Julia Wojciechowska-Solis

Kierunki doskonalenia jakosci ustug,
wplywajgce na decyzje nabywcze
klientow biur turystycznych

Ekonomiczne Problemy Ustug nr 84, 485-496

2012

Artykut zostat opracowany do udostepnienia w internecie przez
Muzeum Historii Polski w ramach prac podejmowanych na rzecz
zapewnienia otwartego, powszechnego i trwatego dostepu do
polskiego dorobku naukowego i kulturalnego. Artykut jest umieszczony
w kolekcji cyfrowej bazhum.muzhp.pl, gromadzacej zawartos¢ polskich
czasopism humanistycznych i spotecznych.

Tekst jest udostepniony do wykorzystania w ramach
dozwolonego uzytku.

Hpe

MUZEUM HISTORII POLSKI



ZESZYTY NAUKOWE UNIWERSYTETU SZCZECINSKIEGO
NR 699 EKONOMICZNE PROBLEMY USLUG NR 84 2012

JULIA WOJCIECHOWSKA-SOLIS
Uniwersytet Przyrodniczy w Lublinie
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Wprowadzenie

Czym jest jako$¢ w turystyce? Odpowiedz na to pytanie jest dos¢ skompli-
kowana — dzi$ wszyscy majacy wptyw na rozwdj produktu poszukuja czynnika,
ktory moglby da¢ im przewagg nad konkurencja. Czynnikow tych jest wiele,
lecz podstawowym niewatpliwie jest jako$¢ ustug rozumiana nie tylko jako
materialny standard, sposob obstugi, ale rowniez wymagania klienta, niekiedy
trudne do pomiaru odczucia i zachowania®.

Ze wzgledu na interdyscyplinarno$¢ problematyki jakosci mozna stwier-
dzi¢, ze jako$¢ ustug turystycznych jest kategoria subiektywna i relatywna
— okresla si¢ ja jako zgodnos¢ cech dobra lub ustugi turystycznej z wymaga-
niami i oczekiwaniami konsumenta ptacacego za nig okre$lona ceng’.

Podstawowa funkcja biura podrdzy jest zaspokajanie potrzeb ludzkich
zwiazanych z turystyka. TuryS$ci zaspokajajac swoje potrzeby, pragna pozyskaé
jak najwigcej wartosci mierzonych réznica pomigdzy korzysciami a poniesio-

1 B. Srebro, Jakos¢ w turystyce, W: Czynniki determinujace jakosé¢ a doskonalenie systemu
informacyjnego w branzy turystycznej, red. Krystyna Wajda, Wydawnictwo Uniwersytetu Jagiel-
lonskiego, Krakow 2005, s. 51.

2 Kompendium wiedzy o turystyce, red. G. Golembski, Wydawnictwo Naukowe PWN,
Warszawa — Poznan 2002, s. 368.
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nymi kosztami. Biuro podrézy bgdace podmiotem handlowym zmierza do po-
zyskania jak najwigkszej liczby klientow i osiagnigcia zysku. Cele te realizuje
za pomoca odpowiednich narzedzi cenowych, ksztattujac wielkos$¢ popytu tury-
stycznego.

Celem opracowania jest analiza i oméwienie specyfiki jakosci ustug biur
podrézy oraz propozycja dziatan korygujacych wptywajacych na zwigkszenie
popytu na oferowane produkty.

1. Metody badan i material badawczy

Przedmiotem badan byty biura turystyczne deklarujace stosowanie zasad
zarzadzania jakoS$cia, a takze te, ktore rozpoczely proces wdrazania systemu
zarzadzania jako$cia. Zakres badan dotyczyt okresu wiosna—lato 2011.

Dla przeprowadzenia badan ankietowych wsrod biur turystycznych w Pol-
sce (region — Lubelszczyzna) i na Ukrainie (region — Winnyczyna) skierowa-
nych byto 100 ankiet, z ktérych uzyskano 68 kompletnych, poddanych nastep-
nie analizie. Skutecznos$¢ ofertowania wyniosta 68%. Badania takze byly prze-
prowadzane na grupie 500 respondentow (klientow biur turystycznych wybra-
nych metoda prosta losowa) wojewodztwa lubelskiego i obwodu winnickiego.
Skutecznos¢ ofertowania wyniosta 72%.

