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ZAPEWNIENIE JAKOSCI USLUG

W DESTYNACJACH TURYSTYCZNYCH.
ROZWIAZANIA FRANCUSKIE,
HISZPANSKIE I NIEMIECKIE

Streszczenie: Zapewnienie wysokiej jakosci ustug w destynacjach turystycznych wy-
maga stworzenia elastycznego i podatnego na ciggle doskonalenie systemu. Punktem
wyjscia dla zbudowania takiego systemu jest ustalenie zasad jego funkcjonowania
oraz standardéw jakosci, natomiast punktem docelowym jest zintegrowany system
zarzadzania jakoscig (integrated quality management - IQM), coraz bardziej niezbedny
do zdobycia i utrzymania przewagi konkurencyjnej. Celem opracowania jest w czeéci
teoretycznej — zwrocenie uwagi na zréznicowane podejscia do problematyki jakosci
i zarzadzania nig w destynacjach turystycznych, a w cze$ci empirycznej — zaprezen-
towanie wybranych projakosciowych koncepcji i programéw, ukierunkowanych na
podniesienie jakosci ustug turystycznych w destynacjach turystycznych. Wykorzy-
stano przyktad Francji, Hiszpanii oraz Niemiec jako panstw bedacych gtéwnymi
celami podrézy migdzynarodowych zaréwno w skali Europy, jak i $wiata. Podstawowg
metoda badan byta analiza zrédet wtérnych, w tym strategii i programéw rzadowych
oraz regionalnych, a takze raportéw z badan rynku turystycznego, a w przypadku
Francji postuzono sie réwniez technika wywiadu poglebionego. Zakres czasowy
badan obejmuje lata 2016-2018. Ich wyniki pozwolily na sformutowanie wnioskéw
dotyczacych podstawowych warunkéw funkcjonowania systemu IQM w destynacjach
europejskich. Zaliczono do nich wspotprace wszystkich grup interesariuszy w zakresie
doskonalenia i implementacji wypracowanych standardéw, taczenie koncepcji jako-
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$ci ze zréwnowazonym rozwojem, dostepnoscia i bezpieczenstwem destynacji, jak
réwniez szczegotowe rozpoznanie potencjatu poszczegélnych rynkéw emisyjnych
(w tym ich zréznicowanych segmentéw).

Stowa kluczowe: jako$¢, zarzadzanie jakoscia, destynacja turystyczna.

Klasyfikacja JEL: Z32, Z38.

THE PROBLEM OF ENSURING THE QUALITY OF SERVICES
IN TOURIST DESTINATIONS. FRENCH, SPANISH AND
GERMAN SOLUTIONS

Abstract: Ensuring a high quality of services in tourist destinations requires creating
a flexible system, capable of being continuously improved. In order to create such
a system, the first step is to define its scope and function, as well as the quality standard
it is supposed to maintain. In the end the process should end with the implementation
of an Integrated Quality Management (IQM) system which is necessary for secur-
ing a competitive advantage. The aim of this paper is to present ideas and models of
quality management in tourism. In the empirical part, the authors include chosen
case studies of quality management and practices in the tourist services sector and
improvement thereof. The paper points to examples of France, Spain and Germany;,
given their status as major tourist destinations, not only in Europe but on a world-
wide scale as well. The main method of research was a query of documents, reports
and government programs pertaining to the quality of tourist services in the years
2016-2018 (in the case of France, the researchers also conducted a number of in-depth
interviews). The results were used to formulate observations concerning the key fac-
tors of IQM systems in European destinations. Those include: cooperation between
all stakeholders in perfecting and implementing the devised standards; combining
the concept of quality with balanced development, accessibility and safety of the
destinations; as well as an in-depth analysis of the potential of given source markets
(including their diversified segments).

Keywords: quality, quality management, tourist destinations.

Wstep

Dynamika zmian zachodzacych na wspdlczesnym rynku turystycznym,
a zwlaszcza rywalizacja pomiedzy ustugodawcami oraz rosngce wymagania
konsumentdéw, sprawiajg, ze zapewnienie wysokiej jakosci dobr i ustug tury-
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stycznych nie moze by¢ dzisiaj traktowane jako ,,opcja’, lecz winno stanowié
punkt odniesienia wszelkich dziatan prowadzonych w ramach tzw. tury-
stycznego tancucha warto$ci. Ogniwa tego fancucha sg swoistag wypadkowa
takich elementdw, jak ustugi czastkowe dostarczane przez przedsigbiorstwa
turystyczne, dziatania informacyjno-promocyjne, srodowisko przyrodnicze
i spoleczne, infrastruktura turystyczna oraz towarzyszaca (Golembski, 1999,
s. 223). Czes¢ z nich moze by¢ $wiadomie wytwarzana (lub ksztaltowana) na
przyklad przez organizacje odpowiedzialne za kreowanie produktu turystycz-
nego obszaru, z kolei inne trudniej poddaja si¢ jakiemukolwiek oddziatywaniu
(np. srodowisko przyrodnicze czy spoleczne) (Kachniewska, 2014). Jakos¢
nalezy uznac za najwazniejszy atrybut regionalnego produktu turystycznego,
a ciagte doskonalenie pod tym wzgledem - za jeden z najwazniejszych ele-
mentéw jego ksztaltowania (Zdon-Korzeniowska, 2009, s. 96).

ZYozonos¢ produktow turystycznych oraz znaczna liczba i rézZnorodnos¢
kreujacych je podmiotéw sprawia, zZe zapewnienie jakosci powinno przy-
bra¢ charakter zintegrowanego systemu (Mathew i Rao, 2016, s. 1). Korzysci
z wdrozenia takiego systemu sg wielorakie, wsréd nich warto szczegélnie
podkresli¢: uzyskanie przewagi konkurencyjnej, pobudzenie popytu, wzrost
sprzedazy dobr i ustug turystycznych oraz komplementarnych, wzrost zyskow,
pozyskanie lojalnosci klientow, stabilizacje branzy i rynku pracy, wzrost jakosci
zycia mieszkancow obszaréw recepcyjnych czy minimalizacje bledow (Camp,
1989, 5. 81). Skuteczne zarzadzanie jako$cig wymaga integracji i ujednolicenia
systemow i procedur zgodnie z opracowanymi i wdrozonymi standardami
(normami). Wyrazaja one pozadang jako$¢ obiektu (produktu, ustugi, pro-
cesu), dlatego potocznie sa nazywane ,,standardami jakosci” (Jarzebinski,
2007, s. 183). Z uwagi na rodzaj i zakres wymagan ujetych w dokumentach
normalizacyjnych mozna wyrézni¢ normy o charakterze wewnetrznych stan-
dardow, opracowane przez dany podmiot i stosowane na jego wlasny uzytek
(np. standardy pracy stuzby pieter w hotelu, ekodeklaracje), normy zewnetrzne
o charakterze obligatoryjnym, stosowane z mocy prawa (np. standardy ka-
tegoryzacyjne obiektow hotelarskich, przepisy sanitarno-epidemiologiczne)
oraz normy zewnetrzne o charakterze fakultatywnym, opracowane przez
wyspecjalizowane organy normalizacyjne (np. ISO), podmioty publiczne (np.
Komisja Europejska) czy organizacje i stowarzyszenia (np. Swiatowg Organi-
zacje Turystyki UNWTO, stowarzyszenia hotelarzy czy agrokwaterodawcow).

Komplementarnym dzialaniem zwigzanym ze standaryzacja jest certyfikacja,
polegajaca na potwierdzeniu przez uprawniony podmiot, ze okreslone normy
zostaly osiagniete i s3 przestrzegane (np. certyfikaty ISO, HACCP, certyfikaty
POT). Systemowe zarzadzanie standardami jako$ciowymi w turystyce wymaga
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wspotpracy i koordynacji dziatan podmiotéw bioracych udzial w tworzeniu
produktu turystycznego. Gléwnymi aktorami w tym zakresie sg z jednej strony
podmioty publiczne (np. organy wladzy rzadowej, samorzadowej), a z drugiej
podmioty pozarzadowe (organizacje turystyczne i stowarzyszenia branzowe).

