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1. Wstep

Ocena jakosci jest podstawowa regula postgpowania firm turystycznych zo-
rientowanych na podnoszenie poziomu $wiadczen. Bez niej nie byloby mozliwe
ustalenie, czy oferta danego przedsigbiorstwa spetnia wymogi rynku. Wyniki po-
miaru poziomu $wiadczonych ustug dostarczaja informacji niezbednych do
ksztattowania ofert o takich cechach, ktore sa jak najbardziej zblizone do oczeki-
wan 1 wymagan konsumentéw. Pozwalaja okresli¢ kierunek doskonalenia ustug.
Wyniki te stanowia zatem punkt wyjScia w procesie projektowania produktu
turystycznego.

Konieczno$¢ badan w zakresie jakosci 1 ich uzytecznos¢ dla prawidlowego
funkcjonowania przedsigbiorstwa jest oczywista. Zarzadzanie jakoscia wymaga z
jednej strony dobrej znajomosci potrzeb i oczekiwan klientow, z drugiej natomiast
opinii o poziomie dotychczas dostarczanych ustugach.

Celem prezentowanego artykuhu jest opis metod stuzacych pomiarowi jakosci
produktow z podaniem praktycznych rozwigzan w zakresie tych metod. Dokonano
m.in. charakterystyki tylko tych narzedzi, ktére zdaniem autorki uwzgledniaja spe-
cyfike ustug turystycznych i1 cechuja si¢ najwyzsza przydatnoscia do oceny ich
jakosci.

Jednym z filarow skutecznego zarzadzania jakos$cia ustug turystycznych, co w
konsekwencji przeklada si¢ na stala poprawe poziomu oferowanych $wiadczen,
jest dokonywanie systematycznej ich oceny. Oznacza to nie tylko okreslona po-
wtarzalno$¢ (nawet cykliczno$¢) badan 1 wpisanie ich na stale w harmonogram
dziatan firmy, lecz jest jednoznaczne z ich odpowiednim przygotowaniem. Obej-
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muje ono przede wszystkim ich uporzadkowanie, zaplanowanie i1 obiektywizacje,
ktora zapewnia zastosowanie odpowiednich zrodet informaciji i metod badaw-
czych. Warunkiem skuteczno$ci badan jakosci jest zastosowanie takich metod,
ktore daja jak najpehiejszy zakres informacji na temat §wiadczonych ustug. Ist-
nieje wiele roznych zroédet i metod, ktore wykorzystywane sa przez przedsigbior-
stwa w procesie badania jakosci. Nie wszystkie proponowane przez literaturg doty-
czaca jakosci nadaja si¢ do bezposredniego zastosowania w branzy turystyczne;.
Przyczyna tego jest specyfika ustug turystycznych, a przede wszystkim ich niema-
terialnos$¢, nierozdzielnos¢ aktow tworzenia 1 konsumpcji (co skutkuje obecnoscia
konsumenta w procesie jej wytwarzania) 1 $cisty zwiazek z osoba wykonawcy.
Powoduje to, ze pomiaru jakosci takze nie mozna oddzieli¢ od procesu ustugo-
wego 1 czgsto oceny dokonuje si¢ w jego trakcie lub tuz po jego zakonczeniu.
Najlepszym sposobem badania poziomu jakosci ustug jest poznanie opinii konsu-
mentOw na temat ustug. Istnieja réwniez i1 takie metody, ktdre opieraja si¢ na eks-
perckiej perspektywie oceny zjawiska. Niemniej oba te spojrzenia faczy jedno:
konieczno$¢ uczestnictwa w procesie uslugowym, a takze uwzglednienie reakcji
faktycznych klientow przedsigbiorstwa turystycznego.

2. Pojecie poziomu jakoSci i jego pomiar

Poziom jako$ci mozna zdefiniowac jako jej stan opisany wartosciami p0oSzcze-
golnych cech 1 wlasciwosci tworzacych ushige. Kazdemu stanowi odpowiada
okreslony stopien zaspokojenia potrzeb konsumentow, a tym samym réwniez po-
ziom ich satysfakcji. Im wyzszy poziom satysfakcji konsumenta, tym wyzszy po-
ziom jakosci 1 lepsza jej ocena. Pomiar jakosci jest zatem oszacowaniem stopnia
spetienia przez produkt turystyczny oczekiwan i potrzeb klientow.

