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Jakosc logistycznej obstugi klientdw hoteli — studium przypadku

WSTEP

Globalizacja 1 rosngca konkurencja sprawiaja, ze podmioty gospodarcze i pojedynczy klienci
domagaja si¢ coraz wyzszego poziomu obstugi. Przedsigbiorstwa, ktore sg W stanie zaoferowac
wysoki poziom $wiadczonych ustug, szczegdlnie tych dostosowanych do indywidualnych potrzeb
klienta, maja duzg przewage konkurencyjng. Logistyka jest tym obszarem dziatan, w ktorym firmy
poszukuja efektywnych rozwigzan obstugi klientow, zaréwno w aspekcie jakosci oferowanych ustug
jak 1 redukcji ponoszonych kosztow. Procesy logistyczne zapewniaja inny wymiar obstugi klienta,
tworzac sprawniejsza organizacj¢ $swiadczenia ushug czastkowych oraz elastyczno$¢ w stosunku do
zmian popytu i preferencji klientoéw. Zdolno$¢ do kreowania whasciwej obstugi logistycznej klienta
staje si¢ coraz wazniejszym czynnikiem determinujacym dlugookresowg efektywnosé
gospodarowania przedsigbiorstw. Sposrod roznych sfer implementacji dziatan logistycznych ich waga
nabiera coraz wickszego znaczenia w hotelarstwie. Jeden z ,,0jcéw’’ wspotczesnego hotelarstwa -
Cesar Ritz nazywany ,.krolem hotelarzy i hotelarzem krolow’’ twierdzil, ze wysoka jakos$¢ obstugi
powinna by¢ najwazniejszym aspektem uwzglednianym w pracy kazdego hotelarza.

Celem artykutu jest analiza i1 ocena jakoS$ci logistycznej obstugi klientow hoteli. Obszarem badan
empirycznych byty hotele trzygwiazdkowe w miescie sredniej wielkosci.

1 LOGISTYCZNA OBSLUGA KLIENTA HOTELU

W ujeciu logistycznym pojecie obstugi klienta nie ma jednej, szeroko uzywanej definicji.
Logistyczna obstuge klienta mozna rozumie¢ jako umiejetno$¢ lub zdolnos¢ zaspokajania wymagan
i oczekiwan klientow, gldéwnie co do czasu i miejsca zamawianych produktéw, przy wykorzystaniu
wszystkich dostgpnych form aktywnosci logistycznej, w tym transportu, magazynowania, zarzadzania
zapasami, informacjg i opakowaniami [5]. Kolejna definicja okre$la obsluge klienta jako
wykonywanie wzajemnie skoordynowanych czynnosci/ustug logistycznych majacych wplyw na
satysfakcje klienta przy zakupie produktu, czyli ostatnim akcie procesu, ktory zwykle rozpoczyna si¢
ztozeniem zamoOwienia, a konczy dostawa produktu do klienta. Obstuga klienta w logistyce oznacza
takze system rozwigzan zapewniajgcych klientowi satysfakcjonujace relacje pomigdzy czasem
zloZzenia zamdwienia a czasem otrzymania zamowionego towaru, z zamiarem podtrzymania tych
pozytywnych relacji i wspotpracy z klientem w jak najdluzszym czasie [6]. Bardziej syntetyczna
definicja logistycznej obstugi klienta ujmuje to zagadnienie jako zespol dziatan okreslajacych
bezposrednie relacje migdzy dostawca i odbiorcg w zwigzku z przeptywami rzeczy i informacji [2].
Inna, uproszczona interpretacja logistycznej obstugi nabywcow wskazuje, ze obsluga ta koncentruje
si¢ na fizycznej dystrybucji produktow w sposdb umozliwiajacy ich dostarczenie we wlasciwej ilosci
i we wlasciwym stanie, w okreslonym miejscu i czasie [9]. Zasadniczym celem i intencja
implementacji logistycznej obstugi klienta jest potrzeba dostarczania nabywcy wartosci dodatkowe;.
Takie ujecie identyfikuje logistyczng obstuge jako filozofi¢ zarzadzania, ktéra sprowadza si¢ do
zapewnienia klientowi satysfakcji dzieki mozliwie najlepszej obsludze, uzyskanej w wyniku
zaangazowania wszystkich obszarow funkcjonalnych firmy [3]. W tym ujeciu wlasciwa jakosci
obstugi klienta jest jednym z =zasadniczych celow realizowanych przez wszystkie komorki
przedsi¢biorstwa i na wszystkich etapach logistycznego tancucha dostaw.
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Istotnym zagadnieniem logistycznej obstugi klienta jest identyfikacja jej charakterystycznych
wymiaréOw (cech). Jedna z definicji podkresla znaczenie cech obstugi wskazujac, ze obstuga to
zdolnos¢ systemu logistycznego do zaspokajania potrzeb klienta pod wzgledem czasu, niezawodnosci,
komunikacji i wygody [7]. Znajomo$¢ cech obstugi pozadanych przez klienta umozliwia lepsze
dostosowanie potencjalu przedsigbiorstwa do oczekiwan nabywcoéw, a tym samym uzyskanie
wyzszego poziomu ich satysfakcji.