Celem podjetych analiz, ktorych wyniki przedstawiono w artykule, byto:
- wczedci teoretycznej — zwrdcenie uwagi na rozmaite podejscia do kwestii

jakosci i problemu zarzadzania nig w destynacjach,

- wczesci empirycznej — ukazanie projakosciowych rozwiazan i programow
praktykowanych w wybranych krajach europejskich.

Krajami, ktore postuzyly jako przyktady skutecznych rozwigzan w zakresie
jaskosci ustug turystycznych, byty Francja, Hiszpania i Niemcy - panstwa
przodujace w miedzynarodowych rankingach zaréwno pod wzgledem liczby
przyjazdow turystéw zagranicznych, jak i dochodéw z turystyki zagranicznej.
Podstawowa metoda badan byta analiza zZrédel wtérnych, w tym strategii
i programéw rzadowych, regionalnych i lokalnych, a takze raportéw z badan
rynku turystycznego. W przypadku Francji postuzono si¢ rowniez technika
wywiadu telefonicznego, przeprowadzonego z pracownikami centréw tury-
stycznych (Office de Tourisme) z szeSciu miejscowosci oznaczonych etykietami
»Villages et cités de caractére” oraz ,Destinations pour Tous”. Zakres czasowy
badan obejmowal lata 2016-2018, wywiady zostaly przeprowadzone w sierp-
niu 2018 r. Przedstawione rozwazania teoretyczne oraz wnioski wynikajace
z analizowanych przykladéw moga by¢ uzyteczne dla stworzenia systemu
zarzadzania jakos$cig w polskich destynacjach turystycznych.

1. Pojecie jakosci

Pomimo ze zagadnienie jakosci jest przedmiotem zainteresowania badaczy
juz od kilku dekad, wcigz toczg si¢ dyskusje nad sposobem jej definiowania,
poszukiwane sg innowacyjne koncepcje i narzedzia pozwalajace skuteczniej
nig zarzadza¢. Zasadniczym problemem jest subiektywnos¢ oraz relatywnos¢
postrzegania jakosci, a takze jej zmiennos¢. Ocena jako$ci dobra lub ustugi jest
bowiem determinowana nie tylko wcze$niejszymi doswiadczeniami, wiedza
czy potrzebami danej jednostki, ale takze ulega nieustannym przemianom
wraz z rozwojem cywilizacyjnym. Pierwsze definicje jakosci formutowano
juz w starozytnosci, Platon okreslal ja jako stopien osiagnietej przez przed-
miot doskonatosci, a Arystoteles jako ,to, co sprawia, ze rzecz jest rzecza,
jaka jest” (Maciag, 2010, s. 35; Gudanowska, 2010, s. 162-163; Bielawa, 2011,
s. 143-153). W definicjach prekursoréw naukowych badan nad jakoscig De-
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minga, Crosbyego, Jurana i Taguchiego widoczne s3 réznice w podejsciu do

jej istoty (por. Kostera i Sliwa, 2012, s. 130-131). Crosby definiowat jakos¢

jako zgodnos¢ z wymaganiami, Deming przede wszystkim jako niezawodnosc¢,

Juran jako zdolno$¢ do uzytku, a Taguchi, jako sposéb na minimalizacje strat.

Zgodnie z zalozeniami koncepcji total quality management (TQM) jakos¢

osiaga si¢ przez calosciowe i systematyczne podejscie do zarzadzania oraz stale

doskonalenie (Madu, 1989, s. 1-20). Z kolei w ujeciu ekonomicznym ,,jakos¢
rozpatrywana jest jako jedna z kategorii ekonomicznych i jest analizowana
wraz z innymi kategoriami, takimi jak warto$¢ uzytkowa i uzytecznos¢. Sa to
kategorie wyjsciowe dla okreslenia pojecia jakosci, wyrazajace sposéb zaspo-
kojenia potrzeby poprzez okreslony produkt obiektywny lub subiektywny”

(Panasiuk, 2014, s. 144).

W literaturze przedmiotu pojecie to jest interpretowane w wielu konteks-
tach (UNWTO, 2017a, s. 14):

- wnajbardziej ,transcendentnym” znaczeniu, jako synonim doskonatosci,
jest pojeciem filozoficznym; gdy rozwazany jest materialny punkt widzenia,
jako$¢ jest kojarzona z ceng, ekskluzywnoscia, podaza na najwyzszym po-
ziomie, a takze z luksusem; termin ten jest czgsto uzywany do ,,oznaczenia”
produktow dla segmentéw rynku o wysokich dochodach;

- jako synonim ,,podejscia skoncentrowanego na klientach” (client-centred
approach), jako$¢ odnosi si¢ do stopnia satysfakeji, zakresu, w jakim ustugi
i produkty spelniaja oczekiwania i wymagania klientéw; ma charakter
subiektywny i moze by¢ odmiennie postrzegana z perspektywy danego
produktu, ustugi czy klienta;

- jako termin precyzujacy ,,cechy produktu lub ustugi’, jako$¢ ma bardziej
$ciste znaczenie, jest rozpoznawalna i mierzalna, umozliwia takze obiek-
tywne rankingi, np. klasyfikacja obiektow noclegowych;

- w odniesieniu do ,,proceséw produkeyjnych’, jakos¢ jest rozumiana bar-
dziej technicznie, np. jako system lub zestaw praktyk niezbednych do do-
stosowania produktu lub ustugi do obowiazujacych przepiséw, standardow;
w tym sensie stanowi ona narzedzie optymalizacji zarzadzania;

- jako termin ,ekonomiczny’, jakos¢ jest definiowana w kontekscie cech
produktu, kosztow produkcji i ceny sprzedazy; mentalnie turysci integruja
ceng, kategori¢ oraz jakos¢ i sa w stanie zaplaci¢ wigcej za produkt lub
ustuge, jesli ich jakos¢ jest wyzsza.

Zgodnie z definicjg Swiatowej Organizacji Turystyki jako$¢ to spetnianie
za ustalong i przyjeta ceng wszystkich zgodnych z prawem zadan i oczekiwan
klienta, przy jednoczesnym przestrzeganiu wymagan bezpieczenstwa, higieny
i dostepnosci ustug turystycznych oraz harmonii srodowiska spolecznego
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i przyrodniczego (Kachniewska, 2002, s. 128). Jest ona pojmowana (wg ISO
8402) ,,jako caloksztalt cech produktu lub ustugi, ktore przyczyniaja sie do
satysfakcjonujgcego zaspokojenia rzeczywistych lub potencjalnych potrzeb”
(UNWTO, 2017a, s. 128). Przyjmuje sie, ze przy ocenie jakosci produktéow
turystycznych nalezy bra¢ pod uwage takie ich cechy, jak: niezawodno$¢ ustugi,
gotowos¢ $wiadczenia ustugi, komunikatywnos¢, bezpieczenstwo, osobowos¢
ustugodawcy, uczciwe traktowanie klienta oraz wygode i estetyke otoczenia.
Pomimo ze turysta zasadniczo oczekuje ustugi zréznicowanej w zaleznosci
od destynacji czy motywow podroézy, to jednocze$nie wymaga, aby stworzono
mu mozliwo$¢ poréwnania réznych ustug i dokonania wyboru na podstawie
okreslonych kryteriow (Jarzebinski, 2007, s. 183). Stuza temu wspomniane
juz narzedzia, takie jak normy kategoryzacyjne, wewnetrzne standardy czy
znormalizowane systemy zarzadzania jako$cig (np. seria norm ISO 9000).