Dokonujac wyboru sposobow pomiaru jakosci $wiadczen, przedsigbiorstwo
musi pamigtac, ze:

1. Ocena jakosci ustug jest bardziej skomplikowana 1 trudniejsza niz ocena
produktu materialnego [5, s. 81]. Jest to spowodowane tym, ze pomiar w wigkszo-
Sci dotyczy cech niematerialnych (np. atmosfery w hotelu).

2. Jako$¢ jest wynikiem konfrontacji (poréwnania) migdzy oczekiwaniami
klientow a tym, co oni sadza o wykonaniu ushig [5, s. 81].

3. Ocena jakosci opiera si¢ nie tylko na ewaluacji samego rezultatu, ktory

czesto jest trudny do okreslenia, ale réwniez na ocenie procesu ushugowego
[5,s. 81].
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4. Produkt przedsigbiorstwa turystycznego — przedmiot oceny — jest zazwy-
czaj wiazka réznorodnych ushig, pomiar jakosci jest wigc wypadkowa ocen po-
szczegblnych jego skiadnikow.

5. Jako$¢ jest kategoria subiektywna i jej pomiar nie moze by¢ sprawa tylko
wewngetrznej kontroli. Jeszcze raz nalezy podkreslic wage zdobywania opinii sa-
mych klientow.

W dzialaniach zmierzajacych do identyfikacji poziomu jakosci produktow ofe-
rowanych przez przedsigbiorstwo turystyczne, o czym juz wspomniano, mozna
zastosowac wiele réznych technik 1 metod. W literaturze przedmiotu przyjmuje sig,
1z najwlasciwszymi, a zatem najbardziej przydatnymi i uzytecznymi w turystyce,
sa metoda SERVQUAL, SERVPERF, importance-perfomance, CIT (analiza zda-
rzen krytycznych) oraz mystery shopping (pozorowane zakupy). Wymienione
metody nie sa jedynymi sposobami badania jakosci ustug turystycznych. Syste-
matycznie pojawiaja si¢ nowe sposoby lub modyfikacje dotychczasowych metod.
W artykule skupiono uwage na tych, ktore znalazty swoje odzwierciedlenie w
praktyce gospodarczej i na polu naukowym, a przez to zostaly pozytywnie zwery-
fikowane jako spetniajace oczekiwania uzytkownikow. Omoéwione zostana SE-
RVQUAL, SERVPERF i importance-perfomance.

3. SERVQUAL jako metoda najczesciej stosowana
przez specjalistow i naukowcow

SERVQUAL polega na okresleniu syntetycznego miernika jakosci wyrazaja-
cego zagregowana roznic¢ migdzy percepcja jakosci ushugi przez konsumenta a
poziomem jego oczekiwan wobec niej. Opiera si¢ na zalozeniu, ze podstawowa
przyczyna niskiej jakosci i braku satysfakcji klientow sa luki miedzy cechami
ustug wyswiadczonych a oczekiwaniami klientow. Chodzi wigc o to, aby je rozpo-
zna¢, a nastepnie ograniczy¢ i zniwelowac.

W metodzie SERVQUAL pomiar luk obejmuje nastepujace etapy.

1. Opracowanie kryterialnego wzorca oceny na potrzeby konkretnych badan.

2. Opracowanie kwestionariusza pomiarowego.

3. Gromadzenie danych.

4. Analizg i interpretacje wynikow.

Rezultatem etapu pierwszego jest zestaw kryteriow oceny jakosci danego pro-
duktu — ushugi turystycznej. Wykorzystuje si¢ tu stworzony przez L.L. Berry’ego,
A. Parasuramana i V.A. Zeithamla kryterialny wzorzec oceny jakos$ci ustug,
ktory obejmuje ok. 20-25 kryteriow pogrupowanych w pig¢ wymiaréw. Jest on
kazdorazowo dopasowywany do szczegdlnych cech danej ustugi turystycznej
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podlegajacej ocenie. R6zne wzorce sa formulowane w przypadku ushugi tourope-
ratora, hotelu (tab. 1), zakladu gastronomicznego czy przewoznika. Nalezy tu
zwroci¢ uwagg, ze zestawy kryteriow powinny pozwoli¢ na oceng jakosci w roz-
nych aspektach zaréwno technicznym (jako$¢ urzadzen, pomieszczen, wyposaze-
nia, czyli tzw. materialnego otoczenia, w ktorym $wiadczona jest ushuga), jak i
funkcjonalnym (jako$¢ obstugi, kontaktu migdzy pracownikami przedsigbiorstwa
turystycznego a jego klientem).