W odniesieniu do przedsiebiorstw hotelarskich na logistyczng obstuge klienta sktadajg si¢ dziatania
zwigzane z tzw. ,technicznym’ zapewnieniem klientowi podstawowych potrzeb bytowych:
zakwaterowania, wyzywienia, rozrywki w zakresie kultury fizycznej i duchowej oraz opieki nad
zdrowiem. Niezmiernie istotny jest przy tym sam sposob dostarczania klientowi danej ustugi, czyli
zachowanie personelu, jego fachowos¢, komunikatywnos$¢, indywidualne podejscie do klienta.
Natomiast pojecie jakosci ustug hotelarskich moze by¢ rozpatrywane w dwojaki sposob: ze strony
ustugodawcy jako wypracowany i narzucony z zewnatrz standard ustug lub, ze strony klientow, jako
roéznica migdzy oczekiwaniami w stosunku do ustugi a subiektywna oceng ustugi, ktéra otrzymali.
Wyznacznikiem ,,zewng¢trznym’’ jako$ci ushug jest formalna kategoryzacja obiektu hotelarskiego,
okreslajaca zespot cech, jakie powinna spetnia¢ dana ustuga, aby mogta w peini zaspokoi¢ potrzeby
noclegowe 1 zywieniowe klienta. Niezaleznie od sposobu interpretacji 1 postrzegania jakos$ci
w obstudze hotelarskiej powinna ona spetnia¢ kilka zasadniczych postulatow [8]:

— nhiezawodno$¢ realizacji — firma zawsze $wiadczy ushugi we wlasciwy sposob, dotrzymuje danej
klientowi obietnicy, ze dostarczy odpowiednig ustuge we wlasciwym czasie,

— Szybko$¢ obstugi — gotowo$¢ personelu hotelu do $wiadczenia ustugi w terminie, doktadne
wykonanie czynnosci sktadajacych si¢ na proces $wiadczenia ustugi,

— pewno$¢ 1 fachowo$¢ obstugi — wiedza i umiejetnosci personelu bezposredniego kontaktu
z klientem, osobowo$¢ personelu, opinia o firmie, zaufanie do firmy,

— indywidualne podejscie do klienta —umiejetno$¢ rozpoznawania statych klientow hotelu,
pamig¢tanie o ich szczegdlnych wymaganiach, indywidualizowanie sposobu §wiadczenia ustug.
Wspomniany wczesniej Cesar Ritz uwazal, ze w dziatalnosci hotelarskiej najwazniejsze dla

doskonatej obstugi sg trzy elementy: dobra ustuga, dobra kuchnia oraz komfort. Ten ostatni czynnik

oznacza wysoka jako§¢ wustug 1 sprowadza si¢ do komfortu termicznego, akustycznego,
oswietleniowego, sanitarnego 1 bezpieczenstwa pobytu.

