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Pomiar jakosci ustug hotelarskich z zastosowaniem metody
SERVQUAL

Streszczenie:

Rosnaca liczba konkurentéw dziatajacych na rynku ustug hotelarskich implikuje zmiany, ktére poprzez wprowadzenie koncep-
cyjnego modelu zarzadzania jakoscig moga zapewnic firmom osiagniecie sukcesu. W niniejszym artykule przedstawiono wyniki
pomiaru jakosci ustug hotelarskich z zastosowaniem metody SERVQUAL w trzy gwiazdkowym Hotelu Pozyton, dziatajacym przy
Centrum Onkologii im. prof. Franciszka tukaszczyka w Bydgoszczy. Na podstawie badania rozwazono zwiazek, miedzy jakoscia
ustug hotelarskich a zadowoleniem i satysfakcja klientéw.
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Wprowadzenie

Rosnace potrzeby konsumentéw steruja polityka zarzadzania hoteli a jako$¢ oferowanych ustug decy-
duje o jej powodzeniu. Dlatego odpowiednie pojecie jakosci ustug ma wptyw na zachowania konsumenckie.
Najczesciej spotykanym stwierdzeniem okreslajacym jakos¢ ustugi jest pojecie dotyczace zaspokojenia wta-
snych wymagan, a w procesie dotyczacym ustug — oczekiwan klienta'. W tym wypadku jako$¢ rozpatrywana
jest w dwoch obszarach. Jeden dotyczy oczekiwan klienta. Drugi jest zapewnieniem, ktére ma na celu zaspo-
kojenie potrzeb klienta przez ustugodawce. Wtasciwie i umiejetne zarzadzanie jakoscia stato sie fundamen-
tem w osiagnieciu przewagi konkurencyjnej na rynku ustug hotelarskich. Prawidtowa identyfikacja jakosci
ustug, oczekiwan gosci oraz efektywne zarzadzanie to istotny czynnik w budowaniu pozytywnego wizerunku
firmy. Nowoczesng goscinnos¢ w sferze obstugi goscia hotelowego wyréznia ciggtos¢ utrzymania wysokiej ja-
kosci $wiadczeh oraz wprowadzanie nowych rodzajéw ustug, ktére sa charakterystyczne dla danego obiektu
i stanowia jego wyrdznik. Lepsze warunki pracy, wzrost poziomu i dtugosci zycia, rosngce zapotrzebowanie
i che¢ przebywania w otoczeniu przyrody, wieksza potrzeba dbania o wtasne zdrowie (zdrowa zywnos¢, stre-
fy spa, wellness), che¢ przezywania emocji podczas wydarzen sportowych, kulturalnych czy biznesowych to
tylko niektére eksploracje podréznicze klientéw hoteli.

Celem artykutu jest przedstawienie wynikéw pomiaru jakosci ustug hotelarskich z zastosowaniem me-
tody SERVQUAL oraz zdefiniowanie sposobdéw postrzegania jakosci przez gosci Hotelu Pozyton.

Charakterystyka jakosci ustug

J.M. Juran okresla pojecie jakosci jako stopien, w jakim okreslony wyréb zaspokaja potrzeby okreslo-
nego nabywcy lub stopien, w jakim okreslony wyréb znajduje u konsumenta pierwszenstwo przed innym
wyrobem, w wyniku przeprowadzonych badan poréwnawczych? Z kolei wedtug modelu opracowanego
przez A. Parasuraman’a, V.A. Zeithaml i L.L. Berry’ego, autoréw metody pomiaru SERVQUAL, ustuge jakosci

' R. Kolman, B. Pytko, K. Siedlikowski, Wptyw jakosci ustug na wartos¢ firmy. Problemy Jakosci, 2004 nr 2, s. 22-25.
2 J. M. Juran, 1962. Quality Control Handbook McGraw Hill Book Comp. Inc., New York, Toronto, London, 1962, s. 45-48.
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determinujg takie atrybuty jak dostepnos¢, wiarygodnos¢, wiedza, niezawodnos¢, komunikacja, bezpieczen-
stwo, uprzejmos¢, reagowanie oraz elementy wizualne, ktére jako cechy niematerialne zaspakajaja potrzeby
klienta zgodnie z jego oczekiwaniami?, Jakos¢ ustug jest czynnikiem decydujacym o zadowoleniu klienta,
poniewaz ustuga spetniajgca oczekiwania klienta generuje jego satysfakcje. Lojalni klienci przynosza firmie
korzysci a wzajemne relacje zapewniaja podstawe do ponownego skorzystania z ustug. Ustuge mozna de-
finiowac¢, jako wysitek majacy na celu zaspokojenie potrzeb i pragnien klientéw. Wedtug Kotlera, definicja
ustugi to dowolne dziatanie, jakie jedna strona moze zaoferowac innej. Jest ono nienamacalne i nie prowadzi
do jakiejkolwiek wiasnosci*. Jakos¢ swiadczonej w Polsce ustugi hotelarskiej interpretuje sie w rozumieniu
ustawy o ustugach turystycznych z dnia 29 sierpnia 1997 roku oraz dzieki Rozporzadzeniu Ministra Gospodar-
ki z 13 czerwca 2001 roku, w ktérym to, jakos¢ ustug hotelarskich jest powigzana z kategoryzacja hotelu, ktéra
jest wyznacznikiem jakiego serwisu i udogodnien mozemy sie spodziewa¢ w danym obiekcie hotelarskim.
Ustuga hotelarska razem z produktem materialnym tworzy standard hotelu. Dzieki nowoczesnej aranzacji
pokoi zapewniajgcej gosciom poczucie komfortu i bezpieczenstwa, hotele nalezace do okreslonych kategorii
i Swiadczace wysoka jakos¢ ustug, skutecznie moga zaspokoi¢ oczekiwania najbardziej wymagajacych gosci.

