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WYBRANE ASPEKTY KSZTALTOWANIA JAKOSCI
W HOTELARSTWIE NA PRZYKLADZIE GRUPY POLISH
PRESTIGE HOTELS & RESORTS
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Streszczenie. W opracowaniu ukazano proces osiggania przewagi konkurencyjnej na
zasadzie ksztaltowania produktu hotelarskiego przez taczenie jakosci z innowacyjnos$cia
i nowg technologia. Omdwiono rolg kultury organizacyjnej, standaryzacji oraz technologii
w rozwoju ustug hotelarskich. Zaprezentowano rowniez jakosciowy program grupujacy
kilkadziesiat polskich hoteli okreslany jako PPH&R. Zwrdcono uwage na zbieznosé celow
migdzy tworzeniem jakosci, marki i public relations. Podkre§lono réwniez rol¢ dziedzic-
twa kulturowego w realizacji programu PPH&R, ktory przynosi korzysci zarowno osobom
$wiadczacym ustugi hotelarskie, jak 1 gosciom korzystajacym z tych ushug.

Stowa kluczowe: hotelarstwo, systemy jakosci, innowacje, technologie

WSTEP

Przedsigbiorstwo jest podstawowa jednostka gospodarki narodowej stuzaca zaspoka-
janiu potrzeb spotecznych, tworzona w celu osiagnigcia efektow ekonomicznych przez
produkcj¢ dobr, swiadczenie ushug lub inng dziatalnos¢ [Gotembski 1998]. W $wietle
tej definicji hotel jest niewatpliwie przedsigbiorstwem samodzielnym, samofinansujacym
si¢, posiadajacym osobowos¢ prawng i dazacym do uzyskania przewagi konkurencyj-
nej na rynku. W obecnych czasach jednym z najwazniejszych czynnikéw decydujacych
o konkurencyjnosci przedsigbiorstwa hotelarskiego jest jakos¢. Swiadcza o tym chociaz-
by wyniki badan, ktére przytacza Rapacz [2007] za Dabrowska. Kiedy pytano responden-
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tow o elementy ksztaltujace zdolnosci konkurencyjne przedsigbiorstw uslugowych, gra-
dacja odpowiedzi byla nastepujaca: jakos¢ (72% wskazan), cena (61% wskazan), poziom
obstugi (55% wskazan). Wynika stad, ze jakos¢ jest najwazniejszym kryterium wyboru
dokonywanego przez potencjalnych gosci hotelowych.

Jako$¢ produktu przedsigbiorstwa oferujacego ustugi hotelowe jest definiowana
jako ,,0g6t cech i wlasciwosci, ktore nadaja mu zdolnos$é do zaspokojenia rozpoznanych
i domniemanych potrzeb konsumentow w zwiazku z ich przebywaniem poza stalym
miejscem zamieszkania w celach turystycznych” [Rapacz 2007]. W kontekscie tego
stwierdzenia jakos$¢ oznacza okreslony stopien zgodnosci migdzy percepcja wlasciwosci
produktu turystycznego w oczach turystow (P) a ich oczekiwaniami. Sukcesem hotelarza
jest sytuacja kiedy P > O.

Praca nad jakos$cia produktu nierozerwalnie taczy si¢ z procesem innowacji, ktory
w literaturze amerykanskiej jest zawsze rozumiany jako proces rozwoju nowego produk-
tu [Brdulak 2005]. Wdrozenie innowacji taczy si¢ nierozerwalnie z uzyskaniem przewagi
konkurencyjnej. Zaréwno pojecie jakosci, jak i sam proces innowacji produktu turystycz-
nego jest czgsto zwiazany z pojawiajaca si¢ nowa technologia. Nalezy jednak pamigtac,
ze goscie hotelowi nie kupuja technologii, lecz tylko korzysci, jakie ona przynosi.

METODA BADAN

Publikacj¢ przygotowano postugujac si¢ metoda sondazu diagnostycznego, w tym
technika wywiadow i analizy dokumentdéw. Materiaty i dokumenty zostaly udostgpnione
przez PT Dyrekcje hotelu Europa w Lublinie. Na uzytek w niniejszym opracowaniu zgro-
madzono réwniez piSmiennictwo bedace potwierdzeniem prezentowanej tu wiedzy.

