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Jak bada¢ zadowolenie gosci?

W dzisiejszych czasach nie wystarczy zeby nasz hotel miat dobrg lokalizacje i $wiadczyt ustugi
o wysokim standardzie by caty czas médgt cieszyé sie optymalnym obtozeniem i dobrymi wynikami
sprzedazy, a co za tym idzie — zyskami przedsiebiorstwa. Rosngca konkurencja, wzrastajgce
wymagania i $Swiadomos$¢ konsumentéw stwarzajg bowiem konieczno$¢ ciggtego podnoszenia
jakosci oferowanych ustug. Wpisuje sie to w filozofie TQM (Total Quality Management), ktéra zostata
zdefiniowana juz pod koniec lat czterdziestych XX wieku przez amerykanskich naukowcéw Williama
Edwardsa Deminga oraz Josepha lJurana, podczas odbudowywania japonskiego przemystu.
Najogdlniej rzecz ujmujac jest to filozofia i strategia dochodzenia do wyzszej jakosci pracy i tg drogg
osiggania ciggtej poprawy jakosci produktéw (czyli w naszym przypadku swiadczonych ustug), co w
ostatecznym rozrachunku zwieksza zyski przedsiebiorstwa. TQM polega na ciggtym dazeniu do
jakosci totalnej (Total Quality) poprzez doskonalenie proceséw zarzadzania systemami jakosci
(Quality Managament).

Wszyscy swiadomi hotelarze doskonale wiedzg, ze podwyzszanie jakosci jest bardzo istotne,
zwiaszcza ze wszyscy chcemy aby goscie do nas wracali i polecali nasz hotel innym. Problemem jest
to, ze aby mdc sie doskonali¢, potrzebny jest wzorzec ustugi idealnej, do ktdrego mozemy poréwnac
naszg ustuge, aby okresli¢ stopien wykonania celu, czyli osiggniecie doskonatosci. Bowiem kazda
organizacja wdrazajgca system jakosci powinna rozpoczgé od zdefiniowania jakosci dla niej samej.

Skad wzig¢ taki model ? Jak tego dokonac? Skad mamy wiedzieé czy nasze ustugi - do ktérych
przyktadamy przeciez w swoim mniemaniu najwyzszg wage - w petni zaspokajajg potrzeby naszych
gosci? Jesli gos¢ bedzie niezadowolony (nie zawsze przeciez nam o tym powie), jak rowniez nie
zawsze sie o tym dowiemy od naszych pracownikdéw. Ale za to taki go$s¢ opowie o nas swoim
znajomym, ktérzy byé moze do nas mieli ochote przyjechaé, no ale w tej sytuacji to.... Mozemy w
pewnym stopniu préobowaé porownywac sie do konkurencji (benchmarking), ale nie zawsze zdaje to
egzamin - kazdy obiekt bowiem jest inny - kazdy ma nieco innych gosci zgtaszajgcych rdzne potrzeby
i cechujacych sie rézng wrazliwoscig. Dodatkowo sytuacje komplikuje fakt, ze stworzenie wzorca
ustugi jest niezwykle trudne, bowiem z samej definicji ma ona charakter niematerialny a w zwigzku
z tym szalenie trudny do uchwycenia.

Jest jednak pewien sposdb - dla stworzenia wzorca ustugi idealnej mozemy skorzystac z
pomocy metody SERVQUAL (SERVice QUALity). Metoda ta zostata, opracowana w latach 1983-1985
przez amerykanska pionierke ustug marketingowych Valarie Zeithaml, oraz profesoréw marketingu:
A. Parasuramana i Leonarda L. Berry’ego pierwotnie z myslg o prowadzeniu badan marketingowych.
Od jej pierwszego zastosowania, ktére miato miejsce w 1988 roku, bywa jednak czesto uzywana do
badania jakosci ustug w wielu sektorach, miedzy innymi: medycyny, bankowosci, finansach, edukacji.
Wydaje sie zatem ze nic nie stoi na przeszkodzie aby zastosowac jg dla ustug hotelarskich. Mimo tego
ze wielu uwaza jg za niezwykle skomplikowang, jest ona w swojej istocie dosy¢ prosta.

