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JAKOSC WIEJSKIEJ] BAZY NOCLEGOWE]
A SATYSFAKCJA KONSUMENTA W SWIETLE
WYNIKOW BADAN BEZPOSREDNICH
METODA SERVQUAL

Streszczenie

Zastosowanie metody Servqual w badaniach satysfakcji konsumenta pozwala na iden-
tyfikacje tych czynnikéw jakosci wiejskiej bazy noclegowej, ktére w istotnym stopniu
wplywaja na konkurencyjno$é¢ rynkowa obiektu noclegowego. Zakres przedmiotowy
badan obejmuje cechy jakosciowe ustug, zgrupowane w takich blokach tematycznych, jak:
wyposazenie, okolica, uslugi w miejscu zakwaterowania i okolicy, opieka nad gosémi,
prywatnoé¢ i atmosfera oraz bezpieczenstwo turystow. Cele opracowania obejmuja:
przedstawienie jakosciowych determinantéw satysfakcji konsumenta ustug wiejskiej bazy
noclegowej, wskazanie mozliwosci wykorzystania metody Servqual w badaniach satys-
fakcji oraz analize wynikéw badania bezposredniego stanowigcego praktyczne zastoso-
wanie prezentowanej metody.

Slowa kluczowe: satysfakcja konsumenta, wiejska baza noclegowa, jakos¢ uslug,
metoda Servqual

QUALITY OF THE RURAL ACCOMODATION
AND THE SATISFACTION OF THE CONSUMER
IN THE LIGHT OF THE RESULT OF DIRECT
RESEARCH BY SERVQUAL

Summary

The use of the Servqual method in consumer satisfaction research allows identification
of these factors of the quality of the rural accommodation base, which have a significant
impact on the market competitiveness of the accommodation facility. The scope of these
studies includes qualitative features of services grouped in such thematic blocks as:
equipment, neighborhood, services in the place of accommodation and surroundings, care
for guests, privacy and atmosphere as well as security of tourists. The objectives of the
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study include: presentation of qualitative determinants of consumer satisfaction of rural
accommodation services, indication of the possibility of using the Servqual method
in researching this satisfaction and analysis of the results of a direct study constituting
practical application of the presented method.

Keywords: consumer satisfaction, rural accommodation, quality of services, Servqual
method

1. Wprowadzenie

Konkurencyjnoé¢ produktu turystycznego obszaréw wiejskich jest uzalez-
niona w znacznym stopniu od jakosci ustug oferowanych przez wiejska baze
noclegowa [Panasiuk 2007, s. 85]. Mimo to wdrazanie systemu kategoryzacji
wiejskich obiektow noclegowych, z réznych wzgledoéw, nie jest jeszcze zjawi-
skiem powszechnym [Dyrda, Dyrda-Macialek 2018, s. 39-40]. Uwzgledniane
w europejskich systemach kategoryzacji, standardy jakosci wiejskiej bazy nocle-
gowej maja charakter kompleksowy i obejmuja wszystkie aspekty satysfakcjonu-
jacego turyste pobytu oraz wypoczynku na obszarach wiejskich [Sawicki 2007,
s. 189; Dyrda, Dyrda-Maciatek 2018, s. 30]. Poziom satysfakcji turysty jest de-
terminowany nie tylko przez jako$¢ samego noclegu, ale réwniez lokalizacje
obiektu noclegowego, atrakcyjnos¢ otoczenia, poczucie bezpieczeristwa, jakos¢
ustug komplementarnych i uzupetniajacych, regionalizm oferty oraz goscinnosc¢
0s6b $wiadczacych ustugi [Knecht 2009, s. 89-90, Dyrda, Krupa i wsp. 2017,
s. 8].

Ksztaltowanie jakosci wiejskich ustug noclegowych na poziomie satysfak-
cjonujacym nabywcéw wymaga pozyskania informacji pozwalajacych na wyty-
powanie tych cech kreowanego produktu, ktére konsumenci uznaja za szczegol-
nie istotne. Zrédlem tych informacji moga by¢ wyniki badan satysfakcji konsu-
menta realizowane metodq Servqual, polegajaca na uchwyceniu hierarchii waz-
noéci poszczegélnych czynnikoéw jakosci oraz na zdiagnozowaniu stopnia zaspo-
kojenia oczekiwan klientéw wiejskich obiektéw noclegowych.