W badaniach wykorzystano filozofig kompleksowego zarzadzania jakoscia
(TQM — Total Quality Management), ktora zaktada nie tylko poszukiwanie drog
do doskonalenia jako$ci poprzez rozpoznanie potrzeb klientow i wlaczenie na-
bywcow ustugi w proces jej doskonalenia, ale przede wszystkim wskazuje, ze
zrodlem wysokiej jakosci produktu oferowanego klientom zewngtrznym jest
jakos¢ obecna wewnatrz przedsigbiorstwa.

Proces badawczy podzielony byt na kilka etapow. W trakcie badan wyko-
rzystywano nastgpujace narzgdzia: kwestionariusz ankiety (w jezyku polskim
i rosyjskim) skierowany do biur turystycznych oraz klientow indywidualnych,
wywiad bezposredni z kierownictwem badanych placowek, metode Servqual,
przeprowadzono tez analizg statystyczna zebranych danych pierwotnych i wtor-
nych.

Kwestionariusz ankiety skierowany do biur turystycznych obejmowat pro-
blematyke: poziomu stosowania zasad zarzadzania jakoscia, instrumentéw kon-
kurowania stosowanych przez biura turystyczne oraz oceny wlasnego potencja-
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tu konkurencyjnego, a takze poziomu satysfakcji klientow z otrzymanych ustug
w opinii biur podrozy. Kwestionariusz ankiety skierowany do nabywcoéw ustug
turystycznych zawierat pytania zamknigte, a takze pytanie otwarte dotyczace
dziatan korygujacych, ktére mialyby wplyw na zwigkszenie atrakcyjnosci dane-
go biura turystycznego. Pytania otwarte typu Co Panu/Pani si¢ nie podobato?
oraz Co Pan/Pani zaproponowat/zaproponowata by zmieni¢ w...? pomogly
W opracowaniu tabeli zawierajacej rodzaje btedow najczgsciej popetnianych
przez biura turystyczne oraz propozycje dzialan naprawczych.

2. ldentyfikacja przyczyn niedostatecznej jakoSci i dzialania naprawcze

Wsréd wielu celow strategicznych, jakie stawiaja sobie biura turystyczne
— oprocz zdobycia nowych rynkow, zwigkszenia sprzedazy ofert, przyciagnigcia
nowych klientow —znajduje si¢ satysfakcja obecnych klientow. Satysfakcja
klienta wystepuje dopiero wtedy, kiedy standard $wiadczonych ushug przez
biuro turystyczne jest odpowiednio wysoki i czgsto przekracza wyobrazenia
klienta®.

Dos¢ czesto jednak pojawiaja si¢ rozbiezno$ci w procesie $wiadczenia
ustug dotyczace jakosSci oferty ustugi w stosunku do oczekiwan. Nalezy ziden-
tyfikowaé najbardziej istotne przyczyny wywotujace jako$¢ niedostateczna,
a takze wskaza¢ dziatania zapobiegawcze, ktore beda uniemozliwia¢ powsta-
wanie rozbieznos$ci. Naleza do nich:

1. Dobor pracownikéw bezposredniego kontaktu z klientem: pracownicy
biur turystycznych wchodza w bezposredni kontakt z klientem. Trzeba
stworzy¢ pozadany profil pracownika z opisem cech charakteru oraz kwali-
fikacji, jakie sa konieczne do $wiadczenia obstugi wysokiej jakosci. Pra-
cownicy musza mie¢ predyspozycje do pracy z ludzmi — ich braku nie za-
stapia szkolenia.

2. Zakres obowigzkow: kazde stanowisko powinno by¢ doktadnie opisane
z wyszczegoOlnieniem obowiazkow danego pracownika. Zakres obowiaz-
kow jest nie tylko podstawa do rozliczania pracownika z wykonanej pracy,
ale takze jest zbiorem wytycznych i oczekiwan w stosunku do pracownika.

®R. Wolniak, B. Skotnicka, Metody i narzedzia zarzqdzania jakosciq, Teoria i praktyka,
Gliwice 2005, s. 170.
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6.

