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Streszczenie

W artykule dokonano charakterystyki organizatoréw i posrednikow turystycznych zlokali-
zowanych w Lublinie pod katem formy organizacyjno-prawnej, oferty, liczby zatrudnionych
pracownikow. Dokonano takze oceny jakosci technicznej lubelskich biur podrézy. Ocenie podda-
no takie elementy, jak czystos¢ pomieszczen biurowych, wystrd] wnetrza, zagospodarowanie
poczekalni, dostepnos¢ komunikacyjna, udogodnienia dla oséb niepelnosprawnych oraz wiedza
pracownika o ofercie biura podrézy. Podczas badan skorzystano z metody tajemniczy klient.

Wprowadzenie

Rynek turystyczny w Polsce 1 wigkszosci krajow Unii Europejskiej jest
niewatpliwie bardzo trudny. Potrzebna jest tutaj wiedza z wielu dziedzin nauki
oraz umigjgtnos¢ elastycznego reagowania na zmienne otoczenie. Rosnaca kon-
kurencja na tym rynku, rozwoj technologii do gospodarki turystycznej oraz
ciagle zmieniajace si¢ preferencje 1 upodobania turystdéw powoduja, ze coraz
wickszego znaczenia nabiera problematyka jakosci w turystyce'. Po raz pierw-
szy stowa jakos¢ uzyl Platon, rozumiejac je jako ,pewien stopien doskonalo-
sci”. Jakoscia nazywa si¢ zespol cech, walorow, atrybutéw uzytkowych 1 emo-
cjonalnych, ktore wplywaja na stopien zaspokojenia potrzeb klientow, ale ja-
kos$¢ odnosi sig takze do odczu¢ konsumenta, stopnia jego satysfakcji z konsu-
mowania dobra lub ustugi’. Nalezy pamigtaé, ze wysoka jako$é $wiadczenia

' 1. Kowalezyk, Zarzqdzanie organizacjq turystyezng, CeDeWu Wydawnictwa Fachowe, War-
szawa 2009, s. 62.
2 B. Meyer, Obstuga ruchu turystyeznego, Wyd. Naukowe PWN, Warszawa 2008, s. 220.
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ustug przez biura podrézy we wspolczesnym swiecie to nie wybor, lecz ko-
niecznos¢’:

a) strategiczna — biuro podrézy, cheace przyciagnad klientdéw do siebie mu-
si zawsze wyprzedzac konkurencje,

b) marketingowa — zeby dzialania marketingowe przyniosly zamierzony
efekt, jakos¢ swiadczonych uslug musi spelnia¢ europejskie wymaga-
nia,

¢) ckonomiczna — przychody ze sprzedanych produktéw musza pokrywaé
koszty dzialalnosci biura podrozy,

d) spoleczna — klienci stawiaja coraz wigksze wymagania pracownikom
biur podrozy, pilotom wycieczek, przewodnikom turystycznym; obec-
nie nie wystarczy zaoferowaé wycieczki tylko z noclegiem 1 wyzywie-
niem, do oferty trzeba dolacza¢ dodatkowe atrakcje, jak imprezy fakul-
tatywne, gry 1 zabawy, rekreacjg itp.,

¢) prawna — biura podrdzy chcac unikna¢ konfliktu z prawem, musza ofe-
rowac do sprzedazy produkt bezpieczny, niezagrazajacy zdrowiu, zyciu
czy $rodowisku naturalnemu”.

Jakos$¢ biur podrozy jest wyznaczona wieloma czynnikami. Decyduje o niej
jakos¢ zasobow, a wige pracy, urzadzen, stosowania zaawansowanych techno-
logii, a takze organizacji 1 zarzadzania. Do kryteridw oceny jakosci biur podrd-
zy mozna zaliczy¢ takze jakos$¢ technicznag i funkcjonalng (rys. 1). Jakos¢ tech-
niczna wynika z fizycznego wymiaru ustugi i zalezy od zastosowanych w biu-
rze turystycznym rozwigzan technicznych, wygladu zewngtrznego budynku,
systemow komputerowo-informatycznych, urzadzen i maszyn biurowych, wy-
posazenia 1 wystroju wnetrz, dostepu do miejsc parkingowych, dostosowania
budynku czy lokalu do obslugi 0s6b niepelnosprawnych, kwalifikacji personelu.
Natomiast jakos¢ funkcjonalna wynika ze sposobu wykonania ustugi i obejmuje
komunikatywno$¢ z klientami, postawe, aparycj¢ 1 kulture pracownikow firmy,
gotowos¢ do $wiadczenia ustugi, umigjetnos¢ wezucia si¢ w potrzeby 1 stan
ducha klienta, nastawienie pracownikéow do siebie nawzajem, biura podrdzy
oraz nabywcow ushugi, odpowiednia atmosferg pracy’.

