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ZINTEGROWANE ZARZADZANIE JAKOSCIA USLUG
TURYSTYCZNYCH W REGIONACH

W artykule przedstawiono najwazniejsze zalozenia zintegrowanego zarzadza-
nia jakoscig usilug turystycznych w regionie oraz korzysci ptynacych z réznych
form wspdlpracy miedzy jednostkami branzy turystycznej. Ponadto podkreslono
rol¢ jakosci w $wiadczeniu ushug turystycznych. Poruszono takze kwestie odcho-
dzenia od nastawienia wylacznie na ilos¢.

1. Istota jakosci w turystyce

Mowiac o jakosci ustug turystycznych, nalezy zdefiniowaé wczesnie)
pojecie jakosci. Istnieje wiele definicji jakosci, réoznych w zaleznosci od
potrzeb i od nauki, ktdra ja definiuje. Jakos¢ w ustugach jest trudna do zde-
finiowania, mimo iz coraz cze¢sciej stawia si¢ na wysokg jakos¢, zadowole-
nie i satysfakcje klienta. Nieodlacznie pojawia si¢ tu pojecie ekoturystyki
lub inaczej turystyki zréwnowazone] (sustainable tourism).

Obecnie pojecie jakoSci ma szerokie zastosowanie w odniesieniu do
wielu aspektdw zycia 1 procesow gospodarczych. Procesy te powoduja, ze
jakos¢ wytwarzanych produktéow i $wiadczonych ustug odgrywa coraz
wieksza rolg¢. Rowniez w turystyce jakos¢ stala si¢ waznym narzedziem
walki konkurencyjnej. Walka o klienta wymusza na przedsigbiorcach i
ustugodawcach przejscie od podejscia ilosciowego do nastawionego na wy-
soka jakos$é. Jakos$¢ to spelnienie za ustalonag i przyjeta cena wszystkich
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zgodnych z prawem zadan klienta, przy jednoczesnym przestrzeganiu wy-
magan jakosciowych w odniesieniu do bezpieczenstwa, higieny i dostgpno-
$ci ustug turystycznych oraz harmonii Srodowiska ludzkiego i przyrodni-
czego [2, s. 59]. Nalezy podkreslié, ze przytoczona definicja oprocz
oczywistego zapewnienia klientom realizacj¢ wszystkich obiecanych ushug,
zwraca tez uwage na silny wplyw wspodlczesnej tendencji w zakresie
rozwoju turystyki, jaka jest dazenie do zréwnowazonego rozwoju
(ekorozwoju). ,,Ekorozwdj to taki przebieg nieuchronnego i pozadanego
rozwoju gospodarczego, ktéry nie naruszalby w sposéb istotny i nie-
odwracalny srodowiska zycia cztowieka, nie doprowadzitby do degradac;ji
biosfery, ktéry nie godzitby w prawa przyrody, ekonomii i kultury” [6,
s. 35-41). Ta koncepcja znalazta duze poparcie w rozwoju turystyki 1 zostata
nazwana ekoturystyka. Zostala ona ponadte poszerzona o integracj¢ ruchu
turystycznego ze spolecznoscia lokalna oraz zyciem spoleczno-
gospodarczym obszaréw recepcji turystycznej. Bardzo waznym elementem
zintegrowanego systemu zarzadzania jakoscia sa wtadze regionalne, lokalne
i organizacje turystyczne. Szeroko poj¢ta spolecznos¢ lokalna réwniez
powinna by¢ wlaczona do procesu zarzadzania turystyka w regionie
turystycznym. Bardzo wazne jest wigc czynne uczestnictwo spoleczefistwa
w turystyce, a takze jej akceptacja. Turystyka bowiem to nie tylko zjawisko
kulturowe, spoteczno-gospodarcze, ale takze przestrzenne, czyli zwigzane z
przemieszczaniem si¢ osdb z jednego miejsca do drugiego. W zwiazku z tym
wyodrebniono regiony turystyczne lub inaczej miejscowosci turystyczne, ktore
sa miejscem koncentracji ruchu turystycznego.