Metody pomiaru jakosci

Wysoko ceniong metoda pomiaru jakosci ustug jest CTl — Technika Krytycznych Przypadkéw, ktéra
polega na analizie kluczowych interakgji, jakie zachodza miedzy klientem a pracownikami firmy ustugowej.
Uwage w badaniu przywigzuje sie do zdarzent majacych wydzwiek krytyczny, za ktéry uwaza sie stany skraj-
nej satysfakgji, jak i wyraznego niezadowolenia. Przy stosowaniu tej metody korzysta sie z techniki wywia-
du otwartego w trakcie, ktérego klient musi opisac¢ wszystkie skrajnie szczegélne sytuacje, ktére odbyly sie
w trakcie $wiadczenia ustugi i wptynety znaczaco na jej postrzeganie. Mankamentem tej metody jest fakt,
ze opiera sie ona na doswiadczeniach zwigzanych ze skrajnymi emocjami®. Inng metodga, w ktorej ocenia sie
jakos¢ ustugi jest technika Importance-Performance. Jest to metoda doktadniejsza, ale tez trudniejsza w za-
stosowaniu. Zostata zaproponowana w latach 70. XX wieku przez zespét badaczy J.A. Martilla i J.C. Jamesa.
Polega ona na dwukrotnej ocenie poprzez zestawienie istotnosci danej cechy ustugi z poziomem jej rzeczy-
wistej realizacji. W ten sposéb ukaza¢ mozna odpowiedz na pytanie, ktére elementy ustugi warto ulepszac
i modyfikowac. Wyniki tej metody przedstawia sie za pomocg macierzy (nazywanej macierzg istotnosc¢-reali-
zacja, macierza waznosci/stopnia osiagniecia kryterium, badz tez mapa Importance-Performance®. Metoda ta
posiada podobienistwa do powstatej kilkanascie lat péZniej metody SERVQUAL, ktéra réwniez dazy do wyréz-
nienia waznych dla konsumenta wymiaréw jakosci.

SERVQUAL (Service Quality) to metoda oceny jakosci ustug opracowana w 1985 roku przez zespét
amerykanskich naukowcéw pod kierownictwem profesora A. Parasuraman’a, na Uniwersytecie w Miami. Au-
torzy tej metody zatozyli, ze jako$¢ ustugi okreslana jest poprzez rozbieznosci wynikajace z postrzezen klienta
po skorzystaniu z danej ustugi a jego oczekiwan wobec oferowanych ustug. Dzieki tej metodzie mozna zwe-
ryfikowac ocene jakosci wskazujac na réznice pomiedzy oczekiwaniami klientéw a doznaniami. Przyjmujac
okreslone zatozenia mozna badac jakos$¢ ustug zgodnie z wytycznymi uwzgledniajacymi koncepcje TQM ma-
jaca na celu totalne i nieustanne zarzadzanie jakoscig oraz koncepcje zarzadzania relacjami z klientem CRM
(Customer Relationship Management). Charakterystyczng cecha TQM jest niezaktécony dialog pomiedzy kie-
rownikiem hotelu a pracownikami. Dzieki pracy zespotowej mozna osiggna¢ efekty synergii, gdzie pracow-
nicy utozsamiajacy sie z przyjeta strategia dziatan, dokfadaja wszelkich staraf w celu osiggniecia zysku’. Wy-

3 A.Parasuraman, A. Valerie, V. A. Zeithaml & L. L. Berry, A Conceptual Model of Service Quality and Its Implications for Future Rese-
arch, ,Journal of Marketing’, 49:4 Fall 1985, s. 41-50.

4 P.Kotler, Marketing. Analiza, planowanie, wdrazanie i kontrola, Wydawnictwo FELBERG SJA, 1999, s. 213-218.

> M. Stoma, Modele i metody pomiaru jakosci ustug, Q & R Polska, Lublin, 2012, s. 78-91.

5 lbidem, s. 90-94.

7 K. Bielecka, TQM Gwarantem sukcesu jednostki gospodarczej, M. Solerno-Kochana, (red.) Wybrane aspekty zarzadzania jakoscia,
Krakéw, 2017, s. 15.
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eliminowanie defektéw i usterek oraz opracowanie wtasciwego procesu serwisowego pomaga pracownikom
hotelu lepiej zrozumie¢, w jaki sposéb swiadczy¢ ustugi najwyzszej jakosci®.

