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Bezpieczenstwo gosci jako wyznacznik
jakosci ustug hotelarskich

Safety of guests as a determinant of the quality of hotel services

Problematyka jako$ci ustug — w obliczu stale zmieniajacej
sie rzeczywistoéci gospodarczej, rosngcej konkurencji,
zmieniajacych sie upodoban klientéw oraz trudnosci w oce-
nie — staje sie jednym z wazniejszych zadan, jakie stoja
przed zarzadzajacymi przedsiebiorstwami, w tym przedsie-
biorstwami z branzy hotelarskiej. Celem artykulu byto
opracowanie modelu koncepcyjnego oceny bezpieczenstwa
z perspektywy goci hotelowych w aspekcie jakosci ustug.
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The issue of service quality in the face of constantly changing
economic reality, growing competition, changing customer
preferences and difficulties in assessment, is becoming one of
more important tasks faced by managers of enterprises,
including the hospitality industry companies. The aim of the
work was to develop a conceptual model of safety assessment
from the perspective of hotel guests in terms of service
quality.
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Wprowadzenie

Dynamika przemian na rynku turystycznym de-
terminowana jest wieloma réznymi czynnikami. Do
najwazniejszych czynnikéw majacych wplyw na
rozwdj turystyki zalicza sie m.in. czynniki demogra-
ficzne, innowacyjne rozwigzania technologiczne
i nowe struktury organizacyjne podmiotéw dziataja-
cych na tym rynku. Przemiany te dotycza podmio-
tow reprezentujacych branze turystyczna, podmio-
tow oferujacych produkty i ustugi komplementarne
oraz podmiotéw wspétuczestniczacych w kreowaniu
oferty turystycznej. Réwniez w branzy hotelarskiej
mozna dostrzec zachodzace zmiany. Dzieje sie tak
miedzy innymi dzigki rozwojowi technologicznemu
oraz powszechnemu dostepowi on-line do ustug ho-
telarskich. Wspélczesne hotelarstwo to nie tylko
oferta udostepnienia pokoju hotelowego. Branza
hotelarska to szereg ustug zaspokajajacych wiele
réznych potrzeb. NajczeSciej oferta ta jest tak
skomponowana, by nabywcy ustug hotelarskich mo-
gli skorzysta¢ pod jednym dachem z wielu réznych
produktéw, udogodnien i rozwigzan. Hotelarstwo
charakteryzuje réwniez szczegdlny rodzaj goScinno-
§ci, unikalnej atmosfery, profesjonalnej obstugi,

kompleksowej oferty oraz standardéw zapewnienia
bezpieczenstwa. Jednym z waznych aspektow dzia-
talnoéci hotelarskiej jest bezpieczenstwo gosci i ich
mienia. Najwyzszej jakoSci ustugi hotelarskie reali-
zowane zgodnie z tym zalozeniem bedg skutkowac
zadowoleniem gosci, lojalno$cig oraz rekomendowa-
niem ustug innym, potencjalnym nabywcom. Celem
artykutu bylo wskazanie na znaczenie jakosci ustug
éwiadczonych w obiektach hotelarskich oraz opra-
cowanie modelu koncepcyjnego oceny bezpieczen-
stwa z perspektywy goéci hotelowych w aspekcie ja-
kosci ustug. Wskazano na dynamiczny rozwéj bran-
zy hotelarskiej w Polsce, oméwiono wyznaczniki ja-
koéci ustug hotelarskich, metody oceny jako$ci
ustug oraz zaproponowano zintegrowane dzialania,
mogace wplynaé na zapewnienie bezpieczenstwa
go§ci w roznych obszarach dziatalnoéci hotelarskie;.
Na podstawie przeprowadzonych analiz oraz zebra-
nych danych przedstawiono model uwzgledniajacy
aspekty bezpieczenstwa i specyfike branzy hotelar-
skiej.

Zapewnienie goSciom hotelowym bezpieczen-
stwa to kwestia fundamentalna i niezaprzeczalna.
Nalezy jednak zwrdci¢ uwage, ze niewiele opraco-
wan analizujacych jako$é ustug hotelarskich odno-
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si sie do kwestii bezpieczenstwa jako istotnego
czynnika wplywajacego na poziom ustug hotelar-
skich.

