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Ocena jakos$ci ustug w hotelach czterogwiazdkowych w Lublinie
z zastosowaniem metody analizy kontekstowe;j

Service Quality Evaluation in Four-Star Hotels in Lublin Using the Contextual Analysis Method

Abstract: The aim of the article is the quality assessment of service at five four-star hotels in
Lublin in the light of reviews left on booking.com. Query and contextual analysis methods were
used during the research. Of the hotels analysed, the highest quantitative score (9.25) was given
to the Atelia Banquet & Catering Centre hotel, while the highest qualitative score (taking into
account guests’ opinions) was given to Focus Hotel Premium Lublin (9.08). In terms of qualitative
assessment in relation to the assumed areas, it appears that the intangible elements (especially the
variety and taste of meals, cleanliness in the hotel and in the room) received the most comments,
but the tangible elements (exterior appearance of the building, interior design/aesthetics, location)
received the highest remarks. The least feedback was in the areas of “price-quality ratio” and
“comfort of stay”. A comparison of the ratings of the four-star hotels analysed with those of the
three-star hotels and hostels shows that in all of them, cleanliness (in the hotel and in the room),
the location of the facilities and price-quality ratio were important to guests. Thus, in relation to
the emotional model of customer satisfaction, clean hotels, their aesthetic interiors, their good
location, varied and tasty meals, friendly staff, and good price-quality ratio can all have a positive
impact on the perception of Lublin’s tourist space.

Keywords: hotel; service quality; opinions

Abstrakt: Celem artykutu jest ocena jakosci ustug w pieciu hotelach czterogwiazdkowych w Lubli-
nie w $§wietle opinii pozostawionych na portalu booking.com. Podczas badan zastosowano metody
kwerendy oraz analizy kontekstowej. Sposrod analizowanych hoteli najwyzsza ocene ilo§ciowa
(9,25) uzyskat hotel Atelia Banquet & Catering Centre, a najwyzsza oceng jakosciowa (uwzglednia-
jaca opinie gosci) — Focus Hotel Premium Lublin (9,08). W zakresie oceny jakosciowej w odniesie-
niu do przyjetych zbioréw/sfer wynika, ze najwigcej komentarzy uzyskaly elementy niematerialne
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(zwlaszcza roznorodno$é i smak positkow, czysto$¢ w hotelu i w pokoju), ale najwyzej oceniono
clementy materialne (wyglad zewnetrzny budynku, wystrdj/estetyka wnetrz, lokalizacja). Najmnie;j
opinii dotyczyto sfer ,,stosunek jakosci do ceny” i ,,komfort pobytu”. Z poréwnania ocen analizo-
wanych hoteli czterogwiazdkowych z ocenami hoteli trzygwiazdkowych i hosteli wynika, ze we
wszystkich wazne dla gosci byly czystos¢ (w hotelu i w pokoju), lokalizacja obiektow i stosunek
jakosci do ceny. W nawigzaniu do emocjonalnego modelu satysfakcji klienta nalezy zatem stwier-
dzi¢, ze czyste hotele, ich estetyczne wnetrza, dobra lokalizacja, réznorodne i smaczne positki,
sympatyczny personel oraz dobra relacja jakosci ushug do ceny moga pozytywnie wpltywaé na
postrzeganie przestrzeni turystycznej Lublina.

Stowa kluczowe: hotel; jakos¢ ustug; opinie

WSTEP

Baza noclegowa, jako podstawowy sktadnik infrastruktury turystycznej,
umozliwia korzystanie z zasobow przestrzeni turystycznej miasta (Swieca i in.
2018; Wtodarczyk 2006; Wolna-Samulak 2015), dlatego wyniki badan nad oceng
jakosci ustug w hotelach mogg by¢ przydatne z punktu widzenia nie tylko ich
poprawy czy osiggnigcia przewagi konkurencyjnej przez przedsigbiorstwa (zob.
m.in. Olszewski, Zmys$lony 2009), lecz takze postrzegania obszaru. Wigze si¢
ono z satysfakcja odbiorcy ustug, rozumiang jako zgodnos$¢ z jego oczekiwa-
niami (Furtak 2003). Wyniki oceny jako$ci ustug przez pryzmat do$wiadczen
wpisuja sie zatem w emocjonalny model satysfakcji klienta (Woodruftf 1993).
Problematyka badan nad ocenag jakosci ustug noclegowych miesci si¢ tez w geo-
graficznym nurcie badan nad baza turystyczng, lecz w Polsce podejmowana
jest stosunkowo rzadko (zob. m.in. Koztowski, Michalak 2012; Matczak, Szkup
2020; Szewczyk 2010; Swiqtkowska, Swistak, Stangierska, Kotermanska 2018),
natomiast w literaturze $wiatowej rezultaty badan nad ustugami noclegowymi
publikowane sa od lat 80. XX w. (zob. m.in. Bore, Rutherford, Glasgow, Taheri,
Antony 2017; Parasuraman, Zeithaml, Berry 1985; Ramezani, Feiz, Baharun
2015; Shyju i in. 2021).

W badaniach jakosci ustug noclegowych wazng kwestig sg zrédta danych
i stosowane metody (Foris i in. 2017). Ich przeglad zawieraja opracowania m.in.
Foris, Popescu i Foris (2017), Kachniewskiej (2009), Kaczmarczyka (2002) 1 Sto-
my (2012).

Tradycyjnie, jako zrodta, wykorzystywane sa dane pierwotne pozyskiwane
od respondentéw metodami sondazu lub ankiety z uzyciem kwestionariuszy (zob.
np. Jakubiec, Mika 2016). Stosowane sa przy tym rdézne skale: SERVQUAL
(zob. np. Parasuraman, Zeithaml, Berry 1988; Wrukowska 2019), SERVPERF
(zob. m.in. Cronin, Taylor 1994), Importance-Performance Analysis (IPA; zob.
np. Hudson, Hudson, Miller 2004; Skowronek, Tucki, Jodtowska 2017). Uzywa
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si¢ tez jakoSciowej techniki zdarzen krytycznych (Critical Incident Technique,
CIT; zob. Wszendybyl, Borkowski 2004).

Od ponad 20 lat jako$¢ ustug noclegowych oceniana jest jednak na podsta-
wie opinii (Word-of-Mouth) zamieszczanych na portalach internetowych 1 w me-
diach spotecznosciowych (Anderson 1998; Lu, Stepchenkova 2015). Zrédta te,
okreslane tez jako eWOM (electronic Word of Mouth; zob. Hennig-Thurau, Gwin-
ner, Walsh, Gremler 2004; Litvin, Goldsmith, Pan 2008), wymagaja stosowania
odpowiednich metod. Nalezy do nich m.in. metoda analizy kontekstowej 7ext
Mining (A Linguistics-Based Approach; zob. m.in. Janasik, Honkela, Bruun 2009;
Lau, Lee, Ho 2005; Nicholas, Lee 2017; Wang, Zhao, Liu, Guo 2021), bazujaca
na opiniach pozostawianych na portalach biur podrozy (Online Travel Agencies,
OTA) i portalach rezerwacyjnych, jak np. booking.com, a takze na portalach
ratingowych, jak np. tripadvisor.com (zob. np. Lee, Cai, DeFranco, Lee 2020).
Metoda ta umozliwia oceng wypowiedzi nacechowanych emocjami, co umyka
podczas badan kwestionariuszowych (Wojciechowska 2021).

