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Ocena jakosci ustug hotelarskich przez uzytkownikéw portalu
booking.com a dziatania organizacyjne podejmowane
przez menedzeréw — na przyktadzie Lublina

Evaluation of Hotel Services Quality by booking.com Users and Organizational Activities
Undertaken by Managers — Lublin Case Study

Abstract: The aim of this study is to present the correlation between guests’ evaluations and
opinions about the quality of hotel services and decisions made by managers of selected hotels in
Lublin. The results of the search indicate that three-star hotels predominate in the city, therefore
the study focused on objects of this category. Several methods were used in the research pro-
cedure, including Internet query of hotel websites, the contextual analysis method, which is the
equivalent of Text Mining, in the field of analyzing comments left on the booking.com portal and
a diagnostic survey using an interview questionnaire addressed to hotel managers. In terms of
quantitative assessment (on a scale of 1-10), of the hotels in Lublin included (Focus, Locomo-
tiva, Victoria and Willowa), the Focus Hotel was rated highest (mean score of 8.8). Considering
all hotels, in qualitative assessment, the following variables received the most positive opinions:
level of service and cleanliness of room (in Focus, Victoria and Locomotiva hotels), location
(in Victoria Hotel). Almost half of all negative comments concerned the parking area. The sur-
vey conducted with managers shows that the comments of guests have a large influence on the
changes implemented in the hotels (e.g., breakfast serving time in Willowa Hotel or extension
of buffet offer in Locomotiva Hotel). The contextual analysis method, which can be equivalent
to the SERVQUAL method, is of particular research value especially under the conditions of the
COVID-19 pandemic when it is impossible to conduct interviews in person.

Keywords: evaluations; opinions; quality of hotel services; contextual analysis method; hotels;
booking.com; Lublin
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Abstrakt: Celem artykulu jest zaprezentowanie zwiazku pomigdzy ocenami i opiniami gosci
na temat jakos$ci ustug hotelarskich a decyzjami podejmowanymi przez menedzeréw wybranych
hoteli w Lublinie. Poniewaz w miescie przewazaja hotele trzygwiazdkowe, w badaniach skoncen-
trowano si¢ na obiektach tej kategorii. W procedurze badawczej zastosowano kilka metod, m.in.
kwerende internetowa stron hoteli, metode analizy kontekstowej, bedacej odpowiednikiem Text
Mining, w zakresie analizy komentarzy pozostawionych na portalu booking.com oraz sondazu
diagnostycznego z wykorzystaniem kwestionariusza wywiadu skierowanego do menedzeréw hoteli.
Pod wzgledem oceny ilosciowej (w skali 1-10), sposrod uwzglednionych lubelskich hoteli (Focus,
Locomotiva, Victoria i Willowa), najwyzej oceniony zostat Hotel Focus ($rednia ocen 8,8). W za-
kresie oceny jakosciowej najwigcej pozytywnych opinii uzyskaly nastepujace zmienne: poziom
obstugi i czystos¢ pokoju (w hotelach Focus, Victoria i Locomotiva) oraz lokalizacja obiektu
(w Hotelu Victoria). Prawie potowa wszystkich negatywnych komentarzy dotyczyta parkingu.
Z sondazu przeprowadzonego z menedzerami wynika, ze komentarze go$ci maja duzy wptyw na
zmiany wprowadzane w hotelach (np. w zakresie czasu serwowania $niadan w Hotelu Willowa
czy poszerzenia bufetu szwedzkiego w Hotelu Locomotiva). Metoda analizy kontekstowej, ktora
moze by¢ odpowiednikiem metody SERVQUAL, ma szczegolng wartos¢ badawczg zwlaszcza
w warunkach pandemii COVID-19, kiedy niemozliwe jest osobiste przeprowadzanie wywiadow.

Stowa kluczowe: oceny; opinie; jako$¢ ustug hotelarskich; metoda analizy kontekstowej; hotele;
booking.com; Lublin

WSTEP

W polskiej literaturze przedmiotu problematyka badan nad jakos$cig ustug
hotelarskich, wpisujaca si¢ w nurt badan nad bazg turystyczna, jest jeszcze rzadko
prezentowana, na co zwracaja uwage A. Matczak i R. Szkup (2020). Sytuacja
wyglada inaczej za granicg, gdzie od lat 80. XX w. publikowane sa wyniki badan
empirycznych, analiz koniunktury rynku czy prognoz w zakresie trendow rozwo-
jowych (zob. m.in. Parasuraman, Zeithaml, Berry 1985; Ramezani Ghotbabadi,
Feiz, Baharun 2015).

Oceng jakosci ustug hotelarskich podejmuje si¢ z dwoch punktéw widzenia.
Analizie poddawana jest ocena jakosci w kontekscie jej wplywu na rentownos¢
przedsigbiorstw (m.in. Anderson, Sullivan 1993) oraz w kontekscie satysfakcji
klienta (m.in. Akbaba 2006). W drugi z tych nurtéw, w konkurencyjnym prze-
mysle hotelarskim, wpisuje si¢ takze odroznianie ustug rywalizujacych ze soba
obiektow (Nadiri, Hussain 2005; Sobon 2011).

Poczawszy od drugiej potowy lat 90. XX w. (Anderson 1998), badacze zaj-
mujacy sie zarzadzaniem w hotelarstwie analizujg opinie wyrazane przez klien-
tow (word-of-mouth) w mediach — najpierw jako Word of Web (Sigala 2011),
a nastepnie jako eWOM (electronic word-of-mouth) (Litvin, Goldsmith, Pan
2008). Na przyktad I.E. Vermeulen i D. Seegers (2009) uwazaja, ze opinie doty-
czace hoteli mogg zwickszy¢ swiadomos$¢ i poprawic¢ nastawienie konsumentow,
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z kolei Q. Ye, R. Law i B. Gu (2009) wskazuja na znaczacy zwigzek pomiedzy
ocenami hoteli w Internecie a ich wynikami biznesowymi.

Zagadnienie oceny jakos$ci ustug hotelarskich z perspektywy goscia i me-
nedzera jest rzadko podejmowane, na co zwracaja uwage m.in. B.J. Knutson,
J.A. Beck, S. Kim i J. Cha (2009) oraz G. Cetin i A. Walls (2016). Problem ten
przeanalizowali m.in. L. Scanlan i J. McPhail (2000), N. Tsang i H. Qu (2000)
oraz G. Cetin i A. Walls (2016).