Rynek hoteli w Polsce

Rozwdj branzy hotelarskiej w Polsce jest odpo-
wiedzig na wzrost zamozno§ci spoleczenstwa. Aktu-
alna sytuacja na rynku hotelarskim wynika rowniez
z dobrej sytuacji gospodarczej kraju, poprawy infra-
struktury transportowej a takze postrzegania na-
szego kraju jako bezpiecznego i atrakcyjnego dla tu-
rystow. Wedlug GUS-u liczba udzielanych w Polsce
noclegbw w obiektach hotelarskich z roku na rok
roSnie. Do wrze$nia 2018 roku turystom krajo-
wym i zagranicznym udzielono w Polsce w obiek-
tach hotelowych (posiadajacych 10 i wiecej miejsc
noclegowych) prawie 39 mln noclegéw, w tym tury-
stom krajowym 27 827 773 noclegi a zagranicznym
11 014 568 noclegéw (GUS, 2018). Dla poréwnania
w 2017 r. z turystycznych obiektéw noclegowych
(posiadajacych 10 lub wiecej miejsc noclegowych)
skorzystalo 32 mln turystéw, ktérym udzielono
83,9 mln noclegéw. W poréwnaniu do 2016 roku by-
fo to wiecej o odpowiednio 6,2% i 5,7% (http:/
www.horecanet.pl/rynek-hotelarski-w-polsce-
raport). Roénie réwniez liczba obiektéw hotelar-
skich. Wedtug raportu Colliers Internationals pol-
ski rynek hotelarski bedzie si¢ nadal dynamicznie
rozwijat. Wedlug ekspertéw w najblizszym czasie
powstanie w Polsce 77 nowych obiektow a 151 jest
aktualnie (w 2018 r. — przyp. Autora) na etapie pro-
jektu lub budowy (Rynek hotelarski w Polsce. Ra-
port, 2018).

Rosngca konkurencja na rynku hotelarskim wy-
magac bedzie od hotelarzy wysokiego poziomu ob-
stugi goSci, dzieki czemu mozliwe bedzie utrzyma-
nie satysfakcjonujacego poziomu cen ustug. Niekto-
rzy uczestnicy rynku ustug hotelarskich bedg mu-
sieli dokona¢ redefinicji swojego miejsca wérod kon-
kurencji. Warto rowniez wspomnieé, ze niemalym
zagrozeniem dla branzy hotelarskiej sg aktualnie
oferty krétkoterminowego najmu mieszkan i apar-
tament6w, wpisujace sie w trend ekonomii dzielenia
tzw. sharing economy (np. poprzez platformy
Airbnb?). D.E. Jaremen i E. Nawrocka wymieniaja
cztery glowne przewagi konkurencyjne Airbnb na
rynku hotelarskim: relacja jakosci do ceny, duza
roznorodno$¢ oferty, dynamiczny wzrost ilo$ciowy
podazy miejsc noclegowych w dyspozycji Airbnb
w stosunku do tradycyjnego hotelarstwa oraz wize-
runek Airbnb jako spolecznoéci opartej na wzajem-
nym zaufaniu, wspdlnych zainteresowaniach i stylu
zycia, a nie jako posrednika handlowego online. (Ja-
remen i Nawrocka, 2017, s. 293-294). Prywatne po-
koje, mieszkania i domy nie posiadajg jednak zad-
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nych certyfikatow jakoéciowych, nie podlegaja prze-
pisom sanitarnym czy regulacjom dotyczacym za-
pewnienia bezpieczenstwa, takim jakie obowigzuja
w branzy hotelarskiej.

Ustugi hotelarskie i ich jako$¢

,Hotelarstwo jest to spolecznie zorganizowana
ustugowa dzialalno$é gospodarcza, ktéra ma na ce-
lu zaspokajanie podstawowych potrzeb bytowych
oséb przebywajacych czasowo poza swoim gospo-
darstwem domowym, lub tez dzialalno$é polegajaca
na udzieleniu gosciny w celach zarobkowych. Istota
hotelarstwa tkwi w goScinno$ci, ktéra jest bardzo
specyficzna, gdyz odplatna. Z takiego stanu rzeczy
wynikaja pewne zobowiazania hotelu w stosunku
do goécia hotelowego: zapewnienie bezpieczehstwa
pobytu, zapewnienie wygody na poziomie co naj-
mniej takim, jaki hotel zobowigzany jest utrzymaé
w zwigzku z nadang klasg i kategorig obiektu oraz
zapewnienie dobrej atmosfery pobytu, wysokich
kwalifikacji zawodowych i poziomu etyczno moral-
nego zatrudnionych pracownikéw” (Panasiuk i Szo-
stak, 2008, s. 22-23). Natomiast definicja jakosci
moéwi, ze jest ona sumg cech produktu lub ustugi,
decydujaca o ich zdolnoéci do zaspokojenia okreslo-
nych potrzeb.