2 METODYKA BADAN

Dla zapewnienia wysokiej jakosci logistycznej obstugi klientow hotelu bardzo istotna jest
identyfikacja cech oczekiwanej przez nich ustugi. Znajomo$¢ preferencji klientow odnosnie
oferowanych im ustug daje mozliwos$¢ lepszego wykorzystania posiadanego potencjatu hotelu oraz
uzyskania wyzszego poziomu satysfakcji klientow. W celu poznania cech obstugi i preferencji
klientow wykorzystuje si¢ ré6zne metody 1 formy badan. Umozliwiaja one ilosciowy i1 jako$ciowy
pomiar poziomu obstugi. W prezentowanych dalej badaniach zastosowano metode Servqual,
a nastgpnie metode CSI (Customer Satisfaction Index). Stanowig one narzgdzie, ktore ulatwia
podejmowanie strategicznych decyzji, okreslenie kierunkoéw zmian w ofercie hoteli i obsludze
logistycznej klientow.

Pierwsza z metod — Servqual, polega na ocenie poziomu oczekiwan klientow na podstawie
wyodrebnionych kryteridow jako$ci, oraz na sprawdzeniu jak oczekiwania te sg spetniane przez hotel.
Metoda ta umozliwia pomiar réznic migdzy rzeczywistym stanem zaspokajania potrzeb klientow
a stanem przez nich oczekiwanym. Oczywiscie nalezy zmierza¢ do tego, aby roznica mi¢dzy ustuga
oczekiwang a otrzymang przez goscia byla jak najmniejsza. Z kolei metoda CSI jest syntetyczna,
zagregowang miarg satysfakcji klientow z oferowanych ustug. Na podstawie tych badan istnieje
mozliwo§¢ wyodrebnienia czynnikow, ktore klienci biora pod uwage przy ocenie jako$ci ushug
1 uzyskanych korzysci. Pozwala na mierzenie i analiz¢ poziomu zadowolenia klienta pod wzgledem
kazdej cechy, istotnej z punktu widzenia satysfakcji klienta i cato$ci ustugi. Wyniki badan CSI, czyli
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warto$ci $rednie wag i ocen nadanych konkretnemu czynnikowi jakosci stanowig wymiary tych

determinant na macierzy CSI. Macierz ta jest podzielona na cztery czgséci (¢wiartki) [1]:

— A — w ktorej znajdujg si¢ aspekty jakosci obstugi bardzo wazne 1 wysoko oceniane przez klientow
i nalezy je utrzymac¢ na obecnym poziomie,

— B — aspekty mato wazne i wysoko ocenione, w stosunku do ktorych nalezy rozwazy¢ relokacje
srodkow na wazniejsze obszary,

— C — aspekty mato wazne i nisko ocenione, ktore zarzadzajgcy hotelem moga poprawi¢ w ostatniej
kolejnosci,

— D — aspekty bardzo wazne 1 nisko ocenione, ktore nalezy poprawi¢ w pierwszej kolejnosci.
Macierz CSI przedstawia bardzo wyraznie, ktore czynniki sg wazne dla klientow i jak sa przez nich

oceniane. Przyktadowa macierz zostata przedstawiona na rysunku 1.
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Rys.1. Przykladowa macierz CSI.

Badania jakosci logistycznej obstugi klientow hoteli przeprowadzono w Radomiu - miescie
sredniej wielkosci, liczacym 230 tys. mieszkancoOw, w maju 2014 roku. Badania realizowali studenci
kierunku Turystyka i Rekreacja, Wydzialu Transportu i Elektrotechniki UTH w Radomiu, pod
kierunkiem Autorki artykulu. Badaniami obj¢to 12 hoteli trzygwiazdkowych, poniewaz obiekty tej
kategorii stanowig zdecydowana wigkszo$¢. Wykorzystano technike bezposredniego wywiadu, ktora
umozliwia najbardziej rzetelne 1 wyczerpujace uzyskanie odpowiedzi na pytania zawarte w ankiecie.
W kazdym z hoteli badaniami ankietowanymi objeto 40 klientow.

