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Streszczenie

Problematyka zarzadzania jakoscia stanowi wazny temat w Swiatowej publicystyce naukowej. Jej te-
matyka jest omawiana w wielu, zréznicowanych aspektach. Warto jednak potraktowac to zagadnienie
w okreslonym, wezszym ujeciu. Kluczowym celem artykulu jest ukazanie specyfiki w zarzadzaniu
jakoscia w sektorze ustug hotelarskich w Polsce w czasach pandemii Covid-19. W czesci teoretycznej
autorzy skupili si¢ na omoéwieniu pojecia zarzadzania jakoscia w sektorze ustug, ktérego czes¢ stano-
wi hotelarstwo. W dalszej kolejnosci autorzy przedstawili wynik badan przeprowadzonych na losowo
wybranej grupie osob reprezentujacych obiekty hotelarskie w Polsce. Istotny wkiad wynikajacy z pu-
blikacji polega na ewaluacji stosowania zarzadzania jakoscia w sektorze ustug hotelarskich w Polsce
oraz obecnych i przysztych oddziatywan tego zjawiska na funkcjonowanie obiektow hotelarskich.
Poddane analizie wyniki badan przyczynity sie do pozyskania wielu interesujacych konkluzji i spo-
strzezen obejmujacych specyfike zarzadzania w trudnych czasach globalnej pandemii.

Abstract

The issue of quality management is an important topic in world scientific journalism. Its subject matter is discus-
sed in many different aspects. However, it is worth treating this issue in a specific, narrower perspective. The key
aim of the article is to show the specificity of quality management in the hotel services sector in Poland during the
Covid -19 pandemic. In the theoretical part, the authors focused on discussing the concept of quality management
in the service sector, part of which is the hotel industry. Next, the authors presented the results of research carried
out on a randomly selected group of people representing hotel facilities in Poland. An important contribution
resulting from the publication is the evaluation of the application of quality management in the hotel services
sector in Poland and the current and future impacts of this phenomenon on the functioning of hotel facilities.
The analyzed research results contributed to the acquisition of many interesting conclusions and observations
concerning the specificity of management in the difficult times of the global pandemic.

WPROWADZENIE

Jakos¢ stanowi pojecie, ktdrego korzeni mozna si¢ doszukiwac juz w czasach antycznych. Jakos¢ utoz-
samiano Owczesnie z pewnym stopniem doskonatosci. We wspodtczesnej gospodarce swiatowej, jakosc¢
odgrywa kluczowa role. Jakos¢ produktéw czy tez ustug jest obok poziomu cen podstawowsq prze-
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stanka decydujaca o wyborach konsumenckich. Z tego powodu dbatos¢ o odpowiedni poziom jakosci
stanowi obszar zainteresowania wielu podmiotéw gospodarczych i przedsiebiorstw [Wawak, 2006].
Zapewnienie odpowiedniego poziomu jakosci $wiadczonych ustug jest rowniez charakterystyczne
dla branzy hotelarskiej [Witkowski, 2002]. Wyznacznikiem poziomu jakosci oferowanych ustug przez
dany obiekt jest liczba posiadanych gwiazdek czyli kategoryzacja [Panasiuk, 2007].

Celem artykutu jest przedstawienie niuanséw zarzadzania jakoscig w sektorze hotelarskim w Pol-
sce w czasach wyzwan jakie niesie ze soba pandemia Covid-19. Hipoteza badawcza opiera sie na zato-
zeniu, ze globalna pandemia zwigzana z Covid-19 w istotny sposob wywarta wplyw na zarzadzanie
jakoscia ustug hotelarskich w Polsce.

Dla potrzeb weryfikacji hipotezy badawczej autorzy zastosowani metode wywiadu bezposredniego.
Adresatami badania byli losowo wybrani managerowie oraz wlasciciele obiektow hotelarskich na tere-
nie calej Polski. Ze wzgledu na specyfike omawianej branzy i hermetyczno$¢ sSrodowiska hotelarskiego,
badanie natrafiato na czesta nieche¢ w udzielaniu odpowiedzi. Uzyskane wyniki badan i ich skrupulat-
na analiza umozliwily wyciagniecie wielu ciekawych konkluzji i spostrzezen. Dotyczyto to gtéwnie po-
dejscia do kwestii zapewnienia jako$ci i prowadzeniu dziatalnosci w specyficznych uwarunkowaniach.

Gléwnym motywem podjecia badan byto ujawnienie luki poznawczej w zakresie funkcjonowania
krajowej branzy hotelarskiej w czasach pandemii oraz osobiste zainteresowania naukowe obu autorow.