Podczas oceny jakos$ci ustlug noclegowych istotng kwestig sg zbiory ocenia-
nych zmiennych. Najczesciej (np. Batyk 2012; Mohsin, Lockyer 2009; Rapacz
1996; Veloso, Monte 2019) uzywane sa te zaproponowane przez Parasuramana
i in. (1985, 1988).

W Polsce problem oceny jako$ci ustlug noclegowych z perspektywy goscia
podejmowano zaréwno w odniesieniu do pojedynczych obiektow (Koztowski,
Michalak 2012; Szewczyk 2010; Wrukowska 2019), jak i do ich grup (Go-
Iab-Andrzejak 2014; Grobelna, Marciszewska 2013; Jaremen 2001). Badania
prowadzono gtéwnie metoda sondazu z uzyciem kwestionariusza, najczesciej
z modelem SERVQUAL ze skalg semantyczng. Zbiory ocenianych cech nawia-
zywaly do tych proponowanych przez Parasuramana i in. (1988).

W Lublinie analizg ocen jakosci w obiektach noclegowych dotychczas prze-
prowadzili Myroshnichenko i Tucki (2017) oraz Wojciechowska (2021). Pierwsi
autorzy ocenili hostele, stosujac proste metody statystyczne z wykorzystaniem
roznych zrodet danych, w tym opinii pozostawionych na portalach rezerwacyj-
nych booking.com, esky.pl i trivago.pl w latach 2009-2016. Wojciechowska
(2021) przeanalizowata wypowiedzi dotyczace czterech hoteli trzygwiazdko-
wych, zamieszczone na portalu booking.com w latach 2018-2020. Zastosowata
metode analizy kontekstowej, uwzgledniajac zbiory zmiennych proponowane
we wczesniejszych pracach (zob. m.in. Cronin, Taylor 1994; Parasuraman i in.
1988; Rapacz 1996; Wrukowska 2019).
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CEL I ZAKRES BADAN

Celem pracy jest ocena jakosci ustug w pigciu hotelach czterogwiazdkowych
w Lublinie (tab. 1) na podstawie opinii pozostawionych na portalu booking.com
w 2020 r. Z analiz wylaczono Hotel Palace Europa Lublin, gdyz wypowiedzi
zostaly usunigte z portalu za okres, kiedy funkcjonowatl on pod inna nazwa. Pod-
jeta problematyka wpisuje si¢ w nurt badan nad baza turystyczng w Polsce oraz
poszerza literature przedmiotu w zakresie badan nad oceng ustug noclegowych
w Lublinie. Wybor hoteli czterogwiazdkowych wynika tez z analizy poréwnaw-
czej danych dotyczacych ich liczby oraz oceny stopnia ich wykorzystania. Oka-
zuje sie, ze wedlug stanu na dzien 31 lipca 2021 r. hotele tej kategorii nalezaty
do podmiotéw oferujacych najwigcej miejsc noclegowych w Polsce — 89,4 tys.
(Gtoéwny Urzad Statystyczny 2022). Ponadto stosunkowo wysoki, w skali Polski
1 wojewodztwa lubelskiego, stopien ich wykorzystania — 40,2% (zob. Bank Da-
nych Lokalnych [BDL]) — gwarantowal wysoki odsetek pozostawionych opinii
na portalu rezerwacyjnym.
Tab. 1. Cechy analizowanych hoteli czterogwiazdkowych w Lublinie (opracowanie wlasne na pod-

stawie www1-8)
Tab. 1. Features of the analysed four-star hotels in Lublin (own elaboration based on wwwi-8)

Liczba miejsc
Nazwa hotelu Lokalizacja Dzielnica noclegowych Typy pokoi
Hotel name Location District Number of sleeping Room types
places
Focus. Hotel Kalinowsz- Standard; Premium; Apar-
Premium Podzamcze 1 154
. czyzna tament
Lublin
IBB Grand . Modem double; Standard;
. Krakowskie Superior; Apartamenty:

Hotel Lubli- o . . 119 . . . .
nianka Przedmiescie 56 | Srodmiescie Senior suite, Junior Suite,

Rodzinny typu Suite
Hotel Ilan Lubartowska 85 72 Twin Classic

Standard; Standard Lux;
Hotel Luxor 140 Superlor.; Apartament

z saung i wanng z hydro-

Warszawska Stawin masazem

Atelia 175A
Banquet & 183 Standard; Apartamenty:
Catering Pleasure, Business, Fun
Centre
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MATERIAL I METODY

Podczas badan wykorzystano zrodta danych wtornych (literatura przedmiotu,
BDL, strony internetowe analizowanych hoteli) i danych pierwotnych (oceny i opi-
nie gosci zamieszczone na portalu booking.com w 2020 r.). Dane pierwotne po-
zyskano metoda kwerendy z uzyciem arkuszy kalkulacyjnych w oprogramowaniu
Excel. Zestawione dane opracowano metodg analizy kontekstowej w nawigzaniu do
wynikow oceny ustug przeprowadzonej w hotelach trzygwiazdkowych w Lublinie
(Wojciechowska 2021) z mysla o ich porownaniu. Oddzielnie przeanalizowano
przy tym oceny ilosciowe (w skali 2,5,0-10,0; zob. Mellinas, Martinez, Garcia
2015) i oceny jakosciowe (uwagi pisemne) w portalu booking.com. Ocenionym
cechom przypisano punkty w sposob nastepujacy — jednej opinii pozytywnej,
odnoszacej si¢ do konkretnej cechy, przypisano jeden punkt dodatni, a opinii
negatywnej — jeden punkt ujemny. Nastepnie punkty zsumowano i w ten sposob
otrzymano odpowiednio tgczng ocene kazdej z cech, zmiennych i ich zbiorow.
Zestawiono tez pojedyncze wypowiedzi, ktorych nie analizowano ze wzgledu
na niereprezentatywnos¢ proby.