Ankieta sktadata si¢ z dwoch czesci, a kazda z nich zawierata 21 pytan. Zgodnie z zatozeniami
metody Servqual pierwsza czg$¢ ankiety obejmowala pytania dotyczace oczekiwan klientow
wzgledem jakosci obstugi hotelarskiej. W szczegdlnosci odnosity si¢ one do takich kwestii jak:
wyposazenie pokoju hotelowego, mozliwos¢ dostepu do Wi-Fi w pokoju i pomieszczeniach
wspolnych, porzadku 1 wystroju wnetrz, jakosci potraw 1 szybko$ci obstugi w restauracji, otwartosci
pracownikow hotelu na indywidualne potrzeby klienta i jego elastycznosci, dyskrecji, uczciwosci
1 uprzejmosci personelu hotelu, poczucia bezpieczenstwa klienta w hotelu, dostosowania obiektu do
potrzeb oséb niepetnosprawnych, adekwatnosci standardu hotelu do ceny. Klienci okreslali swoje
oczekiwania stopniujgc je w skali 1-7 (gdzie 7 oznacza, ze klient w pelni zgadza si¢ z dang cecha,
a 1 — gdy uwaza, ze jest ona zbedna). Natomiast w drugiej czesci ankiety ocenie podlegat stopien
spelnienia tych oczekiwan, czyli percepcja poziomu wykonania ustugi. Stopniowanie percepcji
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odbywato si¢ wedtug tej samej siedmiopunktowej skali (7 oznacza, ze klient jest w peini przekonany
odnosnie tego, ze ustuga posiada cech¢ podang w pytaniu, a 1 — jesli si¢ z tym nie zgadza).

Przeprowadzone badania ankietowe zostaty powtdornie wykorzystane do oceny satysfakcji klientow
z oferowanych im ustug metoda CSI. Wyniki pierwszej czgsci ankiety pokazaty wage poszczegdlnych
cech obstugi, jaka przyktadaja do nich klienci, natomiast drugiej cze$ci — ich rzeczywista oceng.
Pozwolito to na opracowanie macierzy CSI.

3 JAKOSC LOGISTYCZNEJ OBSLUGI KLIENTA W SWIETLE
PRZEPROWADZONYCH BADAN

Pierwszy etap badan dotyczyl ogoélnej charakterystyki klientow hoteli. Wynika z nich, ze
w zdecydowanej wigkszosci sg to ludzie stosunkowo mtodzi, w wieku do 40 lat. Stanowili oni 64 %
wszystkich badanych (rysunek 2). Jest to najbardziej mobilna grupa spoteczna, podrozujaca zaréwno
w celach zawodowych, biznesowych jak 1 turystycznych. Wséréd badanych dominuja osoby
z wyksztatceniem $rednim — 52%, oraz wyzszym — 36% (rysunek 3). Klientami hoteli byty osoby
pochodzace z miast $redniej wielkos$ci, liczacych 50-200 tys. mieszkancow, ktdrzy stanowili 33% oraz
mieszkancy duzych miast, powyzej 200 tys., ktérych udziat wynosit 30% (rysunek 4).

m 18-261at ®=27-40 lat = 41-60 lat > 60 lat

Rys. 2. Struktura wiekowa klientow hoteli

= podstawowe = §rednie = wyZsze

Rys. 3. Struktura wyksztatcenia klientow hoteli
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30%

33%

= miasta do 10 tys. = 10-50 tys. 50-200 tys. > 200 tys.

Rys. 4. Struktura wielko$ci miast, z ktérych pochodza klienci hoteli

Wiasciwe badania jakos$ci logistycznej obstugi klientow sktadaty si¢ z dwoch czesci. W pierwszej
czescei respondenci okreslali znaczenie poszczegdlnych cech jakosci obstugi hotelarskiej w skali 1-7.
Z przeprowadzonych badan wynika, ze najwazniejszymi cechami obstugi sa:

— uczciwosc¢ personelu,

— adekwatno$¢ standardu hotelu i jakosci obstugi do ceny
— poczucie bezpieczenstwa w hotelu,

— szybka pomoc ze strony pracownikow hotelu.

Mniej waznymi czynnikami sg natomiast: lokalizacja hotelu, wyposazenie pokoju i czesci
wspolnych hotelu, porzadek 1 wystr6j wnetrz, dostepnos¢ parkingu oraz cechy jakosci obstugi, ktore
ksztattuja pracownicy hotelu: otwarto$¢ personelu na indywidualne potrzeby klienta, jego sprawno$¢
1 uprzejmos¢, elastycznos¢ i dyskrecja, wiedza na temat ustug oferowanych przez hotel. Najmniejsza
wage klienci przywigzuja do takich parametréw jak: mozliwos$¢ pobytu zwierzat domowych czy ilos¢
punktoéw ustugowych w hotelu. Te cechy obstugi wydaje sie, ze sa dla nich obojetne. Petny zbidr cech
oraz wagi przypisane im przez respondentéw zostal przedstawiony na rysunku 5.