Nie wolno dopusci¢ do tego, aby jakas czynno$¢ pozostala bez ustalenia
odpowiedzialnej za jej wykonanie osoby. Trzeba dazy¢ do jednoosobowe;j
odpowiedzialnos$ci za wykonanie poszczegolnych zadan.

Szkolenia pracownikéw: pracownik musi zosta¢ przeszkolony ze szcze-
g6lnym zwroceniem uwagi na punkty obstugi wazne dla klienta. Szkolenia
zapobiegaja dowolnos$ci zachowan i wskazuja na mozliwos$ci zachowywa-
nia w zaistniatych sytuacjach.

Kontrola jakoS$ci: trzeba dazy¢ do zamiany kontroli dokonywanej przez
inspektorow na samokontrolg. Funkcj¢ kontrolne moga sprawowac po-
przez:

— badania metoda Servqual4 — klientow zewngtrznych,

— ankietowanie personelu — stopien realizacji zatozonych standardow,

— system skarg i sugestii — w przypadkach szczeg6lnie odbiegajacych od
normy?.

Motywowanie pracownikow: system motywacyjny w biurze turystycz-
nym moze pehic role wspomagajaca tworzenie kultury jako$ci. Projako-
Sciowy system motywacyjny powinien opiera¢ si¢ na nastgpujacych zasa-
dach:

— nagradzanie nie tylko wynikow, ale i samych dziatan na rzecz doskona-
lenia jakosci;

— motywowanie nie powinno prowadzi¢ do niepotrzebnej rywalizacji,
gdyz wspolpraca ma lepszy wptyw na jakos¢ wykonywanej pracy;

— nalezy wprowadzi¢ system nagrod i kar — nagradzac rzeczywiste osia-
gnigcia i kara¢ uchybienia; nie wolno obciaza¢ pracownika za zdarzenie
losowe, niezalezne od niego.

Stworzenie odpowiednich warunkéw do Swiadczenia obslugi wysokiej
jakosci: zgodnie z zaloZzeniami systemu zarzadzania jako$cia kierownictwo
jest zobowiazane do zapewnienia srodkow koniecznych do realizacji celow

*S. Trawnicka, Badanie postrzeganej jakosci ustug, Problemy Jakosci 1997, nr 6, s. 9.

% Polski konsument ustug turystycznych w przypadku zle wy$wiadczonej ustugi, odbiegaja-

cej od standardu proponowanego w momencie zawarcia umowy, w wigkszosci przypadkow,
jezeli ustugodawca nie uwzgledni jego roszczen, kieruje swoja skarge do Rzecznika Praw Kon-
sumenta. Natomiast np. ukrainski konsument po zlozeniu adnotacji w Ksigdze skarg i zazalen
praktycznie nie ma innych mozliwosci przekazania swoich pretensji, gdyz instytucja Rzecznika
Praw Konsumenta na Ukrainie jest stabo rozwinigta.
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jakosciowych. Nalezy zapewni¢ biuro o odpowiednim wystroju i wyposa-

zeniu, a takze dostarczy¢ odpowiednia ilo$¢ materiatow informacyjnych.

Celem wyzej wymienionych dziatan jest zapobiezenie niedostatecznemu
poziomowi jakoS$ci poprzez takie zaprojektowanie procesu, aby wyeliminowane
zostaly przyczyny powstalych btedow. Dzialania te sa elementem systemu do-
skonalenia jako$ci podlegajacego stalej weryfikacji i sq jednym z elementow
produktu koncowego, poddawanego ocenie klienta. Miernikiem skutecznosci
bedzie coraz mniejsza ilo$¢ niezgodnosci zauwazana przez klientdéw na wejsciu,
w trakcie realizacji i na wyjsciu procesu obstugi klienta.

3. NajczesSciej popelniane bledy przez biura turystyczne w procesie
$wiadczenia ushug oraz kierunki doskonalenia ich jako$ci

Obstuga klienta jest procesem o kluczowym znaczeniu w dziatalno$ci biu-
ra podrozy, istotne jest jednak jej umiejscowienie na mapie proceséw i zidenty-
fikowanie powiazan z innymi dzialaniami biura turystycznego. Optymalizacja
jednego procesu bardzo czesto powoduje suboptymalizacje innych i zamiast
spodziewanej poprawy jakosci wprowadza chaos.