Servqual jako metoda pomiaru jakosci ustug hotelarskich

Pomiar jakosci ustug hotelowych metoda SERVQUAL, wskazuje na piec¢ luk ktére powoduja niezadowo-
lenie klienta i skutkuja niska oceng jakosci. Pozwala to na sprawng identyfikacje btedéw w procesie tworzenia
i Swiadczenia ustug®. Autorzy w modelu przedstawionym na rysunku 1, okreslili pie¢ zakreséw potencjalnych
probleméw - luki. Pierwsza luka wyraza sprzeczno$¢ miedzy oczekiwaniami klienta, a wyobrazeniami zarza-
du na ich temat. Druga reprezentuje rozbieznos¢ miedzy postrzeganiem przez zarzad oczekiwan klientow,
a specyfika tworzenia jakosci. Trzecia obrazuje kontrast dostarczonych ustug, w stosunku do kreowanej jako-
$ci, a czwarta dotyczy réznicy miedzy obiecanymi a dostarczonymi ustugami. Pigta luka to rozdzwiek miedzy
oczekiwaniami, a percepcja'®.

informacje przekazywane

z ust do ust” potrzeby osobiste doswiadczenia

A

4

ustuga oczekiwana

AA

I

A

LUKA 5

A

ustuga otrzymana

KLIENT

A

DOSTAWCA LUKA 4

dostawa ustugi zewnetrzne formy
(w tym takze wczesniejsze |« P komunikacji z klientem
i poxniejsze kontrakty

A A

LUKA 3
LUKA 1

A

przetworzenie postrzegania
na wymagania co do
jakosci ustugi

4 A

LUKA 2

v

postrzeganie przez
L—» kierownictwo
oczekiwan klienta

Rysunek 1. Model luk
Zrédto: Parasuraman, Valerie A. Zeithaml & Leonard L. Berry A Conceptual Model... op. cit,, s. 44.

Z uptywem lat ilos¢ wymiaréw jakosci wzrosta nawet do dziesieciu, jednakze poczatkowo skala pomia-
ru metoda SERVQUAL zawierata pie¢ obszaréw':

1. Wymiar materialny — wyglad miejsca, personelu, wyposazenie,

2. Niezawodnosc¢ - rzetelna i prawidtowa realizacja ustug,

3. Reakcja na oczekiwania klienta — pomoc klientom i szybkie $wiadczenie ustug,

8 A. Gustafsson, M. Johnson, Competing in a Service Economy: How to Create a Competitive Advantage Trough Service Develop-
ment and Innovation, Jossey-Bass, USA, 2003, s. 120-130.

9 R.Karczewski, SERVQUAL — metody badan jakosci $wiadczonych ustug. Problemy Jakosci, 2001, nr 8, s. 4-5.

1 J. kuczak, A. Matuszak, Metody i techniki zarzadzania jakoscia: kompendium wiedzy, Quality Progress, Poznan, 2007, s. 187-188.

" D. Chmielewski, Servqual — metoda badania jakosci $wiadczonych ustug zdrowotnych, Zarzadzanie jakoscia , 2008, nr 3, s. 27.
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4. Kompetencja - wiedza i kwalifikacje personelu, wzbudzenie zaufania, wiarygodnos¢,

5. Empatia - indywidualne traktowanie kazdego klienta, utozsamianie sie z jego potrzebami i dobra

komunikacja.

Jako narzedzie badawcze metody SERVQUAL wykorzystuje sie dwuczesciowa ankiete zbudowang
zgodnie z okreslonymi wyzej determinantami. Ankieta wypetniana jest przez klientéw. Liczbe pytan uzalez-
nienia sie od stopnia szczegdtowosci badania. Do kazdego pytania dotacza sie kilkustopniowa skale Likerta,
za pomoca ktérej mozna dokonac pomiaru jakosci ustug z punktu widzenia klienta hotelu. W czesci pierwszej
respondenci ujawnig swoje oczekiwania w stosunku do danej ustugi. W czesci drugiej dzielg sie swoimi od-
czuciami po skorzystaniu z ustugi'>. Okreslenie postrzeganej jakosci ustug polega na obliczeniu réznicy po-
miedzy percepcja ustugi a idealnym, pozadanym, oczekiwanym poziomem ustug, co jednoczes$nie pozwala
na wychwycenie luki, jaka pojawia sie miedzy oczekiwaniami (E), a percepcja (P) ustugi. Mozna dzieki takiemu
ujeciu wychwycic te elementy, na ktére nalezy zwréci¢ najwieksza uwage pod wzgledem dostarczania satys-
fakcji klientom™. Zgodnie z Parasuramanem i jego wspétpracownikami, réznica miedzy dwoma punktami to
ustuga jakosci (Q). W pomiarze jakosci ustug gtéwne znaczenie ma prawidtowe obliczenie wartosci luki, czyli
Q =P - E. Réwnanie obliczy¢ mozna po wczesniejszym nadaniu przez klienta punktacji wszystkim czynnikom
badanych wymiaréw. W przypadku kiedy:

P > E - rejestruje sie jakos¢ zaskakujaca (przekroczenie oczekiwan klienta);

P < E - jakos¢ niezadowalajaca (oczekiwania klienta sg niezrealizowane);

P =E —jakos$¢ jest zadowalajaca (zgodna z wymogami).

