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Abstract: The Possibility of Using SERVQUAL Method to Improve the Competitive-
ness of the Agritourism Offer for Students. This paper presents a method SERVQUAL as
a tool for measuring consumer expectations for the services of tourism. A selected group of
consumers were full-time students Faculty of Economic Sciences Warsaw University of Life
Sciences — SGGW. The sample was selected on purpose, and the basis for the choice was the
fact that students are not seen (what more do not perceive themselves) as a recipient of services
tourism. The presented results of the tests indicated by respondents desired changes. Studies
have also to check the suitability of the method of obtaining information about the directions
of improvement of agritourism offer. The article also presents the Polish youth tourist activity
based on the results of statistical surveys.
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Wprowadzenie

Rynek turystyczny, rowniez turystyki wiejskiej jest niezwykle dynamiczny
i podlega ciagtym zmianom. Obserwujemy stale rosnace oczekiwania konsumen-
tow oraz konkurencje wsrdd przedsigbiorcéw turystycznych i wiejskich kwatero-
dawcow. Zjawisko to sprawia, ze istnieje potrzeba ciagtego doskonalenia oferty
turystycznej. Dostgpne wyniki badan wskazuja, ze gldwnymi odbiorcami turystyki
wiejskiej sa seniorzy i rodziny z dzie¢mi. Tymczasem jedna z bardziej aktywnych
turystycznie grup sa osoby mtode, réwniez studiujace. W ocenie autorki obawa
kwaterodawcow przed przyjmowaniem oséb mtodych jest nieuzasadniona, a opinia
studentow o nieatrakcyjnosci agroturystyki krzywdzaca. Celowe jest jednak two-
rzenie takich ofert agroturystycznych, ktére beda atrakcyjne dla tej grupy odbior-
cow. Dlatego tez konieczne sg badania poziomu oczekiwan mtodziezy w zakresie
agroturystyki. Jedna z rzadko stosowanych, a w ocenie autorki, cieckawa metoda
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pozyskiwania informacji o pozadanych zmianach jest metoda SERVQUAL (akro-
nim: service quality).

Celem opracowania jest wskazanie przydatnosci metody SERVQUAL w popra-
wie konkurencyjnosci oferty agroturystycznej dla mtodziezy studiujacej oraz weryfi-
kacja przydatnosci omawianej metody w doskonaleniu tego typu oferty. W badaniach
postawiono nastgpujace pytania badawcze:

»  Ktore elementy wypoczynku w gospodarstwach agroturystycznych sa najbardziej
pozadane przez respondentow?

* (Czy istnieje zalezno$¢ migdzy plcia 1 miejscem zamieszkania a oczekiwaniami
w zakresie ustug agroturystycznych?

Badania przebiegaty wedtug nastepujacych etapow:

— opracowanie listy parametrow jakos$ci w odniesieniu do pigciu wymiarow ja-
kosci ustug;

— konsultacje i1 dyskusja nad opracowanymi parametrami,

— opracowanie kwestionariusza SERVQUAL,

— przeprowadzenie badan pilotazowych (probnych),

— wersyfikacja narzedzia badawczego,

— przeprowadzenie badan wiasciwych (zasadniczych) [Apanowicz 2000, s. 163],

— opracowanie zebranych wynikow.

Parametry zostaly opracowane na zajgciach z przedmiotu Zarzqdzanie jakosciq
w turystyce realizowanego na kierunku Turystyki i Rekreacji (TiR) na Wydziale
Nauk Ekonomicznych (WNE) SGGW. Robocza lista parametréw zostata poddana
konsultacjom z szersza grupa studentéw oraz dyskusji na zajgciach. Pozwolilo to
na wybranie tych parametrow, ktére w ocenie studentow sa najistotniejsze. Pewna
trudnos¢ sprawito dopasowanie przyjetych parametréw do okreslonych wymiardw,
zwlaszcza ze czg$¢ parametrow moglaby by¢ zakwalifikowana do dwoch, a nawet
trzech wymiarow. Kolejnym krokiem byto przeprowadzenie badan pilotazowych.
Pozwolily one na doprecyzowanie parametrow i udoskonalenie narzg¢dzia (kwe-
stionariusza SERVQUAL). Nastepnie przeprowadzono badania wlasciwe. Ankietg
wypehito 126 studentow studiow stacjonarnych WNE SGGW. Zostata ona przepro-
wadzona w styczniu 2015 r.

