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WYBRANE METODY ODDZIALYWANIA NA JAKOSC USLUG
W PRZEDSIEBIORSTWACH HOTELARSKICH

Wstep

Wspolczesne przedsigbiorstwa moga konkurowa¢ ze soba poprzez koncentra-
cje. przywodziwo kosztowe lub jakosciowe'. Rynek turystyczny ma wszelakie znamio-
na rynku konsumenta, na ktérym ogromne znaczenie majy takie kategorie ekonomiczne
jak cena czy jakosé. Klient przedsigbiorstwa hotelarskiego pragnie nabywaé tylko takie
ustugi. kidre sprostaja jego oczekiwaniom oraz zaspokojq jego potrzeby. Tylko hotele,
ktore sq w stanie zaoferowa¢ ushugi o atrakeyjnej cenie oraz wysokiej jakosci. majg
szanse osiagna¢ sukces rynkowy. Jakosé jest zatem kluczowym obszarem funkcjono-
wania przedsigbiorstw turystycznych, w tym réwniez hotelarskich®. Orientacja jako-
sciowa w przedsigbiorstwie oparta jest coraz czgseie) na koncepeji jakoscei totalnej.
Obejmuje ona zatem wszystkie obszary zarzgdzania przedsigbiorstwem i opiera si¢ na
dgzeniu do osiagniecia najwyzszej zgodnosci jakosci produktu z oczekiwaniami klien-
16w. Jakos¢ totalna dotyczy rowniez wszystkich procesow, realizowanych w dziataniach
zwigzanych z dystrybucjy i promocja danego produkitu czy ushugi. Tylko takie podejscie
przedsigbiorstwa do jakosci pozwala budowa¢ przewagg konkurencyjng z uwzglednie-
niem czynnikéw pochodzacych z otoczenia przedsigbiorstwa oraz jej wewnetrznego po-
tencjalu’,

Celem niniejszej pracy jest przedstawienie wybranych metod oddzialywania na
Jakosé w przedsicbiorstwach hotelarskich.
llos¢ i jako$¢ — podstawowe pojecia

[1oé¢ 1 jakosé sa kategoriami podstawowymi dla wielu dziedzin i1 dyscyplin na-
ukowych. Relacje migdzy tymi kategorami budza bardzo czesto duze kontrowersje.
Pierwsze pojecie jest bardzo cze¢sto taczone z liczbowym sposobem opisu oraz mierzal-
noscig cechy ezy zjawiska. drugie natomiast z opisem slownym 1 brakiem mozliwosci

Dr. Katedra Geografii 1 Ekonomiki Turystyki. Politechnika Opolska.

Dr. Katedra Geografii i Ekonomiki Turystyki. Politechnika Opolska.

M. Porter, Strategia konkurencii. Metody unalizy sektorow i konkurentow, PWE, Warszawa 2000, s, 22.
A. Rapacz. Preedsichiorstwo turystvezne, Ditin, Warszawa 2007, s. [77.

M. Struzyeki. Zarzqdzanie przedsichiorsowem, Difin, Warszawa 2004, s, 83,
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pomiaru®. W literaturze funkcjonuja trzy elementarne podejscia do odroZnienia opisu
ilosciowego od jak.~ciowego, z kiérych dwa pierwsze zostaly zakwestr  wane’;

a) Zgo~ < interpretacja pierwszg opis jakosciowy jest - .my z opisem
na:  »raie cech, zas$ iloSciowy uznaje si¢ za rOwnozne. v z opisem na
por e realizacji cech obiektow. Opis jakosciowy jesi zatem genero-
wa;  przez ceche. czyli pojecie abstrakcyjne bedace wyvrazem wiedzy
ogomej o badanym obiekcie. Wiedzy o wiele bardziej szczegolowej do-
starcza natomiast polaczenie cechy z konkretnvm obiektem. poprzez jej
realizacje. W ramach tej samej jakosci rozwaza sie zatem tylko intensyw-
nos$¢ wrazenia i mowi si¢ wowcezas o cesze ilosciowej.

b) Drugie podejscie charakteryzuje sie dwojakim spojrzeniem na wzajemne
relacje, zachodzace migdzy jakosciy i iloscia. Niektdrzy autorzy uzywaja
pojecia cechy jakosciowe] w sposob synonimiczny z terminami: cecha
niemierzalna badz opisowa. Cecha ilosciowa utozsamiana jest natomiast
z mierzalno$cia. wymiernoscia oraz jej liczbowym opisem. W nowszych
publikacjach za cechy jakosciowe uznaje si¢ zazwyczaj te, ktorych warto-
$ci pochodza ze skal stabych. tj. nominalnej i porzadkowej, natomiast za
ilosciowe te. ktore wywodza sie¢ ze skal mocnych. czyli interwalowej
badz stosunkowej.