3 B. Sawicki, A. Mazurek-Kusiak, Agroturystyka w teorii i praktyce, UP, Lublin 2010, s. 156
-157.

* M. Kachniewska, Zarzqdzanie jakosciq ustug turystveznych, Difin, Warszawa 2002, s. 13.

> D. Jaremen, Jakos¢ ustug czynnikiem konkurencji przedsiebiorstw turystycznych, wW: Przed-
siebiorstwo turystyczne, red. A. Rapacz, Wyd. Difin, Warszawa 2007, s. 183-185.
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Rys. 1 Sfery jakosci biura podrozy

Zrodlo: opracowanie wlasne na podstawie C. Gronroos, Strategic management and marketing
in service sector, Chartwell-Bratt LTD, Lund 2001, s. 48.

Jakos¢ funkcjonalna jest waznigjsza niz techniczna, ona zazwyczaj decydu-
je o tym, czy pozyskamy klienta na stale, czy bgdziemy mie¢ kontakty z klien-
tem tylko przez ograniczony czas. Jednak celem ninigjszego artykutu jest przed-
stawienie oceny jakos$ci technicznej lubelskich biur podrézy. Skupienie si¢ tylko
na ocenie technicznej wynika z faktu, ze jako$¢ techniczna wplywa na pierwsze
wrazenie, jakie klienci wyrobig sobie o biurze podrdzy. Powszechnie wiadomo,
ze pierwsze wrazenie jest bardzo wazne, zwlaszcza w biznesie. Warto wigc
zadba¢ o biurowa recepcjg, ktora powinna by¢ wizytowka firmy. Oczekiwanie
na swojq kolejke to dla wielu niemila i nuzaca perspektywa. Warto wigc umili¢
klientom te chwile, emitujac nastrojowa muzyke lub zaopatrujac poczekalnie
w duzy wybér czasopism. Zadna muzyka ani lektura nie stanowi jednak przy-
jemnosci, jezeli odczuwamy dos¢ prozaiczny dyskomfort siedzenia na niewy-
godnym krzesle lub twardej kanapie. Wirtuozi biznesu doskonale wiedza, ze
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wystrdj 1 wygoda gabinetu ma decydujace znaczenie dla nawiazywania pomysl-
nych kontaktow z klientem”.

Specyfika jakosci produktu turystycznego polega na tym, ze nalezy ja odno-
si¢ do calego procesu $wiadczenia uslugi, a nie postrzega¢ tylko przez pryzmat
efektu koncowego’. Wedlug M. Kachniewskicj zaniedbania w zakresie zarza-
dzania jakoscia w polskich biurach podrézy wynikaja z braku swiadomosci
znaczenia jakosci jako narzgdzia walki konkurencyjnej oraz przekonania, ze jej
podnoszenie oznacza jedynie wzrost kosztow dzialalnosci bez przynoszenia
wymiernych efektow finansowych®. Zarzadzanie jakoscia ma sens tylko wtedy,
gdy przynosi wymierny efekt ekonomiczny. Nalezy pamigta¢ o tym, ze koncep-
cje konkurencji biur podrdzy oparte jedynie na parametrze cenowym okazuja
si¢ w praktyce nieskuteczne 1 niszczace przedsigbiorstwo turystyczne w dluz-
szym okresie. Nowe strategie dzialania biur podrézy powinny by¢ rozpatrywane
w dwojakim aspekcie. Po pierwsze jako$¢ powinna by¢ skierowana do we-
wnatrz organizacji — czyli zorientowana na otwartos¢, innowacyjnos¢, wspol-
udzial pracownikdw w procesie tworzenia jakosci produktu; a po drugie skie-
rowana na zewnatrz organizacji — czyli zorientowana na oferowanie produktow,
ktorych jakosé, w ocenie klientow, przewyzsza oferte konkurentow’. Dlatego
tez warto zadbac¢ o techniczng strong jakosci w dzialalno$ci biur podrozy, zain-
westowac srodki finansowe w wyposazenie pomieszczenia do obslugi interesan-
tow, zadbac o wystd] wngtrza czy stworzy¢ udogodnienia dla obslugi oséb nie-
pelnosprawnych.

