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JAKOSC DESTYNACJI TURYSTYCZNYCH CZYNNIKIEM
KSZTALTUJACYM ICH KONKURENCYJNOSC

1. Wstep

Konkurencyjnos¢ destynacji turystycznych zalezy od wielu czynnikdéw. Jakosé
jest jednym z nich. Celem artykutu jest okreslenie jakosci destynacji turystycznych
oraz wskazanie ich specyfiki. Uwazamy, ze jakos¢ destynacji turystycznych mozna
ksztattowa¢, wykorzystujac w tym celu systemy jakosci, a ich konkurencyjnos¢
moze si¢ umocni¢ po uzyskaniu znaku jakosci, jako konsekwencji wdrozenia syste-
mu certyfikacji jakosci. Dlatego w artykule analizujemy mozliwosci wdrozenia
trzech podstawowych koncepcji ksztattowania jakosci w destynacjach turystycznych,
koncentrujac uwage na miejscowosciach i1 regionach turystycznych. Koncepcje
te stanowia podstawe do tworzenia systemow ksztaltowania jakosci w odniesieniu do
miejscowosci i regiondw turystycznych, a takze na poziomie migdzynarodowym.

2. Pojecie jakosci destynacji turystycznych

Przez destynacje turystyczna rozumie si¢ obszar stanowiacy cel podrézy i po-
bytu turystow, posiadajacy okreslone walory turystyczne i infrastrukturg. Destyna-
¢ja turystyczna moze by¢ zatem miejscowosc, region turystyczny oraz kraj jako cel
podrézy.

Jako$¢ destynacji turystycznych mozemy zdefiniowaé podobnie jak jako$¢ ustug
turystycznych. Wielu autoréw podkresla jednak, iz swiadczenie ustug turystycz-
nych jest powiazane — w sensie przestrzennym i czasowym — z walorami turystycz-
nymi (produktem turystycznym obszaru w waskim ujgciu), ktore trzeba bra¢ pod
uwage, méwiac o jakosci destynacji turystycznych. Uwazaja oni, ze jako$¢ de-
stynacji turystycznych nalezy postrzegaé jako zbior okreslonych elementow. W lite-
raturze okresla sie¢ je takze mianem wymiaréw. Chodzi tutaj o trzy podstawowe
elementy, a mianowicie:

— hardware (podejscie funkcjonalne i estetyczne),
— software (ustugi, informacja, goscinnos¢),
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— Srodowisko (naturalne i stworzone przez czlowieka, jego charakterystyka, po-
ziom zanieczyszczenia).

Elementy te sa nastgpnie dalej specyfikowane. Jesli bierzemy pod uwage soft-
ware destynacji turystycznej, nalezy uwzglednic¢, ze produkt obszaru turystycznego
tworzy tancuch ustug (przed przybyciem turysty do miejscowosci, podczas pobytu
i po jej opuszczeniu). W procesie ich §wiadczenia bierze udzial szereg podmiotow,
a kazdy z nich wptywa na zadowolenie turysty. Wsrdd elementow jakosci desty-
nacji turystycznej okreslone miejsce przypada miejscowej ludnosci, ktora swoim
zachowaniem, a takze wiedza (np. Zznajomoscia jezykow obeych) i kultura wptywa
na zadowolenie nabywcy.

Niektorzy autorzy definiuja jakos¢ destynacji turystycznej, biorac pod uwage
znaki (cechy) jakosci. Wedlug W. Althofa, do parametréw jakosci destynacji tu-
rystycznej nalezy zaliczy¢ przede wszystkim: czysto$¢ srodowiska, spolegliwosé
ustugodawcodw, tad przestrzenny, bezpieczenstwo turystow w miejscu recepcji
turystycznej, dotrzymywanie obietnic zawartych w prospektach i katalogach, za-
chowanie mieszkancdw i przedsigbiorcow, stan srodowiska naturalnego, réznorod-
no$¢ walorow turystycznych i infrastruktury (lacznie z ustugami). W. Althof i inni
autorzy zwracaja uwagge na jeden z parametrow jakosci, ktory wiaze si¢ ze sro-
dowiskiem ekonomicznym i politycznym, a mianowicie na bezpieczenstwo w
miejscu pobytu turystow. Staje si¢ ono bardzo waznym elementem ksztattujacym
jakosé [1].