1. Charakterystyka metody SERVQUAL

Zatozenia metody SERVQUAL opracowane zostaly przez trzech amerykanskich
naukowcow i badaczy A. Parasuramana, V.A. Zeithamla oraz L.A. Berry’ego (w la-
tach 1983-85.) [Buttle1996, s. 8-32]. Wykorzystywana jest przede wszystkim w do-
skonaleniu jakos$ci i badaniu poziomu satysfakcji klientow. Pozwala na zestawienie
oczekiwan konsumentéw z ich poziomem satysfakcji (jakosci oczekiwanej z jako$cia
doswiadczona) [Arash, Nassibeh 2011 s. 99-108].
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Pierwszym etapem badania w metodzie SERVQUAL jest okreslenie parametrow
odpowiadajacych oczekiwaniom konsumenta. Parametry te dotycza pigciu wymiaréw
jakosci ustug, tj. wymiaru:

— materialnego, na ktory sktada sig: wyglad zewngtrzny i wewngtrzny pomieszczen
(estetyka, kolorystyka, o$wietlenie), wyposazenie (wzgledy estetyczno-praktycz-
ne), prezencja i zachowanie personelu;

— fachowosci i zaufania do ustugodawcy, czyli wiedzy merytorycznej personelu,
taktu 1 umiejgtnosci zdobywania zaufania klienta;

— reakcji na oczekiwania klienta, tj. checi udzielenia pomocy, szybkosci dziatania
i reagowania na wymagania stawiane przez klientow;

— niezawodno$ci, czyli zrealizowania ustugi w sposob niezawodny i solidny;

— empatii — umiej¢tnosci zrozumienia potrzeb klientow.

Przy konstrukcji parametréw pozadane jest przeprowadzenie konsultacji lub ba-
dan sondazowych, aby wybrane stwierdzenia pokrywaty si¢ z oczekiwaniami klientow.
Potencjalni odbiorcy ushug stanowia bowiem cenne zroédto informacji.

Kolejny etap badania to wylosowanie proby badawczej (mozna objac¢ badania-
mi wszystkich potencjalnych klientow, ale nie zawsze jest to mozliwe ze wzgledow
technicznych i finansowych). Wylosowani respondenci dostaja zestaw opracowanych
wczesniej stwierdzen (parametrow), do ktorych odnosza sie¢ w skali 1-5 lub 1-7, gdzie
1- cecha mato wazna, 5 lub 7 — bardzo wazna. Zastosowanie w kwestionariuszu bada-
nia pigcio- lub siedmiostopniowej skali Likert’a pozwala na stopniowanie odpowiedzi
od ,,zdecydowanie si¢ zgadzam” do ,,zdecydowani si¢ nie zgadzam”. Liczba punktow
plasujaca si¢ posrodku, a wigc 3 w skali pigciostopniowej i 4 — w siedmiostopniowej
jest rownowazna odpowiedzi ,,nie mam zdania”.

Kolejny etap badania ma miejsce po ok. 3 miesiacach, kiedy respondenci kon-
sumuja usluge 1 maja juz wlasne doswiadczenia. Respondenci proszeni sg o odnie-
sienie si¢ do tych samych co wczesniej stwierdzen w tej samej skali. Tym razem
jest to ocena doswiadczen. Ostatni etap to porownanie oczekiwan z doswiadczeniami
przez obliczenie réznicy punktow przypisanych poszczegdlnym parametrom. Jezeli
w wyniku odejmowania powstaje warto$¢ ujemna oznacza to, ze jakos¢ rzeczywista
nie dorownuje oczekiwanej, a wigc klienci sa niezadowoleni z danej ustugi (powstaje
tzw. luka jakosci). O tym, ze konsumenci pozytywnie oceniaja dang ustuge swiadczy
dodatni lub zerowy wynik rownania, przy czym wynik zerowy jest efektem spetnienia
wszystkich okreslonych wezesniej oczekiwan, a dodatni dowodem na przewyzszenie
tych oczekiwan.

Omawiana metoda ma wiele zalet, a do gléwnych nalezy uniwersalnos¢ jej za-
stosowania (nie jest uzalezniona ani od branzy ani od wielko$ci firmy). Sam kwe-
stionariusz tez jest wzglednie prosty do przygotowania. Wyniki badan dostarczaja
informacji na temat luk jakos$ci (rozbieznos¢ migdzy oczekiwaniami a rzeczywistym
poziomem jakosci), czego nie dostarcza zadna inna metoda badawcza. Cyklicznie
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przeprowadzane badania dostarczaja tez informacji na temat zmieniajacych si¢ ocze-
kiwan konsumentow [Balinska 2013, s. 111-115].

