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Badania marketingowe — skuteczno$¢ w zarzadzaniu przedsigbiorstwem 2010

Edyta Golab
Politechnika Gdanska

WYKORZYSTANIE BADAN JAKOSCIOWYCH
W OCENIE JAKOSCI USLUG HOTELARSKICH!

Streszczenie: W niniejszym artykule przedstawiono metodologi¢ oceny jakosci ustug hote-
larskich. Skoncentrowano si¢ na omowieniu roli, jaka w tym procesie badawczym odgrywaja
badania jako$ciowe. Zagadnienie to przedstawiono na podstawie badan przeprowadzonych
przez autorkg w wybranych hotelach w regionie pomorskim.

Stowa kluczowe: badania jakosciowe, ustugi hotelarskie, jakos¢ ustug.

W celu dokonania oceny jako$ci ustug hotelarskich nalezy stworzy¢ zestaw kry-
teriow pozwalajacych na petna oceng. Z punktu widzenia marketingu o jakosci ustug
decyduje klient, ktorym w tym przypadku jest gos¢ hotelowy, a zatem jego punkt
widzenia powinien by¢ uwzgledniony w ocenie.

Tworzenie zestawu kryteriow oceny jakosci ustug hotelarskich jest procesem,
w ramach ktérego mozna wyrdznié trzy etapy:

1) utworzenie zbioru czynnikow jako$ciotworczych,

2) opracowanie zbioru przymiotéw jakosci,

3) wypracowanie zestawu kryteriow jakosci.

Etapy pierwszy i drugi to etapy przygotowawcze. Pozwalaja na stworzenie
wstepnego zestawu kryteridw, jakie mozna zastosowaé w ocenie. Stworzony zestaw
kryteriow nalezy poddac¢ weryfikacji. Pierwszy z etapow weryfikacji stanowi wtorna
selekcja stworzonego zestawu. Po niej, w ramach etapu trzeciego procesu tworzenia
zestawu kryteriow, zostaja wlaczone badania jakosciowe?. Wyniki z tych badan — po-

! Badania zostaty sfinansowane przez Ministerstwo Nauki i Szkolnictwa Wyzszego w ramach
umowy nr 1288/B/H03/2008/34 o realizacj¢ projektu badawczego promotorskiego nr NN115 128834.
Kierownikiem projektu byta prof. dr hab. Marianna Daszkowska, natomiast gtéwnym wykonawca —
autorka niniejszego artykutu.

2 Jako$ciowe badania marketingowe — badania, ktorych zadaniem jest wyjasnienie, dlaczego tak,
a nie inaczej postepuja badane podmioty, najczesciej konsumenci indywidualni, dotarcie do nieujaw-
nianych w sposob bezposredni przyczyn ich zachowania oraz umozliwienie zrozumienia i wlasciwego
zinterpretowania tego zachowania. Zazwyczaj na ich podstawie sa ustalane wytyczne do badan ilo-
Sciowych. Ulatwiaja badaczom zblizenie si¢ do naturalnego, prawdziwego §wiata badanych. Obejmuja
niewielka liczbe badanych podmiotow, totez ich wyniki nie sa reprezentatywne dla szerszej populacji
i na ich podstawie nie mozna przeprowadzaé¢ wnioskowania statystycznego; A.M. Nikodemska-Wo-
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glebionych wywiadoéw indywidualnych lub grupowych — pozwalaja na weryfikacje
wczesniej zaproponowanego zestawu kryteridow. W efekcie otrzymujemy ostateczny
zestaw kryteriow oceny jako$ci ustug hotelarskich.

Skoncentrujmy si¢ zatem na przeanalizowaniu roli i sposobu wykorzystania ba-
dan jakosciowych w tworzeniu zestawu kryteriow oceny jakosci ustug hotelarskich
na podstawie przeprowadzonych badan.

W celu weryfikacji proponowanego zestawu kryteriow do kwestionariusza, na
podstawie ktorego ostatecznie dokonano oceny jakosci ushug hotelarskich, przepro-
wadzono indywidualne wywiady poglebione’. Stuzyly one ustaleniu zestawu kry-
teriow branych pod uwagg przez klienta przy ocenie jakosci ustug w hotelach trzy-
gwiazdkowych. Badanie jako$ciowe miato na celu:

» weryfikacje stworzonego zestawu kryteriow,
* wykazanie, czy do dotychczas stosowanych do oceny jako$ci ustug hotelarskich
kryteriow nalezatoby wprowadzi¢ nowe, zwiazane z relacjami budowanymi

z klientami*.