Scanlan i McPhail (2000) przedstawili wyniki badan empirycznych dotycza-
cych relacji pomigdzy postrzeganiem jako$ci ushug przez klientow a postrzega-
niem ich przez dostawcow. Wyniki zastosowanej analizy czynnikowej — regresji
wielokrotnej — wykazaly, ze goscie hotelowi za najbardziej wplywajaca na proces
tworzenia relacji uznali personalizacje¢ ustug, a takze tworzenie wiezi spotecznych
1 solidno$¢/niezawodnos¢.

Tsang i Qu (2000) zaprezentowali wyniki badan nad ocena jakosci ushug
w chinskich hotelach. Wyniki, uzyskane metodag statystyki opisowej, pokazaty,
ze postrzeganie przez turystow jakosci ustug Swiadczonych w branzy hotelarskiej
w Chinach byto nizsze niz ich oczekiwania; co wigcej, menedzerowie przeceniali
jako$¢ swiadczonych ushug.

Cetin 1 Walls (2016), stosujac metode wywiadu kwestionariuszowego, uzy-
skali wyniki podkreslajace roznice pomiedzy postrzeganiem jakosci ushug hote-
larskich w Stambule przez osoby z nich korzystajace a postrzeganiem ich przez
menedzerow. Goscie przywiazywali wicksza wage do interakcji spotecznych
z personelem, natomiast menedzerowie — do fizycznych aspektéw pobytu (jak
np. basen, Internet, kawa/herbata w pokojach).

Z polskich opracowan nalezy wymieni¢ prace D.E. Jaremen (2001), A. Gro-
belnej 1 B. Marciszewskiej (2013) oraz M. Jedrasiak (2013).

Jaremen (2001) badaniami obj¢ta trzy grupy repondentow: menedzeréw
i/lub wtascicieli 68 dolnoslaskich hoteli, ich pracownikéw oraz konsumentow ich
ustug. Pytania zadane menedzerom dotyczyly m.in.: celow i misji realizowanych
przez obiekty oraz potencjatu uslugowego hoteli; szans i zagrozen rozwoju bran-
zy w wojewodztwie dolnoslaskim; sity konkurencji na rynku; dziatan marketin-
gowych; czestotliwosci i problematyki szkolen pracownikow hoteli. W pytaniach
adresowanych do pracownikow skoncentrowano si¢ na ustaleniu, czy podejscie
do pracownikow 1 kultura organizacyjna w badanych hotelach sprzyjaja rozwo-
jowi przedsigbiorstw i doskonaleniu jakosci ich ustug. Skategoryzowane wywia-
dy kwestionariuszowe przeprowadzono z ponad tysigcem 0sob korzystajacych
z ustug analizowanych hoteli. Zbiory ocenianych ustug (cech) nawigzywaty do
tych zaproponowanych m.in. przez L. Berry’ego, A. Parasuraman i V. Zeithaml
(1990). Do oceny ich jakosci wykorzystano narzedzie SERVQUAL z kafeterig
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— skalg semantyczna, gdzie 7 oznaczato ocen¢ bardzo wysoka, a 1 — oceng
bardzo niska.

Grobelna i Marciszewska (2013) przeanalizowaty postrzeganie jakosci ustug
przez gosci wybranych hoteli oraz ich menedzeréw. Przedmiotem badan byta
ocena relacji pomiedzy oczekiwang a postrzegang jakoscig ustug hotelowych
z mysla o jej poprawie. Dane zebrano od go$ci i menedzeréw w 25 hotelach
roznych kategorii (od jedno- do pigciogwiazdkowych). Do oceny jakosci ustug
wykorzystano narzgdzie SERVQUAL, a w procesie analizy zastosowano mape¢
percepcyjng i metody statystyczne.

Jedrasiak (2013) przedstawita zakres i obszary dzialan innowacyjnych
z punktu widzenia menedzerow w wybranych hotelach. Autorka zastosowata
metode wywiadu kwestionariuszowego.

W zakresie definicji jakosci ustug autorzy (zob. m.in. Golgb 2009; Stoma
2012; Wu, Ko 2013) sa zgodni co do tego, ze szczegdlna role w tworzeniu
jakosci odgrywa klient, ktory znajduje si¢ w centrum zainteresowania przedsig-
biorstwa. Ponadto do cech wspolnych definicji naleza: zaspokajanie oczekiwan
gosci, opieranie si¢ na kanonie oraz ciggte doskonalenie jakosci.

W warunkach polskich istotne jest odniesienie definicji jakosci ustug sto-
sowanych w literaturze przedmiotu do wymagan ustawy z dnia 1 lipca 2017 r.
o imprezach turystycznych i powigzanych ustugach turystycznych (Dz.U. 2017,
poz. 2361). W zwigzku z tym w niniejszym opracowaniu przyjeto definicje ustug
i hoteli zaczerpnigtg z tej ustawy. Zgodnie z ustawg ustugi hotelarskie obejmuja
wynajmowanie domdow, mieszkan, pokoi czy miejsc noclegowych i §wiadczenie
ustug w ich obrebie, a mianem hoteli okreslane sg obiekty, ktore oferujg mini-
mum 10 pokoi, w wigkszosci jedno- i dwuosobowych, oraz $wiadczg gosciom
szeroki zakres ustug zwigzany z ich pobytem w obiekcie.

ZAKRES I CEL PRACY

Niektorzy autorzy (zob. m.in. Cetin, Walls 2016; Lee, Yusoff, Zainol, Pillai
2018) zwracaja uwage na nieliczne dotychczas wyniki badan empirycznych,
w ktorych analizie poddano oceny gosci z perspektywy menedzeréow z mysla
o doskonaleniu marketingu opartego na doswiadczeniach, przektadajacego si¢ na
dtuzszy pobyt gosci i doskonalenie jakosci ustug. Dlatego celem niniejszego arty-
kutu jest okreslenie zwigzku pomiedzy ocenami jakosci ustug pozostawianymi na
portalu rezerwacyjnym booking.com przez gos$ci a dziataniami podejmowanymi
przez menedzeréw wybranych hoteli w Lublinie.

Podjete badania rozszerzaja literature przedmiotu w zakresie aktualnych
badan nad oceng ustug hotelowych przez gosci poprzez wykorzystanie danych
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zebranych z mi¢dzynarodowo zroéznicowanej proby podréznych, m.in. z Polski,
Ukrainy, Wegier, Rosji, Lotwy i Niemiec.

Uzyskane wyniki mogg okazac¢ si¢ istotne nie tylko z punktu widzenia po-
znawczego, lecz takze z punktu widzenia praktycznego. Szczegdlnie wypowiedzi
menedzerow pozwalajg zorientowac si¢, na ile opinie zamieszczone na portalu
majg wpltyw na decyzje organizacyjne podejmowane w hotelu.