ZARZADZANIE JAKOSCIA W USLUGACH

Problematyka jakosci i zarzadzania jakoscia w sektorze ustug pojawia sie czesto w Swiatowej lite-
raturze. Pod pojeciem zarzadzania jakoscia mozna rozumiec¢ dazenie do doskonalenia efektywnosci
i elastycznosci organizacji w celu spelnienia wymagan, potrzeb i oczekiwan klienta [Tague,2013]. Ja-
kos¢ jest jednym z najwazniejszych parametrow ustugi hotelarskiej [Bielawa, 2010]. Wyznacznikami
jakosci ustug hotelarskich sa szczeros¢ w podejsciu do klienta, entuzjazm, szacunek, odpowiedni wi-
zerunek, rzetelnos¢ informacji, uprzejmos¢ oraz najwyzszy poziom zaangazowania [Hamrol, 2008].
Do prekursoréw wspotczesnej wiedzy o zarzadzaniu nalezy zaliczy¢ W. Shewhart’a. Autor trakto-

wal zarzadzanie jakoscia jako powigzang ze soba grupe dziatan opartych na detekgji i korygowaniu tych
elementow, ktore w negatywny sposob wplywaja na przebieg procesu technologicznego. W. Shewhart
jako pierwszy zastosowal praktyczna metode kontroli jakosci przy pomocy karty kontrolnej. Karta
kontrolna graficzny sposdb wskazuje odchylenia od przyjetej normy jakosci zanim powstana gotowe
produkty. Jej zastosowanie ma miejsce do dzis. W. Shewhart byl takze zwolennikiem wprowadzania
statystycznego sterowania jakoscia, czyli wykorzystywania metod statystycznych w kontroli jakosci
[Wheeler, 1999]. Kolejnym osiagnieciem naukowca byto wprowadzenie koncepgiji ciagtego doskonale-
nia zwanej pozniej Cyklem Shewharta. Omawiana koncepcja opierata si¢ na kolejnych etapach:

* stworzenie specyfikacji (zaplanowanie, zaprojektowanie procesu i produktu),

¢ produkgja (wykonanie planéw),

* kontrola (sprawdzenie naszych osiagniec¢) [Bayart, 2005].

Rozwiniecie koncepdji ciaglego doskonalenia jakosci stato sie¢ udziatem amerykanskiego statystyka
W. Deminga. Do zaproponowanych przez W. Shewharta trzech etapdw procesu dodata jeszcze jeden
— dzialanie. Ta koncepcja zostata nazwana, Kotem Deminga”. W. Deming przywiazywat duza uwage
do zaangazowania kierownictwa firmy w zarzadzanie i zapewnienie jakosci. Naukowiec utozsamiat
wiekszos¢ problemoéw jakosciowych pojawiajacych sie w firmach z blednym dziataniem kierownic-
twa. Zdaniem autora dziatania kierownictwa powinny bra¢ pod uwage postulaty i opinie pracowni-
kéw [Deming, 2012].

Powazny wkiad w rozwdj Swiatowego zarzadzania jakoscia wnidst J. Juran. Autor byt tworca trylo-
gii jakosci:

¢ planowanie jakosci,
¢ kontrola jakosci,
* usprawnianie jakosci.
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Jego idea polegata na nieustannym poszukiwaniu ulepszen jakosci produktow, ustug, a takze pro-
cesdw. J. Juran przywiazywat istotnag wage do poprawnego okreslania celow jakosci oraz samego pla-
nowania [Juran, 1999].

Poglady J. Jurana znalazty odzwierciedlenie w pracach japoniskiego teoretyka zarzadzania K. Ishi-
kawy. K. Ishikawa jest autorem koncepcji kot jakosci [Watson, 2004]. Kota jakosci polegaja na anali-
zowaniu proceséw zachodzacych w przedsigbiorstwie pod wzgledem poprawy jakosci. Kota jakosci
staly sie w przysztosci istotnym elementem filozofii Total Quality Management. Do innych waznych
osiagnie¢ naukowca zaliczy¢ nalezy opracowanie diagramu Ishikawy. Diagram Ishikawy stanowi
diagram przyczynowo-skutkowy, w ktorym analiza rozpoczyna si¢ od ujawnienia skutku (np. braku,
awarii lub innego niepozadanego stanu) i nastepnie prowadzona w kierunku identyfikacji wszystkich
mozliwych przyczyn, ktore go spowodowaty [Ishikawa, 1990].