Adekwatnos¢ standardu do ceny

. 5 ) S S
Dostosowanie hotelu do potrzeb 0sob niepetnosprawnych
Mozliwo$¢ pobytu zwierzat domowych =
e E—]

Szybka pomoc ze strony personelu
Wiedza pracownikéw hotelu na temat ustug
Uczeiwosé personelu
Poczucie bezpieczefistwa w hotelu
Dyskrecja personelu
Elastycznos¢ personelu
Sprawnos¢ 1 uprzejmos¢ personelu
Otwartos¢ pracownikow na indywidualne potrzeby klienta
Dostepnosé¢ parkingu hotelowego :
Jako$é¢ potraw 1 szybkos¢ obstugi I
Tlos¢ punktow ustugowych/sklepow I ==
Wystroj wewnetrzny restauracji/baru i godziny otwarcia .
Porzadek i wystrdj wnetrz
Mozliwos¢ dostepu do Wi-Fi
Wyposazenie pokoju 1 czgscei wspdlnych
Atrakeyjno$é wizualna budynku
Dostgpnos¢ komunikacyjna
Lokalizacja

0.0 1.0 2,0 3.0 40 5.0 6.0 7,0

Rys. 5. Oczekiwania klientow wzgledem jakosci czynnikow ksztattujacych obstuge hotelarska
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Dalsza cze$¢ badan dotyczyla oceny stopnia speklnienia oczekiwan klientow, czyli percepcji
poziomu wykonania ustugi. Stopniowanie percepcji odbywalo si¢ wedtug tej samej siedmiopunktowej
skali 1 obejmowato te same cechy obslugi hotelarskiej. Stopien spetnienia oczekiwan klientow
w stosunku do poszczegdlnych cech jakosci obstugi zaprezentowano na rysunku 6.

Sposrod 21 cech ksztaltujacych jakos¢ ustug zadna nie spelnia w sposob satysfakcjonujacy
oczekiwan klientdw, poniewaz nie zostata oceniona na 7 maksymalnych punktow. Najwyzej oceniono
dwie determinanty: uczciwos$¢ personelu i poczucie bezpieczenstwa. Te czynniki respondenci ocenili
na poziomie 6 i powyzej. Sa to jednoczesnie cechy, ktore miaty najwicksze znaczenie dla klientow.
Stosunkowo dobrze oceniono stopien speinienia takich determinant jak: lokalizacja, dostepnos¢
parkingu czy W-i-Fi oraz cechy personelu hotelu: otwartos¢ na indywidualne potrzeby klienta,
sprawnos$¢, uprzejmos$¢, elastycznos¢ i1 dyskrecje. Natomiast w najmniejszym stopniu oczekiwania
klientow zostaty spelnione w odniesieniu do ilo$ci punktow uslugowych oraz mozliwosci pobytu
zwierzat domowych. Jednak sa to jednoczesnie czynniki najmniej wazne dla respondentow.

Adekwatnos¢ standardu do ceny
Dostosowanie hotelu do potrzeb 0sob niepelnosprawnych
Mozliwos¢ pobytu zwierzat domowych
Szybka pomoc ze strony personelu
Wiedza pracownikow hotelu na temat ustug
Uczciwosé personelu
Poczucie bezpieczefistwa w hotelu
Dyskrecja personelu
Elastycznosé personelu
Sprawnos$é 1 uprzejmos¢ personelu
Otwartos¢ pracownikow na indywidualne potrzeby klienta
Dostepnosc parkingu hotelowego
Jako$¢ potraw 1 szybkoé¢ obstugi
Tlo$¢ punktow ustugowych/sklepow
Wystrdj wewnetrzny restauracji/barui godziny otwarcia
Porzadek 1 wystrdj wngtrz
Mozliwo$¢ dostepu do Wi-Fi
Wyposazenie pokoju i czgsci wspdlnych
Atrakeyjno$¢ wizualna budynku
Dostepno$¢ komunikacyjna