W nawigzaniu do literatury przedmiotu w procedurze uwzgledniono naj-
cze$ciej stosowane zmienne (zob. m.in. Batyk 2012; Mohsin, Lockyer 2009;
Parasuraman i in. 1988; Rapacz 1996; Veloso, Monte 2019). Przyjeto cztery ich
zbiory/sfery. W zbiorze elementéw materialnych oceniano nastgpujgce zmien-
ne/cechy: lokalizacja hotelu (otoczenie, krajobraz, dostepno$¢ komunikacyjna);
wyglad zewnetrzny budynku; wystroj/estetyka wnetrz — holu, recepcji, kory-
tarzy; wystroj/estetyka pokoju; wystrdj/estetyka restauracji; SPA (dostgpnosc,
oznaczenie); Wi-Fi; inne cechy. W zbiorze elementéw niematerialnych oceniano
cztery zmienne: solidno$¢, empati¢, pewnos¢ i zdolnos¢ reagowania. Do zmien-
nej ,,solidnos¢” zaliczono cechy: stan i jakos¢ wyposazenia — hotelu, pokoju,
tazienki; czysto$¢ — w hotelu, w pokoju, w tazience/ na basenie, w restauracji,
roznorodno$¢ 1 smak positkow; sprawna i1 szybka obstuga. Zmienng ,,empatia”
tworza cechy: zrozumienie potrzeb i problemow turysty; indywidualne traktowa-
nie turysty; przywigzywanie nalezytej uwagi do reklamacji. Zmienng ,,pewno$¢”
tworzg cechy: udzielanie fachowej informacji ogoélnej i krajoznawczej; wzbudza-
nie sympatii i zaufania przez personel hotelu; sprawianie poczucia bezpieczen-
stwa. Kolejng zmienng jest ,,zdolno$¢ reagowania”, na ktoéra sktadajg si¢ cechy:
latwo$¢ nawigzywania kontaktu przez personel z turystami oraz umiejetnosc¢
niesienia pomocy turyscie. Oddzielnie oceniono dwie sfery: stosunek jakosci do
ceny oraz komfort pobytu, ktore mozna traktowaé jako wyraz jakosci catkowitej
(Panasiuk, Szostak 2009), wynikajacej ze szczegdlowej oceny zmiennych i ich
zbioro6w wczesniej wymienionych.
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CHARAKTERYSTYKA RESPONDENTOW

Z zestawienia cech 2111 go$ci oceniajacych analizowane lubelskie hotele
czterogwiazdkowe w 2020 r. wynika, ze w kazdym z nich wigksza grupe¢ stanowili
mezezyzni (Srednio 60,1%) niz kobiety (34,0%). Osob, ktore nie podaty plci,
bylto okoto 6,0%. Najwiecej 0sob (895) wypowiedziato si¢ na temat jakosci ushug
w Hotelu Ilan, a najmniej — w hotelu Atelia Banquet & Catering Centre (91).

Prawie wszyscy opiniujacy analizowane hotele pochodzili z Polski (96,3%
wszystkich analizowanych). Spos$rod gosci zagranicznych nalezy wymienic¢ tu-
rystow z Wielkiej Brytanii (1,2%), w tym najwigcej w IBB Grand Hotel Lubli-
nianka (0,5%), oraz z Niemiec (0,7%), w tym najwiecej w Hotelu Ilan (0,3%).
Bywali takze nieliczni turysci z Holandii, Belgii, Litwy i Francji oraz pojedynczy
z Austrii, Czech, Gruzji, Hiszpanii, Islandii, Motdawii i Polinezji Francuskie;.

We wszystkich analizowanych hotelach przewazaty pobyty krotkotermino-
we (96,2% wszystkich objetych badaniem), sporadycznie za$ zdarzaty si¢ pobyty
srednioterminowe (3,4%). Na pobyty dlugoterminowe goscie decydowali si¢
bardzo rzadko (0,4%).

Najczestszg formg zakwaterowania byl pobyt w parze (41,1% wszystkich
opiniujgcych). Na drugim miejscu byly pobyty jednoosobowe (26,6%), a na
trzecim — z rodzing (19,7%). Najrzadziej respondenci wybierali zakwaterowanie
z grupa (12,6%).

Goscie wybierali przewaznie pokoje dwuosobowe (1866, czyli 88,4%
wszystkich analizowanych respondentdw), w tym najwiecej typu classic (39,8%)
w Hotelu Ilan. Rzadko korzystali z pokoi jednoosobowych (126, czyli okoto
6%), w tym najwiecej typu economy w IBB Grand Hotelu Lublinianka (3,5%),
a bardzo rzadko z apartamentow (25, czyli okoto 1,2%), w tym najczesciej typu
Jjunior suite (0,4%) takze w IBB Grand Hotelu Lublinianka.

RYNEK USLUG HOTELOWYCH W LUBLINIE

W granicach Lublina, podobnie jak w innych regionach turystycznych, ry-
nek ustug hotelowych tworza podmioty je §wiadczace oraz osoby z nich korzy-
stajace, w tym turysci (Olszewski, Zmys$lony 2009; Panasiuk 2014).

W 2021 r. funkcjonowaty dwie grupy obiektow noclegowych: obiekty ho-
telarskie (40) i inne obiekty (15) z faczna liczba 4613 miejsc. Najwigcej (2865)
bylto ich w 33 hotelach, w tym w sze$ciu czterogwiazdkowych (809, czyli 28,2%
wszystkich miejsc w hotelach). Biorac pod uwage kategorie, przewazaty hotele
trzygwiazdkowe (22), natomiast hotele czterogwiazdkowe byly na drugiej po-
zycji (zob. BDL).
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W ujeciu strukturalno-funkcjonalnym (Milewska, Wtodarczyk 2005) lu-
belskie hotele naleza do systemow, tancuchow, grup markowych, sieci oraz
prywatnych witascicieli. Sposrod hoteli czterogwiazdkowych pod marka Focus
Hotels SA dziala Focus Hotel Premium Lublin. Sie¢ IBB Hotel Collection jest
operatorem IBB Grand Hotel Lublinianka. Do sieci Platan Hotels & Resorts Sp.
z 0.0. w Warszawie nalezy Hotel Palace Europa Lublin. Pozostate hotele (w tym
trzy czterogwiazdkowe) sa wlasnoscig prywatng (zob. www1-8).

Pod wzgledem struktury lubelskie hotele sa dos¢ podobne. Obiekty piecio-
i czterogwiazdkowe oferuja najczesciej pokoje jedno- i dwuosobowe, natomiast
pozostatych kategorii — takze trzy- i czteroosobowe. W pokojach hoteli pigcio-
i czterogwiazdkowych sa m.in. klimatyzacja, sejf, mini bar, zestaw do parzenia
kawy i herbaty, telewizor, lodowka. W wiekszosci hoteli dziatajg restauracje
i parkingi. W dziewigciu dostgpne sg ustugi SPA & Wellness (najczesciej sauny,
sitownie, baseny, solaria). Tylko trzy hotele nie dysponuja zapleczem konferen-
cyjnym. Dla 0s6b niepelnosprawnych przystosowanych jest 12 sposrod 33, w tym
jeden czterogwiazdkowy — Hotel Palace Europa Lublin. W 12 hotelach, w tym
w dwoch czterogwiazdkowych (Focus Hotelu Premium Lublin i IBB Grand
Hotelu Lublinianka), akceptowane sg zwierzgta (zob. www1-S8).

Pod wzgledem przestrzennym, podobnie jak w innych miastach (np. Derek,
Dycht 2018), tak i w Lublinie, wigkszos¢ obiektow noclegowych, zwtaszcza
hoteli (12 spo$rod 33), znajduje si¢ w centralnej czes$ci miasta, przede wszyst-
kim w dzielnicy Srédmiescie (13, w tym trzy czterogwiazdkowe), blisko histo-
rycznego zespotu architektoniczno-urbanistycznego miasta, uznanego za Pomnik
Historii (Swieca i in. 2018). Druga pod wzgledem liczby hoteli jest dzielnica
Stawin (pi¢¢ obiektow, w tym dwa czterogwiazdkowe). Nie ma zadnych hoteli
w dawnych dzielnicach przemystowych.