Do wybitnych praktykoéw zarzadzania jakoscig nalezy rowniez P. Crosby. P. Crosby byt zwolenni-
kiem dazenia do catkowitego wyeliminowania bledéw poprzez wtasciwg organizacje procesow, ksztal-
cenie personelu czy tez utrzymywanie infrastruktury, co dato podwaliny koncepcji, zera defektow”’. Au-
tor stworzyt takze absoluty jakosci:

* jakosc¢ rozumiana jako zgodnos¢ ze specyfikacja, a nie jako dobry produkt,

¢ jakosc osiagana jest poprzez profilaktyke, a nie poprzez oceny,

¢ standard jakosci oznacza brak usterek,

* jakos¢ mierzy sie kosztem braku zgodnosci ze specyfikacja, a nie wskaznikami [Crosby, 1999].

METODOLOGIA

Celem gtéwnym prowadzonych badan bylo zweryfikowanie poziomu wiedzy i zaangazowania orga-
nizacji sSwiadczacych ustugi hotelarskie w zarzadzanie jakoscia w czasach pandemii Covid-19. Do re-
alizacji zalozonego celu wykorzystano metode wywiadu bezposredniego. Autorzy chcieli uzyskac
wiedze na temat: stylu zarzadzania w hotelarstwie, stosowanych koncepcjach doskonalenia jakosci,
metodach pomiaru jakosci ustug, narzedziach zarzadzania jakoscia, a takze wykorzystywania zasady
cigglego doskonalenia [Urban, 2018]. Badania zostaly przeprowadzone w okresie maj-lipiec 2021 roku
na podmiotach hotelarskich bedacych czescia projektu ,,Goscinne Zabytki”. Grupa badawcza liczyta
61 hoteli (14,42%). Jednostki uczestniczace w badaniu zostaty podzielone wg liczby zatrudnionych
na mate (mniej niz 50 pracownikéw), srednie (od 50 do 249 pracownikow) i duze (250 pracownikow
i wiecej). Pozostale podmioty odmowily udzialu w badaniu. Nalezy zaznaczy¢, ze uzyskana infor-
macja zwrotna to niewielki wycinek analizowanej rzeczywistosci, dlatego wyciaganie daleko idacych
wnioskow bedzie nieuzasadnione. Przedstawione wyniki i wnioski moga jednak stanowi¢ podstawe
do rozszerzonych badan w ustugach hotelarskich w niedalekiej przysztosci. Autorzy podchodza bar-
dzo ostroznie do uzyskanych rezultatow.

WYNIKI

Grupe badawcza stanowily przedsigbiorstwa: mate — 47 (77%), Srednie — 12 (20%) i duze — 2 (3%). Naj-
wiecej z badanych hoteli, dziata na rynku od co najmniej 6-10 lat (30%), nieco mniej, bo 28% prowadzi
swoja dziatalnos¢ od 11-15 lat, 21% $wiadczy swoje ustugi juz od ponad 20 lat, a tylko 5% to jednostki
majace staz nie dtuzszy niz 5 lat. Osoby reprezentujace poszczegoélne podmioty zajmowaty takie stano-
wiska jak: wlasciciel (54,10%), manager (22,95%), dyrektor (16,39%) oraz specjalista (6,56%). Dla zdecy-
dowanej wigkszosci badanych hoteli (prawie 79%) gtownym dlugookresowym celem dziatalnosci jest
$wiadczenie ustug najwyzej jakosci dla klientow i zapewnienie ich satysfakcji. Tylko nieco ponad 11%
respondentdw wskazato inny cel, dla niecatych 7% to maksymalizacja zysku, a dla 3% optymalizacja
kosztow oraz podniesienie efektywnosci systemow zarzadzania.

W przeprowadzonym wywiadzie autorzy probowali zidentyfikowac styl zarzadzania funkcjonujacy
w ustugach hotelarskich. Dominujaca role w grupie ,, Goscinne Zabytki” odgrywa styl demokratyczny
(59%). Autokratyczny model zarzadzania obowigzuje w 23% organizacji, mieszany w 8%, unikowy
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w 2% i model zarzadzania rodzinnego réwniez w 2%. 7% respondentow nie wie jaki styl zarzadzania
wystepuje w ich hotelu.

Uzyskane wyniki z wywiadu pozwalaja na sformutowanie wniosku, ze najpopularniejsza koncepcja
doskonalenia w ustugach hotelarskich jest Total Quality Management, ktéra wskazato 89% ankietowa-
nych. 3% opowiedziato si¢ za Lean Management, a pozostate 8% nie potrafito wskazac zadnej.