W destynacji turystycznej dziala wiele podmiotoéw zainteresowanych rozwojem
turystyki, dlatego tez W. Freyer podkresla znaczenie oceny jako$ci destynacji tury-
stycznej, dokonywanej przez cztery grupy podmiotow: turystow, ustugodawcow,
mieszkancow zaangazowanych w $wiadczenie ustug oraz lokalng spotecznos¢ {3,
s. 254). Ustugodawcy (przedsig¢biorcy) oceniaja jakos¢ najczesciej poprzez pryzmat
wynikéw ekonomicznych, wykorzystanie zdolnosci ustugowej czy tez tworzenie
korzystnych warunkow prowadzenia dziafalnosci gospodarczej. Mieszkancy oce-
niaja jakos¢, uwzgledniajac warunki zycia, ktdre moga si¢ pod wplywem turystyki
poprawia¢ (np. powstawanie nowych miejsc pracy, mozliwo$¢ korzystania z
infrastruktury turystycznej) lub pogarszaé¢ (wzrost poziomu cen, pogorszenie stanu
srodowiska naturalnego). Z punktu widzenia lokalnej spotecznosci jakos¢ moze
by¢ oceniana ogolnie na podstawie tego, czy respektowane sg zasady zrownowazo-
nego rozwoju turystyki w destynacji. W dokumentach Komisji Europejskiej za-
réwno zwraca si¢ uwage na zwiazek jakosci ze zrbwnowazonym rozwojem tury-
styki, jak i wyr6znia sie pojecie jakosci wewnetrznej i zewngtrznej. Jakos¢ wewng-
trzna jest wartoscia (korzyscia), ktora zyskuja turysci w ramach turystycznego
tancucha wartosci, i jest ona celem krétkookresowym. Z kolei jakosé zewngtrzna
oznacza zréwnowazony rozwoj turystyki, w sposob racjonalny wykorzystujacy
takie zasoby, jak: przyroda, dziedzictwo kulturowe, energia itp. Jest ona celem
dtugookresowym.
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Jako$¢ destynacji turystycznej charakteryzuja dwie cechy specyficzne:

— pojecie to sktada si¢ z wielu elementdéw; chodzi tutaj o tzw. hardware, sofiware
i srodowisko, w przypadku ktoérych nalezy uwzgledni¢ okreslone parametry
jakosci,

— jakos¢ destynacji nalezy postrzegac¢ z punktu widzenia przede wszystkim tury-
stow, ustugodawcéw (przedsiebiorcow), miejscowej ludnosci (pracownikdw)
i lokalnej spotecznosci, czyli stron, ktore s zainteresowane rozwojem turystyki.
Podejscie do zagadnienia podnoszenia jakosci w miejscach recepcji turystow

moze by¢ przypadkowe i nieskoordynowane. Dlatego tez od dluzszego czasu trwa-

ja dyskusje na temat potrzeby i mozliwosci wdrazania systemow zarzadzania
jakoscia nie tylko w przedsigbiorstwach, lecz takze na poziomie destynacji tury-
stycznych.

3. Mozliwosci wdrazania i certyfikacji systemow jakoSci
w miejscowosciach i regionach turystycznych

W destynacjach turystycznych oraz na poziomie przedsigbiorstw moga mie
zastosowanie trzy podstawowe systemy gwarantowania jakosci, a mianowicie:
standardy wyposazenia i ustug, normy serii ISO 9000 oraz koncepcja globalnego
zarzadzania jakoscia (TQM) [5, s. 84]. Dla uproszczenia w pierwszej kolejnosci
mowa bedzie o miejscowosci turystycznej. Mozna ja traktowac jako szczegolnego
rodzaju podmiot, ktéry ma dwie specyficzne cechy: rozwojem turystyki na pozio-
mie miejscowosci sg zainteresowane rézne grupy, a jakos¢ obejmuje kilka elemen-
tow (hardware, software, srodowisko). Cechy te nalezy bra¢ pod uwage przy ana-
lizie mozliwosci wdrazania systemow gwarantowania jakosci na poziomie desty-
nacji turystycznej.