Z lokalizacjg zwigzane sg cechy architektoniczne obiektow. Sposrod szesciu
hoteli czterogwiazdkowych trzy zajmuja zabytkowe budowle. W ponad stuletnich
budynkach w stylu eklektycznym znajduja si¢ Hotel Palace Europa Lublin oraz
IBB Grand Hotel Lublinianka, a w budynku dawnej szkoty rabinicznej Jeszywas
Chachmej Lublin — Hotel Ilan (zob. www1-8).

Jednym z wyznacznikow rozwoju przestrzeni turystycznej miasta sg turysci.
Wedtug danych Glownego Urzedu Statystycznego w latach 2012-2019 odno-
towywano systematyczny wzrost liczby turystow krajowych i zagranicznych.
Wyjatkiem byt rok 2020, kiedy to ich liczba zdecydowanie si¢ zmnigjszyta ze
wzgledu na ograniczenia zwigzane z pandemig COVID-19. Jednakze dane za rok
2021 wskazujg na ponowny wzrost liczby nocujacych w Lublinie (ryc. 1). Nalezy
pamigetac, ze dane te uwzgledniajg tez noclegi udzielone osobom przybywajacym
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Ryc. 1. Dynamika ruchu turystycznego w Lublinie w latach 20122021 (opracowanie wlasne na

podstawie danych BDL)
Fig. 1. Tourist flow dynamics in Lublin in 2012-2021 (own elaboration based on the data of Local Data Bank)

do miasta z powodow innych niz turystyczny, m.in. biznesowych, odwiedzin
u znajomych, zakupéw czy edukacji.

Na cechy charakteryzujace turystow odwiedzajacych Lublin wskazuja wy-
niki badan przeprowadzonych w latach 2018-2019. Miasto odwiedzili wowczas
glownie turysci krajowi (86,8% wszystkich ankietowanych), natomiast nieliczni
byli turysci zagraniczni (tylko 13,2%). Najwigcej turystow krajowych przyjecha-
lo z wojewodztwa lubelskiego (38,7%), a nastepnie z mazowieckiego (17,1%)
i lubuskiego (6,2%). Najrzadziej przyjezdzali mieszkancy wojewodztwa opol-
skiego (0,7%), zachodniopomorskiego (1,2%) i podlaskiego (1,4%). Wsrod tury-
stow zagranicznych przewazali pochodzacy z Izraela (27,3%), mniej liczni byli
z Wielkiej Brytanii (16,7%), Ukrainy (13,6%) i Irlandii (10,6%; zob. Olcha 2019).

WYNIKI OCENY JAKOSCI USLUG W HOTELACH
CZTEROGWIAZDKOWYCH PRZEPROWADZONEJ METODA
ANALIZY KONTEKSTOWEJ

Sposréd 2111 oséb oceniajacych ushugi w analizowanych pigciu lubelskich
hotelach komentarze pozostawito 921 oséb, tj. 43,6% wszystkich opiniujacych
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(tab. 2). Najwigcej uwag dotyczylto jakosci ustug w Hotelu Ilan (18,6%), a naj-
mniej w Atelia Banquet & Catering Centre (1,8%).

1. Wyniki oceny ogélnej

Sposréd wyraznie zroznicowanej liczby komentarzy najwigcej odnosito sig
do Hotelu Ilan oraz IBB Grand Hotelu Lublinianka, a najmniej do Atelia Ba-
nquet & Catering Centre. Srednia ocena jako$ci ustug przez osoby opiniujace
wyniosta 8,84 (w skali 2,5-10,0; zob. Mellinas i in. 2015) 1 ogolnie byta nizsza
niz ocena osob, ktore nie mialy uwag. Zwazywszy na bilans opinii, przewazaty
te pozytywne — 77,0% wszystkich analizowanych (tab. 2).

Okazuje si¢, ze najwigcej wypowiedzi dotyczyto zbioru elementow nie-
materialnych, w tym niemal tyle samo bylo pozytywnych (62,9% wszystkich
pozytywnych), ile negatywnych (62,7% wszystkich negatywnych). Na drugim
miejscu znalazly si¢ elementy materialne (27,7% wszystkich opinii pozytywnych
oraz 15,6% negatywnych). Najmniej gtoséw otrzymata sfera ,,stosunek jakosci do
ceny”, przy czym przewazaty wypowiedzi negatywne (5,3%; zob. tab. 3). Biorac
pod uwagge bilans opinii pozytywnych i negatywnych w odniesieniu do kazde-
go z przyjetych zbiorow/sfer, najwyzej oceniono elementy materialne — 85,6%
stanowily wypowiedzi pozytywne w tym zbiorze. Najnizej wypadta ocena sfery
,Stosunek jakosci do ceny” — az 43,9% stanowity wypowiedzi negatywne.

W zakresie ogolnej oceny jako$ci ustug w analizowanych hotelach naj-
lepiej wypadt Atelia Banquet & Catering Centre — 87,1% opinii pozytywnych
(stosunkowo najnizej oceniono tylko sferg ,,komfort pobytu”), a najgorzej — IBB
Grand Hotel Lublinianka (70,6%). Przetozylto si¢ to na $rednie wartosci ocen
liczbowych, odpowiednio 9,17 i 8,64 (tab. 2 i 3).

2. Wyniki oceny zbioru elementéw materialnych

Pod wzgledem cato$ciowej oceny jakosci ustug w zbiorze sposrod analizo-
wanych hoteli najlepiej wypadt Atelia Banquet & Catering Centre (94,7% opinii
pozytywnych), a najstabiej Focus Hotel Premium Lublin (78,2%; zob. tab. 3—4).

Najwiecej opinii pozytywnych dotyczylo zmiennych ,lokalizacja hoteli”
(49,8% wszystkich komentarzy pozytywnych) oraz ,,wystroj wnetrz” (30,5%).
Sposrod wypowiedzi negatywnych wiekszos¢ (54,4% wszystkich komentarzy
negatywnych) odnosita si¢ do lokalizacji analizowanych obiektow (tab. 4).

Biorac pod uwagg bilans wypowiedzi dotyczacych zmiennych, najlepiej
oceniono ,,wyglad zewnetrzny budynku” 1 ,,wystroj/estetyka wnetrz — ogotem”
(odpowiednio 95,9% i 89,5% opinii pozytywnych). Najgorzej wypadta zmienna
»Wi-Fi” (tylko 25,0%; zob. tab. 4). Jesli chodzi o pierwszg zmienna, to doceniono
ja w IBB Grand Hotelu Lublinianka za pigkng architekture obiektu. Zmienna ta
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byta na drugim miejscu w ocenach Focus Hotelu Premium Lublin oraz Hotelu
Ilan, w ktorym goscie zwracali uwage na jego przesztos¢ zwigzang z funkcja
szkoty rabiniczne;j.

