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Chot turystyka opisana jest
dzi$§ przez rozne definicje,
chot jak kazda rozbudowa-
na nauka, posiada specyficz-
ny dia siebie katalog pojec
i znaczen, to dia ,przecigtnego” turysty jest
nadal niczym wiecej, jak forma spedzania
wolnego czasu poza miejscem zamieszka-
" nia. | to czasu, ktory zostanie maksymalnie
wykorzystany i spozytkowany - dajacy ra-
doé¢, odprezenie | satysfakcje z wypoczyn-
ku

OFENSYWA

JAKkDic

Dia jednych taka przyjemnoscia beda
wezasy nad morzem, z plaza zalang slon-
cem, Z orzezwiajaca morska bryza i cieplymi
wieczorami w czasie, ktérych mozna wylegi-
wat sie na tarasie luksusowego hotelu; dia
innych najwspanialsza forma relaksu jest po-
byt w gérach, wedréwka z cigzkim plecakiem
od schroniska do schroniska, ktére ma za-
pewnié tylko dach nad glowa, cieplg herbate
i 162zko do spania.

Coraz czesciej to nie zasobnosé porifela
decyduje o tym jaka usluge wybieramy. No-
‘woczesny klient, zabiegany i zapracowany,
szuka coraz czesciej w urlopowej ofercle te-
g0 0 czym marzy, tego za czym teskni lub te-
go co pozwoli mu sig wyciszyé i zwolnié

na chwile tempo zwariowanego, wspéicze-

snego 2ycia. Dlatego przebojem stajg sie
W gospodarstw turystycznych, oferuja-
cych domawe wypieki, pachnace jablkiem
i cynamonem, dokladnie tak jak .robita to
babcia”, oferty pensjonatéw wybudowanych
w zacisznych leénych miejscach, oferty hote-
i, ktdre .nie bofa sig dzieci” | majg w swaim
wyposazeniu krzesetka dla maluchéw, za-
bawki a nawet zorganizowana opieke, dzigki,
ktérej rodzice moga mie¢ swoje prawdziwe
pie¢ minut odpoczynku. -

Bo lo wiadnie jakos¢ usiug w turystyce,
a nie cena; coraz czesciej decyduje o ich
atrakcyjnosci. >

| chociaz dia kazdego turysty jakoéé ma
inny wymiar, to najwaZniejsze jest to, aby
oferta byla kompletna, aby trafiata w oczeki-
wania klienta | co najwazniejsze, aby byla

prawdziwa.

O waznosci tych sléw przekonali sig
uczesinicy Ofensywy Jakosci dla hoteli
i pensjonatow, najbardziej nietypowego pro-
jekiu, realizowanego obecnie przez Karkono-
ska Agencje Rozwoju Regionalnego S.A.
z Jeleniej Gary.

Przedsigwzigcie to miato na celu pod-
niesienie jakoéc ustug oferowanych przez
niektore obiekty noclegowe z obszaru Euro-
regionu Nysa. Caly proces poprawy jakosci
odbywal sie poprzez, najpierw opracowarnie
a nastepnie przetestowanie innowacyjnej
metodologii. Projekt Ofensywy Jakosei byt
swoistym eksperymentem. Nikt w Polsce nie
realizowal jeszcze podobnego pomystu, ani
na taka skale ani z tak zréznicowana grupa.
Uczestnikami projektu byly zardwno hotele,
pensjonaty, gospodarstwa agroturystyczne
jak | prywatne pokoje goscinne.

Ofensywa Jakosci pozwolita na spraw-
dzenie rzeczywistego standardu ustug w tych
obiektach poprzez: profesjonalng analize
stabych | mocnych stron kazdego z obiektow
oraz przeprowadzenie ustug szkoleniowych