2. Zintegrowany system zarzadzania jako$cig w destynacjach
turystycznych

Destynacja turystyczna jest definiowana jako przestrzen fizyczna z granicami
lub bez granic administracyjnych i (lub) analitycznych, w ktérej uzytkownik
moze spedzi¢ nocleg. Jest to klaster (wspotwystepujacych w danej przestrze-
ni) produktéw i ustug oraz dzialan i doswiadczen w ramach turystycznego
tancucha warto$ci. Destynacja obejmuje wielu interesariuszy i moze tworzy¢
szersze sieci wspolpracy, wykraczajace poza dane miejsce docelowe. Posiada
réwniez cechy niematerialne, takie jak wizerunek i tozsamo$¢, ktére moga
wplywac¢ na jej konkurencyjno$¢ na rynku (UNWTO, 2016a). Specyfika de-
stynacji turystycznej powoduje, Ze jej oferta ma charakter zdywersyfikowa-
ny, heterogeniczny, holistyczny, ale fragmentaryczny, a takze abstrakcyjny
(potrzebuje narracji marketingowej). Jest doswiadczana jednoczesnie jako
sfancuch warto$ci” przez rézne segmenty rynku turystycznego (Golembski,
2003, s. 15). Panasiuk (2014, s. 149), odnoszac si¢ do jakosci obszarowego
produktu turystycznego, uwaza, ze analizowanie zjawisk jakosciowych na
poziomie obszaru turystycznego jest utrudnione z racji skali i zréznicowania
problemu. Ponadto nie zostaly wypracowane jeszcze koncepcje teoretyczne
umozliwiajace dobor kryteriow pozwalajacych na oceng poziomu jakosci
produktu lub wskazanie sytuacji, w ktérych jako$¢ produktu obszaru tury-
stycznego wzrasta lub sie zmniejsza.

Definicja jakosci, jak i destynacji, w ujeciu UNWTO, byla punktem wyjscia
dla koncepcji IQM, ktéra obejmuje dwa (lub wigcej) wspotdzialajace ze soba
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i uzupelniajace si¢ podsystemy organizacji. Subsystemy, wczesniej postrze-

gane oddzielnie, w miar¢ wdrazania poszczegdlnych dziatan zaczynaja sie

wzajemnie przenika¢ i pojawia si¢ potrzeba ich integracji (Tabor i Raczka,

2004, s. 49). ,,System jakosci jest mechanizmem zarzadzania, ktéry umozli-

wia znaczne ulepszenia i kontynuacje ich w czasie” (UNWTO, 20174, s. 49).

Rozwdj tego typu systemu jest procesem niekonczacym sie, z wystepujacymi

w nim krétkimi, $rednio — lub dtugoterminowymi ,,kamieniami milowymji”.
Systemy jakos$ci obejmuja szereg zintegrowanych dziatan technicznych

i administracyjnych, w tym planowanie, oceng, informacje¢ i poprawe jakosci,

aby zagwarantowac spelnienie oczekiwan i preferencji klientéw. Jesli organi-

zacja tych dziatan nie jest wlasciwie kontrolowana, a ich warunki nie s jasno
okreslone, pojawiaja sie¢ trudnoéci w zapewnieniu spdjnosci oferowanych
produktéw i ustug. W przypadku IQM w destynacjach wyréznia sie kilka faz

dzialan, takich jak (UNWTO, 2017a, s. 50):

- ewaluacja lub ocena diagnostyczna (stanu co najmniej za jeden rok);

- projektowanie (cele: zarzadzanie produktami, zarzadzanie destynacjami;
podejscie: sektorowe, zintegrowane, zréznicowane; wlasciwosci: elementy
materialne, elementy niematerialne);

- implementacja (zaangazowanie interesariuszy poprzez podnoszenie
swiadomosci w zakresie wspolnych celow i zyskow; warsztaty ulatwiajace
zrozumienie wspdlnych zadan, funkcjonowania systemu itd.; szkolenia
i wsparcie techniczne; plan poprawy wykrytych mankamentéw; ustala-
nie wskaznikéw ewaluacji jakosci, formulowanie planu dziatan i wyboru
przysztych celéw);

- kontrola (analiza skarg, wskaznikow jakosci, audyty wewnetrzne, wywiady
itp.) skutecznosci wprowadzonego systemu; monitorowanie efektow ma
kluczowe znaczenie w warunkach zmieniajacego si¢ globalnego rynku
turystycznego.

Zintegrowane zarzadzanie jakoscig powinno by¢ wdrazane holistycznie,

w calej destynacji (Andrades, Dimanche, Vapnyarskaya i Kharitonova, 2015).

Jednak do$wiadczenia w tym zakresie nadal wskazuja na fragmentarycznos¢

dziatan. Dlatego Swiatowa Organizacja Turystyki proponuje tzw. modele

doskonalosci i przypisuje im nastepujace cechy (UNWTO, 2017a, s. 53):

- skupienie si¢ na satysfakcji klientow;

- przywddztwo kierownicze (w przypadku destynacji strukture tworzg sa-
morzady lokalne, instytucje i liderzy lokalni) jako jedyny sposéb na za-
pewnienie spdjnosci miedzy strategia a kulturg korporacyjna;

- planowanie oparte na zasadzie cigglej poprawy (monitorowanie efektyw-
nosci, okreslanie wyzwan lub poprawianie wynikéw w czasie);
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- precyzowanie procedur i standardéw pracy w celu zapewnienia spéjnosci
produktow i ustug;

- skuteczne zarzgdzanie;

- system ,,plynnego” komunikowania si¢ miedzy klientami, pracownikami

i menedzerami jako zrédlo informacji strategicznych dla poprawy dziatan;
- mobilizacja i zaangazowanie wszystkich interesariuszy w osiggniecie usta-

lonych celow.

Wspdlng cechg koncepcji jakosci zarzadzania jest takze stosowanie standa-
ryzacji, certyfikacji i kategoryzacji. Pojecia te nie sg synonimami. Standaryzacja
oznacza ,dzialalno$¢ zbiorows, majaca na celu opracowanie rozwiazan dla
powtarzajacych si¢ sytuacji. Wiaze si¢ z rozwojem, rozpowszechnianiem i stoso-
waniem standardéw (norm)”. Natomiast certyfikcja stanowi ,,proces, w wyniku
ktorego nalezycie akredytowany podmiot potwierdza spelnienie przez firme lub
produkt wymaganych norm” (UNWTO, 2017a, 5.127-129). Kategoryzacja jest
pojeciem wieloznacznym, najczeéciej rozumie sie ja jako ,,proces polegajacy
na ustanawianiu kategorii lub przypisywania przedmiotéw do kategorii, ktore
juz istniejg” (Wozniak, 2000, s. 66). Kolejna obserwowang w teorii i praktyce
prawidlowoscig jest taczenie ,jakosci w turystyce” z innymi atrybutami, takimi
jak: ,zréwnowazenie” (sustainability) czy ,,dostepnos¢” (accessibility).

Za najbardziej zaawansowany w zakresie zastosowan w zarzadzaniu jakos-
cig w destynacji turystycznej jest uwazany model Europejskiej Fundacji Za-
rzadzania Jakoscig (European Foundation for Quality Management, EFQM).
Wydzielono w nim dwie, réwnie istotne sekcje, (dla ktorych przyjeto dziewiec
kryteriéw). Pierwsza z nich dotyczy ,,agentéw lub moderatorow” — czyli me-
chanizmoéw zarzadzania organizacjg. Sekcja druga odnosi si¢ do rezultatéw,
ktore wskazuja na sukces w zarzadzaniu przedsigbiorstwem, a zainteresowane
podmioty okreslaja, jak go osiagna¢ (UNWTO, 2017a, s. 53-54) (rysunek 1).
Kazdemu z kryteriéw przyporzadkowano wagi stanowigce tacznie 100%:
przywddztwo (10%), pracownicy (9%), polityka i strategia (8%), partnerstwo
i zasoby (9%), procesy (14%), wyniki — pracownicy (9%), wyniki - klienci
(20%), wyniki - spoteczenstwo (6%), kluczowe wyniki biznesowe (15%).