Uznanie przez badanych poszczegolnych kryteriow za istotne decydowato o ich
uwzglednieniu w dalszym etapie badan, tj. badaniu ilo§ciowym.

Wywiady przeprowadzono na dwéch grupach respondentow:

1) gosci hotelowych,

2) pracownikéw badanych hoteli.

Indywidualne wywiady poglebione wybrano ze wzgledu na’:

1) trudnos¢ zebrania w jednym miejscu i czasie grupy klientow hotelu, co wpty-
neto na rezygnacje z poglebionych wywiaddéw grupowych,

2) duzy stopien koncentracji na danym problemie badawczym,

3) tatwiejsze wdrazanie wytycznych scenariusza wywiadu,

4) wigksza pewnos¢ respondenta odnos$nie do poufnosci wypowiedzi,

5) tzw. atmosfer¢ zwierzen sklaniajaca respondenta do wigkszej otwartosci
w podczas rozmowy,

towik, Jakosciowe badania marketingowe, PWE, Warszawa 1999, s. 200-201. Informacje na temat
badan jakosciowych mozna znalez¢ rowniez w: K. Konecki, Studia z metodologii badan jakosciowych.
Teoria ugruntowana, PWN, Warszawa 2000; D. Silverman, Prowadzenie badan jakosciowych, PWN,
Warszawa 2009.

3 ,Celem poglebionych wywiadow indywidualnych jest uzyskanie szczegdtowych informacji od
jednego respondenta bez wplywu oso6b trzecich podczas badania ztozonych, wieloetapowych proce-
sOw postepowania nabywcy i/lub kiedy poruszane sa zagadnienia kontrowersyjne, osobiste, intymne”.
A M. Nikodemska-Wolowik, wyd. cyt., s. 145-146. Wywiady te nosza rowniez miano wywiadow swo-
bodnych; K. Konecki, wyd. cyt., s. 169.

4 Jako$¢ ustug hotelarskich miata by¢ w kontek$cie realizowanego badania ukazana w $wietle
relacji z go$¢mi hotelowymi.

5 Opracowanie wlasne na podstawie zatozen dotyczacych realizacji badania w hotelach oraz cha-
rakterystyki poglebionych wywiadéw indywidualnych przedstawionej w: A.M. Nikodemska-Wotowik,
wyd. cyt., s. 147-148.
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6) uzyskanie opinii pojedynczych osob na temat problemu badawczego, co jest
istotne z punktu widzenia kolejnego etapu badania, a mianowicie badania ilosciowe-
go przeprowadzanego na pojedynczych respondentach.

Za stosowaniem pogtebionych wywiadéw indywidualnych przemawialy nastg-
pujace korzysci®:

1) wynikajace z podejscia respondenta do procesu badawczego:

*  mozliwo$¢ dostosowania uktadu i tresci, a takze sposobu prowadzenia rozmowy
do indywidualnych cech respondenta,

» wigksze mozliwo$ci aktywnego udziatu indagatora,

» mozliwo$¢ stworzenia silniejszej wigzi migdzy badaczem a respondentem, dzig-
ki czemu wzrasta zaufanie respondenta do badacza;

2) wynikajace z utrzymywania stalego kontaktu indagatora’ z respondentem?®:

* wigksza latwos¢ wytyczania w razie potrzeby nowych kierunkow rozmowy
przez indagatora,

» wigksza elastyczno$¢ indagatora i mozliwo$¢ zatrzymania sig¢ przy cennych
uwagach respondenta wykraczajacych czasami poza obszar badania,

* uzyskanie glgbszych informacji.

Glownym powodem, jaki wptynat na wybor indywidualnego wywiadu pogte-
bionego, byta redukcja probleméw zwiazanych z konieczno$cig zebrania odpowied-
niej liczby 0s6b w danym miejscu i czasie. W przypadku gosci hotelowych bylo to
niemozliwe ze wzgledow organizacyjnych.