Pozytywny wynik luki jest wéwczas kiedy rejestrujemy przekroczenie oczekiwan klienta. Wartosc¢
ujemna oceny luk ujawnia niezadowolenie klientéw. Na podstawie analizy wynikéw mozna uzyskaé wiele
cennych wskazéwek majacych na celu poprawe jakosci ustug w badanym obiekcie.

Charakterystyka metody badania jakosci ustug

Do pomiaru jakosci ustug hotelarskich wybrano trzygwiazdkowy Hotel Pozyton, ktéry nalezy do Cen-
trum Onkologii im. prof. Franciszka tukaszczyka w Bydgoszczy. Hotel posiada 58 pokoi, z czego 40 to po-
koje jednoosobowe. tacznie do dyspozycji gosci jest 76 miejsc noclegowych. W hotelu jest bar, restauracja
serwujgca dania kuchni polskiej i europejskiej. Przy hotelu znajduje sie Park Aktywnej Rehabilitacji i Sportu,
w ktdrym mozna skorzysta¢ miedzy innymi z basenu i groty solnej oraz Poliklinika nalezaca réwniez do byd-
goskiego Centrum Onkologii.

Badanie jakosci ustug hotelowych przeprowadzono wéréd gosci miedzy majem a lipcem 2018 roku.
W badaniach wykorzystano metode sondazu diagnostycznego. Narzedziem badawczym byta ankieta, ktéra
skfadata sie z dwdch czesci. Kazda z czesci zawiera dwadziedcia pytan, po cztery badanych obszaréw jako-
$ci (namacalnos¢, niezawodnos¢, reagowanie, zapewnienie i empatia). Pierwsza czes¢ ankiety miata na celu
uzyskanie odpowiedzi na pytanie: Jak wazne sa dla Pani/Pana poszczegdlne czesci ustugi hotelowej? Z kolei
w drugiej czesci odpowiadano na pytanie: Jak ocenia Pani/Pan ich jakos$¢ po skorzystaniu z ustugi. Pierwsza
czes¢ respondenci wypetniali w dniu przyjazdu i oceniali w niej stopien waznosci swoich oczekiwan wzgle-
dem danej ustugi. Druga czes¢ ankiety uzupetniano po skorzystaniu z ustug hotelarskich oceniajac jakosc¢
postrzegana. Wyniki przeprowadzonego badania pozwolity na przedstawienie udziatéw procentowych dla
grupy klientéw liczacej 100 osob.

Strukture badanych z uwzglednieniem ptci, wieku, poziomu wyksztatcenia, miejsca zamieszkania, celu
wizyty w hotelu oraz ilosci wizyt poprzedzajacych pobyt w hotelu przedstawiono na wykresach od 1 do 6.

12 B. Goranczewski, D, Puciato, Application of SERVQUAL Questionnaire in the Measurement of Quality of Hotel Services, Polish Jour-
nal of Sport and Tourism, 2011, s. 4-5.
3 E. Rudawska, R. Kiecko, Servqual - metoda jakosci ustug i jej praktyczne zastosowanie, Marketing i Rynek, 2000, nr 5, s. 23-25.

124 Zeszyty Naukowe ZPSB FIRMA i RYNEK 2019/1 (55)



POMIAR JAKOSCI USEUG HOTELARSKICH Z ZASTOSOWANIEM METODY SERVQUAL

Pte¢

52
42
I 6
I

mezczyzna kobieta  brak odpowiedzi

Wykres 1. Pte¢
Zrédto: Badania wtasne

Wyksztatcenie

44
33
20
. ,
& & & & &
$0 ('\\(J b(\ 15‘) &
X o) & $* N
o 'Z;",b ) 6Q0
< 7 >
&
Wykres 3. Wyksztalcenie
Zrédto: Badania wihasne.
Powéd przyjazdu
84
5 4 4 I 3
| — — —
) NS S o N
& 5 &
e & s & &
2 & o N S
x &
Sblb \o\

Wykres 5. W jakim celu odwiedzit/a Pan/i obiekt?
Zrédto: Badania wiasne.

Wiek
49
29
18
— |
Q \2) Q X "N
2 M o NG Y
NS N NS K &
) N
R R
o ()
Q O{S"
Wykres 2. Wiek
Zrédto: Badania wtasne
Wojewddztwa 47
18 |
8 8
4 4 5
1 5 i m = N . .
&\i}@ \(,,\i)e ‘;i_\Qz ‘r_\,i}z c\,i)?/ kr;i_\@. &Q/ c}@% eb'\) k‘}’i}Q/
iR N SR U O RO
A oQ W & o & N oQ o <&
X O & £ W R P
& o8 P U R2e) O/Q
& S
S Y
& MRS
0 A3

Wykres 4. Miejsce zamieszkana (wojewdodztwo)
Zrédto: Badania whasne.
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Wykres 6. Ktory raz korzysta Pani/i z ustug tego obiektu?
Zrédto: Badania wlasne.

