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Streszczenie
W artykule dokonano charakterystyki organizatorów i pośredników turystycznych zlokali­

zowanych w Lublinie pod kątem formy organizacyjno-prawnej, oferty, liczby zatrudnionych 
pracowników. Dokonano także oceny jakości technicznej lubelskich biur podróży. Ocenie podda­
no takie elementy, jak czystość pomieszczeń biurowych, wystrój wnętrza, zagospodarowanie 
poczekalni, dostępność komunikacyjna, udogodnienia dla osób niepełnosprawnych oraz wiedza 
pracownika o ofercie biura podróży. Podczas badań skorzystano z metody tajemniczy klient.

Wprowadzenie

Rynek turystyczny w Polsce i większości krajów Unii Europejskiej jest 
niewątpliwie bardzo trudny. Potrzebna jest tutaj wiedza z wielu dziedzin nauki 
oraz umiejętność elastycznego reagowania na zmienne otoczenie. Rosnąca kon­
kurencja na tym rynku, rozwój technologii do gospodarki turystycznej oraz 
ciągle zmieniające się preferencje i upodobania turystów powodują, że coraz 
większego znaczenia nabiera problematyka jakości w turystyce1. Po raz pierw­
szy słowa jakość użył Platon, rozumiejąc je jako „pewien stopień doskonało­
ści”. Jakością nazywa się zespół cech, walorów, atrybutów użytkowych i emo­
cjonalnych, które wpływają na stopień zaspokojenia potrzeb klientów, ale ja­
kość odnosi się także do odczuć konsumenta, stopnia jego satysfakcji z konsu­
mowania dobra lub usługi1 2. Należy pamiętać, że wysoka jakość świadczenia

1 J. Kowalczyk, Zarządzanie organizacją turystyczną, CeDeWu Wydawnictwa Fachowe, War­
szawa 2009, s. 62.

2 B. Meyer, Obsługa ruchu turystycznego, Wyd. Naukowe PWN, Warszawa 2008, s. 220.
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usług przez biura podróży we współczesnym świecie to nie wybór, lecz ko­
. ,3niecznośc :

a) strategiczna -  biuro podróży, chcąc przyciągnąć klientów do siebie mu­
si zawsze wyprzedzać konkurencję,

b) marketingowa -  żeby działania marketingowe przyniosły zamierzony 
efekt, jakość świadczonych usług musi spełniać europejskie wymaga­
nia,

c) ekonomiczna -  przychody ze sprzedanych produktów muszą pokrywać 
koszty działalności biura podróży,

d) społeczna -  klienci stawiaj ą coraz większe wymagania pracownikom 
biur podróży, pilotom wycieczek, przewodnikom turystycznym; obec­
nie nie wystarczy zaoferować wycieczki tylko z noclegiem i wyżywie­
niem, do oferty trzeba dołączać dodatkowe atrakcje, jak imprezy fakul­
tatywne, gry i zabawy, rekreacj ę itp.,

e) prawna -  biura podróży chcąc uniknąć konfliktu z prawem, muszą ofe­
rować do sprzedaży produkt bezpieczny, niezagrażaj ący zdrowiu, życiu 
czy środowisku naturalnemu3 4.

Jakość biur podróży jest wyznaczona wieloma czynnikami. Decyduje o niej 
jakość zasobów, a więc pracy, urządzeń, stosowania zaawansowanych techno­
logii, a także organizacji i zarządzania. Do kryteriów oceny jakości biur podró­
ży można zaliczyć także jakość techniczną i funkcjonalną (rys. 1). Jakość tech­
niczna wynika z fizycznego wymiaru usługi i zależy od zastosowanych w biu­
rze turystycznym rozwiązań technicznych, wyglądu zewnętrznego budynku, 
systemów komputerowo-informatycznych, urządzeń i maszyn biurowych, wy­
posażenia i wystroju wnętrz, dostępu do miejsc parkingowych, dostosowania 
budynku czy lokalu do obsługi osób niepełnosprawnych, kwalifikacji personelu. 
Natomiast jakość funkcjonalna wynika ze sposobu wykonania usługi i obejmuje 
komunikatywność z klientami, postawę, aparycj ę i kulturę pracowników firmy, 
gotowość do świadczenia usługi, umiej ętność wczucia się w potrzeby i stan 
ducha klienta, nastawienie pracowników do siebie nawzajem, biura podróży 
oraz nabywców usługi, odpowiednią atmosferę pracy5.