Najogdlniej ujmujac, jest to sposdb pomiaru jakosci obstugi, w ktérym klient ocenia stopien
wypetnienia przez organizacje — w tym przypadku nasz hotel - pieciu wymiaréw materialnej obudowy



ustug: namacalnosci, rzetelnosci, reagowania, niezawodnosci oraz empatii. Polega on na dokonaniu
pomiaru réznic, jakie wystepuja pomigdzy jakoscia postrzegana przez klienta a jakoscia, ktorej
tenze klient od danej ustugi oczekuje. Aby okresli¢ owe réznice, nalezy zbadaé jednoczesnie
oczekiwania klienta odnosnie poziomu jakiej$ ustugi jak i ich realizacj¢ w przypadku konkretnej
organizacji.

Z pomocg tej metody mozna — stosujgc kazdorazowo pewne modyfikacje — oprdcz okreslenia
stopnia zadowolenia z poziomu sSwiadczonych ustug , przewidzie¢ réwniez w pewnym zakresie
oczekiwania gosci. Metoda ta pozwala rowniez w obiektywny sposéb poréwnaé nasz wynik
z wynikami konkurencji.

Jak to wykona¢ praktycznie? Najlepszym i jedynym sposobem jest przeprowadzenie ankiety
wsrad naszych gosci. Kwestionariusz takiej ankiety sktada sie z trzech czesci. Pierwsza czesc¢ to sekcja
oczekiwan w ktérej znajdujg sie 22 twierdzenia obejmujace wspomniane juz pie¢ wymiaréw
a w catosci dotyczace oczekiwan wobec idealnej ustugi hotelowej, cze$¢ druga to sekcja postrzegania
w ktérej znajdujg sie takie same 22 twierdzenia, dotyczace obiektu ktérego dotyczy badanie. W czesci
pierwszej respondenci okreslajg poziom swoich oczekiwan wobec idealnej ustugi hotelowej poprzez
ustosunkowanie sie do twierdzen przypisujagc kazdemu z nich wartosci od 1 do 5, gdzie 1 oznacza
catkowity brak zgody, a 5 - catkowitg zgode (pieciostopniowa skala Likerta). W czesci drugiej klienci
w taki sam sposéb oceniajg ustuge rzeczywiscie wyswiadczong. W trzeciej czesci ankiety badani
porzadkujg pie¢ wymiaréw jakosci wedtug stopnia ich waznosci. W tym celu przydzielajg kazdemu
wymiarowi punkty wedtug witasnego uznania. Obowigzuje tu zasada wedtug ktérej suma
przyznanych punktéw musi doktadnie wynosi¢ 100.

Wymiary jakosci: Kryteria szczegétowe w poszczegdlnych wymiarach

1. Doskonaty hotel ma dogodng dla mnie lokalizacje

2. Idealny hotel jest atrakcyjny wizualnie i ma nowoczesne
wyposazenie

W idealnym hotelu jest wiele sklepdw i punktéw ustugowych

W idealnym hotelu jest przytulna i dtugo otwarta restauracja/drink
bar

Namacalnosé

W

W doskonatym hotelu pracownicy majg schludny wyglad

Idealny hotel rzetelnie informuje o swoich ustugach i cenach
Idealne hotele swiadczg ustugi w czasie, a jakim obiecaty to zrobié
W idealnym hotelu oferuje sg zawsze ustugi najwyzszej jakosci