Stosujac metodg SERVQUAL mozemy napotkaé okreslone bariery. Do glow-
nych nalezy zastosowanie niewlasciwych parametrow oceny jako$ci — barierg t¢ moz-
na pokona¢ dzigki przeprowadzeniu sondazu na pierwszym etapie realizacji badan.
Kolejna bariera to reprezentatywno$¢ proby badawczej — w sytuacji gdy populacja
konsumentdéw danych ustug jest trudna do okreslenia (tak jest bardzo czgsto w przy-
padku turystyki) bardzo trudno jest wylosowac reprezentatywna probe, a przeprowa-
dzenie badan na catej populacji jest czasochtonne i kosztowne.

W literaturze znajdujemy propozycje modyfikacji omawianej metody [Mure-
san et al. 2010, s. 165-171; Stoma 2012, s. 57-79; Urbaniak 2013, s. 29-38]. Cz¢sto
wprowadzany jest system wag, ktory umozliwia prowadzenie badan pordéwnawczych
[Korzynska 2012, s. 609-622; Kosmaczewska 2012, s. 9-19].

J. J. Crolin i S.A. Taylor zasugerowali, aby ,,zrezygnowac z elementu oczekiwan
i koncepcje jakosci uzalezni¢ jedynie od ustugi postrzeganej. Zaproponowali w ten
sposob alternatywna miarg jakosci — ,,SERVPERF” [Kudlak, Opolski 2006, s. 38].
U podstaw takiej modyfikacji omawianej metody lezy zalozenie, ze badanie oczeki-
wan nie jest uzasadnione, bowiem respondenci beda dazy¢ do maksymalizacji tych
oczekiwan.

Modyfikacja moze dotyczy¢ rowniez ograniczenia badan tylko do poziomu ocze-
kiwan, co uczyniono w prezentowanym opracowaniu.

2. Studenci jako konsumenci ushug turystycznych
w Swietle badan statystyki publicznej

W ogolnopolskich badaniach statystycznych nie ma wyodrgbnionej samodzielnej
grupy studentow. Mieszcza sig¢ oni w dwdch grupach wiekowych, tj. 15-19 i przede
wszystkim 20-24 lata (wspolczynnik skolaryzacji netto' w grupie wiekowej 19-24 lata
od prawie 10 lat plasuje si¢ na poziomie ok. 40%) [stat.gov.pl]. Aktywnos¢ turystyczna
wymienionych grup wiekowych jest relatywnie wysoka (tab. 1), cho¢ nie najwyz-
sza. Wigksza aktywnos¢ w przypadku wyjazdow krotkookresowych wykazuja osoby
w wieku 25-44 lata (24,5%) oraz 7-14 lat (22,2%), podobnie jak w dtugookresowych,
tj. 7-14 lat (39,1%), 25-44 lata (29,4%) [Turystyka... 2014, s. 50].

Z dostgpnych danych wynika takze, ze co piaty (20% w wieku 15-19 lat i 22%
w wieku 20-24 lata) przedstawiciel analizowanych grup wiekowych planuje turystycz-
ny wyjazd krajowy samodzielnie. W przypadku wyjazdow zagranicznych udziat ten
wynosi 2,8% dla osob w wieku 14-19 lat i 2,6% w wieku 20-24 lata. Na wyjazdy

U Wspolczynnik skolaryzacji netto to stosunek (rowniez wyrazony procentowo) liczby 0sob ucza-
cych si¢ w nominalnym wieku ksztalcenia na danym poziomie do catej populacji 0s6b bedacych w wieku
nominalnie przypisanym temu poziomowi ksztalcenia.

197



zorganizowane w kraju decyduje si¢ 6,5% o0sob w wieku 14-19 lat i 4,0% — 20-24 lata.
W przypadku wyjazdow zagranicznych jest to 3,0% oséb w wieku 14-19 lat i 2,7%

w wieku 20-24 lata [ Turystyka...2014, s. 92].