Lokalizacja ‘ : :

0,0 1,0 2,0 3,0 4,0 5.0 6.0 7,0

Rys. 6. Do$wiadczenia (stopien spetnienia oczekiwan) klientow z jakosci czynnikow ksztattujacych obstuge
hotelarska

Og6lny poziom jakosci determinant obstugi hotelarskiej prezentuje rysunek 7.
Z przeprowadzonych badan wynika, iz najlepszymi jakosciowo elementami oferowanych przez hotele
ustug sa: dostosowanie do potrzeb 0sob niepetnosprawnych i mozliwo$¢ pobytu zwierzat domowych
— determinanty o matym znaczeniu. Ponad to klienci pozytywnie ocenili mozliwos¢ dostepu do Wi-Fi,
dostepnos$¢ komunikacyjng i lokalizacj¢ hoteli. Natomiast niepokojacy jest fakt, ze az 15 czynnikow
jako$ci obslugi zostalo ocenionych nisko, co oznacza, ze oczekiwania klientow byly wyzsze od
mozliwo$ci ich zaspokojenia przez hotel. Szczegdlnie stabo klienci ocenili adekwatno$¢ standardu
hotelu do ceny, a w dalszej kolejnosci: wyposazenie pokoju i cze$ci wspolnych, porzadek 1 wystroj
wnetrz, ilo§¢ punktow ustugowych, jako$¢ potraw 1 szybkos¢ obstugi restauracyjnej oraz czynnik taki
jak szybka pomoc ze strony pracownikow hotelu.
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Adekwatno$¢ standardu do ceny

Dostosowanie hotelu do potrzeb 0séb niepetnosprawnych
Mozliwosé pobytu zwierzat domowych

Szybka pomoc ze strony personelu

Wiedza pracownikow hotelu na temat ustug

Uczeiwosé personelu

Poczucie bezpieczenstwa w hotelu

Dyskrecja personelu

Elastycznos¢ personelu

Sprawno$é 1 uprzejmosé personelu

Otwarto$¢ pracownikéw na indywidualne potrzeby klienta
Dostepnos¢ parkingu hotelowego

Jakos¢ potraw 1 szybkoéé obstugi

Tlo$¢ punktéw ustugowych/sklepow

Wystrdj wewnetrzny restauracji/barui godziny otwarcia
Porzadek 1 wystrdj wnetrz

Mozliwos¢ dostepu do Wi-Fi

Wyposazenie pokoju 1 czgsei wspdlnych

Atrakeyjnos$¢ wizualna budynku

Dostepnosé¢ komunikacyjna

Lokalizacja

-1,5 -1,0 -0,5 0,0 0.5 1,0

Rys. 7. Ogolny poziom jakosci czynnikow ksztaltujacych ustugi hotelarskie

Jesli analizujemy ogdlny poziom jako$¢ obslugi hotelarskiej w przyjmujac jako zasadnicze
kryterium wage, jakg do poszczegdlnych determinant przyktadajg klienci to najistotniejsze dla nich
czynniki — adekwatnos$¢ standardu hotelu i jakosci obstugi do ceny, uczciwos$¢ personelu, poczucie
bezpieczenstwa w hotelu, szybka pomoc ze strony pracownikéw hotelu, nie sg zaspokajane przez
hotele. Najwigksza roznica pomigdzy oczekiwaniami klientdow a postrzeganiem przez nich jako$ci
ustug ksztattuje si¢ na poziomie — 1,1 i dotyczy adekwatnosci standardu hotelu do ceny. Na ten
element jako$ci obstugi zarzadzajacy hotelami powinni zwrdci¢ szczegdlng uwage - przyjrzeé si¢
temu obszarowi krytycznemu 1 przeprowadzi¢ jego wnikliwg analiz¢. Identyfikacja wszystkich
obszarow krytycznych jest wazng informacja, poniewaz pokazuje stabe strony obstugi hotelarskiej,
a jednoczes$nie kierunki przysztych analiz 1 dzialan naprawczych.