Stosowane metody pomiaru jakosci ustug w hotelach prezentuje rysunek 1.

Rysunek 1. Stosowane metody pomiaru jakosci ustug
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Zrédto: opracowanie wiasne

Do pomiaru jakosci ustug hotele najczesciej wykorzystuja badanie satysfakgji klienta (54 jednostki)
oraz analize skarg klientow (48). Nie stabnie réwniez popularno$¢ metody tajemniczego klienta (14).
Najmniejszym zainteresowaniem cieszyly si¢: metoda zdarzen krytycznych (4), losowe kontrole (4),
ocena ratingowa (2). Zaden z badanych podmiotéw nie korzystat z metody SERVQUAL.

W przeprowadzonym badaniu probowano réwniez zidentyfikowac stosowane narzedzia zarza-
dzania jakoscia w ustugach hotelarskich. Na podstawie uzyskanych odpowiedzi mozna stwierdzic,
ze gldwnyminarzedziami wykorzystywanymi sa ankiety (w 33 hotelach) i rozmowa z klientem (w 18).
Tylko pojedyncze jednostki stosujq takie narzedzia jak drzewo decyzyjne czy analiza ,,.5xWhy?”. Ja-
kiejkolwiek wiedzy w zakresie narzedzi zarzadzania jakoscig nie ma co szdsty hotel.

Autorzy zweryfikowali wérdd ankietowanych stosowanie zasady ciaglego doskonalenia (Zaplanuj-
-Wykonaj-Sprawdz-Popraw). 93% badanych organizacji stosuje ta zasade, a tylko 7% z niej nie korzysta.

Badanie dotyczylo rowniez ustale-
nia wplywu sugestii pracownikéw
na proces decyzyjny. Taki wpltyw zo-
stat potwierdzony w odpowiedziach
95% podmiotéw, atylko 5% pozo-
staje bez zdania w tej sprawie. Na ry-
sunku 2 przedstawiono uzyskane od-
powiedzi ankietowanych okreslajace
poziom wplywu sugestii pracowni-
czych na decyzje w jednostce.

Rysunek 2. Wplyw sugestii pracowni-
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W badanych przedsigbiorstwach dominuje przekonanie, ze sugestie pracownikéw w umiarkowa-
nym stopniu (72%) wptywaja na proces decyzyjny. Duzy wptyw odnotowano w 21% jednostek, maty
w 5%, a 2% nie wie jak duzy on jest.

PODSUMOWANIE

Przedstawione wyniki badan pozwalaja na sformutowanie nastepujacych wnioskdéw. Zarzadzania ja-
koscig w ustugach hotelarskich jest waznym elementem, poniewaz tylko swiadczenie ustug gwarantu-
jacych satysfakgje i lojalnos¢ klientéw pozwoli na utrzymanie silnej pozycji konkurencyjne;.
W analizowanych organizacjach dominuje demokratyczny styl zarzadzania. Prawie 90% podmiotow
stosuje koncepcje Total Quality Management, a 93% zasade ciaglego doskonalenia Deminga.

Najczesciej wykorzystywanymi metodami pomiaru jakosci ustug w hotelarstwie sa: badanie satys-
fakcji klienta, analiza skarg klientow oraz metoda tajemniczego klienta, a najpopularniejszymi narze-
dziami zarzadzania jakos$cia: ankiety i rozmowa z klientem. Prawie we wszystkich podmiotach suge-
stie pracownikéw maja wptyw na proces decyzyjny, ktérego stopien dla wiekszosci jest umiarkowany.

Uzyskane wyniki wskazuja, Ze przedsigbiorstwa branzy hotelarskiej posiadajq wystarczajaca wiedze
teoretyczng na temat zarzadzania jakoscia, ktora wykorzystuja w praktyce gospodarczej. Uogdlnianie
do catej branzy jest nieuprawnione z powodu matej proby badawczej, aczkolwiek uzyskane wyniki po-
kazuja fragment pewnej rzeczywistosci, ktéry moze stanowi¢ punkt wyjscia do bardziej pogtebionych
badan w tym zakresie w nieodlegtej przysztosci.

Autorzy rekomenduja dla badanych przedsiebiorstw wdrozenie certyfikowanych systeméw zarza-
dzania, a takze przeprowadzenie szkolen w zakresie metod i narzedzi stosowanych do pomiaru jako-
Sci ustug.
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