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Wprowadzenie

Jako$¢ ustug oferowanych w gospodarstwach agroturystycznych jest jed-
nym z waznych czynnikéw decydujacych o rozwoju tej dziatalno$ci. Dlatego
niezbedne staje si¢ badanie stanu zadowolenia klientow, ich oczekiwan i po-
trzeb. Systematyczne zbieranie i analizowanie opinii turystow pozwala bowiem
na poznawanie ich ciagle zmieniajacych si¢ oczekiwan oraz na ustawiczne do-
stosowywanie si¢ do nich ustugodawcow. W konsekwencji wzrasta poziom
$wiadczonych ustug oraz poprawia si¢ konkurencyjnos¢ gospodarstw agrotury-
stycznych na rynku.

Do pomiaru jako$ci ustug agroturystycznych mozna m.in. wykorzystaé
metode Servqual. Przedstawia ona wielostopniowa skalg, za pomoca ktorej
mozna dokona¢ pomiaru jakosci ushug z punktu widzenia turysty, uzyskujac
wiele cennych wskazowek, co do kierunkéw poprawy jakosci w dziatalnosci
agroturystycznej. W tym przypadku nalezy dokona¢ analizy rdznic, jakie moga
wystepowac pomiedzy jakoscia postrzegang przez turystg a jakoscia, ktorej od
danej ustugi on oczekuje.

W artykule przyblizono istote jako$ci, sposoby pomiaru jakosci ustug tury-
stycznych oraz oceng jakosci ustug oferowanych w badanych gospodarstwach
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agroturystycznych potozonych na terenie wojewddztwa podlaskiego. W opra-
cowaniu wykorzystano zrodta pierwotne i literaturg przedmiotu.

1. Cel i metodyka badan

Celem poznawczym badan byto dokonanie oceny poziomu jakosci ustug
swiadczonych w gospodarstwach agroturystycznych polozonych w gminach
wiejskich wojewédztwa podlaskiego™.

Aby zrealizowa¢ cel badan, wykorzystano metode sondazu diagnostyczne-
go z technika ankiety wedlug standaryzowanego kwestionariusza. Badania em-
piryczne przeprowadzono w roku 2010 wsrod 226 turystow wypoczywajacych
w badanych gospodarstwach agroturystycznych potozonych na terenie woje-
wodztwa podlaskiego, w takich gminach wiejskich, jak: Biatowieza, Giby, Gra-
jewo, Grodek, Janow, Jaswily, Jeleniewo, Mielnik, Narewka, Nowinka, Ptaska,
Sokoty, Trzcianne, Turo$l, Wizna. Do oceny poziomu jakosci ustug §wiadczo-
nych przez wihascicieli gospodarstw agroturystycznych wykorzystano zmodyfi-
kowang metode Servqual.

W badanej populacji byto 60,2% kobiet i 39,8% mezczyzn. Zdecydowana
wigkszo$¢ respondentow (75,7%) stanowily osoby powyzej 35. roku zycia.
Gléwnie byli to pracownicy umystowi (2/5), na drugim miejscu uplasowali sig
pracownicy fizyczni (Y4 badanej populacji), natomiast grupe pozostatych bada-
nych stanowili emeryci, rencisci, przedsigbiorcy handlowi i osoby bezrobotne.
Z wypoczynku w gospodarstwach agroturystycznych korzystali bardziej za-
mozni turysci (69,9% respondentdw okreslito miesigczny dochod rozporzadzal-
ny przypadajacy na jedna osobe w rodzinie powyzej 1000 zt). Osoby odpoczy-
wajace w badanych obiektach agroturystycznych pochodzity w znacznej czgsci
z miast powyzej 50 tys. mieszkancow (71,8%). Najmniej liczna grupa stanowili
turysci mieszkajacy na wsi i w matych miejscowosciach (6,6%). Prawie wszy-
scy badani byli obywatelami Polski i w wigkszo$ci pochodzili z wojewodztwa
podlaskiego (35%) i mazowieckiego (23%). Turysci z takich krajow, jak: Litwa,
Lotwa, Niemcy, Holandia i Biatoru$ stanowili 7,5% populacji. Zacheta do wy-
boru miejsca wypoczynku w Polsce przez obcokrajowcow moze by¢ atrakcyjny