Pomimo ze EFQM zostal opracowany w celu osiagniecia ulepszen przy
uzyciu uniwersalnych kryteriow, jego zastosowanie w odniesieniu do réznych
destynacji turystycznych jest skomplikowane, wymaga dostosowania m.in.
takich czynnikow, jak zréznicowanie organizacji nalezacych do réznych pod-
sektorow czy zakres stosowanych wskaznikéw. Szczegdtowy opis interpretaciji
przyjetych w modelu dziewieciu podstawowych kryteriéw kontekscie kon-
kretnych projektéw przedstawiono m.in. w opracowaniu Practical Guidelines
for Integrated Quality Management in Tourism Destinations (UNWTO, 2017a).
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Aktorzy 50% Rezultaty 50%
> Pracownicy > > Wryniki (pra- >
(9%) cownicy) (9%)
Polityka Wyniki (klien- Kluczowe
, > | . | > . . .
Przywodztwo i strategia Procesy ci) rezultaty
(10%) (8%) (14%) (20%) dla bran-
zy (15%)
™ | Partnerstwo | > Wyniki (spote- >
i zasoby czenstwo)
(9%) (6%)
-« -«
| Uczenie sig, innowacje |

Rysunek 1. Model Europejskiej Fundacji Zarzadzania Jakoscia (European
Foundation for Quality Management, EFQM)

Zrodto: (UNWTO, 2017a, s. 54).

IQM, jak zauwaza Zmyslony (2008, s. 173), nie stanowi zwartej teoretycznie
koncepcji, albowiem powstal z opisu praktycznych dzialan podejmowanych
w réznych regionach. Niemniej jego ramy tworza glwne koncepcje systemo-
wego zarzadzania jako$cig, tj. kompleksowe zarzadzanie jakoscia TQM, model
petli jakosci w regionie turystycznym, oméwiony model doskonatosci EFQM
czy turystycznego tanicucha wartosci. IQM jest realizowane gléwnie w postaci
réznorodnych inicjatyw o charakterze operacyjnym, ktére za P. Zmyslonym
mozna nazwaé programami jakosciowymi. Moga one mie¢ charakter jed-
norazowy, cykliczny lub ciagly. Do najbardziej rozpowszechnionych naleza
m.in. zintegrowane systemy komunikacji wizualnej, zintegrowane systemy
informacji turystycznej i promocji, zintegrowane systemy standaryzacyjne,
zintegrowane pakiety dobr i ustug turystycznych. Wedlug Komisji Europej-
skiej (European Commission, 2000a, 200b), program strategicznego rozwoju
IQM w destynacjach powinien przede wszystkim:

- zidentyfikowa¢ réznych partneréw, przedstawicieli wtadz politycznych
i administracyjnych na wszystkich poziomach (lokalnych, regionalnych,
krajowych, europejskich), specjalistow ds. turystyki w sektorze publicznym
i prywatnym (organizacje turystyki publicznej, stowarzyszenia zawodowe,
gestoréw przedsiebiorstw turystycznych, przedstawicieli spoteczenstwa
obywatelskiego (organizacje pozarzadowe, przedstawiciele lokalnych
mieszkancow, mieszkancy);
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- tworzy¢, organizowac struktury wspdlnych dziatan, konsultacji, wymiany
informacji wsrdd réznych partneréw poprzez stosowanie réznych metod
(grupy robocze, spotkania sasiedzkie, wywiady, metody monitorowania
i oceny wynikow itp.).

Zréznicowanie sektora turystyki powoduje, ze podmiotem inicjujagcym
dzialania projakos$ciowe oraz nadzorujacym systemy i programy zarzadzania
jako$cia winien by¢ organ typu Narodowe Organizacje Turystyczne (National
Tourist Organisation — NTO), jak réwniez samorzad terytorialny oraz orga-
nizacje pozarzadowe.

3. Jakos¢ ustug turystycznych w destynacjach - rozwigzania
francuskie, hiszpanskie i niemieckie

Francja, Hiszpania i Niemcy naleza do krajow najczesciej odwiedzanych
przez turystow miedzynarodowych oraz uzyskujacych najwyzsze wplywy
z tytulu zagranicznej turystyki przyjazdowej. Ponadto Niemcy wyrdzniaja sie
réwniez duzym doswiadczeniem mieszkancow w turystyce miedzynarodowe;
i znaczacymi wydatkami na wyjazdy zagraniczne (UNWTO, 2017b). Analiza
projakosciowych dzialan stosowanych w krajach o tak wysokim poziomie
rozwoju turystyki zagranicznej zaréwno przyjazdowej, jak i wyjazdowej moze
dostarczy¢ informacji na temat dobrych praktyk, przydatnych w poszukiwaniu
skutecznych rozwiazan w zakresie IQM w polskich destynacjach turystycz-
nych.

3.1. Francja

Podejscie francuskie charakteryzuje si¢ rozbudowanym systemem standary-
zowania i ,etykietowania” (certyfikowania) oferty turystycznej (labellisation)'.
Standardy jako$ci sa ustanawiane zaréwno przez podmioty publiczne, jak
i prywatne, a przyznawane przez nie znaki jakosci — etykiety (labels) maja na
celu komunikowanie nabywcom, Ze dana ustuga, obiekt lub obszar spetnia
okreslone kryteria jako$ciowe, sformutowane przez podmiot zarzadzajacy tym
znakiem. Atrakcyjno$¢ danej etykiety dla konsumenta, w tym obiecywane przez

! Francuzi odrdzniaja termin labelisation (etykietyzacja) od certification (certyfikacja),
uznajac, ze etykieta (label) stuzy konsumentowi — uwiarygadnia produkt oraz informuje o ko-
rzy$ciach zgodnie z komunikacja marketingowa podmiotu zarzadzajacego, natomiast certyfikat
(certificat) jest potwierdzeniem zgodno$ci z normami oficjalnie ustalonymi i kontrolowanymi
przez uprawniony do tego zewnetrzny podmiot.
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nig korzysci oraz jej wiarygodno$¢, sa wypadkowa zaréwno autorytetu organi-
zmu przyznajacego etykiete (np. ministerstwo, znane stowarzyszenie branzowe,
organizacja krajowa lub migedzynarodowa), jak i prowadzonych dzialan marke-
tingowych. W ujeciu marketingowym funkcje etykiety s3 podobne do funkgji
marki - przyciaga uwage nabywcy, komunikuje korzysci, przyspiesza podjecie
decyzji, zwieksza przychody ustugodawcy. O ile jednak marka stuzy odréznia-
niu si¢ od konkurencji, o tyle etykieta podkresla przynaleznos¢ do okreslonego
systemu projakosciowego. Dlatego, jak zauwaza Valceschini (1999, s. 147-156),
zastosowanie danej etykiety musi by¢ przemyslane i przeanalizowane pod
katem jej charakteru i zawartosci informacyjnej, a takze uwzglednia¢ cechy
podmiotu zamierzajacego by¢ oznakowanym, podmiotu certyfikujacego oraz
rynku docelowego. W przypadku francuskich destynacji etykiety odgrywaja role
zardwno nosnika komunikatu marketingowego, jak i czynnika integrujacego
zroznicowane podmioty lokalne i spajajacego ich interesy, zgodnie z zasada, ze
najpierw jest promowana miejscowo$¢/region, a potem ustugodawca.

Za inicjowanie i wspieranie dziatan zwigzanych ze standaryzacjg ustug
turystycznych odpowiada narodowa agencja o nazwie ATOUT France, podle-
gajaca Ministrowi Gospodarki, Przemystu i Cyfryzacji. Na poziomie regionow
i departamentow zadania zwigzane z rozwojem funkcji turystycznej obszaréw
realizuja powolywane przez samorzady regionow i departamentéw komitety
turystyki (comité régional, comité departemental). Natomiast na poziomie
lokalnym szczeg6lng role odgrywaja tzw. biura turystyki (office de tourisme).
Jednym z ich statutowych zadan jest wspieranie gestoréw w zakresie podno-
szenia jako$ci ustug, co jest realizowane poprzez szkolenia, konsultacje, system
rekomendacji. Ogétem we Francji funkcjonuje ponad 20 etykiet, ktére maja
$cisty zwiazek z procesem podnoszenia jakosci ustug w destynacjach tury-
stycznych. Wsrédd nich az piec jest okreslanych mianem marek narodowych
i podlega nadzorowi rzgdowemu (ministerstwa, Atout France). Sa to: Qualité
Tourisme™, Vignobles et Découvertes, Grand Site de France, Villes et Pays d'Art
et d’Histoire, Entreprise du Patrimoine Vivant.