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

4 M. Kachniewska, Zarządzanie jakością usług turystycznych, Difin, Warszawa 2002, s. 13.
5 D. Jaremen, Jakość usług czynnikiem konkurencji przedsiębiorstw turystycznych, w: Przed­

siębiorstwo turystyczne, red. A. Rapacz, Wyd. Difin, Warszawa 2007, s. 183-185.
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Rys. 1 Sfery jakości biura podróży

Źródło: opracowanie własne na podstawie C. Grönroos, S tr a te g ic  m a n a g e m e n t  a n d  m a r k e t in g  

in  s e r v ic e  s e c to r ,  Chartwell-Bratt LTD, Lund 2001, s. 48.

Jakość funkcjonalna je s t  w ażn iejsza niż techniczna, ona  zazw yczaj decydu­
je  o tym , czy pozyskam y k lien ta  n a  stałe, czy  będziem y m ieć kontak ty  z k lien ­
tem  ty lko  p rzez ogran iczony czas. Jednak  celem  n iniejszego artykułu  je s t  p rzed ­
staw ienie oceny jak o śc i technicznej lubelskich  b iu r podróży. Skupien ie się tylko 
n a  ocenie technicznej w ynika z faktu, że jak o ść  techn iczna  w pływ a n a  p ierw sze 
w rażenie , jak ie  k lienci w y ro b ią  sobie o biurze podróży. P ow szechnie w iadom o, 
że p ierw sze w rażenie je s t  bardzo  w ażne, zw łaszcza w  biznesie. W arto w ięc 
zadbać o b iu ro w ą recepcję, k tó ra  pow inna być w izy tów ką firm y. O czekiw anie 
n a  swoj ą  ko lejkę to  d la w ielu  n iem iła  i nużąca  perspektyw a. W arto  w ięc um ilić 
k lien tom  te chw ile, em itu jąc nastro jow ą m uzykę lub zaopatruj ąc poczekalnie 
w  duży w ybór czasopism . Ż adna m uzyka ani lek tu ra  nie stanow i jed n ak  p rzy ­
jem ności, jeże li odczuw am y dość p rozaiczny  dyskom fort siedzenia n a  n iew y­
godnym  krześle lub tw ardej kanapie. W irtuozi b iznesu  doskonale w iedzą, że
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wystrój i wygoda gabinetu ma decydujące znaczenie dla nawiązywania pomyśl­
nych kontaktów z klientem6.

Specyfika jakości produktu turystycznego polega na tym, że należy ją  odno­
sić do całego procesu świadczenia usługi, a nie postrzegać tylko przez pryzmat 
efektu końcowego7. Według M. Kachniewskiej zaniedbania w zakresie zarzą­
dzania jakością w polskich biurach podróży wynikaj ą z braku świadomości 
znaczenia jakości jako narzędzia walki konkurencyjnej oraz przekonania, że jej 
podnoszenie oznacza jedynie wzrost kosztów działalności bez przynoszenia 
wymiernych efektów finansowych8. Zarządzanie jakością ma sens tylko wtedy, 
gdy przynosi wymierny efekt ekonomiczny. Należy pamiętać o tym, że koncep­
cje konkurencji biur podróży oparte jedynie na parametrze cenowym okazują 
się w praktyce nieskuteczne i niszczące przedsiębiorstwo turystyczne w dłuż­
szym okresie. Nowe strategie działania biur podróży powinny być rozpatrywane 
w dwojakim aspekcie. Po pierwsze jakość powinna być skierowana do we­
wnątrz organizacji -  czyli zorientowana na otwartość, innowacyjność, współ­
udział pracowników w procesie tworzenia jakości produktu; a po drugie skie­
rowana na zewnątrz organizacji -  czyli zorientowana na oferowanie produktów, 
których jakość, w ocenie klientów, przewyższa ofertę konkurentów9. Dlatego 
też warto zadbać o techniczną stronę jakości w działalności biur podróży, zain­
westować środki finansowe w wyposażenie pomieszczenia do obsługi interesan­
tów, zadbać o wystój wnętrza czy stworzyć udogodnienia dla obsługi osób nie­
pełnosprawnych.