! Badania realizowane byly w ramach szerszego tematu zwiazanego z ekonomiczno-
spotecznymi uwarunkowaniami rozwoju agroturystyki w gminach wiejskich wojewodztwa podla-
skiego.
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teren, bogata oferta turystyczna i relatywnie niski poziom cen za $wiadczone
ushugi w gospodarstwach agroturystycznych.

2. Metoda Servqual jako narzedzie pomiaru jakosci ustug turystycznych

Kategoria jakoSci jest definiowana w rozny sposdb. Wedtug A. Panasiuka
,jakos¢ to stopien zaspokojenia potrzeb™. Natomiast J.M. Juran okresla to po-
jecie jako ,,stopien, w jakim okreslony wyrob zaspokaja potrzeby okreslonego
nabywcy lub stopien, w jakim okres§lony wyrdb znajduje u konsumenta pierw-
szenstwo przed innym wyrobem, w wyniku przeprowadzonych badan porow-
nawczych™. Zdaniem W.E. Deminga jako$¢ mozna zdefiniowaé jako ,,przewi-
dywany stopien jednorodnos$ci i niezawodno$ci przy mozliwie niskich kosztach
i dopasowaniu do wymagan rynku.

Jednym ze sposobow okreslenia oceny jakosci §wiadczonych ustug jest
metoda Servquals. Zostata ona opracowana przez A. Parasuramana, V.A. Ze-
ithamla, L. Berrego® w latach 1983-1985. Za pomoca tej metody ustugodawcy
moga przewidzie¢ oczekiwania klientow oraz identyfikowaé poziom oceny
swoich ustug przez ustugobiorcoOw. Jest ona metoda stuzaca do weryfikowania

2 A. Panasiuk, Podstawowe zagadnienia dotyczqce jakosci ustug turystycznych, w: A. Pana-
siuk, Jakos¢ ustug turystycznych, Wyd. Naukowe Uniwersytetu Szczeciniskiego, Szczecin 2007,
s. 12.

3 J.M. Juran, Quality Control Handbook, McGraw-Hill Book Comp. Inc., New York-
Toronto-London 1962, s. 1-2.

4R.L. Flood, Beyond TQM, John Wiley & Sons, Chichester 1993, s. 42.

% Szerzej na temat metody Servqual i oceny jakosci ushug turystycznych: V.A. Zeithaml,
A. Parasuraman, L.L. Berry, A Conceptual Model of Service Quality and Its Implications for
Future Research, “Journal of Marketing”, 1985, nr 49, s. 45; E. Glowacka, Servqual — metoda
oceny subiektywnych odczué uzytkownikéw w zakresie jakosci obstugi biblioteczno-informacyjnej,
Zeszyt Naukowy nr 4/2000, s. 335-339; E. Glowacka, Studium zastosowania kompleksowego
zarzqdzania jakoscig (TQM) w bibliotekoznawstwie i informacji naukowej, Wyd. Uniwersytet
Mikotaja Kopernika w Toruniu, Torun 2000, s. 188; S. Borkowski, T. Corejowa, Instrumenty
rozwiqzywania problemow w zarzqdzaniu, Wyd. Wyzsza Szkota Zarzadzania i Marketingu
w Sosnowcu, Sosnowiec 2006, s. 92; A. Panasiuk i inni, Analiza i ocena ksztattowania jakosci
ustug w oddziale regionalnym biura podrézy w Szczecinie, W: Jakos¢é ustug turystycznych, red.
A. Panasiuk. Wyd. Naukowe Uniwersytetu Szczecinskiego, Szczecin 2007, s. 194-202;
W.B. Martin, Zarzqdzanie jakosciq obstugi w restauracjach i hotelach, Oficyna Ekonomiczna
Wolters Kluwer, Krakdéw 2006.

