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GRZEGORZ GOtEMBSKI

INTEGRATED QUALITY MANAGEMENT
- KSZTALTOWANIE JAKOSCI
PRODUKTU TURYSTYCZNEGO W REGIONIE

Celem artykutu jest zapoznanie czytelnika z nowymi koncepcjami roz-
woju turystyki, w wyniku ktoérych coraz wiekszej wagi nabiera poprawa
jakosci produktu turystycznego. ChcielibySmy zwrdci¢ szczegdlng uwage na
wynikajgce stad potrzeby nowego spojrzenia na jako$¢ w turystyce w na-
szym Kraju.

Pod pojeciem produktu turystycznego rozumiemy walory naturalne,
udostepnianie dobr kultury narodowej a takze wszystkie dobra i ustugi
tworzone i kupowane w zwigzku z wyjazdem poza miejsce statego zamiesz-
kania, i to zaréwno przed rozpoczeciem podrozy, jak i w trakcie podrozy
i w czasie pobytu poza swojg rodzinng miejscowoscig. Jednym z istotnych
czesci sktadowych produktu turystycznego sa ustugi organizatorskie, w tym
informacja.

Jakosé, szczegdlnie w ustugach, jest niezwykle trudna do jednoznaczne-
go sprecyzowania, bowiem nie mamy tu do czynienia z materig przed
momentem podjecia decyzji o kupniel.

W turystyce - jak wiadomo - zaspokojenie popytu nastepuje poprzez
konsumpcje wielu ustug jednoczesnie, ustug, ktére majg charakter komple-
mentarny, nieroztgczny wobec siebie. W zdecydowanej wiekszosci przypad-
kow klient korzysta z ofert sprzedawcow, ksztattujgcych i sprzedajgcych
pakiety ustug. Sprzedawcy ci - tour operatorzy - ksztatltujg pakiety ustug,
ktore podlegaja ciggtym zmianom (modyfikacje i tworzenie nowych pakie-
tow) ze wzgledu na szybko zmieniajgcg sie uzytecznos¢ krancowa.

Uzytecznos¢ krancowa (przyrost uzytecznosci dodany w wyniku skonsu-
mowania ostatniej jednostki dobra) zmniejsza sie w miare konsumowania
coraz wiekszej ilosci kazdego dobra. W turystyce (by¢ moze pod wpltywem
czynnikéw irracjonalnych - wybujatej wyobrazni) uzyteczno$¢ ta spada
bardzo szybko, zmuszajgc do ciggtej modyfikacji produkcji i poprawy jej
jakosci, czyli dostosowywania sie do kolejnych oczekiwan2.

Fakty te legly u Zrdédet wyodrebnienia pojecia zintegrowanego zarza-
dzania jakoScig jako czesci teorii zarzadzania biznesem w latach 80-tych.
Oznacza ono intensywne, diugoterminowe wysitki zmierzajace do zmiany

1Mozemy przyjaé, ze na jako$¢ sktada sie cato$¢ whasnosci i cech charakterystycznych ustugi zdolnej do
zaspokojenia okreslonych lub wskazanych potrzeb.

2 G. Gotembski, Selected issues relating to Integrated Quality Management in rural destination, materiat na
seminarium poswigcone IQM, Bruksela, styczeri 1999.
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wszystkich czesci sktadowych organizacji po to, aby wyprodukowac jak

najlepszy produkt, zgodny z potrzebami konsumenta3. W zintegrowanym

systemie zarzadzania jakoscia podkresla sie przede wszystkim takie ele-
menty, jak:

— koniecznosé¢ dostosowania celéw organizacji do wymagan wynikajacych
z koniecznosci uzyskania jak najwiekszej satysfakcji konsumenta z do-
starczonych produktow;

— dotyczy ona wszystkich rodzajéow dziatan organizacji i wymaga dtuzszej
perspektywy czasowej.

Podkresla sie przy tym dodatkowo koniecznos¢ efektywnego uzytkowa-
nia zasobow oraz zaangazowania i satysfakcji pracownikow. W turystyce
idea ta znalazta odzwierciedlenie w pojeciu ,sustainable tourism”. Oznacza
ono utrzymanie rownowagi miedzy potrzebami nabywcoéw (w turystyce
odwiedzajgcych), potrzebami i ochrong $Srodowiska oraz interesem i kulturg
spotecznosci lokalnej. Idea ,sustainable tourism” ma szczegdlne uzasadnie-
nie na obszarach intensywnej penetracji turystycznej (tourist destination).