Cele niniejszego opracowania sformulowano jako: przedstawienie jako-
Sciowych determinantéw satysfakcji konsumenta ustug wiejskiej bazy nocle-
gowej, wskazanie mozliwosci wykorzystania metody Servqual w badaniach
satysfakcji oraz analize wynikéw badania bezposredniego, stanowigcego prak-
tyczne zastosowanie prezentowanej metody. Cele te zostaly zrealizowane na
podstawie literatury przedmiotu, publikacji internetowych oraz wynikéw badarn
wlasnych.
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2. Metoda Servqual i jej zastosowanie w diagnozowaniu

satysfakcji klientéw wiejskiej bazy noclegowej

Satysfakcja konsumenta jest definiowana jako stan emocjonalny, bedacy
efektem dokonywania poréwnan korzysci oczekiwanych z korzyséciami postrze-
ganymi po nabyciu i konsumpcji produktu. Miara satysfakcji jest stopien zaspo-
kojenia oczekiwan konsumenta przez nabywany produkt. Pojecie satysfakcji
laczy sie z pojeciem jakoSci, poniewaz na poziom zadowolenia konsumenta
w decydujacym stopniu wplywa ocena jakosci nabywanych dobr, a przedsiebior-
stwa daza do usatysfakcjonowania klientéw przez oferowanie produktéw przez
nich oczekiwanych, latwiej dostepnych, o wartosci wyzszej niz warto$¢ produk-
tow konkurencyjnych [Borkowski, Wszendybyt 2007, s. 11-113].

Satysfakcja konsumenta jako istotny wyznacznik jakosci ustug noclegowych
czesto bywa przedmiotem badan rynkowych, prowadzonych gléwnie w katego-
ryzowanych hotelach i sieciach hotelarskich. Pomiar satysfakcji nabywcéw ustug
noclegowych odnosi si¢ do tych cech produktu hotelarskiego, ktére konsument
potrafi rozpoznac i oceni¢, takich jak: pewnoé¢ i niezawodnoé¢ ustug, kompeten-
cje personelu, wrazenia i odczucia dotyczace wyposazenia obiektu, a takze od-
powiedzialnoé¢ i empatia, wyrazajgce sie indywidualnym podejéciem do klienta
oraz gotowoscia do niesienia pomocy [Panasiuk 2007 s. 86].

Jedna z metod badania satysfakcji konsumenta jest metoda Servqual, ukie-
runkowana na diagnozowanie luk pomiedzy oczekiwaniami konsumenta a po-
strzegana przez niego jakoscig atrybutéw badanego produktu, przy czym stoso-
wane narzedzia badawcze sa uzaleznione od uwarunkowarn organizacyjnych,
technicznych i finansowych, zaréwno podmiotu badanego, jak i prowadzacego
badanie [Borkowski, Wszendybyt 2007, s.100-101]. Instrumentem badawczym
jest dwuczesciowy kwestionariusz ankiety Servqual. W czesci pierwszej respon-
denci bedacy konsumentami ocenianych ustug noclegowych, formutuja swoje
oczekiwania wobec poszczegélnych cech produktu hotelarskiego, traktowanych
jako determinanty jakosci. Druga czes¢ kwestionariusza odzwierciedla ocene
jakosci nabywanych ustug noclegowych, wyrazona przez konsumentéw. W oby-
dwu czesciach kwestionariusza ankiety, poszczegélnym determinantom jakosci,
a tym samym satysfakcji konsumenta, przyznawana jest punktacja w okreslonej
skali. Opracowanie wynikéw badania umozliwia ustalenie poziomu zadowolenia
konsumentéw ustug noclegowych jako sumy réznic czastkowych pomiedzy
usrednionymi punktacjami postrzeganej i oczekiwanej jakosci poszczegdlnych
cech ocenianego produktu. Wynik ujemny oznacza, ze oczekiwania klientéw nie
zostaly spelnione, natomiast wynik dodatni wskazuje, ze postrzegana jako$¢
ustug przekracza oczekiwania [Dyrda 2009, s. 109]. Analizujac wyniki badania,
nalezy mie¢ na uwadze zaréwno wynik sumaryczny, jak i wyniki czastkowe,
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odzwierciedlajace poziom satysfakcji konsumentéw odnosnie poszczegdlnych
czynnikow jakosci ustug noclegowych.

