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Wprowadzenie

W turystyce jakos¢ stanowi integralny sktadnik procesu tworzenia produk-
tu turystycznego. Umiegjetne zarzadzanie jakos$cig gwarantuje, ze zaoferowany
produkt turystyczny znajdzie nabywcow i zaspokoi ich potrzeby'. Jakos¢ uza-
lezniona jest przede wszystkim od ludzi $wiadczacych ustugi.

W przypadku sektora ustug turystycznych pojawia si¢ problem, gdy chce
si¢ zmierzy¢ poziom jakosci. Okazuje sie, ze jest to bardzo trudne. Ustuga, kto-
ra dla jednej osoby ma wysoka jakos¢, dla innej moze nie spetlniac¢ zatozonych
standardow. Najbardziej odpowiednie jest definiowanie jakos$ci jako speinienia
wymagan klienta, a nie jako okre$lone techniczne parametry, ktore w przypadku
ustug bardzo trudno wyodrgbnic.

Wspomniana trudno$¢ oceny poziomu jako$ci ustugi wynika gtownie z na-
stepujacych faktow?:

Y A. Rapacz, Podstawy zarzqdzania procesem $wiadczenia ustug w przedsiebiorstwie tury-
stycznym, w: Gospodarka turystyczna. Wybrane zagadnienia jej funkcjonowania, Prace Naukowe
AE we Wroctawiu nr 795, Wroctaw 1998, s. 22.

2 R. Wolniak, B. Skotnicka, Metody i narzedzia zarzqdzania jakoscig. Teoria i praktyka,
Gliwice 2005, s. 170.
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— klientowi znacznie trudniej jest dokona¢ oceny jakos$ci ustugi niz towa-
ru, dlatego tez kryteria, jakie stosuje on do oceny jakosci danej ustugi,
mogg by¢ trudne do zrozumienia i bardzo skomplikowane;

— klient nie ocenia jako$ci ushugi tylko na podstawie koncowego rezulta-
tu, ocenie podlega takze sam proces dostarczania ustugi, na przyktad
atmosfera w trakcie jej $wiadczenia, zachowanie ustugodawcy itp.;

— jedyne kryteria, jakie majg znaczenie w ocenie jakosci ustugi, sg zdefi-
niowane przez klienta; tylko klient moze je oceni¢.

Przed przedsigbiorstwem pragnacym dokona¢ pomiaru jakosci $wiadczo-
nych ustug stoi wiele powaznych trudnosci. Nastroje, kultura, odpowiedni czas
czy uprzednie doswiadczenie lub uprzedzenia klienta wptywaja na sposob jej
odbioru. Wysoka jako$¢ ustug wymaga zastosowania indywidualnego podejscia
do klienta i stworzenia odpowiednich systemow organizacyjnych wspomagaja-
cych osiagniecie zamierzonych celow projakosciowych.

1. Metody badan i material badawczy

Metoda Servqual ma za zadanie okreslenie rdznicy pomiedzy jakoscia po-
strzegang ushlugi a jakoscig dostarczong przez konkretng firme¢. Oceny dokonuje
si¢ z punktu widzenia pigciu wymiaréw jakosci ustug — materialna obudowa
ustugi (tangibles), niezawodnos$¢ ustugi (reliability), odpowiedzialno$¢ dostaw-
cow ushug/reakcja na oczekiwania klienta (responsiveness), pewnos$¢ ustugi
(assurances) oraz przystepnos¢ ushugi (empathy).

Badania metodg Servqual polegaja na wykorzystaniu specjalnie opracowa-
nego kwestionariusza ankietowego sktadajacego si¢ z dwoch czesci, z ktorych
kazda zawiera 22 pytania.