Tabela 1. Kryteria oceny jakosci ustugi hotelarskiej

Lp. | Wymiary jakosci Kryteria oceny
I | Materialne 1. Doskonaty hotel ma nowoczesne wyposazenie
aspekty swiad- 2. Wyposazenie doskonatego hotelu jest atrakcyjne
czenia ushug 3. Personel doskonatego hotelu jest gustownie ubrany
4. Materialy promocyjne i gadzety hotelu sa estetyczne
5. Czystosc¢ i porzadek jest podstawa uznania ushug hotelu za doskonate
Il | Rzetelnos¢ 6. Ustuga jest swiadczona zawsze tak samo dobrze
ustugodawcy 7. Pracownicy hotelu wywiazuja si¢ z danej gosciom obietnicy
8. Ustuga hotelarska jest wykonana bez jakichkolwiek bledow i zaktocen
Il | Wrazliwos¢ 9. Pracownicy hotelu bez zwloki reaguja na zyczenia goScia
ustugodawcy 10. Czas oczekiwania na realizacj¢ zyczen go$cia jest minimalny
11. Pracownicy hotelu informuja klienta, kiedy ich Zyczenie zostanie
spetnione
12. Pracownicy hotelu okazuja gotowos¢ do realizacji zyczen goscia
13. Bez wzgledu na to, jak zajgci sa pracownicy hotelu, zawsze okazuja

zainteresowane go$émi

IV | Fachowos¢ 14. Pracownicy hotelu sg uprzejmi

15. Gos$¢ hotelowy czuje si¢ mile widziany w obiekcie

16. Pracownicy hotelu potrafia udzieli¢ niezbednych informacji

17. Pracownicy hotelu dbaja o bezpieczenstwo gosci

18. Pracownicy hotelu wzbudzaja zaufanie go$ci

V | Empatia 19. Uslugi hotelarskie sa dostosowywane do potrzeb indywidualnych gosci
20. Pracownicy hotelu szybko i tatwo nawiazuja kontakt z gosémi

21. Pracownicy hotelu rozumieja potrzeby swoich gosci
22. Gosc¢ hotelowy czuje sig tak samo dobrze traktowany jak inni goscie

23. Pracownicy hotelu angazuja si¢ w spelnianie Zyczen gosci

Zrédto: na podstawie: [3, s. 216].

Kolejny etap prowadzi do skonstruowania instrumentu pomiarowego: formula-
rza ankiety lub kwestionariusza wywiadu. Konieczne jest, aby w kwestionariuszu
tym zawrze¢ trzy wazne pytania:
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1. Pytanie o stopien odczuwania (silg) kazdego oczekiwania opisanego za po-

moca kryteribw oceny (tab. 2).

Tabela 2. Fragment kwestionariusza wykorzystywanego w metodzie SERVQUAL

— pytanie o oczekiwania

Proszg okresli¢ swoje oczekiwania wobec idealnego hotelu
przez ustosunkowanie si¢ do podanych nizej twierdzen

Oczekiwania

catkowicie
si¢ zgadzam
©)

zgadzam
sie
@

ani sig zga-
dzam, ani

sig nie zga-
dzam (3)

nie
zgadzam
sie (2)

catkowicie
sig nie
zgadzam

©)]