Ze wzgledu na uwarunkowania organizacyjne, finansowe oraz $rodowisko-
we, badania satysfakcji konsumentéw ustug noclegowych sa prowadzone przede
wszystkim w skategoryzowanych obiektach hotelarskich. Wzmocnienie konku-
rencyjnoéci produktu wiejskiej bazy noclegowej na rynku turystycznym, nieza-
leznie od aktywizacji procesu kategoryzacji, wymagatoby zdiagnozowania ocze-
kiwan klientéw gospodarstw agroturystycznych oraz innych wiejskich obiektow
noclegowych. Wykorzystanie metody Servqual w badaniu satysfakcji klientéw
wiejskiej bazy noclegowej wymaga dostosowania przedmiotu badania oraz in-
strumentéw badawczych do specyfiki podmiotéw Swiadczgcych ustugi w tym
zakresie.

Zakres przedmiotowy takiego badania mozna okresli¢, wykorzystujac nor-
my oceny jakosci zakwaterowania na obszarach wiejskich, zatwierdzone w 2005 r.
przez Zgromadzenie Ogolne Europejskiej Federacji Turystyki Wiejskiej Euro-
Gites [Majewska 2014, s. 17-18] oraz oparte na nich standardy kategoryzacyjne
Polskiej Federacji Turystyki Wiejskiej ,Gospodarstwa Goscinne” [http:/ /ksow.pl
dostep: 18.10.2018; http://pftw.pl dostep: 18.10.2018], odnoszace sie¢ do takich
cech jakosciowych wiejskiej bazy noclegowej, jak: infrastruktura i ustugi wpty-
wajace na komfort pobytu gosci, wyposazenie pokoi, infrastruktura techniczna,
zewnetrzny wyglad i oznakowanie kwatery, funkcjonowanie weztéw higienicz-
no-sanitarnych.

Opracowujac kwestionariusz ankiety Servqual mozna zastosowaé podzial
cech jakosciowych, zgodny z blokami tematycznymi standardéw EFTW EuroGi-
tes. Propozycje zakresu przedmiotowego badania jakosci uslug wiejskiej bazy
noclegowej przez ocene satysfakcji konsumenta przy wykorzystaniu metody
Servqual zaprezentowano w tab. 1.

Przedstawiony zakres przedmiotowy badania satysfakcji klientéw wiejskiej
bazy noclegowej metoda Servqual moze stanowi¢ podstawe do zbudowania kwe-
stionariusza ankiety, przy czym liczbe oraz stopiern szczegoétowosci cech jako-
Sciowych w poszczegélnych blokach tematycznych nalezatoby uzalezni¢ od ce-
lé6w badania oraz od specyfiki uwarunkowar organizacyjno-finansowych. Ela-
stycznoé¢ w konstruowaniu scenariusza jest uzasadniona réznorodnoscig pod-
miotéw, ktére moga takie badania prowadzié. Sq to zaréwno wtlasciciele obiek-
tow wiejskiej bazy noclegowej, realizujacy badanie na wlasne potrzeby, w celu
uzyskania informacji poprawiajacych ich konkurencyjnoé¢ rynkows, jak i pod-
mioty publiczno-prawne, takie jak: stowarzyszenia agroturystyczne, gminy oraz
ich zwigzki, placéwki naukowo-badawcze, zainteresowane pozyskaniem, pogte-
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bieniem i upowszechnieniem wiedzy na temat jako$ciowych czynnikéw satys-
fakgji konsumentéw.