Tabela 1
Aktywnos¢ turystyczna netto? oséb mtodych
Wyjazdy
Grupy krajowe krajowe zagraniczne
dtugookresowe krotkookresowe na minimum 2 dni
15-19 lat 19,4 23,5 8,4
20-24 |at 18,3 18,5 78
Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie: [Turystyka... 2014, s. 50].
Tabela 2

Miejsce zakwaterowania oséb miodych (w odsetkach danej grupy osoéb)

Przedziaty Przedziaty
wiekowe wiekowe
Miejsce zakwaterowania 15-19 | 20-24 | 15-19 | 20-24
podréze krétko- | podréze diugo-
okresowe* okresowe™*
hotel, motel, zajazd, pensjonat 6 109 | 90 | 108
dom wycieczkowy, schronisko, schronisko mtodziezowe, stanica 79 2,8 6,6 55
wodna
osrodek wczasowo-wypoczynkowy, dom wczasowy, osrodek kolonijny | 1,9 34 194 | 6,7
kwatera prywatna 9,9 122 | 21,0 | 305
kwatera agroturystyczna 1,6 1,2 1,4 3,6
kemping, pole biwakowe 59 41 7,2 51
domek turystyczny, bungalow 1,6 -- 34 1,5
sanatorium lub inny zaktad leczniczy - - 0,2 1,7
$rodek transportu (samochdd, statek, autokar) 0,9 0,2 0,9 -
inne miejsca noclegowe 0,7 - 1,2 3,1
mieszkanie u rodziny, znajomych 56,1 | 60,7 | 284 | 283
wiasny wakacyjny dom, mieszkanie 71 2,8 0,9 2,5
pozostate niewynajmowane miejsce zakwaterowania (namiot, zaglowka) | 0,3 1,7 1,2 1,9

Zrodto: Jak w tabeli 1. s. 122, ** s. 153.

2 Aktywnos¢ turystyczna netto to odsetek 0sob uczestniczacych w przynajmniej jednej podrozy

turystycznej w badanym okresie.
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Glownym miejscem zakwaterowania jest mieszkanie u rodziny znajomych,
a przy wyjazdach dtugookresowych osob w wieku 20-24 lata kwatera prywatna. Tym-
czasem gtowny cel wyjazdow krotkookresowych badanej grupy respondentow to spo-
tkania z rodzing i znajomymi (47,4% osob w wieku 15-19 lat i 47,6% w wieku 20-24
lata). Na drugim miejscu byt wymieniany wypoczynek i rekreacja (33,2% o0sob w wie-
ku 15-19 lat 1 36,2% os6b w wieku 20-24 lata) [ Turystyka... 2014, s. 135]. Gtoéwny
cel wyjazdow dlugookresowych to wypoczynek i rekreacja, na ktory wskazato 73,5%
0sob w wieku 15-19 lat oraz 76,2% oso6b w wieku 20-24 lata. Na drugim miejscu byto
spotkanie z rodzing 1 znajomymi (16,1% os6éb w wieku 14-19 lat i 11,4% osob w wieku
20-24 lata) [ibidem, s. 147]. Mieszkanie krewnych i znajomych jako miejsce zakwa-
terowania wykorzystywane byto przez ponad 28% respondentow w kazdym z wy-
mienionych przedzialdéw wiekowych. Ta swoista rozbiezno$¢ miedzy deklarowanym
celem wyjazdu a miejscem noclegu pojawia si¢ w corocznych badaniach krajowego
ruchu turystycznego. Wynika ona z tego, ze czgsto, zwlaszcza osoby mtode spgdzaja
urlop u rodziny lub traktuja mieszkanie rodziny i znajomych jako nieodptatna baze¢
noclegowa.

W badaniach GUS uwzglednione zostaly plany w zakresie wyjazdow urlopo-
wych (dtugookresowych), rowniez w odniesieniu do roznych grup wiekowych, w tym
0sob mlodych (ryc. 1).

wyjazd na wlasna dzialke

spotkanie z rodzing znajomymi
zdobywanie umiejetnosci,...

uprawianie sportu, hobby

20-24

objazd krajoznawczy E15-19

kuracja

pobytwypoczynkowy

0 10 20 30 40 50 60 70
%

Ryec. 1. Charakter planowanych podrézy urlopowych oso6b mtodych
w odsetkach planowanych podrézy

Zrédio: Jak w tab. 1, s. 93.
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Zdecydowana wigkszos$¢ respondentow planuje wyjazdy dlugookresowe, wypo-
czynkowe, w ktorych zwykle duzy nacisk potozony jest na jakos¢ oraz dopasowanie
bazy noclegowej, ustug gastronomicznych i towarzyszacych do indywidualnych pre-
ferencji. Prognoza ta ma istotne znaczenie w kontekscie przyjetego celu badawczego.
Wskazuje, ze istnieje mozliwo$¢ zwigkszenia zainteresowania studentow wypoczyn-
kiem w gospodarstwach agroturystycznych pod warunkiem dopasowania oferty do
ich oczekiwan.