® Autorami metody sa wyktadowcy Texas A&M University College Station w Texasie.
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oceny jako$ci przez réznicg pomigdzy oczekiwaniami klientow a ich faktycz-
nymi doznaniami podczas procesu §wiadczenia ustug. Dzigki jej wykorzystaniu
istnieje konieczno$¢ stosowania ciaglego procesu doskonalenia, wilaczania
W ten proces calej organizacji, wszystkich jej pracownikow oraz budowania
otwartego i sprawnego systemu komunikacji. Metoda Servqual polega na po-
miarze réznicy migdzy poziomem zaspokojenia oczekiwan a postrzeganiem
ustug przez klienta. Przyjmujac okre$lone zalozenia mozna bada¢ jakos¢ ustug
zgodnie z wytycznymi TQM'.

Metoda uznawana jest za najpopularniejszy sposob badania rozbieznosci
miedzy poziomem $wiadczonych ustug a oczekiwaniami klientow. W literatu-
rze przedmiotu metoda ta uznawana jest za uniwersalne narze¢dzie przeznaczone
do badania postrzeganej jakosci wszystkich rodzajéw ustug. Autorzy tej metody
przyjeli zalozenie, ze jako$¢ ustugi okreslana jest przez rozbieznosci pomigdzy
doznaniami (percepcja) konsumenta, a jego oczekiwaniami wobec oferowanych
ustug®.

Autorzy metody zdefiniowali pig¢ luk dotyczacych jakosci ustug, ktore
powoduja niezadowolenie klienta i skutkuja niska ocena jakosci’:

— pierwsza okreslana jest jako roznica pomigdzy oczekiwaniem klienta
a postrzeganiem tych wymagan przez kierownictwo organizacji,

— druga stanowi réznicg miedzy postrzeganiem oczekiwan klientéw przez
kadre zarzadzajaca a specyfikacja jakosci ushug;

— trzecia luka to réznica migdzy specyfikacja jakosci ustug a jakosScia
$wiadczenia ustugi;

— czwarta luka okresla réznice migdzy jakoscia $wiadczenia ustugi a in-
formacjami, jakie klient uzyskat na jej temat;

— piata luka przedstawia r6znic¢ migdzy poziomem spetnienia oczekiwan
a postrzeganiem ushugi przez klienta.

Wysoka jakos¢ zadowalajaca klienta to sytuacja, w ktorej nie ma luk. Im
wigksze rozbieznosci, tym nizsza bedzie ocena. W efekcie tylko wprowadzenie
jakosci totalnej (TQ) moze zaowocowa¢ pelna satysfakcja konsumenta. Ko-

"V .A. Zeithaml, A. Parasuraman, L.L. Berry, Delivering Quality Service, The Free Press,
New York 1990, s. 19.

8 S. Borkowski, E. Wszendybyt, Jakos¢ i efektywnosé ustug hotelarskich, \Wydawnictwo
Naukowe PWN, Warszawa 2007, s. 100.

° R. Karaszewski, Servqual — metoda badania jakosci swiadczonych ustug, ,Problemy Ja-
kosci” 2001, nr 5, s. 9.
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nieczne jest zatem osiagnig¢cie doskonatosci na trzech poziomach: jakoSci pro-
jektowanej, jakosci wykonania i przede wszystkim jakosci zgodnej z wymaga-
niami klienta. Luki sa charakteryzowane przez rozbieznosci pomigdzy poszcze-
g6lnymi poziomami.

Badanie z wykorzystaniem metody Servqual przeprowadzane powinno by¢
z zastosowaniem statej skali zr6znicowania oraz na podstawie badania wazno$ci
poszczegdlnych kryteriow, j.*°;

— oczekiwania klienta;

— ocena percepcji ustugi;

— ocena waznosci kryteriow dla klienta.