Celem opracowania jest ukazanie procesu osiggania przewagi konkurencyjnej na za-
sadzie ksztattowania produktu hotelarskiego przez taczenie jako$ci z innowacyjnoscia
i technologia.

KULTURA OBSLUGI I KULTURA ORGANIZACYJNA A JAKOSC

Na kulture¢ obstugi gosci sktada si¢ kultura osobista pracownikow hotelu oraz ich
wiedza na temat potrzeb cztowieka w zakresie spgdzania wolnego czasu poza domem
i znajomos$¢ zachowan gosci pochodzacych z krajéw lub regionéw o odmiennych war-
tosciach kulturowych. Niewatpliwie nikt nie zrozumie dobrze goscia, jesli nie opanuje
teorii hierarchii potrzeb Maslowa, ktére przedstawiaja si¢ nastepujaco:

1) potrzeby fizjologiczne (picie, jedzenie, temperatura otoczenia),

2) potrzeby bezpieczenstwa (brak wszelakiego zagrozenia w srodowisku),

3) poczucie przynaleznosci i mitosci (relacje uczuciowe z rodzina, przyjaciotmi etc.),
4) potrzeby szacunku i uznania (docenianie),

5) potrzeby samorealizacji (praca nad soba w celu utrzymania wewnetrznego spokoju

i rownowagi).

Kultura organizacyjna oznacza czytelny podziat rol i zadan w przedsigbiorstwie ho-
telarskim, co skutecznie integruje pracownikow oraz tworzy zgrany i kreatywny zespot.
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Jest ona niewatpliwie znacznie uzalezniona od kultury osobistej pracownikéw. Kultu-
ry organizacyjnej nie mozna naby¢ ani narzucié¢, mozna ja tylko wytworzy¢ i rozwijaé
podczas kontaktow interpersonalnych zachodzacych w przedsigbiorstwie. Mikuta i wsp.
[2007] podkreslaja znaczenie dobrze wyksztatconej kultury organizacyjnej w ksztattowa-
niu jakosci ushug swiadczonych przez hotele.

Jako$¢ produktéw turystycznych, w tym hotelarskich, nie jest tatwa do wyskalowania
lub mierzenia, stad warto wymieni¢ parametry ich jakosci [Hollins i Shinkins 2009]:
* parametry mierzalne — wyglad obiektdw fizycznych,
¢ niezawodnos¢ — wykonanie ustugi zgodnej z wypracowanym standardem,
*  wrazliwos¢ — gotowos¢ do pomocy gosciom,
* pewno$¢ — wiedza i uprzejmos¢ pracownikow oraz wzbudzanie zaufania,
* empatia — wyczuwanie potrzeb gosci.

SYSTEMY DAZACE DO ZAPEWNIENIA JAKOSCI W HOTELARSTWIE

Ze wzgledu na postep techniczny i rozwoj spoteczenstw zaspokajanie indywidualnych
i zréznicowanych potrzeb potencjalnych klientdw nie nalezy do tatwych zadan, ale jest
niewatpliwie konieczne. W celu tworzenia dobrych i rozpoznawalnych na rynku produk-
tow hotelarskich stosuje si¢ rdézne systemy jakosciowe. Warto wspomnie¢ przynajmniej
o niektorych z nich, a zacza¢ trzeba od pojecia standardu, czyli kryterium okreslajacego
dobra oferowanej ustugi lub ludzkiego zachowania.

Celem standaryzacji ustug hotelowych utworzono zasady kategoryzacji i umoco-
wano je w istniejacym krajowym systemie prawnym, jednak zdaniem hotelarzy jakosé¢
znacznie wykracza poza standard dyktowany wymaganiami kategoryzacyjnymi [Sawic-
ka 2008].

Na drugim miejscu nalezy wymieni¢ system kompleksowego zarzadzania jako$cia,
czyli Total Quality Management, powszechnie znany jako TQM [Sawicki i Wojciechow-
ska-Solis 2010]. Jest to skuteczny system ksztaltowania i utrzymywania jakosci, a takze
podejmowania dziatan na rzecz ewentualnej jej poprawy. Celem tego systemu jest utrzy-
manie poziomu ustug hotelowych na takim poziomie, azeby w pelni zadowalat klien-
tow.