¢) W mysl obowiazujacej obecnie interpretacji trzeciej, aspekt jakosciowy
zbioru obiektow okreslany jest przez pytanie .jaki jest obiekt lub zbior
obiektow?™. Pytanie ..ile jest obiek1iow?” charakteryzuje natomiast aspekt
ilodciowy. Cecha jakosciowa (kwalitatywna) jest to wiec cecha wyrazaja-
ca natur¢ obiekiéw, a cecha ilosciowa (kwantytatywna) wyraza liczeb-
nos¢ zbioru obiektow 1 jego podzbiorow.

Zroznicowanie przedsiebiorstw hotelarskich

Przedsigbiorstwo hotelarskie to ..celowo zorganizowany, wyodrebniony pod
wzgledem ekonomicznym. techniczno-ustugowym. przestrzennym oraz prawnym ze-
spdl ludzi. srodkow materialnych (rzeczowych i finansowych) i niematerialnych. pro-
wadzacy zawodowo dziatalnosé gospodarczg polegajacy na odplatnym udostepnianiu
miejsc noclegowych (pokoi) i $wiadczeniu ustug z tym zwiazanych™.

Przedsigbiorstwa hotelarskie sg zréznicowane pod wieloma wzgledami oraz
podlegaja stalym przeobrazeniom pod wplywem wielu czynnikéw o charakterze we-
whetrznym oraz zewngtrznym. Do najwazniejszych z nich naleza’:

= system gospodarczy,

= stopien zrOwnowazenia rynku.

= poziom rozwoju gospodarki,

= nasilenie konkurencji.

® T. Borys. Kwalimetria, Teoria i zastosowania, Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej w Krakowie,

Krakow 1991, s, 11.

* T, Borys, Wprowadzenie do zagadnien jakosci, Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej we Wroclawiu.
Wroctaw 1989, 5. 8 11: T. Borvs, Jako$¢, jukosé iveia oraz pojecia i relacie pochodne, [w:] W. Ostasiewicz
(red.). Ocena i unaliza jakosci 2veia, Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej we Wroclawiu, Wroctaw 2004,
5. 48 S8,

" D. Jaremen, Rodzaje preedsighiorsew hotelarskich, |w:] A. Panasiuk, D). Szostak (red.). Hotelarstwo.
PWN. Warszawa 2008, s. 51-52.

*  Ibidem, s. 52 53
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. ustawodawstwo gospodarcze, w tym turystyczne,
= stopien otwartosci gospodarki,
*  walory przyrodnicze. kulturowe i stan zagospodarowania turystycznego
oraz wynikajaca zen atrakcyjno$é turystyczna obszaru,
»  kultura i tradycje w obszarze $wiadczenia ustug hotelarskich,
»  wielko$¢ oraz czasowa i przestrzenna struktura popytu.
*  kompetencje przedsigbiorcow turystycznych.
W pismiennictwie funkcjonuje bardzo wiele roznych klasytikacji przedsie-
biorstw hotelarskich. z ktorych najpopularniejsze dotycza nastepujacych kryteriow'":
a) Forma wilasnosci Srodkow produke;i:
» podmioty panstwowe,
*  podmioty komunalne,
*  podmioty prywatne.
b) Wielkos¢ przedsigbiorstwa hotelarskiego:
* hotele mate (do 100 pokoti).
= hotele $rednie (101-350 pokoi),
» hotele duze (powyzej 350 pokot).
¢) Rodza) dzialalnosci hotelarskiej:
* hotele,
* motele,
= pensjonaty.
= schroniska.
= schroniska mtodziezowe.
» kempingi i pola biwakowe,
* 1inne obiekty swiadezace ustugi hotelarskie.
s przedsigbiorstwa mieszane prowadzgce rozne obiekty hotelarskie.
d) Rodzaj klientow korzystajacych z danego obiektu:
* hotele dla odwiedzajacych duze miasta,
»  hotele tranzytowe,
v hotele rezydenckie,
= hotele kongresowe.
¢) Przeznaczenie obiektu:
* hotele biznesowe,
= hotele uzdrowiskowe,
= hotele kasyna,
* hotele apartamentowe.