Oceny twierdzen zostaly zmierzone za pomocg pigciocyfrowej skali, ktora
pozwolita stopniowac poziom oczekiwan i percepcji ustugi: zdecydowanie nie
zgadzam si¢ — nie zgadzam si¢ — ani si¢ nie zgadzam, ani zgadzam si¢ — zga-
dzam si¢ — zdecydowanie zgadzam si¢. Kryteria oceny wyrdznione na potrzeby
badania przedstawiono w tabeli 1.
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Tabela 1
Kryteria oceny jakosci
Grupa kryteriow (wymiary . , .
jakosci) Kryteria szczegbtowe w grupie
Dobre biura podrozy posiadaja dogodna lokalizacje

Dobre biura podrozy posiadaja nowoczesne wyposazenie

materialna obudowa ustugi Wyposazenie i lokale najlepszych biur podrozy posiadaja
(tangibles) atrakcyjny wyglad
Pracownicy najlepszych biur podrozy sa zadbani i elegancko
ubrani

W najlepszych biurach podrozy materiaty reklamowe (ulotki
czy hasta) sg wizualnie atrakcyjne
Dobre biura podrozy dotrzymuja sktadanych obietnic
Kiedy klient zwraca si¢ do biura podrdzy z problemem,
dobre biuro podrdzy stara si¢ go rozwigzad
Dobre biuro podrozy wyswiadcza kazda ustuge z duza sta-
rannoscia
Dobre biuro podrézy wykona ustuge w czasie, w jakim si¢
zobowigzuje do jej wykonania
Dobre biuro podrézy dotozy wszelkich staran do bezbtedne-
go prowadzenia dokumentacji
Pracownicy dobrego biura podrézy poinformuja klienta
reakcja na oczekiwania klienta o terminie realizacji ustugi
(responsiveness) Pracownicy dobrego biura podrozy swiadcza ustuge spraw-
nie i terminowo
Pracownicy dobrego biura podrézy zawsze beda pomocni
klientom
Pracownicy dobrego biura podrézy nigdy nie beda zbyt
zajeci pracg, aby nie zareagowac¢ na prosby klienta
Zachowanie pracownikoéw dobrego biura podrézy wzbudza
zaufanie klientow
Kontakty z pracownikami dobrego biura podrézy wzbudzaja
poczucie bezpieczenstwa
Pracownicy dobrego biura podrozy beda zawsze uprzejmi
wobec klientow
Pracownicy dobrego biura podrdzy sa na tyle kompetentni,
aby udzieli¢ odpowiedzi na pytania klientow
Dobre biuro podrézy traktuje kazdego klienta indywidualnie
Dobre biuro podrézy dziata w godzinach dogodnych
przystepno$¢ ustugi (empathy) dla swoich klientow
W dobrym biurze podrézy zatrudnieni sg pracownicy, ktorzy
osobiscie bedg zajmowac si¢ sprawami klientow
Pracownicy dobrego biura podrdzy rozumiejg specyficzne
potrzeby swoich klientow

niezawodnos$¢ ustugi
(reliability)

pewnos$¢ ustugi (assurances)

Zrodto: opracowanie wlasne na podstawie kwestionariusza ankiety skierowanej
do klientow biur podrdzy.
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Przy wykorzystaniu metody wazne jest okreslenie, jakie znaczenie maja
dla klienta poszczegdlne wymiary. Kolejng czes¢ ankiety stanowi tabela majaca
za zadanie nadanie wymiarom wag. Turysci byli poproszeni o okreslenie, na ile
wazna jest dla nich kazda z wymienionych cech. Do obliczen wykorzystano
metode stalej sumy. Respondent dostat 100 punktéw, ktore musial rozdzieli¢
miedzy wymienionymi obszarami. Jezeli cecha byta wazniejsza, przydzielano
wigcej punktow.

2.  Wiyniki badan

Badania jakos$ci ustug wptywajacych na satysfakcje klienta przeprowadzo-
no w biurach podrézy na Lubelszczyznie swiadczacych ustugi w zakresie wy-
jazdéw zagranicznych, o podobnej wielkosci, a takze stosujacych jednakowe
standardy jakosciowe oraz posiadajacych certyfikaty wydane przez jednostki
panstwowe w marcu 2012 roku. Do respondentéw skierowano 250 ankiet i uzy-
skano zwrot 200 spelniajacych wymogi badania.