Z danych umieszczonych na wykresie nr 1 wynika, iz wieksza czes¢ ankietowanych (to jest 52 osoby)
stanowity kobiety, 42 mezczyzni, a 6 respondentéw na to pytanie nie udzielito odpowiedzi. Ankiety wypetnity
(patrz wykres 2) gtdwnie osoby w wieku powyzej 45 lat, byto ich tacznie 78%, z czego, az 49% to osoby powy-
zej 60 roku zycia, trzy osoby nie udzielity odpowiedzi. Wyksztatcenie (patrz wykres 3) Srednie zadeklarowato
44% ankietowanych, wyzsze 33%, zazadnicze 20%, podstawowe 2% ankietowanych, za$ 1% respondentéw
nie udzielit odpowiedzi. Najliczniejsi goscie hotelowi biorgcy udziat w badaniu (patrz wykres 4) przyjechali
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z wojewddztwa kujawsko-pomorskiego 47%, wielkopolskiego 8%, mazowieckiego 8%. Najmniej oséb ankie-
towanych byto z tédzkiego, matopolskiego i lubuskiego tacznie 6%.

Bardzo istotnym faktem jest czynnik generujacy powdd przyjazdu do hotelu (patrz wykres 5). Na to
pytanie, az 84% ankietowanych udzielito odpowiedzi, ze lecznictwo. Wnioskowaé mozna, ze Hotel Pozyton ze
wzgledu na swoja lokalizacje jest obiektem goszczacym pacjentéw, tudziez rodziny pacjentéw pobliskiego
Centrum Onkologii. Z kolei 5% oséb odwiedzito hotel w sprawach zawodowych, po 4% ze wzgledu na wypo-
czynek oraz udziat w konferencji, za$ 3% odméwito odpowiedzi. Na pytanie dotyczace ilosci wizyt w obiek-
cie (patrz wykres 6), 63% ankietowanych udzielito odpowiedzi, ze przebywato w nim po raz pierwszy, 25%
zadeklarowato, ze nie byta to ich pierwsza wizyta, lecz druga a nawet trzecia. Natomiast 11% respondentéw
przyznato sie, ze jest w hotelu czestym gosciem.

Wyniki pomiaru odnosnie do oczekiwanego i postrzeganego przez gosci poziomu jakosci ustug w Hotelu
Pozyton zostaty przedstawione w tabeli 1 oraz tabeli 2. W ostatnich kolumnach znajduje sie $rednia arytmetycz-
na przyznanych od 1-5 punktéw. W celu okreslenia opinii respondentéw uzyto pieciostopniowe;j skali Likerta.

W tabeli pierwszej: 1 - oznaczato zdecydowanie niewazne, 2 - niewazne, 3 — obojetne, 4 — wazne, a 5
- zdecydowanie wazne.

Tabela 1. Jak wazne sa dla Pani/Pana poszczegdlne czesci ustugi hotelowej?

Punkty 1 2 3 4 5 Srednia
Procentowy udziat odpowiedzi % % % % % pr:z:r::z‘)’(vch

u 1 Pomieszczenia przystosowane dla oséb niepetnosprawnych | 5 3 8 35 49 4,2
% 2 Dostepnos¢ komunikacyjna obiektu 0 2 4 42 52 4,44
g 3 Nowoczesnos$¢ wyposazenia 0 0 6 43 51 4,5
= 4 Dostepnos¢ materiatéw informacyjnych 0 0 14 37 49 4,35
N 5 Poczucie bezpieczenstwa 0 0 1 31 68 4,67
-§ 6 Jakos¢ positkow 0 1 1 38 60 4,57
§ 7 Czystos¢ pomieszczen 0 0 2 18 |80 4,78
z 8 Parking strzezony 4 1 18 36 41 4,09
o 9 Dostepnos¢ personelu w razie potrzeby 0 0 3 42 55 4,52
.§ 10 Komunikatywnos¢ obstugi 0 0 2 46 | 52 4,5
% 1 Szybkosc¢ obstugi 0 0 1 37 62 4,61
* 12 Reagowanie pracownikéw na sugestie klientow 0 0 0 51 49 4,49
° 13 Poswiecanie specjalnej uwagi klientowi 0 1 9 52 38 4,27
.g’ 14 Wiedza pracownikéw na temat oferowanych ustug 0 0 5 38 57 4,52
%_ 15 Standard obstugi 0 0 3 38 62 4,71
N 16 Uprzejmos¢ 0 0 0 35 65 4,65

17 Rozpoznawanie statych gosci 0 5 18 38 39 4,11
'% 18 Indywidualne podejscie do goscia 0 0 7 41 52 4,45
§ 19 Umiejetnos¢ niesienia pomocy 0 0 1 39 60 4,59

20 Uczciwos¢ 0 0 1 18 81 4,8

Zrédto: Badania whasne.
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W drugiej tabeli: 1 — oznaczato bardzo Zle, 2 - Zle, 3 - obojetnie, 4 — dobrze, 5 - bardzo dobrze.

Tabela 2. Jak ocenia Pani/Pan ich jakos¢ po skorzystaniu z ustugi?