Tabela 1. Zakres przedmiotowy badania satysfakcji konsumentéw ustug wiejskiej bazy noclegowej
metoda Servqual

Blok tematyczny standardéw jakosci wiejskiej Proponowany zakres przedmiotowy badania metoda
bazy noclegowej wg EFTW EuroGites Servqual satysfakcji klientéw wiejskiej bazy noclegowej

- Ogolna czystosé
- Wielko$¢ i wyposazenie pomieszczeni (sypialni,

Blok I lazienek, pomieszczen ogoélnych)
WYPOSAZENIE - Zaopatrzenie w biezaca i ciepla wode, ogrzewanie,
klimatyzacja
Blok II - Atrakcyjnosc terenéw wiejskich otaczajacych kwatere,
OKOLICA zasoby naturalne i kulturowe

- Positki w miejscu zakwaterowania, oferta gastro-
nomiczna w okolicy

Blok III - Wybér f Kk . kwat .
USEUGI W MIEJSCU ZAKWATEROWANIA | © wyol?cflico;m Wypoczyniu wniejscu zakwaterowania
LUB W OKOLICY - Dostepnosé komunikacyjna, oznakowanie dojazdu
- Informacja turystyczna
Blok IV - PronSJonahzm wilascicieli i obstugi, ich kwalifikacje
OPIEKA NAD GOSCMI, PRYWATNOSC | “4vorowe - L "
- Osobiste przywitanie gosci, przekazywanie informacji,
I ATMOSFERA B . :
mozliwosé bezposredniego kontaktu
- Stan techniczny obiektu, ochrona przeciwpozarowa,
Blok V ubezpieczenie
BEZPIECZENSTWO - Ochrona Kklienta, procedury rezerwacyjne, standar-

dowe warunki

Zrédto: Opracowanie whasne na podstawie I. Majewska i wsp. 2014, 5.17-32;
Dyrda, Dyrda-Maciatek 2018, s.31-32

3. Analiza wyniké6w badania metoda Servqual satysfakcji

klientéw wiejskiej bazy noclegowej - mieszkancow

wojewodztwa podkarpackiego

W celu przetestowania, zaproponowanego wczesniej przedmiotowego zakre-
su badania satysfakcji klientéw wiejskiej bazy noclegowej oraz pozyskania
wstepnych informacji na temat ich preferencji i ocen zaprojektowano badanie
bezposrednie, oparte na zalozeniach metody Servqual [Borkowski, Wszendybyt
2007, s. 100-101]. Badanie zrealizowano metoda ankietowa, technika kwestiona-
riuszowa [Kaczmarczyk 2011, s. 47-49], odnoszac sie w pytaniach kwestionariu-
sza do czynnikéw jakosci wiejskiej bazy noclegowej wytypowanych na podsta-
wie standardéw Europejskiej Federacji Turystyki Wiejskiej EuroGites (tab. 1.).
Préba badawcza liczyta 200 respondentéw, dobranych metoda , dolepiania” i lo-
sowania sieciowego (ang. snowball and network sampling) [Kowal 1998, s. 33-34,
Stone, Desmond 2007, s. 145]. Dobér préby badawczej rozpoczeto od 14
respondentow - studentéw kierunku Turystyka i rekreacja w Paristwowej Wyz-
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szej Szkole Techniczno-Ekonomicznej w Jarostawiu, ktérzy poprzez kontakty
z kolegami, ze znajomymi oraz z czlonkami rodzin zorganizowali strukture sie-
ciowg, liczaca tacznie 200 klientéw wiejskiej bazy noclegowej, zamieszkuja-
cych wojewédztwo podkarpackie. Badanie przeprowadzono w kwietniu i maju
2018 1., a 0golng charakterystyke respondentéw zaprezentowano w tab. 2.

Tabela 2. Charakterystyka respondentow

Udziat %
Cechy respondentow Warianty cech Liczba os6b ogolna liczba
respondentéw = 100
kobieta 93 46,5
Ple¢ -
mezczyzna 107 53,5
ponizej 25 lat 58 29,0
25-35 lat 37 18,5
Wiek 36-50 lat 51 25,5
51-60 lat 33 16,5
powyzej 60 lat 21 10,5
wie$ 39 19,5
miasto do 5 tys. mieszkaricow 45 22,5
Miejsce zamieszkania miasto 5-25 tys. mieszkaricow 62 31,0
miasto powyzej 25 tys. miesz- 54 27,0
kanicow