Pod koniec lat siedemdziesiatych minionego wieku British Standards Institution opra-
cowatl standard dla przemyshu samochodowego o symbolu BS 5750. Wzory czerpano
z rynku japonskiego. Dzigki temu standardowi osiagnigto duzy sukces w zakresie popra-
wy produkcji samochoddw i nastepnie przeksztatcono go w system ISO 9000. Obecnie
jest to najpopularniejszy standard na §wiecie. Nalezy jednak pamigtac, ze firmy europe;j-
skie zaczely go stosowaé w sektorze ustugowym dopiero w potowie lat 90. XX wieku.

Unia Europejska postawita warunek, zeby systemy jakosci dostawcow przedmiotéw
majacych zwiazek ze zdrowiem, bezpieczenstwem i ochrong Srodowiska zostaty formal-
nie zarejestrowane przez strong trzecia zgodnie ze standardem ISO 9000. Decyzja ta spo-
wodowata, ze przyjecie standardow ISO stalo si¢ warunkiem wstgpnym prowadzenia
interesow w Europie. Obecnie istnieja nastgpujace podstawowe standardy ISO:
¢ ISO 9000 — koncepcja i terminologie,
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¢ ISO 9001 —wymagania dotyczace zapewnienia jakosci celem zdobycia zaufania przez
wykazanie w wyrobach i ustugach zgodnosci z ustanowionymi wymaganiami,

¢ ISO 9004 — wytyczne zarzadzania jakoscia w organizacjach celem zapewnienia ko-
rzy$ci dzigki utrzymujacemu si¢ zadowoleniu klientdw,

¢ ISO 10011 — wytyczne przeprowadzania audytu zarzadzania jakos$cia,

¢ ISO 14000 — norma modelowa umozliwiajaca danemu podmiotowi gospodarczemu
uzyskanie zgodnosci.

Jedrzejczyk [2001] zwraca uwage na fakt, ze normy ISO nie zawieraja wymagan od-
noszacych si¢ do wyrobdw/ustug i certyfikacja na zgodno$¢ z tymi normami nie powinna
by¢ rozumiana jako gwarancja dla wyrobu lub ustugi. Ocen¢ skutecznosci wdrozenia
i utrzymania systemu zarzadzania srodowiskiem umozliwiaja normy dotyczace mechani-
zmu audytu srodowiskowego (ISO 14010, ISO 14011, ISO 14012).

Warto tu wspomnie¢ o systemie nadzoru i kontroli FOCUS, w ktorym okresla si¢
najczesciej spotykane podczas kontroli niezgodnosci oraz podaje wskazniki w celu ulep-
szenia procesu. System FOCUS bazuje na kwestionariuszu samooceny, co koresponduje
z kontrola tych dziatéw hotelowych, ktoérych samoocena dotyczyla (sprzedaz pokoi, fi-
nanse, kredyty, sprzedaz w gastronomii, zakupy magazynowe, kadry i ptace, inwestycje)
[Bednarska i in. 2007].

Kolejny system jest zwigzany z kontrola jakosci zywnosci. Popularnie jest okreslany
skrotem HACCP, co w jezyku angielskim oznacza Hazard Analysis and Critical Control
Point System, a w jezyku polskim jest nazywany Systemem Analizy Zagrozen i Krytycz-
nych Punktow Kontroli. HACCP jest definiowany jako system postgpowania majacego
zapewni¢ bezpieczenstwo zdrowotne zywnosci przez identyfikacje i oszacowanie skali
zagrozen bezpieczenstwa zywnosci z punktu widzenia jej jakosci zdrowotnej oraz ryzyka
wystapienia zagrozen na wszystkich etapach produkcji i dystrybucji zywnosci, a takze
ustalenie ewentualnych dziatan naprawczych. Zgodnie z ustawa z dnia 28 pazdzierni-
ka 2006 roku o bezpieczenstwie zywnosci 1 zywienia, stosowanie omawianego systemu
obowiazuje wszystkie przedsi¢biorstwa majace kontakt z zywnoscia, w tym lokale ga-
stronomiczne w hotelach.