Whynikiem badania powinien by¢ przede wszystkim rangowany zestaw
specyficznych kryteriow badanej ustugi, uwzgledniajacy wszystkie jej plasz-
czyzny bedace podstawa modelu Servqual, ale przede wszystkim czynniki ma-
jace istotne znaczenie w wypadku danej ustugi''. Badany klient ocenia punkto-
wo w skali od 1 do 7 adekwatno$¢ okreslonego stwierdzenia w odniesieniu do
whasnych odczué na temat ustug $wiadczonych przez konkretna organizacje'.

W badaniach metoda Servqual podstawowym narzedziem badawczym
powinien byé kwestionariusz ankiety. Sktada si¢ on z dwoch czesci™:

— W pierwszej — respondenci przekazuja swoje oczekiwania w stosunku do
danej ustugi. Do kazdego pytania dotaczona powinna by¢ siedmiopunk-
towa skala pozwalajaca stopniowaé¢ poziom oczekiwan klienta wzgle-
dem ustlug (gdzie 7 oznacza, ze klient w pelni zgadza si¢ z dana cecha,
al — jesli uwaza, ze jest ona zbgdna; w sytuacji, kiedy klient nie ma
pewnosci, powinien zaznaczy¢ liczbg posrednia);

— cze$¢ druga, w ktorej badane osoby przekazuja swoje o$wiadczenia do-
tyczace percepcji poziomu wykonania tej ustugi. Do tej czgSci rowniez
dotaczona powinna by¢ siedmiopunktowa skala ocen. Pozwoli ona stop-

10 F. Wszendybyl, S. Borkowski, Servqual the Method of Figures, Analysis in a Research
of Service Quality, w: VII Medzinarodne vedecke symposium. Kvalita a spol’ahlivost strojov.
Spievodna akcia Medzinarodneho strojarskeho vel trhu 2002 v Nitre, Nitra 2002, s. 65-67.

1 K. Karbowiak, Metoda Servqual — narzedzie do pomiaru jakosci ustug w agroturystyce,
w: Turystyka w rozwoju obszaréw wiejskich, red. |. Sikorska-Wolak, Wyd. SGGW, Warszawa
2007, s. 478-491.

12 ). Dziadkowiec, Wybrane metody badania i oceny jakosci ustug, ,.Zeszyty Naukowe
Akademii Ekonomicznej w Krakowie” nr 717, Krakow 2006, s. 26.

¥ R. Karaszewski, TQM — teoria i praktyka, Wydaw. TNOiK, Torun 2001, s. 201.
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niowaé percepcje¢ ustugi. W przypadku wpisania liczby 7 nalezy rozu-
mie¢, ze klient jest w pelni usatysfakcjonowany i zgadza sig, ze ustuga
posiada ceche podana w pytaniu. Natomiast ocena na poziomie 1 ozna-
cza, ze respondent nie wyraza aprobaty wobec danej ustugi.

W badaniu Servqual najwazniejsza jest liczba, ktora okresla poziom ocze-
kiwan i percepcje wobec danej ustugi. Przeprowadzenie badania w dwodch eta-
pach pozwala na uzyskanie wiarygodnych wynikéw, gdyz okreslenie postrze-
ganej jakosci ustugi polega na obliczeniu rdéznicy migdzy percepcja a jej poza-
danym poziomem — wedtug ponizszego wzoru™:

S= itp—m

gdzie:

S — stopien spelnienia oczekiwan klientow (Servqual),

P — postrzegana jako$¢ ushugi,

O — oczekiwana jako$¢ ustugi,

n —uzalezniona od szczegdtowosci prowadzonego pomiaru,
m — stopien szczegotowosci (liczba pytan).

Metoda Servqual przez swoj uniwersalny charakter i mozliwo$¢ zastoso-
wania specyficznych kryteriow dla kazdej branzy stanowi skuteczne narzedzie
badania cech oferowanych klientom uslug. Zdaniem autorow artykutu metode
Servqual mozna zmodyfikowacé i wykorzysta¢ ocenie jakosci ustug agrotury-
stycznych. Dziatalno$¢ agroturystyczna podlega permanentnej ocenie, dlatego
niezwykle istotne jest mierzenie jakosci ustug. Informacje dotyczace satysfakcji
turystow mozna uzyskiwa¢ w dwojaki sposob, a mianowicie podejmujac dzia-
fania pasywne polegajace na analizie zglaszanych informacji, ktére pozwalaja
pozna¢ przyczyne utraty klientow, nie zapobiegajac jej lub tez poprzez dziatania
aktywne opierajace si¢ na badaniu satysfakcji klientow, monitorowaniu zmian
oraz przewidywaniu i eliminacji zagrozen.

