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Wprowadzenie

Uslugi organizatorow i posrednikow turystycznych pojawity si¢ jako waz-
ne ogniwo podazy w procesie rozwoju rynku ushug turystycznych. Zapotrzebo-
wanie na nie zwiazane jest z popytem na uslugi noclegowe, zywieniowe, rekre-
acyjne, kulturowe, jak tez z konieczno$cia zaspokajania potrzeb turystycznych
spoleczenstwa'. Jednak we wspotczesnym $wiecie coraz wigksza role odgrywa
e-handel, ktory objat rowniez rynek biur podrézy. Turysci coraz czesciej wyko-
rzystuja Internet jako zrédlo informacji do planowania podrozy turystyczne;
i rezerwacji miejsc w hotelach, autobusach, samolotach, a takze do zakupu
wezasow i wycieczek®. Tradycyjne biura podrézy chcac utrzymac sie na rynku,
musza dbaé przede wszystkim o jakos¢. Jako$¢ ustugi to zdolno$¢ ciaglego za-
spokajania potrzeb i oczekiwan klientow zewngtrznych i wewngtrznych,
uwzgledniajaca elementy techniczne i funkcjonalne. Elementy techniczne to:
zasoby materialne, systemy operacyjne, procedury; natomiast do elementow

! A. Konieczna-Domanska, Biura podrézy na rynku turystycznym, Wydawnictwo Naukowe
PWN, Warszawa 2008, s. 9.

2 R. Ziotkowski, Poréwnanie uslug internetowych w branzy hotelarskiej w Polsce i Grecji,
w: M. Jalinik, Innowacje w rozwoju turystyki, Wydawnictwo Politechniki Biatostockiej, Biatystok
2008, s. 411.
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funkcjonalnych zalicza sig: stosunek personelu do gosci, sposéb zachowania

pracownikoéw, umiejetnosci komunikacyjne.

Jakos$¢ funkcjonalna jest wazniejsza niz techniczna, ona zazwyczaj decy-
duje o tym, czy przedsigbiorstwo turystyczne pozyska klienta na state, czy be-
dzie miato kontakt z klientem tylko przez ograniczony czas. Niestety zarzadza-
nie jako$cig funkcjonalna jest trudniejsze niz jako$cia techniczng. Zdecydowa-
nie latwiej jest zarzadza¢ tym, co materialne (wyglad poczekalni, dostgpnosc
katalogdw biura podrézy, funkcjonalno$¢ strony internetowej) niz sfera obstugi,
tj. ludzkimi umiejetno$ciami®,

Do kryteriow ogélnych i szczegdlowych oceny jakosci obstugi klienta
W biurach podrézy mozna m.in. zaliczy¢:

1. Niezawodnos$¢ ustug — fachowos¢, odpowiedzialnos¢, solidnos¢ ustugo-
dawcy, terminowo$¢ oferowania ustug, powtarzalno$¢ cech ustugi przy
kazdorazowym ich $§wiadczeniu, bezpieczenstwo klienta, uczciwos¢ ustu-
godawcy, bezpieczenstwo ustug, wiedza o sprzedawanych produktach tu-
rystycznych.

2. Wrazliwo$¢ ustugodawcow — spetnianie dodatkowych sugestii i zyczen
turystow, indywidualne podejécie do kazdego klienta, doradzanie oraz re-
agowanie na nietypowe prosby klientow.

3. Znajomos¢ potrzeb klienta — zdolno$¢ rozpoznawania potrzeb i oczekiwan
klienta, umiejetnos¢ tatwego nawiazywania kontaktow przez ustugodawce,
zrozumienie problemow i potrzeb klienta®.

Klienci biur podrézy z roku na rok sa coraz bardziej] wymagajacy — ocze-
kuja fachowej obstugi przez pracownika biura podr6zy. Inne wazne czynniki, na
ktore turySci zawracaja uwage przy zakupie produktow turystycznych, to:
uprzejmos$¢ pracownikow, skupienie uwagi na kupujacym oraz indywidualne
podejscie do potrzeb klienta. W przeciwnym razie klienci zakupia produkt
W innym biurze podrozy, w Internecie lub samodzielnie skomponuja dla siebie
podroz.

