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Wptyw pandemii COVID-19 na zarzgdzanie jokoscig
w historycznych obiektach hotelarskich w Polsce

The impact of the COVID-19 pandemic on the quality management
in historic hotel facilities in Poland

Abstrakt: Problematyka jako$ci jest kluczowym elementem gospodarki rynkowej. Zapewnienie odpowiedniego
poziomu jakos$ci débr i ustug, jak réwniez jego trwatego utrzymania stanowi obszar zainteresowania nauk
zwigzanych z zarzadzaniem jako$cia. Pandemia COVID-19 wywotata powszechny kryzys gospodarczy, ktory
wyjatkowo silnie wptynat na sektor ustug, zwtaszcza na obiekty hotelarskie, a takze na zarzadzanie jako$cia
w tym sektorze. Celem niniejszej publikacji jest przedstawienie wptywu pandemii COVID-19 na jako$¢ zarza-
dzania historycznymi obiektami hotelarskimi w Polsce. W czeSci teoretycznej autorzy wskazali na specyfike
hotelarstwa historycznego w Polsce oraz oméwili podstawowe pojecia zwigzane z zarzadzaniem jakoscia.
Autorzy przeprowadzili badania w formie wywiadu osobistego z losowo wybrana grupa wtascicieli i manageréw
obiektéw hotelarskich na terenie catej Polski. W cze$ci empirycznej przedstawiono wyniki przeprowadzonych
badan. Hipoteza badawcza opiera sie na zatozeniu, ze pandemia wplyneta na wdrozenie nowych procedur
i standardéw w obstudze hotelarskiej, wzrost kosztéw funkcjonowania obiektéw oraz wzrost cen. Publikacja
zostala napisana z wykorzystaniem materiatéw zwartych, publikacji naukowych, danych statystycznych
i netograficznych oraz danych pozyskanych za posrednictwem wywiadu osobistego.

Abstract: The issue of quality is a key element related to the market economy. Ensuring an appropriate level
of quality of goods and services, as well as its sustainable maintenance, is the area of interest of the sciences
related to quality management. The global COVID-19 pandemic sparked a widespread economic crisis that hit
the services sector particularly hard, especially in hospitality. Said pandemic was also not indifferent to the
quality management in this sector. The aim of this publication is to present the impact of the global COVID-19
pandemic on the quality of management of historic hotel facilities in Poland. In the theoretical part, the au-
thors showed the specificity of the historical hotel industry in Poland and discussed the concepts of quality
management. In order to achieve the assumed goals of the work, the authors conducted research in the form
of a personal interview on a randomly selected group of owners and managers of hotel facilities throughout
Poland. The research sample consisted of 61 hotels. The empirical part of the publication presents the results
of the research. The research hypothesis is based on the assumption that the pandemic resulted in the imple-
mentation of new procedures and standards in hotel service, an increase in the operating costs of facilities
and an increase in prices. The publication was written using compact materials, scientific publications, as well
as statistical and netographic data and data obtained through a personal interview.
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WSTEP

Sektor ustug jest istotng czescia globalnej gospodarki. W najbardziej rozwinietych eko-
nomicznie krajach §wiata ma on kluczowe znaczenie w tworzeniu PKB. Oferowanie ustug
polega na zaspokajaniu potrzeb klientéw i dostarczaniu im specyficznych korzysci (Ru-
dawska, 2009). Ustugobiorca wymaga od dostawcy zapewnienia odpowiedniego poziomu
jakosci realizowanej ustugi. Jakos$¢ jest z kolei waznym wyznacznikiem satysfakcji w za-
spokajaniu potrzeb klientéw (Panasiuk, 2021). Funkcjonowanie sektora turystycznego,
ktorego czescia sa obiekty hotelarskie, jest w szczeg6lny sposéb powiazane z jakoScia.
Wraz ze wzrostem kategoryzacji danego obiektu rosng zaréwno oczekiwania w zakresie
oferowanejjakosci, jak i wyzwania w zakresie wtasciwego zarzadzania jako$cia. Pandemia
COVID-19 i zwigzane z nig obostrzenia wstrzasnety branza hotelarska i jednocze$nie wy-
musity pewne zmiany w zakresie strategii zarzadzania (Drogon i Granecka-Wrzosek, 2018).