W procesie obstugi klienta istotne jest nie tylko wychodzenie naprzeciw
zyczeniom klienta. Wazna funkcja procesu sprzedazy jest rowniez edukowanie
klient, umozliwiajace modelowanie jego zachowan w kierunku pozadanym
przez biuro turystyczne.

W tabeli 1 przedstawiono bledy najczesciej popetniane przez pracownikow
biur turystycznych, a takze ich skutki i proponowane dzialania naprawcze.
Przedstawione kierunki doskonalenia jakosci ustug §wiadczonych przez biura
turystyczne zostaly zaprojektowane, tak aby mozna byto uzyska¢ jak najwigk-
szy poziom satysfakcji klienta. Podstawa do oceny oraz ksztaltowania jako$ci
obstugi sg kryteria uzyskane poprzez badanie opinii klientow. Obszary doskona-
lenia sa zgodne z koncepcja TQM 1 dotycza satysfakcji klienta, wspotpracy
Z nim, otwartosci na propozycje klientow oraz zaangazowania wszystkich pra-
cownikow.
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Tabela 1

Prezentacja rodzajow bledow najczesciej popelnianych przez biura turystyczne oraz

propozycje dziatan naprawczych

ELEMENTY
PROCESU DZIALANIE
OBSLUGI BLAD SKUTEK PRZYCZYNA KORYGUJACE
KLIENTA
1 2 3 4 5
Biuro trudne do | Klient traci duzo Z1a lokalizacja, Lepsze
znalezienia czasu, szukajac niewltasciwa oznakowanie
biura - informacja doj$cia, bardziej
zniechgcenie badZz | odno$nie drogi widoczne znaki
niemoznos¢ rozpoznawcze
odnalezienia biura
Stabo widoczny | Duza strata czasu | Zte usytuowanie Zaprojektowanie
szyld na poszukiwanie reklamy, Zle nowego, bardziej
reklamowy biura, jw. dobrany kolor/ widocznego,
rozmiar czcionki rozpoznawalnego,
— zagubienie wyrdzniajacy si¢
wérod innych szyldu
szyldow
é Brudna witryna | Zle wrazenie przy | Brak wiasciciela Wyznaczenie
) pierwszym czynnosci, osoby
o kontakcie warunki odpowiedzialnej,
w Z biurem, nieche¢ | zewnetrzne sporzadzenie
E do wejscia do niezalezne od harmonogramu
8 srodka personelu — czeste | sprzatania
E deszcze itp.
(@) Nieestetyczne Zte wrazenie przy | Brak Ustalenie tego, co

urzadzenie kontakcie odpowiednich ma by¢

wystawy z biurem materiatéow do w witrynie
umieszczenia, wystawy oraz
zaniedbanie czestotliwosci