Jakos¢ ustug hotelarskich

Przedsiebiorstwa hotelarskie $wiadczg na rzecz swoich klientéw szeroki zakres
ustug hotelarskich. W mysl definicji prawnej za usluge hotelarska uwaza si¢ . krotko-
trwaly zespol dziatania osob zatrudnionych w zakladzie hotelarskim lub dzialajacych
w jego imieniu, wykorzystujacych specjalnie do tego celu przystosowane urzgdzenia

" K. Nawrocka, S, Oparka, Hotel w XXI wickn, Wydawnictwo WyZszej Szkoly Zarzadzania. Wroclaw

2007, 5. 47-55.
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techniczne i inne srodki w celu zaspokojenia podstawowych potrzeb bytowych podrdz-
nego™"'. Uslugi te charakte zuja si¢ nastepujacymi cechami'™:

*  niematerial  harakter produkcji.

* nierozerwa . uslugi z jej wykonawca,

= jednoczesnc  Orocesu produkceji i konsumpeji.

*  brak mozliwusci przechowy wania,

= brak mozliwosci nabycia prawa whasnosci,

*  brak mozliwosci sprawdzenia jakosci przed konsumpcja.

Hotele moga $wiadczyé na rzecz swoich klientéw nastepujace rodzaje ustug™:

= ustugi hotelowe — wynajem pokoi hotelowych.

= ustugi gastronomiczne — $wiadczone przez restauracje, kawiarnie, bary,
polgczone czesto z dziatalno$cia rozrywkowa,

»  ushugi podnoszace atrakcyjnos¢ pobytu w hotelu — ustugi rekreacyjne. tu-
rystyczne oraz odnowa biologiczna.

*  uslugi na rzecz biznesmendw — organizacja kongresow i konferencii.

*  ustugi zapewniajgce podrozujacym wraz z rodzina peing swobode 1 atrak-
cyjnos¢ wypoczynku — opieka nad dzie¢mi. ..rodzinne™ programy spedza-
nia czasu,

*  uslugi uzupehiajyce — wynajem miejsc parkingowych, rezerwacja miejsc
w hotelu, nabywanie biletéw komunikacyjnych oraz wejsciowek na im-
prezy rozrywkowe. wynajem samochodow, informacja turystyczna.

=  uslugi realizowane na biezaco. zwiazane z funkcjonowaniem hotelu:
ustugi bagazowe. telekomunikacyjne, wymiany walut, handlowe.

Jakoéc¢ ustug hotelarskich moze by¢ rozpatrywana zaréwno z punktu widzenia
ustugodawcy, jak i ustugobiorcy. Hotelarz rozumie ja jako pewien wypracowany na
podstawie wlasnego doswiadczenia oraz narzucony z zewnatrz standard ushig. ktore
powinny zaspokoi¢ potrzeby klientow. Klient postrzega jakosé ustugi hotelarskiej jako
roznice migdzy oczekiwaniami w stosunku do niej, a wlasna. subiektywna ocena otrzy-
manej ustugi'.

Nabywcy dokonujac oceny ustug postuguja si¢ najczesciej nastepujacymi kry-
teriami'*:

*  dostgpnosc ushugi,

= informacja o ustugach przedsigbiorstwa.

*  kompetencja ustugodawcow.,

*  uprzejmos¢ swiadczacych ustugi.

= zaufanie do przedsigbiorstwa 1 jego pracownikow,

»  rzetelno$é $wiadczenia ushugi,

»  odpowiedzialnosé uslugodawcey w procesie Swiadezenia ustug.

*  bezpieczenstwo ustugi.

»  rodzaj stosowanych podcezas swiadezenia ustugi sSrodkow materialnych,

Ustawa o ustugach turvsiveznveh = dnia 29 sierpnia 1997 r., art. 3. pkt. 8.
12

M. Olkiewicz, Svstem car=qdbania jokoscig ustug hotelarskich, Ekonomiczne Problemy Turystyki™
2005, nr 5, s, 230.

B W, Kwiatkowski. Marketing w hotelach. Zastosowanie prakiveone, Osrodek Doskonalenia Kadr ..Ovbis™
S.A. Warszawa 19975, 18-19,

¥ D). Szostak D., Zurcqdeanie jukoscig ustug hotelarskich, {w:] A. Panasiuk, D. Szostak (red. ). Hotelarsiwo,
PWN. Warszawa 2008, s. 266 267,

¥ p. Kotler, Marketing, Dom Wydawniczy Rebis. Poznan 2005, s. 458 459,
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*  znajomos¢ potrzeb nabyweow ushigi.