METODY BADAN ORAZ ZRODELA DANYCH

Mimo ze jednoznaczne okres$lenie jako$ci ushug hotelarskich jest niemal
niemozliwe, opracowano wiele metod pozwalajacych na jej ocene. Ich przeglad
mozna znalez¢ m.in. w opracowaniach S. Kaczmarczyka (2002), M. Kachniew-
skiej (2006) oraz D. Foris, M. Popescu i T. Forisa (2016). Do najczesciej stoso-
wanych metod nalezg: sondaz diagnostyczny z zastosowaniem skal SERVQUAL
(zob. m.in. Babakus, Boller 1992; Goranczewski, Puciato 2011), SERVPERF
(zob. m.in. Cronin, Taylor 1994; Brzezinska-Wojcik, Widz 2017), Importance-
-Performance Analysis (IPA) (zob. m.in. Hudson, Hudson, Miller 2004; Skowro-
nek, Tucki, Jodtowska 2017) oraz kwestionariusz/model Kano (zob. m.in. Kano,
Seraku, Takahashi, Tsuji 1984; Wolniak, Skotnicka 2005) czy audyt jakosci (ISO
2015). Roéwnolegle stosuje si¢ tez inne metody, w tym Text Mining (A Linguis-
tics-Based Approach) (zob. m.in. Lau, Lee, Ho 2005; Janasik, Honkela, Bruun
2009; Ordenes, Burton, Theodoulidis, Gruber, Zaki 2014; Nicholas, Lee 2017).

Wyniki prezentowane w niniejszym opracowaniu uzyskano w efekcie wy-
korzystania nast¢pujacych metod. Najpierw zastosowano metaanaliz¢ w zakresie
przegladu literatury przedmiotu oraz definicji jakos$ci ustug hotelarskich. W ko-
lejnym etapie siegnieto po metode kwerendy danych statystycznych z mysla
o charakterystyce bazy hotelowej w Lublinie w latach 2015-2020. Rownoczesnie
do menedzerow wszystkich hoteli wystano zapytanie o mozliwos¢ przeprowa-
dzenia wywiadoéw. Poniewaz okazato si¢, ze w miescie przewazaja hotele trzy-
gwiazdkowe (61% wszystkich), a odpowiedzi pozytywne w zakresie wywiadu
uzyskano tylko od menedzerow czterech hoteli trzygwiazdkowych i jednego
czterogwiazdkowego, to w dalszych badaniach skoncentrowano si¢ na obiektach
trzygwiazdkowych. Nastgpnie przeprowadzono kwerende domowych stron in-
ternetowych hoteli, zwracajac uwage na ich cechy wplywajace na jakos$¢ ushug.

W dalszym etapie najpierw przeanalizowano iloSciowa oceng cech/czyn-
nikdéw opisujacych obiekty i ich uslugi, wystawiong przez gosci hotelowych
w systemie booking.com. Do czynnikéw ocenianych w skali od 1 do 10 nale-
zaty: lokalizacja obiektu, czysto$¢ pokoju, komfort pobytu, personel, stosunek
jakosci do ceny, dostep do Internetu oraz inne udogodnienia. Te ostatnie nie
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zostaty sprecyzowane przez portal. Wymienione determinanty wpisujg si¢ w te
najczesciej stosowane w literaturze zagranicznej i polskiej (zob. m.in. Berry i in.
1990; Batyk 2012).

Biorac pod uwage te same cechy, przeanalizowano w kolejnym kroku wy-
powiedzi gosci hotelowych w systemie booking.com, stosujac metod¢ analizy
kontekstowej, bedaca odpowiednikiem metody 7ext Mining (zob. m.in. Lau i in.
2005). Procedura ta polegata na analizie wypowiedzi 0sob korzystajacych z noc-
legdbw. W tym celu zastosowano pig¢ krokow: 1) wstepny przeglad zawartosci
eWOM dotyczacej wybranych komentarzy zamieszczonych w systemie booking.
com; 2) przygotowanie wykazu cech (obszardow i zmiennych) na podstawie analizy
literatury przedmiotu; 3) utworzenie bazy danych w arkuszu Excel; 4) porzadkowa-
nie i analiz¢ bazy danych wedtug przyjetych cech i kategorii oceny; 5) wizualizacje
i opis uzyskanych wynikow. W efekcie wyodrebniono zalozone cechy/elementy
jakosci z komentarzy pozostawionych na portalu booking.com. W nawigzaniu do
literatury przedmiotu w procedurze uwzgledniono najczgéciej stosowane cechy
jakosci ustug hotelowych — obszary i zmienne (zob. m.in. Berry i in. 1990; Cronin,
Taylor 1994; Rapacz 1996; Wrukowska 2019). Przyjeto trzy obszary: 1) elementy
materialne (zmienne: lokalizacja hotelu, parking, restauracja/jako$¢ positkow, stan
wyposazenia, dostep do Internetu, udogodnienia dla niepetnosprawnych, zaplecze
biznesowe); 2) elementy niematerialne (zmienne: wyglad zewnetrzny obiektu, czy-
sto$¢ pokoju, personel [poziom obstugi], akceptowanie zwierzat, komfort pobytu,
stosunek jakosci do ceny); 3) inne cechy (udogodnienia).

Wyniki uzyskanych ocen — ilosciowej i jakosciowej — stanowity uzasad-
nienie do przeprowadzenia badan metoda wywiadu kwestionariuszowego (Ni-
kodemska-Wotowik 1999) z menedzerami czterech hoteli. W ostatnim kroku
dokonano analizy wynikow otrzymanych z badan sondazowych oraz poréwnano
je z ocenami — ilosciowa 1 jako§ciowg — zamieszczonymi na portalu booking.com.

Wykorzystano wtorne i pierwotne zrodta danych. Do zrodetl wtornych na-
lezaty literatura przedmiotu oraz strony internetowe analizowanych hoteli. Jako
zrodla danych pierwotnych pozyskano: 1) oceny i opinie gosci hotelowych za-
mieszczone na portalu booking.com w latach 2018-2020; 2) opinie menedzerow
czterech lubelskich hoteli wyrazone w badaniach kwestionariuszowych. Pierwsza
grupe¢ stanowili goscie analizowanych hoteli. Byty to osoby z Polski oraz z in-
nych krajow, m.in. Wielkiej Brytanii, Ukrainy, Izracla, Wegier i Lotwy. Wéréd
nich przewazaly osoby podrézujace samotnie, a nastgpnie pary oraz rodziny
z dzie¢mi. Biorgc pod uwage cele pobytu, nalezy wskaza¢, ze wigkszos¢ komen-
tarzy pochodzi od gosci, ktorzy przebywali w Lublinie w celach biznesowych.
Druga grupe stanowili menedzerowie czterech lubelskich hoteli (Focus, Loco-
motiva, Victoria, Willowa). Odpowiedzieli oni na pytania otwarte znajdujace si¢
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w kwestionariuszu wywiadu. Pytania te dotyczyly: okresu korzystania z por-
talu booking.com przez hotel, mozliwosci rezerwowania noclegdw przez inne
serwisy, udziatu noclegéw rezerwowanych przez booking.com w odniesieniu
do wszystkich realizowanych noclegéw oraz programu promocyjnego dla gosci
zostawiajacych opinie w serwisie.