zmian

Informacje Zte wrazenie przy | Niefachowe Ustalenie

w witrynie kontakcie rozmieszczenie materiatdw do

nieaktualne, z biurem, informaciji, rozmieszczenia,

niepelne, nattok | niemozno$é zaniedbanie ciagta aktualizacja

informacji odnalezienie

potrzebnej

informacji
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1 2 3 4 5
Biuro sprawia | Poczucie Biuro ciasne, Ustalenie zastrzezen klienta,
negatywne dyskomfortu zatloczone, nie zgloszenie kierownictwu
wrazenie kojarzy si¢
é Z turystyka
E Brudne meble, | Poczucie Zaniedbanie Utrzymywanie statego porzadku
g sprzet biurowy | dyskomfortu obowiazkow, W miejscu pracy, Sporzadzenie
Z brak osoby harmonogramu sprzatania
L[H odpowiedzialnej
;t) Brak miejsc Poczucie Duza liczba Udostegpnienie wigkszej liczby
o) siedzacych dla | dyskomfortu, klientow w tym | miejsc siedzacych, zaopatrzenie
& klienta obojetnodci samym czasie, si¢ w krzesta sktadane
= brak miejsc
E siedzacych
< W ogdle
5 Niedostepnos¢ | Klient Niewystarczajac | Zadbanie o wystarczajaca ilo$¢
E materiatow zrezygnuje a liczba materiatlow, prezentacje
informacyj- z ushug, katalogow, multimedialne
nych skorzysta z ustug | folderow
innego biura
Nieuzywanie | Klient czuje si¢ | Zaniedbanie Przestrzeganie zasad dobrego
form obrazony pracownika wychowania, wysoka kultura
grzecznoscio- (zte osobista, u§wiadamianie
wych wychowanie) nowozatrudnionym
obowiazujacych standardow
zachowania
3 Palenie Poczucie Zaniedbanie Wyodrebnienie miejsca na
m papierosow, ignorancji pracownika (zte | spozywanie positkow i palarni
% jedzenie i obrazy wychowanie)
2 W obecnosci u klienta
5 klientow
[ Brak Poczucie Brak Poswigcanie klientowi catej
f koncentracji na | ignorancji umiejetnosei uwagi, rozwijanie umiejgtnosci
&) kliencie, u klienta, komunika- komunikacyjnych przez
E niewlasciwy, niezrozumienie | cyjnych odpowiednie szkolenia
- niezrozumiaty | otrzymanej u pracownika
H | sposob informacji
<Z,: przekazania
Z | informacji
% Brak Klient Brak wlasciwych | Uzupelnienie wiedzy
% wyczerpu- zrezygnuje informacji,
N jacych z ushug, zwroci niewtasciwa
odpowiedzi si¢ do konku- forma ich
rencyjnego biura | przekazania
Zwloka Klient straci Zbyt duza liczba | Zorganizowanie pracg w taki
W obstudze cierpliwos¢ klientow, mato sposob, aby minimalizowac¢ czas
i wyjdzie z biura | pracownikow oczekiwania klienta, zatrudnic¢

wigcej pracownikow

Zrodlo:

opracowanie wlasne na podstawie wywiadu przeprowadzonego z klientami biur

turystycznych.
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4. Zasada P-D-C-A w modelu procesu obstugi klienta biura
turystycznego

Dla faktycznego zapewnienia realizacji obstugi na poziomie oczekiwanym
przez klienta potrzebna jest okresowa weryfikacja modelu uwzgledniajaca roz-
woj rynku. Planowanie weryfikacji modelu powinno odbywac si¢ zgodnie
z zasada P-D-C-A°.

Zaplanuj:

1) czestotliwo$¢ weryfikacji kryteriow modelu — nalezy przeprowadzac ja tak
czesto, jak to jest konieczne. Zbyt dlugie odstgpy czasowe moga sprawic,
ze model bedzie realizowal poziom jakosci ponizej oczekiwan klientow.
Z kolei nie wolno zmienia¢ kryteridow z uwagi na ptynace sygnaty zmian na
rynku, poniewaz wyniki uzyskane z kolejnych okreséw nie beda porow-
nywalne;

2) metoda weryfikacji — powinna by¢ dobrana do aktualnej sytuacji na rynku.
Obecnie istnieje bardzo duzo metod badania satysfakcji klienta, poczynajac
od tradycyjnych — wypekienia kwestionariusza, do nowoczesnych, jak:
badanie internetowe czy wykorzystanie telefonéw komoérkowych. Najwaz-
niejsze jest to, aby wybrana metoda pomogta osiagna¢ cel — zidentyfiko-
waé wymagania klientow.