Celem niniejszej publikacji jest przedstawienie wptywu pandemii COVID-19 na
jakos$¢ zarzadzania historycznymi obiektami hotelarskimi w Polsce. Dla precyzyjnego zre-
alizowania celéw pracy postuzono sie przyktadami zréznicowanych obiektow zwiazanych
z organizacja GoScinne Zabytki. Hipoteza badawcza opiera sie zatozZeniu, Ze pandemia
wptyneta na: wdrozenie nowych procedur i standardéw w obstudze hotelarskiej, wzrost
kosztow funkcjonowania obiektoéw oraz wzrost cen. W swoim badaniu autorzy wyko-
rzystali wywiad osobisty. Respondentami byli gtéwnie wtasciciele i zarzadcy obiektéw
zwigzanych z organizacja Go$cinne Zabytki. Nie wszyscy z ankietowanych chcieli wzig¢
udziat w wywiadzie. Zebrane wyniki i ich analiza pozwolity jednak na wyciagniecie wielu
interesujacych wnioskéw i spostrzezen na temat funkcjonowania i podejscia do jakosci
w czasach COVID-19 w historycznych obiektach hotelarskich.

Motywacja do podjecia opisanych badan byty zainteresowania naukowe obu au-
toréw oraz istotna luka poznawcza w literaturze dotyczacej historycznych obiektéw
hotelarskich, a zwtaszcza ich dziatalno$ci w zmienionych warunkach w czasie pandemii
COVID-19.

HOTELARSTWO HISTORYCZNE W POLSCE

Wspéiczesne obiekty hotelarskie na $§wiecie nie stanowia monolitu. Hotelarstwo poddane
jest znaczacej dywersyfikacji w zakresie zar6wno samego charakteru danego obiektu, jak
i specyfiki §wiadczonych ustug. Posréd wielu rodzajow hoteli funkcjonujacych na rynku
na uwage zastuguja hotele historyczne (Kaniewska, 2009). Ich popularnos$¢ jest $cisle
powiazana ze zmianami zachodzacymi na rynku turystycznym, jak rowniez zmienno$cig
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gustow i preferencji klientéw. Hotelarstwo historyczne stanowi bowiem przeciwwage
dla popularnych przez lata modernistycznych sieciowych obiektéw o homogenicznym
charakterze swiadczonych ustug (Kaniewska, 2007).

Hotele historyczne sg unikatowymi obiektami (m.in. zamkami, patacami, dworami,
spichlerzami, klasztorami), ktére nie maja nic wspélnego z jednorodnym produktem
wspéiczesnych sieci hotelarskich. Ponadto wyréznia je (Rouba, 2001):

- wpis do rejestru zabytkoéw,
- potozenie zaréwno w centrach miast, jak i na peryferiach,
- poddawanie sie standardom kategoryzacyjnym.

Hotelarstwo historyczne sa tez wyjatkowe ze wzgledu na wyznawanie warto$ci histo-
rycznych, artystycznych i uzytkowych (https://www.magazynvip.pl/urok-zabytkowych-
-rezydencji/). Rozwo6j polskiego hotelarstwa historycznego jest $cisle powiazany z roz-
wojem tego segmentu rynkowego w Europie i na $wiecie. Pierwszy hotel historyczny,
ktoéry funkcjonuje do dzis, powstat w 705 r. w Japonii (Morris, 2016). Kolejne tego typu
obiekty powstawaty w XII-XV w. na kontynencie europejskim. Najstarsze hotele histo-
ryczne w Polsce powstaly w XIX w. Byly to obiekty zlokalizowane w duzych miastach,
takich jak Warszawa, Krakéw, Poznan, Wroctaw, Bydgoszcz czy Katowice. Wyrazem dazen
do rozwoju ikonsolidacji dziatan omawianego sektora hotelarskiego byto powotywanie
wielu organizacji branzowych. Organizacje hotelarstwa historycznego mozna podzieli¢
na miedzynarodowe, narodowe i parahotelarskie (Ciesielska, Rouba, Stasiak 2006).
Pierwsza organizacja hotelarstwa historycznego byta British HeritageWeddings, ktéra
powstata w 1882 r. (https://www.english-heritage.org.uk/visit/venue-hire/weddings/).
Najbardziej intensywny rozwo6j organizacji branzowych przypadt na Il potowe XX w.