MIASTO LUBLIN JAKO RYNEK USLUG HOTELARSKICH

Zgodnie z definicjami rynku ustug hotelarskich zaproponowanymi przez
Czubale, Jonas, Smolenia i Wiktora (2012) oraz A. Panasiuka (2014) do podmio-
tow rynku naleza przedsiebiorstwa hotelarskie i klienci, natomiast przedmiotem
rynku sg ustugi hotelarskie (noclegowe, gastronomiczne, rekreacyjne) $wiadczo-
ne w celu zaspokojenia potrzeb turystow.

Jesli chodzi o pierwszg grupe podmiotow, to w Lublinie w 2020 r. funk-
cjonowaty 32 hotele (tab. 1), w tym 1 pigciogwiazdkowy, 4 czterogwiazdkowe,
21 trzygwiazdkowych, 2 dwugwiazdkowe i 2 jednogwiazdkowe. Dwa hotele byty
w trakcie kategoryzacji. Przewazaty hotele trzygwiazdkowe (wwwl).

Tab. 1. Liczba hoteli funkcjonujacych w Lublinie w latach 2015-2020 (opracowanie wiasne na

podstawie: www1)
Tab. 1. Total number of hotels operating in Lublin in 2015-2020 (own elaboration based on: wwwl)

Kategoria hotelu 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020
Hotel category

Pigciogwiazdkowe
Five-star hotel ! ! ! ! ! 1
Czterogwiazdkowe ) 3 3 4 5 4
Four-star hotel
Trzygwiazdkowe
Three-star hotel 13 16 20 21 20 21
Dwugwiazdkowe 3 | | | ) )
Two-star hotel
Jednogwiazdkowe ) ) ) ) ) )
One-star hotel
W trakcie kategoryzacji
In the process of classification 0 ! ! 2 3 2
Suma 21 24 28 31 33 32
Sum

Mimo ze zdecydowang wigkszo$¢ 0sob korzystajacych z hoteli w Lublinie
stanowig turysci krajowi, to z roku na rok w latach 2015-2020 systematycznie
wzrastata tez liczba turystow zagranicznych. Wyjatek stanowit rok 2020 (tab. 2).
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Tab. 2. Noclegi udzielone turystom zagranicznym w turystycznych obiektach noclegowych w Lu-
blinie w latach 2015-2020 (opracowanie wtasne na podstawie: www1)

Tab. 2. Accommodation provided to foreign tourists in tourist accommodation facilities in Lublin in 2015-2020
(own elaboration based on: wwwl)

Rok
Year

2015 2016 2017 2018 2019 2020

Liczba noclegow udzielonych
turystom zagranicznym
Accommodation provided to
foreign tourist

87393 | 102050 | 115508 | 120 154 | 123 411 | 32485

Na pojawianie si¢ coraz wickszej liczby turystow duzy wplyw majg walory
turystyczne miasta. Te gtoéwne, przyciagajace turystow, znajdujg si¢ w granicach
Pomnika Historii powotanego rozporzadzeniem Prezydenta Rzeczypospolitej
Polskiej z dnia 25 kwietnia 2007 r. w sprawie uznania za pomnik historii ,,Lu-
blin — historyczny zespot architektoniczno-urbanistyczny” (Dz.U. 2007, nr 86,
poz. 574). Pomnik obejmuje historyczny zespdt architektoniczno-urbanistyczny,
w sktad ktorego wchodza m.in. Wzgorze Zamkowe z historyczng zabudowa
zamku, Stare Miasto, staropolski odcinek Krakowskiego Przedmiescia i Plac Li-
tewski (Narodowy Instytut Dziedzictwa 2013). Z kolei gtéwnym celem przyjazdu
turystow z Izraela jest Pafstwowe Muzeum na Majdanku (Swieca i in. 2018).

W ostatnich latach Lublin stat si¢ celem turystyki nie tylko krajoznaw-
czej, kulturowej, przyrodniczej i biznesowej, lecz takze festiwalowej (Jarmark
Jagiellonski, Festiwal Smaku, Carnaval Sztukmistrzow) (Skoczylas, Brzezinska-
-Wojcik 2016).

LOKALIZACJA 1 CECHY ANALIZOWANYCH HOTELI
WPLYWAJACE NA JAKOSC USLUG

Oceniane trzygwiazdkowe hotele znajduja si¢ w czterech dzielnicach miasta:
Srodmiescie, Kalinowszczyzna, Stawin i Czuby.

Najblizej historycznego zespotu architektoniczno-urbanistycznego ulo-
kowany jest Hotel Victoria — w dzielnicy Srédmiescie, w poblizu najbardziej
znanych atrakcji turystycznych. Nieco dalej, w dzielnicy Kalinowszczyzna, w od-
legtosci 2 km od Zamku Lubelskiego, znajduje si¢ Hotel Locomotiva. Kolejny
z omawianych — Hotel Willowa — znajduje si¢ w dzielnicy Stawin, w odlegtosci
okoto 5 km od Starego Miasta oraz 1 km od Muzeum Wsi Lubelskiej. Najdalej
od historycznego zespotu miasta zlokalizowany jest Hotel Focus — w dzielnicy
Czuby, w odleglosci okoto 6 km od Starego Miasta.

Z kwerendy internetowych stron hoteli wynika, ze obiekty charakteryzuja
si¢ cechami zgodnymi z przyznang im kategorig. Biorac pod uwage elementy
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materialne, nalezy stwierdzi¢, ze wszystkie proponujg bezptatny parking, Wi-Fi
oraz pokoje dla niepalacych i pokoje rodzinne. Kazdy z obiektow oferuje orga-
nizacje¢ przyjec, zaplecze biznesowe oraz udogodnienia dla niepelnosprawnych.
Zaden z obiektow nie ma w ofercie centrum fitness. Jedynie Hotel Victoria nie
dysponuje placem zabaw dla dzieci i tylko ten obiekt nie akceptuje pobytu ze
zwierzgtami.