Doskonaty hotel ma nowoczesne wyposazenie

Wyposazenie doskonatego hotelu jest atrakcyjne

Personel doskonatego hotelu jest gustownie ubrany

Materiaty promocyjne i gadzety hotelu sq estetyczne

Czysto$¢ i porzadek jest podstawa uznania ustug hotelu za
doskonate

Ustuga jest $wiadczona zawsze tak samo dobrze

Pracownicy hotelu wywigzuja si¢ z danej gosciom obietnicy

Usluga hotelarska jest wykonana bez jakichkolwiek bledow
i zaktocen

Pracownicy hotelu bez zwloki reaguja na Zyczenia goscia

Czas oczekiwania na realizacjg zyczen goscia jest minimalny

Pracownicy hotelu informuja klienta, kiedy ich zyczenie
zostanie spetnione

Pracownicy hotelu okazuja gotowos$¢ do realizacji zyczen
godcia

Bez wzgledu na to, jak zajgci sa pracownicy hotelu, zawsze
okazuja zainteresowane gosémi

Pracownicy hotelu sa uprzejmi

Gos¢ hotelowy czuje si¢ mile widziany w obiekcie

Pracownicy hotelu potrafig udzieli¢ niezbednych informacji

Pracownicy hotelu dbaja o bezpieczenstwo gosci

Pracownicy hotelu wzbudzaja zaufanie goéci

Ustugi hotelarskie s dostosowywane do potrzeb indywidual-
nych gosci

Pracownicy hotelu szybko i fatwo nawigzuja kontakt z go§émi

Pracownicy hotelu rozumiejg potrzeby swoich gosci.

Go$¢ hotelowy czuje sig tak samo dobrze traktowany jak inni

goscie

Pracownicy hotelu angazuja si¢ w spelnianie zyczen gosci

Zrédho: opracowanie wlasne.
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2. Pytanie o stopien spehienia tych oczekiwan przez konkretnego ushugo-
dawcg (tab. 3).

Tabela 3. Fragment kwestionariusza wykorzystywanego w metodzie SERVQUAL
— pytanie o percepcje wykonania (spetnienie oczekiwan)

Wyrazajac zgodg lub nie, proszg ocenié stopien spetnienie oczekiwan przez hotel ,,Maria”

.. ani sig nie catkowicie
catkowicie | zgadzam | zgadzam, s0adzam sie nie
Spenienie oczekiwan gosci przez hotel ,,Maria” si¢ zgadzam sig ani si¢ nie gac &
sie zgadzam
®) @) zgadzam
@ @ ©)

Hotel ,,Maria” ma nowoczesne wyposazenie

Wyposazenie hotelu ,,Maria”jest atrakcyjne

Personel hotelu ,,Maria” jest gustownie ubrany

Materialy promocyjne i gadzety hotelu ,,Maria” sa este-
tyczne

W hotelu ,,Maria” panuje czystos¢ i porzadek

Ustuga jest $wiadczona zawsze tak samo dobrze

Pracownicy hotelu ,,Maria”wywiazuja si¢ z danej go-
$ciom obietnicy

Ustuga hotelarska jest wykonana bez jakichkolwiek
bledow i zakiocen

Pracownicy hotelu ,,Maria” bez zwloki reaguja na zycze-
nia goécia

Czas oczekiwania na realizacj¢ Zyczen goscia jest mini-
malny

Pracownicy hotelu ,,Maria” informuja klienta kiedy ich
Zyczenie zostanie spenione

Pracownicy hotelu ,,Maria” okazuja gotowos¢ do realiza-
cji zyczen godcia

Bez wzgledu na to, jak zajgci sa pracownicy hotelu
,,Maria”, zawsze okazujg zainteresowane go$¢mi

Pracownicy hotelu ,,Maria” s uprzejmi

Go$¢ hotelowy czuje si¢ mile widziany w hotelu ,,Maria”

Pracownicy hotelu ,,Maria” potrafia udzieli¢ niezbednych
informacji

Pracownicy hotelu ,,Maria”” dbaja o bezpieczenstwo gosci.

Pracownicy hotelu ,,Maria”” wzbudzaja zaufanie gosci.

Uslugi hotelarskie sa dostosowywane do potrzeb indywi-
dualnych gosci.

Pracownicy hotelu ,,Maria” szybko i tatwo nawiazuja
kontakt z go§¢mi.

Pracownicy hotelu ,,Maria” rozumieja potrzeby swoich
goscl.