Cel i metoda badań

Badania oceny jakości technicznej lubelskich biur podróży przeprowadzono 
metodą tajemniczy klient. Metodę tę zastosowano wśród wszystkich touropera- 
torów oraz pośredników turystycznych, których siedziba lub przedstawicielstwo 
zlokalizowane jest w Lublinie, czyli przebadano w sumie 47 biur podróży. 
Urząd statystyczny podaje liczbę 62 biur podróży działających jako organizato­
rzy turystyki lub pośrednicy, ale z badań wynika, że 6% biur podróży jest zare­

6 A. Mazurek-Kusiak, Działanie w przestrzeni biurowej, w: Organizacja pracy biurowej, red. 
E. Mitura, Difin, Warszawa 2009, s. 2 I8.

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

8 M. Kachniewska, Zarządzanie jakością w małym i średnim przedsiębiorstwie na przykładzie 
biura podróży, w: Techniczne i ekonomiczne aspekty jakości, red. S. Doroszewicz, Oficyna Wyd. 
SGH, Warszawa 2002, s. 199-207.

9 K. Szczepańska, Zmiany w jakości -  konieczność czy potrzeba?, „Problemy Jakości” 1999, 
nr 4, s. 53.
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jestrow anych , ale nie p row adzą  one w  rzeczyw istości działalności, a  18% p ro ­
w adzi działalność ty lko  p rzez In ternet (funkcję siedziby b iu ra  pełn i m ieszkanie 
w łaścicieli), w ięc zostały  one pom inięte w  badaniu .

G rupa studentów  jak o  ta jem niczy  k lien t u dała  się do b iu r podróży  pod  p re ­
tekstem  szukania oferty  spędzania w olnego czasu w  w akacje, dokonuj ąc oceny 
w ystro ju  lokalu, dostosow ania b iu ra  do potrzeb  osób n iepełnospraw nych oraz 
dostępności kom unikacyjnej. O ceny technicznej dokonano przy w ykorzystan iu  
p ięciostopniow ej skali (5 -  ocena bardzo dobra, 4 -  dobra, 3 -  przeciętna, 
2 -  zła, 1 -  bardzo zła). B adan ia  przeprow adzono w  m aju  2011 roku.

W  pracy  korzystano także z danych statystycznych zakupionych  od U rzędu 
S tatystycznego w  L ublinie, w yniki badan ia  uzupełn iono  an alizą  literatury  
przedm iotu.

Charakterystyka biur podróży na lubelskim rynku turystycznym

W  Centralnej E w idencji O rganizatorów  Turystyki i Pośredników  T ury­
stycznych zarejestrow anych  było w  Lublin ie na  31 g rudn ia  2010 r. 62 b iu r p o ­
dróży, w  tym  53 organizatorów  turystyki podm iotów  oraz 9 pośredników  tu ry ­
stycznych (tabela 1).

Tabela 1

Biura podróży posiadające zezwolenie na prowadzenie działalności gospodarczej według formy 
_________________ organizacyjno-prawnej w Lublinie w latach 2008-2010_________________

Forma organiza­
cyjno-prawna 
biura podróży

2010 2009 2008
tourope- pośred- razem 
ratorzy nicy

tourope- pośred- razem 
ratorzy nicy

tourope- pośred- razem 
ratorzy nicy

spółdzielnia 1 0 1 1 0 1 1 0 1
spółka z o.o. 15 0 15 15 0 15 15 0 15
spółka jawna 1 1 2 1 1 2 1 0 1
spółka cywilna 6 1 7 7 2 9 5 2 7
indywidualna
działalność 30 7 37 23 6 29 24 6 30

Razem 53 9 62 47 9 56 46 8 54

Źródło: opracowanie własne na podstawie danych uzyskanych z Urzędu Statystycznego w Lubli­
nie.