Zrédto: Badania wlasne

Uznajac, ze nadmierne rozbudowywanie kwestionariusza ankiety moze sie
okaza¢ zniechecajace dla respondentéw, w pytaniach ograniczono sie¢ do trzech
najistotniejszych w kontekécie badania cech respondentéw - wieku, plci oraz
miejsca zamieszkania. Wéréd ankietowanych przewazali mezczyzni, przy czym
znaczacy byt réwniez udzial kobiet (ponad 45%). Wiek uczestniczacych w bada-
niu os6b byt zréznicowany, najliczniejsza (blisko 30%) okazala si¢ grupa naj-
mtodszych respondentéw - do 25 lat, a udzial poszczegdlnych wyzszych prze-
dziatéw wiekowych miescil sie¢ w granicach od 10-25%. Najliczniej reprezento-
wani w badaniu byli mieszkaricy $rednich miast wojewédztwa podkarpackiego
(facznie prawie 60% ankietowanych), natomiast najmniejsza grupe respondentéw
- okoto 1/5 stanowili mieszkancy wsi.

Aktywnos$¢ turystyczng ankietowanych, wyrazajaca sie takimi cechami, jak:
czestotliwos¢ i dlugos¢ pobytu na wsi, rodzaj uprawianej turystyki i kierunki
wyjazdéw, przedstawiono w tab. 3.

Ponad potowa ankietowanych wyjezdza w celach turystycznych na wie$ raz
w roku, prawie 1/4 uczestniczy w takich wyjazdach rzadziej, natomiast ponad
1/5 - czesciej. Najbardziej popularne sa pobyty weekendowe - dwu- lub
trzydniowe (okoto 2/3 wskazan), podczas gdy pobyty dluzsze, nieprzekraczajace
tygodnia, sg czterokrotnie rzadsze, a dtuzsze niz tydzieri zadeklarowata tylko 1/7
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respondentéw. Uczestnicy badania uprawiajag w wigkszosci turystyke wypoczyn-
kowgq i rekreacyjng, ale znaczacy jest rowniez udzial oséb zainteresowanych
turystyka aktywna i specjalistyczna - 1acznie 1/3 ankietowanych. Najczesciej
wskazywane kierunki wyjazdéw to Bieszczady - prawie 40%, popularne jest réw-
niez Roztocze oraz miejscowosci podgorskie w wojewddztwie matopolskim
(po ok. 18% wskazan). Niezbyt czeste sa natomiast pobyty na Pogérzu
Przemysko-Dynowskim oraz na pozostatych obszarach wojewoédztwa podkarpac-
kiego (lacznie mniej niz 1/5 wskazar), a takze na obszarach wiejskich w innych
regionach Polski (ponizej 10% wskazan).

Tab. 3. Aktywno$¢ respondentéw w obszarze turystyki wiejskiej

Udziat %
Cechy aktywnosci Warianty cech Liczba wskazan Ogolna liczba
respondentéw = 100
Czestotliwosé pobytow rzadziej niz raz w roku 48 24,0
turystycznych na obsza- raz w roku 109 54,5
rach wiejskich cze$ciej niz raz w roku 43 21,5
2-3 dni 135 67,5
Przecietna dlugosé¢ pobytu 4-7 dni 37 18,5
powyzej 7 dni 28 14,0
rekreacyjno-wypoczynkowa 108 54,0
Najpopularniejsze rodzaje aktywna 44 22,0
turystyki uprawianej poznawcza 19 9,5
na obszarach wiejskich specjalistyczna 23 11,5
inne 6 3,0
Bieszczady 76 38,0
Roztocze 37 18,5
Najczesciej odwiedzane Pogc’).rze Przemyskcz-Dync')wskie 22 11,0
wiejskie destynacje mhe w w0]ewoc.lztw1e 14 7,0
turystyczne — pOdk?rPaCkmE -
miejscowosci podgodrskie 35 175
w wojewddztwie malopolskim i
inne regiony Polski 16 8,0