S W. Martin, Zarzqdzanie jakoscig obstugi w restauracjach i hotelach, Wyd. Oficyna Eko-
nomiczna Oddziat Polskich Wydawnictw Profesjonalnych, Krakéw 2006, s. 56.

4 B. Sawicki, A. Mazurek-Kusiak, Agroturystyka w teorii i praktyce, UP, Lublin 2010,
s. 157-158.
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1. Celimetoda badan

Celem niniejszego artykutu jest z jednej strony wskazanie czynnikow, na
ktére zwracajq uwage turysci, wykupujac wczasy w biurach podrézy, a drugiej
strony — ocena jakosci funkcjonalnej Iubelskich biur podrozy. Badania przepro-
wadzono metoda sondazu diagnostycznego przy wykorzystaniu techniki ankiety
bezposredniej oraz metoda ,,tajemniczy klient”.

Ankiete bezposrednia przeprowadzono wsrod 300 mieszkancow Lublina,
ktorzy spedzili wakacje na co najmniej 7-dniowych wczasach, w tym 54,7%
respondentow spedzito wakacje w kraju, a 45,3% — za granica. Respondentami
byly osoby mtode — w wieku od 18 do 35 lat. Podczas badan pytano gtownie
0 to, czy korzystaja z ustug biur podrozy, na co zwracaja uwage przy wyborze
oferty wakacyjnej i co jest najwazniejsze podczas obstugi klienta w biurach
podrozy.

Metode marketingowa ,.tajemniczy klient” zastosowano wsrod wszystkich
touroperatoréw oraz posrednikoéw turystycznych prowadzacych tradycyjne biura
podrozy, ktorych siedziba lub przedstawicielstwo zlokalizowane jest w Lubli-
nie; w sumie przebadano 47 biur podrozy. Grupa studentow udata si¢ do biur
podrézy pod pretekstem szukania oferty spedzania wolnego czasu w czasie
wakacji. Studenci przedstawili nastgpujacy problem do rozwiazania pracowni-
kom: ,,Grupa 10 studentéw chciataby spedzi¢ 14-dniowe wakacje w Europie za
ceng nie przekraczajaca 1500 zt od osoby. Studenci nie mieli sprecyzowanego
konkretnego miejsca pobytu, ale podczas wakacji niektore osoby chciatyby
uczeszczaé na kurs jezyka angielskiego za dodatkowa optata”. Podczas wizyty
w biurze podrézy dokonano oceny obstugi klienta przez pracownikow przy
wykorzystaniu pigciostopniowej skali Likierta (5 — zdecydowanie zgadzam sig,
4 — zgadzam sie, 3 — nie wiem 2 — nie zgadzam si¢, 1 — zdecydowanie nie zga-
dzam si¢). Wyniki badania uzupeliono obserwacja pracy i zapoznaniem sig
Z problemami biur podrézy podczas dwudniowych wizyt studyjnych w biurach
podrézy. Wszystkie badania przeprowadzono od maja do pazdziernika 2011
roku.
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2.  Wiyniki badan

Sposob zakupu wezasow przez mtodych ludzi jest zalezny gldwnie od te-
go, czy miejscem percepcji turystycznej jest Polska, czy kraj zagraniczny (rysu-
nek 1). Respondenci spedzajacy wakacje w Polsce organizowali wyjazd i pobyt
glownie samodzielnie (60,1% — odpowiedzi). Typowy turysta w wieku od 18 do
35 lat rezerwowat nocleg przez Internet, potwierdzat rezerwacjg telefonem lub
e-mailem oraz jechat do miejsca docelowego pociagiem lub wlasnym samocho-
dem. Zazwyczaj tez nie rezerwowatl wczesniej positkow, gdyz korzystat z r6z-
nych restauracji podczas pobytu. Tylko 21,3% respondentéw spedzajacych wa-
kacje w Polsce korzystato z ustug biura podrozy i byli to gtownie licealisci wy-
jezdzajacy na obozy i kolonie letnie. Duza konkurencja dla biur podrézy sa
szkoty, r6zne stowarzyszenia oraz koScioty, ktore takze organizuja wypoczynek
letni zaré6wno dla dzieci i mtodziezy, jak i oséb dorostych. Z takich uslug ko-
rzystato 14,0% respondentow i gtownie byla to mtodziez szkolna wyjezdzajaca
na wczasy specjalistyczne, takie jak: judo, jezykowe, kajakowe, konne. Walczac
z konkurencja spoza branzy turystycznej, wiasciciele biur podrozy czuja sig
poszkodowani przez prawo, gdyz musza spetni¢ duzo formalnych wymogow,
takich jak np. posiadanie uprawnien pilota wycieczek potwierdzonego egzami-
nem panstwowym czy wykupienie gwarancji ubezpieczeniowej. Dla poréwna-
nia od nauczyciela chcacego zorganizowaé wycieczke wymaga si¢ tylko
uprawnienia kierownika wycieczek, obozoéw wedrownych i innych form tury-
styki kwalifikowanej.