Na mozliwo$¢ wykorzystania standardéw jako sposobu gwarantowania jakosci
w destynacji zwraca uwagg P. Patas, ktdry dostrzega jednoczesnie niedostatki ich
stosowania: koncentrowanie si¢ na jakosci hardware’u (czgsciowo tylko na jakos$ci
software’u), na poszczegdlnych ushugach, a nie na ofercie miejscowosci (destynacji)
jako catlosci [6, s. 90]. Standardy dotyczace wyposazenia i ustug uznaje si¢ za etap
wstepny systemu gwarantowania jakosci. Sa one potrzebne w takim systemie, po-
niewaz definiuja wymagania odnoszace si¢ do elementdw oferty destynacji (ztozo-
nego produktu obszaru), moga by¢ wykorzystane w procesie planowania, kontroli
i doskonalenia jakosci. Moga by¢ one uzupelnione o standardy ekologiczne lub
standardy dotyczace bezpieczenstwa.

W literaturze stosunkowo malo miejsca poswigca si¢ wprowadzaniu systemow
gwarantowania jakosci w destynacjach turystycznych wedlug norm ISO. Taki
system jakosci nalezy uzna¢ za catosciowy. Nie jest wprawdzie jednoznaczne, czy
system ten potrafi zintegrowac elementy jakosci w destynacji (np. srodowisko na-
turalne), czy tez w jaki sposob mozna do niego wlaczy¢ wszystkie zainteresowane
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grupy podmiotdéw w miejscowosci (regionie) turystycznym. Analizujac problem
sposobu wdrozenia norm ISO, w odniesieniu do destynacjt turystycznej mozna
moéwié o dwoch mozliwosciach.

Pierwsza mozliwoscia jest wdrozenie i certyfikacja systemu jakosci w odnie-
sieniu do organizacji zarzadzania destynacja, np. w relacji do stowarzyszenia tury-
stycznego (lokalnej, regionalnej organizacji turystycznej). Stowarzyszenie to
uwazatoby pozostale podmioty w destynacji za zainteresowane strony. Pierwsze
rozwiazanie oznacza, ze system zarzadzania jakoscia bedzie dziatal w ramach sto-
warzyszenia turystycznego, ktorego wysitki zmierza¢ bgda do wiaczenia do wspot-
pracy takze innych podmiotéw. W pozostatych przedsigbiorstwach i instytucjach
w destynacjach tych nie byloby zatem konieczne wdrozenie systemu jakosci. Ry-
zyko tkwiace w tym rozwiazaniu polega na tym, czy stowarzyszenie dazy¢ bgdzie
do wspolpracy z zainteresowanymi stronami, jak intensywna bedzie wspodtpraca
oraz czy pozostafe podmioty w destynacji zmienia swoje podejscie do zagadnienia
jakosci.

Druga mozliwoscia jest zachecenie jak najwigkszej liczby podmiotow w de-
stynacji turystycznej do wprowadzenia systemu bazujacego na normach lub do
certyfikacji systemu. Przy takim rozwiazaniu nalezy liczy¢ si¢ z tym, ze pewna
czg$¢ przedsigbiorstw i instytucji w miejscowoSci turystycznej nie bedzie zain-
teresowania jego wprowadzeniem (dotyczy to giéwnie matych firm). System
gwarantowana jakosci uleglby w tej sytuacji rozdrobnieniu, co spowodowaloby
ktopoty w realizacji wspolnych zadan w zakresie jakosci w destynacji jako catosci.
Mozna oczywiscie braé¢ pod uwage takze kombinacj¢ obu podejs¢, tzn. wprowadzié
system jakosci opierajacy si¢ na normach ISO w ramach organizacji zarzadzajace]
turystyka, np. w zwiazku turystycznym, ktéry bedzie wspiera¢ wdrazanie systemu
takze na nizszych szczeblach organizacji w regionie. Nasuwa sig tutaj watpliwos¢,
czy koszty zwiazane procesem wdrazania i certyfikacjg systemow jakosci w
miejscowosci (destynacji) turystycznej nie bgda zbyt wysokie i nie pochtona srod-
kéw przeznaczonych na jej rozwoj wlasnie z punktu widzenia gwarantowania jakosci
produktu destynacji (np. srodkdw przeznaczonych na modernizacj¢ i rozwdj infra-
struktury turystycznej).