Rozpatrujac wybor metody badawczej, brano rowniez pod uwage ograniczenia
indywidualnych wywiadow poglebionych zwigzane z°:

1) intensywno$cia i czasem trwania wywiadu:

* szybsze zmeczenie badacza powodujace spadek jego koncentracji i zmniejszenie
szansy na dostrzezenie nowych, cennych informacji;

2) respondentem:

» wigksza uprzejmos$¢ i ugrzecznienie respondenta, powsciagliwo$¢ w wygtasza-
niu krytycznych uwag,

» skupienie uwagi respondenta na indagatorze i jego cechach (atrakcyjnosci ze-
wngetrznej, sposobie bycia, intonacji glosu);

3) mozliwo$cia obserwacji przebiegu spotkania przez zleceniodawce:

* jego obecno$¢ wywiera negatywny wpltyw na przebieg rozmowy — aby uniknaé
tego ograniczenia, zleceniodawca byt rownoczes$nie indagatorem,;

¢ Opracowanie wlasne na podstawie: A.M. Nikodemska-Wotowik, wyd. cyt., s. 159-160.

7 Indagator (fac. indagare — wypytywaé, prowadzi¢ §ledztwo, szpera¢) — osoba przeprowadzajaca
indywidualny wywiad poglegbiony. Tamze, s. 145.

8 Respondent — ,,0soba, ktorej opinie stanowia przedmiot badania w naukach spotecznych, najcze-
$ciej w badaniach kwestionariuszowych, takze: telefonicznych, pocztowych, internetowych”. Respon-
denci dobierani sa do badan na podstawie zatozen badania probabilistycznego; http://pl.wikipedia.org/
wiki/Respondent, 8.12.2007.

° Opracowanie wlasne na podstawie: A.M. Nikodemska-Wotowik, wyd. cyt., s. 160-161.
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4) innymi czynnikami:

* relatywnie bardzo dlugi czas zbierania danych,

» czasochlonna analiza i interpretacja,

»  wysoki koszt uzyskania danych — poglgbione wywiady indywidualne sa uwazane
za jedna z najdrozszych lub nawet najdrozsza z metod badan marketingowych.
Zrealizowane badania jako$ciowe byly traktowane jako faza przygotowawcza,

pozwalajaca na dopracowanie zatozen do badan wlasciwych — ilosciowych.

W przeprowadzonym badaniu jakoSciowym mozna wyrdzni¢ nast¢pujace fazy

i etapy'®:

* Fazal - przygotowanie badania:

— etap | — formutowanie problemu badawczego i celow badania'l,
— etap II — utworzenie zespotu badawczego (etap ten pominigto ze wzgledu na
jednego badacza — autora badan),
— etap III — wybor metod i technik badawczych'?,
— etap IV — dobor proby?,
— etap V — konstrukcja instrumentow badawczych'.
e Faza Il — realizacja badania:
— etap | — zbieranie danych®,
— etap Il — przygotowanie materiatu do analizy i interpretacji'e,
— etap Il — analiza'’ i interpretacja.
e Faza IlII — interpretacja i prezentacja wynikow badania:
— etap | — interpretacja wynikow badania,
— etap Il — prezentacja wynikow's.

10 Opracowanie wlasne na podstawie: tamze, s. 77.

" Sformutowano problem badawczy, cel ogdlny i cele szczegdtowe.

Technika badawcza byta juz z gory okreslona — jako$ciowa, natomiast jako metode badawcza
wybrano indywidualny wywiad poglebiony.

13 Probe do badania jakosciowego pobrano w sposob celowy — badanie przeprowadzano w hote-
lach bedacych podmiotami badan na ich klientach i pracownikach.

14 Indywidualne wywiady poglebione przeprowadzono przy wykorzystaniu scenariuszy wywiadu.
Scenariusz wywiadu (przewodnik wywiadu) to ,,narzgdzie, utatwiajace badaczom przeprowadzenie
wywiadu. Zawiera m.in. takie elementy, jak cel(e) wywiadu, kryteria okres$lajace probg badana, liczbg
wywiadow i miejsce ich przeprowadzenia, szczegétowy plan wywiadu z porzadkiem kwestii, jakie
maja by¢ poruszone w jego toku”. A.M. Nikodemska-Wotowik, wyd. cyt., s. 204.

15 Badanie przeprowadzono w lipcu 2008 roku na 25 respondentach (w tym 12 klientach i 13 pra-
cownikach hoteli) w wybranych hotelach trzygwiazdkowych regionu pomorskiego. Wywiady nagry-
wano (nagranie audio) za zgoda ich uczestnikow. Poza tym sporzadzano notatki w trakcie wywiadow
oraz zaraz po ich zakonczeniu.