Stad tez definicja zintegrowanego systemu zarzgdzania w odniesieniu
do turystyki dotyczy takich wtasnie obszaréw.

Mozemy ja okresli¢ jako dazenie do modelu zarzadzania na obszarach
penetracji turystycznej, w wyniku ktérego uzyskujemy wzrost satysfakcji
odwiedzajgcego przy zagwarantowaniu rozwoju ekonomicznego tych obsza-
réw, ochrony $rodowiska i jakosci zycia spotecznosci lokalnej .

W definicji tej kluczowe miejsce zajmuje 6w obszar penetracji turysty-
cznej (tourist destination). Pojecie obszaru jako dowolnie ograniczonej
w obrebie kraju przestrzeni petnigcej funkcje turystyczng, nie zawiera
w sobie Scisle okreslonego kryterium delimitacji. Stad wyzsza hierarchicz-
nie jednostke przestrzenng stanowi region turystyczny.

W peini wyksztatcony region turystyczny dziata za pomocag okre$lonego
systemu organizacji przestrzennej, opierajacej sie na zespole urzadzen
ustugowych, $cisle dostosowanych do istniejgcych warunkéw Srodowiska
i stosunkéw spotecznych. Zakres funkcji regionu turystycznego uzalezniony
jest od rodzaju i stopnia atrakcyjnosci $Srodowiska naturalnego, uktadu
cigzen rekreacyjnych w stosunku do o$rodkéw zurbanizowanych, istnieja-
cych tradycji turystycznych oraz aktualnego systemu zarzgdzania5.

W praktyce zintegrowanego systemu ksztattowania jakosci w miejscach
penetracji turystycznej6 wyroznia sie zasadniczo 3 typy regionéw: nadmor-
skie, miejskie (zurbanizowane) oraz wiejskie. Jest to zwigzane przede
wszystkim z typami turystyki (sposobami wykorzystania Srodowiska przy-
rodniczego i kulturalnego) oraz pozycjg i sposobem funkcjonowania wiadz
lokalnych i zapewnienia przywo6dztwa w procesach zintegrowanego zarza-
dzania. Zarzadzanie to realizowane jest bowiem przez dwa typy podmiotéw:

3 A. Parasuraman, V. Zeithaml, L. L. Berry, A conceptual model of Service Quality and its implications
for further research, ,Journal of Marketing”, Vol. 49, 1985, pp. 41 - 50.

4 K. Weiermair, On the concepts and definition of quality in tourism, w: Quality Management in Tourism,
AIEST, St. Gallen 1997.

5J. Warszynska, A. Jackowski, Podstawy geografii turyzmu, PWN, Warszawa 1998, s. 72.

6 Pojecie to obrazuje najlepiej trudne do jednoznacznego przettumaczenia angielskie pojecie ,tourist desti-
nation”.
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wiladze lokalne reprezentujgce spotecznos$¢ lokalng oraz firmy turystyczne
- producentéw ustug. Proces tego zarzadzania i jego skutki zostaty przed-
stawione na zatgczonym schemacie 1

ODWIEDZAJACY

USATYSFAKCJONOWANI
ODWIEDZAJACY

Schemat 1. Zintegrowany system zarzadzania w regionie

Zrbédto: Opracowanie wiasne.

Wszyscy uczestnicy ,gry” zajmujacy sie obstugg odwiedzajgcych (zaréw-
no firmy, jak i spotecznos¢ lokalna) majg za zadanie obstuzy¢ ich w sposob
satysfakcjonujgcy. Na satysfakcje odwiedzajacego region skiada sie szereg
ustug, ktére mozna utozy¢ w tzw. turystyczny tancuch wartosci. Sktadaja
sie nan nastepujgce ogniwa:

Schemat 2. Turystyczny taricuch wartosci

Zrodto: K. Weiermair, On the concept and definition of Quality in Tourism, AIEST, St. Gallen
1997, s. 40.