Zrédto: Badania wlasne

Zasadnicza cze$¢ badania ankietowego miata na celu sporzadzenie rankingu
istotnosci determinantéw jakosci ustug noclegowych z punktu widzenia konsu-
menta oraz zdiagnozowanie poziomu satysfakcji klientéow wiejskiej bazy nocle-
gowej, definiowanej jako réznica pomiedzy oczekiwaniami gosci a postrzegana
jakoscia poszczegélnych cech ustug. Kwestionariusz ankiety zawierat 12 deter-
minantéw jakosci wiejskiej bazy noclegowej zgrupowanych w pieciu blokach
tematycznych, ktérym ankietowani przypisywali dwukrotnie punkty w skali 1-7.
Kazdy z badanych czynnikéw jakosci otrzymywat ocene punktowa w zakresie:

¢ oczekiwan respondenta i stopnia istotnosci czynnika (1punkt - nieistotny,

7 pkt - bardzo wazny dla klienta),
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¢ stopnia zadowolenia respondenta z postrzeganej jakoséci czynnika

(1 pkt - niezadowolony, 7 pkt - bardzo zadowolony).

Opracowane wyniki badania zaprezentowano w tab. 4.1 5.

Tab. 4. Ranking determinantéw satysfakcji ankietowanych konsumentéw

ustug wiejskiej bazy noclegowej

Blok tematyczny Czynniki jakosci wiejskiej bazy Srednia ocena Miejsca
standardow jakosci noclegowej determinujgce punktowa*® rankingowe
wiejskiej bazy noclegowej satysfakcje konsumenta istotnosci determinanty
wg EFTW EuroGites determinanty
Ogolna czystosé 5,6 3
Wielko$¢ i wyposazenie 6,4 1
Blok I pomieszczen (sypialni, lazienek,
WYPOSAZENIE pomieszczen ogélnych)
Zaopatrzenie w biezaca i ciepla 54 4
wode, ogrzewanie, klimatyzacja
Bl Atrakcyjnosé terenéw wiejskich 5,0 6
ok II :
OKOLICA otaczajacych k'watere;, zasoby
naturalne i kulturowe
Positki w miejscu 4,6 8
zakwaterowania, oferta
Blok I b form sy pocryni I H
USEUGI W MIEJSCU w r}riliej scu zakvérzerogvania '
ZAKWATEROWANIA 1 w okolicy
LUB W OKOLICY = - -
Dostepnosé komunikacyjna, 5,2 5
oznakowanie dojazdu
Informacja turystyczna 3,9 12
Profesjonalizm wtascicieli i 4,3 10
Blok IV obslugiz, ;;v};l(;x(/)vvil;ﬁkacje
OPIEKA NAD GOSCMI, Osobist tanic 2osci 15 9
PRYWATNOSC sobiste przywitanie gosci, :
I ATMOSFERA prz'el'<azy,v,van1e 1rtf0rmfic11,
mozliwoé¢ bezpoéredniego
kontaktu
Stan techniczny obiektu, ochrona 6,2 2
Blok V przeciwpozarowa, ubezpieczenie
BEZPIECZENSTWO Ochrona klienta, procedury 48 7
rezerwacyjne, standardowe
warunki
*w skali 1-7
Zrédto: Badania wiasne
Ranking istotnosci determinantéw jakosci wiejskiej bazy noclegowej

(tab. 4.), sporzadzony na podstawie éredniej arytmetycznej punktéw przypisywa-
nych poszczegélnym czynnikom jakosci ustug noclegowych, pozwala zauwazyé,
ze oceny istotnosci mieszcza si¢ w przedziale 3,9-6,4 pkt w skali siedmiopunk-
towej, co oznacza ponadprzecietny poziom waznoéci analizowanych czynnikow.
Dla ankietowanych klientow najwazniejsze sg: wielkoé¢ i wyposazenie pomiesz-
czen, stan techniczny obiektu i jego bezpieczeristwo, ogélna czystoé¢ oraz zaopa-
trzenie w biezacq i ciepla wode, ogrzewanie (miejsca rankingowe 1-4, punktacja
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5,4-6,4), Mniejsze znaczenie ma dostepnos¢ komunikacyjna i oznakowanie do-
jazdu, atrakcyjnoéc¢ okolicy, ochrona klienta i procedury rezerwacyjne oraz posit-
ki w miejscu zakwaterowania i w okolicy (miejsca rankingowe 5-8, punktacja
4,6-5,2). Natomiast na poziom satysfakcji konsumentéw jeszcze mniejszy
wplyw majg: osobiste przywitanie gosci i mozliwoé¢ bezposredniego kontaktu
z wlaécicielami kwatery, ich profesjonalizm, wybér form wypoczynku oraz do-
step do informacji turystycznej (miejsca rankingowe 9-12, punktacja 3,9-4,5).
Ustalony na podstawie wynikéw badania stopiefi satysfakcji konsumentéw
przyjmuje warto$¢ ujemna na poziomie -5,0 (tab. 5.), co oznacza, ze postrzegany
poziom jakosci wiejskiej bazy noclegowej jest nizszy od oczekiwan klientéw.