N ajczęściej, bo aż 60%  b iu r podróży  w  Lublin ie w  2010 roku było  p ro w a­
dzonych p rzez indyw idualnych  przedsiębiorców . P rzedsięb iorcy  w ybierali tak ą  
form ę organizacyjno-praw ną, poniew aż posiada  ona w iele zalet, m .in. do roz­
poczęcia  działalności gospodarczej po trzebny je s t  relatyw nie m ały  kapita ł p o ­
czątkow y, kon tro la  i zarządzanie tak im  b iurem  podróży  są  jednoosobow e, cały 
zysk je s t  w łasnośc ią  w łaściciela, biuro podróży  je s t  elastyczne w  dostosow aniu
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się do zmiennego otoczenia, ma możliwość wyboru formy opodatkowania oraz 
możliwość korzystania z uproszczonych form księgowości. Aż 15 biur podróży 
jest prowadzonych w formie spółki z ograniczoną odpowiedzialnością. Popu­
larność tej formy organizacyjno-prawnej wynika z faktu, że do złożenia takiej 
spółki potrzebny jest relatywnie niski kapitał w wysokości tylko 5000 zł, po­
nadto właściciel ma ograniczoną odpowiedzialność (w razie bankructwa chroni 
osobisty maj ątek), łatwiej jest pozyskać kapitał zewnętrzny do spółki oraz za­
pewniona jest ciągłość firmy. Tylko jedno z badanych biur podróży było pro­
wadzone w formie spółdzielni.

Biura podróży najczęściej w swojej ofercie maj ą wczasy krajowe i zagra­
niczne (51% biur podróży) oraz wycieczki (49%). Na wycieczkę tradycyjną 
składaj ą się zazwyczaj takie elementy, jak: wyżywienie (dwa lub trzy posiłki 
dziennie), transport (wcześniej określonym środkiem lokomocji), obecność 
przewodnika, zakwaterowanie, ubezpieczenie oraz usługi dodatkowe. Kolonie 
oraz obozy młodzieżowe i dziecięce oferuje 40% biur podróży, w tym j ęzykowe 
13%, specjalistyczne 5%, wędrowne 2%. Turystykę specjalistyczną oferuje 
17% biur podróży, w tym z takimi nietypowymi specjalnościami jak: myśli­
stwo, ekologia, kajakarstwo, nurkowanie, fotografika przyrodnicza. Zielone 
szkoły organizuje 19% biur podróży, turystykę pielgrzymkową 9%, zdrowotną 
6%, a wczasy i wędrówki dla osób niepełnosprawnych -  tylko 2% biur podróży.

Głównymi problemami lubelskiego rynku biur podróży jest przede wszyst­
kim fakt, że Lublin liczy tylko 348 tys. mieszkańców, ponadto jest tu dosyć 
wysokie bezrobocie wynoszące 9,7% oraz niska średnia płaca, która na dzień 
1.08.2011 roku wynosiła 2159 zł netto, a mediana zarobków -  1700 zł netto 
i była o 21% niższa niż dla całego kraju10. Taka sytuacja powoduje, że więk­
szość mieszańców Lublina nie ma dostatecznych środków finansowych na ko­
rzystanie z usług biur podróży, częściej organizują wyjazdy we własnym zakre­
sie. Ponadto w Lublinie mieszka duża liczba studentów, zameldowanych na 
stałe w innych miejscowościach, a nawet województwach, którzy korzystaj ą 
z usług biur podróży we własnych miejscowościach lub organizuj ą wyjazdy, 
pomijając biura podróży. Z tego też względu biura podróży zlokalizowane 
w Lublinie są to małe przedsiębiorstwa, zatrudniające do 9 osób. Tylko jedno 
biuro zatrudnia więcej niż 10 osób.

10 http://www.sprawdz-zarobki.pl (21.08.2011).

http://www.sprawdz-zarobki.pl
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Wyniki przeprowadzonych badań

Na podstawie danych z tabeli 2 oraz rys. 2 można zauważyć, że najwyższą 
ocenę biura podróży dostały za czystość -  w sumie aż 78,22% wszystkich biur 
podróży otrzymało ocenę bardzo dobrą i dobrą. Tylko w 6,38% biur osoby 
przeprowadzające badanie zauważyły brak dbałości pracowników o czystość 
pomieszczeń biurowych (brudne podłogi i okna). Średnia ocena czystości 
wszystkich badanych przedsiębiorstw sprzedaj ących usługi turystyczne wynosi­
ła 4,09.