16 Sporzadzone w trakcie trwania wywiadow oraz zaraz po ich zakonczeniu notatki zostaty uzu-
petnione o informacje odtworzone z nagran audio.

17 Por. Analyzing Qualitative Data, red. A. Bryman, R.G. Burgess, Rutledge, London, New York
1994; M.B. Miles, A.M. Huberman, Qualitative Data Analysis, Sage, Newbury Park 1994.

18 Cato$¢ wynikéw zamieszczono w raporcie z badania.

12
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Przeprowadzone indywidualne wywiady poglebione z klientami i pracownika-
mi hoteli miaty form¢ wywiadow czgsciowo ustrukturalizowanych (semi-structu-
red interviews)". Charakteryzowato je wystgpowanie elementu standaryzacji, ktorej
byt poddany scenariusz wywiadu. Za podstawg scenariusza przyjgto wystgpowanie
schematycznego ujecia pewnych watkow tematycznych. Pytania nie byty jednak
standaryzowane. O ich kolejnosci i sposobie zadawania decydowal indagator. Mégt
on zadawac pytania dodatkowe oraz wzbogaca¢ wywiad o nowe wczesniej nieprze-
widziane zagadnienia.

Zdecydowano si¢ na t¢ form¢ wywiadow, poniewaz w momencie przystapienia
do badania temat badania byl juz jasno sprecyzowany. Okres$lone byty rowniez pro-
blem badawczy oraz cele badania.

Wywiady przeprowadzono, stosujac nast¢pujace zasady:

* dazono do zbudowania korzystnych relacji pomi¢dzy indagatorem a responden-
tem,

» starano si¢ wzbudzi¢ zaufanie respondentow,

» dawano ankietowanym czas na zastanowienie si¢ nad postawionym zagadnie-
niem,

* badane zagadnienia omawiano zgodnie z zasada przechodzenia od spraw ogol-
nych do spraw bardziej szczegdtowych,

* respondentowi zadawano wylacznie pytania otwarte,

* w trakcie wywiadu starano si¢ poglebia¢ zagadnienia poruszane przez respon-

denta,

* uwzgledniano zasade tzw. psychologicznej dostgpnosci i niedostepnosci infor-
macji?,

* wywiady przeprowadzata tylko jedna osoba, nie uczestniczyli w nich zadni ob-
serwatorzy,

* osoba prowadzaca wywiady starata si¢ zachowywac postawg neutralng wobec
omawianych zagadnien i respondenta,

* dazono do tego, aby wywiady nie byty zbyt dlugie, maksymalny czas trwania
pojedynczego wywiadu oszacowano na 35 minut, starano si¢ nie przekraczaé
tego czasu?!,

1 Poza wymieniona inne dopuszczalne formy wywiadu to: wywiady nieustrukturalizowane (in-
depth unstructured interviews), wywiady dtugie (long interviews), krotkie poglebione wywiady indy-
widualne (mini-depths). A.M. Nikodemska-Wotowik, wyd. cyt., s. 158.

2 Zasada psychologicznej dostgpnosci i niedostgpnosci informacji jest rozumiana jako zdolno$é
badanego do pojmowania pewnych zjawisk w zaleznos$ci od jego poziomu intelektualnego, dotychcza-
sowych doswiadczen 1 wiedzy. A.M. Nikodemska-Wotowik, wyd. cyt., s. 153.

2 Poglebiony wywiad indywidualny powinien trwa¢ od 30 minut do 1,5 godziny w zaleznosci od
poruszanej problematyki. Tamze, s. 155.
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* liczbe wywiadoéw oszacowano na 10 przypadajacych na kazdy profil psychode-
mograficzny respondenta, co w sumie dato 20 wywiadéw?? (tacznie przeprowa-
dzono 25 wywiadow),

» w trakcie wywiadow utrzymywano optymalna odleglo$¢ od respondenta® i sta-
rano si¢ nie utrzymywac z nim statego kontaktu wzrokowego,

* wywiady przeprowadzano w badanych hotelach, a zatem w miejscach neutral-
nych zaréwno dla respondenta, jak i dla indagatora.