Tab. 5. Poziom satysfakgji ankietowanych konsumentéw ustug wiejskiej bazy noclegowej

Blok standardow 1.8 eyl ey Sredni Srednia POZIOm..
e Czynniki jakosci wiejskiej . ocena satysfakcji
jakosci wiejskiej bazy b 1 d . poziom . A

. azy noclegowej determinujace | . .. | postrzeganej klientow
noclegowej wg EFTW fakcje konsumenta istotnoscl jakosci wiejskiej baz
EuroGites satysfakcje czynnika J . )551€) Dazy
czynnika noclegowej
Ogolna czystosé 5,6 4,2 -1,4
Wielkoé¢ i wyposazenie
pomieszczen (sypialni, tazienek, 6,4 4,1 -2,3
pomieszczen ogdlnych)
Blok Zaopat ie w biezaca i ciept
WYPOSAZENIE patrzenie w biezaca i ciepla 54 56 +02
wode, ogrzewanie, klimatyzacja
Przecietny poziom satysfakcji
konsumentéw w zakresie -3,5
bloku I
Atrakcyjnos¢ terenéw wiejskich
otaczajacych kwatere, zasoby 5,0 59 +0,9
Blok II naturalne i kulturowe
OKOLICA Przecietny poziom satysfakcji
konsumentéw w zakresie +0,9
bloku I
Positki w miejscu
zakwaterowania, oferta 4,6 3,5 -1,1
gastronomiczna w okolicy
Wybér form wypoczynku w
Blok III miejscu zakwaterowania i w 4,2 4,0 -0,2
USEUGI W MIEJSCU okolicy
ZAKWATEROWANI Dostepnosé komunikacyjna, 53 63 +10
A LUB W OKOLICY oznakowanie dojazdu ’ ! !
Informacja turystyczna 3,9 31 -0,8
Przecietny poziom satysfakcji
konsumentéw w zakresie bloku -1,1
111
Profesjonalizm wtascicieli i
obstugi, ich kwalifikacje 4,3 4,0 -0,3
Blok IV zawodowe
OPIEKA NAD Osobiste przywitanie gosci,

GOSCMI, o przekazywanie informagji, 45 50 +05
PRYWATNOSC mozliwo$¢ bezposredniego ! ’ !
I ATMOSFERA kontaktu

Przecietny poziom satysfakcji
konsumentéw w zakresie +0,2
bloku IV
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Stan techniczny obiektu,
ochrona przeciwpozarowa, 6,2 5,0 -1,2
ubezpieczenie
Ochrona klienta, procedury
rezerwacyjne, standardowe 4,8 4,5 -0,3
warunki
Przecietny poziom satysfakcji
konsumentéw w zakresie -1,5
bloku V
Ogolny przecietny poziom satysfakcji konsumentow ustug wiejskiej bazy noclegowej | -5,0

Blok V
BEZPIECZENSTWO

Zrédto: Badania wiasne

Analizujac wplyw poszczegdlnych czynnikéw jakosci na ogélny poziom

satysfakcji ankietowanych, mozna stwierdzi¢, ze:

1. Ogo6lny wynik ujemny to przede wszystkim efekt relatywnie niskiego
poziomu zadowolenia klientéw z czynnikéw zgrupowanych w bloku I -
Wyposazenie (-3,5 punktéw), wobec ktérych respondenci deklarowali
szczegdlnie wysokie oczekiwania, przy czym respondenci byli niezadowo-
leni zaré6wno z wielkodci i wyposazenia pomieszczeny, jak i z ogolnej
czystosci obiektu.