Jako$¢ ustug hotelarskich determinuje wiele roznorodnych czynnikdéw ekono-

micznych. do ktérych zaliczy¢ mozna m.in.'*:

= rodzaj obicktu, jego standard i zagospodarowanie otoczenia,

= wielkos¢ pokoi, rodzaj instalacji i wyposazenia technicznego,

*  rodzaj umeblowania i innych ruchomych skladnikow wyposazenia,

*  liczbe, rodzaj i gatunek materialéw w pokojach hotelowych i restauracji,

*  rodzaj i kategorig zakladu gastronomicznego,

*  asortyment i jako$¢ oferowanych potraw i napojow.

s zakres ustug dodatkowych.

* liczebno$¢ i kompetencje personelu,

*  rozwiazanie organizacyjne. ustalone zasady i sposoby postepowania
w okreslonych sytuacjach.

Ksztattowanie jakosci ustug w przedsiebiorstwach hotelarskich

Kategoryzacja obiektow hotelarskich

Kategoryzacja obiektow noclegowveh jest jedny z podstawowych metod
ksztaltowania jakosci. a zarazem jej miernikiem w odniesieniu do ustug hotelarskich.
Normy kategorvzacyjne ustalane sa na poziomie minimalnym. co oznacza Ze maja
przyczynic si¢ one do zaspokojenia w stopniu podstawowym potrzeb odbiorcow ustug
hotelarskich'”. W Polsce kategoryzacja sa objete glownie hotele. motele. pensjonaty,
kempingi. domy wycieczkowe i schroniska mlodziezowe. Ustalono nastepujaca liczbe
kategorii oraz sposob ich oznaczenia':

*  hotele. motele, pensjonaty — pig¢ kategorii oznaczonych gwiazdkami.

s kempingi — cztery kategorie oznaczone gwiazdkami,

*  domy wycieczkowe oraz schroniska miodziezowe — trzy kategorie ozna-

czone cyframi rzymskimi,

Minimaine wymagania norm dla hoteli. moteli i pensjonatow podzieli¢ mozna
na nastepujace grupy'”:

= zewngtrzne elementy zagospodarowania 1 urzadzenia,

= instalacje i urzadzenia techniczne.

= podstawowe elementy dotyczace funkcji. programu obstugowego i uzy-

tecznoscl obiektu,

= ¢ze$¢ mieszkalna,

= oferta ustug podstawowych i uzupetniajgcvch,

= kwalifikacje zawodowe personelu.

Kategoryzacja jest zatem instrumentem prawno-administracyjnym. wprowa-
dzonym w celu™™

] . N P .. . . . o
M, Cisto, Podstawowe mechanizmy procesu zarsqd=ania jukosciq oraz metody pomiaru poziomu jokosci

ustug na proviladzie hotelarsmwa, Folia Turstica™ 2002, nr 11, s. 63; M. Turkowski, Marketing ustug hote-
larskich, PWE, Warszawa 1997, s. 107,

D, Szostak, Klasvtikacja i kategomzacia obickiow hotelarskich, |w:| A. Panasink, D. Szostak (red.),
Hotelarstwo, PWN, Warszawa 2008, s, 65,

Ustawa o uslugach turystveznyeh = dnia 29 sierpnia 1997 r., ant. 37.

Ustawa o usluguch turyvstvezayveh = dnia 29 sierpia 1997 r., art. 45,

D. Szostak. Klasyfikacia i kategorzacia.... op. cit. s. 67 08,

H
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»  oddzialywania na realny poziom $wiadczonych ustug hotelarskich,

. «chrony interesow konsum
. Jatwienia obrotu gospodar- migdzy hotelarzem a nabyweg ustug -
telarskich,

= oceny poziomu ustug popreez pordwnanie stanu faktveznego z wyzna-
czonymi standardami.

Rekomendacja hoteli

Rekomendacja, w przeciwienstwie do kategoryzacji. ma charakter dobrowolny.
Dokonuje jej powolana przez Polskie Zrzeszenie Hoteli komisja. sprawdzajaca zgod-
nos¢ wymagan rekomendacyjnych. Rekomendacji poddaja sie zaklady hotelarskie
swiadczace swoje ustugi na poziomie zdecydowanie wyzszym niz wigkszo$¢ innych
zakladow tego samego typu i kategorii. System rekomendacji opiera si¢ na ocenie na-
stgpujacych segmentow funkcjonowania hoteli*':

= zagospodarowanie terenu,

* instalacje i urzadzenia techniczne,

*  standard pomieszczen,

®  poziom ustug,

= asortyment i jakosé produkeji.