Jak wspomina J. Mazur, problematyka jakosci
ustug najwczeéniej zainteresowali sie W.E. Sasser,
P.R. Olsen i D.D. Wyckhoff, Ch. Gronroos, U.dJ.
Lehtinen, R.C. Lewis i B.H. Booms. Praca dwdch
ostatnich autoréw pozwolita okresli¢ pojecie jakosci
ustug jako funkcje dwéch zmiennych, tj. oczekiwan
ustugobioreéw i ich faktycznych doznan podczas
procesu $wiadczenia ustugi. Jako§é ustug jest to, jak
mowi opracowana przez nich definicja, miara wska-
zujgca, w jakiej mierze realizacja konkretnego
$wiadczenia odpowiada oczekiwaniom klienta.
Swiadczenie ustug wysokiej jako§ci oznacza stale
spelnianie przez dostawce oczekiwan swoich klien-
tow (Mazur, 2001, s. 78).

W literaturze przedmiotu najczesciej spotkaé
mozna zestaw kryteriow oceny jako$ci ustug stano-
wiacych konglomerat wyrdéznikéw, ktorych efekty
stosowania uzaleznione sg od indywidualnych od-
czué, doznan, nastrojow, emocji, do$wiadczen i wy-
ksztalcenia poszczegélnych klientow. Zestaw taki
obejmuje m.in.: dostepnoéé¢ ustugi, informacje
o ustugach éwiadczonych przez firme, kompetencje
i uprzejmoé§¢ personelu, zaufanie i rzetelnoé¢, odpo-
wiedzialno§é, bezpieczenstwo, infrastrukture mate-
rialng ustugi, dobrag znajomo$é¢ potrzeb nabywcow
(Lancucki, 1997, s. 4). Zestaw ten nie jest uniwer-
salny dla kazdego rodzaju uslug. W zaleznosci od
rodzaju $wiadczonej ustugi powinien byé modyfiko-
wany i uzupelniany o inne kryteria oceny.
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Nalezy mie¢ $wiadomo§¢, ze jakosc ustug hotelar-
skich jest jednym z najwazniejszych elementéw oce-
ny przez klienta i wyboru konkretnego obiektu.
Jest tez niejednokrotnie kryterium trudnym do oce-
ny poniewaz ocena ta jest bardzo subiektywna. Kaz-
da z metod oceny jako§ci uwzglednia wiele réznych
czynnikow wplywajacych na ostateczna ocene jako-
§ci éwiadczonych ustug. Wéréd wielu takich metod
mozna przedstawi¢ trzy najbardziej popularne i sto-
sowane w ustugach hotelarskich.