i doradczych, co w ostatecznosci wplynelo

na poprawe jakosci $wiadczonych usiug.
Nietypowos¢ tych dziatan polegata na tym,
#e w obiektach uczestniczatych w projekcie,
idenlyﬁkacia wystepujacych obszardw pro-
blemowych odbywata si¢ na bazie trzech
réznych ocen. Najwazniejszg, byla oce-
na przeszkolonego ankietera, ktéry anonimo-
wo przebywal w wybranym obiekcie i jako
zwykly gosé hotelowy dokonywat badania ja-
kosci uslug.' Pierwszym wymiernym efektem
tej oceny byl konkretny dokument — profesjo-
nalny | bezstronny raport anonimowego an-
kietera, kiéry stanowit baze do przygotowa-
nia indywidualnego programu naprawczego,
wskazujacego na kierunek rozwoju w jakim
powinny iS¢ Swiadczone uslugi. Drugq ocene
jakosci uslug dokonywali goscie hotelowi,
wypelniajac .Ankietg zadowolenia klienta".
Natomiast trzecig oceng dokonywal bezpo-
srednio sam zainteresowany, czyli wiasciciel
obiektu. Wypelnial on taki sam formularz jak
anonimowy ankieter.

Na bazie tych trzech ocen jakosci $wiad-
czen), oferowanych przez badane obiekty,
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opracowano indywidualne raporty napraw-
cze, w ktorych przedstawiono rezultaty ba-
dan, W celu zachowania obiektywnosci sa-
dow, raporty sporzadzane byly przez nieza-
leznych ekspertéw na bazie dostarczonych
materialow. '

Realizatorzy Ofensywy Jakosci zda-
wali sobie sprawe, ze wnioski zawarle w in-
dywidualnych raportach mogly by¢ zaskaku-
jace nawet dla samego wiasciciela obiektu,
i ze mogt sie z nimi nie zgadzac. Co wiecej,
mogl byt nawet oburzony, e kios krytykuje
usluge, ktéra w jego mniemaniu jest $wiad-
CZONa Wrecz WZOorowo.

Okazalo sie, ze bardzo czesto wlasciciel
obiektu nie zdaje sobie sprawy z drobnych
niedociagnie¢ w oferowanych ustugach, ze
prowadzac obiekt kilka czy kilkanascie lat na-
biera pewnej rutyny, ktéra nie pozwala mu
na postrzeganie brakéw a uwagi gosci trakto-
wane sg jako fanaberie czy wydziwianie. Po-
prawe jakosci uslug mozna uzyskac nie tylko
poprzez przeprowadzenie inwestycji wyma-
gajacych duzych nakladow finansowych, ale
réwniez w prosty sposdb np. wysylajac ku-
charke na kurs przygotowywania dan wege-

tarianskich lub fundujac recepcjonistce krotki
kurs z psychologii. Bo c62 z tego, Ze zna ona
biegle dwa jezyki i Swietnie obstuguje kom-
puter, jak nie potrafi by¢ mita dla goscia.
A moze naletainby zZmienic oferte na stronie
internetowej, bo ta obecna jest malo czytel-
na albo zawiera opisy pokoi odbiegajace
od rzeczywistego stanu?

Raport byt tylko punktem wyjscia do dal-
szych dzialan. Na podstawie wnioskow za-
wartych w raportach przygotowano indywidu-
alne oferty szkolen, doradztwa i konsultagji.
Szkolenia byly adekwatne do potrzeb obiek-
tow i udziat w nich pracownikéw hoteli i pen-
sjonatow byt calkowicie bezplatny.

Po uplywie roku od funkcjonowania pro-
gramu ankieterzy ponownie przeprowadzili
wizyty w wybranych obiektach, zweryfikowali
zmiany, ktoére w nich zaszly | zgromadzili opi-
nie dotyczace uiytecznoSci realizowanych
dziatan.

Dziatania w ramach Ofensywy Jakos$ci
koricza sig wraz z koncem biezacego roku.
Jednak dorobek calego przedsiewziecia,

w tym powstale opracowania naukowe, do-
stepne sg na stronie projektu www.vip kar.pl
badz w Biurze Ofensywy Jakosci przy Karko-
noskiej Agencji Rozwoju Regionalnego S.A.

KARR S.A. ‘

Koordynator Projektu:
Karkonoska Agencja

Rozwoju Regionalnego S.A.

ul. 1 Maja 27, 58-500 Jelenia Géra
tel. 075 75 264 67

e-malil: ofensywa@karr.pl
www.vip.karr.pl

Projekt realizowany przy udziale Srodkéw
Europejskiego  Funduszu Spolecznego
w ramach Inicjatywy Wspdinotowej EQUAL
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