OCENA JAKOSCI USLUG W WYBRANYCH HOTELACH
W LUBLINIE PRZEZ GOSCI HOTELOWYCH — NA PODSTAWIE
OPINII Z PORTALU BOOKING.COM

Biorac pod uwage dane zestawione w tab. 3, nalezy wskazaé, ze w zakresie
ilosciowym najwyzsza $rednig ocene (8,8) wystawiong przez gosci na portalu
booking.com otrzymat Hotel Focus. Sposrod elementéw materialnych najlepiej
oceniono dostep do Internetu (8,9), a z elementdw niematerialnych — personel
(9,2). Analizujac wszystkie oceniane elementy, nalezy stwierdzi¢, ze najnizszg
ocen¢ wystawiono w kategorii ,,lokalizacja obiektu” (8,5). Hotele Locomoti-
va i Willowa uzyskaty poréwnywalne oceny $rednie (odpowiednio 8,7 i §,6).

Tab. 3. Ocena iloSciowa elementow jakos$ci ustug w wybranych hotelach w Lublinie wedtug uzyt-
kownikdéw portalu booking.com (opracowanie wlasne na podstawie danych z portalu booking.com)
Tab. 3. Evaluation of the quality of services in selected hotels in Lublin by booking.com users (own elaboration
based on data from booking.com)

Eleme.ntyj akosci Focus | Locomotiva | Victoria | Willowa
Quality features
Lokalizacja hotelu 25 Q.4 9.0 8.4
Materialne Hotel location ’ ’ ’ >
Material Dostep do Internetu
Web access 8.9 8.8 8,5 8,7
Czystos¢ pokoju
Cleanliness of the room 91 9,0 8,5 8,7
Personel (poziom obstugi)
. 9,2 9,3 8,8 9,1
Niematerialne | Staff (service level)
Non-material | Komfort pobytu
Comfort 8,7 8,5 8,0 8,6
Stosunek jakosci do ceny
Price-quality ratio 8.8 8,6 80 8,5
Inne cechy
Others 8,6 8,5 7,9 8,3
Srednia 8,8 8,7 8.4 8,6
Average rating
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Sposrod elementéw materialnych najlepiej oceniono dostep do Internetu (8,8
i 8,7), podobnie jak w Hotelu Focus. W przypadku elementéw niematerialnych
najwyzszg not¢ ponownie otrzymat pracujacy tam personel (9,3 19,1), a najnizsza
— komfort pobytu (8,5 1 8,6) oraz inne cechy (8,5 1 8,3) w obu hotelach. Najnizsza
srednig oceng¢ (8,4) otrzymal Hotel Victoria. Sposrod elementdw materialnych
najwyzej oceniono lokalizacj¢ obiektu (9,0), a z elementdéw niematerialnych
— poziom obstugi (8,8). Goscie najnizej ocenili inne udogodnienia (7,9).

W zakresie oceny jakos$ciowej liczba komentarzy pozostawionych na portalu
booking.com w latach 2018-2020 byta wyraznie zréznicowana w odniesieniu do
analizowanych obiektow. Najwiecej wypowiedzi odnosito si¢ do Hotelu Victoria
(871), nastepnie do Hotelu Locomotiva (247) i Hotelu Focus (195), a najmniej do
Hotelu Willowa (185). W sumie goscie pozostawili 1498 komentarzy, w ktorych
najczesciej odnosili si¢ do poziomu obshugi przez personel (22,1%), lokalizacji
(18,2%) oraz czystosci pokoju (17,8%). Najrzadziej komentowano wyglad ze-
wnetrzny obiektu i zaplecze biznesowe (po 0,3%) (tab. 4).

Odnosnie do Hotelu Victoria goscie hotelowi ocenili zmienne nieco inaczej
niz w pozostatych analizowanych obiektach. Najwiecej komentarzy dotyczyto
cech: ,,lokalizacja” (187) i ,,parking” (170) sposrod elementow materialnych. Na
kolejnych miejscach pod wzgledem liczby opinii znalazty si¢ ,,czystos¢ pokoju”
(159) i ,,poziom obstugi” (156) sposrod elementow niematerialnych. Niewiele
komentarzy dotyczyto cech ,,udogodnienia dla oséb niepetnosprawnych” (3) oraz
,»wyglad zewnetrzny budynku” (2).

W odniesieniu do Hotelu Locomotiva najwiecej opinii uzyskata cecha ,,po-
ziom obstugi” (77) w obszarze elementow niematerialnych oraz ,,lokalizacja”
(45) w obszarze elementéw materialnych. Goscie czgsto odnosili si¢ rowniez
do dwoch innych zmiennych: ,,czysto$¢ pokoju” (39) w obszarze elementow
niematerialnych oraz ,restauracja” (38) w obszarze elementoéw materialnych.
Nie pozostawili zadnego komentarza na temat zmiennych ,,zaplecze biznesowe”
oraz ,,wyglad zewngtrzny budynku”.

W przypadku Hotelu Focus, podobnie jak dla Hotelu Locomotiva, najwigcej
komentarzy odnosito si¢ do elementéw niematerialnych: poziomu obstugi (61)
oraz czystosci pokoju (37). Sposrod elementéw materialnych najwiecej opinii
otrzymaty zmienne ,restauracja” (24) i ,,lokalizacja” (18). Goscie w ogole nie
odnosili si¢ do cechy ,,zaplecze biznesowe”, najrzadziej za§ do dwoch cech:
,udogodnienia dla niepelnosprawnych” i ,,akceptowanie zwierzat”.

Dla gosci Hotelu Willowa najwazniejsze okazaly si¢ zmienne ,,restauracja”
(38 komentarzy) sposrod elementow materialnych oraz ,,poziom obstugi” (37)
w obszarze elementow niematerialnych. Istotne byly takze ,,czystos¢ pokoju”
(31 opinii) sposrod elementow niematerialnych oraz ,,lokalizacja” (23) sposrod
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elementéw materialnych. Gos$cie nie odnosili si¢ do cech ,,zaplecze biznesowe”
oraz ,,wyglad zewngtrzny budynku” i ,,akceptowanie zwierzat”.

Biorac pod uwage wszystkie komentarze odnoszace si¢ do cech analizowa-
nych hoteli, nalezy stwierdzi¢, ze 22,1% sposrdd nich odnosito si¢ do zmiennej
,,poziom obstugi” (najwigcej komentarzy dla hoteli Victoria i Locomotiva), 18,2%
— do cechy ,,lokalizacja” (najwiecej dla Hotelu Victoria), 17,8% — do zmienne;j
,»czysto$¢ pokoju” (w trzech sposrod analizowanych hoteli na miejscu trzecim
pod wzgledem liczby wypowiedzi), 14,5% — do cechy ,,parking”, 12,4% — do
zmiennej ,,restauracja”. Wsrod cech, ktore poniekad decyduja o lojalnosci gosci
wobec ustugodawcy, nalezy wymienic¢ ,,stosunek jakosci do ceny” oraz ,,komfort
pobytu”. Zmienne te jednak zostaly ocenione przez odpowiednio tylko 4,5%
i 3,8% wszystkich, ktorzy pozostawili opinie dotyczace analizowanych hoteli.