Punkty 1 2 3 4 5 Srednia
Procentowy udziat odpowiedzi % % % % % przyznarlrych
punktow

Y 1 | Pomieszczenia przystosowane dla 0séb niepetnosprawnych 0 1 13 51 35 4,16
% 2 | Dostepnos¢ komunikacyjna obiektu 0 5 11 40 44 4,23
E 3 | Nowoczesnos$¢ wyposazenia 0 11 16 44 29 3,91
2 4 | Dostepnos¢ materiatéw informacyjnych 0 1 19 43 35 4,06
:§ 5 | Poczucie bezpieczenstwa 0 0 1 38 61 4,6
-§ 6 | Jakoé¢ positkow o | 8 | 11 | 37| 44 417
E 7 | Czystos¢ pomieszczen 0 4 7 37 44 3,97
% 8 | Parking strzezony 2 4 20 27 47 4,13
@ 9 | Dostepnos¢ personelu w razie potrzeby 0 1 0 39 60 4,58
§ 10 | Komunikatywnos¢ obstugi 0 0 1 39 60 4,59
% 11 | Szybkos¢ obstugi 0 0 5 31 64 4,59
& 12 | Reagowanie pracownikdw na sugestie klientow 1 2 6 37 54 4,41
o 13 | Poswiecanie specjalnej uwagi klientowi 0 1 7 39 53 4,44
-E 14 | Wiedza pracownikéw na temat oferowanych ustug 0 0 3 28 69 4,66
E-'_ 15 | Standard obstugi 0 0 0 24 76 4,76
N 16 | Uprzejmos¢ 0 0 0 17 83 4,83

17 | Rozpoznawanie statych gosci 0 0 10 33 57 4,47
'% 18 | Indywidualne podejscie do goscia 0 0 1 36 63 4,62
ug; 19 | Umiejetnosc¢ niesienia pomocy 0 0 1 36 63 4,62

20 | Uczciwos¢ 0 0 0 13 87 4,87

Zrédto: Badania whasne.

Wyniki powyzszego badania (patrz tab. 1) wskazuja, iz dla wiekszosci gosci Hotelu Pozyton najwaz-
niejsze znaczenie i najwyzsza wage (przed skorzystaniem z ustug hotelarskich) ma uczciwo$¢ personelu (81%
ankietowanych ocenito to, jako aspekt zdecydowanie najwazniejszy), niewiele mniej, bo 80% uznato, ze czy-
sto$¢ pomieszczen ma dla nich bardzo duze znaczenie. ROwniez wysoko oceniono poczucie bezpieczenstwa
68%, uprzejmos¢ 65%. Zdecydowanie wazng ocene dla szybkosci obstugi i jej standardu deklarowato po 62%
ankietowanych, a 60% odznaczyto jakos¢ positkdw i umiejetnosé niesienia pomocy.

Respondenci po skorzystaniu z hotelu najwyzej ocenili (patrz tab. nr 2) uczciwos$¢ (87%), uprzejmosc
(83%), standard obstugi (76%), wiedze pracownikéw na temat oferowanych ustug (69%), szybkos¢ obstugi
(64%), indywidualne podejscie do goscia oraz umiejetnos¢ niesienia pomocy (po 63%), poczucie bezpieczen-
stwa (61%) oraz dyspozycyjnos¢ personelu w razie potrzeby i komunikatywnos¢ obstugi (po 60%).

Dzieki temu pomiarowi mozemy wnioskowa¢, ze najwyzej ocenione zostaty obszary dotyczace em-
patii oraz kompetencji personelu. Takie skladowe jak uczciwos¢, uprzejmosé¢, standard obstugi, czy wiedza
pracownikdéw na temat oferowanych ustug sa bezposrednio zwigzane z pracownikami hotelu oraz jakoscig
ich obstugi. Najmniej istotnymi w ocenie i postrzeganiu okazaty sie takie elementy jak nowoczesnos¢ wy-
posazenia, parking strzezony czy dostepnos¢ materiatéw informacyjnych. Brak duzego znaczenia dla wyzej
wymienionych ustug moze swiadczy¢ o tym, iz goscie hotelu to w wiekszosci pacjenci Centrum Onkologii
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i ze wzgledu na specyfike swojego pobytu nie przywiazuja duzej uwagi do atrakcyjnosci pomieszczenh czy
otoczenia.

W zaprezentowanym ponizej rysunku przedstawiono zestawienie wynikow badania wedtug metody
SERVQUAL, dla jakosci ustug oczekiwanych (O) i postrzeganych (P).

M Postrzeganie
m Oczekiwania

Dezciwosc I 457
Umiejetnos¢ niesienia pomocy [y 4,62
Indywidualne podejécie do goscia GGG 4,62
Rozpoznawanie statych gosci [y 4,47
Uprzeimosé N 453
Standard obstugi T 4,76
Wiedza pracownikéw na temat oferowanych ustug [N 4,66
Poswiecanie specjalnej uwagi klientowi [ 4,94
Reagowanie pracownikéw na sugestie klientéow [T, 4
Szybkosc obstugi [ — 4,59
Komunikatywnos¢ obstugi [ 4,59
Dostepnos¢ personelu w razie potrzeby [ 4,58
Istnienie parkingu strzezonego [T 4013
Czystos¢ pomieszczen N0
Jakosc posikow .. 7
Poczucie bezpieczenstwa [ 46
Dostepnos¢ materiatéw informacyjnych A
Nowoczesnoé¢ wyposazenia s 32
Dostepno$¢ komunikacyjna obiektu [ 423
Pomieszczenia przystosowane dla oséb.. NG, 4,16

Rysunek 2. Zestawienie wynikéw z zastosowaniem metody SERVQUAL
Zrédto: Badania wihasne.