Jak chodzi o szczegdtowe oceny analizowanych hoteli, to sposrod cech sktada-
jacych si¢ na wystrdj/estetyke wnetrz najwyzej oceniono dwie: pokdj i restauracje.
Cecha pierwsza znalazla si¢ na miejscu pierwszym (93,9% wypowiedzi pozytyw-
nych odnoszacych si¢ do cechy; 43,0% dotyczacych zmiennej) w opiniach o Focus
Hotelu Premium Lublin, z glosami, ze pokoje sa fadnie i estetycznie urzadzone
w nawigzaniu do najnowszych trendéow. Podobnie cecha ta byta komentowana
w hotelu Atelia Banquet & Catering Centre. Wystrdj pokoi zostat tez doceniony
w Hotelu Ilan w nawigzaniu do dawnej funkcji i podobnie w IBB Grand Hotelu
Lublinianka — do cech architektonicznych z odniesieniem do klimatu i elegancji
w starym stylu. Wystroj/estetyke restauracji najwyzej oceniono w hotelu Atelia
Banquet & Catering Centre (po 100,0% wypowiedzi pozytywnych odnoszacych
si¢ do cechy oraz do zmiennej), opisywanym jako elegancki lub ekskluzywny.
Podobnie wystroj restauracji w Hotelu Ilan goscie docenili m.in. jako gustowny.

Duza liczba wypowiedzi na tle wszystkich analizowanych dotyczyta lokali-
zacji hoteli (tab. 4). W przypadku Focus Hotelu Premium Lublin turysci doceniali
potozenie w centrum Lublina — blisko starego miasta i zamku. Podobne atuty
odnosity si¢ do hotelu IBB Grand Hotel Lublinianka — ,,dobra lokalizacja do
spaceru po starym miescie”. Doceniano tez potozenie Hotelu Luxor w picknie
urzadzonej przestrzeni i w sasiedztwie lasu.

Oproécz wyzej wymienionych elementow, cho¢ nielicznymi glosami, goscie
stosunkowo wysoko ocenili ,,SPA (dostgpnos¢, oznaczenie)” w Hotelu Luxor
(tab. 4), doceniajgc saune i sitowni¢. Natomiast w Hotelu Ilan goscie zwrocili
uwage na ,,inne” elementy, pozytywnie odnoszac si¢ do mozliwosci zwiedze-
nia muzeum upamigtniajacego dawng synagoge, zwiedzenia kirkutu czy zakupu
ksiazek o tematyce zydowskiej.

Zastrzezenia do ustugi ,,Wi-Fi” (bardzo niska predkos¢ lub brak Wi-Fi
w pokoju) dotyczyly zwlaszcza hoteli Luxor, Ilan oraz IBB Grand Hotelu
Lublinianka (tab. 4).

3. Wyniki oceny zbioru elementéw niematerialnych w analizowanych hotelach

W zbiorze elementéw niematerialnych uzyskano oceny dotyczace czterech
zmiennych: ,,solidno$¢”, ,,empatia”, ,,pewnosc”, ,,zdolnos¢ reagowania”. Sposrod
nich najwiecej komentarzy odnosito si¢ do zmiennej ,,solidno$¢”, a najmniej do
zmiennej ,,empatia” (tab. 5).

W zakresie zmiennej ,,s0lidno$¢” najwigcej opinii odnosito si¢ do Hote-
lu Ilan (955) oraz IBB Grand Hotelu Lublinianka (618), a najmniej do Atelia
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Banquet & Catering Centre (77). Uwzgledniajac ogdlng oceng analizowanych
hoteli w zakresie tej zmiennej, najwyzej oceniono hotele Atelia Banquet & Ca-
tering Centre (85,7% opinii pozytywnych) oraz Focus Hotel Premium Lublin
(84,2%), a najnizej IBB Grand Hotel Lublinianka (67,0%; zob. tab. 6).

Generalnie sposrod cech tworzacych zmienng ,,solidnos¢” najwyzej oceniono
,,roznorodnos¢ i smak positkow” (82,8% pozytywnych wypowiedzi odnoszacych
si¢ do tej cechy; 38,2% wszystkich opinii pozytywnych o zmiennej) oraz ,,czy-
sto$¢ — ogotem” (odpowiednio 78,4% 1 19,4%). Zdecydowanie najgorzej oceniono
cechg ,,sprawna i szybka obstuga” (odpowiednio tylko 53,8% i 6,3%; zob. tab. 6).

Biorac pod uwagg szczegdtowe oceny cech, goscie niemal wszystkich anali-
zowanych hoteli bardzo pozytywnie ocenili r6znorodnos¢ i smak positkow, przy
czym najwyzej w Atelia Banquet & Catering Centre i w Hotelu Ilan (tab. 6).
W pierwszym atrybut ten komentowali jako ,,smaczne i $wieze”, a w drugim jako
,»pyszne, bardzo obfite i picknie podane”. Zastrzezenia budzita cecha ,,sprawna
i szybka obstuga”, zwlaszcza w IBB Grand Hotelu Lublinianka. Komentarze
negatywne dotyczyly nienadgzania z uzupehlianiem jedzenia i sprzgtaniem.

Jesli chodzi o czysto$é, to najwyzej zostala ona oceniona w hotelu i w po-
koju (odpowiednio 89,2% opinii pozytywnych dotyczacych tej cechy), a najnizej
— w lazience/na basenie (61,0%; zob. tab. 6). Pod wzgledem czystosci zarowno
w obiekcie, jak i w pokoju zdecydowanie najlepiej wypadl Focus Hotel Pre-
mium Lublin (92,8%); goscie podkreslali m.in.: zadbane wnetrze i perfekcyjna
czystos$¢. Takze w tym hotelu najlepiej oceniono czystos¢ w lazience/na basenie
(100,0%). Natomiast stosunkowo najgorzej w tym zakresie wypadt Hotel Ilan
(40,0%); wsrod komentarzy powtarzaty si¢ te odnoszace si¢ do zakamienionych
kabin prysznicowych, plam na fugach i mato estetycznych recznikow.

Biorac pod uwage atrybut ,,stan i jako$¢ wyposazenia”, najwigecej komen-
tarzy dotyczylo pokoju (az 91,5% wszystkich pozytywnych dla tej cechy oraz
70,4% negatywnych). Najlepiej pokoje oceniono w hotelu Atelia Banquet &
Catering Centre (96,6% opinii pozytywnych; zob. tab. 6). Goscie doceniali m.in.
ich przestronnosc¢ i dobre wyciszenie, bardzo wygodne t6zka oraz sprawng klima-
tyzacj¢. Zdecydowanie mniej wypowiedzi dotyczyto stanu i jakos$ci wyposazenia
lazienki. Negatywnie oceniono ja zwlaszcza w IBB Grand Hotelu Lublinianka
i w Hotelu Ilan (odpowiednio az 85,2% oraz 81,1% wszystkich negatywnych ocen
dla tej cechy). W pierwszym goscie zwracali uwage m.in. na stare plytki, stan
kabin prysznicowych, brak wieszakoéw na r¢czniki oraz podstawowych srodkow
higieny, a w drugim na wybrakowane wyposazenie, zepsute drzwi prysznica,
bardzo zuzyte urzadzenia sanitarne.