Analiza waznosci poszczegolnych wymiarow wykazata (rys. 1), ze dla
klientow korzystajacych z uslug biura podrézy najwazniejszym wymiarem jest
»hiezawodno$¢”, nie mniej wazny jest wymiar 4, czyli ,,fachowos¢ i zaufanie”
(zaledwie 0,67% roznicy), na trzecim miejscu znalazt si¢ wymiar 3, tj. ,,reakcja
na oczekiwania” (réznica tez jest minimalna). Na uwage zastuguje fakt, ze nie
mniej wazny dla klienta biura podrézy jest ,,wymiar materialny ustugi” (wystroj
biura podrézy, jego wyposazenie, materialy informacyjne) — niecate 5% réznicy
w stosunku do wymiaru ,,niezawodno$¢”. Wynika to z tego, ze dobre biura po-
drozy, a w tym i badane, majg mozliwos¢ swiadczenia ustugi zakupu wycieczki
za pomoca strony internetowej bez koniecznosci odwiedzania placowki. Wy-
miar 5 ,,empatia” otrzymat najmniejsza liczbe punktéw, ale nie mozna mowic,
ze komunikatywnos¢ personelu obstugujacego nie ma znaczenia dla responden-
tow, chociazby z tego wzgledu, Ze ocena tego wymiaru stanowi wiecej niz po-
lowe noty przyznanej wymiarowi 2 ,,niezawodnos$¢”, ktory zostat oceniony jako
najwazniejszy. Patrzac na wyniki wazno$ci wymiaréw, mozna stwierdzi¢, ze
wymiary od 1 do 4 maja prawie taki sam stopien wazno$ci, poniewaz rdznice sg
minimalne, a ostatnie miejsce wymiaru 5 odpowiadajacego za migkkie aspekty
zarzadzania — komunikatywno$¢ personelu firmy, wynika z tego, ze wigkszo$¢
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klientéw nie miata specyficznych potrzeb wymagajacych pomocy ze strony
personelu.

30,00 ~
25,00 - 24,00 23,33
2000 - 1317
O wymiar materialny
1500 niezawodnos¢
M reakcja na oczekiwania
B fachowo$¢ i zaufanie
10,00 - .
B empatia
5,00 -
0,00

Waznos¢ wymiaru w %

Rys. 1. Waznos¢ wymiaréw wyznaczona przez klientow dla polskiego biura podrozy

Zrodto: opracowanie wilasne.

Klienci oceniali jako$¢ poszczegdlnych kryteriow w skali od 1 do 5. Aby
respondenci nie sugerowali si¢ stopniami, wartosci zostaty opisane, klient miat
do dyspozycji okreslenia od ,,zdecydowanie nie zgadzam si¢” do ,,zdecydowa-
nie zgadzam si¢”. Wyniki badan zaprezentowano na rysunku 2. Wynika z nich,
ze oczekiwania klientow sg nieco wyzsze w stosunku do jakosci ustugi, jaka
otrzymali. Srednia ocena ex ante (O,) wyniosta — 3,96, a ex post (S,) — 3,77.
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Kwadraty — warto$ci ex ante.
Kota — wartosci ex post.
Rys. 2. Ocena ex ante i ex post badanych atrybutow

Zrodto: opracowanie wilasne.

1 200
0, = —Z 0} = 3,96,
" 200 "
a=1

1
S, = ﬁzggol S¢ =3,77.

Dla uzyskania niewazonego Servqual potrzebne jest przeprowadzenie na-
stepujacych dziatan. Po wypetnieniu kwestionariusza Servqual przez responden-
tow uzyskuje si¢ w pierwszej kolejnosci informacje dotyczace oczekiwan (Oi)
ustugobiorcy co do poziomu jako$ci realizowanej ustugi turystycznej. Wyniki
wyznaczane sg przez respondentdOw poprzez zakreslenie odpowiedniego kwa-
dratu, opisujacego stanowisko respondenta, ktore ich zdaniem najbardziej od-
zwierciedla teze.

Informacje dotyczace spostrzezen (Si) respondentdéw sg uzyskiwane
w analogiczny sposob.
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Oceny dokonywane sg dla 22 tez oczekiwan oraz 22 tez spostrzezen w taki
sam sposéb dla kazdej ze zdefiniowanych tez. Nastgpnie na podstawie uzyska-
nych ocen (odpowiedziom zostaly przypisane oceny od 1 do 5) wyrazonych
punktowo w skali od 1 do 5 obliczana jest réznica pomigdzy spostrzezeniami
i oczekiwaniami (Si — Oi) dla kazdej z tez, co pozwala uzyskaé¢ réznice arytme-
tyczna (i tak dla kazdego respondenta). Nastepnie uzyskane wyniki kazdego
klienta dla poszczegdlnych wymiarow byly sumowane, a otrzymang sumg¢ po-
dzielono przez liczbe klientow. Obliczenia wykonano za pomoca nastepujacego
wzoru, np. dla wymiaru 1:

5
Z1l(Sy —0q) + (... + (Sz00 — O
SQ, = i=1[(S1 1) (200) (S200 200)] = —0,28.

Takie same dzialania przeprowadzono dla kazdego wymiaru, a wyniki
przedstawiono na rysunku 3.