Wykonaj:

1) wykonaj zaplanowane badania zgodnie z ustalonym planem;

2) zastosuj wyniki badan do weryfikacji kryteriow modelu:

zmiana kryteriow oceny — moze okazac¢ sig, ze niektore kryteria stracity
na swojej aktualno$ci, pojawily si¢ nowe, nieuwzglednione we wcze-
$niejszym badaniu,
— zmiana rangi kryteriow — w zalezno$ci od kierunku rozwoju rynku
W branzy turystycznej moze nastapic¢ przewartosciowanie kryteriow;
3) podaj nowe kryteria do wiadomosci pracownikow.
Sprawdz:
1) wykonaj badanie satysfakcji klienta z zastosowaniem nowych kryteriow:
— zweryfikuj model pod wzglgdem mozliwosci realizacji przez pracowni-
kow,
— zweryfikuj model pod wzglgdem jego wykonalnos$ci w praktyce;

® M. Walton, The Deming management method, Perigee, New York 1986, s. 122-123.
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2) porownaj wyniki z uzyskanymi na podstawie poprzednich kryteriow;

3) zidentyfikuj przyczyny odchylen.
Dziataj:

1) wprowadz do istniejacego modelu poprawy jakosci oceng oparta na no-
wych Kkryteriach.

5. Udzial klienta w doskonaleniu jako$ci nabywanej ustugi

Rola, jaka pemi klient w modelu doskonalenia jakosci $wiadczonych
ustug, zostata przedstawiona na rysunku 1. Na rysunku zaprezentowano sche-
mat z uwzglednieniem powyzszych dziatan cyklu P-D-C-A. Czynno$¢ doskona-
lenia jest realizowana poprzez cztery petle. Pierwsza z nich zapewnia systema-
tyczne dostosowywanie standardu do zmieniajacych si¢ wymagan klienta po-
przez okresowa weryfikacje kryteriow podlegajacych ocenie w ramach standar-
du. Dwie nastepne gwarantuja doskonalenie zastosowanych metod i narzedzi
badawczych. Ocena powinna by¢ dokonywana dwoma niezaleznymi metodami
— obiektywna, przeprowadzona przez specjalistow z zewnatrz (pomocna moze
by¢ metoda ,tajemniczy klient” — obecnie nabierajaca popularnosci wérod pol-
skich biur podrozy) i subiektywna — przez klientow (proponowana metoda
— Servqual). Zestawienie wynikow uzyskanych dwoma metodami niweluje
ryzyko popeienia btedu, jezeli roznice sa istotne, co oznacza, ze przy zastO-
sowaniu jednego (albo obydwu) z narzedzi badawczych popeliono btedy. Ana-
liza obydwu metod pozwoli na wyeliminowanie przyczyn powstaltych btedow.
Petla trzecia pokazuje mozliwos¢ poprawy jakosci w zakresie metody stosowa-
nej przez specjalistow, a petla czwarta odnosi si¢ do metody badania satysfakceji
klientow.

Dla biura turystycznego istota utrzymania wigzi z klientami jest wymiana
warto$ci w czasie trwania relacji. Warto$¢ z punktu widzenia kazdej ze stron
wymiany (Klient-biuro turystyczne) jest funkcja wtasnych korzysci wynikaja-
cych z kontynuowania relacji, a takze nakladow zwiazanych z jej trwaniem.

Dla biura turystycznego naktadami sa koszty zaangazowania zasobow (fi-
nansowych, rzeczowych — np. $rodkéw transportu, ludzkich — personelu obstu-
gujacego), za$ korzySciami — przychody ze sprzedazy oferty, zysk, poprawa
wizerunku, satysfakcja klientow.
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Kryteria oceny ustanowione na

podstawie badan opinii klientow \

A 4

Stworzenie standardu obstugi
klienta oraz jego doskonalenie

Metoda

Metoda

stosowana badgq ia
przez spe- opinit
klientow

cjalistow . .
Por6éwnanie wynikéw uzyskanych
dwoma metodami

° v o

‘ Dodatkowa weryfikacja za pomoca
ksiggi skarg i propozycji, pomysty
personelu

1 — przeprowadzenie okresowej weryfikacji kryteriow standardu, np. co drugi rok,

2 — poprawa jako$ci na podstawie wynikéw badan przeprowadzonych przez specjali-
stow,

3 — poprawa jakosci na podstawie wynikdéw uzyskanych metoda badania satysfakcji
klienta,

4 — poprawa jakosci uwzgledniajaca dziatania korygujace podjete na podstawie dodat-
kowej weryfikacji oraz pomystow i propozycji personelu.

Rys. 1. Rola klienta w modelu doskonalenia jakosci ustug

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie przeprowadzonych badan.