Powotanie do zycia etykiety moze by¢ réwniez inicjatywa danego samo-
rzadu terytorialnego, ktory tworzy jej formule, ustala zasady, a nastepnie
propaguje przystapienie do systemu (np. inicjatywa Bretanii — Petites Cités
de Caractére). Stowarzyszenia branzowe, gléwnie hotelarzy, agrokwatero-
dawcow i restauratoréw, nadzoruja pozostatych kilkanascie etykiet adreso-
wanych do przedsiebiorcéw lub gestorow atrakcji (np. Gites de France czy
Chateaux et Hotels de France). Przystapienie podmiotu do danego systemu
ma zawsze charakter dobrowolny, etykieta jest przyznawana po spelnieniu
warunkoéw ustalonych w tzw. ,,zeszycie zobowiazan” (cahier des charges), na
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okreslony czas (np. 3-6 lat), konieczne jest rowniez poniesienie pewnych
kosztow (optaty cztonkowskie, koszty zwigzane z rewaloryzacjg obiektu czy
przestrzeni itp.). W przypadku destynacji turystycznych kwestig podstawo-
w3 s3 zawsze: dysponowanie odpowiednim potencjalem turystycznym oraz
wyrazona przez lokalne wladze ,wola polityczna’, spéjnoé¢ obszaru (obszar
zgodny z podzialem administracyjnym kraju lub zdefiniowany na podstawie
cech kulturowych, geograficznych czy innych), przeprowadzenie lub rozpo-
czecie dziatan zwigzanych z rewaloryzacja i ochrong dziedzictwa, edukacja
mieszkancow, wlaczenie dzialan zmierzajacych do uzyskania etykiety w lokal-
ng strategie rozwoju spoleczno-gospodarczego. Procedure otrzymania jednej
z najmlodszych etykiet narodowych ,, Destination Pour Tous” (Destynacja dla
Wszystkich) mozna przedstawi¢ w pieciu etapach (rysunek 2).

ZAPROSZENIE DO SKEADANIA WNIOSKOW
(Miedzynarodowa Rada Turystyki)

ANALIZA ZGODNOSCI Z KRYTERIAMI WYJSCIOWYMI
(obszar, zarzadzanie, infrastruktura, potencjal turystyczny)

A

OPRACOWANIE KOMPLETNEGO WNIOSKU
ZGODNIE Z ZEWNETRZYM AUDYTEM
(charakterystyka obszaru, infrastruktury turystycznej
i towarzyszacej, oferty ustugowej, strategii rozwoju
spofeczno-gospodarczego, dostepnosci ustug
dla 0s6b z réznymi rodzajami niepelnosprawnodci itp.)

KORZYSTANIE ZE WSPARCIA INSTYTUC]I
RZADOWYCH W ZAKRESIE PRZYSTOSOWANIA
OBSZARU DO WYMOGOW ETYKIETY
(konsultacje zwiazane z przygotowaniem wniosku,
konsultacje w terenie)

OTRZYMANIE ETYKIETY
»DESTINATION POUR TOUS”

Rysunek 2. Procedura ubiegania sie¢ o etykiete ,,Destination pour Tous”

Zrodto: Na podstawie: (DGE, 2018).



200 Alina Zajadacz, Ewa Stroik, Joanna Sniadek

Zgodnie z zalozeniami rzagdowej polityki turystycznej Miedzyministerialna
Rada Turystyki, w ktdrej sklad wchodza cztonkowie rzadu, prezydent Atout
France, przedstawiciele regiondw, miast, stowarzyszen oraz przedsiebiorcow,
oglasza co roku nabor wnioskéw o przyznanie etykiety. Zainteresowane sa-
morzady majg od tego momentu maksymalnie 18 miesiecy na przygotowanie
pelnego wniosku. Projekt wymaga powotania odpowiedniego zespotu, ktory
w trakcie prac moze korzysta¢ z merytorycznego i metodologicznego wsparcia
ze strony Ministerstwa Gospodarki i Finanséw, Ministerstwa Solidarnosci
i Zdrowia czy Ministerstwa Transportu. Na podstawie dostarczonego dossier
oraz prezentacji obszaru przez kierownika projektu, Narodowa Komisja przy-
znaje punkty, ktérych taczna liczba decyduje o otrzymaniu etykiety brazowej,
srebrnej lub zlotej. Etykieta jest przyznawana na okres pieciu lat i moze by¢
odnowiona na kolejny okres.

Kluczowym zagadnieniem w kontekscie przedstawionych francuskich
»dobrych praktyk” jest kwestia skutecznosci zastosowanych rozwigzan na
poziomie krajowym oraz w regionach. Cykliczne badania w zakresie etykiet
narodowych s3 prowadzone na zlecenie Atout France oraz poszczegdlnych
ministerstw. Dowodza one, ze w ciggu ostatnich kilku lat jest widoczny wzrost
ogolnego zadowolenia turystow przyjezdzajacych do Francji oraz ich satysfak-
cji z relacji ceny do jakosci, jak réwniez wskazuja, ze ustugodawcy wilaczeni
w system etykiety Qualité Tourisme sg bardziej skuteczni i uzyskuja wyzsze
oceny gosci (TCI Research, 2018). Wsr6d podmiotdw zarzadzajacych etykie-
tami branzowymi cykliczne raporty publikuje m.in. Gites de France. Wynika
z nich, ze gestorzy postugujacy sie etykieta odnotowuja od kilku lat wyzsza
sprzedaz noclegow i realizujg wigkszy obrot (Gites de France, 2014, 2015,
2016). Na tej podstawie mozna posrednio wnioskowa¢, ze system zarzadzania
jakoscig oparty na etykietyzacji jest skuteczny.

3.2. Hiszpania

Hiszpania od 2000 r. byla pionierem w opracowaniu specyficznego, ekspe-
rymentalnego zastosowania EFQM w skali destynacji turystycznych. Kom-
pleksowy model jakosci w destynacjach (Integral System Of Quality Tourism
in Destinations — SICTED - Sistema Integral de Calidad Turistica pl Destinos)
jest projektem realizowanym w celu poprawy jakosci destynacji turystycz-
nych promowanych przez Hiszpanskie Ministerstwo Turystyki (Secretaria
de Estado de Turismo), Hiszpanski Zwigzek Gmin i Prowincji (Federacion
Espafiola de Municipiosy Provincias - FEMP) oraz Instytut Turystyki Hi-
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szpanii (TURESPANA)?. Jest on ukierunkowany na poprawe doéwiadczen

turystow i wzrost satysfakeji z pobytu w réznych destynacjach w Hiszpanii

(Corral-Marfil, 2012).

SICTED charakteryzuje si¢ jedna wspolng metodologia i mozliwosciami
wielu zastosowan, w zaleznosci od specyfiki destynacji turystycznej. Dostarcza
on podstaw metodycznych do oceny diagnostycznej, zintegrowanego zarza-
dzania jakoscig oraz optymalizacji zasobow lokalnych. Dzialania w ramach
SICTED s3 realizowane w cyklach rocznych i ukierunkowane na uzyskanie
homogenicznego poziomu jakos$ci produktéow i ustug w destynacjach tury-
stycznych. Wéréd wielu narzedzi oferuje 32 podreczniki dobrych praktyk,
po jednym dla kazdego ogniwa w lanicuchu wartosci (hotele, biura podro-
zy, transport, restauracje itp.), jak rowniez dla powigzanych ze sobg ustug
(transport publiczny, handel itp.). Niektére z tych podsektoréw sa unikatowe
na okres$lonym terenie, np. bary z winem, winnice, kluby flamenco. SICTED
oferuje cztonkom firm turystycznych, ustugowych programy szkoleniowe,
pomoc techniczng doradcéw do spraw jakosci, warsztaty grupowe oraz ewa-
luacje zgodnosci dzialalnosci przedsiebiorstw turystycznych lub ustugowych
z normami jakosci. Proces ten konczy si¢ przyznaniem nagrody ,,turystycznej
jakosci” (Tourism Quality Commitment), ktora stanowi uznanie dla wysitku
i zaangazowania, a takze wyrdznia dany podmiot wéréd konkurencyjnych.
Nagroda jest wazna przez dwa lata, z zastrzezeniem dalszej rocznej oceny.