Gos¢ hotelowy czuje si¢ tak samo dobrze traktowany jak
inni goscie

Pracownicy hotelu ,,Maria” angazuja si¢ w spelnianie
zyczen goscl

Zrédho: opracowanie wlasne.
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3. Pytanie o wagi poszczegdlnych wymiardow jakosci ustalonych wczesniej
(tab. 4).

Tabela 4. Fragment kwestionariusza wykorzystywanego w metodzie SERVQUAL
— pytanie 0 nadanie wag wymiarom jakosci

Proszg podzieli¢ 100 punktéw migdzy podane nizej cechy ustugi biura podrozy tak, aby najwazniejsza z ich
otrzymata najwigcej punktow, a najmniej wazna — najmniej.

liczba

WYMIAR JAKOSCI
punktow

Materialne podstawy §wiadczenia ustug hotelu — jego wyposazenie, wystrdj, materialy promocyjne,
stroj i wyglad personelu

Rzetelno$¢ ustugodawcy — co oznacza, Ze hotel dziata bezblednie i dotrzymuje danej obietnicy

Wrazliwos¢ ustugodawcy — co oznacza, ze hotel 1 jego pracownicy dzialaja sprawnie, bez zwtoki
realizujq potrzeby klientow, tatwo nawigzuja z nimi kontakt

Fachowos¢ — co oznacza, ze pracownicy hotelu chetnie pomagaja klientom, sa zyczliwi, posiadaja
odpowiednie informacje i umiegjgtnosci

Empatia — pracownicy hotelu rozumieja potrzeby i zyczenia klienta, staraja si¢ dostosowac ofertg do
ich indywidualnych zyczen.

Suma 100

Zrodto: opracowanie whasne.

Etap trzeci dotyczy faktycznego zbierania danych, czyli jest to czas wypehiania
kwestionariuszy ankietowych przez klientow.

Kolejna faza to analiza danych prowadzaca do obliczenia syntetycznego
wskaznika jakosci. Wymaga to podjgcia nast¢pujacych krokdw:

1. Obliczenia roéznicy migdzy percepcja a oczekiwaniami dla kazdego
respondenta i dla kazdego kryterium oceny.

2. Sumowania réznic dla kazdego respondenta w kazdym z pigciu wymiarow
jakosci 1 obliczenia $redniej roznicy w odniesieniu do danego wymiaru.

3. Sumowania $rednich réznic obliczonych dla kazdego wymiaru i respon-
denta po to, aby obliczy¢ $rednia z tych Srednich.

4. Agregowania obliczonych $rednich ustalonych w kroku 3 i wyliczenia
Sredniej réznicy dla wszystkich respondentéw, co jest niewazonym wskaznikiem
SERVQUAL.

5. Korygowania $rednich réznic dla kazdego respondenta i wymiaru (ustalo-
nych w kroku 2) o nadane przez tego respondenta wagi, co pozwala na oszacowa-
nie wazonego rezultatu SERVQUAL. W ten to sposob wigkszy wplyw na osta-
teczny wynik maja wazniejsze kryteria oceny.
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6. Prezentacji wynikow SERVQUAL na odpowiednich wykresach i rysun-
kach, co ulatwia ich interpretacj¢ i wzmacnia efekt informacyjny (rys. 1).

Srednie roznice w poszczegdlnych wymiarach
PERCEPCJA USLUGI-OCZEKIWANIA

MATERIALNE RZETELNOSC WRAZLIWOSC FACHOWOSC EMPATIA
ASPEKTY USLUG USLUGODAWCY USLUGODAWCY =-2,06 =-311
=-1,06 =-0,84 =024

INDYWIDUALNE NIEWAZONE REZULTATY SERVOUAL

-0,212 -0,280 0,048 -0, 412 -0,621
WAGI
025 0,22 0,18 021 013
INDYWIDUALNE WAZONE REZULTATY SERVQUAL
-0,053 0,062 -0,009 -0,087 0,081

~ N b

OGOLNY WAZONY REZULTAT SERVQUAL

Rys. 1. Ogdlny wynik i indywidualne rezultaty SERVQUAL otrzymane w badaniu

Zrodto: opracowanie whasne.