Tak wiec zarzadzanie jakosScia polega na dostosowaniu standardu ustug
do oczekiwan nabywcéw w poszczegblnych ogniwach tancucha. Pomiedzy
tymi oczekiwaniami a wiedzg, doswiadczeniem i wolg producentéw moga
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powstac luki, ktorych wypetnienie jest celem IQM. Luki te zostaty okreslo-
ne dzieki zastosowaniu jednej z nowszych metod zarzgdzania jakoscig,
jakag jest metoda SERVQUAL . Przedstawione to zostatlo na zalgczonym
schemacie 3.

Schemat 3. Zarzadzanie jakoScia wedtug metody SERVQUAL

Zrodto: Integrated Quality Management of Rural Tourist Destination, Draft Final Publication,
Bruksela 1999, s. 5, za: N. Kano, Attractive quality and must-be-quality, ,Journal of the Japa-
nese Society for Quality Control”, April 1984, pp. 39 - 48.

Wynika z tego, ze model zarzadzania jakoscig moze by¢ okreslony przy
pomocy 9 elementéw: pie¢ z nich ma charakter strukturalny i funkcjonal-
ny, pozostate cztery zwigzane sg z rezultatami podjetych dziatan.

Do pierwszej grupy zaliczy¢ mozemy kwestie przywddztwa w procesie
zarzagdzania jakoscig w regionie, okreslanie strategii rozwoju turystyki,
zarzadzanie personelem, wykorzystanie zasobdw oraz procesy dostarczania
ustug. Do grupy drugiej satysfakcje klienta, satysfakcje zatogi, integracje
ze spotecznoscig lokalng oraz rezultaty dziatan operacyjnych. Z powyzszych
uwag wynika kilka istotnych wskazan dotyczacych mozliwosci wykorzysta-

7 A. Parasuraman, V. Zeithaml, L. L. Berry, SERVQUAL: A multiple-ltem Scale for Measuring Consu-
mers Perceptions of Service Quality, ,Journal of Retailing™ Vol. 64, No 1, 1988.
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nia IQM8 dla poprawy jakosci ustug w Polsce. Sprébujmy takze zwrdcic¢
uwage na niedoskonatosci systemu i przestrzec przed jego bezkrytycznym
stosowaniem.

Reforma administracyjna w Polsce oraz przemiany strukturalne w go-
spodarce stajg sie gtdownymi przestankami zastosowania IQM w rodzimych
warunkach. Podstawg stosowania IQM sg wyodrebniane miejsca koncen-
tracji ruchu - ,tourist destination”. W tym zakresie obserwujemy w Polsce
zasadnicze przemiany. Powstanie samorzadéw spowodowato olbrzymi
wzrost znaczenia planowania i zarzadzania na obszarach gmin, powiatéw
i wojewoOdztw. Zaczynajg sie procesy polegajgce na:

— powstawaniu nowych regionéw turystycznych oraz
— przeksztatcaniu regionéw juz istniejgcych.

Powstawanie nowych regiondéw wynika z przesSwiadczenia, ze turystyka
moze stac sie podstawag rozwoju regionalnego i stwarza mozliwosci zmniej-
szenia bezrobocia. Dodatkowa szansg jest posiadanie waloréw naturalnych
i dogodne potozenie wielu obszaréw (blisko$¢ granicy, drogi tranzytowe).
Podstawg tworzenia nowych regionéw jest budowa syntetycznych wskaznikéw
atrakcyjnosci (turystycznej i inwestycyjnej)9 oraz tgczenie gmin o wysokich
wartosciach wspomnianych wskaznikéwl . Z kolei regiony ,stare” ulegaja
takze transformacji. Podstawg tej transformacji sg przeksztatcenia wiasno-
sciowe i jakosSciowe w zakresie rozwoju podstawowej bazy turystycznej
oraz istniejgcej infrastruktury, wynikajace z koniecznosci ich dostosowania
do zmieniajacego sie popytu. Przeksztatcenia te beda sie nasilalty w miare
umacniania sie samorzaddéw lokalnych w wyniku zmian w redystrybucji
dochodow budzetowych pomiedzy budzet centralny a budzety terenowe.

W zwigzku z tym, do najistotniejszych zagadniehn praktycznych w 1QM,
na ktdre trzeba zwréci¢ uwage w warunkach polskich nalezg rozstrzygnie-
cia dotyczace przywodztwa w procesie zarzadzania jakoscig w regionie oraz
budowy strategii rozwoju turystyki.