Do gtéwnych celé6w organizacji hotelarstwa historycznego nalezy zaliczy¢:

- mozliwo$¢ wymiany doswiadczen na kongresach i spotkaniach,

- wspoOlne dziatania marketingowe,

- wspolny system rezerwacyjny, sprzyjajacy utrzymywaniu relacji z klientami,
- mozliwo$¢ wspélnego wystepowania wobec podmiotéw zewnetrznych,

- wzajemng pomoc i doradztwo,

- wspottworzenie atrakcyjnych produktéw turystycznych,

- wzrost prestizu obiektéw cztonkowskich.

Posréd polskich organizacji hotelarstwa historycznego na uwage zastuguja
obiekty zwigzane z organizacja GoScinne Zabytki. Jest to sie¢ stworzona w 2011 r.
przez dziennikarza i pasjonata hotelarstwa historycznego Krzysztofa Kaniewskiego
(http://www.goscinnezabytki.pl/page/show/2). W momencie powstania liczyta ona
ok. 450 obiektéw, obecnie obejmuje za$ swoim zasiegiem zabytkowe hotele, miejsca
noclegowe (np. zajazdy, pensjonaty, domy pracy twérczej, gospodarstwa agroturystycz-
ne), restauracje i sale konferencyjne. Organizacja nie pobiera optat cztonkowskich. Ze
wzgledu na zréznicowany charakter obiektéw i ich nietypowa forme dziatania mozna
ja uznaé za organizacje dos¢ specyficzna.

ZARZADZANIE JAKOSCIA

Kwestie jako$ci i konieczno$ci jej zapewnienia pojawiaty sie juz w czasach starozytnych.
Grecki filozof Platon pojmowat jakos$¢ jako pewien stopient doskonatosci, oznaczajacy
dobro¢ i przydatno$¢ produktu do uzytkowania. Z uptywem wiekéw w nauce zrodzito sie
pojecie zarzadzania jakos$cig (Wawak, 2006). Nalezy przez nie rozumie¢ ciaggte dazenie
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do doskonalenia efektywnosci i elastyczno$ci organizacji w celu speinienia wymagan,
potrzeb i oczekiwan klienta. W czasach wspétczesnych pojawito sie wiele koncepcji
i definicji dotyczacych zarzadzania jakos$cia. W. Sherwart identyfikowat zarzadzanie
jakos$cia z zespotem dziatan, polegajacych na wykrywaniu i usuwaniu poszczegélnych
czynnikéw zaktdcajacych przebieg procesu technologicznego. Szczeg6lna uwage przy-
wigzywat do procesu sterowania jako$cia za pomoca karty kontrolnej (Bayart, 2005).
Z kolei |.Juran podkreslat istotng role planowania oraz okreslania celéw jako$ci. Ak-
centowat znaczenie dziatan o charakterze kierowniczym, ekonomicznym i technicznym
w zakresie poprawy jakos$ci. Stworzyt koncepcje trylogii Jurana, w ktérej sktad wchodza
trzy wzajemnie ze soba powigzane procesy: planowania jakosci, kontroli jakoSci, ciagte-
go udoskonalania jakosci (Juran 1999). Amerykanski statystyk W. Deming uwazat, ze
zdecydowana wiekszo$¢ probleméw jakoSciowych firm powstaje z winy kierownictwa,
ktére powinno angazowac sie w zarzadzanie i zapewnianie jako$ci. Kierownictwo musi
jednak bra¢ pod uwage postulaty pracownikéw. Deming byt zwolennikiem filozofii
TQM - postulowat sterowanie jakos$cig proceséw i produktéw, ktére powinny przebiegac
w cyklu dziatan zwanym kotem Deminga (Deming, 2021). Filozofia TQM wedtug Deminga
polega na kompleksowym zarzadzaniu przez jako$¢, gdzie kazdy element dziatalnos$ci
jest realizowany z uwzglednieniem aspektu projakos$ciowego. Uczestnicza w nim wszy-
scy pracownicy poprzez swoja prace zespotowa, zaangazowanie, samokontrole i state
podnoszenie kwalifikacji.