2. Wykorzystanie metody SERVQUAL w badaniu
oczekiwan studentow w zakresie agroturystyki
— wyniki eksperymentu badawczego

W badaniu wzigto udzial 126 studentow Wydziatu Nauk Ekonomicznych
SGGW. Wigkszo$¢ stanowily kobiety (58,7%). Zdecydowana wigkszo$¢, bo 81% po-
chodzita z miasta. Dotychczasowe badania wskazuja, ze wypoczynkiem w gospodar-
stwach agroturystycznych zainteresowani sa w wigkszym stopniu mieszkancy blokoéw
niz domoéw jednorodzinnych. W badanej probie niemal potowa respondentow (47,6%)
zadeklarowata mieszkanie w domu jednorodzinnym. Rowniez posiadanie dziatki re-
kreacyjnej na wsi wptywa na wybor agroturystyki jako formy spedzania czasu wolne-
g0. Az 79,4% respondentdw wskazala, ze ma mozliwos¢ korzystania z dzialki rekre-
acyjnej rodziny lub znajomych.

Tabela 3
Wynik SERVQUAL — oczekiwania w zakresie jakosci ustug agroturystycznych

Parametry Srednia
Wymiar , . ocen
W doskonatym gospodarstwie agroturystycznym: (skala 1-5)
znajduje sie sauna 2,9
znajduje sie jaquzzi 3.0
kazdy pokdj wzbogacony jest o aneks kuchenny 4,0
kazdy pokoj ma indywidualng tazienke 4,6
Materialny | w kazdym pokoju znajduje sie podstawowy sprzet AGD, RTV 38
znajduje sie sitowania 2,7
jest mozliwo$¢ korzystania z gier stotowych (np. bilard, tenis stotowy, 37
pitkarzyki) ’
wnetrze utrzymane jest w regionalnej stylistyce 3.4
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organizowane sg imprezy sezonowe 40
jest mozliwo$¢ nauki jazdy konnej z wykwalifikowanym instruktorem 3,0
Rezkcja na jest mozliwo$¢ zakupu produktéw ekologicznych (jaja, warzywa, sery itp.) 3,7
oczekiwa- | jest mozliwos$¢ uczestniczenia w produkcii artykutéw zywno$ciowych 3,6
nia klienta istnigje mozliwos$¢ ogladania filméw na duzym ekranie na $wiezym 34
powietrzu '
istnie.je. mozliwo$¢ uczestniczenia w grach terenowych np. paintball, 40
wyscigi na quadach '
mozna dokonywaé ptatnosci kartg 40
sq znizki dla studentow 44
jegt mozliwo$¢ dokonywania rezerwacji za posrednictwem strony bo- 36
Niezawod- | 0king.com '
no$¢ ustug | jest darmowe wi-fi 41
mozliwy jest zakup produktow wytwarzanych przez kwaterodawce 3,6
sg specjalnie przygotowane miejsca pod ognisko i grilla 43
istnieje mozliwo$¢ wypozyczenia sprzetu sportowego 39
jest wizualna i merytoryczna zgodno$¢ tresci reklamy ze stanem faktycz- 47
Fachowosé |2
i zaufanie | jest mozliwosc elastycznego uktadania planu dnia 41
do ustugo- | instruktorzy ustug specjalistycznych majg profesjonalne przygotowanie 3,6
dawcy jest gwarancja niskiej ceny 43
oferte gospodarstwa mozna znalez¢ w Internecie 4,6
sq turnusy skierowane wytacznie do studentéw 34
mozliwe jest rozbicie namiotu 3,6
. je:_st mozliwos¢ rozliczenia kosztéw pobytu praca w gospodarstwie (wy- 31
Empatia miana barterowa) '
gospodgrze z wyrozumia%oécia: podchodzg do zachowania studentéw 41
wynikajacego z ich mtodego wieku '
istnieje mozliwo$¢ dopasowania pojemnosci pokoi do liczby gosci 44

Zrédto: Opracowanie wiasne (tab. 3-5).