Pytanie o przywdédztwo w procesach zarzadzania jakoscig dotyczy fun-
kcji kreacyjnych i kooperacyjnych. Przywédztwo —,leadership” w rozumieniu
IQM dotyczy jednej lub wiecej organizacji stanowigcych centrum dziatan,
ktore sag tatwo rozpoznawalne przez wszystkich uczestnikéw gry rynkowej,
i ktére potrafig efektywnie sie z nimi komunikowac.

Przywo6dztwo to nie moze by¢ administracyjnie narzucone i w praktyce
uzaleznione jest od indywidualnych cech kazdego regionu. Tym niemniej
musi by¢ ono - jak wynika z dotychczasowych rozwazan - wyraznie przez
wszystkich postrzegane.

W praktyce w gre wchodzg tu albo wladze lokalne wystepujgce jako
inwestor wydajacy Srodki budzetowe, albo duzi prywatni inwestorzy. W re-
gionach turystycznych nie mozna zaproponowac jednoznacznych rozstrzyg-
nie¢, bowiem udziat tych podmiotéw w inwestycjach turystycznych zalezy
od ich rodzaju i stopnia dostosowania infrastruktury ogélnej do Swiadczo-

8 IQM - Integrated Quality Management - Zintegrowane Zarzadzanie Jakoscia.

9 M. Bednarska, G. Gotembski, L. Wojtasiewicz, Podstawy regionalnego marketingu dla inwestoréw, ,Pro-
blemy Turystyki” nr 3 - 4,1998.

10Tamze.
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nych ustug turystycznych. Moze to zosta¢ przedstawione na zalgczonym
schemacie 4.

Schemat 4. Inwestycje turystyczne w miejscu docelowym

Zro6dto: Opracowanie wiasne.
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Praktyka zaobserwowana w wielu regionach turystycznych w krajach
Unii Europejskiej, ktore przygotowywaly studia przypadkéw dla Komisji
Europejskiej w petni potwierdza niejednorodno$¢ podejscia do zagadnienia
przywddztwall

Sprébujmy wobec tego zastanowic¢ sie nad kryteriami ustalania przywoédz-
twa w zarzadzaniu jakoscig na obszarach turystycznych. Aby je wskazad,
nalezy odpowiedzie¢ sobie na nastepujgce pytania:

1 Kto ma najwiekszy udziat w finansowaniu inwestycji na danym obsza-
rze?

2. Kto okres$la plany rozwoju turystyki i kto decyduje o realizacji tych pla-
néw?

3. Kto decyduje o ksztattowaniu sie rdzenia produktu turystycznego w re-
gionie - miejsca, wokot ktorego koncentrujg sie inwestycje turystyczne?

4. Kto ma najwieksze mozliwosci realizacji planéw zarzadzania jakoscig?

5. Kto poprzez ustalanie regut gry ekonomicznej wptywa na decyzje ekono-
miczne producentow?

Pytanie o przywddztwo ma tak zasadnicze znaczenie, bowiem to witas-
nie 0w leader ksztattuje regionalng strategie turystyki. Pod pojeciem stra-
tegii turystyki rozumiemy jasno wyrazone cele dla rozwoju turystyki
i marketingu wraz z okreslonymi zadaniami, ktére stanowia podstawe pro-
gramu dziatan.

Strategia ta zalezy od wielkosSci i struktury popytu, waloréw natural-
nych i posiadanej bazy, wielkosci i chtonnosci obszaréw, struktury wiasno-
Sciowej i stopnia koncentracji kapitatow.

Zgodnie z koncepcjg IQM wspdélne dziatania w regionie koordynowane
przez przywoédce dotyczyé muszg:

— badan popytu, okres$lania cen, wspdlnej dziatalnosci reklamowej i pro-
mocyjnej (katalogi, foldery, wystgpienia na targach);

— okreslania ustug wigzanych, wypracowania wspdélnych standarddéw jako-
sciowych;

— organizowania szkolen i kontroli jakosci;

— wspolnej polityki kredytowej, stosowania ulg podatkowych, podejmowa-
nia wspdlnych przedsiewzie¢ w zakresie infrastruktury i ochrony Srodo-
wiska;

— wykorzystania ludnosci miejscowej w realizacji zadan z zakresu obstugi
ruchu turystycznego.