Komentarze pozytywne stanowity 83% wszystkich opinii odnoszacych si¢
do analizowanych cech. Sposrod nich 21% dotyczyto zmiennej ,,poziom obstugi”
(najwigcej w hotelach Locomotiva i Victoria), 17,7% pozytywnych opinii odnosi-
Yo si¢ do lokalizacji (zdecydowana wigkszos¢ komentarzy, bo az 186, pochodzita
od gosci Hotelu Victoria), 15,5% pozytywnych komentarzy dotyczyto zmiennej
,,czystos¢ pokoju” (zwlaszcza w Hotelu Victoria), 11,1% — zmiennej ,,restauracja”
(najwigcej w hotelach Victoria i Willowa), 6,3% — zmiennej ,,parking” (zwlaszcza
w hotelach Victoria i Focus). Tylko 4% i 3,1% pozytywnych komentarzy doty-
czyto odpowiednio cech: ,,stosunek jakosci do ceny” (szczegélnie w hotelach
Victoria i Willowa) oraz ,.,komfort pobytu” (najwigcej w Hotelu Victoria) (tab. 5).

Komentarze negatywne stanowity 17% wszystkich opinii zamieszczonych
na portalu. Wigkszo$¢ z nich (8,2%) dotyczyta parkingu. W komentarzach go-
scie dos¢ czesto negatywnie wypowiadali si¢ na temat niewystarczajacej liczby
miejsc parkingowych przy hotelach Victoria i Willowa. Do zmiennej ,,czystos$¢
pokoju” odnosito si¢ 2,3% negatywnych komentarzy, w tym najwigcej do hoteli
Victoria i Willowa, a takze do poziomu obstugi — 1,5%, restauracji — 1,3% oraz
do cechy ,.komfort pobytu” —0,7%. Odnosnie do Hotelu Victoria czg¢sto pojawiaty
si¢ komentarze na temat braku komfortu wypoczynku spowodowanego hatasem
miejskim. Zmiennych ,,lokalizacja” i ,,stosunek jakosci do ceny” dotyczyto tylko
0,5% wszystkich negatywnych komentarzy (tab. 6).
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WPLYW OPINII Z PORTALU BOOKING.COM NA DECYZJE
MENEDZEROW HOTELU

Uzyskane wyniki wskazuja, ze z portalu booking.com najdtuzej, bo od
2008 r., korzysta Hotel Locomotiva, najkrocej zas Hotel Willowa, gdyz od 2011 1.
(tab. 7). Wszystkie obiekty korzystaja dodatkowo z serwisu HRS. Najszersze
mozliwosci rezerwacyjne daje Hotel Victoria. Najwigcej noclegow rezerwowa-
nych przez booking.com zanotowano w Hotelu Willowa, a najmniej — w Hotelu
Locomotiva. Zaden z obiektéw nie prowadzi programu lojalno$ciowego dla gosci
pozostawiajacych pozytywne opinie w serwisie booking.com.

Tab. 7. Zestawienie odpowiedzi menedzeréw hoteli na cztery pierwsze pytania (opracowanie wlasne

na podstawie odpowiedzi udzielonych przez menedzeréw omawianych hoteli)
Tab. 7. Summary of hotel managers’ answers to the first four questions (own elaboration based on the responses
provided by the managers of the hotels in question)

Jak dtugo hotel D . Jaki udzial noclegdéw stano-
. Z jakich innych portali . .
Analizowa- korzysta z portalu . wig noclegi zarezerwowane
. rezerwacyjnych korzysta .
ne hotele booking.com? hotel? przez portal booking.com?
Analysed How long does the . What is the share of accom-
What other booking por- .
hotels hotel use the book- modation booked through
. tals does the hotel use? .
ing.com portal? booking.com?
Focus od 2011 r. HRS, eTravel 30%
Locomotiva od 2008 . HRS, hotele.pl 10%
HRS, CIH, eTravel,
Victoria od 2009 r. Profritroom, Holiday, My- 60%
Benefit, PTQV i Merigo
Willowa od 2011 r. HRS, eTravel okoto 70%

Na pytanie: Czy opinie pozostawiane na portalu maja wptyw na wprowadzanie
zmian w jakosci ushug?, menedzerowie wszystkich analizowanych hoteli odpowie-
dzieli twierdzaco. Podali tez przyktady udogodnien wprowadzonych w nawigzaniu
do sugestii gosci korzystajacych z portalu (tab. 8). Powtarzajace si¢ komentarze
wplynely na decyzje organizacyjne menedzeréw. Zmianie uleglty elementy infra-
strukturalne oraz poziom obstugi gosci. Zgodnie z prosbami gosci wprowadzono
zmiany w czasie serwowania $niadan w Hotelu Willowa. Menedzerowie podkreslili,
ze w miar¢ mozliwosci wprowadzaja udogodnienia oczekiwane przez gosci.

Kolejne pytanie dotyczyto tego, czy wystepuja roznice pomigdzy opiniami
gosci korzystajacych z portalu booking.com a tymi, ktérzy rezerwowali nocleg
w inny sposob oraz tego, jakie sg te roéznice (tab. 9). W dwoch hotelach (Focus,
Willowa) menedzerowie podkreslili, ze da si¢ je zauwazy¢. Osoby rezerwujace
noclegi przez portal zwracajga wigksza uwage na sposob obstugi oraz wystroj
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Tab. 8. Zestawienie odpowiedzi menedzerow hoteli w zakresie zmian wprowadzonych w hotelach
w nawigzaniu do sugestii gosci (opracowanie wlasne na podstawie odpowiedzi udzielonych przez
menedzerow omawianych hoteli)

Tab. 8. Summary of hotel managers’ answers to the changes introduced in the hotels in relation to guests’sugges-
tions (own elaboration based on the responses provided by the managers of the hotels in question)

Analizowa-
ne hotele Jakie zmiany zostaly wprowadzone do tej pory?
Analysed What changes have been made so far?
hotels

wprowadzono zmiany: poziomu obstugi go$ci w recepcji i w restauracji hotelo-

Focus wej; dotyczace czystosci pokojow

Locomotiva | wprowadzono zmiany $niadan na wynos oraz poszerzono bufet szwedzki

nie podano konkretnych przyktadéw zmian, natomiast podkres§lono, ze wszystkie

Victoria . . A . .
uwagi w miar¢ mozliwo$ci uwzgledniane sg przy organizacji pracy hotelu
wprowadzono zmiany dotyczace $niadan: w menu uwzglgdniono danie wegeta-
Willowa rianskie; dostosowano godziny $niadan do potrzeb gosci; odnosnie do zbyt mate-

go parkingu — opracowano system, ktory natychmiast po zwolnieniu si¢ miejsca
parkingowego informuje o tym goscia hotelowego

obiektu, poniewaz pordéwnujg ich jako$¢ z tym, co zostato zaprezentowane na
stronie portalu. W jednym z hoteli zaobserwowano roszczeniowa postawe gosci,
ktorzy niedoktadnie czytaja warunki rezerwacji na portalu, przez co pozniej moga
pojawiaé si¢ nieporozumienia.