Z kolei amerykanski przedsiebiorca P. Crosby byt autorem czterech podstaw zarza-
dzania jakoScig, ktére okreslat mianem absolutow:

- jako$¢ rozumiana jako zgodnos¢ ze specyfikacja, a nie jako dobry produkt,
- jako$¢ osiagana przez profilaktyke, a nie przez oceny.

Crosby byt entuzjasta metody okreslanej jako zero defektéw, zaktadajacej, Ze mozna
dazy¢ do catkowitego wyeliminowania brakéw dzieki wiasciwej organizacji procesow,
ksztatceniu personelu i utrzymywaniu infrastruktury (Harwood, 1993).

Zarzadzanie jako$cia zapewnia spdjnos$¢ organizacji, produktu lub ustugi. Sktada sie
z czterech gtéwnych etapdw: planowania jakos$ci, zapewnienia jako$ci, kontroli jakos$ci
oraz poprawy jakosci (Kenneth, 2005). Zarzadzanie jako$cig koncentruje sie nie tylko na
jakos$ci produktéw i ustug, lecz takze na srodkach stuzacych do jej osiagniecia. W zwigz-
ku z tym zarzadzanie jako$cia wykorzystuje zapewnienie jakos$ci i kontrole proceséw
oraz produktéw w celu osiggniecia wiekszej spdjnosci. To, czego klient chce i za co jest
gotéw zaptaci¢, decyduje o jakoSci. Jest to pisane lub niepisane zobowigzanie wobec
znanego lub nieznanego konsumenta na rynku. Tak wiec jako$¢ mozna zdefiniowaé jako
przydatno$¢ do zamierzonego zastosowania lub - innymi stowy - to, jak dobrze produkt
spetnia swoja zamierzona funkcje.

Zarzadzanie jakoS$cia to co$ wiecej niz tylko zapewnienie jakoSci. Kazde dziatanie
podejmowane w przedsiebiorstwie moze mie¢ wptyw na jako$¢ produktu, co przektada
sie nastepnie na catg organizacje. W zarzadzaniu jako$cia kazdy pracownik powinien
dazy¢ do doskonalenia wtasnej pracy. Jest to szczegélnie widoczne w koncepcji zarza-
dzania przez jakos$¢.

0 kosztach jakosci jako narzedziu skutecznego zarzadzania wspominat R. Biadacz
(2020). Z kolei A. Walaszczyk i M. Jedrzejczyk (2016) pisali o kosztach jakosci w przed-
siebiorstwach. A. Kwintowski (2013) wskazywat za$ na korzy$ci ptynace z popularyzacji
wiedzy o kosztach jakos$ci. Na temat zarzadzania jakoscig i jej znaczenia w obiektach
hotelarskich pisali M. Kachniewska (2002) oraz . Jedrzejczyk (2003).
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METODYKA BADAN

Gtownym celem prowadzonych badan byto zweryfikowanie poziomu wiedzy i zaan-
gazowania przedsiebiorstw $wiadczacych ustugi hotelarskie w zarzadzanie jakos$cia
w czasie pandemii COVID-19. Autorzy prébowali tez zidentyfikowaé¢ wptyw pandemii
COVID-19 na jako$¢ ustug hotelarskich. Do realizacji zatozonych celéw wykorzystano
metode wywiadu bezposredniego. Wywiad zostat podzielony na dwa bloki pytan upo-
rzadkowanych w nastepujacy sposéb:

- blok I: Wptyw pandemii COVID-19 na jakos¢ ustug i koszty,

- blok II: Zarzadzanie jako$cig w ustugach.