Rysunek 2 przedstawia réznice srednich arytmetycznych przy odpowiedziach dotyczacych oczekiwan
wzgledem ustugi a oceng jakosci ustugi, po jej skorzystaniu. Najwyrazniej wida¢ rozbieznosci oraz najwieksze
oczekiwania gosci wzgledem czystosci pomieszczen, nowoczesnosci wyposazenia i w standardzie positkow.
Najwieksza réznica w ocenie postrzegania a ocenie oczekiwan dotyczy rozpoznawania statych gosci, uprzej-
mosci oraz poswiecania specjalnej uwagi klientowi.

Najistotniejsze dla formutowania wnioskéw wynikajacych z pomiaru jakosci ustug hotelarskich meto-
da SERVQUAL jest dazenie do stanu, w ktérym jest najmniej rozbieznosci. Na podstawie luk, menedzerowie
moga doktadnie okresli¢, ktére wymiary muszg zosta¢ poprawione, a ktére sg ich sitg. Dowiadujg sie takze,
w jakim stopniu wywiazuja sie pracownicy z powierzonych obowiazkéw. Jest to takze podstawa do alokagji
zasobdw oraz przeprojektowania $wiadczacych ustug.
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Tabela 3. Wartos¢ luk dla poszczegélnych czynnikéw i obszaréw

Jakos$¢ oczekiwana | Jakos¢ postrzegana Réznica miedzy postrzeganiem
Luk:
Obszary (E) (P) a oczekiwaniami uka
9 ! 4.2 4,16 -0,04
o
£ 2 4,44 423 -0,21
v
£ 3 4,5 3,91 -0,59
2
4 4135 411 _0,25 '0,27
v 5 4,67 4,6 -0,07
o
-§ 6 4,57 417 0,4
3
8 7 4,78 3,97 -0,81
(]
= 8 4,09 4,13 0,04 -0,31
o 9 4,52 4,58 0,06
§ 10 45 4,559 0,09
o
3 " 4,61 4,59 -0,02
&
12 4,49 4,41 -0,08 0,01
° 13 4,27 4,44 0,17
S
.g 14 4,52 4,66 0,14
3
g 15 4,71 4,76 0,05
]
N
16 4,65 4,83 0,18 0,14
17 4,11 4,47 0,36
s 18 4,45 4,62 017
8
£ 19 4,59 4,62 0,03
20 4.8 4,87 0,07 0,16

Zrédto: Badania whasne.

W tabeli 3 przedstawiono rezultaty badan za pomoca luk poszczegélnych czynnikéw wptywajacych,
na jako$¢ ustug hotelarskich. W badanym przypadku nastgpito powstanie luk z wynikiem negatywnym, czyli
takim, w ktérym oczekiwania goscia nie zostaty spetnione, oraz z wynikiem pozytywnym, ktéry informuje, iz

oczekiwania gosci zostaty przekroczone'™.
Najwieksze luki dotyczace niezrealizowanych oczekiwan klienta w niniejszym badaniu wykryto w:
czystosci pomieszczen (-0,81);

nowoczesnosci wyposazenia (-0,59);
standardzie positkéw (-0,40);

dostepnosci materiatéw informacyjnych (-0,25);
dostepnosci komunikacyjnej obiektu (-0,21).

Na tej podstawie mozna stwierdzi¢, Zze percepcja czynnika dotyczacego czystosci pomieszczen, cze-
$ciowo faczy z czynnikiem nowoczesnosci wyposazenia, co pod katem atrakcyjnosci daje negatywna ocene.

* Wykorzystanie metody Servqual w procesie doskonalenia ustug turystycznych, (red.) J. Dziadkowiec, A. Nowakowska, M. Przydziat,
WSiZ, Rzeszéw 2005, s. 319-333.
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Dla gosci hotelu bedacych w wiekszosci pacjentami Centrum Onkologii standard positkéw réwniez nie spetnit
oczekiwan. Sytuacja ta moze wynika¢ z réznych zaburzen smakowych, ktére sg nieodzownym elementem
choroby nowotworowej. Jesli chodzi o dostepnos¢ materiatow informacyjnych oraz komunikacyjng obiektu,
trudno stwierdzi¢ skad taki wynik. By¢ moze osoby bedace w Bydgoszczy po raz pierwszy majg problem z do-
tarciem do hotelu ze wzgledu na brak wystarczajgcego oznakowania, a nie wszyscy goscie wiedza, ze hotel
jest w bezposrednim sasiedztwie Centrum Onkologii. W tym celu mozna zaleci¢ rejestrowanie i analize skarg
i zazalen.

Najwieksze luki rejestrujace przekroczenie oczekiwan klientéw wykryto w:

e rozpoznawaniu statych gosci (0,36);
uprzejmosci (0,18);
indywidualnym podejsciu do goscia (0,17);

e poswiecaniu specjalnej uwagi klientowi (0,17);

e wiedzy pracownikéw na temat oferowanych ustug (0,14).