-0,19 | empatia _

-0,23 pewnosc _

-0,09 reagowanie _

-0,16 niezawodnos¢ :

-0,28 wymiar materialny |
—0,I30 -O,I25 —0,I20 -O,I15 —0,I10 -O,I05 0,00

Rys. 3. Srednie wyniki Servqual dla pigciu badanych wymiarow

Zrodto: opracowanie wilasne.

Policzony niewazony wynik Servqual moze mie¢ warto$¢ dodatnig, ujem-
ng badz zero. Wynik dodatni oznacza uzyskanie wigkszej jakoS$ci/satysfakcji,
niz klient oczekiwal, wynik ujemny oznacza brak spelnienia oczekiwan.
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W przypadku najbardziej optymalnej sytuacji, kiedy wynik jest rowny zero,
ustuga doktadnie spetnia oczekiwania klienta.

Uzyskujac niewazony rezultat Servqual, mozna stwierdzi¢, ktore elementy
$wiadczonej ustugi nalezy podda¢ dodatkowej analizie w celu uzyskania naj-
bardziej optymalnego poziomu jakos$ci swiadczonej ustugi.

Jak wynika z wykresu, wszystkie wymiary uzyskaty ujemny wynik. We-
dhug kolejnosci (od najgorzej do najlepiej ocenionego kryterium), badane obsza-
ry cech jakoSciowych w opinii klientow przedstawiaja si¢ nastepujaco:

1. Wymiar materialny (-0,28).
Pewnos¢, czyli fachowo$¢ i zaufanie (-0,23).
Empatia (-0,19).
Niezawodnos$¢ (-0,16).
Reakcja na oczekiwania klienta (—0,09).
Ustalona kolejnos¢ wskazuje, ktdre obszary cechuja si¢ najwigkszymi nie-

SANE B AN

dociagnigciami i powinny by¢ poddane doskonaleniu.

Kolejnym wskaznikiem obliczanym w metodzie Servqual jest wazony
wskaznik Servqual. Uzyskuje si¢ go za pomoca ostatniej cze$ci ankiety,
w ktorej respondenci byli poproszeni o nadanie wag poszczegdlnym obszarom
oraz niewazonym wskaznikom Servqual. Dokonujac obliczen za pomoca Wzo-
ru, uzyskuje si¢ sredni wazony wynik Servqual:

5
SQy = ZWi * SQn;
i=1

SQ, = —0,28 x 19,17 — 0,16 * 24 — 0,09 * 20,17 — 0,23 * 23,33 — 0,19 * 13,33
$Q, = —3,80.

Na rysunku 4 przedstawiono ksztattowanie si¢ wazonego wskaznika Serv-
qual dla kazdego wymiaru osobno.

Za pomocg wazonego wskaznika Servqual mozna dokona¢ oceny poziomu
jako$ci ustug przez pryzmat wag (wazno$ci poszczegdlnych wymiaréw dla
respondentéw). Jezeli wskaznik jest dodatni, to znaczy, ze poziom oczekiwan
ustugobiorcy odno$nie do jakosci ustugi zostat pozytywnie przekroczony. Taki
poziom jakosci nalezy utrzymac¢ albo w miar¢ mozliwos$ci rozwijac. Jezeli wy-
nik jest ujemny, nalezy podja¢ dziatania korygujaco-naprawcze.
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-2,58 empatia

-5,44 pewnos¢

-1,85 reagowanie

-3,84 niezawodnosé

-5,27 wymiar materialny
-6,IOO -S,IOO -4,I00 -3,IOO -2,I00 -1,IOO

Rys. 4. Srednie wazone wyniki Servqual dla pieciu badanych wymiaréw

Zrbdlo: opracowanie wiasne.