2. Oczekiwania respondentéw nie zostaly réwniez zaspokojone poziomem
jakosci czynnikéw z blokéw III - Ustugi w miejscu zakwaterowania
i w okolicy (-1,1 punktu) i V - Bezpieczenistwo (-1,5 punktu). Ankietowani
wskazywali na niezadawalajacy stan techniczny obiektéw oraz niewy-
starczajgco rozwinieta sie¢ ustug w miejscu zakwaterowania i w okolicy.

3. Na podniesienie ogdlnego poziomu satysfakcji ankietowanych wptyneta
przewyzszajaca oczekiwania ocena atrakcyjnosci okolicy wraz z wyste-
pujacymi tam zasobami naturalnymi i kulturowymi (blok II, +0,9 pkt)
oraz opieki nad goéé¢mi (blok IV), przy czym nalezy zauwazy¢, ze po-
ziom oczekiwan respondentéw byl tu znaczaco nizszy niz w przypadku
ujemnie ocenionych czynnikéw jakosci, zgrupowanych w blokach I, IIT'i V.

Warto réwniez zauwazy¢, ze wyniki badania obrazuja postawy konsumen-

tow ustug wiejskiej bazy noclegowej, bedace efektem ich doswiadczen w roz-
nych obiektach i u réznych wilascicieli, a zaprezentowany poziom satysfakcji
stanowi wypadkowa ocen wystawianych tym obiektom przez ankietowanych
klientow.

4. Zakonczenie

Podnoszenie jakosci wiejskiej bazy noclegowej, konieczne w warunkach
rosnacej konkurencji, wymaga znajomosci postaw klientow wobec czynnikéw
determinujacych jakos$¢ ustug noclegowych, przy czym niezwykle wazny jest
dobér metody badawczej mozliwej do zastosowania przez rézne podmioty funk-

164



Jakos¢ wiejskiej bazy noclegowe;...

cjonujace na bardzo rozproszonym, pod wzgledem wtascicielskim i przestrzen-
nym, wiejskim rynku turystycznym.

Szczegdlne znaczenie ma zdiagnozowanie istotnych dla satysfakcji konsu-
menta, czynnikéw jakosci, a przedstawione w niniejszym opracowaniu opis
i praktyczne zastosowanie metody Servqual, pozwalaja na stwierdzenie, ze jest to
metoda, za pomoca ktérej taki cel badawczy moze zostaé zrealizowany. Badanie
nalezy realizowa¢ w obiektach wiejskiej bazy noclegowej, a wykorzystywane
w badaniu kwestionariusze ankiety powinny by¢ skonstruowane w sposéb umoz-
liwiajacy pozyskanie istotnych informacji, dotyczacych oceny ustugi noclegowej
przez klientoéw.

W przypadku badania, ktére na wilasne potrzeby przeprowadzaliby wtasci-
ciele kwatery, kwestionariusz moze zawiera¢ tylko kilka pytart odnoszacych sie
do problematycznych cech oferowanych ustug, natomiast w badaniach organi-
zowanych przez podmioty publiczno-prawne (np. stowarzyszenia agroturystycz-
ne, gminy, zwigzki gmin) uzasadnione byloby rozbudowanie kwestionariusza
w sposéb umozliwiajacy sformulowanie i upowszechnienie bardziej ogdélnych
wnioskéw, odnoszacych si¢ do poziomu satysfakcji konsumentéw z ustug wiej-
skiej bazy noclegowej.

Reasumujac, warto zauwazy¢, ze niezaleznie od stopnia szczegéltowosci
badania realizowanego metoda Servqual, wnioski wynikajace z uzyskanych in-
formacji moga zosta¢ przez wtascicieli wiejskich obiektéw noclegowych wyko-
rzystane w celu optymalizacji oferty i zwiekszenia efektywnosci nakltadéw przez
koncentrowanie ich na tych czynnikach jakosci, ktére sa szczegdlnie wazne na
poziomie satysfakcji konsumenta.
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