Niewiele, bo tylko 4,6% respondentéw przy zakupie krajowych wczasow
korzystato z internetowego biura podrdzy.

Nieco odmienna jest struktura miejsca zakupu wczasow przy wyjazdach
zagranicznych. Najwigcej respondentéw spedzajacych wakacje za granica sko-
rzystato z ofert tradycyjnych biur podrozy (45,5%), za$ z internetowego biura
podrézy skorzystato 18,3% badanych osdb. Glowna zaleta takiego zakupu
wczasow byla nizsza cena w poréwnaniu z tradycyjnym biurem podrozy.
Klienci kupowali rowniez wczasy przez Internet, poniewaz nie mieli czasu udac
si¢ do tradycyjnego biura podrézy. Ponadto 14% respondentéow korzystato
z wypoczynku letniego organizowanego przez szkote lub kosciot — sa to gtow-
nie obozy oraz kolonie jgzykowe i specjalistyczne. Rodzic zgadza si¢ na wyjazd
wlasnego dziecka na wypoczynek letni pod warunkiem, ze opiek¢ nad mtodym
czlowiekiem begdzie sprawowat znajomy nauczyciel czy ksiadz. Taki warunek
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wynika z faktu, Ze z jednej strony rodzic ma zaufanie do opiekuna, ktérego
weczesniej poznal, a z drugiej za$ — dziecko czuje respekt wobec wychowawcy,
z ktoérym pozniej musi pracowac przez caty rok szkolny i bedzie postuszne pod-
czas wyjazdu.

- 18,3%

Kupuje wezasy on-line

4,6%
Korzystam z oferty przedstawionej _ 24,3%
przez szkolg, stowarzyszenie, kosciot 14,0%
P 45,5%

Korzystam z ustug biura podrézy 51 3%
,270

B 11,9%
60,1%

0,00 20,0% 40,0% 60,0% 80,0%

B wczasy zagraniczne wczasy krajowe

Sam organizuj¢ wyjazd

Rys. 1. Miegjsce zakupu wezasow krajowych i zagranicznych przez respondentéw

Zrodto: opracowanie wiasne na podstawie badan ankietowych.

Natomiast 11,9% badanych osob zorganizowato sobie wczasy zagraniczne
samodzielnie. Tak niski odsetek organizacji indywidualnej wczaséw zagranicz-
nych w poréwnaniu z krajowymi wynika z faktu, Ze tury$ci wola mie¢ zapew-
niong opieke rezydenta w krajach o odmiennej kulturze. Klienci w trakcie
wczasow zagranicznych wybieraja czgsciej przelot samolotem lub jazdg autoka-
rem, niz decyduja si¢ na jazde wlasnym samochodem, ze wzgledu na to, Ze taka
podroéz jest uciazliwa.

Podczas badan ankietowych zadano takze pytanie, na ktore czynniki tury-
$ci zwracaja uwage podczas wyboru biura podrézy przy zakupie wczasow. Re-
spondenci mogli wskaza¢ maksymalnie trzy czynniki. Wyniki tego badania
przedstawiono na rysunku 2.
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Rys. 2. Czynniki, ktore maja wptyw na wybor zakupu wczaséw w tradycyjnym biurze
podroézy (respondenci mogli wskaza¢ maksymalnie trzy czynniki)

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie badan ankietowych.