Tabela 1. Kwestionariusz wywiadu

Nr Pytanie
Blok I: Wptyw pandemii COVID-19
Czy pandemia COVID-19 wptyneta na jako$¢ $wiadczonych ustug przez Pani/Pana

1 przedsiebiortswo ?

2 W jaki sposéb pandemia COVID-19 wptyneta na jako$¢ swiadczonych ustug w wybranych
wymiarach ?

3 Czy w zwigzku z pandemig COVID-19 udato sie wypracowac nowe procedury i standardy

w $wiadczeniu ustug?

4 | ]Jakie to procedury i standardy?

Czy Pani/Pana przedsiebiorstwo planuje w najblizszym czasie podnie$¢ ceny swoich ustug ?

6 |Jakie dodatkowe koszty poniosto Pani/Pana przedsiebiorstwo w zwiazku z COVID-19 ?

Czy Pani/Pana zdaniem pandemia COVID-19 wptynie na poziom kosztow (w tym takze kosztéw
jakosci) w Pani/Pana przedsiebiorstwie w najblizszych latach?

W ciagu jakiego okresu mozliwe bedzie odrobienie poniesionych strat finansowych
spowodowanych pandemia COVID-19 przez Pani/Pana przedsiebiorstwo?

9 | Czy Pani/Pana organizacja my$lata nad zabezpieczeniem w przysztosci przed skutkami COVID-19?

10 |Jakie to zabezpieczenie(a)?

Blok II: Zarzadzanie jako$cia w ustugach

11 |Jaki styl zarzadzania funkcjonuje w Pani/Pana przedsiebiorstwie?

12 | ]Jakie koncepcje doskonalenia jako$ci znajduja zastosowanie w Pani/Pana jednostce?

13 | Jakie metody pomiaru jako$ci ustug znajduja zastosowanie w Pani/Pana organizacji?

14 |]Jakie narzedzia zarzadzania jako$cia wykorzystuje Pani/Pana przedsiebiorstwo?

Czy Pani/Pana organizacja stosuje zasade ciagtego doskonalenia (Zaplanuj-Wykonaj-Sprawdz-

15 Popraw)?

16 | Czy sugestie pracownikéw wptywaja na proces decyzyjny w Pani/Pana przedsiebiorstwie?

17 | W jakim stopniu wptywaja?

Zrédto: opracowanie wtasne

Badania zostaty przeprowadzone w okresie od maja do lipca 2021 r. Podmiotem
badan byty wytacznie hotele - o réznej wielkos$ci i kategoryzacji, zlokalizowane na
terenie catej Polski - wchodzace w sktad organizacji GoScinne Zabytki. W wywiadzie
wzieto udziat 61 hoteli, co stanowi ok. 20% wszystkich hoteli zrzeszonych w organizacji.
Pozostate podmioty nie wyrazity checi uczestniczenia w badaniu. Nalezy podkresli¢, ze
uzyskany feedback jest niewielkim wycinkiem analizowanej rzeczywisto$ci, ale pozwala
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na skonstruowanie wnioskdéw, ktére moga by¢ podstawa do dalszych badan w organiza-
cjach $wiadczacych ustugi hotelarskie. Uog6lnianie wnioskéw dla catej branzy hotelar-
skiej bytoby naduzyciem, dlatego autorzy podchodza do uzyskanych wynikéw ostroznie.

WYNIKI BADAN

Wyniki z przeprowadzonych badan zostaty zaprezentowane w ponizszej cze$ci publikacji.
Poddana analizie grupa sktadata sie z 60 podmiotéw prywatnych i jednego publicznego.
WSsréd badanych przedsiebiorstw dominowaty jednostki mate (77%), 20% stanowity
podmioty Sredniej wielko$ci, a tylko 3% - duZe organizacje. Osoby reprezentujace po-
szczegOlne podmioty zajmowaty nastepujace stanowiska: wtasciciel (54,1%), manager
(22,95%), dyrektor (16,39%), specjalista (6,56%).