Tabela 2

Pięciostopniowa ocena jakości technicznej biur podróży zlokalizowanych w Lublinie (dane w %)

Wyszczególnienie bardzo
dobra dobra przeciętna zła bardzo

zła razem

wystrój wnętrza 2,13 23,40 23,40 34,04 17,02 100,00

czystość 36,17 42,55 14,89 6,38 0,00 100,00

wygodna poczekalnia 23,40 19,15 19,15 17,02 21,28 100,00

dostępność komunikacyjna 21,28 23,40 10,64 19,15 25,53 100,00
udogodnienia dla osób nie­
pełnosprawnych 14,89 19,15 6,38 2,13 57,45 100,00

wiedza pracownika o ofercie 29,79 44,68 10,64 10,64 4,26 100,00

Źródło: opracowanie własne na podstawie badań.

czystość

wiedza pracownika o ofercie 

wygodna poczekalnia 

dostępność komunikacyjna

wystrój wnętrza

udogodnienia dla osób 
niep ełno sprawny ch

0 1 2 3 4 5

Rys. 2. Średnia ocena jakości technicznej biur podróży zlokalizowanych w  Lublinie (5 -  ocena 
bardzo dobra, 4 -  dobra, 3 -  przeciętna, 2 -  zła, 1 -  ocena bardzo zła)

Źródło: opracowanie własne na podstawie badań.

Bardzo wysoko została też oceniona wiedza i kompetencje pracowników 
biur podróży. Aż 74,47% badanych biur otrzymało oceny bardzo dobre i dobre.
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Średnia ocena wynosiła 3,85. W biurach podróży zatrudniani są kompetentni 
pracownicy z odpowiednim wykształceniem, znający ofertę swojej firmy.

Prawie 43% touroperatorów oraz pośredników turystycznych z Lublina dba 
o wygodną poczekalnię, w której klienci mogą podczas oczekiwania na swoj ą 
kolejkę zapoznać się z ofertą katalogową, poczytać czasopisma podróżnicze lub 
codzienną gazetę. Natomiast 21,28% biur podróży nie wygospodarowało miej­
sca na poczekalnię ani dodatkowych krzeseł. W biurach tych klienci podczas 
oczekiwania na swoją kolejkę muszą stać. Taka sytuacja powoduje, że często 
klienci, widząc kolejkę, rezygnuj ą z rozmowy z pracownikami danego biura. 
Średnia ocena zagospodarowania poczekalni w biurach podróży wynosi 3,06.

Zdecydowanie gorzej została oceniona dostępność komunikacyjna biur po­
dróży. Średnia ocena wynosiła 2,96. W sąsiedztwie 25,53% biur podróży nie 
ma możliwości zaparkowania samochodu w godzinach szczytu. Klienci muszą 
zostawiać swoje samochody w odległości ok. 1 km albo łamać przepisy zakazu 
parkowania. W pobliżu 19,15% biur podróży istnieją parkingi płatne, chociaż 
trzeba mieć dużo szczęścia, żeby zastać tam wolne miejsce parkingowe. Pro­
blemy parkingowe wynikaj ą z faktu, że te biura podróży zlokalizowane są 
w centrum Lublina. Biura podróży oddalone od centrum nie maj ą problemu 
z miejscami parkingowymi, natomiast 21,28% biur podróży ma własne miejsca 
parkingowe dla swoich klientów.

Ponadto można stwierdzić, że biura podróży zlokalizowane w Lublinie nie 
dbają o wystrój wnętrza (tylko 2,13% biur otrzymało ocenę bardzo dobrą, a aż 
17,02% bardzo złą). Średnia ocena wynosiła tylko 2,89. Często biura podróży 
ulokowane są w starych kamienicach, a właściciele nie maj ą środków finanso­
wych na remont, ponadto nie dbaj ą o aranżacj ę wnętrza. Na aranżacj ę biura 
podróży składają się: meble, lada, oświetlenie, sprzęt biurowy, itp. Jest to dosyć 
wysoki wydatek, jednak trzeba pamiętać, że wygląd poczekalni oraz miejsce 
obsługi klienta stanowi pierwszy i bezpośredni kontakt turysty z firmą tury­
styczną. Dlatego musi być miejscem nie tylko sprawnie funkcjonuj ącym, ale 
również takim, w którym przyjemnie się przebywa.