Na podstawie danych ujetych na rysunku 2 mozna zauwazy¢, ze mtodzi tu-
rysci korzystajac z ustug biura podrdzy, przede wszystkim zwracaja uwage na
bezpieczenstwo oferty (64% odpowiedzi). Bezpieczenstwo zakupu wazne jest
zwlaszcza przy wyjazdach zagranicznych, gdyz w obcym $rodowisku trudniej
samodzielnie reagowa¢ na nieprzewidziane sytuacje, wiec tury$ci wola wspot-
pracowac z biurem podrozy, ktore jest sprawdzone i maja pewnosc¢, ze program
podczas wyjazdu zostanie zrealizowany. Dla 42% badanych oséb waznym
czynnikiem wyboru danego biura podrozy jest uprzejmos¢ personelu. Klienci
zazwyczaj rezygnuja z zakupu oferty w biurach podrozy, gdzie zostali potrak-
towani w sposob arogancki lub przedmiotowy. Natomiast indywidualne podej-
Scie pracownikow do klienta jest wazne dla 37% respondentow. Zwlaszcza
rodzinny z matymi dzie¢mi cenig sobie uwagi dotyczace wyboru hotelu, ktory
jest przystosowany do pobytu matych dzieci oraz doboru wycieczek fakulta-
tywnych do indywidualnych zainteresowan turysty. Dla 20% badanych osob
waznym czynnikiem wyboru biura podrozy jest wiedza pracownika o ofercie.
Badane osoby wskazaly, ze rezygnuja z zakupu wycieczek i wezaséw w biurach
podrézy, w ktorych pracownicy nie potrafia odpowiedzie¢ na pytania dotyczace
szczegotowej oferty klientow, tylko za kazdym razem poszukuja informacji
w katalogach czy komputerowych bazach danych. Niska cena jest wazna dla
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14% klientow, beda wigc oni zwracali uwagg gtownie na ten czynnik, a nie na
jakos$¢ i bezpieczenstwo wyjazdu.

Spelienie wymagan odno$nie obstugi klientow przez pracownikow biur
podrézy w Lublinie przedstawiono na rysunku 3.

Czy pracownik posiadat odpowiednia wiedzg
o ofercie ?
Czy pracownik wreczyt klientowi materiaty
promocyjne?

Czy pracownik byt sympatyczny?

Czy pracownik zadawat pytania otwarte?

Czy pracownik potrafit rozwigzac nietypowy
problem klienta?
Czy pracownik indywidualnie podszedt do
klienta?
Czy pracownik byl skoncentrowany na
kliencie?

. . .0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
ENie Eraczejnie Onie mam zdania Braczejtak Otak

Rys. 3. Pigciostopniowa ocena jakosci obstugi klienta w biurach podrozy zlokalizowa-
nych w Lublinie (%)

Zrodto: opracowanie wlasne na podstawie badan.

Najbardziej ceniong umiejgtnoscia pracownikow biur podrozy jest uprzej-
mos¢ — W Sumie az 88,2% pracownikow biur podrézy w uprzejmy i taktowny
sposdb zwracato si¢ do potencjalnego nabywcy ustug. Klienci czuli, Ze pracow-
nik jest zadowolony z ich wizyty w biurze podrozy. Tylko w 5,8% biur podrozy
osoby przeprowadzajace badanie zostaly potraktowane w sposob arogancki
I niegrzeczny. W 82,4% biurach podrézy pracownik byt skoncentrowany na
kliencie — podczas rozmowy z nim nie zajmowat si¢ innymi sprawami, nie od-
bierat telefonéw, nie rozmawial z innymi pracownikami. Kupujacy w takim
postepowaniu czul si¢ wazny i wiedzial, Zze pracownikowi zalezy na rozmowie
znim. W 14,7% biur podrézy praca biezaca i biurowa pracownika przeszkadza-
ta w rzetelnej obstudze klienta.



468 Anna Mazurek-Kusiak

Pracownicy lubelskich biur podrozy potrafia takze rozwiazywac nietypowe
potrzeby klientow. Az 76,5% pracownikow biur podrozy zadato sobie trud
i znalazto w miejscu percepcji turystycznej 14-dniowy kurs jezyka angielskiego
dla studentow. Z takim problemem nie poradzito sobie az 21,36% biur podrozy.

Respondenci docenili tez wiedz¢ i kompetencjg pracownikow biur podro-
zy. Az 73,6% pracownikow biur podrozy znato ofertg swojej firmy. Potrafili oni
udzieli¢ kompetentnej i wyczerpujacej odpowiedzi na pytania klientow. Tylko
w 11,7% biur podrézy pracownicy nie potrafili udzieli¢ natychmiastowej odpo-
wiedzi na zadawane pytania, zmuszeni byli dowiadywac si¢ o szczegoly sprze-
dawanej oferty u innych pracownikéw lub w centrali przedsigbiorstwa.