Najwyzsze oczekiwania mieli respondenci w zakresie: zgodnosci oferty i wygla-
du gospodarstwa z przekazami reklamowymi ($rednia ocena 4,7), dostgpnosci infor-
macji o gospodarstwie w Internecie (4,6) oraz wyposazenia pokoju w tazienke (4,6).
Najnizsze oczekiwania dotyczyly wyposazenia gospodarstwa w sitownig (2,7) i saung
(2,9). Przyjeto zatozenie, Ze istnieje rozbieznos¢ w zakresie oczekiwan w zaleznosci
od tego czy respondenci mieszkaja w bloku czy w domu jednorodzinnym (tab. 4)
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Tabela 4

Wynik SERVQUAL — oczekiwania w zakresie jakosci ustug agroturystycznych
w odniesieniu do miejsca zamieszkania

Srednia ocen mieszkancow

Parametry (skala 1-5)
Wymiar domow | e
w doskonatym gospodarstwie agroturystycznym: jednorodzin- _
_ (N=66)
nych (N=60)
znajduje sie sauna 2,9 2,9
znajduje sie jaquzzi 2,7 2,9
kazdy pokoj wzbogacony jest o0 aneks kuchenny 41 4,0
kazdy pokdj ma indywidualng tazienke 45 4,6
Materialny | w kazdym pokoju znajduje sie podstawowy sprzet AGD, RTV 3,9 3.8
znajduie sie sitowania 2,3 3,0
jest mozliwo$¢ korzystania z gier stofowych (np. bilard, tenis
. . 3,1 4,2
stotowy, pitkarzyki)
wnetrze utrzymane jest w regionalnej stylistyce 2,6 41
organizowane sg imprezy sezonowe 40 4,0
jest mozliwo$¢ nauki jazdy konnej z wykwalifikowanym
! 2,7 3,2
instruktorem
Reakaja jest mozl!wosc zakupu produktow ekologicznych (jaja, warzy- 32 42
wa, sery itp.)
naocze- 1 t mozliwo$¢ uczestniczenia w produkcji artykutéw zywno-
kiwania |1 proC¥q)l arykuiow zyw 31 41
Kienta ~ |-Scowych
istnieje mozliwo$¢ ogladania filméw na duzym ekranie na 37 30
$wiezym powietrzu ' ’
istnieje mozliwo$¢ uczestniczenia w grach terenowych np.
. s 35 4,5
paintball, wyscigi na quadach
mozna dokonywaé ptatno$ci kartg 4,0 4,0
sq znizki dla studentow 41 4,2
jest moZliwo$¢ dokonywania rezerwacii za posrednictwem
. . 3,6 3,7
Nieza- strony booking.com
wodno$¢ | jest darmowe wifi 41 41
ustug mozliwy jest zakup produktow wytwarzanych przez kwatero- 39 39
dawce ' '
sq specjalnie przygotowane miejsca pod ognisko i grilla 46 43
istnieje mozliwo$¢ wypozyczenia sprzetu sportowego 3,5 44
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jest wizualna i merytoryczna zgodnos¢ tresci reklamy ze 48 47
Facho- stanem faktycznym ’ ’
wos6 jest mozliwo$¢ elastycznego uktadania planu dnia 43 38
i zaufanie | instruktorzy ustug specjalistycznych majg profesjonalne 31 44
do ustugo- | Przygotowanie ’ ’
dawcy jest gwarancja niskiej ceny 4,6 45
oferte gospodarstwa mozna znalez¢ w Internecie 46 46
sg turnusy skierowane wytacznie do studentéw 3.4 3,3
mozliwe jest rozbicie namiotu 3,8 3,5
jest mozliwosc¢ rozliczenia kosztow pobytu pracg w gospodar- 28 35
Empatia stwie (wymiana barteroyva) ' . : '
gospodarze z wyrozumiatoscia podchodzg do zachowania 40 41
studentéw wynikajacego z ich mtodego wieku ’ ’
L]sct)r;iézije mozliwo$¢ dopasowania pojemnosci pokoi do liczby 43 45

Rozbieznosci miedzy oczekiwaniami 0osob mieszkajacych w domach jednoro-
dzinnych i w blokach widoczne sa szczegdlnie (ré6znica minimum 1 pkt) w zakre-
sie mozliwosci: zakupienia produktow ekologicznych w gospodarstwie, korzystania
z gier stotowych, uczestniczenia w wytwarzaniu produktow tradycyjnych, korzystania
z ustug wykwalifikowanych instruktoréw oraz utrzymania regionalnego charakteru
obiektu. W kazdym z tych przypadkow oczekiwania mieszkancow blokow sa wyzsze
od oczekiwan mieszkancoéw domkow jednorodzinnych.