Blok I. Pierwsze dwa pytania (pytanie 1i 2) dotyczyty wptywu pandemii COVID-19
na jako$¢ $wiadczonych ustug. Az 2/3 ankietowanych uwaza, ze pandemia nie wptyneta
na jakos$¢ oferowanych przez nich ustug hotelarskich, 28% dostrzega oddzialywanie
pandemii, a 7% nie ma zdania na ten temat. W jednostkach, ktére zaobserwowaty wptyw
pandemii COVID-19, zmiany jakoSci ustug zaszty w zakresie: bezpieczenstwa, dostep-
nosci, niezawodnoSci, elastycznosci, wiarygodnoSci i reputacji, kwalifikacji, komunikacji
i zdolno$ci reakcji. Pytania 3 i 4 miaty da¢ odpowiedZ na pytanie, czy pandemia stanowita
bodziec do wypracowania nowych procedur i standardéw w $wiadczeniu ustug, a jesli
tak, to jakie procedury i standardy udato sie wypracowac¢. W zdecydowanej wiekszo$ci
badanych przedsiebiorstw (77%) wdrozono nowe procedury i standardy w zwigzku
z COVID-19. Zaledwie 16% podmiotéw nie wypracowato zadnych nowych rozwigzan,
a 7% nie ma wiedzy na ten temat. Rycina 1 przedstawia zaimplementowane nowe
procedury i standardy (odpowiedzi udzielone na pytanie 4 - wielokrotnego wyboru).

Rycina 1. Typy wdrozonych nowych procedur i standardéw
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Zrédto: opracowanie wiasne
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Rycina 2. Dodatkowe koszty poniesione w zwigzku z COVID-19
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osobistej stuzbowych

Zrédto: opracowanie wiasne

Odpowiedzi na pytanie 4 pozwalajg na wskazanie obszaréw, w ktérych wypracowa-
no nowe standardy i procedury. Sg to przede wszystkim: higiena i dezynfekcja (w 46 or-
ganizacjach), obstuga klienta (32), organizacja miejsc pracy (16), a takze zarzadzanie
przedsiebiorstwem w warunkach COVID-19 (10). Ponadto dwa hotele wdrozyty nowe
rozwiazania w zakresie pracy zdalne;j.

Pytanie 5 dotyczyto zmiany cen §wiadczonych ustug w najblizszym czasie. Az 64%
ankietowanych odpowiedziato, Ze podniesie ceny swoich ustug, 26% byto odmiennego
zdania i nie przewiduje podwyzki, a 10% nie miato wystarczajacej wiedzy na ten te-
mat. Pytanie 6 (wielokrotnego wyboru) dotyczyto dodatkowych kosztéw poniesionych
w zwigzku z pandemia COVID-19. Odpowiedzi przedstawia rycina 2.

A7 59 z 61 analizowanych organizacji poniosto dodatkowe koszty zwigzane z zaku-
pem $rodkéw ochrony osobistej (maseczki, rekawiczki, ptyny do dezynfekcji, ozonatory).
Ponad potowa obiektéw (34) wskazata rowniez na koszty likwidacji towaréw handlo-
wych z uwagi na utrate ich wartos$ci, a 23 jednostki zaznaczyty, ze byty to tez koszty
zwigzane z dostosowaniem miejsc pracy do nowych warunkéw (przegrody, obudowy
pleksiglasowe).

Dwa kolejne pytania (7 i 8) dotyczyty prognoz na przyszto$¢ i poznania opinii an-
kietowanych w sprawie wplywu pandemii na wysoko$¢ kosztéw w najblizszych latach
oraz okresu, jaki bedzie potrzebny do odrobienia powstatych strat finansowych. Az 77%
podmiotéw wskazato, Zze wysoko$¢ kosztéw w najblizszych latach bedzie uzalezniony
od rozwoju sytuacji pandemicznej. Bez zdania w tej kwestii jest 18% organizacji, a 5%
uwaza, ze COVID-19 nie bedzie oddziatywat na wysokos$¢ ich kosztéw. Odpowiedzi na
pytanie 8 przedstawiono na rycinie 3.