JAKOSC, INNOWACYJNOSC PRODUKTOWA I TECHNOLOGICZNA
W GRUPIE POLISH PRESTIGE HOTELS & RESORTS

Branza hotelarska jest szczegolnie wrazliwa na zmienne sytuacje ekonomiczne. Na
calym $wiecie przedsigbiorstwa ciagle poszukuja sposobow na cigcie kosztow i ograni-
czaja podroze shuzbowe, a zwykli turysci takze oszczedzaja na podrozach i poszukuja
alternatywnych miejsc zakwaterowania. W tej sytuacji hotele staraja si¢ tworzy¢ oferty
konkurencyjne dbajac o rozwdj jakosci, a w tym staraja si¢ wprowadzaé innowacyjnos¢
produktows i technologiczna. Dobrym przyktadem wprowadzenia dziatan tego typu jest
grupa Polish Prestige Hotels & Resorts (PPH&R).

PPH&R jest programem marketingowym gromadzacym grupe kilkudziesigciu hoteli
z terenu catej Polski, ktérych dziatalno$é koresponduje z polskim i regionalnym dzie-
dzictwem kulturowym, a ich mottem przewodnim jest hasto ,,przyjedziesz, polubisz, po-
wrocisz”. Wspolna cecha hoteli nalezacych do tej grupy jest wysoki standard, dazenie
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do najwyzszej jakosci §wiadczonych uslug i profesjonalna obstuga, oferujaca gosciom
maksymalizacj¢ zrozumienia i satysfakcji osobistej. Kazdy z obiektéw posiada atrakcyj-
ng lokalizacj¢ oraz rozwinigta bazg ustugowa, a dzigki panujacej w nich mitej atmosferze
na dtugo pozostaje w pamigci jako miejsce niepowtarzalne i niezapomniane.

Naleza tutaj zaréwno hotele specjalizujace si¢ w obstudze turystyki biznesowej,
zlokalizowane w aglomeracjach miejskich, jak i obiekty o charakterze wypoczynkowo-
-rekreacyjnym, zlokalizowane w urokliwych miejscach, pozwalajacych na wypoczynek
z dala od miejskiego zgietku. Korzystanie z oferty hoteli nalezacych do PPH&R to nie
tylko gwarancja wysokiego standardu ustug, gdyz dla lojalnych gosci sa przygotowane
specjalnie nizsze ceny. Ponadto, cztonkowie programu lojalnosciowego Prestige Club
przy kazdym pobycie otrzymuja dodatkowe punkty, ktore moga wymienia¢ na atrakcyjne
nagrody. Warto rowniez wspomnie¢, ze hotele z omawianej grupy cechuje polski kapitat
oraz wysoka pozycja w kategoryzacji (3%, 4*, 5%). Wszyscy czlonkowie nalezacy do
programu PPH&R sa zobowiazani do przestrzegania zasad okreslonych w czterech pod-
stawowych dokumentach:

* Almanach obowigzkéw uczestnikéw programu PPH&R;
* Ramowe zasady obstugi w hotelach programu PPH&R;
¢ Kodeks etyczny;

¢ Regulamin Konkursu Jako$ci Ushug.

W zatozeniach programu marketingowego PPH&R przyjeto wyrdzniajacy si¢ stan-
dard i jakos$¢ ustlug w ramach danej kategorii jako warunek rozpoczecia procedury
kandydackiej, ktéra jest uruchamiana po uzyskaniu pozytywnej opinii srodowiskowej
i w przypadku otrzymania przez hotel co najmniej 50% pozytywnych odpowiedzi na py-
tania zawarte w standardowym arkuszu kontrolnym podczas kontroli anonimowe;j.

Almanach obowiazkoéw jest dwustronicowym dokumentem, w ktérym wyartykuto-
wano obowigzki podstawowe i obowiazki szczegoétowe uczestnikéw programu PPH&R.