SICTED jest uzyteczny w dwodch celach:

- operacyjnie promuje i poprawia jakos$¢ dziatalno$ci poszczegdlnych firm,

- strategicznie gromadzi, mierzy i analizuje wskazniki jakos$ci destynacji
turystycznych oraz inne kluczowe informacje jako podstawe do dziatan
majacych na celu ugruntowanie ich obecnej i przysztej pozycji konku-
rencyjne;j.

SICTED odréznia od tradycyjnych modeli kilka cech:

- Jest bazg wskaznikow, niektore z nich s dobrowolne, inne obowigzkowe,
niektore wspolne dla wszystkich destynacji, inne zwigzane ze specyfika
miejsc recepcji ruchu turystycznego (obszaréw wiejskich, przybrzeznych,
miejskich, o unikatowym dziedzictwie kulturowym itd.) ulatwiajacych
analize porownawczg (benchmarking). Dostarcza takze destynacjom syste-
mu technologicznego ulatwiajacego przekazywanie informacji zwrotnych
(feedback-based). Zdefiniowane wskazniki ulatwiajg konsensus miedzy

? Jest to projekt o zasiegu krajowym. Uczestniczy w nim ponad 175 destynacji turystycz-
nych, w ktorych dziala ponad 2230 wyrdzniajacych sie firm. Pobrane 28 wrzeénia 2018 r.
z https://www.costadebarcelonamaresme.cat/en/quality/sicted-integral-spanish-tourism-
-quality-system-destinations.
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réznymi departamentami administracji panstwowej i organami odpo-

wiedzialnymi za turystyke w podejmowaniu decyzji w zakresie potrzeb

wystepujacych w danej destynacji i srodkow, jakie nalezy w zwigzku z tym
podjac.

- Jest zrédtem informacji zwrotnej dla podmiotéw dziatajacych w danej de-
stynacji w odniesieniu do komponentéw ich oferty turystycznej. Podmioty
te, ze wzgledu na znaczenie w bezpos$redniej obstudze ruchu turystycznego,
otrzymujg gtéwne wsparcie w ramach SICTED wszystkich dzialan stra-
tegicznych w danej destynacji. Obejmuje ono m.in. gromadzenie danych;
integrowanie dziatan; nadawanie priorytetéw; racjonalizacje potrzeb zglo-
szonych przez branze turystyczng, jak réwniez samych turystow.

- Wplywa na destination management organizations (DMO)?, jest sita na-
pedowa dla doskonalenia jakosci, oferujac pomoc wszystkim lokalnym
partnerom.

Wspieranie DMO jest podstawowym rozwigzaniem wniesionym przez
SICTED. DMO stanowig publiczno-prywatne struktury skoncentrowane na
rozwoju destynacji powigzanym z ustugami publicznymi oraz konkurencyj-
noscig lokalnych przedsigbiorstw. Maja zdolnos¢ zintegrowanego zarzadzania
destynacjami w celu osiggania korzysci przez wszystkich interesariuszy (m.in.
przedsigbiorstwa, organizacje, mieszkancow), co wymaga od uczestnikow tego
procesu partycypacji w realizacji zadan, wspotodpowiedzialno$ci, wspotpracy
i wypracowywania konsensusu. Struktura dzialalno$ci DMO roézni si¢ w zalez-
nosci od typu destynacji. W niektdrych przypadkach DMO przyjely strukture
prawna firm. Na ogdt skupiaja przedstawicieli: hotelarzy, operatoréw wycie-
czek, organéw publicznych (dotyczy to srodowiska przyrodniczego, opieki
zdrowotnej, bezpieczenstwa), handlu, a nawet duchowienstwa czy jednostek
wojskowych (jako wlascicieli i administratorow wielu atrakcji turystycznych).
Liderzy DMO s3a odpowiedzialni za koordynacj¢ dziatan podejmowanych
w danej destynacji. Model ten sprzyja w przypadku wigkszosci DMO transfor-
macji w kierunku autonomii finansowej, chociaz nie zawsze jest to mozliwe,
w zaleznosci od specyfiki kazdej destynacji.

DMO sa koordynowane na szczeblu krajowym przez Komitet Miedzy-
destynacyjny (the Inter-Destination Committee), organ powolany do wymiany
informacji o dzialaniach i zmianach dokonywanych przez wprowadzenie
SICTED. Celem jego dziatalnosci jest harmonizacja dzialan prowadzonych

? Destination management organizations (DMO) - organizacje zarzadzajace obszarami
recepcji turystycznej, funkcjonujace na réznych szczeblach, tj. krajowym (narodowe organi-
zacje turystyczne, NTO; narodowe administracje turystyczne, NTA), regionalnym (regionalne,
prowincjonalne lub stanowe DMO) czy lokalnym (lokalne, miejskie DMO).
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przez poszczegdlne destynacje oraz nadzér nad prawidlowym wdrozeniem
modelu. To sprawia, ze DMO stanowig strategiczne organizacje w planowaniu
rozwoju i zarzadzaniu destynacjami turystycznymi. Rezultatem ich dziatalno-
$ci jest lepsza koordynacja i zaangazowanie lokalnych podmiotéw. Firmy, ktore
przystapily do systemu dobrowolnie, moga uczestniczy¢ w forach majacych
na celu poprawe i pomoc w zakresie przekazu informacji potrzebnych do
bardziej efektywnego zarzadzania w danej destynacji turystyczne;.

Zaréwno model doskonalosci EFQM, jak i SICTED stosuja metodologie cy-
klu P-D-C-A (Plan-Do-Check-Act), w ktdrej cele, jakie majg zosta¢ opracowane
i osiagniete, opieraja si¢ na wynikach ocenianych przy uzyciu réznych metod
zwykorzystaniem wskaznikéw. Model EFQM ma duze znaczenie dla ulatwienia
dziatan, natomiast SICTED koncentruje si¢ na wynikach poprzez ewaluacje
destynacji na podstawie przyjetych wskaznikéw. Podobnie SICTED nie bada
oddzielnie czterech kryteriéw wynikéw modelu EFQM, ale sortuje wskazniki
zgodnie z podsektorami, standardami miedzysektorowymi oraz okresla ,,glo-
balny wskaznik jakosci destynacji”. SICTED jest rozwijany jako zbiorcze, pod-
stawowe narzedzie zarzadzania destynacjami w Hiszpanii. Swoja dzialalno$cig
obejmuje 110 destynacji i 6500 firm, z czego 3000 zostalo nagrodzonych, co
czyni z nich model godny rekomendacji (UNWTO 2017a, s. 56-58).

3.3. Niemcy

Standardy zarzadzania jako$cia w turystyce w Niemczech sg wdrazane zaréw-
no w skali lokalnej, w regionach, w poszczegoélnych krajach zwigzkowych, jak
i sg planowane na plaszczyznie krajowej. Kluczowa role odgrywa Niemiecka
Centrala Turystyczna (Deutsche Zentrale fiir Tourismus e.V. - DZT), odpo-
wiedzialna za promocje Niemiec nie tylko jako miejsca wyjazdéw urlopowych,
ale takze podrozy biznesowych. Jest to organizacja wspierana i dotowana
przez niemieckie Federalne Ministerstwo Gospodarki i Energii, a powotana
na mocy uchwaty niemieckiego Bundestagu. Skupia woké? siebie najwaz-
niejszych aktoréw na niemieckiej scenie turystycznej, bowiem u podstaw
promocji Niemiec jako kraju recepcji turystycznej lezy wspdtpraca DZT z jej
cztonkami i partnerami (71 podmiotéw - stan na styczen 2018 r.). Naleza
do nich stowarzyszenia, korporacje, fundacje i organizacje — przekraczajace
swym zasiegiem oddzialywania kraje zwigzkowe, przedsigbiorstwa turystyczne
i paraturystyczne oraz wszystkie Landesmarketingsorganisationen (LMO -
organizacja marketingowa kraju zwiagzkowego).
Landesmarketingsorganisationen obejmuja organizacje marketingowe
(DMO) krajow zwiazkowych, ktore s3 odpowiedzialne za koordynacje dzialan
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marketingowych i promocyjnych w obrebie landow, a takze za wdrazanie

programéw zapewnienia jakosci w turystyce.