Trudno przeceni¢ role jakg moze odebra¢ zintegrowany system zarza-
dzania jakos$cig w polskich regionach turystycznych. Jego zastosowanie
mogtoby bowiem doprowadzi¢ do zintegrowanych dziatan i okreslenia lo-

n Studia takie zostaty przeprowadzone we wszystkich panstwach Unii Europejskiej. Sposréd setek stu-
diéw wybrano po 15 najciekawszych przypadkéw z terendéw wiejskich, miejskich i nadmorskich. Co sie tyczy
zagadnienia przywdédztwa stosowane sg bardzo zréznicowane rozwigzania. Np. w rejonie Ballyhoura w Irlandii
role te¢ peini Agencja Rozwoju Regionalnego (fundusze) przy wspoétpracy ze specjalnie powotang organizacjag
marketingowg. We Francji w rejonie Pays Cathare liderem jest Conseil General of the Department Aude, ale
juz w innym regionie - Vosges du Nord - mieszana organizacja Sycoparc, zrzeszajaca krajowe agencje regio-
nalne, organizacje zrzeszajace lokalne spotecznosci, handel i przemyst. W Szwecji z kolei, w regionie Vallonbruk
i Uppland liderem jest Rzad Krajowy, taczacy sektor publiczny i panstwowy. Liderzy wyksztatcajg sie z wie-
loletniej tradycji wspotpracy, rzadzenia i finansowania przedsiewzie¢ w samorzadach terytorialnych. Wg: In-
tegrated Quality Management of Rural Tourist Destination Draft Final Publication, Bruksela, styczeh 1999.
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kalnych przywodcow te dziatania prowadzgcych. Warto zwrdci¢ uwage na
kontrole do tej pory zywiotowo rozwijajgcych sie proceséw ksztattowania
ustug turystycznych i state monitorowanie zaréwno zmian po stronie popy-
tu, jak i podazy. Nowego wymiaru nabiera¢ by mogto planowanie bedgce
podstawg strategii turystyki na danym obszarze.

Okreslenie przywdédztwa i rozpoczecie prac nad wdrazaniem zasad 1IQM
w polskich regionach turystycznych wplyng¢ by mogto na pogtebienie pro-
cesOw integracji z krajami Unii Europejskiej, w ktérych system ten zaczy-
na by¢ dopiero wprowadzany. Nie musielibySmy wiec nawet nadrabiac
zalegtosci, a na biezgco wprowadzi¢ system IQM.

Pomimo wielkiej roli jakg winien odgrywa¢ IQM w regionach turystycz-
nych, nie mozemy pomijac jego brakdw, uchybien i ograniczen. Do najwaz-
niejszych z nich naleza;:

1. Préba zamykania proceséw zarzgdzania wewnagtrz jednego regionu
turystycznego. Nie dostrzega sie wystepujacych trendow w ksztattowaniu
sie popytu polegajacych na wzroscie mobilnosci uczestnikéw ruchu turystycz-
nego i coraz wiekszej roli aktywnych form turystyki. Cechg charakterystyczng
tych form turystyki jest ograniczanie czasu pobytu w poszczeg6lnych regio-
nach i koniecznos$¢ specjalizowania sie w turystyce tranzytowej, do Kktorej
koncepcja IQM nie ma pelnego zastosowania. Charakterystyczng cechg
wielu form turystyki aktywnej jest czesta zmiana miejsca pobytu i tgczenie
w mieszance ustugowej pobytéw zaréwno w regionach wiejskich, zurbani-
zowanych, jak i nadmorskich. Trzeba o tym koniecznie pamietac, wydziela-
jac wyraznie te trzy rodzaje regionéw turystycznych i zakladajgc z gory, ze
sg one niejako celem samym w sobie wyjazdu turystycznego. Jezeli tak
jednak nie zawsze jest, to zintegrowane zarzgdzanie jakosScig musi by¢
interregionalne. Tymczasem bardzo czesto wiadze regionalne i firmy dziata-
jace na terenach turystycznych myslg o innych regionach w kategoriach
walki konkurencyjnej. Wspotpraca miedzyregionalna wychodzgca naprze-
ciw tendencjom w rozwoju popytu turystycznego praktycznie nie ma miej-
sca.