W dokumencie okreslonym jako Ramowe zasady obstugi w hotelach PPH&R za-
mieszczono siedem rozpisanych na szczegoly rozdziatow:

1. Zasady w zakresie przyjmowania i potwierdzania rezerwacji.

II.  Procedura postepowania w przypadku przebukowania hotelu (overbooking).

III. Postgpowanie w przypadku braku mozliwosci natychmiastowego zakwaterowania.
IV. Przyjmowanie gosci w czasie prowadzenia prac remontowych.

V. Podstawowe zasady obstugi gosci.

VI. Postepowanie z rzeczami znalezionymi.

VII. Postepowanie w przypadku skarg i zazalen gosci.

Kodeks etyczny omawianego programu zawiera 13 punktéw dotyczacych gldwnie
spraw lojalnosciowych wewnatrz grupy hoteli, co jest zupelnie wystarczajace, poniewaz
powszechnie funkcjonuja takie dokumenty, jak [Sawicki 2007]:

* Swiatowy kodeks etyki dla turystyki opracowany przez WTO;
¢ Praktyczny kodeks postgpowania dotyczacy stosunkéw migdzy hotelami i biurami
podrézy opracowany przez Migdzynarodowe Stowarzyszenie Hoteli i Restauracji

[H&RA.

W Regulaminie Konkursu Jakos$ci Uslug na pierwszym miejscu zamieszczono
zasad¢ zobowiazujaca hotele zrzeszone w programie PPH&R do utrzymania i statego
podnoszenia wysokiego standardu i jakosci $wiadczonych ustug. Dalej stwierdzono, ze
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w celu zapewnienia takiego samego prestizowego poziomu ustug wszystkie hotele z tego
programu beda weryfikowane przez rywalizacj¢ w ramach konkurséw jakosci. Pozostate
zasady zawarto w 13 punktach.

Innowacyjnos¢ w hotelarstwie mozna wpisa¢ w dynamiczna formule jakosci, kto-
ra zaklada nie tylko zaspokojenie rzeczywistych potrzeb i oczekiwan klienta, ale takze
uwzglednienie faktu, ze potrzeby te i oczekiwania stale rosna i ulegaja permanentnym
zmianom. Dlatego ustugi podstawowe w hotelach grupy PPH&R sa coraz bardziej rozbu-
dowywane i hotele oferuja gosciom rézne nowe produkty. Ustugi gastronomiczne to juz
nie tylko restauracja hotelowa, kawiarnia czy aperitif-bar, ale réwniez gospody, karczmy,
zadaszone grille zlokalizowane w poblizu hotelu, doskonate do organizacji biesiad dla
gosci indywidualnych i dla zorganizowanych grup konferencyjnych. Hotele organizuja:
imprezy firmowe z petna obstuga i atrakcjami (np. z wystgpami artystow), eventy, kon-
ferencje, kongresy (hotel Warszawianka, hotel Ryn), szkolenia, bale, cateringi, imprezy
okoliczno$ciowe (wesela, chrzciny, komunie, imieniny itp.). Ponadto w hotelach z oma-
wianej grupy istnieje mozliwo$¢ rezerwacji on-line przez system UPPER. System ten
umozliwia dokonanie rezerwacji we wszystkich hotelach PPH&R w dowolnym czasie
i miejscu po najkorzystniejszych cenach. System dotyczy rezerwacji pokoi dla gosci in-
dywidualnych.

PPH&R jako jedyna grupa posiada nowy produkt nicoferowany przez inne hotele
czy nawet przez systemy hotelowe, jakim jest oferta korporacyjna — mozliwos¢ rezerwa-
cji on-line przez firmy po preferencyjnych cenach. Oferta korporacyjna stworzona przez
PPH&R to liczne korzysci dla firm korzystajacych z oferty: dostep on-line do rezerwacji
i wiedza o tym, czy pokoje sg dostgpne, niezmienno$¢ cen w uzgodnionych okresach,
uzgodnione warunki wspdtpracy (terminy rezygnacji, sposob ptatnosci, dodatkowe ustu-
gi wliczone w ceng, inne bonusy), preferencyjne ceny korporacyjne dla wszystkich pra-
cownikow firmy we wszystkich hotelach grupy, mozliwos¢ kontroli kosztow pobytow
shuzbowych przez korporacje, podobne warunki wspdtpracy ze wszystkimi hotelami gru-
py, te same ceny korporacyjne we wszystkich jednostkach korporacji zlokalizowanych w
Polsce 1 poza jej granicami. W ofercie korporacyjnej grupy PPH&R kazdy z hoteli defi-
niuje trzy poziomy cenowe cen korporacyjnych: pierwszy poziom BASIC charakteryzuje
si¢ najnizszym poziomem znizki, drugi poziom STANDARD — §rednim poziomem zniz-
ki, trzeci poziom PREMIUM — najwyzszym poziomem znizki. Nowo zgloszona firma
automatycznie otrzymuje cen¢ poziomu BASIC we wszystkich innych hotelach grupy
PPH&R.