Podmioty gospodarcze w miejscowosciach turystycznych nie maja obecnie
zbyt wielu dos$wiadczen zwigzanych z wdrazaniem takiego systemu jakosci.
Wdrozenie systemu gwarantowania jako$ci opartego na normach ISO serii 9000
ma oczywiscie szereg zalet. Normy te sa kompatybilne z innymi normami i syste-
mami jakosci, np. w zakresie zarzadzania srodowiskiem naturalnym (sa to normy
ISO 14 000). Te ostatnie normy uwzgledniaja tzw. procesowe podejscie do zarza-
dzania jakoscia, mogace mie¢ zastosowanie takze w odniesieniu do zarzadzania
destynacja turystyczna i dotyczy¢ rowniez takich aspektow jakosci destynacji jak
etyka, dostgpnos¢ (dla osob niepetnosprawnych) czy bezpieczenstwo. Wprowadze-
nie i certyfikacja systemu jakosci opartego na takich normach oznacza, ze destyna-
cja uzyskuje powszechnie uznawany znak jakosci.
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Warto podkresli¢ to, ze najczesciej zaleca sie¢ wdrazante systemu globalnego
zarzadzania jakoscia (TQM) wlasnie na poziomie destynacji turystycznej {2, s. 145].
Koncepcja TQM umozliwia wdrozenie calosciowego systemu gwarantowania ja-
kosci, ktéry polaczy wszystkie strony zainteresowane rozwojem turystyki i zinte-
gruje wszystkie elementy systemu jakosci destynacji turystycznej, tacznie ze srodo-
wiskiem naturalnym, poniewaz podkresla si¢ w nim aspekty spoteczne zarzadzania
jakoscia. Filozofia TQM nie jest zwiazana z zadna norma czy znakiem jakosci.
System jakosci stworzony na bazie filozofii TQM skiada si¢ z dwoch podsyste-
moéw, technicznego i spotecznego, chociaz akcent kladzie na ten ostatni. Do
wykorzystania tej koncepcji w przedsigbiorstwie dochodzi najczg¢sciej dopiero po
wdrozeniu i zdobyciu do$wiadczenia w pracy z systemem gwarantowania jakosci
opartym na normach ISO. Gwarantuje on funkcjonowanie przede wszystkim pod-
systemu technicznego. Tak wigc koncepcja TQM zalecana jest w sektorze tury-
stycznym ze wzgledu na akcentowanie roli czynnika ludzkiego oraz korzysci dla
spoteczenstwa.

W podobny sposéb mozna mysle¢ o wprowadzeniu systemu jakosci na pozio-
mie regionu turystycznego. Pojawiaja si¢ wowczas wigksze problemy, zwiazane
z okresleniem podmiotu, ktory bedzie odpowiedzialny za funkcjonowanie systemu
jakosci, tworzenie partnerstwa, komunikacj¢, kontrolg jakosci i catego systemu.

4. Wykorzystanie systemoéw ksztaltowania jakoSci
w destynacjach turystycznych w Europie

W Europie spotka¢ mozna kilka podejs¢ do podnoszenia jakosci obszarow
recepcji turystycznej poprzez wdrazanie systeméw jej gwarantowania. Stworzone
zostaly systemy jakosci na poziomie regionalnym, krajowym i migdzynarodowym,
a takze programy gwarantowania jakoSci w destynacjach turystycznych (na niz-
szym poziomie organizacji ruchu turystycznego). Systemy te i programy jakosci
nie bazuja na inicjatywie poszczegolnych osrodkow (miejscowosci) turystycznych.
Chodzi tutaj o inicjatywe z géry. Mozemy je zaliczy¢ do dwoch podstawowych
grup. Sa to ogdlne systemy gwarantowania jakosci, ktére mozna wdraza¢ w przed-
sigbiorstwach i miejscowosciach turystycznych, oraz wyspecjalizowane systemy
jakosci majace zastosowanie glownie w miejscowosciach i regionach turystycz-
nych. Zaleta ogélnych systemdw jakosci jest ich uniwersalnosé oraz tatwosé two-
rzenia (przygotowania). Systemy wyspecjalizowane maja ztozony charakter, wy-
magaja wigkszego wysitku przy ich tworzeniu, ale latwiej je potem wdraza¢. Wiek-
szo$¢ tych systemow jakosci bazuje na koncepcji norm ISO i TQM, ktore sa
przystosowane do potrzeb miejscowosci i regionow turystycznych.