Nieco wigksze rozbieznosci widoczne sa migdzy oczekiwaniami kobiet i mez-
czyzn (tab. 5).

Tabela 5

Wynik SERVQUAL — oczekiwania w zakresie jakosci ustug agroturystycznych

w odniesieniu do ptci

Parametry Srednia ocen (skala 1-5)
Waymiar . kobiet | mezczyzni
w doskonatym gospodarstwie agroturystycznym: (N=74) (N=52)
znajduje sie sauna 3,1 2,6
znajduje sie jaquzzi 3.6 21
kazdy pokdj wzbogacony jest o aneks kuchenny 42 39
kazdy pokéj ma indywidualng tazienke 49 42
Materialny | w kazdym pokoju znajduie sie podstawowy sprzet AGD, RTV 38 38
znajduje sie sitownia 2,0 41
je;t moZI?wos'é korzystania z gier stotowych (np. bilard, tenis stotowy, 38 35
pitkarzyki) ’ ’
wnetrze utrzymane jest w regionalnej stylistyce 4,0 2,6
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organizowane sg imprezy sezonowe 41 3,8
jest mozliwo$¢ nauki jazdy konnej z wykwalifikowanym instruktorem 3,6 2,1
Reakcja jest rpozhwosc zakupu produktéw ekologicznych (jaja, warzywa, 43 26
naocze- o) 'tp'.) — — - P
Kiwania jest mozliwo$¢ uczestniczenia w produkciji artykutdw zywnosciowych 3,5 37
Klienta istnigje mozliwos¢ ogladania filméw na duzym ekranie na Swiezym 40 26
powietrzu ' '
istnieje mozliwos$¢ uczestniczenia w grach terenowych np. paintball, 38 43
wyscigi na quadach ' '
mozna dokonywac ptatno$ci kartg 42 3,8
sq znizki dla studentow 44 43
jest mozliwo$¢ dokonywania rezerwacji za posrednictwem strony 35 38
Niezawod- | booking.com ' '
no$¢ ustug | jest darmowe wi-fi 3,6 4.7
mozliwy jest zakup produktow wytwarzanych przez kwaterodawce 3,9 3,1
sq specjalnie przygotowane migjsca pod ognisko i grilla 44 4.4
istnieje mozliwo$¢ wypozyczenia sprzetu sportowego 3.9 3,9
jest wizualna i merytoryczna zgodnos¢ tresci reklamy ze stanem
48 47
Facho- faktycznym
Wosé jest mozliwo$¢ elastycznego uktadania planu dnia 42 46
i zaufanie | instruktorzy ustug specjalistycznych majg profesjonalne przygoto- 43 31
do ustugo- | wanie ’ ’
dawcy jest gwarancja niskiej ceny 45 46
oferte gospodarstwa mozna znalez¢ w Internecie 4.4 47
sq turnusy skierowane wytacznie do studentow 3,4 3,3
mozliwe jest rozbicie namiotu 3,3 42
jest mozliwo$¢ rozliczenia kosztéw pobytu praca w gospodarstwie
. ) 2,6 3.8
Empatia | (wymiana barterowa)
gospodarze z wyrozumiatoscig podchodza do zachowania studen- 37 46
tow wynikajacego z ich miodego wieku ' '
istnieje mozliwo$¢ dopasowania pojemnosci pokoi do liczby gosci 44 4.4

Istotnie wyzsze oczekiwania kobiet niz mezczyzn dotycza: utrzymania domu
w regionalnej stylizacji oraz wyposazenia go w jaquzzi, mozliwosci zakupu produktow
ekologicznych w gospodarstwie, korzystania z uslug profesjonalnych instruktorow,
w tym w zakresie nauki jazdy konnej oraz mozliwos$ci ogladania filméw w ramach
tzw. letniego kina. Wyzsze oczekiwania mezczyzn dotyczyly wyposazenia gospodar-
stwa w sitownig, darmowego wi-fi oraz mozliwos$ci wymiany barterowej (odpracowa-

nia kosztéw pobytu w gospodarstwie).
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Podsumowanie