»  ustugi dodatkowe,

*  ogodlne wrazenie.

Rekomendacja przyznawana jest na dwa lub trzy lata, a warunkiem jej uzyska-
nia jest otrzymanie odpowiedniej ilosci punktéw oraz wysoka ocena kultury hotelarskiej
i poziomu uslug. Uchwaly w sprawie przyznawania rekomendacji sg podejmowane
przez Prezydium Rady Polskiego Zrzeszenia Hoteli. Kazdy rekomendowany hotel
otrzymuje insygnia rekomendacyjne, a przy swoich drzwiach wej§ciowych moze umie-
sci¢ znaki rekomendacji::. Dla hotelu starajacego si¢ o rekomendacje, ocena jest infor-
macja o skutecznosci zarzadzania jakoscia oraz ma duze znaczenie marketingowe. Po-
wolywanie si¢ na znak rekomendacyjny zwigksza zautanie konsumentow oraz kontra-
hentéw do przedsigbiorstwa hotelarskiego. co jest niezmiernie wazne z powodu niema-
terialnosci swiadczonych przez hotel ustug™.

Systemy jakosci wg ISO 9001:2000

Systemy zarzadzania jakoscia wedlug ISO 9001:2000 naleza do systemow
normatywnych co oznacza, ze podstawy ich funkcjonowania jest spelnienie wymagan
mig¢dzynarodowej normy (standardu) w dziedzinie zarzadzania. Systemy zarzadzania
jakoscia. podobnie jak systemy kategoryzacji i rekomendacji. sluza gldownie ocenie
organizacji z punktu widzenia poziomu zadowolenia klienta. Sy one o wiele bardziej
zaawansowane w dbatosci o ustuge hotelowy niz systemy rekomendacji i kategoryzacji
ze wzglgdu na fakt. iz wprowadzaja do organizacji konieczno$¢ cigglego doskonalenia
dziatan, procesow i calo$ci organizacji. System kategoryzacji i rekomendacji ma cha-
rakter statyczny. System jakosci za$ dynamiczny, zwigzany jest bowiem z wymogiem

2

S. Borkowski. E. Wszendybyl, Jukosc i efeknvwnosé ustug hotelarskich, PWN. Warszawa 2007, s. 64-65.
* Ibidem, 5. 66 67.
A. Rapacz. Proedsigbiorstwo..., op. cit., s. 197,

1.
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ciagtego doskonalenia, ktére musi by¢ udokumentowane. Formalizacja systemoéw za-
rzadzania jakoscig powoduje obowiazek nieustannej oceny™:

*  wewnetrznej, poprzez system auditow wewnetrznych, monitorowanie
procesow, dzialania korygujace 1 zapobiegawcze. analiz¢ danych oraz
przeglady najwyzszego kierownictwa.

= zewngtrznej, poprzez audity jednostki certyfikujacej iflub tzw. audity
drugiej strony realizowane przez kontrahentéw, w tym klientow.,

Specyfika svstemow zarzadzania jakoscia polega na procesowym podejsciu do

zarzadzania. Zgodnie z wymaganiami normy ISO 9001:2000 zarzadzanie organizacija
winno opiera¢ si¢ na zarzadzaniu systemem zawierajacym szereg uporzadkowanych
1 nadzorowanych procesow. Dotyczy 1o szczegdlnie nadzoru nad powiazaniami i rela-
cjami wystepujacymi migdzy poszczegdlnymi procesami. ich kolejnoscia i wzajemna
sekwencja. W zarzadzaniu jakoscig istnieje podzial na procesy zasadnicze i wspomaga-
jace. W przypadku ustugi hotelarskiej sekwencja procesow zasadniczych zwigzanych
z obsluga goscia jest nastepujaca: rezerwacja pokoju. rejestracja. zakwaterowanie, bie-
zaca obshuga (realizacja ushugi) w tym ustugi dodatkowe, wykwaterowanie, ocena jako-
$ci dokonana przez klienta. Do procesow pomocniczych w przypadku ustugi hotelowej
zaliczy¢ mozna: projektowanie nowej ustugi, zarzadzanie zasobami (personel, infra-
struktura. finanse), zakupy, gospodarka magazynowa itp. W przypadku procesdéw zwia-
zanych z obstugy klienta najwazniejsze jest okreslenie parametréw kontrolnych dla
procesow tak. aby w ustalonych odstgpach czasu moc ocenia¢ poprawno$¢ ich przebie-
gu. & wiece skutecznosé i efektvwnoS¢. W przypadku procesu realizacii ustugi hotelowej
parametrami kontrolnymi mogg by¢: wartos$é lub ilos¢ sprzedazy na jednostke. przecigt-
ne zuzycie srodkow czystodei, normy czasowe pracy pokojowych, czas przyjecia lub
realizacji zamowien. W przypadku oceny jakosci ustugi parametrem kontrolnym moze
by¢ indeks satysfakeji klienta oraz odchylenia od postulowane) wartosci indeksu. po-
wiarzalnos¢ ushigi w stosunku do tego samego klienta itp.