Systematyczne zbieranie i analizowanie informacji dotyczacych oczeki-
wan turystow umozliwi dostosowanie oferty do potrzeb klientow, a w konse-
kwencji osiagnigcie sukcesu w prowadzeniu dziatalno$ci agroturystycznej.

% M. Klimczyk-Bryk, Ogéine zasady stosowania skal w procesie badania jakosci ustug,
W: X Konferencja Katedr Marketingu i Handlu Uczelni i Wydzialow Ekonomicznych, Krynica
24-26 wrze$nia 1996, s. 73-79.
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3. Zastosowanie zmodyfikowanej metody Servqual w ocenie jakoS$ci ustug
agroturystycznych

W agroturystyce jako$¢ stanowi integralny skladnik procesu tworzenia
produktu agroturystycznego, ktory warunkuje zaspokojenie oczekiwan i potrzeb
turystow. W dalszej czeg$ci artykutu do zmierzenia jakoS$ci uslug agroturystycz-
nych wykorzystano zmodyfikowana metode Servqual. W tym przypadku nie
bylo mozliwo$ci zbadania wypoczywajacych turystow przed §wiadczona ustu-
ga, dlatego turysci wypehili kwestionariusz ankiety w dniu przyjazdu do go-
spodarstwa agroturystycznego oraz ostathiego dnia pobytu w kwaterze agrotu-
rystycznej. Turysci dwukrotnie wyrazili opini¢ na temat jakosci takich elemen-
tow ustug oferowanych przez gospodarstwa agroturystyczne, takich jak: baza
noclegowa i zywieniowa, otoczenie gospodarstwa agroturystycznego, zaplecze
rekreacyjno-wypoczynkowe, cechy i umiejgtnosci ustugodawcy.

Wartosci ocen turystow wystawione pierwszego i ostatniego dnia pobytu
w gospodarstwie agroturystycznym umieszczone zostaty w tabeli 1.

Z zestawienia wynika, ze najwigksza luke ujemna wykryto w wyposazeniu
technicznym (-0,34). Wigksze byly oczekiwania turystow niz rzeczywisty od-
bior wyzej wymienionej cechy. Duza ujemna luka powstata rowniez w przy-
padku takiej cechy, jak mozliwos¢ skorzystania ze sprzgtu rekreacyjno-
-sportowego (-0,26).

Natomiast duza dodatnia luka wystapita w ocenie waloréw smakowych
serwowanych potraw (0,26) oraz w ocenie cech osobowych (np. uprzejmos¢,
zyczliwo$¢) wilascicieli gospodarstw agroturystycznych (0,25). Smak serwowa-
nych dan oraz uprzejmo$¢ ustugodawcOw wypoczywajacy turysci ocenili na
bardzo wysokim poziomie. Mniejsza, ale takze dodatnia luk¢ odnotowano
W ocenie miejsca przeznaczonego na ognisko i grill (0,24).
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Tabela 1

Wyniki analizy metoda Servqual uzyskane przez poréwnanie $rednich

arytmetycznych wartoséci oczekiwanych i postrzeganych przez klientow
badanych gospodarstw agroturystycznych

Srednia ocen
przyznana pierwszego

Srednia ocen
przyznana ostatniego

L.p. Charakterystyka dnia pobytu dnia pobytu SEIF{R%IEJ;L
w gospodarstwie w gospodarstwie
agroturystycznym agroturystycznym
1 2 3 4 5
Baza noclegowa i zywieniowa