Kolejnym etapem badan byto opracowanie macierzy CSI w oparciu o przeprowadzone ankiety
(rysunek 8). Macierz pokazuje bardzo wyraznie, ktore czynniki majg najwigksze znaczenie dla
respondentéw i jak sa przez nich oceniane. Tym samym macierz identyfikuje te elementy oferty
hoteli, ktore nalezy poprawi¢, gdyz sa stabo oceniane przez klientow, a majg dla nich duze znaczenie
oraz te, ktorym nie trzeba poswigcac zbyt duzej uwagi, gdyz nie sag wazne dla klientow.
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Objasnienia:

1. Lokalizacja

2. Dostepnos¢ komunikacyjna

3. Atrakcyjnos¢ wizualna budynku

4. Wyposazenie pokoju i czesci wspdlnych

5. Mozliwos¢ dostepu do Wi-Fi

6. Porzadek i wystroj wnetrz

7. Wystrdj wewnetrzny restauracji/baru i godziny otwarcia
8. Tlos¢ punktow ustugowych/sklepow

9. Jakos$¢ potraw i szybko$¢ obstugi

10. Dostepno$é parkingu hotelowego

11. Otwarto$¢ pracownikéw na indywidualne potrzeby klienta
12. Sprawno$¢ i uprzejmos¢ personelu

13. Elastycznos$¢ personelu

14. Dyskrecja personelu

15. Poczucie bezpieczenstwa w hotelu

16. Uczciwo$¢ personelu

17. Wiedza pracownikdéw hotelu na temat ustug

18. Szybka pomoc ze strony personelu

19. Mozliwosé¢ pobytu zwierzat domowych

20. Dostosowanie hotelu do potrzeb 0s6b niepetnosprawnych

21. Adekwatnos¢ standardu do ceny
Rys. 8. Macierz CSI dla satysfakcji klienta z poziomu jakosci obstugi hotelarskiej

Z analizy prezentowanej macierzy wynika, ze tylko jeden element jakos$ci obstugi hotelarskiej -
mozliwo$¢ pobytu zwierzat domowych, wymaga dziatania i zmian. Powinny one zmierza¢ w kierunku
relokacji srodkow na wazniejsze determinanty jakos$ci obstugi, poniewaz wskazany element jest dla
klientow malo istotny i szkoda $rodkow na jego zaspokajanie na stosunkowo wysokim poziomie.
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Natomiast pozostate 20 czynnikow mieSci si¢ w ¢wiartce pierwszej macierzy co wskazuje, ze nie jest
konieczne podejmowanie jakichkolwiek udoskonalen. Budzi to pewne kontrowersje w poréwnaniu
z wynikami uzyskanymi metoda Servqual i moze prowadzi¢ do nieprawidlowych wnioskow. Dlatego
tez w ocenie poziomu satysfakcji klientéw z obstugi hotelarskiej nie nalezy ogranicza¢ si¢ tylko
i wylgcznie do jednej metody. Przeprowadzenie rzetelnej i pelnej analizy wymaga weryfikacji
wynikow przez stosowanie kilku uzupetniajacych si¢ metod. Zréznicowane metody pozwalaja na
uszczegotowienie formutowanych na ich podstawie wnioskéw 1 doprecyzowanie kierunkéw
przysztych dzialan majacych na celu poprawe poziomu zadowolenia klientow.

WNIOSKI

Wysoki poziom jako$ci obstugi logistycznej klientoéw hoteli jest niezmiernie istotnym czynnikiem
ich przewagi konkurencyjnej. Przedsiebiorstwa hotelarskic muszg by¢ zorientowane na spelnianie
oczekiwan oraz osigganie peinej satysfakcji klientow ze $wiadczonych im ustug. Zgodnie ze
stwierdzeniem P.F.Druckera ,,musi on (biznes) dostarcza¢ dobra i ustugi coraz lepsze i coraz
oszczedniejsze” [4]. Jako$¢ obstugi powinna by¢ strategicznym czynnikiem sukcesu kazdej firmy
a tworzenie 1 doskonalenie jako$ci obstugi nie moze by¢ sporadycznym, ale systematycznym
dzialaniem przedsigbiorstwa.