W hotelach nalezacych do programu PPH&R w trybie ciaglym wprowadzana jest
innowacyjno$¢ nie tylko przedmiotowa, lecz takze technologiczna. Wyrazem tego jest
ciagle udoskonalane oprogramowanie, ktore pozwala sprawnie zarzadza¢ obiektem ho-
telowym w zakresie dziatalno$ci hotelowej, restauracyjnej, magazynowej, konferencyj-
no-bankietowej, ksiegowej, obstugi SPA i Wellness. Funkcjonalno$é oprogramowania
i odpowiednie interfejsy zapewniaja przeptyw danych miedzy programami oraz urza-
dzeniami zewngtrznymi. Oprogramowanie komputerowe usprawnia pracg catego obiek-
tu hotelowego, gdyz nowoczesne systemy wykonuja za pracownikdw wiele zadan
w krétkim czasie. Wspodtpracujg takze z hotelowymi portalami rezerwacyjnymi (np. hotel
Klimek w Muszynie). Rezerwacje wprowadzane ze strony internetowej po sprawdzeniu
dostgpnosci pokoi i ceny trafiaja do programu w trybie on-line. Za posrednictwem portalu

Acta Sci. Pol.



Wybrane aspekty ksztaltowania jakosci w hotelarstwie... 67

goscie moga zdecydowac, w jakich warunkach chca mieszkaé, z jakich ustug korzystaé.
Coraz bardziej powszechne stajq si¢ systemy dostepu oparte na zamkach elektronicz-
nych (magnetycznych lub zblizeniowych), dostgpne w wersji on-line lub off-line (zamki
elektroniczne — do pokoi hotelowych, do pomieszczen biurowych, SPA). System parkin-
gowy nadzoruje wjazd i wyjazd gosci hotelowych.

Zamki na karty magnetyczne maja wbudowang pamig¢ zdarzen, czyli rejestruja, kto
i kiedy wchodzit do pokoju. Dzigki tej funkcji mozna sprawdzié, czy kto$ nieupowaznio-
ny nie usilowal wej$¢ do pokoju. Dodatkowo przy tego typu zamkach mozna doktadnie
i tatwo zaprogramowac dobg¢ hotelowq oraz dostep do pigtra, do gabinetéw SPA. System
zamkow on-line pozwala na kontrolg nie tylko pobytu gosci, ale i pracy personelu. Dane
przechowywane sg nie tylko w pamigci komputera, ale i w kazdym z urzadzen. System
rejestruje kazde otworzenie, a nawet probg otworzenia drzwi. Dzigki temu recepcja moze
mie¢ statg kontrol¢ nad wszystkimi pomieszczeniami w hotelu. W przypadku kart chi-
powych dzialajacych w systemie off-line w samym zamku znajduja si¢ najczesciej trzy
lub cztery baterie AAA, ktére wystarczaja na rok dziatania. Po tym okresie nalezy je
wymieni¢. Podczas meldunku goscia tworzone sg automatycznie karty dla goscia, ktory
ma dostep tylko i wylacznie do swojego pokoju i tylko na okres$lony czas. Po zakoncze-
niu pobytu recepcjonista odbiera kart¢ od goscia i ,,czysci” jej dane w czytniku. Takie
systemy pozwalaja takze zaprogramowac karty dla personelu stuzby pigter na okreslony
rewir czy pigtro.