1. Estetyka pokoju 5,22 5,26 0,04
Funkcjonalne

2 umeblowanie 542 557 0.15

3. Komfort t6zka 5,19 5,10 -0,09
Poczucie

4 bezplec_zenstwa 5,52 5,59 0,07
w pokoju
i gospodarstwie
Wyposazenie

5. techniczne — RTV, 5,00 4,66 -0,34
AGD

6. Standard tazienki 5,15 5,12 -0,03

7. | Wyposazenie 5,31 5,35 0,04
aneksu kuchennego

8. _Wypose_lzeme sali 5,22 5.24 0,02
jadalnej
Walory smakowe

9. serwowanych 5,62 5,99 0,26
potraw

10, | Urozmaicenie 5,56 5,61 0,04
positkéw
Uwzglednienie

11. preferencji gosci 5,40 542 0,02
przy ustalaniu
jadtospisu

Otoczenie gospodarstwa agroturystycznego

Ogrod

12, | Przydomowy 5,05 5,02 0,04
i estetyka
podworka

13, | Plac zabaw dla 5,23 5,06 0,17
dzieci

14. | Meble ogrodowe 4,94 5,04 0,11

15. Miejsce na ognisko 5,47 5,71 0.24

lub grill
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1 2 3 4 5
16. Parking 5,15 5,13 -0,02
Zaplecze rekreacyjno-wypoczynkowe

Urzadzenia
rekreacyjno-
sportowe (np.
rakiety do tenisa,
pitki, rowery,
kajaki itp.)
Zaplecze
wypoczynkowe
(np. lezaki,
hamaki, stoliki
ogrodowe, fawy
itp.)
Cechy osobowe, umiejgtnosci wlasciciela i personelu gospodarstwa agroturystycznego
Uprzejmosc, 5,86 6,11 0,25
zyczliwosé
Latwosé
20. | nawiazywania 5,45 5,65 0,20
kontaktow
Pogodne
usposobienie
22 Dbatos¢ o schludny 4.98 5,04 0,06
wyglad
23. | Cierpliwos¢ 5,40 541 0,01
Otwarto$¢ na
24, krytyke 5,04 491 -0,14
25. | Pewnosc¢ siebie 5,17 5,29 0,12
Umiejgtnosé
zainteresowanie
turystow
atrakcjami
turystycznymi
W regionie

17. 5,20 4,94 -0,26

18. 4,96 4,97 0,01

19.

21. 5,28 5,28 0,00

26. 5,65 5,60 -0,05

Zrodto: opracowanie wiasne.

Rezultaty badan za pomoca zmodyfikowanej metoda Servqual w badanych
gospodarstwach agroturystycznych oszacowano na poziomie 0,01. Wartos¢ ta
zostala obliczona przez zsumowanie réznic Servqual i podzielenie przez liczbg
26 cech uwzglednionych w badaniu. Ogoélny wynik $wiadczy o tym, ze oczeki-
wania turystow dotyczace jako$ci ustug w gospodarstwach agroturystycznych
w wigkszo$ci zostaty spelnione. Odnoszenie si¢ w podsumowaniach tylko do
koncowego wyniku nie jest wlasciwe, gdyz moze wprowadza¢ w btad. Dlatego
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tez przy dokonywaniu jakichkolwiek ocen jakos$ci ustug $wiadczonych w go-
spodarstwach agroturystycznych nalezy przyjrze¢ sie¢ szczegdétowo obszarom
krytycznym, ktére budza niezadowolenie turystow, poddajac je wnikliwej anali-
zie.