We wspotprace z DZT (Deutsche Zentrale, 2015) sg zaangazowane naste-
pujace stowarzyszenia i zwigzki zrzeszajace podmioty danej branzy:

- Allgemeiner Deutscher Fahrrad-Club, zajmujacy si¢ gtéwnie poprawa
i tworzeniem infrastruktury rowerowej oraz bezpieczenstwem,

- Bundesverband der Deutschen Tourismuswirtschaft, organizacja skupiaja-
ca 40 przedsiebiorstw i zwigzkow, podejmujaca tematy poprawy warunkow
branzy turystycznej, podatkéw, mobilnosci, ochrony klimatu, infrastruk-
tury, ochrony konsumentéw,

- Deutscher Heilbader Verband e. V., ktdry reprezentuje miejscowosci uzdro-
wiskowe i sanatoryjne,

- Deutscher Hotel — und Gaststittenverband e. V., reprezentujacy interesy
przedsiebiorstw branzy gastronomicznej i hotelarskiej,

- Deutscher Reiseverband e.V., ktory reprezentuje interesy branzy turystycz-
nej, gtéwnie organizatoréw turystycznych,

- Deutscher Tourismusverband e.V., dzialajacy od 1902 r. na rzecz rozwoju
turystyki w Niemczech,

- German Convention Bureau e.V., reprezentujacy Niemcy jako wiodaca
destynacje targows, kongresowg i eventowa,

- Deutscher Jugendherbergswerk e.V. oraz Hotelverband, Deutschland, re-
prezentujace interesy branzy hotelarskiej,

- Internationaler Bustouristik Verband e.V., reprezentujacy interesy okoto
2000 przewoznikéw z ponad 40 krajow.

Dzialania podejmowane przez DZT sg ukierunkowane na kreowanie wi-
zerunku destynacji niemieckich, tworzenie produktéw, opracowanie strategii
rynkowych oraz badanie rynku, reklame i PR. Do gltéwnych zadan strategii
marketingowej DZT naleza: badania rynku i analizy rynku, promocja i PR,
prezencja w internecie — portal www.germany.travel, aktywnos¢ w mediach
spotecznosciowych, reklama w mediach zagranicznych i pozyskanie partneréw
swiadczacych ustugi turystyczne, doradztwo podmiotom i organizacjom tu-
rystycznym w zakresie rozwoju produktéw, rozwijanie nowych tematycznych
srodkéw reklamy, wspodlpraca z zagranicznymi mediami, wspieranie i wpro-
wadzanie na rynek tematycznych ofert dedykowanych okreslonym grupom
odbiorcéw, akcentowanie zréwnowazonego rozwoju jako istotnego elementu
w promocji Niemiec, rozwijanie i wprowadzanie certyfikacji produktow adre-
sowanych do 0séb z niepelnosprawnosciag (Deutsche Zentrale, 2015).

Niektore z wymienionych powyzej organizacji, bedacych cztonkami DZT,
zajmujg si¢ w swej dzialalnosci projakosciowej wprowadzaniem systemow
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certyfikacji. Szczegdlna role odgrywa Deutscher Tourismusverband (DTV, Nie-
mieckie Stowarzyszenie Turystyki), posiadajace okoto 100 czlonkéw wraz ze
spotka corka DTV Service (DT'Vs, rok zalozenia 1970). Spotka DTVs od 2004 .
zajmuje sie wprowadzeniem systemow jakosci w turystyce w celu klasyfikacji
i certyfikacji tj.: i-Marke, FeWo & Privatzimmer, Campingplitze, QMW Kanu.
»Powierzono jej zadania w zakresie ,,Service Quality”, koordynacji, wspotpracy
i komunikacji z 16 regionami (landami), ktére przystapity do projektu. Jest od-
powiedzialna za wszystkie zadania tworzenia jakosci ustug w Niemczech [...].
Gléwnym zadaniem DTV Service jest przyznawanie certyfikatow jakosciowych
dla klasyfikacji doméw wakacyjnych, apartamentow i kwater. Przyznaje takze
certyfikat i-Marke dla biur informacji turystycznej” (Walas, 2017, s. 23-24).
Zarzadzanie jako$cig ustug turystycznych w destynacjach jest powiazane
z dbaloscig o dostepnos¢ oferty turystycznej dla 0séb z niepetnosprawnoscia
oraz osob starszych. Przykladem dzialan w tym zakresie moze by¢ projekt pt.
Wprowadzenie systemu oznakowania ,,Turystyka dla wszystkich” (Einfithrung
des Kennzeichnungssystems ,,Reisen fiir Alle” im Sinne eines Tourismus fiir
Alle in Deutschland) realizowany przez Deutsches Seminar fiir Tourismus
Berlin e. V. we wspolpracy z Tourismus fiir Alle Deutschland e. V. - NatKo
(listopad 2014 - grudzien 2017). Projekt ten jest finansowany przez Federalne
Ministerstwo Gospodarki i Energii, ktore wspoélnie z Federalnym Minister-
stwem Pracy i Polityki Spotecznej wspiera zaangazowane w nim podmioty, tj.
koordynatoréw prac, regionalne organizacje turystyczne, krajowa DZT oraz
gestorow uslug turystycznych i towarzyszacych (m.in. hotele, restauracje,
touroperatorzy, transport turystyczny, atrakcje obiekty rekreacyjne, kultural-
ne). Podjete prace maja na celu realizacje Konwencji ONZ o prawach 0sob nie-
petnosprawnych (United Nations, 2006) w Niemczech, jak rowniez Krajowego
Planu Dzialania Rzagdu Federalnego (Bundesministerium fiir Arbeit, 2016).
Udzial w projekcie jest dobrowolny. Celem podjetych prac jest opracowanie
wiarygodnego systemu informacji turystycznej, jednolitych w skali kraju zasad
oznakowania i certyfikacji obiektow turystycznych, jak réwniez uséwiadamia-
nie, prowadzenie szkolen dla branzy, we wszystkich ogniwach turystycznego
tancucha wartosci ustug turystycznych (Deutsche Zentrale, 2014). System ten
w przyszlosci ma zagwarantowac komfort podrézy, jak rowniez utatwia¢ po-
dejmowanie decyzji zwigzanych z wyjazdami turystycznymi osobom starszym,
osobom z niepetnosprawnoscia, rodzinom z dzie¢mi czy podréznym z innymi
wymaganiami w zakresie mobilnosci, poprzez dostarczanie wiarygodnych,
sprowadzonych informacji nt. ustugodawcéw zaangazowanych w tworzenie
catosci tancucha ustug turystycznych. W tym celu zgromadzono obszerna
baze danych, dostepng zaréwno na stronie internetowej DZT, jak i LMO.
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Zakonczenie