Najgorzej została oceniona infrastruktura dla niepełnosprawnych -  średnia 
ocena 2,43. Aż 57,45% biur podróży z Lublina jest niedostępnych dla osób 
z niepełnosprawnością ruchową, gdyż biura te posiadaj ą strome schody, bez 
podjazdów dla niepełnosprawnych, znajduj ą się na piętrze bez windy, maj ą 
drzwi zbyt wąskie dla wózków inwalidzkich. Tylko 14,89% biur podróży dba 
o klientów zarówno z niepełnosprawnością ruchową, zabezpieczaj ąc podjazdy 
dla wózków inwalidzkich, windy; odpowiednio szerokie drzwi, korytarze, jak
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i o k lien tów  głuchoniem ych, gdyż pracow nicy  zn a ją  przynajm niej podstaw y 
języ k a  m igow ego.

Z n an ą  ju ż  od daw na i dobrze rozum ianą p rzez specjalistów  zasad ą  dobrej 
sprzedaży je s t  daw anie k lien tom  czegoś w ięcej, n iż  m ogliby  się spodziew ać 
przy  danej transakcji. W iadom e je s t, że drobne upom inki od firm y czy też  p ró b ­
ki maj ą  duży w pływ  n a  postrzeganie p laców ki i zadow olenie z zakupów . S ą  one 
także doskonałym  sposobem  n a  zachęcenie do kupna w  najbliższej przyszłości. 
K lienci obdarow ani prezentem  rzeczow ym  lub korzystaj ący  z darm ow ej usługi 
zw ykle bardzo dobrze w spom inaj ą  swój poby t w  biurze podróży  oraz chw alą  
personel. B iu ra  podróży  buduj ą  swój im age poprzez ja k  najlepsze zaspokojenie 
po trzeb  klienta, obsługę klienta, ale także poprzez rozdaw anie gadżetów .

P raw ie po łow a b iu r podróży w  Lublin ie najchętniej rozdaje katalogi w łasne 
lub katalogi touroperatorów , k tórych  reprezen tu ją  -  rys. 3.

Rys. 3. Odsetek biur podróży, w których można otrzymać gratisy 

Źródło: opracowanie własne na podstawie badań.

W  co trzecim  biurze podróży  k lien t m oże otrzym ać darm ow e cukierki, n a ­
tom iast 14% badanych  firm  oferuje k lientom  g ra tisow ą w odę. Zdecydow anie 
gorzej je s t  z gadżetam i reklam ow ym i, tak im i ja k  d ługopisy  czy kalendarze 
-  m ożna je  o trzym ać odpow iednio  ty lko  w  3 ,13%  i 1,56%  b iu r podróży.

Podsumowanie

1. W  badanych  b iu rach  podróży  najw yżej została  oceniona czystość pom iesz­
czeń b iurow ych (średnia  ocena  w ynosiła  4,09) oraz w iedza  pracow nika 
o sprzedaw anej ofercie turystycznej (średnia ocena w ynosiła  3,85). N a to ­
m iast n a jn iższą  ocenę b iu ra  podróży  o trzym ały  za dostosow anie pom iesz­
czeń do obsługi osób niepełnospraw nych (średnia  ocena  2,43) oraz w yposa­
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żenie wnętrz (średnia ocena 2,81). Można stwierdzić, że zatrudnieni pra­
cownicy są wykształceni i kompetentni, jednak właściciele inwestują zbyt 
mało środków w wyposażenie i wygląd biura podróży.

2. Biura turystyczne nie staraj ą się zaspokajać potrzeb klientów w nietypowy 
sposób, brakuje oryginalnego wyposażenia wnętrz czy niekonwencjonal­
nych gratisów powiązanych z miejscem wyjazdu, np. hawajska koszulka dla 
osób wyjeżdżających na Hawaje czy maska karnawałowa dla osób wyjeż­
dżających do Wenecji. Biura podróży nie przedstawiają też swojej oferty 
w formie krótkich filmów prezentuj ących pobyt.

3. Głównymi problemami lubelskiego rynku biur podróży jest fakt, że pensja 
mieszkańców Lublina jest niska -  mediana zarobków wynosi 1700 zł netto 
(stan na 1.08.2011r.), a więc popyt na droższe wycieczki i 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.