Az 2/3 badanych przedsiebiorstw przewiduje odrobienie strat finansowych w ciggu
1-5 lat. Zaledwie 7% z nich jest zdania, Ze uda sie to juz w ciggu 12 miesiecy, 3% wska-
zuje na okres 5-10 lat. Dla 10% firm poniesione straty sa nie do odrobienia, a 15% nie
ma w tej sprawie zdania.
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Rycina 3. Czas potrzebny na odrobienie strat finansowych

m 1-5lat = nie wiem straty nie do odrobienia do 12 miesiecy = 5-10 lat

Zrédto: opracowanie wiasne

Dwa ostatnie pytania z bloku I (pytania 9 i 10) miaty sprawdzi¢, czy organizacje
hotelarskie rozwazajg zastosowanie w przysztosci mechanizméw zabezpieczajacych
przed skutkami COVID-19, a takze ustali¢, jakie moglyby to by¢ zabezpieczenia. I tak
33% badanych podmiotéw rozwaza wdrozenie wspomnianych mechanizméw, 25% jest
temu przeciwne, a az 43% nie ma w tej kwestii zdania. Wsréd potencjalnych rozwigzan
zabezpieczajacych dominuje dywersyfikacja dziatalnosci (16 odpowiedzi). Pozostate
to: opracowanie awaryjnego planu finansowego (7), ubezpieczenie (4), identyfikacja
inicjatyw umozliwiajacych uwolnienie gotéwki (1; np. skrécenie terminéw ptatnosci,
renegocjacja terminéw ptatnosci) oraz inne (1).

Blok II. W pytaniu 11 autorzy prébowali zidentyfikowac¢ styl zarzadzania funkcjo-
nujacy w badanych hotelach. Dominujaca role w grupie Go$cinne Zabytki odgrywa styl
demokratyczny (59%). Autokratyczny model zarzadzania obowigzuje w 23% organi-
zacji, mieszany - w 8%, unikowy - w 2%, model zarzadzania rodzinnego - w 2%. Tylko
7% respondentéw nie wie, jaki styl zarzadzania wystepuje w ich hotelu. Analizowane
przedsiebiorstwa miaty wskaza¢ w kolejnych pytaniach (pytania 12 i 13), jakie koncep-
cje doskonalenia jako$ci i metody pomiaru jako$ci ustug znajduja u nich zastosowanie.
Najpopularniejsza koncepcja doskonalenia w ustugach hotelarskich jest Total Quality
Management, ktérg wskazato 89% ankietowanych. Zaledwie 3% opowiedziato sie za Lean
Management, a pozostate 8% nie potrafito wskazac Zadnej. Stosowane metody pomiaru
jakosci ustug przedstawia rycina 4 (odpowiedzi na pytanie 13 - wielokrotnego wyboru).

Do pomiaru jako$ci ustug hotele najczesciej wykorzystuja badanie satysfakcji klienta
(54 jednostki) oraz analize skarg klientéw (48). Nie stabnie réwniez popularnos$¢ me-
tody tajemniczego klienta (14). Najmniejszym zainteresowaniem cieszyly sie: metoda
zdarzen krytycznych (4), losowe kontrole (4), ocena ratingowa (2). Zaden z badanych
podmiotéw nie korzystat z metody SERVQUAL.

Pytanie 14 miato na celu identyfikacje stosowanych narzedzi zarzadzania jako$cia
w ustugach hotelarskich. Na podstawie uzyskanych odpowiedzi mozna stwierdzi¢, ze
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Rycina 4. Stosowane metody pomiaru jakoSci ustug
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Zrédto: opracowanie wiasne

gtownymi narzedziami sg ankiety (33 hotele) i rozmowa z klientem (18). Tylko pojedyn-
cze jednostki stosuja takie narzedzia jak drzewo decyzyjne czy analiza 5 x Why?. Zadne;j
wiedzy w zakresie narzedzi zarzadzania jako$cia nie ma co sz6sty hotel. W pytaniu 15
podjeto probe weryfikacji stosowania zasady ciagtego doskonalenia (Zaplanuj-Wyko-
naj-Sprawdz-Popraw). Az 93% ankietowanych stosuje w swojej organizacji te zasade,
zaledwie7% z niej nie korzysta. Ostatnie dwa pytania z bloku II (pytania 16 i 17) dotyczyty
zagadnienia wptywu sugestii pracownikéw na proces decyzyjny. Taki wplyw potwier-
dzity odpowiedzi 95% badanych, tylko 5% z nich nie miato zdania. Pytanie 17 pozwolito
okresli¢ stopien tych sugestii. Dominuje przekonanie (72%), Ze sugestie pracownikéw
w umiarkowanym stopniu wpltywaja na proces decyzyjny. Duzy wptyw pracownikéw
odnotowano w 21% jednostek, maty - w 5%, a 2% nie wie, jak duzy on jest.