Zasada dobrej sprzedazy jest dawanie klientom czego$ wigcej, niz mogliby
si¢ spodziewac przy danej transakcji. Klienci obdarowani prezentem rzeczo-
wym lub korzystajacy z darmowej ustugi zwykle bardzo dobrze wspominaja
swoj pobyt w biurze podrozy oraz chwala personel. W 67,7% biur podrozy oso-
by udajace klienta otrzymaly materiaty promocyjne — przede wszystkim byty to
katalogi biur podrozy, dtugopisy i kalendarze.

Kolejna zasada sprzedazy jest to, ze pracownik powinien sam mniej moé-
wié, a pobudza¢ do mowienia klienta. W ten sposob sprzedawca poznaje zainte-
resowania klienta i jest w stanie dopasowac oferte do indywidualnych potrzeb
nabywcy. W 58,8% biur podrdzy pracownicy potrafili zadawac pytania otwarte,
dzigki ktorym zmuszali potencjalnego klienta do wyrazenia wtasnych potrzeb
i oczekiwan odno$nie pobytu wakacyjnego. Natomiast w 29,4% biur podrozy
pracownik byt bardziej skupiony na prezentacji produktéow turystycznych, niz
na zbadaniu zainteresowan odbiorcy.

W 55,9% biur podroézy pracownicy podchodzili indywidualnie do klienta,
przyktadowo nie chcieli sprzeda¢ standardowego produktu tylko zaoferowali
3-i 4-osobowe pokoje studentom w zamian za nizsza ceng. Jednak w 35,3%
biur podrézy pracownicy nie potrafili wykaza¢ inicjatywy w celu zmodyfiko-
wania oferty i dopasowania jej do indywidualnych potrzeb klienta.

Uwagi koncowe

1. Rozwdj technologii informatycznych ma powazne konsekwencje w zmia-
nach popytu i podazy na rynku ustug turystycznych. Doswiadczeni turysci
coraz czg$ciej komponuja wlasne wakacje, dokonujac bezposrednich re-
zerwacji przez Internet. Az 61% respondentow spedzajacych wakacje
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w kraju samodzielnie organizuje wyjazd wakacyjny. Wczasy zagraniczne
i krajowe on-line kupuje odpowiednio 18,3% oraz 4,6% turystow. Tak
wigc rola tradycyjnych biur podrézy podczas sprzedazy wczasow maleje.
Glownym czynnikiem, ktory ma wptyw na wybor zakupu wczaséw w tra-
dycyjnym biurze podrozy, jest bezpieczenstwo. Az 41% turystow odpo-
czywajacych za granica oraz 23% spedzajacych wakacje w Polsce woli za-
kupi¢ produkt turystyczny w tradycyjnym biurze podrdzy, gdyz w razie
problemow wiedza, gdzie zgtosi¢ reklamacjeg.

Tradycyjne biura podrézy w Lublinie ,,walcza” z konkurencja dzigki wy-
sokiej jakosci obstugi klienta. Pracownicy biur podrézy sa przygotowani
do pracy w zawodzie i znaja podstawowe zasady obstugi klienta. Badanych
pracownikéw cechuje przede wszystkim uprzejmos¢, koncentracja na po-
trzebach klienta oraz fachowa wiedza z zakresu sprzedawanych produktow
turystycznych.

DEMAND FOR SERVICES OF THE TRADITIONAL TRAVEL
AGENTS AND QUALITY OF CUSTOMER SERVICE
ON THE EXAMPLE OF LUBLIN’S TRAVELS AGENT

Summary

The article presents the characteristics of the factors that draw attention to the

tourists buying holidays in the traditional travel agencies. There have also been assess-
ing the quality of customer service by employees of travel agencies in Lublin. There
were evaluated such elements as: employee courtesy, employee knowledge on sold
offer, the ability to ask open questions and personal attention to clients, as well as the
ability to solve unusual problems of customer. While research has benefited from the
diagnostic survey method and the method of mystery shopping.

Translated by Anna Mazurek-Kusiak