W trakcie wywiadu, oprocz omawiania zagadnien zapisanych w scenariuszu,
rozwijano rowniez istotne kwestie poruszane przez respondenta, nawet jesli nie byty
one wczesniej zapisane w scenariuszu. Wynikato to z przebiegu rozmowy z respon-
dentem. Kazdy kolejny wywiad byl przeprowadzany na podstawie tego samego
kwestionariusza. Scenariusz wywiadu oprocz wypunktowanych zagadnien, kto-
re byly poddawane dyskusji, i konkretnych pytan byt swobodnie rozbudowywany
0 nowe pytania i zagadnienia w nim nieujgte. Wynikato to z przebiegu rozmowy
z respondentem. W razie powtarzania si¢ opinii i sugestii respondentow w zakresie
wskazywanych kryteriow w dalszych etapach badania modyfikowano kwestiona-
riusz do badania ilosciowego. Kryteria lub zagadnienia wskazane nawet przez jedne-
go respondenta, ktorych na wcze$niejszym etapie projektowania kwestionariusza do
badania ilo$ciowego nie uwzgledniono, poddawano analizie pod katem celowosci
ich zamieszczenia w tym kwestionariuszu.

Decyzja o dodaniu kryteriow byta podejmowana z punktu widzenia:

» Zasadnosci zamieszczenia danego kryterium, tzn. czy miesci si¢ w danej grupie
kryteriow, czy nie pokrywa si¢ z innymi kryteriami wymienionymi w tej grupie.

*  Wypisujac kryteria podane przez respondentéw w czasie badania jakoSciowego,
ktore postanowiono doda¢ do kwestionariusza, dane kryterium zamieszczano
tylko raz, aby nie doprowadzi¢ do ich powtarzania sig.

Przy formutowaniu kryteriow dazono do ich uszczegdtawiania. Przyczyna byto
dazenie do wychwycenia w tracie wlasciwego badania konkretnych czynnikow,
w ramach ktérych nalezatoby dokona¢ ulepszen. Zbyt ogolne formutowanie kryte-
riow moze prowadzi¢ do zwigkszonej subiektywnoS$ci ocen respondentow 1 w efek-
cie — do utrudnionej, precyzyjnej identyfikacji obszarow, w ktorych wystepuja naj-
wicksze luki.

Niektore z wypisanych kryteriow miaty rozbudowana forme, np. zawieraty do-
datkowe informacje zapisane w nawiasach. Zostato to wprowadzone w celu jedno-
znacznej interpretacji kryteriow przez respondentow podczas badania ilosciowego,
w trakcie ktorego respondent samodzielnie wypetnial kwestionariusz, a ankieter nie
zawsze byt w stanie na biezaco wyjasnia¢ watpliwosci respondenta. Jest to istot-

2 Wywiady prowadzono na dwoch grupach respondentow: klientach hoteli oraz pracownikach,
ktérzy maja bezposredni kontakt z klientami.

2 Zgodnie z zasadami dotyczacymi poglebionych wywiadow indywidualnych w trakcie wywiadu
indagator nie powinien siedzie¢ zbyt blisko respondenta, gdyz moze to wywotac uczucie Igku lub zaze-
nowania. A.M. Nikodemska-Wotowik, wyd. cyt., s. 156.
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ne, poniewaz niewlasciwe zrozumienie kryterium przez respondenta prowadzi do
btednych wnioskow wyciagnigtych na podstawie badania i w efekcie do podjgcia
niewtasciwych dziatan przez przedsigbiorstwo hotelarskie.

Ostateczna wersja kwestionariusza do badania ilosciowego zawierata 52 kry-
teria®*. Stworzenie tego zestawu kryteriow nie byloby mozliwe bez wykorzystania
badan jakosciowych. Pozwolity one bowiem na dopracowanie zestawu kryteriow
przed przystapieniem do badania ilosciowego. W tym przypadku ta kolejnos¢ prze-
prowadzania badan wydaje si¢ jak najbardziej wtasciwa i uzasadniona z punktu wi-
dzenia celu badawczego, ktorym byta ocena jakosci ustug hotelarskich.
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USING QUALITATIVE METHODS
IN HOTEL SERVICE QUALITY EVALUATION

Summary: The paper shows the methodology of hotel service quality evaluation. The author
concentrates on discussing the role of qualitative methods in this research process. This issue
is presented on the example of the research done by the author in selected hotels in Pomerania
region.

2% Wersja pilotazowa.
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