Jak wynika z danych zawartych na rysunku 4, wartosci ulegly przewarto-
Sciowaniu i1 zmienily swojg kolejno$¢ — niezawodno$¢ oraz empatia zamienity
si¢ miejscami.

1. Wymiar materialny (-5,27).

Pewnos¢, czyli fachowos¢ i zaufanie (-5,44).

Niezawodnos¢ (—3,84).

Empatia (—2,58).

Reakcja na oczekiwania klienta (—1,85).

Najbardziej odchylong warto$¢ przyjmuje wymiar 1 — ,,wymiar materialny
ustugi” (o —5,27 punktu) oraz wymiar 4 — ,,pewnos$¢ — fachowo$¢ i zaufanie”
(0 —5,44 punktu). Najmniejsze odchylenie wykazuja wskazniki dla kryterium
,reakcji na oczekiwania klientoéw” (o —1,85 punktu).

S B A

Uzyskane wyniki w sposob bardziej rzeczywisty przedstawiaja oceng ja-
ko$ci ushug turystycznych $wiadczonych przez biuro podrdzy. Stanowig one
bowiem warto$¢ $rednig skorelowang o wyznaczone przez klientow waznosci
wymiarow.
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W konsekwencji ocen jakosci ustug turystycznych dokonanych przez
klientow wyznaczono wskazniki: niewazone (SQp;...SQps) 1 wazone
(SQuz...SQus) dla poszezegdlnych kryteriow jakosci (tab. 2), a takze miarg
Servqual niewazong (SQ,) i wazong (SQy,).

Tabela 2

Wskaznik Servqual niewazony i wazony dla poszczegolnych wymiardéw jakosci

w ocenie klientow biur podrozy

SQuw 0raz SQu dla poszczegdlnych wymiaréw
Wymiar SQnw SQuw

1 — materialna obudowa ushugi SQ, =-0,28 SQu1 =-5,27

2 — niezawodnos$¢ SQ., =-0,16 SQu, =-3,84

3 —reakcja na oczekiwania klientow SQu =-0,09 SQuz =-1,85

4 — fachowos¢ i zaufanie SQn =-0,23 SQus =-5,44

5 — empatia SQus =-0,19 ] SQus = 2,58
Srednia miara SQ,= S{ﬁgrrl;a SQw =
niewazona -0,19 . -3,80

wazona
SQnw — wskaznik Servqual niewazony dla j-tego wymiaru
SQnw — Wskaznik Servqual wazony dla j-tego wymiaru

Zrodto: opracowanie wilasne.

Wskaznik Servqual wazony (SQy) dla poziomu jakos$ci ustug turystycz-
nych oceniony zostat na —3,8 punktu, natomiast wskaznik Servqual niewazony
(SQy) otrzymat —0,19 punktu. Zgodnie z opinig respondentow otrzymana ustuga
nie przyniosta duzej satysfakcji, nie spetnita ich oczekiwan. Wszystkie wymiary
dostaty oceny ujemne — zostaty ocenione negatywnie. Najwigksza roznica od-
czuwalna jest przez ustugobiorcow podczas zetknigcia si¢ z wymiarem 1, czyli
wymiarem materialnym obudowy ustugi: wystrdj biura podrdzy, jego wyposa-
zenie, personel placowki, a takze materialy informacyjne. Przeprowadzone ba-
dania potwierdzajg zatem, Zze pierwsze wrazenie jest bardzo istotne przy podej-
mowaniu przez klienta decyzji o skorzystaniu z ustug. Im wyzszy standard obu-
dowy materialnej, tym wigksze prawdopodobienstwo, ze klient bedzie usatys-
fakcjonowany z otrzymanej ustugi. To, ze dany wymiar uzyskal najwicksza
oceng ujemna oznacza, ze ustugodawca powinien w pierwszej kolejnosci skon-
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centrowaé swojg uwage na czynnikach tego wymiaru w celu analizy i1 eliminacji
ewentualnych nieprawidtowosci.

Pozostate wymiary rowniez ocenione zostaly przez klientow negatywnie.
W porzadku malejacym ksztaltuja si¢ one nastgpujaco: fachowos¢ i zaufanie
(4), empatia (5), niezawodno$¢ (2), reakcja na oczekiwania (3).