Z porownania liczby i zré6znicowania komentarzy na temat pobytu, uzyska-
nych od gosci rezerwujacych pobyt przez booking.com i korzystajacych z innej
metody rezerwacji noclegu, wynika, ze nie ma duzych réznic w tym zakresie.
Jedynie menedzer Hotelu Willowa podkreslil, ze od gosci z booking.com po-
chodzi wiecej komentarzy niz od 0sob korzystajacych z innej metody rezerwacji
pobytu w hotelu. Jednakze uwagi czy komentarze sa podobne.

Ostatnia czgs¢ kwestionariusza zawierala pytania dotyczace oceny mene-
dzerow opinii pozostawianych na portalu oraz tego, czy sg one istotne dla hote-
lu. Wszyscy odbierajg je jako konstruktywne. Podkreslono, ze uwagi pomagaja
szybko wprowadza¢ usprawnienia i poprawia¢ jakos$¢ ustug. Ponadto pozytywne
komentarze daja personelowi hoteli duzg motywacje do dzialania, a te negatywne
pozwalaja na wycigganie wnioskoéw i doktadanie staran, aby podobne sytuacje
nie mialy miejsca w przysztosci.

Zdaniem menedzerdw opinie klientow pozostawione na portalu umozliwiaja
szybkie sprawdzenie, jakie zmiany sa konieczne w danej chwili oraz reagowanie
na uwagi poprzez wprowadzanie udogodnien, ktorych oczekujg goscie. Wptywaja
roOwniez na poprawe biezacych ustug w taki sposob, aby byly one satysfakcjo-
nujace dla korzystajacych z noclegow.
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DYSKUSJA

Wybrane do badan hotele w zakresie ilosciowym uzyskaly bardzo wysoka
srednig ocen (>8,4 na 10) na portalu booking.com. Analiza jakosciowa komen-
tarzy pozostawionych przez uzytkownikow portalu booking.com potwierdzita, ze
uwagi gosci generalnie odpowiadaja $redniej ocenie uzyskanej przez dany hotel.

Wyniki analizy kontekstowej pozwolity wyrézni¢ te elementy jakosci, kto-
re byly dla gosci najistotniejsze. Niektore problemy menedzerowie sa w stanie
rozwigza¢ natychmiast. Przyktadowo w przypadku Hotelu Focus najwigksza licz-
be negatywnych komentarzy uzyskata zmienna ,komfort pobytu”. Z wywiadow
z menedzerami wynika, ze w hotelu wprowadzono zmiany dotyczace obshugi gosci
oraz czystosci pokojow, co ma niewatpliwy wplyw na ostateczng oceng pobytu.

Inne usprawnienia, np. ze wzgledu na lokalizacje¢ obiektu, sg bardzo trudne
lub niemozliwe do wprowadzenia. Przyktadem moze by¢ parking przy Hotelu
Victoria, ktory otrzymat najwigcej negatywnych opinii na portalu. Menedzerowie
podkreslili, ze wszystkie uwagi sg dla nich istotne, jednak nie podano przy-
ktadéw wprowadzenia konkretnych zmian w tym zakresie. Moim zdaniem, ze
wzgledu na lokalizacje hotelu, trudne jest rozwazenie zakupu sgsiedniej parceli
czy zbudowania garazu podziemnego. By¢ moze alternatywa dla gosci moglby
by¢ parking w pobliskim Centrum Handlowym Lublin Plaza. Menedzerowie
mogliby nawigza¢ wspolprace z wlascicielem obiektu i kierowa¢ swoich gosci
na tamtejsze miejsca parkingowe. Podobny problem pojawit si¢ w Hotelu Wil-
lowa. Réwniez w tym przypadku najwiecej negatywnych komentarzy dotyczyto
zmiennej ,,parking”. W tym przypadku jednak menedzerowie znalezli sposob na
rozwigzanie tej sytuacji — opracowano system, ktory natychmiast po zwolnieniu
si¢ miejsca parkingowego informuje o tym goscia hotelu.

W Hotelu Locomotiva najwiecej negatywnych komentarzy otrzymata zmien-
na ,,czysto$¢ pokoju”. Druga rownie wazng kwestig byta zmienna ,,restauracja”
i godziny podawania $niadan. Z wywiadu przeprowadzonego z menedzerami
wynika, ze nie odniesiono si¢ do tego, w jakim zakresie zareagowano na ne-
gatywne wypowiedzi co do czystosci pokoi. Wprowadzono natomiast zmiany
odnoszace si¢ do drugiej kwestii — poszerzono oferte o $niadania na wynos oraz
bufet szwedzki.

Generalnie menedzerowie lubelskich hoteli w miar¢ mozliwosci staraja
si¢ reagowa¢ na komentarze i uwagi, polepszajac w ten sposob jakos¢ ustug
w obiektach. Koresponduje to z wynikami badan uzyskanymi przez Grobelng
1 Marciszewska (2013), z ktoérych wynika, Zze oczekiwania klientow sa kluczo-
wa kwestig w dostarczaniu zadowalajacego poziomu jakosci ustug. Biorge pod
uwagge ten fakt, rola portalu booking.com wydaje si¢ znaczaca.
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Inaczej wypadajg uzyskane rezultaty w poroéwnaniu z wynikami opubliko-
wanymi przez Tsang i Qu (2000). Okazuje si¢, ze postrzeganie przez turystow
jakosci ushug $wiadczonych w branzy hotelarskiej w Chinach jest stale nizsze od
ich oczekiwan. Menedzerowie przeceniajg jako$¢ §wiadczonych ustug w branzy
hotelarskiej w porownaniu z postrzeganiem jej przez turystow. Natomiast goscie
lubelskich hoteli wysoko oceniaja poszczegdlne elementy jakosci po pobycie
w hotelu. Dodatkowo wyniki badan wskazuja na wcigz podejmowane prace
kadry zarzadzajacej na rzecz poprawy jakosci ushug.