Oceniajac jakos$¢ logistycznej obstugi klientow badanych hoteli, korzystajac z metody CSI,
zasadniczo mozna uznaé jej poziom za zadowalajacy. Jednakze badania prowadzone metoda Servqual
wskazuja, ze nie wszystkie oczekiwania klientow wzgledem jako$ci uslug zostaty spehnione.
Obszarem szczegotowej, poszerzonej analizy powinien by¢ czynnik taki jak: adekwatnos¢ standardu
hotelu do ceny. Klienci uwazaja, ze oferowany im standard hotelu jest za niski w stosunku do ceny
jaka ptaca. Warto zastanowi¢ si¢ nad poprawag standardu hotelu (co jest kapitatochtonne
1 czasochlonne), lub nad obnizeniem cen (np. poprzez stosowanie systemu rabatdw, upustow).
Kolejnymi czynnikami ocenionymi stosunkowo nisko przez klientow, a jednoczesnie bardzo dla nich
waznymi, byly: uczciwos¢ personelu, poczucie bezpieczenstwa w hotelu, szybka pomoc ze strony
pracownikow hotelu. Wszystko to sa determinanty zalezne od kwalifikacji, zaangazowania 1 empatii
pracownikow hoteli, ktére mozna poprawi¢ stosunkowo szybko, bez koniecznosci ponoszenia duzych
naktadoéw inwestycyjnych (wyjatkiem mogg by¢ szkolenia, warsztaty tematyczne dla pracownikow).

Prowadzone badania wskazaty réwniez, ze nie nalezy formulowa¢ wnioskow tylko i wylacznie
opierajac si¢ na jednej metodzie badawczej, poniewaz moze to prowadzi¢ do zbyt ogélnych, a przez to
watpliwych konkluzji, o matej wartos$ci dodanej dla podejmowanych na ich podstawie dziatan.

Streszczenie

Logistyka jest tym obszarem dziatan, w ktéorym przedsiebiorstwa poszukujg efektywnych rozwiazan obstugi
klientow, zarowno w aspekcie jakosci oferowanych ustug jak i redukcji ponoszonych kosztow. Implementacja
rozwigzan logistycznych obejmuje wiele sfer gospodarki, w tym hotelarstwo. Wysoka jako$¢ obstugi klienta
powinna by¢ najwazniejszym kryterium uwzglgdnianym w pracy kazdego hotelarza. W odniesieniu do
przedsigbiorstw hotelarskich na logistyczng obstuge klienta sktadaja si¢ dziatania zwigzane z tzw.
»technicznym’’ zapewnieniem Kklientowi podstawowych potrzeb bytowych, takich jak: zakwaterowanie,
zywienie, rozrywki w zakresie kultury fizycznej i duchowej oraz opieka nad zdrowiem, a ponad to sam sposob
dostarczania klientowi danej ushugi, czyli zachowanie personelu, jego fachowos$¢, komunikatywnosSé,
indywidualne podejscie do klienta. W artykule przeprowadzono analiz¢ i ocen¢ poziomu jako$ci obstugi
logistycznej klientow hoteli. Wykorzystano dwie, uzupetniajace si¢ metody badan — Servqual i CSI (Customer
Satisfaction Index), co pozwolilo na weryfikacje otrzymanych wynikéw i sformulowanie poprawnych
wnioskow.

Quiality of logistics customer-service in hotels - a case study

Abstract

Logistics is the area of activity in which enterprises are looking for effective solutions to customer service,
both in terms of quality of service and reduced costs. Implementation of logistics solutions encompasses many
areas of the economy, including hospitality. The high quality of customer service should be the most important
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criteria taken into account in the work of any hotelier. With regard to hotel companies, logistics customer
service includes things related to so-called “technical” assurance of providing the basic needs of the client
living, such as housing, food, entertainment in the field of physical and spiritual health and care, as well as the
actual way of delivering the service to the client, the behavior of staff, professionalism, communication skills,
individual approach. This paper presents an analysis and evaluation of the quality level of customer logistics
service hotels. To present the results of the analysis two complementary test methods were used - Servqual and
CSI (Customer Satisfaction Index). That allowed to present the verified and analytical results of the findings.
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