Nalezy podkresli¢, ze reakcja na oczekiwania klientow uzyskata wartos§¢
bardzo zblizong do 0, co oznacza, ze oczekiwania prawie pokrywaja si¢ ze spo-
strzezeniami, ale jednocze$nie inne wymiary wymagaja analizy i korekty nie-
prawidlowosci.

Podsumowanie

Whnioski wynikajace z przeprowadzanych badan empirycznych wskazuja
na to, ze efektywny system informacji jakosci ustug musi by¢ procesem trwa-
tym, opartym na prowadzonych ciagle badaniach klientoéw, konkurentow,
a takze pracownikéw. W badaniach moga by¢ stosowane cztery podejscia: ba-
danie transakcji, badanie skarg i komentarzy, wnioskéw i opinii, badania rynku,
badania pracownikow®. Sa one elementarnymi sktadnikami kazdego systemu
informacji dotyczacego zagadnienia jakoSci ustug w przedsigbiorstwie. Mozna
takze wskaza¢ na pie¢ dodatkowych zagadnien, pozwalajacych na wzrost efek-
tywnosci systemu informacji, tj.*:

— badanie oczekiwan z zastosowaniem koncepcji strefy tolerancji;

— nacisk na jakos¢ informacji;

— analizowanie niezadowolenia klientow, nawet jezeli grupa klientow

nieusatysfakcjonowanych stanowi nieznaczny odsetek;

— powiazanie jako$ci $wiadczenia ustugi z rezultatami ekonomicznymi,

— wlaczenie w proces usprawnien kazdego pracownika.

Pomiar i ocena jako$ci ustug biur podrozy dziatajacych na rynku powinny
by¢ przeprowadzane systematycznie, poniewaz umozliwiajg monitorowanie
zmian oczekiwan klientow w czasie, a takze powinny przektadac si¢ na dosko-
nalenie procesow obstugi.

® R. Karaszewski, Servqual — metoda badania jakosci swiadczonych ustug, ,Problemy Ja-
kosci” 2001, nr 5, s. 10.

4 L.L. Berry, A. Parasuraman, Listening the Customer — The Concept of a Service — Quality
Information System, ,,Sloan Management Review”, wiosna 1997, s. 67—69.
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Wskaznik satysfakcji moze by¢ traktowany jedynie poznawczo w kiero-
waniu obstlugg klienta. Trzeba sobie zdawac sprawe, ze dotyczy on doswiadczen
klienta z przesztosci, czasami bardzo odlegltej. Dlatego niezbedna jest trwata
facznos$¢ z klientami i monitorowanie ich zachowan oraz wykrywanie wszelkie-
go niezadowolenia i trudnosci zwigzanych z obstugg. Satysfakcja klienta zaczy-
na si¢ od szybkiego i zdecydowanego wyeliminowania przyczyn niezadowole-

nia’.

ANALYSIS THE QUALITY OF SERVICES OF TRAVEL
AGENCIES IN LUBLIN REGION
BY USING SERVQUAL METHOD

Summary

Conclusions from the conducted empirical studies indicate that an effective infor-
mation system quality service must be a permanent process, based on research carried
out continuously on customers, competitors and employees.

Few different approaches can be used in research: transactions testing, investiga-
tion of complaints and comments, conclusions and opinions, market research, research
staff. These studies are the elementary components of any system of information on the
issue of quality of services in the enterprise.

Measurement and evaluation of the quality of services travel agencies operating in
the market should be carried out systematically, since they allow monitoring of changes
in customer expectations in time, and should translate into improvement of service
processes.

Customer satisfaction rate can be considered only in the management of cognitive
customer service. We must realize that it relates to the customer experiences in the past,
sometimes very distant.

That is why a permanent communication with our customers and ongoing moni-
toring of their behavior is fundamental in detecting any kind of dissatisfaction and diffi-

% M. Wisz-Cieszynska, Badanie postaw i satysfakcji klientéw instytucjonalnych z oferowa-
nego poziomu obstugi, ,,Swiat Marketingu” — internetowe czasopismo marketingowe, listopad
2002.
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culties related to the services. Customer satisfaction begins with a rapid elimination the
causes of emerging dissatisfaction.

Translated by Krzysztof Laszczyk