2. Przywédztwo jako fundament zintegrowanego
zarzadzania jakoscia w turystyce

Zasady zintegrowanego zarzadzania jakoscig ustug turystycznych po-
zwalaja na wspolprace réznych grup intereséw wokoél wspdlnych celow.
W zintegrowanym zarzadzaniu przez jako$¢ wazna rol¢ odgrywa jasna
i przejrzysta struktura organizacyjna zaréwno jednej firmy, jak i wszystkich
uczestnikéw tzw. gry rynkowej. Wedlug G. Golembskiego do najistotniej-
szych zagadnien praktycznych w zintegrowanym zarzadzaniu jakoscig na-
lezy rozstrzygnigcie kwestii przywdédztwa w regionie. Wladz¢ moga spra-
wowaé wladze lokalne, przedsigbiorstwo czy stowarzyszenie — czyli jakas
organizacja stanowiaca centrum wszelkich dzialan i koordynujaca prace
pozostalych podmiotéw gospodarczych. W praktyce w gre wchodzg albo
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wladze lokalne, wystepujace tu jako inwestorzy wydajacy srodki budze-

towe, albo duzi prywatni inwestorzy. Przy ustalaniu przywddztwa w zarza-

dzaniu jako$cia na obszarach turystycznych trzeba zada¢ sobie kilka pytan,

a mianowicie:

e kto ma najwickszy udzial w finansowaniu inwestycji na danym obsza-
rze?

e kto okresla plany rozwoju turystyki i kto decyduje o realizacji tych pla-
néw?

e kto ma najwigksze mozliwosci realizacji plandw zarzadzania jakos$cia?

e kto przez ustalanie regul gry ekonomicznej wplywa na decyzje
ekonomiczne producentow?

Kwestia przywodztwa ma tu zasadnicze znaczenie, poniewaz wilasnie
6w przywddca ksztaltuje regionalng strategie turystyki (cele i zadania dla
rozwoju turystyki). W regionach turystycznych nie mozna zaproponowac
jednoznacznych  rozstrzygnig¢, bowiem udzial tych podmiotéw
w inwestycjach turystycznych zalezy od ich rodzaju i stopnia dostosowania
infrastruktury ogélnej do s$wiadczonych ustug turystycznych [7, s. 14].
Zintegrowany system zarzadzania jakos$ciag w regionach turystycznych nie-
sie jednak ze soba pewne zagrozenia. Jednym z nich moze by¢ préba zamy-
kania procesOw zarzadzania wewnatrz jednego regionu turystycznego.
Wspolpraca miedzyregionalna praktycznie wtedy nie wystepuje, przeciwnie
— stosuje si¢ walke konkurencyjng w stosunku do innych regiondéw. A prze-
ciez zintegrowane zarzadzanie turystyka nie jest mozliwe bez istnienia
gminnych i migdzygminnych zwiazkéw turystycznych, na co wskazujg do-
$wiadczenia krajéw Unii Europejskiej [4, s. 65]. Tego typu zwiazki
powoluje si¢ migdzy innymi w celu: integracji gmin (regiondéw), tworzenia
programoéw rozwoju turystyki zgodnych z ogdélnymi priorytetami rozwoju,
podejmowania dzialan na rzecz rozbudowy infrastruktury turystycznej i
paraturystycznej regionu oraz w celu wspélpracy z innymi gminami,
zwigzkami, organami administragji rzadowej oraz wyspecjalizowanymi
instytucjami na rzecz rozwoju i promocji turystyki.