Monitoring — telewizja przemystowa zapewnia staty monitoring zaréwno w obiek-
cie, jak i poza nim oraz peni role kontrolnag w przypadku pojawienia si¢ zagrozenia.
System moze by¢ zintegrowany z centralg telefoniczng i wspotpracowaé z domofonami
umieszczonymi na wjezdzie/wyjezdzie z parkingu lub garazu. System rejestruje zaistnia-
e zdarzenia. Cyfrowe wizyjne detektory ruchu pozwalaja wykry¢ ruch intruza zaleznie
od kierunku ruchu i czasu przemieszczania na pewnym odcinku, co znacznie wzmaga
bezpieczenstwo gosci hotelowych.

Telewizja platna (pay TV) w pokojach hotelowych — przynosi wiascicielom hoteli
dodatkowe dochody. Kazdy gos$¢ hotelowy wynajmujac pokoj spodziewa sig, ze bedzie
tam odbiornik telewizyjny z dostgpem do kilku podstawowych programdéw. Nie ma tez
zwykle nic przeciwko kanatom, za ktoére musi dodatkowo ptacic.

Telewizja interaktywna w pokojach hotelowych — dostarcza gosciom hotelowym
réznego rodzaju informacje, o tym co dzieje si¢ w hotelu, w miescie. Do najwazniejszych
funkcji interaktywnych systemu telewizji hotelowej naleza: wiadomos$¢ powitalna, we-
zwanie obstugi hotelu, podglad rachunku, ekspresowe wyrejestrowanie goscia, powiado-
mienie wybranych grup gosci o konferencjach lub szkoleniach, room service, mozliwos¢
wyboru wersji jezykowej, korzystanie z zasobéw Internetu bezposrednio z pokoju przy
uzyciu pilota telewizora.

Zarzadzanie energia (sterowanie klimatyzacja, temperatura i oSwietleniem)
— polega na dostarczeniu do pokoju hotelowego tylko tyle energii, ile jest niezb¢dne
w danej chwili i danym czasie. Opiera si¢ na dwdch informacjach: statusie pokoju (gos¢
zameldowany/wymeldowany) oraz obecnosci goscia w pokoju. Wykorzystanie tych in-
formacji pozwala na nieustanne, automatyczne monitorowanie stanu kazdego pokoju
i w zaleznosci od potrzeb ustawienie, indywidualnego dla danego pomieszczenia, wyma-
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ganego poziomu ogrzewania/chtodzenia. Zapewnia to osiagnig¢cie znacznych oszczedno-
$ci finansowych po stronie kosztow biezacej eksploatacji.

Instalacja przeciwpozarowa — urzadzenia i systemy alarmowe, urzadzenia i systemy
wspomagajace (kontrola, sterowanie, podglad, rejestracja sytuacji), urzadzenia i systemy
przekazywania informacji o zagrozeniach.

Centrale telefoniczne moga pracowa¢ w dwdch technologiach: TDM (tradycyjna)
i IP. Nowoczesna technologia IP pozwala na potaczenie telefonow z centralg przez sie¢
komputerowa LAN.

Internet najczesciej znajduje zastosowanie w hotelach do prezentacji i przegladu
ofert na serwerach informacyjnych www oraz do uruchomienia poczty elektronicznej
wykorzystywanej jako bardzo szybki i tani sposdb korespondencji z firmami i klientami.
Obok tradycyjnego dostepu do sieci coraz popularniejsze sa tzw. hotspoty, czyli obszary
bedace w zasigegu sieci bezprzewodowej, przeznaczone dla gosci. Hotspoty najczesciej
znajduja si¢ w restauracjach hotelowych oraz salach konferencyjnych. Upowszechnienie
w hotelach sieci bezprzewodowych Wi-Fi w celu zaoferowania gosciom dostgpu do In-
ternetu spowodowato, ze popularne staty si¢ bezprzewodowe telefony lokalne. W ramach
systemow rezerwacji on-line w grupie hoteli PPH&R dziata system rezerwacji interneto-
wej UPPER, dzigki ktoremu mozna na biezaco sprawdzaé ceny i dostgpnosé, a takze za-
poznac si¢ ze specjalnymi ofertami przygotowanymi przez hotele (www.hotelepph.pl).