Cel i metoda badan

Badania oceny jakosci technicznej lubelskich biur podrozy przeprowadzono
metoda tajemniczy klient. Metode t¢ zastosowano wsrod wszystkich touropera-
torow oraz posrednikow turystycznych, ktorych siedziba lub przedstawicielstwo
zlokalizowane jest w Lublinie, czyli przebadano w sumie 47 biur podrdzy.
Urzad statystyczny podaje liczbe 62 biur podrozy dzialajacych jako organizato-
rzy turystyki lub posrednicy, ale z badan wynika, ze 6% biur podrozy jest zare-

% A. Mazurek-Kusiak, Dzialanie w przestrzeni biurowej, w: Organizacja pracy biurowej, ted.
E. Mitura, Difin, Warszawa 2009, s. 218.

7 M. Bednarczyk, Przedsiebiorczosé w turystyce, Zasady i praktyka, CeDeWu Wyd. Fachowe,
Warszawa 2010, s. 77-81.

8 M. Kachniewska, Zarzqdzanie jakosciq w malym i Srednim przedsiebiorstwie na przyikiadzie
biura podrozy, w: Techniczne i ekonomiczne aspekty jakosci, red. S. Doroszewicz, Oficyna Wyd.
SGH, Warszawa 2002, s. 199-207.

® K. Szczepanska, Zmiany w jakosci — koniecznodé czy potrzeba?, ,Problemy Jakosci” 1999,
nr4,s. 53.
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jestrowanych, ale nie prowadza one w rzeczywistosci dzialalnosci, a 18% pro-
wadzi dzialalnos¢ tylko przez Intemet (funkcj¢ siedziby biura pelni mieszkanie
wlascicieli), wige zostaly one pominiete w badaniu.

Grupa studentow jako tajemniczy klient udala si¢ do biur podrozy pod pre-
tekstem szukania oferty spedzania wolnego czasu w wakacje, dokonujac oceny
wystroju lokalu, dostosowania biura do potrzeb osoéb niepelmosprawnych oraz
dostgpnosci komunikacyjnej. Oceny technicznej dokonano przy wykorzystaniu
picciostopniowej skali (5 — ocena bardzo dobra, 4 — dobra, 3 — przecigtna,
2 — zla, 1 — bardzo zla). Badania przeprowadzono w maju 2011 roku.

W pracy korzystano takze z danych statystycznych zakupionych od Urzgdu
Statystycznego w Lublinie, wyniki badania uzupelniono analizg literatury
przedmiotu.

Charakterystyka biur podrézy na lubelskim rynku turystycznym

W Centralnej Ewidencji Organizatorow Turystyki 1 Posrednikéw Tury-
stycznych zarejestrowanych bylo w Lublinie na 31 grudnia 2010 r. 62 biur po-
dréozy, w tym 53 organizatorow turystyki podmiotow oraz 9 posrednikow tury-
stycznych (tabela 1).

Tabela 1

Biura podrézy posiadajace zezwolenie na prowadzenie dziatalnosci gospodarczej wedlug formy
organizacyjno-prawnej w Lublinie w latach 2008-2010

Forr_na organiza- 2010 2009 2008
CYjno-prawna | tourope- | posred- | razem | tourope- | posred- | razem | tourope- | posred- | razem
biura podrozy | ratorzy | nicy ratorzy nicy ratorzy | nicy

spoldzielnia 1 0 1 1 0 1 1 0 1

spotka z o0.0. 15 0 15 15 0 15 15 0 15

spotka jawna 1 1 1 0

spotka cywilna 6 1 7 7 2 9 5 2 7

indywidualna

dzialalnos¢ 30 7 37 23 6 29 24 6 30

Razem 53 9 62 47 9 56 46 8 54

Z1odlo: opracowanie wlasne na podstawie danych uzyskanych z Urzedu Statystycznego w Lubli-
nie.