2. Wada IQM jest to, ze zbyt czesto utozsamia sie w nim jako$¢ ze
standardem ustug, wystepuje proba dazenia do kwantyfikacji jakosci w ra-
mach wyodrebnionych regionéw. Tymczasem jakos$¢ ustug turystycznych
ma w znacznej mierze charakter niemierzalny, chociaz efekty jej poprawy
odzwierciedlane zostajg w wynikach ekonomicznych firm. Istnieje bowiem
mozliwos¢ wzrostu utargu (cena x ilos¢ - p x q) w przypadku zapewnienia
wzglednego poziomu satysfakcji konsumenta. Poprawa jakosci bedaca
zrodtem tej satysfakcji nie musi by¢é wcale zwigzana z dodatkowym ko-
sztem. Klient natomiast gotowy jest zaakceptowaé wyzszg cene wraz ze
wzrostem jakosci. W turystyce aktywnej, np. podstawowymi miernikami
jakosci dla klienta wydajg sie by¢:

— mieszanka uczu¢ i doznan;

— informacja przed wyjazdem;

— mozliwo$¢ samodzielnego zwiedzania (selfexploring);

— powrot do natury i kultury miejscowej, a w przypadku turystyki grupo-
wej dodatkowo:
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— ekskluzywnos$¢ grupy;

— relacje pilota do klientow12.

Potgczenie zwiedzania duzych miast, miasteczek, regionéw gorskich czy
innych niezurbanizowanych regionéw o bogactwie zasobéw naturalnych
zwieksza atrakcyjnos¢, jest czynnikiem poprawy jakosci. Wynika to ze
wspomnianej juz szybko spadajgcej uzytecznosci krancowej produktu. Za-
pobiec monotonii, powtorzeniom, zapewnié¢ codziennie nowe i inne doznania
jest jednym z podstawowych wyznacznikéw poprawy jakosci. W ramach tej
samej trasy mozna korzysta¢ z noclegéw w hotelach, patacach, pensjona-
tach, schroniskach. Mozna korzysta¢ z autobusu, statku, kolejki, a nawet
konnej bryczki.

O powodzeniu produktu decyduje nie tylko to jakim jest, ale w jaki
sposéb informuje sie o nim klienta. Dlatego niezbedng przestanka wzrostu
jakosci ustug jest tzw. predepature information. Dlatego nowe elementy
zwiekszajgce jakos¢ oferowanego produktu w oczach klienta muszg by¢
szczegotowo okreslone w informacjach przed podjeciem decyzji zakupu.

Zwiegkszeniu zrdznicowania ustug towarzyszyé musi wzrost samodziel-
nosci uczestnikéw. Oczywiscie niezbedny jest pewien stopier zorganizowa-
nia (przewodnicy lokalni, podstawowy harmonogram) i dyskretna opieka
nad kazdym uczestnikiem, ale rosnie ranga czasu wolnego (sposob wyko-
rzystania tego czasu moze by¢ zasugerowany). Dotyczy to zardéwno zwie-
dzania, jak i wyboru lokalu i jedzenia, samodzielnego zblizenia sie do
natury i kultury. Mozliwo$¢ wtopienia sie w spotecznosé¢ miejscowg, pozna-
nie autentyzmu odwiedzanego kraju zdaje sie by¢ jednym =z istotnych
wyznacznikéw jakosci.

Ekskluzywnos$¢ grupy oznacza zmniejszenie ilosci jej uczestnikéw. Pozwala
to na poczucie whasnej indywidualnosci, osobowosci, utatwia nawigzywanie kon-
taktow - oczywiscie upraszcza rozwigzywanie probleméw organizacyjnych. Za
ekskluzywnos¢ trzeba ptaci¢ dodatkowa cene, bowiem koszt ponoszony przez
organizatora na 1 osobe wzrasta. Jezeli przyjmujemy, ze cena moze (chociaz
nie musi) by¢ wyznacznikiem jakos$ci, to zmniejszenie ilosci uczestnikéw wpty-
wa na jej wzrost. Bardzo istotnym wyznacznikiem jakosci jest zréznicowanie
ustug. Dotyczy to omalze wszystkich skiadnikéw pakietu (zasobdéw natural-
nych, ustug noclegowych, gastronomicznych, transportu itp.).