Najpopularniejszym systemem jakosci sa standardy wyposazenia i ustug w
miejscowosciach turystycznych, wystepujace najczesciej w formie systemow kate-
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goryzacyjnych lub certyfikacji. Na Stowacji opracowano ,Kategoryzacje gorskich
o$rodkow turystycznych”, obejmujaca tylko osrodki sportdw narciarskich i majaca
charakter dobrowolny. W Wielkiej Brytanii istnieje z kolei system krajowych
standardéw dla réznego rodzaju przedsigbiorstw turystycznych i parkow rozrywki.
W osiagnigciu tych standardéw pomaga destynacjom turystycznym i przedsigbior-
stwom program, w ktorym zawarto opis postgpowania umozliwiajacy opracowanie
lokalnych standardéw i stopniowa ich poprawe. Inne podejscie prezentuje certyfi-
kacja miejscowosci i regionéw turystycznych, uwzgledniajaca orientacj¢ na okreslona
grupg docelowa gosci (turystow). Przykladem takiego podejscia jest certyfikacja
miejscowosci odpowiednich dla rodzin z dzie¢mi, opracowana w Szwajcarit.

Systemy gwarantowania jakosci wystepujace w niektorych krajach nie ogra-
niczaja si¢ tylko do opracowania standardow wyposazenia i ustug. Przeksztalcajg
si¢ one w rozne modyfikacje (warianty) norm ISO lub TQM. We wspomnianej
Szwajcarii dla przedsigbiorstw oraz stowarzyszen (zwiazkow) turystycznych opra-
cowano znak jakosci, majacy trzy stopnie. Zwiazek turystyczny moze zatem wdra-
za¢ stopniowo system gwarantowania jakosci, az do osiagniecia najwyzszego stop-
nia jakosci. Cecha tego systemu jest takze to, Ze zwigzek turystyczny moze
uzyska¢ certyfikat ISO. W Hiszpanii mamy do czynienia z odmiennym systemem
gwarantowania jakosci w miejscowosciach turystycznych. Opracowano specyficz-
ne normy jakosci dla okreslonych typow przedsigbiorstw oraz destynacji turystycz-
nych (obecnie dotycza one obszaréw chronionych, osrodkéw sportow zimowych
i miejscowosci nadmorskich). Zawarte w nich wymagania sa poréwnywalne z nor-
mami [SO i obejmujg rowniez niektére zasady TQM.

Na szczeblu migdzynarodowym opracowano takze szereg koncepcji systemow
wdrazania jakosci dla destynacji turystycznych. Komisja Europejska opracowata
juz w 1999 r. koncepcje systemu gwarantowania jakosci dla trzech typow desty-
nacji turystycznych, charakterystycznych dla Unii Europejskiej: nadmorskiego, obsza-
row wiejskich i osrodkow (centrow) miejskich. Koncepcja ta bazuje na filozofii
TQM, tzw. modelu wyjatkowosci EFQM. Podstawa tego modelu jest okreslenie
strategii, wynikajacych z niej dziatan oraz efektow. Na obecnym etapie prac nad
modelem opracowano zestaw wskaznikow jakosci, ktére moga by¢ wykorzystane
do pomiaru efektow. Model ten zweryfikowano podczas badan pilotazowych w
kilku destynacjach turystycznych i udokumentowano w formie studium przypad-
kow [4, s. 79]. Podnoszeniu jakosci destynacji turystycznych stuzy takze instrukcja
Swiatowej Organizacji Turystyki, w ktorej zawarto wykaz pytan do samooceny
przy opracowywaniu systemu jako$ci dla miejscowosci turystycznych. Na szczeblu
migdzynarodowym opracowano rowniez system gwarantowania jakosci dla obsza-
réw chronionych ,,Parki PAN”. System ten opiera sie na pigciu podstawowych za-
fozeniach: ochronie waloréw srodowiska, zarzadzaniem obszarem, zarzadzaniu ru-
chem turystycznym, zréwnowazonym rozwoju turystyki oraz wymaganiach w sto-
sunku do zainteresowanych stron (partnerow).
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5. Zakonczenie