Najczgscie], bo az 60% biur podrdézy w Lublinie w 2010 roku bylo prowa-
dzonych przez indywidualnych przedsigbiorcow. Przedsigbiorcy wybierali taka
forme¢ organizacyjno-prawng, poniewaz posiada ona wiele zalet, m.in. do roz-
poczgcia dzialalnosci gospodarczej potrzebny jest relatywnie maly kapital po-
czatkowy, kontrola i zarzadzanie takim biurem podrozy sa jednoosobowe, caly
zysk jest wlasnoscia wlasciciela, biuro podrézy jest elastyczne w dostosowaniu
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si¢ do zmiennego otoczenia, ma mozliwos¢ wyboru formy opodatkowania oraz
mozliwos¢ korzystania z uproszczonych form ksiggowosci. Az 15 biur podrozy
jest prowadzonych w formie spolki z ograniczong odpowiedzialnoscia. Popu-
larno$¢ tej formy organizacyjno-prawnej wynika z faktu, ze do ztozZenia takiej
spolki potrzebny jest relatywnie niski kapital w wysokosci tylko 5000 zl, po-
nadto wlasciciel ma ograniczona odpowiedzialnos¢ (w razie bankructwa chroni
osobisty majatek), tatwiej jest pozyskac kapital zewnetrzny do spolki oraz za-
pewniona jest ciaglos¢ firmy. Tylko jedno z badanych biur podrozy bylo pro-
wadzone w formie spéldzielni.

Biura podrozy najczgscie] w swojej ofercie maja wezasy krajowe 1 zagra-
niczne (51% biur podrézy) oraz wycieczki (49%). Na wycieczkg tradycyjna
skladaja si¢ zazwyczaj takie elementy, jak: wyzywienie (dwa lub trzy positki
dziennie), transport (wczesnigj okreslonym $rodkiem lokomocji), obecnosé
przewodnika, zakwaterowanie, ubezpieczenie oraz uslugi dodatkowe. Kolonie
oraz obozy mlodziezowe 1 dziecigee oferuje 40% biur podrozy, w tym jezykowe
13%, specjalistyczne 5%, wedrowne 2%. Turystyke specjalistyczng oferuje
17% biur podrézy, w tym z takimi nietypowymi specjalnosciami jak: mysli-
stwo, ckologia, kajakarstwo, nurkowanie, fotografika przyrodnicza. Zielone
szkoly organizuje 19% biur podrézy, turystyke pielgrzymkowa 9%, zdrowotna
6%, a wczasy 1 wedrowki dla osob niepelnosprawnych — tylko 2% biur podrozy.

Glownymi problemami lubelskiego rynku biur podrézy jest przede wszyst-
kim fakt, ze Lublin liczy tylko 348 tys. mieszkancow, ponadto jest tu dosy¢
wysokie bezrobocie wynoszace 9,7% oraz niska $rednia placa, ktora na dzien
1.08.2011 roku wynosila 2159 zl netto, a mediana zarobkéw — 1700 zl netto
i byla 0 21% nizsza niz dla calego kraju'’. Taka sytuacja powoduje, ze wigk-
szo$¢ mieszancoOw Lublina nie ma dostatecznych $rodkéw finansowych na ko-
rzystanie z ustug biur podrézy, czgsciej organizuja wyjazdy we wlasnym zakre-
sic. Ponadto w Lublinie mieszka duza liczba studentow, zameldowanych na
stale w innych migjscowosciach, a nawet wojewodztwach, ktorzy korzystaja
z ushug biur podrézy we wlasnych migjscowosciach lub organizuja wyjazdy,
pomijajac biura podrozy. Z tego tez wzgledu biura podrézy zlokalizowane
w Lublinie sg to male przedsigbiorstwa, zatrudniajace do 9 osob. Tylko jedno
biuro zatrudnia wigcej niz 10 0sob.

19 htp://www.sprawdz-zarobki.pl (21.08.2011).
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Na podstawie danych z tabeli 2 oraz rys. 2 mozna zauwazy¢, ze najwyzsza
ocene biura podrozy dostaty za czysto$¢ - w sumie az 78,22% wszystkich biur
podrozy otrzymato ocene bardzo dobrg i dobrg. Tylko w 6,38% biur osoby
przeprowadzajace badanie zauwazyly brak dbatosci pracownikéw o czystos¢
pomieszczen biurowych (brudne podtogi i okna). Srednia ocena czystosci
wszystkich badanych przedsigebiorstw sprzedajacych ustugi turystyczne wynosi-

ta 4,09.