Systemy ekranéw do obshugi sal konferencyjnych — to centralnie zarzadzana cyfro-
wa platforma, ktéra pozwala na dystrybucje multimedialnych tresci do lokalnej sieci wy-
swietlaczy. Elektroniczne ekrany usytuowane w hotelu stuza jako tablice informacyjne.
System umozliwia tez tworzenie hotelowego kanatu TV do prezentacji ptatnych reklam,
ogloszen i filméw reklamowych.

Systemy wideokonferencyjne oraz sale wyposazone w sprzet do obshugi techno-
logii telepresence umozliwiaja realizacj¢ wideokonferencji, zapewniajac wymiary zbli-
zone do rzeczywistych, naturalny obraz i glos w jakosci HD. Wszystko to w polaczeniu
tworzy wrazenie przebywania w tym samym pomieszczeniu i jest nie tylko innowacyjne,
ale takze bardzo dochodowe.

Rozwigzania informatyczne stosowane w hotelach nalezacych do grupy PPH&R uza-
leznione sa od standardu hotelu, od wielkosci hotelu (liczba pokoi, sal konferencyjnych,
gabinetow SPA), od zakresu §wiadczonych ustug, od docelowej grupy klientéw, od wia-
Sciciela hotelu. Stosowane sa zardwno proste programy, jak i wiclomodutowe systemy
obejmujace zarzadzanie catym obiektem hotelarskim.

PODSUMOWANIE

W dobie powszechnej globalizacji dbatos¢ o jakos¢ w potaczeniu z procesem inno-
wacji produktowej oraz technologicznej jest warunkiem tworzenia konkurencyjnosci
przedsigbiorstw hotelarskich [Knowles 2001]. Obecnie turysci tacza jakos¢ nie tylko
z wygoda, ale rowniez z réznie rozumianym bezpieczenstwem. Jakos¢ jest zwykle koja-
rzona ze standaryzacja, a tym samym z kategoryzacja czy tez normami ISO lub HACCP,
jednak hotele rozumieja to pojecie znacznie szerzej. Wiasnie dlatego stworzono typowo
krajowy program marketingowy PPH&R, w ktorym dazenie do jakosci przejawia sig¢
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nie tylko w innowacji czy technologii, ale rowniez w zakresie prezentowania krajowego
i regionalnego dorobku kulturowego. Dzigki takiemu podejsciu goscie hotelowi otrzy-
muja nie tylko ofert¢ ustugowa zgodna ze §wiatowymi standardami, ktére zapewnia-
ja im zyciowe bezpieczenstwo, ale rowniez cos$ ciekawego i odmiennego, zwigzanego
z lokalnym dziedzictwem kulturowym.

Nalezy takze zauwazy¢, ze wszelkie profesjonalne dziatania w zakresie jakosci pro-
duktu turystycznego lacza si¢ z tworzeniem marki. Uwidacznia si¢ to szczegolnie dobrze,
jesli marke bedziemy definiowa¢ za Urbankiem [2002] jako sum¢ wrazen, jakie odnosza
konsumenci w wyniku jej uzywania. Poza tym ksztattowanie jakosci ushug hotelowych
znakomicie koresponduje z public relations, rozumianym jako zespoét srodkow komuni-
kacji zmierzajacych do kreowania i utrzymania zyczliwych relacji miedzy przedsigbior-
stwem a klientami [Holloway i Robinson 1997].
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SELECTED ASPECTS OF QUALITY DEVELOPMENT IN HOTEL INDUSTRY
ON THE EXAMPLE OF THE POLISH PRESTIGE HOTELS & RESORTS
GROUP

Abstract. The study presents the process of achieving a competition advantage by develo-
ping a hotel product, on the basis of combining quality with innovation and new technolo-
gy. The role of organisational culture, standardisation and technology in the development
of hospitality services is discussed here. The study also presents a quality programme brin-
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ging together several dozen Polish hotels, which functions under the name PPH&R. The
convergence of goals between the development of quality, brand and public relations is
pointed out. What is also stressed is the role of cultural heritage in the implementation of
the PPH&R programme, which brings advantages to both providers of hospitality services
and guests using the services.

Key words: hotel industry, quality systems, innovations, technologies
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