Pierwsza z nich to metoda opracowana przez
R. Kolmana i T. Tkaczyka nazwana ,,uniwersalnym
wzorcem jakoéci ustug” (UWJU). W metodzie tej
,wzorzec” opracowany jest w dwoch réznych wer-
sjach: dla ustugodawcy i dla ustugobiorcy. Obydwa
wzorce roznig sie miedzy sobg liczbg i samymi kry-
teriami oceny, uwzgledniajgc rézne punkty widze-
nia. Przy czym kwestie bezpieczenstwa ujeto tylko
w kwestionariuszu dla ustlugodawcy (UWJUD).
Czeéc dla ustugobiorcy (UWJUB) zawiera takie kry-
teria jak: zachowanie uprzejmoéci, starannos¢ wyko-
nania, przestrzeganie higieny, dyspozycyjnosé, ter-
minowo§¢, czas realizacji ustugi, komfort klienta, ce-
na uslugi, instrukcja, fachowo§¢ realizacji, rzetel-
no$¢ wykonania, zachowanie czysto§ci, zachowanie
estetyki. Wzorzec jakoSci do uzytku ustugodawcy
obejmuje co nastepuje: zadowolenie klienta, bezpie-
czenstwo, konkurencje, stosunek do §rodowiska,
kosztochlonnoéé, potencjal kadrowy ustugodawcy,
energochlonno$é¢, materialochtonno§é, czasochion-
noé¢, szczegolowosé realizacji, kompletno$é realiza-
¢ji, zaklocenia realizacji, skuteczno$é ustugi, stan in-
formacji o realizacji, ztozonoé¢ postepowania (Dziad-
kowiec, 2006, s. 24-25). Gdy ustuga zostanie w po-
wyzszy sposob dwustronnie oceniona, dokonuje sie
analizy zgodno§ci ustugi przez obliczenie wskaznika
,U” — stopnia zgodno$ci ocen ustugi, stanowiacego
stosunek oceny szczegétowej ustugi, sporzgdzonych
przez uslugodawce do oceny szczegblowej tej samej
ustugi wystawionej przez ustugobiorce. Gdy U > 1,
oznacza to niezadowolenie klienta, gdy U < 1, ozna-
cza to niezadowolenie dostawcy (z uwagi na nietraf-
no$¢ oceny wlasnych dziatan). Miary jakoSci ustug,
miary zadowolenia klientéw, moga by¢ mierzone na
przyklad poprzez badanie: liczby reklamacji, czasu
realizowanych ustug, dostaw, kosztow ustug, wskaz-
nikéw ekonomicznych firmy, lojalnoéci klientow.

W kolejnej, opracowanej przez zesp6él V.A. Zeit-
hamla, A. Parasuramana i L.L. Berry'ego w Stanach
Zjednoczonych, metodzie SERVQUAL, ocena pole-
ga na pomiarze jakoSci uslug przez poréwnanie
oczekiwan klienta przed otrzymaniem ustugi i tym
co uwaza, ze otrzymal ,konsumujac” ustuge (tutaj
mogg pojawic sie tzw. rozbieznoéci). Tworcy tej me-
tody okredlili zestaw kryteriéw jakoéci ustug zna-
nych pod nazwg RATER, wéréd ktorych znalazly
sie: infrastruktura materialna ustugi, niezawod-
no$¢, wychodzenie naprzeciw oczekiwaniom klien-
tow, pewno§¢ S$wiadczenia uslugi, znajomo$é po-
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trzeb nabywcow. Autorzy metody opracowali réw-
niez 5 luk (GAP Model), ktére moga wplynaé na
ocene jako$ci przez klienta. ,Wysoka jako§¢, zado-
walajaca klienta to sytuacja, w ktérej nie ma luk. Im
wieksza rozbiezno$é, tym nizsza bedzie ocena.
W efekcie tylko wprowadzenie jakoSci totalnej (TQ)
moze zaowocowac pelng satysfakcja konsumenta.
Konieczne jest zatem osiagniecie doskonatoSci na
trzech poziomach: jako$ci projektowanej, jakosci
wykonania i przede wszystkim jakosci zgodnej z wy-
maganiami klienta” (Dziadkowiec, 2006, s. 27). Jak
wykazuja niektérzy autorzy, metoda ta posiada
pewne mankamenty. J. Stobiecka (2009) zwraca
uwage, ze s3 to ,zarzuty zaréwno o charakterze teo-
retycznym (np. zastrzezenia paradygmatyczne,
obiekcje wobec modelu réznicowego, orientacja na
proces, a pomijanie wynikow do§wiadczanej ustugi,
niestabilno§¢ wymiaréw), jak i operacyjnym (defini-
cja i rola oczekiwan, kompozycja elementéw, mo-
menty prawdy, biegunowo$¢ pozycji zlozonej, punk-
ty skali i ich opis, podwdjna administracja kwestio-
nariuszy, wyodrebniona wariancja)” (Stobiecka,
2009, s. 6). Autorka sugeruje rowniez duza ostroz-
no$¢ przy zastosowaniu metody SERVQUAL oraz
poszukiwanie innych rozwigzan o wiasSciwosciach
psychometrycznych.