W idealnym hotelu obstuga jest szybka i niezawodna

Rzetelnos¢

W NOWU

10. Pracownicy idealnego hotelu zawsze chetnie spetniajg zyczenia
gosci

11. W doskonatym hotelu pracownicy zawsze stuzg gosciom pomoca

12. W idealnym hotelu pracownicy zawsze potrafig doradzi¢ gosciom

13. Pracownicy idealnego hotelu sg zawsze dyskretni

Reagowanie

14. W idealnym hotelu zawsze chciatbym spotkac¢ fachowg obstuge
15. Idealny hotel ma zawsze aktualng oferte

Pewnos¢ 16. Pracownicy idealnego hotelu sg zawsze uprzejmi i grzeczni

17. W idealnym hotelu czuje sie bezpiecznie




18. W idealnym hotelu zawsze spotkam sie z uczciwoscia personelu

19. Pracownicy idealnego hotelu chetnie nawigzujg kontakt i rozmowe
z gosciem

Empatia 20. W idealnym hotelu kazdy problem klienta spotyka sie ze
zrozumieniem

21. W idealnym hotelu gosc¢ czuje sie najwazniejszy

22. ldealny hotel ma na wzgledzie najlepszy interes klientéw

Tabela 1: Przyktadowy wzorzec jakosci ustugi hotelowej z podziatem na wymiary

Uzyskane w ten sposdb dane pozwalajg - po zastosowaniu odpowiednich obliczern - na
okreslenie réznic miedzy percepcjg a oczekiwaniami dla poszczegdlnych wymiardw, ktére postuzg do
okreslenia stopnia zadowolenia ze $wiadczonych ustug. Im wieksze sg te rdznice, tym bardziej
rzeczywistos$¢ odbiega od oczekiwan. Po usrednieniu wynikdw z poszczegdlnych wymiaréw uzyskuje
sie rezultat niewazony SERVQUAL, a po uwzglednieniu wag nadanych poszczegdlnym wymiarom —
wazony rezultat SERVQUAL, mogacy by¢ uzywany do poréwnan z wynikami konkurencji.

Namacalno$¢  Rzetelno$¢  Reagowanie Pewnos¢ Empatia
0,00 T T T T 1

-0,20

-0,40

-0,60

16°0-

-0,80

AN

-1,00

-1,20

-1,40

-1,60

-1,80

-2,00

Rys 1: Przyktadowe wyniki w poszczegélnych wymiarach

Uwaznie obserwujgc powyzszg tabele mozna tatwo zauwazy¢ ze twierdzenia szczegdtowe
moga by¢ w zasadzie dowolnie modyfikowane - wazne jest w zasadzie tylko to, aby dotyczyty
konkretnych wymiaréw. Zatem w ten sposdb mozna réwniez posrednio pozyska¢ informacje o
preferencjach gosci. Postuzg temu odpowiedzi udzielone w sekcji pierwszej, bowiem to ze dotyczg
one idealnego hotelu wcale nie oznacza, ze wtasnie nasi goscie zwracajg na nie najwiekszg uwage.
Moze by¢ bowiem tak ze przyktadowo nasi goscie ponad wygody i lokalizacje obiektu cenig sobie
bardziej dyskrecje personelu. Podobng informacje, chociaz juz bardziej ogdlng, uzyskujemy z czesci
trzeciej ankiety, w ktérej respondenci nadajg znaczenie poszczegdlnym wymiarom.

Innym sposobem wykorzystania danych jest zastosowanie ich do wykreslenia tak zwanej
mapy jakosci, gdzie w graficzny sposdb uwidacznia sie obszary wymagajace najszybszej poprawy,




bad? tez takie ktére mogg poczekac, badz tez nie wymagajg w chwili obecnej interwencji. Moze ona
by¢ wykorzystywana przy ostatecznym podsumowaniu wynikéw.

Reasumujgc, metoda SERVQUAL jest moim zdaniem najdoskonalszg metodg badania jakosci
ustug i warto jg stosowac w codziennej praktyce. Stosowatem jg z powodzeniem dla kilku obiektéw
hotelarskich i gastronomicznych, za kazdym razem uzyskujac wiarygodne dane, co pozwala mi poleci¢
jg innym.