Z pomiaréw jakosci ustug oferowanych przez badane gospodarstwa agro-
turystyczne wynika, ze 17 uslug §wiadczonych bylo na poziomie satysfakcjonu-
jacym klienta (powyzej progu linii zero), natomiast dziewi¢¢ nie spehniato
oczekiwan turystow. Szczegotowe dane na ten temat przedstawiono na rysun-
ku 1.
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Rys. 1. Poziom jakosci ustug oferowanych przez badane gospodarstwa agroturystyczne

Zrodto: badania wiasne.
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Luki ujemne wskazuja na potrzebe doskonalenia oferty agroturystycznej
w badanych gospodarstwach agroturystycznych. Powszechnie wiadomo, ze
niezadowolony turysta nie powréci juz do tego gospodarstwa agroturystycznego
oraz sklonny bedzie powiadomi¢ przynajmniej kilkanascie osob. Z przeprowa-
dzonej analizy wynika, ze zmiany w ofercie agroturystycznej powinny koncen-
trowac si¢ wokot takich obszarow, jak:
— zakup lub wymiana sprzetu RTV i AGD;
— zakup sprzetu rekreacyjno-sportowego (np. rakiety do tenisa, pitki, ro-
wery, kajaki);
— przygotowanie dobrze wyposazonego placu zabaw dla dzieci czy tez
miejsca parkingowego;
— podwyzszanie standardu bazy noclegowej;
— ksztaltowanie umiejetnosci aktywnego przystuchiwania si¢ ustugodaw-
coOw;
— wyposazenie wlascicieli gospodarstw agroturystycznych w wiedzg o re-
gionie i umiejgtnosci jej przekazywania.

Uwagi koncowe

Reasumujac powyzsze rozwazania, mozna stwierdzi¢, ze jakos¢ ustug ofe-
rowanych w gospodarstwach agroturystycznych ma bardzo duze znaczenie,
poniewaz to od jej poziomu zalezy decyzja turysty o wyborze kwatery oraz
zadowolenie z ustugi. Pomiar jakosci $wiadczonych ustug w gospodarstwie
agroturystycznym, w tym przypadku zmodyfikowana metoda Servqual, pomaga
w wykrywaniu i korygowaniu ewentualnych brakow w ustudze, pozwala réw-
niez pozna¢ oczekiwania turystow i dostosowa¢ poziom ustug do ich wymagan.
W agroturystyce — podobnie jak w kazdej dziatalnosci turystycznej — istotne jest
zadowolenie turysty, gdyz taka osoba usatysfakcjonowana standardem ustug
ponownie moze wybra¢ wypoczynek w kwaterze agroturystycznej, a takze za-
rekomendowa¢ innym potencjalnym klientom.

Z przeprowadzonych badan wynika, ze na 26 testowanych kryteriow ustug
oferowanych w badanych gospodarstwach agroturystycznych 17 zostalo oce-
nionych pozytywnie, natomiast braki dostrzezono w dziewigciu pozostatych
obszarach. Tury$ci bardzo wysoko ocenili m.in. cechy osobowe i1 umiejgtnosci
interpersonalne ustugodawcoéw oraz oferte¢ zZywieniowa 1 sposob jej realizacji,
natomiast braki dostrzegali gtéwnie w wyposazeniu pokoi i otoczeniu kwatery;
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w ich opinii niezadawalajacy byt roéwniez poziom wiedzy i umiej¢tnosci rolni-
kow w zakresie przekazywania informacji o atrakcjach turystycznych regionu.

Istniej potrzeba doskonalenia oferty w badanych gospodarstwach agrotury-
stycznych. Pomoc i wsparcie w tym zakresie rolnicy moga uzyska¢, wspotpra-
cujac z doradcami osrodkéw doradztwa rolniczego oraz przedstawicielami sto-
warzyszen agroturystycznych.

SERVQUAL METHOD AS A TOOL FOR MEASURING THE
QUALITY OF SERVICES OFFERED IN AGROTOURISM
FARMS

Summary

The article brought closer the essence of quality, methods of measuring the quality
of tourist services and the results of measuring the quality of services provided in the
agrotourism farms located in rural communities of Podlaskie province. The Servqual
method was used for evaluation where one could calculate the difference between the
perception of the service, and its desired level. The analysis shows that of the expecta-
tions on the quality of tourist services in the agro-tourism facilities have been met. Posi-
tive gaps were recorded in seventeen out of twenty-six services provided in rural tour-
ism accommodation.

Translated by Krystyna Krzyzanowska and Michal Roman