PODSUMOWANIE

Przedstawione wyniki badan pozwalaja na sformutowanie nastepujacych wnioskéw:
wiekszo$¢ analizowanych hoteli nie dostrzega wplywu pandemii COVID-19 na jako$¢
$wiadczonych ustug, jednak ponad 3/4 badanych wskazuje, Zze udato sie wypracowac
nowe procedury i standardy dotyczace m.in. higieny i dezynfekcji, obstugi klienta, orga-
nizacji miejsc pracy. Stworzone procedury i standardy maja zwiazek z jako$cia oferowa-
nych ustug, ktéra powinna by¢ na wyzszym poziomie. Potwierdza to fakt, ze pandemia
byta katalizatorem zmian w przedsiebiorstwach. Zastanawia jednak, dlaczego wiekszo$¢
przedstawicieli branzy hotelarskiej tego nie dostrzega.

Wprowadzane zmiany w podmiotach badanej grupy maja réwniez zwiazek z plano-
wanym wzrostem cen ustug, ktéry pozwoli odrobi¢ poniesione straty. Prognozowany przez
respondentdw czas potrzebny na poprawe obecnej sytuacji ekonomicznej wynosi 1-5 lat.
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Globalna sytuacja epidemiczna wptyneta réwniez na strukture kosztéw w hotelar-
stwie. Zdecydowana wiekszo$¢ organizacji odczuta wzrost wydatkéw zwiazanych z jako-
$cia. Dodatkowe koszty dotyczyty przede wszystkim zakupu srodkéw ochrony osobistej,
likwidacji towaréw handlowych z uwagi na utrate ich wartosci, a takze dostosowania
miejsc pracy do nowych warunkéw sanitarnych. Dominuje przekonanie, Ze w najbliz-
szych latach nadal bedzie odczuwalny wptyw pandemii COVID-19 na wysoko$¢ kosztow.

Zarzadzania jako$cig w ustugach hotelarskich jest waznym elementem, poniewaz
tylko $wiadczenie ustug gwarantujacych satysfakcje i lojalno$¢ klientow pozwoli na
utrzymanie silnej pozycji konkurencyjnej. W analizowanych organizacjach dominuje
demokratyczny styl zarzadzania. Prawie 90% podmiotéw stosuje koncepcje Total Quality
Management, a 93% - zasade ciagglego doskonalenia Deminga. Najcze$ciej wykorzysty-
wanymi metodami pomiaru jakos$ci ustug w hotelarstwie sa: badanie satysfakcji klienta,
analiza skarg klientéw oraz metoda tajemniczego klienta. Z kolei najpopularniejsze
narzedzia zarzadzania jako$cia to ankiety i rozmowa z klientem. Prawie we wszystkich
podmiotach sugestie pracownikéw maja wptyw na proces decyzyjny, cho¢ w umiarko-
wanym stopniu. Uzyskane wyniki wskazuja, Ze przedsiebiorstwa branzy hotelarskiej
dysponuja wystarczajaca wiedza teoretyczna na temat zarzadzania jakos$cia, ktérg wy-
korzystuja w praktyce gospodarcze;j.

Podsumowujac, nalezy stwierdzi¢, ze zagadnienie zarzadzania jako$cig jest dla
branzy hotelarskiej tematem niezwykle waznym - bez wzgledu na sytuacje epidemicz-
na. Rozsadne korzystanie z zasobéw tej nauki utatwi im z pewno$cia funkcjonowanie
w kryzysowych czasach.
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