Trzecia metoda oceny jakosci ustug to CIT (tech-
nika zdarzen krytycznych) umozliwia identyfikacje
specyficznych zdarzen i zachowan w procesie $wiad-
czenia ustugi, odkrywajac jednoczes$nie powody sa-
tysfakcjonujacych, jak i niesatysfakcjonujacych do-
§wiadczen ustlugowych. W przeciwienstwie do in-
nych metod badawczych CIT na poziomie analizy
danych w procedurze uzywa opowiadan, a nie roz-
wiazan iloéciowych. Poprzez obserwacje lub wywiad
analiza CIT zapisuje zdarzenia i zachowania, ktore
zostaly zaobserwowane jako sukces lub porazka
w osiagnieciu okre§lonego celu. Szczegdlne opisy
zdarzen i zachowan sa identyfikowane jako zajécia
krytyczne. Zajcia krytyczne mozna definiowaé
w odniesieniu do jakosci ustug hotelarskich jako
specyficzne zdarzenia, zachowania, ich kombinacje
lub serie, ktore sg szczegdlnie satysfakcjonujace lub
nie — z perspektywy gosci hotelowych (Wszendyby!
i Borkowski, 2004, s. 26-28). Jak widaé, autorzy
przedstawionych wyzej metod badania jakoS§ci
wskazujg na znaczenie réznych czynnikéw determi-
nujacych jakoé¢ ustug, rzadko jednak pojawiajg sie
w ich opracowaniach kwestie bezpieczenstwa.

Bezpieczenstwo w ustugach
hotelarskich — ujecie modelowe

Bezpieczenstwo gosci hotelowych nalezy rozpa-
trywaé w dwoch aspektach. Jednym sa te ewentual-
ne sytuacje, ktére moga wydarzy¢ sie na terenie
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obiektu hotelarskiego — obrazenia, wypadki, popa-
rzenia, poslizgniecie, szkody dotyczace mienia gosci
hotelowych oraz §mier¢. Bezpieczenstwo jednak nie
ogranicza sie tylko do tych aspektéw. Druga, bardzo
wazng grupe stanowig zewnetrzne czynniki, takie
jak zagrozenie terroryzmem, sytuacja polityczna
wielu krajow, trwajace od lat wojny, kleski zywioto-
we. W Polsce wymagania co do kategoryzacji obiek-
tow, wyposazenia i zakresu $wiadczonych uslug,
w tym uslug gastronomicznych dla hoteli i moteli,
reguluja wlaSciwe ustawy i rozporzadzenia (np.
Rozporzadzenie Ministra Turystyki i Sportu z dnia
16 listopada 2011 roku zmieniajace rozporzadzenie
w sprawie obiektow hotelarskich i innych obiektow,
w ktorych §wiadczone sg ustugi hotelarskie). Rozpo-
rzadzenie to szczegdlowo opisuje wiekszo§¢ kwestii
technicznych i elementy wyposazenia, brakuje na-
tomiast danych méwiacych, w jaki sposob realizo-
waé §wiadczenie uslug na jak najwyzszym poziomie.
Tutaj standardy opracowuja hotele lub sieci hotelo-
we w odpowiedzi na wymogi kategoryzacyjne (Za-
tacznik do Rozporzadzenia Ministra Turystyki
i Sportu z dnia 16.11.2011).

W niniejszym opracowaniu szczegélng uwage po-
éwiecono kwestiom zapewnienia bezpieczenstwa
goéciom na terenie obiektu hotelarskiego. Przeana-
lizowano najwazniejsze aspekty bezpieczenstwa
oraz zaproponowano zintegrowane dziatania, ktore
moga wplynaé na zapewnienie bezpieczenstwa gosci
w réznych obszarach dzialalno§ci hotelarskiej. Bio-
rac pod uwage powyzsze rozwazania przeprowadzo-
no wstepng analize czynnikow bezpieczenstwa ma-
jaca na celu opracowanie modelu oceny bezpieczen-
stwa (rysunek 1). W dalszym etapie badan zalozono
stworzenie narzedzia badawczego, ktére w sposob
kompleksowy pozwoli ocenié¢ jakoé¢ $wiadczonych
ustug w aspekcie bezpieczenstwa gosci hotelowych
i ich mienia. W badaniu metoda wywiadu wzieli
udzial menedzerowie obiektéw hotelarskich, wyko-
rzystano rowniez mozliwo$¢ przeprowadzenia bada-
nia metodg obserwacji uczestniczacej.

