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Wptlyw dziatan inwestycyjnych
i doskonalenia jakosci ustug
na liczbe klientow

w przedsiebiorstwie turystyki
wodnej. Studium przypadku

Streszczenie

Proste i powszechnie stosowane definiowanie jako$ci ustug jako stopnia zaspokajania
oczekiwan klientow nie wyczerpuje ztozonosci i skomplikowania pojecia. Wygenerowa-
nie jednoznacznej definicji, mimo istnienia bardzo wielu, jest bardzo trudne. Jako$¢ ustug
turystycznych stanowi najwyzszg warto$¢ produktu turystycznego, ktéry nalezy per-
manentnie doskonali¢, aby zaspokoi¢ potrzeby i oczekiwania klienta. Determinuje ona
decyzje turystoéw, co dowodzi zwiekszajacej sie dojrzatosci popytu turystycznego. Cena
przestaje by¢ podstawowym czynnikiem przewagi konkurencyjnej wazne sg takze zmiany
rynkowe, ktére wymuszajg na przedsiebiorcy wtasciwe wykorzystywanie jako$ci produk-
tu turystycznego.

Badane przedsiebiorstwo powstato w 2006 roku i sukcesywnie rozwija swoja dziatalnos$¢.
Umozliwia uprawianie turystyki kajakowej (kwalifikowanej), motorowodnej (motoréwki,
skutery wodne), wedkarskiej, zeglarskiej, rowerowej (rowery wodne), narciarskiej (nar-
ty wodne, weakeboard, kneeboard). W 2014 roku firma rozszerzyta dziatalnos¢ o ustugi
gastronomiczne i edukacyjne, organizujac szkolenia motorowodne i przeprowadzajac eg-
zaminy, zdanie ktorych daje uprawnienia motorowodne do korzystania z sprzetu motoro-
wodnego (ustuga okototurystyczna).

Celem artykutu jest wskazanie, zZe przedsiewziecia inwestycyjne, ustugowe, prosrodowi-
skowe, projakosciowe wptywajg na zwiekszenie liczby klientéw. Wykazano to wykorzy-
stujgc analize danych zastanych.

Wyzwania wspoétczesno$ci wymagaja spetnienia standardéw jakosciowych. ,Turysty-
fikacja” zycia nieodtacznie towarzyszgaca obecnie niemal kazdemu cztowiekowi musi im
sprosta¢. Badane mate przedsiebiorstwo jako$¢ ustug potraktowato jako priorytetowe
wyzwanie. Praktyka wykazata, Ze byto to zatoZenie stuszne i liczba klientow sukcesywnie
zwieksza sie.

Stowa kluczowe: turystyka wodna, jakos$ ustug turystycznych, przedsiebiorstwo turysty-
ki wodnej, klient
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Summary

Providing a simple and commonly used definition of service quality as a degree of satisfying
customers’ expectations does not exhaust the complexity and comprehensibility of the
notion. Generating a uniform definition, despite the existence of their large number, is very
difficult. The quality of tourism services is the highest value of the tourist product, which
must be constantly improved in order to satisfy the needs and expectations of the customer.
It determines decisions made by tourists, which provides evidence for increasing maturity
of tourism demand. Price is no longer the fundamental factor of competitive advantage.
These are market changes that force entrepreneurs to make proper use of the quality of the
tourist product. Non-price values of tourism offer in the light of increasing quality of life
are of particular importance.

The analysed enterprise was established in 2006 and it continues to develop its business
activity with success. Its offer includes such activities as: qualified canoeing, motorboat
(motorboats, water scooters), angling, sailing, cycling (water bicycles), skiing (water
skiing, wakeboard, kneeboard). The customer using the offered tourist product must be
equipped with the knowledge on how to use specific equipment, be a holder of a powerboat
licence to use motorboats and water scooters and be mentally and physically prepared for
contact with water. In 2014, the company expanded its activity by catering and educational
services, organising motorboat courses and conducting exams, where their positive result
gives the examinee a powerboat licence to use motorboat equipment (quasi-tourism
service).

The aim of the article is to indicate that investment, service, pro-environmental and pro-
quality projects increase the number of customers. This has been shown using the analysis
of the existing data.

Contemporary challenges require meeting quality standards. The “touristification” of life,
currently being an integrative part of almost every single person, must meet this criterion.
The studied small enterprise placed broadly understood, and therefore quite rich, quality
at the core of its business operation. As practice shows, it was the right assumption since
the number of his customers is successively growing.

Keywords: nautical tourism, tourism service quality, nautical tourism enterprise,
customer

Wstep

Jakos$¢! ustug turystycznych stanowi najwyzsza warto$¢ produktu turystycz-
nego, ktory nalezy permanentnie doskonali¢, aby zaspokoi¢ potrzeby i oczeki-
wania klienta. Determinuje ona decyzje turystow, co dowodzi zwiekszajacej sie
dojrzatosci popytu turystycznego. Cena przestaje by¢ podstawowym czynnikiem
przewagi konkurencyjnej. Sg to zmiany rynkowe, ktére wymuszajg na przedsie-
biorcy wtasciwe zapewnienie jakos$ci produktu turystycznego. Pozacenowe war-
tosci oferty turystycznej wobec zwiekszajacej sie jakosci zycia maja szczegolne
znaczenie.