Doskonalenie oferty turystycznej, w tym agroturystycznej wymaga prowadzenia
badan nie tylko satysfakcji klientow, ale rowniez oczekiwan tych, ktorzy dotychczas
w niewielkim stopniu korzystali z danej kategorii ustug. Zaprezentowana w opracowa-
niu metoda SERVQUAL pozwala na zrealizowanie takich badan. Badania wykazaty,
ze oczekiwania respondentow nie sa istotnie rézne od oczekiwan innych grup odbior-
cow ustug turystycznych. Widoczne to byto zar6wno na etapie tworzenia parametrow,
jak i w uzyskanych wynikach badania. Najwyzsze oczekiwania dotyczyly bowiem
tazienki w pokoju, dostgpnosci oferty w Internecie oraz zgodno$ci stanu faktycznego
z przekazami promocyjnymi.

W tym miejscu nalezy tez odpowiedzie¢ na pytanie: czy uzasadnione jest prze-
prowadzanie takich badan wsrod studentow? W ocenie autorki badania tego typu sa
w pelni uzasadnione, poniewaz postrzeganie tej tak licznej grupy przez pryzmat stereo-
typu ,,studenta — amatora zycia nocnego” jest nieprawdziwe 1 krzywdzace. Nalezy tez
pamigtaé, ze kategoria ,,student” jest przejsciowa. Po trzech lub pigciu latach mtody
cztowiek przestaje by¢ studentem, a rozbudzone w okresie studidw zainteresowanie
agroturystyka ma szansg by¢ rozwijane w kolejnych etapach zycia. Cho¢ przepro-
wadzone badania ankietowe nie spetniaja warunku reprezentatywnosci i nie moga
stanowi¢ podstawy do formutowania uogolnien, to stanowia przyczynek do dalszych
bardziej zaawansowanych badan w tym obszarze.

W ocenie autorki potwierdzona zostata przydatnos¢ metody SERVQUAL w ba-
daniach oczekiwan w zakresie ustug agroturystycznych.

Literatura

Apanowicz J., 2000, Metodologiczne elementy procesu poznania naukowego w teorii organizacji
i zarzqdzania. Wyd. BERNARDINUM, Gdynia.

Arash S., Nassibeh J., 2011, Estimation of Customer Dissatisfaction Based on Service Quality
Gaps by Correlation and Regression Analysis in a Travel Agency. lernational Journal of
Business and Management t. 6, nr 3.

Balinska A., 2013, The Use of Servqual Method in Improving Service Quality in Tourism. Market-
ing trends in theory and practice: scientific papers/ed. Stefan Hittmar.

Buttle F., 1996, SERVQUAL: Review, Critique, Research Agenda. European Journal of Market-
ing, t 30, nr 1.

Korzynska K., 2012, Metoda oceny jakosci ustug na przykladzie przedsiebiorstwa swiadczqcego
ustugi szkoleniowe. Zeszyty Naukowe USz., nr 736, Finanse, Rynki finansowe, Ubezpie-
czenia, nr 55.

Kosmaczewska J., 2012, Wykorzystanie metody SERVQUAL w monitoringu jakosci ustug agrotu-
rystycznych w Polsce-zalozenia teoretyczne. Ekonomiczne Problemy Turystyki ZN USz.,
nr 3(19).

205



Kudlak J., Opolski K., 2006, Jakos¢ a wzrost efektywnosci oddziatow bankowych. CeDEWu,
Warszawa.

Muresan I, Arion F., Andreica ., 2010, Use of SERVQUAL Model for Pilot Testing the Quality of
Rural Tourism in Tarnava Mare Area. Bulletin UASVM Horticulture, 67(2)/2010.

Stoma M., 2012, Modele i pomiary jakosci ustug. Wyd. Q&R Polska Sp. z 0.0., Lublin.

Turystyka i wypoczynek w gospodarstwach domowych w 2013 r. GUS, Warszawa, 2014.

Urbaniak A. M., 2013, Zastosowanie metody SERVQUAL do oceny jakosci ustug rekreacyjnych.
Zeszyty Naukowe Uczelni, nr 32, Vistula, Warszawa.