Systemy zarzadzania jakoscig wprowadzajy kanony nowoczesnego zarzadzania

opartego na nastepujacych zasadach™:

= orientacji na klienta — bez kiorego organizacja. jaka jest hotel nie ma racji
bytu,

= przywodztwa — kierownictwo hotelu winno stworzy¢ pracownikom wa-
runki pozwalajace na identyfikowanie sig¢ ich z celami organizacji.

»  zaangazowaniu ludzi — pracownicy w hotelu winni by¢ zaangazowani wy-
tacznie w obstuge gosei lub oczekiwanie na goscei:

= procesowym i systemowym podejsciu,

»  ciaglym doskonaleniu,

»  podejmowaniu decyzji na podstawie faktow — poprzez analize danych
i informacji pochodzacych z systemu.

Stosowanie tych zasad ma zagwarantowaé zadowolenie wszystkich interesariu-

szy hotelu (klientow., wlascicieli. pracownikow. kontrahentow itp.).

“OPNCEN ISO V00122001, Systemy: zarzydzanid jukosciq. Wymagania, PKN. Warszawa 2001, pkt. 8.

PN-EN ISO 9004:2001, Systemy zarzyd=unia jukosciq. Wynveone doskonalenia funkcjonowania, PKN,
Warszawa 2001,
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Zakonczenie
Stale rosnaca konkurencja w sektorze pc h ustug hotelarskich. zwiazana
« arocesami demonopolizacyjnymi oraz integracj :ego kraju ze strukturami euro-

pejpskimi. zmusza hotelarzy do stalej aktywnosci v - vej. Przedsiebiorstwo hotelarskie
nie moze juz ograniczaé si¢ tylko i wylacznie do « ., .1 biezacej maksymalizacji zysku,
lecz musi koncentrowaé si¢ na efektywnym zarzadzaniu posiadanymi zasobami po to.
aby rozszerza¢ swoja obecnos¢ na rynku. Jednym z fundamentalnych celow wspotcze-
snego przedsigbiorstwa hotelarskiego jest swiadczenie ustug na najwyzszej poziomie™.
Niezwykle pomocne w realizacji powyzszych celéow jakosciowych moga okazaé sie
zaprezentowane w niniejszej pracy metody ksztaltowania jakosci ustug w przedsiebior-
stwach hotelarskich. Wymagaja one jednak znajomosci i uwzglednienia potrzeb oraz
wymagan klientow, akceptacji ze strony wszystkich pracownikow oraz permanentnego
dazenia do doskonalosci. Dzialania te moga przyczynié si¢ do $wiadczenia ustug hote-
larskich najwyzszej jakosci, ktore bedg w stanie sprosta¢ produktom konkurencyjnym
a w konsekwencji przyczynig si¢ do mozliwosci przetrwania i rozwoju przedsigbiorstw
hotelarskich na europejskim rynku.
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Summary

SELECTED METHODS OF INFLUENCING SERVICE QUALITY
IN HOTEL COMPANIES

The tourism market has all the features of a consumers® market where such
economic categories as price or quality are of utmost importance. Theretore, quality is
the kev area for hotel companies’ operation. This paper presents selected methods of
influencing service quality in hotel companies. The most important methods of shaping
the quality of hotel services include: categorisation; recommendation: and quality sys-
tems in conformity with ISO 9001:2000. They necessitate understanding and consider-
ing customers’ needs and requirements. acceptance by all employees and permanent
striving for excellence. The action may contribute to provision of top-quality hotel ser-
vice that will be able to comply with competitive products and. in consequence, will
contribute to survival and development of hotel companies on the European market.