Do zmiennej ,,empatia” odnosito si¢ zdecydowanie mniej wypowiedzi niz do
pozostatych trzech analizowanych zmiennych. Najwigcej opinii dotyczyto Focus



TERESA BRZEZINSKA-WOJCIK

164

. ‘ . ‘ . . . . . . o 2]gpLipa 21 uo uoluido [pjo} Y] JO 23VIUIILDJ
0°00T | 0°00T | 8°bT | €9 9Tz | T'8E | ST | 6l | I'6h | 1°9€ [%] [uusrz o mudo nfoso Y21spO
697 |1€L |T9v |8€S |TLL | 8T8 | 91T |¥8L | €€ | L99 (%] spupuodwod 1 pup 2)guLIva 2y) 1o SUONUIdO Jo wng
6LS |SLSI |98 |00 |SZI |209 |¥8 |SOE | 8T | 89S | [oquinu;eqzou] yoeInawafe (ol 1 feuuommz o rrurdo ewng
€yl | LS8 0001 | 0°0 STI | S'L8 | TTT | 8°LL |88 16 [%]

onua)) Sulvie)) 2% Jonbueq eljoly
11 99 4 0 14 8T z L € 1€ [4oquinu / eqzo1(]
T0T | 86L |0°0S |00S |SET |S98 09T |0V8 68T |IIL [%] 10X 910
T 6 4 4 L S v 1T 11 LT [4oquinu / eqzo1(]
76T |8°0L | S8 | ST |8TI | TLS |L9E | €79 |68 |19 [%] eyl 100
6LT |9L9 | L€ 6S % 10€ | SS 16 eyl | STC [+oquinu / eqzo1[]
0°€E | 0°L9 | €TL |LLT |S8T |SIL |6TI |1°L8 |80y |T6S [%]
eueruIqn [QJoH puern gdi
Y0z | ¥Iv | ¥€ €l S¢ 8¢ | 81 | L6 vl [+oquinu / eqzo1(]
8GT | TP8 |L6T |€0L |€¥T | LS8 |TL |8T6 |TLT |88 [%]
urqn wniwald [9J0H Snooj
19 vze |11 97 Sl 06 S 9 0¢€ 4! [+oquinu / eqzo1[]
8 B 2 B 5 B 2 B 2 S
[0)e} N aQ N [1je} N [0je} N aQ N
g3 |8 2 2 % |3 |35 & 3
- -
8 2 s 2 S 2 & 2 s 5
19707 — Agorh suoruidp awwu ]2J0fy
2]qv1iDA Hvis jdwoad sppaw fo anoa b Lot ardp n[ojoY BMZEN
ayy uo suondo | puv Ly | -vyf pun QoL 0101 = P Hipuo:
Jo uu:&.cw e3nysqo moypsod SSoUHDRLI jupuidinbg
nurdo sueqig rumerdg -poIouzoy] PVOISAZD o

osodel 1 uerg

(U102°3U1Y00q WO DIDP UO PISDG UOYDAOGD]D UMO) PISAIDUD S]210Y Y] Ul d]GDLIDA , A11]1GD1j24, 2] SUIULIOL SJUdWD]D 2]qISUDIUL O SIINSIL JUdUISSISSD (1PN "9 "qu]

(woo 3unyjooq z yokuep arm

-eispod eu ousepm oruemooe1do) Yoe[ojoy YOAUBMOZI[BUE M , QSOUPI[OS* BUUSIWZ YoAobBZIOM) MOJUSWA[D YoAURLIOJRWAIU [0S0 e[ U000 IIUAM "9 "qel

137



OCENA JAKOSCI USLUG W HOTELACH CZTEROGWIAZDKOWYCH W LUBLINIE... 165

Hotelu Premium Lublin oraz IBB Grand Hotelu Lublinianka, a najmniej Hotelu
Luxor. Ogolng oceng tej zmiennej najwyzej oceniono w Focus Hotelu Premium
Lublin (88,9% opinii pozytywnych) i w Hotelu Ilan (84,6%), a najnizej w IBB
Grand Hotel Lublinianka (75,0%, zob. tab. 7).

Generalnie sposrod cech tworzacych te zmienng najwyzej oceniono ,,indy-
widualne traktowanie turysty” oraz ,,zrozumienie potrzeb i problemoéow turysty”
(odpowiednio 91,3% i 90,0% opinii pozytywnych). Najstabiej wypadta cecha ,,przy-
wigzywanie nalezytej uwagi do reklamacji” (55,6% opinii pozytywnych; zob. tab. 7).

W zakresie ocen szczegdlowych najwiecej uwag dotyczyto indywidualnego
traktowania turysty oraz zrozumienia jego potrzeb i problemow (tab. 7). W ra-
mach pierwszej cechy pozytywnie wyr6znit sie¢ IBB Grand Hotel Lublinianka,
gdzie goscie docenili np. mozliwos¢ przedtuzenia pobytu bez dodatkowych kosz-
tow czy bardzo wczesne $niadanie. Cechg drugg najlepiej oceniono w Focus
Hotelu Premium Lublin, doceniajac m.in. napoje, kanapki i kawe na droge.

W zakresie zmiennej ,,pewno$¢” najwiecej opinii dotyczyto Hotelu Ilan
oraz IBB Grand Hotelu Lublinianka, a najmniej Atelia Banquet & Catering
Centre. Ogoélnie najlepiej zostata ona oceniona w Hotelu Ilan (95,4% opinii
pozytywnych) oraz w Hotelu Luxor (94,9%), a najstabiej w IBB Grand Hotelu
Lublinianka (68,2%; zob. tab. 8).

Generalnie sposrod cech tworzacych zmienng ,,pewno$¢” najwiecej wypo-
wiedzi dotyczylo wzbudzenia sympatii i zaufania przez personel (84,8% wszyst-
kich odnoszacych si¢ do zmiennej). Oceniono ja tez najwyzej (96,6% opinii
pozytywnych). Najstabiej wypadta cecha ,,udzielanie fachowej informacji ogdlne;j
i krajoznawczej” (tylko 36,8%; zob. tab. 8).

W zakresie ocen szczegdtowych najwigcej wypowiedzi dotyczyto wzbu-
dzenia sympatii i zaufania przez personel hotelu (tab. 8). Pod tym wzgledem
wyroznia si¢ personel Hotelu Luxor, opisany jako bardzo mity i sympatyczny.
Na miejscach drugim i trzecim znalazt si¢ personel Hotelu Ilan i Focus Hotelu
Premium Lublin, doceniany w podobnych opiniach.

Goscie trzech sposrdd pieciu analizowanych hoteli, zwtaszcza Hotelu Ilan,
pozytywnie wypowiadali si¢ o poczuciu bezpieczenstwa (tab. 8), w tym zwia-
zanego z pandemig COVID-19.

Najmniej wypowiedzi dotyczyto udzielania fachowej informacji ogodlnej
i krajoznawczej (tab. 8). Oprocz opinii pozytywnych dotyczacych informacji
o ofercie hotelu i/lub wskazoéwek odnoszacych si¢ do zwiedzania miasta, sporo
byto negatywnych, jak np. brak informacji z recepcji o sprzataniu pokoju czy
o platnym parkingu podczas meldowania.

W sferze ,,zdolnosci reagowania” najwiecej opinii dotyczyto Hotelu Ilan
i Focus Hotelu Premium Lublin, a najmniej Atelia Banquet & Catering Centre.
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Pod wzgledem ogolnej oceny tej zmiennej najlepiej wypadty Focus Hotel Pre-
mium Lublin i Hotel Ilan, odpowiednio 100,0% i 98,0% opinii pozytywnych. Jesli
chodzi o cechy tworzace t¢ zmienng, to wypowiedzi dotyczyly przede wszystkim
umiejetnosci niesienia pomocy turyscie (100,0% wszystkich pozytywnych dla
zmiennej; 99,1% opinii pozytywnych dla tej cechy). W przypadku drugiej cechy
pozostawiono tylko pojedyncze uwagi (tab. 9).