Badaniem objeto celowo cztery miejskie obiekty
hotelarskie. Pierwszy obiekt to hotel butikowy
(Browar CzenstochoviA Hotel&Spa) posiadajacy
kategorie 3*. Czeé¢ pokoi stanowig pokoje butiko-
we, ktorych wnetrza zaprojektowali znani artySci.
Hotel znajduje sie¢ w historycznym budynku, poza
restauracja w obiekcie znajduje sie browar oraz
piwne spa. Drugi obiekt to hotel Arche w Czesto-
chowie, posiadajacy kategorie 4*, nalezacy do sieci
Grupa Arche, ktora dziala na polskim rynku od
1991 roku. Sie¢ Arche to aktualnie 10 hoteli, ktére
gtéwnie znajduja sie w obiektach zabytkowych, sa
to m.in. Zamek Janéw Podlaski, Hotel Tobaco w L.o-
dzi, Sieniawa Patac Hotel, Patac i Folwark Lochéw.
Kolejne obiekty to czestochowskie hotele Ibis (2%)
oraz Mercure (3*) nalezace do sieci Accor Hotels.

Uzyskane w ten sposob informacje pozwolity do-
strzec najwazniejsze 1 wzajemnie powigzane czynno-
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§ci, jakie obejmujg ustugi hotelarskie. Dane te po-
zwolily rowniez na opracowanie modelu koncepcyj-
nego momentéw krytycznych w procesie §wiadcze-
nia uslug hotelarskich (rysunek 1). Punktem wyj-
§cia przy opracowywaniu modelu bylo zalozenie, ze
bezpieczenstwo go$ci hotelowych zalezy od bezpie-
czenstwa personelu i wspolpracownikow. Bezpie-
czenstwo pracownikow hoteli, zapewnienie im odpo-
wiednich warunkow pracy tj. bezpieczenstwo bu-
dowlano-remontowe budynkéw, w ktorych znajduje
sie hotel, bezpieczenstwo przeciwpozarowe oraz bez-
pieczenstwo i higiena pracy to czynniki warunkuja-
ce prawidlowe prowadzenie dzialalnoSci hotelar-
skiej. Najwieksza odpowiedzialno$é za bezpieczen-
stwo goSci spoczywa wlaénie na personelu. Nastep-
nym krokiem bylo zidentyfikowanie czynnikéw, kto-
re wplywajg na poglebianie sie braku poczucia bez-
pieczenstwa goSci w trakcie pobytu w hotelu. Po-
dzielono te czynniki na dwie grupy: czynniki ze-
wnetrzne — poza obiektem hotelarskim oraz czyn-
niki wewnetrzne — na terenie obiektu hotelarskie-
go. Wérdd elementow zewnetrznych znalazly sie ta-
kie okolicznosci jak terroryzm, kleski zywiolowe,
przestepstwa kryminalne, epidemie chordb i inne.

Wsrod czynnikow wystepujacych na terenie hote-
lu pojawily sie takie kwestie, jak: zaspokojenie pod-
stawowych potrzeb bytowych, bezpieczenstwo plat-
noéci, bezpieczenstwo danych osobowych gosci,
czujniki dymu, ochrona mienia, bezpieczenstwo
zdrowotne 1 inne. Model ten nie ogranicza sie jedy-
nie do wskazania momentéw krytycznych. Wskaza-
no réwniez na dzialania, ktére moga podjaé zarza-
dzajacy obiektem by zniwelowac albo zareagowac
na pojawiajace sie zagrozenia.

Zaprezentowany model stanowi cze$¢ wstepnag do
dalszych badan nad bezpieczenstwem goSci hotelo-
wych jako czynnikiem determinujacym wysoka ja-
kosé $wiadczonych ustug. Jest tez pierwszym kro-
kiem do opracowania, wspomnianego wyzej, narze-
dzia oceny jakoSci ustug hotelarskich w aspekcie
bezpieczenstwa.

Niewatpliwie stosowanie sie do procedur, szkole-
nie pracownikow, stala wspélpraca z firmami ze-
wnetrznymi, stworzenie zintegrowanego sytemu
komunikacji na kazdym szczeblu struktury organi-
zacyjnej pozwola odpowiednio reagowaé na sytuacje
kryzysowe. Nalezy jednak pamietaé, ze tego typu
rozwigzania wplywajac na poczucie bezpieczehstwa
gosci hotelowych, nie moga sprawia¢ wrazenia per-
manentnej inwigilacji.