W przypadku wybranych do analizy lubelskich hoteli mozna zauwazyc¢,
ze goscie przywiazywali duza wage do interakcji z personelem, podobnie jak
w wynikach badan uzyskanych przez Cetin i Walls (2016). Uzyskane rezultaty sa
zbiezne takze z wynikami badan przeprowadzonych przez L. Scanlan i J. McPhail
(2000) oraz D.E. Jaremen (2001), w ktorych najwyzej ocenione zostaty elementy
jakos$ci zwigzane z poziomem obstugi w obiekcie.

Uzyskane wyniki sg rowniez zgodne z koncepcja zarzadzania przez jakos¢
— Total Quality Management (TQM), obejmujaca trzy elementy: orientacj¢ na
klienta, systematyczne doskonalenie jakosci ushug (procesow) w przedsigbiorstwie
oraz pelne zaangazowanie pracownikow hotelu w dziatania na rzecz jakos$ci (Obora
2011). Wazne sg przy tym starania menedzerow, ktdrzy pracuja na rzecz ciaglego
polepszania poziomu jakosci ustug w hotelach poprzez uwzglednianie uwag gosci.

ZAKONCZENIE

Jak si¢ okazalo, odsetek gosci rezerwujacych noclegi przez booking.com
w analizowanych obiektach jest bardzo zréznicowany — od 10% do 70% osdb
korzystajacych z noclegu. Poziom jako$ci oferowanych ustug w hotelach Fo-
cus, Locomotiva, Victoria i Willowa zostat oceniony jako bardzo dobry. Srednia
ocen wyniosta odpowiednio od 8,8 do 8,4. Najlepsza ocen¢ (wedtug skali na
booking.com bardzo dobra) uzyskat Hotel Focus. Na taka oceng wskazuja takze
komentarze zamieszczone na portalu oraz to, ze kazdy z analizowanych hoteli
jest odwiedzany przez wielu stalych gosci.

Opinie pozytywne stanowity zdecydowana wigkszo$¢ wszystkich komenta-
rzy pozostawionych na portalu booking.com. Wyjatek, w zalezno$ci od obiektu,
stanowily zmienne: ,,poziom obstugi”, ,,parking”, ,,restauracja” i ,,czysto$¢ poko-
ju”. W komentarzach do$¢ czesto zwracano uwage na elementy jakosci hotelu,
ktore nie wystepowaty w standardowym zestawie cech na portalu. Dotyczyto to
w szczegdlnosci wystroju wnetrza, widoku z pokoju oraz udogodnien dla oséb
niepelnosprawnych. Goscie bardzo rzadko wypowiadali si¢ na temat zaplecza
biznesowego 1 organizacji przyjec.
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Nalezy tez zauwazy¢, ze na dwie cechy: ,. komfort pobytu” oraz ,,stosunek
jakosci do ceny”, wplyw maja wszystkie inne zmienne oceniane oddzielnie.
Dlatego analizujac oceng¢ kazdej z nich na portalu, nalezy przesledzi¢ i poréwnac
oceny wszystkich zmiennych.

Wyniki poréwnania zarowno oceny ilosciowej, jak i oceny jakoSciowej
w zakresie zmiennych charakteryzujacych jako$¢ ushug hotelarskich moga sta-
nowi¢ dobry punkt wyjscia dla menedzerow hoteli, jesli chodzi o wprowadzanie
konkretnych zmian i nowych udogodnien oczekiwanych przez gosci. Komen-
tarze z portalu internetowego pozwalajg na poznanie faktycznych odczué gosci
na temat oferowanych ustug. Istniejg jednak pewne ograniczenia obiektywne
— o ile hotele sa w stanie wprowadzi¢ zmiany dotyczace stanu wyposazenia,
jakosci obstugi czy godzin podawania $niadan, o tyle zwigkszenie liczby miejsc
parkingowych moze niekiedy stanowi¢ duzy problem dla osob zarzadzajacych
danym obiektem.

Zaprezentowane wyniki analizy opinii go$ci hotelowych zamieszczonych na
portalu booking.com oraz badan sondazowych przeprowadzonych z menedzerami
wybranych hoteli w Lublinie pozwalaja stwierdzi¢, ze opinie gosci wptywaja na
decyzje menedzerow w zakresie poprawy jakosci ustug. W kazdym z analizo-
wanych obiektow na tej podstawie dokonano wielu zmian. Dotyczyly one m.in.
wystroju wnetrza obiektow, jakosci obstugi, organizacji centrum rekreacyjnego
czy zmiany godzin serwowania $niadan. Zmiany te mogg tez mie¢ oddziatywanie
dtugofalowe, jesli chodzi o pozyskiwanie nowych gosci. Menedzerowie hoteli sg
zgodni co do tego, ze w obecnych czasach réznorodnos¢ obiektéw noclegowych
jest bardzo duza, dlatego to wlasnie jako$¢ jest dla wielu gosci najwazniejszym
elementem decydujacym o wyborze miejsca noclegowego.

Wyniki analizy kontekstowej umozliwity ocen¢ wypowiedzi z uwzglednie-
niem ich zabarwienia emocjonalnego, co nie bytoby mozliwe podczas analizy
tylko oceny punktowej lub wynikéw badan kwestionariuszowych. Dodatkowo
duzym atutem eWOM jest poczucie anonimowosci. Ponadto metoda analizy
kontekstowej ma szczegodlng warto$¢ zwlaszcza teraz, w warunkach pande-
mii COVID-19, kiedy niemozliwe jest osobiste przeprowadzanie wywiadow.
W pewnym sensie stanowi ona odpowiednik metody SERVQUAL, opartej na
kwestionariuszu wywiadu. Goscie przed zarezerwowaniem noclegu zapoznaja
si¢ z dostepnymi informacjami na portalu booking.com, co mozna traktowac
jako jakos$¢ oczekiwang. Nastepnie, po skorzystaniu z noclegu, portal daje
mozliwo$¢ wyrazenia swojej opinii oraz dokonania liczbowej oceny poszcze-
gblnych elementéw jakosci, co mozna odnie$¢ do jakoSci postrzeganej. Od-
powiednikiem pytan kafeteryjnych w kwestionariuszu ankiety sa dwie skale:
ilosciowa i jako$ciowa.
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Przedstawione wyniki majg charakter wstepny. W celu zaprezentowania
szerszego oddzialywania opinii z portali rezerwacyjnych na rézne zakresy ustug
hotelarskich nalezatoby wykonaé¢ analize poréwnawcza dla wickszej liczby
obiektow i/lub wigkszego obszaru.
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