Pod wzgledem umiejetnosci niesienia pomocy turyscie bardzo pozytywnie
wyrdznity sig¢ trzy hotele: Ilan, Focus Hotel Premium Lublin oraz IBB Grand
Hotel Lublinianka (tab. 9). Goscie komplementowali je m.in. za przyjazny, pro-
fesjonalny i pomocny personel, przestanie rzeczy pozostawionych w pokoju oraz
spetnianie nietypowych prosb w godzinach nocnych.

4. Wyniki oceny sfery ,,stosunek jakosci do ceny” w analizowanych hotelach

Sfera ,,stosunek jakosci do ceny” nalezata do najrzadziej komentowanych
(tab. 3). Zostata tez stosunkowo nisko oceniona przez respondentow (tylko 56,1%
wypowiedzi pozytywnych dla sfery). Najwigcej opinii otrzymat Hotel Ilan, na
kolejnych miejscach znalazly si¢ IBB Grand Hotel Lublinianka oraz Focus Hotel
Premium Lublin. Pozostate dwa hotele otrzymaty nieliczne opinie.

Biorac pod uwage ogdlng oceng tej sfery, najlepiej wypadt IBB Grand Hotel
Lublinianka (60,7% opinii pozytywnych; zob. tab. 10). Wypowiedzi negatywne
odnosity si¢ do nieadekwatnej ceny $niadania w stosunku do oferty, dodatkowej
optaty za parking hotelowy lub zbyt wysokiej jego ceny.

5. Wyniki oceny sfery ,,komfort pobytu” w analizowanych hotelach

Jesli chodzi o komfortu pobytu, to tak samo jak w przypadku poprzed-
niej sfery byta ona stosunkowo rzadko komentowana (tab. 3). Najwigcej opinii
otrzymaty Hotel Ilan oraz IBB Grand Hotel Lublinianka (tab. 10). W zakresie
ogolnej oceny tej sfery najlepiej wypadt Focus Hotel Premium Lublin (80,0%
opinii pozytywnych), a na drugim miejscu znalazt si¢ Hotel Luxor (72,1%).

W Focus Hotelu Premium Lublin pozytywnie oceniono zwtaszcza komfort
dobrze wyciszonych pokoi. Niektorym gosciom przeszkadzata jednak bardzo
glosna klimatyzacja. W Hotelu Luxor goscie doceniali komfortowo urzadzone
pokoje z wygodnymi 16zkami i wyborem poduszek do spania, a do minuséw
zaliczyli ich stabe wyciszenie. Przeszkadzaly tez wesela (nie mogli wowczas
skorzysta¢ z restauracji i baru) oraz zbyt krotko otwarte restauracja i bar.

W wypowiedziach negatywnych odnoszacych si¢ do IBB Grand Hotelu
Lublinianka powtarzaty si¢ uwagi dotyczace braku mozliwosci wyregulowania
ogrzewania/klimatyzacji, zbyt glosnej jej pracy oraz stabo wytlumionych okien
(hatas z ulicy).
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DYSKUSJA

Wyniki oceny jakosci ushug w hotelach czterogwiazdkowych w Lublinie po-
kazuja, ze sa one postrzegane zdecydowanie pozytywnie, podobnie jak hotele trzy-
gwiazdkowe (Wojciechowska 2021). W zakresie ilosciowym srednia ich ocena byta
nizsza w opinii gosci, ktorzy pozostawili wypowiedzi na portalu booking.com niz
tych osob, ktore uwag nie pozostawity. Z rezultatow analizy oceny jakosciowej wy-
nika, ze najwigcej wypowiedzi odnosito si¢ do elementow niematerialnych, w tym
niemal tyle samo bylo pozytywnych co negatywnych. Na drugim miejscu znalazty si¢
elementy materialne. Najmniej gloséw otrzymata sfera ,,stosunek jakosci do ceny”.

Z porownania uzyskanych rezultatow z ocenami lubelskich hosteli (My-
roshnichenko, Tucki 2017) i hoteli trzygwiazdkowych (Wojciechowska 2021)
wynika, ze w zakresie elementow niematerialnych we wszystkich analizowa-
nych obiektach atrybutem waznym dla gosci byla czysto$¢, zwlaszcza w hote-
lu i w pokoju. Natomiast r6znice dotycza poziomu obstugi. W analizowanych
czterogwiazdkowych hotelach nie wypadl on najlepiej, natomiast stosunkowo
dobrze w lubelskich hotelach trzygwiazdkowych.

W zbiorze cech materialnych goscie analizowanych hoteli zarowno cztero-
gwiazdowych, jak i trzygwiazdkowych (Wojciechowska 2021) pozytywnie oceni-
li ich wystroj/estetyke wnetrz. Roznice dotycza ocen ich lokalizacji oraz wygladu
zewnetrznego. Cecha ta w opinii gosci hoteli czterogwiazdkowych znalazta si¢
na miejscu trzecim, a w ocenach hosteli — na miejscu pierwszym (Myroshni-
chenko, Tucki 2017). Podczas gdy wyglad zewnetrzny budynku miat znaczenie
dla gosci hoteli czterogwiazdkowych w Lublinie, to w odniesieniu do hoteli
trzygwiazdkowych w Lublinie cechg t¢ komentowano najrzadziej. Natomiast naj-
gorzej oceniona cecha ,,Wi-Fi” w hotelach czterogwiazdkowych jest w opozycji
do ocen tego atrybutu w hotelach trzygwiazdkowych (Wojciechowska 2021).

Uzyskane wyniki pokazuja takze, ze goscie hoteli zarowno czterogwiazd-
kowych, jak i trzygwiazdkowych w Lublinie przywigzuja wage do stosunku
jakosci do ceny. Jednakze o ile w przypadku hoteli czterogwiazdkowych opinie
negatywne odnosily si¢ do zbyt drogich parkingow hotelowych, o tyle w przy-
padku hoteli trzygwiazdkowych (Wojciechowska 2021) — do zbyt matej liczby
miejsc parkingowych.

Wyniki poréwnania ocen jakos$ci uslug w analizowanych lubelskich ho-
telach z innymi ocenami z Polski i ze §wiata pokazuja, ze te same elementy
sa roéznie oceniane. Okazuje si¢, ze sposrod elementow niematerialnych oferta
gastronomiczna tworzgca zmienng ,,solidno$¢” w lubelskich hotelach byta dla
ich gosci tak samo wazna jak dla gosci nocujacych w Hotelu Magura w Biel-
sko-Biatej (Szewczyk 2010) czy w hotelach trzygwiazdkowych nalezacych do
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Grupy Hotelowej Orbis (Gotagb-Andrzejak 2014). Jednakze oferta ta byta zdecy-
dowanie mniej wazna dla gosci hotelu w wojewddztwie warminsko-mazurskim
(Koztowski, Michalak 2012). Natomiast poziom obstugi, ktora nie wypadl naj-
lepiej w analizowanych hotelach czterogwiazdkowych, zostal dobrze oceniony
w hotelach w wojewodztwie dolnoslgskim (Jaremen 2001).