Tabela 2

Pieciostopniowa ocena jakosci technicznej biur podrézy zlokalizowanych w Lublinie (dane w %)

Wyszczeg6lnienie bardzo
y g dobra
wystréj wnetrza 2,13
czystosé 36,17
wygodna poczekalnia 23,40
dostepno$¢ komunikacyjna 21,28
udogodnienia dla oséb nie-
petnosprawnych 14,89
wiedza pracownika o ofercie 29,79

dobra

23,40
42,55
19,15
23,40

19,15
44,68

Zr6dio: opracowanie wiasne na podstawie badan.
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17,02
0,00
21,28
25,53

57,45
4,26

4
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100,00
100,00
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100,00

100,00
100,00

5

Rys. 2. Srednia ocena jakoéci technicznej biur podrézy zlokalizowanych w Lublinie (5 - ocena
bardzo dobra, 4 - dobra, 3 - przecietna, 2 - zta, 1- ocena bardzo zta)

Zr6dio: opracowanie wiasne na podstawie badan.

Bardzo wysoko zostata tez oceniona wiedza i kompetencje pracownikow
biur podrézy. Az 74,47% badanych biur otrzymato oceny bardzo dobre i dobre.
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Srednia ocena wynosila 3,85. W biurach podrozy zatrudniani sa kompetentni
pracownicy z odpowiednim wyksztalceniem, znajacy oferte swojej firmy.

Prawie 43% touroperatoréw oraz posrednikéw turystycznych z Lublina dba
o wygodna poczekalnig, w ktorej klienci moga podczas oczekiwania na swoja
kolejke zapozna¢ sig¢ z oferta katalogowa, poczyta¢ czasopisma podroznicze lub
codzienng gazete. Natomiast 21,28% biur podrdzy nie wygospodarowalo miej-
sca na poczekalni¢ ani dodatkowych krzesel. W biurach tych klienci podczas
oczekiwania na swoja kolejk¢ musza sta¢. Taka sytuacja powoduje, ze czgsto
klienci, widzac kolejke, rezygnuja z rozmowy z pracownikami danego biura.
Srednia ocena zagospodarowania poczekalni w biurach podrozy wynosi 3,06.

Zdecydowanie gorzej zostala oceniona dostgpnos¢ komunikacyjna biur po-
drozy. Srednia ocena wynosila 2,96. W sasiedztwie 25,53% biur podrdzy nie
ma mozliwos$ci zaparkowania samochodu w godzinach szczytu. Klienci musza
zostawia¢ swoje samochody w odlegtosci ok. 1 km albo tama¢ przepisy zakazu
parkowania. W poblizu 19,15% biur podrézy istnicja parkingi platne, chociaz
trzeba mie¢ duzo szczgscia, zeby zasta¢ tam wolne miejsce parkingowe. Pro-
blemy parkingowe wynikaja z faktu, ze te biura podrozy zlokalizowane sa
w centrum Lublina. Biura podrézy oddalone od centrum nie maja problemu
z miejscami parkingowymi, natomiast 21,28% biur podrézy ma wlasne miejsca
parkingowe dla swoich klientéw.

Ponadto mozna stwierdzi¢, ze biura podrozy zlokalizowane w Lublinie nie
dbaja o wystroj wngtrza (tylko 2,13% biur otrzymalo oceng bardzo dobra, a az
17,02% bardzo zla). Srednia ocena wynosila tylko 2.89. Czesto biura podrozy
ulokowane sa w starych kamienicach, a wlasciciele nie maja srodkdéw finanso-
wych na remont, ponadto nie dbaja o aranzacj¢ wnetrza. Na aranzacje biura
podrézy skladaja si¢: meble, lada, oswietlenie, sprzgt biurowy, itp. Jest to dosy¢
wysoki wydatek, jednak trzeba pamigtac, ze wyglad poczekalni oraz miejsce
obslugi klienta stanowi pierwszy 1 bezposredni kontakt turysty z firmg tury-
styczna. Dlatego musi by¢ miejscem nie tylko sprawnie funkcjonujacym, ale
rowniez takim, w ktorym przyjemnie si¢ przebywa.