Wiyniki otrzymane dzigki zastosowaniu metody SERVQUAL moga przyjmo-
wac¢ wartosci dodatnie lub ujemne. Wartos¢ ,,0” symbolizuje spehienie oczeki-
wan, wartosci dodatnie oznaczaja przewyzszenie wymagan, warto$¢ ujemna ozna-
cza niezaspokojenie potrzeb klientow. Im mniejsza warto$¢ miary o znaku minus,
tym mniej dopasowana ustuga do wymagan nabywcow. Rosnaca dodatnia warto$¢
wskaznika SERVQUAL wskazuje natomiast na coraz lepsze wykonanie ustugi,
ktorej uzyteczno$¢ rosnie w oczach klientow. Metoda SERVQUAL pozwala na
dokonanie zarowno zbiorczej oceny jakosci produktu turystycznego jako calosci,
jak réwniez poszczegdInych jego cech opisanych kryteriami oceny. Ze wzglgdu na
swoja przydatno$¢ metoda ta doczekala si¢ wielu modyfikacji 1 odmian jak np.:
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HOLSAT! czy LODGSERV?. Znalazta ona zastosowanie do oceny m.in. ushig
biur podrozy [1, s. 14-23] i ustug hotelarskich [2, s. 264-271; 6, s. 86-98].

4. SERVPEREF jako metoda najczg¢Sciej stosowana w praktyce

Mozna przyja¢, iz kolejna metoda pomiaru jakosci, zwana SERVPEREF, jest
uproszczona wersja SERVQUAL, ktora pomija cze$¢ dotyczaca oczekiwan
klientow. SERVPERF (service performance) dokonuje pomiaru tylko percepcji
wyswiadczonej ustugi, uznajac, ze to wystarczy, gdyz na postrzeganie wykonania
ustugi przez konsumenta wplyw maja rowniez jego potrzeby 1 wymagania. Stosuje
sig tutaj pomiar wartosci cech diagnostycznych (wlasciwosci ustugi) najczesciej na
skali porzadkowej wedhug relacji lepszy—gorszy (tab. 5).

Tabela 5. Przyktad pytania z wykorzystaniem skali porzadkowej

1. Proszg w 7-stopniowej skali oceni¢ wybrane cechy pokoju hotelowego

Standard WYSOKi 7 6 5 4 3 2 1 | niski

Wielkos¢ duzy 7 6 5 4 3 2 1 |maly
Funkcjonalno§¢ | funkcjonalny | 7 6 5 4 3 2 1 | niefunkcjonalny
Wystrdj atrakcyjny 7 6 5 4 3 2 1 | nieatrakcyjny
Meble wygodne 7 6 5 4 3 2 1 | niewygodne
O$wietlenie odpowiednie 7 6 5 4 3 2 1 | nieodpowiednie
Czystos¢ czysto 7 6 5 4 3 2 1 | brudno

Zrodto: opracowanie whasne.

Podobnie jak w pierwszym przypadku badanie przebiega etapami, a zwiazane
sa one z budowa odpowiedniego formularza pytan skierowanych do ustugobior-
cow, gromadzeniem danych zazwyczaj technika ankietowa, analiza informaciji i
graficznym przedstawieniem wynikow w postaci diagramow i wykresow oraz
tabel.

! HOLSAT jest instrumentem pomiaru satysfakcji turystow z pobytu w regionie
(miejscowosci) turystycznej. W tym przypadku zarowno kryteria szczegdtowe, jak i
wymiary jako$ci zostaly dostosowane do przedmiotu pomiaru, a mianowicie jakosci
produktu turystycznego obszaru.

2 LODGSERYV jest instrumentem pomiaru uslug hotelarskich. Kryterialny wzorzec oceny
zastosowany w tej technice jest szerszy o cztery kryteria szczegotowe, ponadto zmodyfikowany w
odniesieniu do niektorych zmiennych objasniajacych jakosé [4, s. 27-43].
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5. Importance-performance jako metoda uwzgledniajaca znaczenie
poszczegolnych cech ushugi dla klienta

Metoda importance-performance polega na pomiarze wartosci cech diagno-
stycznych (wlasciwosci ushugi) na skali porzadkowej i porownaniu wynikow z
rozpoznanymi w badaniu wagami przypisywanymi przez respondentow poszcze-
g6Inym cechom (przyjmuje sig, ze wagi te wyznaczaja poziom oczekiwan). Oceny
prezentowane sa na mapie percepcji jakosci ustugi (rys. 2), na ktérej wyznaczono
cztery strefy:

El do — oceniane cechy ushug

strefa
nadmiaru
jakosci

strefa nalezytych
wiasciwosci ustug

strefa poprawy
wiasciwosci ustug

percepcja jakosci ustugi hotelarskiej

strefa

pilnych
potrzeb
niska

niski 2 3 4 5 6 7 wysoki

poziom oczekiwan wobec ustugi hotelarskiej

Rys. 2. Przykladowa mapa percepcji jakosci ustugi hotelarskiej
Zrédto: na podstawie: [3, s. 227].
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1. Strefe nalezytych wiasciwosci ustug — obejmuje cechy, ktore sa wazne dla
klienta, a ocena ich spelnienia jest wysoka, oraz cechy, ktorych ocena (percepcja
wykonania) przyjmuje wyzsze wartosci niz przypisane wagi.

2. Strefe nadmiaru jakos$ci — obejmuje cechy, ktorych ocena jest bardzo wy-
soka, ale ich wagi sa niskie, przekraczanie oczekiwan zwiazanych z tymi cechami
jest przez nabywce niezauwazane, dlatego mozna tg strefe nazwac¢ rowniez strefa
potencjalnych oszczednosci (redukcji kosztow zwiazanych z ograniczaniem tego,
czego klient nie oczekiwat).

3. Strefe poprawy wiasciwosci ushug — obejmuje cechy, ktore sa wazne dla
klienta, ale nie sa spelniane, oraz cechy, ocena ktorych przyjmuje nizsze wartosci
niz wagi.

4. Strefe pilnych potrzeb (niedoboru jakosci ustug) — dotyczy tych cech, ktore
sa bardzo wazne dla klientow, a przedsigbiorstwo spetnia je na bardzo niskim po-
ziomie.

Sporzadzona mapa stanowi istotng wskazowke dla kadry kierowniczej przed-
sigbiorstwa turystycznego dotyczaca tego, ktore elementy produktu wymagaja
szybkich dziatan dostosowawczych do wymogdw rynku, a ktore moga by¢ rozpa-
trywane w dalszej kolejnosci.

6. Zakonczenie

Przedstawiona w artykule charakterystyka trzech wybranych metod pomiaru
jakosci pokazuje, ze poziom ustug turystycznych mozna analizowa¢ na r6zne spo-
soby. Jedne z nich sa tatwiejsze, inne wymagaja wigkszego doswiadczenia, a cza-
sami odpowiedniego sprzgtu i oprogramowania, szczegdlnie wowczas, gdy re-
spondentéw jest wielu. Niemniej jednak podmioty gospodarcze moga dokonaé
wyboru wiasciwej dla siebie metody, uwzgledniajac wielkos¢ jednostki, zakres
ustug 1 jej mozliwosci. Niestety praktyka gospodarcza przedsigbiorstw turystycz-
nych potwierdza, Ze nie stosuja one opisanych technik pomiaru poziomu jakosci.
W wigkszosci przypadkow, pomijajac podmioty zaliczane do duzych, dziatajacych
w sieci, na skalg ogdInokrajowa /lub migdzynarodowa, firmy turystyczne nie oce-
niaja poziomu swoich $wiadczen lub badania jakosci ograniczaja do obserwacji
klientow 1 wystuchania ich ewentualnych spostrzezen i skarg. Nalezy stwierdzi€,
ze takie postgpowanie zdecydowanie nie dostarcza wystarczajacych informacji,
aby doskonali¢ parametry ushig turystycznych.
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METHODS AND TECHNIUES FOR QUALITY LEVEL
ASSESSMENT IN THE SECTOR OF TOURISM SERVICES

Summary

The assessment of services quality becomes on one hand the basis for
improving their level and on the other poses numerous difficulties. It
requires, among others, the application of proper, standardized research
methods. However, any tourism enterprise which aims at the improvement
of the provided services quality should perform its measurement by means
of objective methods application. The article presents three selected
methods which are the most useful in tourism sector and also the most
frequently applied in practice. Among them are SERVQUAL, SERVPERF,
and importance-performance.
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