W zmiennej ,,empatia” bardzo wysoko oceniony atrybut ,,indywidualne
traktowanie turysty” w lubelskich hotelach koresponduje z wynikami oceny
trzygwiazdkowego Hotelu Pozyton (Wrukowska 2019), w przeciwienstwie do
oceny hotelu w wojewddztwie warminsko-mazurskim (Koztowski, Michalak
2012). Natomiast pozytywnie ocenione ,,zrozumienie potrzeb i problemow tu-
rysty” w analizowanych lubelskich hotelach jest w opozycji do wynikow badan
z wojewodztwa warminsko-mazurskiego (Koztowski, Michalak 2012).

Sposrod elementdow zmiennej ,,pewnos$¢” wysoka ocena cechy ,,wzbudze-
nie sympatii i zaufania przez personel hotelu” koresponduje z wynikami badan
z wojewddztwa warminsko-mazurskiego (Koztowski, Michalak 2012). Natomiast
jest w opozycji do rezultatow badan dotyczacych trzygwiazdkowego Hotelu
Pozyton (Wrukowska 2019).

Bardzo pozytywnie oceniona cecha ,,umiejetnos¢ niesienia pomocy tury-
scie” sposrod zmiennych ,,zdolno$¢ reagowania” w lubelskich hotelach cztero-
gwiazdkowych harmonizuje z ocenami gosci trzygwiazdkowego Hotelu Pozyton
(Wrukowska 2019).

Sposréd elementéw materialnych goscie ocenianych hoteli czterogwiazd-
kowych generalnie doceniali ich potozenie, w tym w centrum miasta lub w sa-
siedztwie kompleksu lesnego. Jednakze cecha ta w opinii gosci znalazta si¢ na
trzecim miejscu w przeciwienstwie do pierwszoplanowych ocen Hotelu Magura
w Bielsko-Biatej (Szewczyk 2010), jednego z hoteli w wojewodztwie warmin-
sko-mazurskim (Koztowski, Michalak 2012) czy hoteli trzygwiazdkowych na-
lezacych do Grupy Hotelowej Orbis (Gotab-Andrzejak 2014).

Uzyskane wyniki pokazuja, ze goscie hoteli czterogwiazdkowych w Lu-
blinie, mimo nielicznych opinii, przywiazuja wage do sfery ,,stosunek jakosci
do ceny”, podobnie jak w przypadku ocen 200 tys. hoteli na stronie tripadvisor.
com (Lee i in. 2020). Kontrastuja z tym rezultaty badan prezentowane przez
Wang i in. (2021), z ktérych wynika, Zze cena ma niewielki wptyw na satysfakcje
klientoéw, zwlaszcza hoteli trzy- 1 czterogwiazdkowych.

W s$wietle uzyskanych wynikow nalezy si¢ zgodzi¢ z opinig Grobelnej
i Marciszewskiej (2013), ze waznym czynnikiem przewagi konkurencyjnej hoteli
jest zbidr elementow niematerialnych, poniewaz moze on wptywac na satysfakcje
klienta i/lub jego lojalno$¢. Ponadto pozytywnie postrzegana jakos¢ ushug moze
dziata¢ jako wyrdznik marki, grupy lub pojedynczych hoteli.
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ZAKONCZENIE

Uzyskane rezultaty wskazuja, ze poziom jakos$ci ustug w lubelskich hotelach
czterogwiazdkowych jest bardzo dobry — $rednia ocen wyniosta od 8,64 do 9,17
i byla wyzsza od tej w hotelach trzygwiazdkowych. Najwyzsza oceng ilosciowa
(9,25) uzyskat hotel Atelia Banquet & Catering Centre, a najwyzszg ocen¢ ja-
kosciowa (uwzgledniajaca opinie gosci) — Focus Hotel Premium Lublin (9,08).

Z bilansu opinii pozytywnych i negatywnych w odniesieniu do przyjetych
zbiorow/sfer wynika, Ze najistotniejsze dla gosci sg elementy niematerialne, ale
najwyzej ocenili oni elementy materialne. Pod wzgledem cato$ciowej oceny
zbioréw ustug najlepiej wypadt hotel Atelia Banquet & Catering Centre, a naj-
gorzej — IBB Grand Hotel Lublinianka.

W wymiarze teoretycznym uzyskane wyniki wzbogacaja emocjonalny mo-
del satysfakcji klienta, wplywajac na postrzeganie Lublina jako obszarowego
produktu turystycznego. Jego zdecydowanie pozytywnymi wyroznikami zdaja
si¢ by¢: czystos¢ hoteli i pokoi, roznorodnos¢ i smak positkow, wystroj/estetyka
wnetrz hoteli i pokoi, dobra lokalizacja hoteli, sympatyczny personel, dobra
relacja jakosci ustug w hotelach do ich ceny.

W zakresie poznawczym uzyskane wyniki ocen obiektow noclegowych
mozna porownywaé w tych samych jednostkach przestrzennych pod warunkiem
zastosowania tych samych zmiennych i ich zbiorow. W przypadku analizowanych
lubelskich hoteli i hosteli okazaty si¢ nimi tylko ,,czysto$§¢” w obiektach oraz
ich ,,lokalizacja”. Na podstawie wynikow analizy kontekstowej i badan sonda-
zowych rysuje si¢ profil turysty odwiedzajacego Lublin. Jest to turysta z Polski,
przebywajacy w miescie krotko, ale zwracajacy uwage na jego cechy kulturowe.

Z praktycznego punktu widzenia uzyskane wyniki w bardzo precyzyjny
sposob moga pomodc wiascicielom hoteli w podejmowaniu decyzji o tym, na
jakie zmienne lub/i cechy nalezy zwroci¢ szczegdlng uwage i jak je udoskonalac
z mysla o wydtuzeniu pobytu gosci.

Dwie najrzadziej komentowane sfery, czyli ,,stosunek jakosci do ceny”
i, komfort pobytu”, wymagaja bardziej szczegdtowych analiz w kontekscie wy-
powiedzi odnoszacych si¢ do jakosci materialnych i niematerialnych cech hoteli
i bedg przedmiotem dalszych badan z zastosowaniem innych metod.

Zastosowana metoda analizy kontekstowej jest bardzo dobrg alternatywa
dla metody sondazu/ankiety z zastosowaniem kwestionariusza. Pozwala ona le-
piej pozna¢ opinie klientow, niz jak to zazwyczaj jest w kwestionariuszu, gdy
respondent wybiera odpowiedz z podanych lub ma narzucong okreslong forme
wypowiedzi. Goscie hotelu mogg zostawia¢ opinie dotyczace cech, z ktorych
sa najbardziej i/lub najmniej zadowoleni, a nie tylko tych, o ktére zwykle prosi



174 TERESA BRZEZINSKA-WOJCIK

w kwestionariuszu. Pozwala to lepiej zbada¢, na co klienci danego obiektu tak
naprawde zwracaja uwage. Utatwione jest rowniez zbieranie danych, gdyz ko-
mentarze zamieszczane na portalu booking.com sg powszechnie dostgpne.
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