Istotnym elementem zarzadzania turystyka w regionach sg — obok wy-
zej wspomnianych zwiazkéw gminnych — organizacje samorzadu gospo-
darczego w turystyce. Reprezentujg one interesy swoich czlonkéw oraz sta-
nowig form¢ lobby biznesu w stosunku do organizacji rzadowych,
a takze samorzadu terytorialnego szczebli: wojewddzkiego, powiatowego
1 gminnego. Podstawg prawna funkcjonowania branzowych organizacji sa-
morzadu gospodarczego w Polsce jest Ustawa o izbach gospodarczych
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z 30 maja 1989 r. [11]. Chociaz proces ksztaltowania si¢ organizacji
samorzadu gospodarczego (w tym takze w turystyce) nie zostat zakonczony,
w Polsce dziala juz wiele organizacji (zrzeszen, zwiazkow) reprezentuja-
cych interesy i sprawy zrzeszonych w nich czlonkéw. Podstawa prawna
funkcjonowania wszelkich form wspolpracy migdzy jednostkami z branzy
turystycznej oraz dokumentem wyznaczajacym kierunki dzialania dla po-
szczegolnych podmiotow jest Narodowy Plan Rozwoju (NPR) na lata 2004-
-2006 oraz Zintegrowany Program Operacyjny (SPO) Rozwoju Regional-
nego 2004-2006. Celem strategicznym Narodowego Planu Rozwoju na lata
2004-2006 jest rozwijanie konkurencyjnosci gospodarki, opartej na wiedzy i
przedsigbiorczosci, zdolnej do dlugofalowego, harmonijnego rozwoju, za-
pewniajacej migdzy innymi poprawe spojnosci ekonomicznej z Unig Euro-
pejska na poziomach regionalnym i krajowym. Osiaganie tego celu odbywa
si¢ przez osiaganie celdw czastkowych, migdzy innymi przez ,,wzrost
zatrudnienia w ustugach, w tym w szczegdlnosci w ustugach rynkowych,
zwlaszcza w turystyce” [10, s. 55-56]. Natomiast Zintegrowany Program
Operacyjny (SPO) Rozwoju Regionalnego 2004-2006 wyrdznia w swych
priorytetach jakos¢ i innowacyjnos$¢ rozwiazan, giéwnie w sferze ustug.
Jakos$¢ w turystyce moze by¢ bowiem udoskonalona tylko w przypadku
zgodnej realizacji wyzej wymienionego priorytetu, wymagajacego
wieloaspektowego spojrzenia na sposoby jego realizacji i znalezienia
wspolnie wdrazanych $rodkéw, w tym finansowych [7, s. 83]. Tylko
wspolpraca moze zagwarantowaé sukces i konkurencyjnos¢ rynku ustug
turystycznych regionu zaréwno w stosunku do innych sektoréw, jak i w
stosunku do rynku Unii Europejskiej. Rozwoj turystyki, oparty na jakosci i
innowacyjnosci, jest czynnikiem rozwoju gospodarki, pod warunkiem ze
oba zjawiska stang si¢ przedmiotem wspélnego dziatania wiladz
regionalnych oraz placowek edukacyjnych i naukowo-badawczych
dzialajacych na rzecz turystyki.

Warto zaznaczy¢, ze niezaleznie od globalizacji turystyki, ktora jest juz
faktem, utrzymanie jej oryginalnosci i odrebnosci w zalezno$ci od kraju
powoduje jednoczesnie utrzymanie jej konkurencyjnosci w stosunku do
innych galezi gospodarki. A wigc konkurencyjnos¢ i jako$¢ ushug stanowig
istotne spoiwo i czynnik partnerstwa pomigdzy podmiotami turystycznymi
a wladzami danego regionu turystycznego.

Zintegrowany system zarzadzania jakoscia realizowany jest przez dwa
typy podmiotéw: wladze lokalne reprezentujace spoteczno$¢ lokalna oraz
firmy turystyczne — producentéw ustug,
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Aby mozna bylo podwyzszaé¢ jako$¢ swiadczonych uslug, nalezy pa-
migtac o:

— pelnym udziale wiadz lokalnych,

— powiazaniach z regionalnymi organizacjami turystyki i narodowa
organizacja turystyki w celu wzajemnego uzupelniania, a nie dublowa-
nia,

— silnym udziale lokalnych wytwércow ustug turystycznych,

— realizacji programu poprawy jakosci.

Warto jest utworzy¢ na przyklad stowarzyszenie turystyczne (agrotury-
styczne) dla calego obszaru w celu lepszej wspdlpracy poszczegdlnych
przedsigbiorstw turystycznych. Mozna tez powota¢ specjalng grupe robocza do
podnoszenia jakosci (np. zajmujaca si¢ sprawami agroturystyki lub promoc;ji
regionu). Te grupy moga by¢ male i monotematyczne lub liczne i o bardziej
ogllnym charakterze, w zaleznosci od potrzeb. Mozliwe to bedzie dzieki
organizowaniu cyklicznych spotkan, pracy z przedstawicielami $wiata biznesu,
presji otoczenia, zaangazowaniu dyrekcji obszaru recepcyjnego. Spotecznosé
lokalna powinna by¢ wlaczona w to wszystko ze wzgledu na zachecanie jej do
uprawiania turystyki, i informowanie ich o tym, jak wazna rol¢ odgrywa ona w
regionie (nowe miejsca pracy), zachgcanie organizacji turystycznych, ktérych
dzialania moglyby przyczyni¢ si¢ do zwiekszenia atrakcyjnosci terenu,
ulepszenie procesu zarzadzania. W ramach strategii zarzadzania produktem
istotne jest koordynowanie prac zwiazanych z wprowadzaniem nowych
produktow. Z jednej strony konieczne wydaje si¢ utrzymywanie wszystkich
dziatan w tajemnicy (w celu zaskoczenia konkurencji) z drugiej za$ —
niezbgdna jest praca nad ciagla modyfikacja oferowanych produktéw
turystycznych [11, s. 128].