Systemy gwarantowania jakosci moga przyczyni¢ si¢ do poprawy konkuren-
cyjnosci destynacji turystycznych (miejscowosci, regionow i krajow). Ich wdraza-
nie zwiazane jest z koniecznoscia rozwiazania kilku podstawowych problemow,
ktore wystepuja na Stowacji oraz w innych krajach. Na Stowacji panistwo liczy na
oddolng inicjatywg¢ w tym zakresie. Trzeba pamigta¢, ze wdrozenie i ewentualna
certyfikacja systemu jako$ci wiaza si¢ z okreslonymi kosztami. Kilka stowackich
przedsigbiorstw turystycznych zdecydowato si¢ na wdrozenie norm 1SO. W przy-
padku miejscowosci i regionow turystycznych nie ma silnych czynnikdéw rynko-
wych (np. wymagan ze strony turystow i partnerow handlowych), zach¢cajacych
do dzialan w tym zakresie. Trzeba jednak wspomnie¢ o pierwszych prébach opra-
cowania i wdrozenia systemow jakosci czy tez tylko podniesienia $wiadomosci
(roli) jakosci w takich regionach jak Gérna Orawa i Gorny Szarisz. Istotng barierg
jest w tym przypadku kwestia finansowania tych przedsi¢wzig¢é. Najczesciej chodzi
o jednorazowe projekty. To wskazuje na potrzebg¢ wsparcia tego typu dziatan
aktywnosci ze strony panstwa.,

W procesie tworzenia i wspierania wdrazania systemow jakosci w turystyce
nalezy zastanowi¢ si¢ m.in. nad motywacja dla tych dzialan ze strony miejscowosci
i regionow turystycznych. Jednym z motywow jest cheé uzyskania znaku jakosci.
Na rynku turystycznym wystgpuje obecnie wiele znakow jakosci, gtownie ekolo-
gicznych. Czg$¢ z nich powstata w sposdb naturalny i tacza si¢ one z konkretng
destynacja turystyczna, inne powstaly w drodze administracyjnej. Podejmujac de-
cyzje co do systemu jakosci, nalezy bra¢ pod uwage range znaku jakosci. Z tego
wzgledu korzystniejsze jest uzyskanie znaku jakosci o uznanej randze (np. oparte-
go na normach ISO). Motywacja wazna jest takze z innego punktu widzenia.
Wdrozenie i certyfikacja systeméw jakosci nie moga by¢ celem samym w sobie.
O potrzebie i uzytecznosci systemu jakosci musza by¢ przekonane wszystkie za-
interesowane strony, aby mogly one wykorzystywac plusy takiego systemu.

Istotnym problemem na Slowacji jest takze sfera zarzadzania turystyka na
poziomie miejscowosci (oSrodkow) i regionow turystycznych. Wprowadzenie sy-
stemoOw jakosci wymaga partnerstwa, w ktorym rolg przywddcy petnit bedzie dzia-
fajacy w niej podmiot. Uwaza sig, ze na Slowacji role taka moga petni¢ obecnie
organy samorzadu lokalnego i “wigzki turystyczne, obecnie walczace o przezycie.
Mimo tych probleméw, wprov.adzanie i certyfikacja systeméw jakosci ma znacze-
nie dla konkurencyjnosci miejscowosci i regionow, a w konsekwencji dla kraju
jako destynacji turystyczne;j.



110

Literatura

[1] Althof W., Incoming — Tourismus, Oldenburg Verlag, Miinchen—Wien 1996.

[2] Augustyn M.M., The Road to Quality Enhancement in Tourism, ,International Journal of Con-
temporary Hospitality Management” 1998, nr 4.

[3] Freyer W., Qualititsbestimmung fiir Destinationen. Zur Prddikatisirung ven ,, Qualitiitserholungsor-
ten" in Deutschland, ,,Quality of Tourism” 1997, vol. 39.

[4] Go F., Govers R., Integrated Quality Management for Tourist Destinations: a European Perspective on
Achieving Competitiveness, ,,Tourism Management” 2000, nr 21.

[5]1 Guatik M., Zdldady cestovného ruchu, Ekonomicka fakulta UMB, Banska Bystrica 2000.

[6] Pati§ P., Problémy manaZmentu strediska cestovného ruchu, ,.Studia Oeconomica” 2004, nr 21.

[7] Sipkova L., Systémy kvality v cestovnom ruchu v Eurdpe a ich kompardcia, ,Ekonomicka Revue
Cestovného Ruchu” 2004, nr 2.

TOURISM DESTINATION QUALITY
AS A FACTOR OF COMPETITIVENESS

Summary

Quality can be one of competitive advantages of tourism destinations. The aim of this paper is to
identify the term of tourism destination quality and to emphasize its particularities. Tourism
destination quality can be improved through implementation of quality management system and its
competitiveness can be raised by certification of this system. It is possible to introduce three basic
concepts of quality management systems in tourism destinations. Other quality management systems
can be found in European tourism as well. These were established on national or international level.
Although there have been identified more problems to face by implementation of quality management
systems, they can increase competitiveness of tourism destinations.
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