Jak wida¢ duza dodatnia luka istnieje w rozpoznawaniu statych gosci przez obstuge hotelu. Wedtug
gosci hotelu, to najmocniejsze strony personelu. Indywidualne podejscie, uprzejmos¢, uwazne wstuchiwanie
sie w potrzeby goscia oraz wiedza i kompetencje pracownikéw kazdego szczebla, niewatpliwie przyczyniaja
sie do przekroczenia oczekiwan gosci oraz zwiekszenia ich zadowolenia.

Wartos¢ luk dla poszczegdlnych obszaréw przedstawiono na rysunku 3.

0,2

0,1
-0,27 -0,31 0,01

0,14 0,16

-04
! Namacalnos¢ Niezawodnos¢ Reagowanie Zapewnienie Empatia

® Wymiary -0,27 -0,31 0,01 0,14 0,16

Rysunek 3. Wartos¢ luk dla pieciu obszaréw zdefiniowanych wg metody SERVQUAL
Zrédto: Opracowane wiasne na podstawie badan.

Rozbieznosci pomiedzy oczekiwaniami klientéw a postrzeganiem poziomu jakosci ustug hotelar-
skich wedtug obszaréw, prezentuja sie nastepujaco:

1. Namacalnos¢ (tangibles) — wyglad miejsca, otoczenia (-0,27)

Niezawodnos¢ (reliability) - rzetelno$¢ i wywigzywanie sie z relacji ustugi (-0,31)
Reagowanie (responsiveness) — pomoc klientom i szybka ustuga (0,01)
Zapewnienie (assurance) — wiarygodnos¢, wzbudzanie zaufania (0,14)

Empatia (empathy) — utozsamiania sie z potrzebami klienta (0,16).

Jak whnioskujemy jakos$¢ ustug zwigzana z obszarem dotyczacym zapewnienia ma najwieksze zna-
czenie dla klientéw. W najmniejszym stopniu goscie Hotelu Pozyton przywigzuja wage do obszaru udo-
godnien zwigzanych z wygladem sprzetu i materiatéw komunikacyjnych, a w szczeg6lnos$ci nowoczesno-
$Cig wyposazenia.

GIF AN
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Zakonczenie

Wynik przeprowadzonego badania pomiaru jakosci ustug hotelarskich przy uzyciu metody SERVQU-
AL wynidst -0,05. Warto$¢ ta zostata obliczona przez zsumowanie réznic SERVQUAL i podzielenie przez licz-
be 20 cech uwzglednionych w badaniu. Sposréd trzygwiazdkowych hoteli 37, 5% obiektéw swiadczy ustugi
przewyzszajace oczekiwania klienta'. Mimo, ze wszystkie zmienne dotyczace empatii, zapewnienia wykazaty
znaczace zwigzek w wywieraniu wptywu na zadowolenie gosci, to ogdlny wynik Swiadczy o tym, ze oczekiwa-
nia klientéw dotyczace jakosci ustug w Hotelu Pozyton nie zostaty spetnione. Stwierdzono, ze namacalno$¢
i niezawodnos¢ w najwiekszym stopniu wptynety na postrzeganie jakosci przez gosci w Hotelu Pozyton. An-
kietowani goscie okazali uznanie w postrzeganiu u obstugi hotelu wysokich umiejetnosci interpersonalnych,
dostepnosci w razie potrzeby i komunikatywnosci. Jednakze w wiekszym stopniu wolg w trakcie pobytu
w hotelu uzyska¢ pewien stopien osobistego uznania, indywidualnego podejscia i uwagi.

Kluczowe na podstawie wynikéw badan jest podjecie efektywnych dziatari majacych na celu doskona-
lenie poziomu jakosci ustug hotelarskich. Analizujac powyzsze wyniki badania nalezy stwierdzi¢, ze pomiar
jakosci ustug hotelarskich ocenia sie z punktu widzenia klienta, a w sktad oceny wchodzi wiele czynnikéw
mieszczacych sie w zakresie atrybutédw materialnych, niezawodnosci, odpowiednich reakcji, pewnosci oraz
empatii, ktére przektadajg sie na zadowolenie i satysfakcje klienta. Postrzeganie klientéw pokazuje, ze goscie
cenig sobie bardzo wysoko nie tylko ustuge noclegowa i gastronomicznag, ale rowniez takie elementy niema-
terialne jak zapewnienie i empatie personelu. Tworzenie diugotrwatych relacji z gosciem hotelowym oraz
zaufanie jest podstawg budowania lojalnosci opartej nie tylko na wieziach spotecznych, ale przede wszystkim
na korzysciach ekonomicznych.
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Measurement of the quality of hotel services using the SERVQUAL
method

Summary

The growing number of competitors operating on the hotel services market implicates changes that, by introducing a conceptual
quality management model, can ensure success for companies. This paper presents the results of the measurement of the quality
of hotel services using the SERVQUAL method at the three-star Hotel Pozyton, which operates at the Prof. Franciszek tukaszczyk
Oncology Centre in Bydgoszcz. The study analysed the relationship between the quality of hotel services and customer satisfac-
tion.

Keywords:
Servqual, quality, measurement of the quality of hotel services
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