Przy podjeciu jakichkolwiek decyzji nalezy pamigtac, ze zadne dzialania
doskonalace nie maja sensu bez klienta. Zadowolenie klienta decyduje o sukce-
sie kazdego przedsiewziecia. Ukierunkowanie biura turystycznego na spetnienie
zyczen klientow jest szczegdlnie istotne, poniewaz to klient oplaca wynagro-
dzenie kazdego pracownika.
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Udoskonalenie

ustugi
WA »

vi;ggig\i Satysfakcja
finansowych klientow .
biura turyst. wewngtrznyc

| =
stﬁltf}é?iﬁé?i'e Poprawa jakosci
Klienta . obstugi klienta

Rys. 2. Zalezno$¢ pomigdzy doskonaleniem ustugi, satysfakcja klienta a zyskami
finansowymi biura turystycznego

Zrodto: opracowanie wiasne na podstawie przeprowadzonych badan.

6. Decyzje konsumenckie a konkurencyjno$é biura podrézy

Uwzgledniajac zmiany, w obliczu ktdrych znajduja si¢ obecnie biura po-
drozy, nalezy zauwazy¢, ze wskazane jest okreslenie tych sktadnikdéw potencja-
tu konkurencyjnosci, ktére maja wptyw na decyzje nabywcze konsumentow,
a do ktorych naleza: jako$¢, promocja sprzedazy, obstuga klienta, cena, zrozni-
cowanie oferty, sie¢ sprzedazy, nowosci, specjalizacja oferty, warunki ptatno-
éci, przyjazny zdrowiu i $rodowisku produkt’. Zmieniajace si¢ preferencije tury-
stow dotyczace zarowno ustugi, jak i sposobow jej zakupu stawiaja przed biu-
rami podrézy wymog stalego modernizowania oferty oraz wykorzystywania
nowych, czegsto zaawansowanych technologicznie kanatow dystrybucji. Nasila-
jaca si¢ konkurencja oraz wzrost samodzielno$ci turystow sprawiaja, ze wzra-
staja wymagania wobec biur podrozy w zakresie jako$ci ustug. Konieczno$¢
dostosowania ustugi do okreslonych oczekiwan turystow, a takze uwzglednienia

"I. Jedrzejezyk, Nowoczesny biznes turystyczny. Ekostrategie w zarzqdzaniu firmq, \y-
dawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2000, s. 174.
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zmian zachodzacych na rynku stawiaja wysokie wymagania wobec 0sob zarza-
dzajacych biurami podrézy. O konkurencyjnosci biur podroézy decyduja nie
tylko zasoby, ale i procesy zwigzane z innowacyjnoscia, jakoscia i kompeten-
cjami kierowniczymi. Zatem procesy i zasoby, jakimi dysponuje biuro tury-
styczne, stanowiac potencjat konkurencyjnosci, wplywaja na decyzje nabywcze
klientéw biur turystycznych.

Uwagi koncowe

Biura podrézy chcac sprosta¢ konkurencji i stale rosnacym wymaganiom
klientow, musza nieustannie podnosi¢ standard swoich ustug. Nawet pojedyn-
cze przypadki swiadczenia obstugi nizszej jakoSci sa sygnalem ostrzegawczym.
Nalezy pamigtac, ze wigkszo$¢ elementow sktadowych procesu obstugi klienta
ma charakter cech krytycznych. Oznacza to, ze kazde odchylenie bedzie powo-
dowalo szereg negatywnych reakcji klienta, takich jak: odrzucenie oferty czy
nawet biura §wiadczacego ustuge.

DIRECTIONS FOR IMPROVING THE QUALITY OF TRAVEL
AGENCIES SERVICES AFFECTING CUSTOMERS
PURCHASING DECISION

Summary

Travel agencies in their trying to beat the competition and meet growing expecta-
tions of their customers have to continually raise the standard of their services. Even
few cases of lower-quality service might be the warning signal. Please note that most
steps in customer service process is critical. This means that any deviation might cause
negative customer reaction, and in consequence lead to rejection of the offer, or even
worse — the travel agency providing the service.

Translated by Krzysztof Laszczyk