3. Zakonczenie

Wszystkie formy integracji, wspoipracy w zarzadzaniu ustugami tury-
stycznymi niewatpliwie pozytywnie wplywaja na podnoszenie jakosci
1 konkurencyjnosci tych ustug. Podobne rozwiazania sa praktykowane na
Swiatowych rynkach turystycznych (Francja, Szwajcaria, Austria, Niemcy)
1 dzigki nim organizatorzy turystyki i posrednicy korzystnie oddzialuja na
rozwoj turystyki w regionie. Konkurencja na rynku turystycznym zmusza
podmioty gospodarki turystycznej do wspdlpracy, doskonalenia metod
i sposobéw ich funkcjonowania. Dzigki temu, iz organizacje takie stanowia,
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lobby turystyczne, pojawiaja si¢ warunki (m.in. rozwiazania finansowo-
prawne) sprzyjajace ich dziatalnosci i rozwojowi.

Literatura

[1] Dziedzic E., Obszar recepcji turystycznej jako przedmiot zarzqdzania strate-
gicznego, Monografie i Opracowania 442, Szkola Glowna Handlowa, War-
szawa 1998.

[2] Kachniewska M., Zarzqdzanie jakosciq ustug turystycznych, Wyd. Difin,
Warszawa 2002.

(3] Kompendium wiedzy o turystyce, red. G. Golembski, PWN, Warszawa-Po-
znan 2002.

[4] Komak A. S., Zarzqdzanie turystykq, PWN, Warszawa 1999.

[5] Komak A.S., Rapacz A., Zarzqdzanie turystykq i jej podmiotami
w miejscowosci i regionie, AE, Wroclaw 2001.

(6] Jedrzejezyk L., Ekologiczne uwarunkowania i funkcje turystyki, Wyd. ,,Slask”,
Katowice 1995.

[7] Marciszewska B., Miecznikowski S., Partnerstwo publiczno-prywatne a
rozwoj turystyki w regionie, [w:] Unia Europejska a przyszitosé polskiej
turystyki, Szkola Glowna Handlowa w Warszawie, Katedra Turystyki,
Warszawa 2003.

[8] Metody stymulowania rozwoju turystyki w ujeciu przestrzennym, red. G. Go-
tembski, AE, Poznan 2002.

[9] Problemy turystyki 1-2, vol. XXV, Instytut Turystyki, Warszawa 2002.

[10] Polska — Narodowy Plan Rozwoju na lata 2004-2006, Ministerstwo
Gospodarki, Pracy i Polityki Spolecznej, Warszawa, luty 2003.

[11] Regionalne aspekty rozwoju turystyki, red. G. Golembski, PWN, Warszawa-
-Poznan 1999.

[12] ,,Rynek Turystyczny — Pismo Biznesu Turystycznego” 1996 nr 22 (135).

[13] Samorzqdowa  koncepcja  rozwoju  turystycznego  gminy, red.
S. Bosiacki, J. Grell, J. Sikora, AWF w Poznaniu, Wydzial Turystyki
i Rekreacji, Poznan 1996.

[14] Turystyka w gminie i powiecie, ted. A. Gordon, Polska Organizacja Tury-
styczna, Warszawa 2003.

[15]) Unia Europejska a przysztosé polskiej turystyki, Szkota Gloéwna Handlowa w
Warszawie, Katedra Turystyki, Warszawa 2003.

[16] Ustawa o izbach gospodarczych z 30 maja 1989 r. (DzU 1989 nr 35,
poz. 195).

129



INTEGRATED TOURISM SERVICES QUALITY MANAGEMENT
IN REGIONS

Summary

Key words: tourism services quality, quality management, co-operation,
leadership. In this article there is presented quality and tourism region questions.
There is an attempt of showing meaning of co-operation between tourism
organizations, unions or associations. There are also shown advantages of this kind
of co-operations. Leadership has got also big role in integrated tourism
management. A local government and inhabitants should also give support to
tourism development, especially in good organization and using of region
resources. There is also underlined public and private partnership in tourism
services quality management on province, regional and local area.
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