Podsumowanie

Wspélczesni turysci sa z reguly dobrze wyeduko-
wani, $wiadomi swoich potrzeb i w racjonalny sposéb
podejmuja decyzje dotyczace zakupu produktéw tu-
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rystycznych poréwnujac korzysci z kosztami. Bezpie-
czenstwo w obiektach hotelarskich powinno by¢ dla
zarzadzajacych nimi priorytetem. Takie wyznaczniki
jakoéci, jak materialna obudowa ustugi, niezawod-
noé¢, odpowiedzialno$é dostawcéw, pewno§c i przy-
stepno$¢ ustug, bedace czeécia modelu SERVQUAL,
sa zbyt ogdlne by odnie$¢ je do wszystkich rodzajow
ustug. Ustugi hotelarskie, jak wspomniano wyzej, ce-
chuje specyficzna (bo za odptatnoscia) goScinnosé, za-
tem w tym przypadku, ocena jakoSci ustug wymaga
zastosowania odpowiednich kryteriow. Wazne by
w takim zestawie ujeto szczegbtowo opisane aspekty
bezpieczenstwa. Stworzenie na podstawie badan

Artykuty ‘

zmodyfikowanego instrumentu oceny jako$ci ustug
uwzgledniajacego elementy zapewnienia bezpieczen-
stwa pozwoli na wieloaspektowe badanie jakoSci
oczekiwanej przez klienta. Umozliwi wlaScicielom
obiektéw hotelarskich oraz menadzerom jeszcze lep-
sze dostosowanie oferty do potrzeb goci oraz zaspo-
kojenie oczekiwan pod wzgledem bezpieczenstwa.
Wielu potencjalnych klientow charakteryzuje duza
wrazliwo$¢ na kwestie bezpieczenstwa, dlatego za-
rzadzajacy obiektami hotelarskimi chcac sprostac
1 przystosowaé sie do zmieniajacych si¢ warunkdow,
réwniez te aspekty jakosci powinni akcentowac
w procesie komunikacji z rynkiem.

Przypisy

1 Airbnb — serwis internetowy umozliwiajacy wynajmowanie pokoi, mieszkan i apartamentow bezposrednio od wiascicieli. Serwis Airbnb wpisal sie w no-
wy trend ekonomii dzielenia tzw. sharing economy, budzac jednocze$nie kontrowersje wérod hotelarzy.
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PWE poleca

Pawet Wyrozebski

B e Kazda organizacja funkcjonujgca w globalnej gospodarce jest zmuszona
1uro nieustannie podejmowad wyzwania dotyczgce m.in. wdrozeri nowych
1 produktéw i proceséw, aby méc utrzymac si(-lg(wkkonkurencyjnym i ciag{ile
zmieniajgcym sie otoczeniu. Powszechng praktyka staje sie wiec powoty-
ZarZ %dzanla wanie w przedsiebiorstwach jednostek organizacyjnych zaréwno planuja-

o k 4 cych, organizujgcych, jak i nadzorujacych realizowane przedsiewziecia.
prOJe tam]‘ Do zadan biura zarzadzania projektami (Project Management Office -

PMO) nalezg: wspieranie i realizowanie planow strategicznych przedsie-
biorstwa; utrzymanie kapitatu intelektualnego; planowanie i nadzér nad
wykorzystaniem zasobdéw; koordynacja i centralizacja podlegtych projek-
téw; zarzadzanie Srodowiskiem projektowym, w tym planowanie, standa-
ryzacja i synchronizacja, szkolenia, kontrola; doskonalenie praktyk
i rezultatéw zarzadzania projektami; likwidacja lub tagodzenie proble-
mow; raportowanie projektéw do wyzszego szczebla zarzgdzania.

: (PMO)

Biuro zarzadzania projektami (PMO) to publikacja wypetniajgca dotych-
czasowa luke na polskim rynku wydawniczym. Autor przedstawia aktual-
ny stan wiedzy i najnowsze wyniki badarn w zakresie PMO. Znakomitym
uzupetnieniem podjetej tematyki s3 zagadnienia portfela projektow,
zarzadzania wiedzg projektowq oraz dojrzatosci biur zarzadzania projek-
tami.

POLSKIE WYDAWNICTWO EKONOMICZNE

Ksiegarnia internetowa www.pwe.com.pl
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