Istotnym elementem wplywajacym na jako$¢ jest bez watpienia pilot
grupy. Jakos$¢ swiadczonej ustugi rosnie woéwczas, gdy pilot jest ,social” -
umie nawigza¢ kontakt z kazdym uczestnikiem grupy, jest naturalnym
cztowiekiem, umie dostosowa¢ swe zachowanie i reakcje do charakteru
uczestnikéw grupy. Sa to cechy, ktorych w wiekszosci nie mozna nauczyé
sie na kursach. Atmosfera w grupie jest trudna do przewidzenia, a prze-
ciez ona decyduje o jakosci, moze nawet usprawiedliwia¢ drobne niedocigg-
niecia organizacyjne.

Wiekszos$¢ z wymienionych tu czynnikéw wptywajgcych na jakos¢ ustug,
ktore nalezy uwzgledni¢ w procesie ksztatltowania produktu w turystyce

2 G. Gotembski, Quality of Services in Active Tourism, w: Quality Management in Tourism, AIEST,
St. Gallen 1997.
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aktywnej nie odpowiada temu, co okreslilibysmy jako standard sSwiadczo-
nych ustug mierzony powszechnie przy pomocy kategoryzacji obiektow. Nie
oznacza to, ze standard Swiadczonych ustug nie ma zadnego znaczenia.
Z reguty to co mozna zmierzy¢ (standard oferowanych ustug noclegowych,
gastronomicznych czy transportowych) uzalezniany jest od rodzaju trasy
(jej stopnia trudnosci, oddalenia od osrodkéw miejskich), a takze od rodzaju
klientow (wiek, poziom wyksztatcenia itp.). Mozna generalnie stwierdzic,
ze wysoki standard tych ustug nie jest w spos6b jednoznaczny wyznaczni-
kiem jakosci catego pakietu. Z reguty musi on odpowiada¢ ogélnie przyje-
tym normom europejskim (jezeli korzysta sie z noclegébw w zaktadach
hotelarskich czy z ustug gastronomicznych). Do nich przyjag¢ mozna pokoj
2-osobowy z tazienka, zachowanie czystosci etc. Przebywanie w warunkach
luksusowych (z reguty odbiegajacych od poziomu zycia ludno$ci miejscowej)
bytoby nawet pewnym dysonansem. W takich warunkach wysoka cena nie
bytaby w zadnej mierze skorelowana z poziomem satysfakcji z tytutu kon-
sumpcji $wiadczonych ustug. Tak wiec jakos$¢ swiadczonych ustug w tury-
styce aktywnej nie jest w petni skorelowana ze standardem i stosowang
cena.

3. Jak juz wspomniano stosowanie IQM z zatozenia wymaga silnego
przywodztwa. Przywddca - leader musi przede wszystkim dysponowac fi-
nansami i sitg wtadcza, zdolng do podjecia prac integracyjnych. Jednoczes-
nie musi byé osadzony w realiach lokalnych - zna¢ region i uczestnikow
gry rynkowej i by¢ znanym przez nich. W Polsce w wiekszosci przypadkow
ani witadze samorzadowe, ani organizacje gospodarcze nie spetniajg powyz-
szych Kryteridow. Jest to najwieksza przeszkoda w zastosowaniu IQM
w warunkach polskich.

Jednakze wystepujgce z coraz wiekszg sitg procesy integracyjne polega-
jace na zakiadaniu zwigzkéw gmin, tworzeniu euroregionéw, prébach
wykorzystywania funduszy pomocowych na realizacje programdéw rozwoju
turystyki, wreszcie pozytywne efekty przeksztatcen strukturalnych pozwa-
lajg mie¢ nadzieje na poprawe tych niekorzystnych zjawisk i petne wigcze-
nie sie Polski do wprowadzanego w Unii Europejskiej zintegrowanego
systemu zarzgdzania jakoscig w regionach turystycznych.
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INTEGRATED QUALITY MANAGEMENT
WITH REFERENCE TO TOURISTIC PRODUCT
IN A GIVEN REGION

Summary

The aim of the article is to get a lecturer acquainted with selected new concepts of developing
tourism - the result of which is growing necessity to ameliorate the quality itself of tourist pro-
duct.

In this respect a concept of integrated quality management in tourist regions was discussed
in the article. Particular importance of a leadership and of determinating of tourism development
strategy in a given region have been stressed. Further - premises of applying such an integrated
quality management under present Polish conditions were discussed and, on this occasion, some
defaults of this system have been presented.