Jako$¢ stanowi czynnik, ktérego znaczenie zwigksza sie wraz ze wzrostem
konkurencyjnosci w sektorze ustug turystycznych. Skuteczne zarzadzanie
jakoscig w destynacjach stanowi nadal wyzwanie, albowiem wymaga dtu-
goterminowych, konsekwentnych i nastawionych na udoskonalanie dziatan
systemowych, ktérych efektywno$¢ powinna by¢ mierzona poziomem sa-
tysfakeji turystow. Wzrastajaca konkurencyjnos$¢ destynacji turystycznych
powoduje, ze muszg si¢ one wyrdznia¢ nie tylko dzieki unikatowej ofercie
i skutecznej promogji, ale przede wszystkim poprzez jak najwyzsza jakos¢
oferty. Jej poziom jest wypadkowg jako$ci ustug swiadczonych przez zrdznico-
wane podmioty prywatne i publiczne, interakeji zachodzacych migdzy lokalna
spolecznoscia, warunkami srodowiska przyrodniczego oraz poziomem zycia
gospodarczego danej destynacji. Dlatego wdrozenie systemu IQM jest dzisiaj
najlepszym i skutecznym rozwigzaniem. Wymaga ono dtugoterminowej wizji
i konsekwencji w jej realizacji poprzez wspélprace wszystkich interesariuszy
zaangazowanych w obstuge ruchu turystycznego na danym obszarze. Wspot-
praca ta powinna dotyczy¢ zwlaszcza dostosowania podazy turystycznej do
docelowych segmentéw rynku, monitorowania przyrodniczych, spotecznych
i ekonomicznych skutkéw rozwoju turystyki, dazenia do coraz wiekszego
profesjonalizmu poprzez podwyzszanie standardéw oraz wspétodpowiedzial-
nosci za range, w tym reputacje destynacji na globalnym rynku turystycznym.
Kluczowe znaczenie dla funkcjonowania IQM w destynacjach majg zazwyczaj
podmioty typu destination marketing organization (DMO), gwarantujace
program sieciowej wspodtpracy.

Francuski przyktad dowodzi, ze ustanawianie standardéw ustug i zache-
canie gestoréw i samorzady lokalne do dobrowolnego poddania si¢ ocenie
i otrzymania okreslonej, ,dopasowane;j” etykiety jest rozwigzaniem skutecz-
nym. By¢ moze podobne rozwigzania miatyby szanse sprawdzic si¢ w Polsce,
albowiem, jak do tej pory, nie posiadamy ani narodowego znaku jakosci
turystycznej, ani znakow, ktore potwierdzalyby spelnianie wymogow jakos-
ciowych przez destynacje (region, miejscowos¢) czy atrakcje turystyczne.
Certyfikat ,,Najlepszego Produktu Turystycznego” przyznawany przez Polska
Organizacje Turystyczna jest de facto wskazaniem najbardziej atrakcyjnych
produktéw turystycznych w danej edycji konkursu, bez uwzgledniania jako
odrebnego kryterium ich jakosci. W kraju funkcjonuje kilka systemoéw certy-
fikacji branzowej (m.in. Polskiej Federacji ,,Gospodarstwa Goscinne”, centréw
informacji turystycznej czy obiektow typu spa), ale liczba ich uczestnikow jest
skromna. Nalezy takze zauwazy¢, ze brakuje badan dotyczacych zachowan
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konsumentéw ustug turystycznych pozwalajacych na ustalenie, jak istotne
dla podejmowania decyzji zakupowych bytyby etykiety i certyfikaty przyznane
obszarom recepcji turystycznej, atrakcjom czy obiektom turystycznym. W tym
zakresie mozna rowniez skorzysta¢ z doswiadczen francuskich.

Hiszpanski program SICTED EFQM jest przyktadem kompleksowe-
go wdrozenia modelu EFQM. Jednym z jego podstawowych zalozen jest
wspieranie DMO. Doswiadczenia zwigzane z realizacja programu wykazaty,
ze wdrozenie dobrych praktyk z zakresu podnoszenia jakosci produktow
i ustug moze przebiegac szybciej i skuteczniej w przypadku matych i srednich
przedsiebiorstw (MSP), ktére uzyskuja dostep do konkretnych rozwigzan.
IQM w destynacjach turystycznych jest niezastagpionym narzedziem zarzadza-
nia ciagla poprawg dzigki pomiarowi i analizie obecnych i przewidywanych
warunkoéw destynacji. Sklada sie ze zbioru wskaznikow, ktérych celem jest
gwarantowanie coraz wyzszej jakosci ustug turystycznych w destynacjach.

Wrysokie standardy jakosci w sektorze ustug turystycznych Niemiec sg
oparte na: (1) wspolpracy - kluczowa organizacja DZT posiada w swych struk-
turach organizacje i zwigzki regionalne oraz branzowe, ktére implementuja
pomysly i projekty na gruncie lokalnym oraz (2) szczegétowym rozpoznaniu
potencjalu i potrzeb poszczegélnych rynkow emisyjnych. Aby zwigkszy¢
przewage konkurencyjng i sprosta¢ rosngcym wymaganiom turystow, obiekty
turystyczne poddaja sie certyfikacji i kategoryzacji.

Kreowanie wizerunku Niemiec jako destynacji turystycznej w $wiecie
jest spojne, wspdlne dla wielu podmiotéw i ma charakter tematyczny (z po-
dzialem na gléwne ,,magnesy” oraz uzupelniajace). Promowane sa interesy
roznych grup przedsiebiorcow. Preznie dzialaja organizacje branzowe. Nie-
ustanne monitorowanie, raportowanie i podejmowanie préb wyjasnienia
zmian zachodzacych na rynku turystycznym pozwala na staranne plano-
wanie promogji i akcji marketingowych. Warta podkreslenia jest obecnos¢
w mediach spolecznosciowych i aktywno$¢ na portalach spotecznosciowych
oraz zwigkszanie dostepnosci do portalu www.germany.travel poprzez jego
dostepnos¢ w 30 jezykach. Analogicznie do plaszczyzny krajowej, takze i na
plaszczyznie lokalnej, dziatania ukierunkowane na zapewnienie wysokiej
jakosci uslug sg oparte na wspotpracy. Elementy wspotpracy mozna zaob-
serwowac np. w promocji regionéw (wielu po czgsci konkurujacych ze sobg
przedsiebiorstw). W przypadku Niemiec jest to sukces, na ktéry pracowano
konsekwentnie latami.

Zaréwno na podstawie przegladu literatury, jak i praktyk w wybranych kra-
jach mozna zauwazy¢, ze wspolczesnie jako$¢ w turystyce wigze sie $cidle z in-
nymi istotnymi atrybutami destynacji turystycznej, takimi jak zrownowazenie
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(sustainable), dostepno$¢ (accessibility) oraz bezpieczenstwo (security). Do
gltéwnych kryteriow jej ewaluacji zalicza sie zatem, obok liczby i satysfakcji
turystow, takze zadowolenie branzy, jako$¢ zycia mieszkancéw oraz wplyw
turystyki na spoleczenstwo, gospodarke i przyrode miejsca recepcji.

Wdrazanie IQM w destynacjach turystycznych moze przebiegac na wiele
sposobow: poprzez budowe od poczatku zintegrowanego systemu zarzadza-
nia; budowe jednego systemu zarzadzania oraz stopniowa rozbudowe o nowe
elementy; budowe autonomicznych systemoéw zarzadzania (skupionych wokot
okreslonych elementow oferty destynacji turystycznej). Natomiast do gtéw-
nych probleméw w implementacji modeli IQM nalezy konieczno$¢ zaan-
gazowania wszystkich interesariuszy odpowiedzianych za tworzenie oferty
turystycznej danej destynacji, ich wspolpraca i odpowiedzialnos¢ w zakresie
realizacji wspdlnych celow oraz konsekwentne ujednolicanie i podwyzszanie
standardéw oferty destynacji w perspektywie diugoterminowej. Problemy te
powinny by¢ dyskutowane i rozwigzywane w skali destynacji w gronie osob
podejmujacych decyzje w administracji panstwowej, organizacjach, stowa-
rzyszeniach; planistéw (odpowiedzialnych za strategie rozwoju turystyki,
plany zagospodarowania przestrzennego), naukowcéw, przedsigbiorcow, jak
réwniez mieszkancow. Tego typu integracja umozliwia wyjasnianie zasad
funkcjonowania IQM, jak réwniez zastanawianie si¢ nad jego udoskonalaniem
zaréwno na podstawie wlasnych, wewnetrznych do$wiadczen, jak i dobrych
praktyk zewnetrznych.
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