Najgorzej zostala oceniona infrastruktura dla niepelnosprawnych — $rednia
ocena 2.43. Az 57.45% biur podrozy z Lublina jest niedostepnych dla oséb
z niepelnosprawnoscia ruchowa, gdyz biura te posiadaja strome schody, bez
podjazdow dla niepelnosprawnych, znajduja si¢ na pigtrze bez windy, maja
drzwi zbyt waskie dla wozkoéw inwalidzkich. Tylko 14,89% biur podrézy dba
o klientoéw zaréwno z niepelnosprawnoscia ruchowa, zabezpieczajac podjazdy
dla wozkéw inwalidzkich, windy; odpowiednio szerokie drzwi, korytarze, jak
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i o klientow gtuchoniemych, gdyz pracownicy znajg przynajmniej podstawy
jezyka migowego.

Znang juz od dawna i dobrze rozumiang przez specjalistow zasadg dobrej
sprzedazy jest dawanie klientom czego$ wiecej, niz mogliby sie spodziewaé
przy danej transakcji. Wiadome jest, ze drobne upominki od firmy czy tez prob-
ki majg duzy wptyw na postrzeganie placowki i zadowolenie z zakupéw. Sg one
takze doskonatym sposobem na zachecenie do kupna w najblizszej przysztosci.
Klienci obdarowani prezentem rzeczowym lub korzystajgcy z darmowej ustugi
zwykle bardzo dobrze wspominajg sw6j pobyt w biurze podr6zy oraz chwalg
personel. Biura podrézy budujg swdj image poprzez jak najlepsze zaspokojenie
potrzeb klienta, obstuge klienta, ale takze poprzez rozdawanie gadzetow.

Prawie potowa biur podrézy w Lublinie najchetniej rozdaje katalogi wiasne
lub katalogi touroperatorow, ktérych reprezentuja - rys. 3.

Rys. 3. Odsetek biur podrézy, w ktérych mozna otrzymac gratisy

Zr6dio: opracowanie wiasne na podstawie badar.

W co trzecim biurze podrézy klient moze otrzyma¢ darmowe cukierki, na-
tomiast 14% badanych firm oferuje klientom gratisowa wode. Zdecydowanie
gorzej jest z gadzetami reklamowymi, takimi jak diugopisy czy kalendarze
- moznaje otrzymaé¢ odpowiednio tylko w 3,13% i 1,56% biur podrozy.

Podsumowanie

1. W badanych biurach podrézy najwyzej zostata oceniona czysto$¢ pomiesz-
czen biurowych (Srednia ocena wynosita 4,09) oraz wiedza pracownika
o sprzedawanej ofercie turystycznej ($rednia ocena wynosita 3,85). Nato-
miast najnizsza ocene biura podrézy otrzymatly za dostosowanie pomiesz-
czen do obstugi oséb niepetnosprawnych (Srednia ocena 2,43) oraz wyposa-
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zenie wngtrz ($rednia ocena 2,81). Mozna stwierdzi¢, ze zatrudnieni pra-
cownicy sa wyksztalceni 1 kompetentni, jednak wlasciciele inwestuja zbyt
malo srodkdéw w wyposazenie 1 wyglad biura podrézy.

2. Biura turystyczne nie starajq si¢ zaspokaja¢ potrzeb klientdw w nietypowy
sposob, brakuje oryginalnego wyposazenia wnetrz czy nickonwencjonal-
nych gratisow powiazanych z migjscem wyjazdu, np. hawajska koszulka dla
0s6b wyjezdzajacych na Hawaje czy maska karnawatowa dla osob wyjez-
dzajacych do Wenecji. Biura podrézy nie przedstawiaja tez swojej oferty
w formie krotkich filméw prezentujacych pobyt.

3. Gléwnymi problemami lubelskiego rynku biur podrézy jest fakt, ze pensja
mieszkancéw Lublina jest niska — mediana zarobkoéw wynosi 1700 zt netto
(stan na 1.08.2011r.), a wigc popyt na drozsze wycieczki 1 wczasy jest nie-
wielki.

EVALUATION OF THE TECHNICAL QUALITY OF TRAVEL
AGENTS LOCATED IN LUBLIN

Summary

The article shows the characterization of touroperator and travel agents, which are located in
Lublin, in terms of organization of companies, their offers, the number of employees. There have
also been assessed the technical quality of Lublin travel agents. The study evaluates factors such
as cleanliness of offices, interior design, waiting room facilities, accessibility, facilities for per-
sons with disabilities, and employee knowledge of travel agents about their offer. While research
has benefited from the mystery shopping method.