[stotna jest rowniez relacja ustugodawca-klient, czyli nawigzanie przyjaznego
kontaktu, dostarczenie ustugi przez profesjonalny i uprzejmy personel, wiasciwa,
czytelna informacja, w miare mozliwosci medialnej wizualizacji ustugi, co bedzie

! Jako$c¢ z gr. poiotes, ang. qalit, wt. qalita, stad znak Q w wielu krajach oznacza wyrdb najwyzszej

jakosci.
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skutkowato zadowoleniem biorcy ustug i zacheci go do ponownego skorzystania
z oferowanego produktu turystycznego.

Proste i powszechnie stosowane definiowanie jakos$ci ustug jako stopnia za-
spokajania oczekiwan klientow nie wyczerpuje ztozonosci i skomplikowania po-
jecia. Wygenerowanie jednoznacznej definicji, mimo istnienia bardzo wielu, jest
bardzo trudne ze wzgledu na ich réznorodnos$¢, skomplikowanie, ztozono$¢, wie-
loaspektowos¢, nietrwatos¢, sezonowos¢, subiektywnos$¢ oceny klientéw. Zaspo-
kojenie oczekiwan i potrzeb nabywcow ustug turystycznych stanowi podstawe
ich oceny. Uzyskanie jak najwyzszego poziomu zadowolenia ustugobiorcow jest
imperatywem do sukcesywnego podnoszenia jakoS$ci ustug w przedsiebiorstwie.
Usatysfakcjonowany klient wréci i poleci innym dbajaca o gosci firme.

Celem artykutu jest wskazanie, Ze przedsiewziecia inwestycyjne, ustugowe,
prosrodowiskowe, projako$ciowe wptywaja na zwiekszenie liczby klientéw. Wy-
kazano to wykorzystujac analize danych zastanych.

Badane przedsiebiorstwo w biznesplanie i strategii rozwoju wzrostu jakosci
dostarczanych ustug potraktowato jako gtéwna determinante rozwoju zapewnia-
jaca zwiekszenie sie liczby klientow i uzyskanie ich zadowolenia wraz z zaspoko-
jeniem oczekiwan.

Jakos$¢ ustug turystycznych i jej determinanty

Amerykanscy badacze W. E. Deming i J. Juran jako pierwsi odniesli sie do wie-
dzy o statystycznej kontroli jakoSci oraz planowaniu jako pierwotnym Zrédle
dobrej jakosci produktu. Wielowymiarowos$¢ pojecia jakosSci skutkuje brakiem
jednoznacznej definicji. Deming ktadzie nacisk na niezawodno$¢ i dostosowanie
do oczekiwan rynku definiujgc jakos¢ jako ,przewidywany stopien jednorodno-
$ci i niezawodno$ci przy mozliwie niskich kosztach i dopasowaniu do wymagan
rynku”. Juran wyjasniajac pojecie jakosci identyfikuje rowniez potrzeby nabywcy
podajac szersza definicje. Wedtug tego badacza jakos¢ to:

m cecha charakterystyczna dajaca sie wyodrebni¢ (wyglad, sposéb wykona-

nia, trwatos¢, niezawodnos$¢, odpornos¢ na zuzycie),

m stopien, wjakim okreslany produkt zaspokaja potrzeby okreslonego nabyw-

cy,

m stopien, w jakim okreslany produkt znajduje u konsumenta pierwszenstwo

przed innym produktem w efekcie przeprowadzenia badan poréwnawczych
(za: Wawak, 2014).

Zaspokojenie potrzeb i spetnienie wymagan odbiorcy wydaja sie by¢ najistot-
niejszymi determinantami jako$ci produktéw i ustug. W turystyce na jako$¢ pro-
duktéw sktadajg sie jakos¢ ustug i jakos¢ obstugi, stanowigce o atrakcyjnos$ci
produktu. Swiatowa Organizacja Turystyki Narodéw Zjednoczonych wskazata, ze
jakos¢ produktu turystycznego okresla klient, a wynika z jej definicji, ze , jakos¢
w turystyce to spetnienie za ustalonq i przyjetq cene wszystkich zgodnych z prawem
zqdan klienta, przy jednoznacznym przestrzeganiu wymagarn jakosciowych w odnie-
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sieniu do bezpieczeristwa, higieny i dostepnosci ustug turystycznych oraz harmonii
Srodowiska ludzkiego i przyrodniczego” (Kachniewska, 2002, za: Gajewska, Kurow-
ska-Pysz, 2012). Nalezy zwroci¢ uwage na wskazanie ,harmonii srodowiska ludz-
kiego i przyrodniczego”, czyli dwoéch sktadnikéw triady Cztowiek-Gospodarka-Sro-
dowisko, ktérej harmonijny rozwéj wymienionych sktadnikéw stanowi podstawe
zrOwnowazonego rozwoju. Zatem wzajemne oddziatywanie cztowieka i przyrody
w duchu jej poszanowania i rozumnego z niej korzystania, aby zachowac ja dla
przysztych pokolen stajg sie determinantg jako$ci ustug turystycznych.
Przedsiebiorstwa turystyczne znajduja sie w trzecim sektorze gospodarki na-
rodowej, sektorze ustug, tworzacym najwiecej miejsc pracy i majacym najwiekszy
udziat w tworzeniu PKB. W tym kontekscie jako$¢ ustug, w tym turystycznych,
nabiera szczegblnego znaczenia. Najwazniejsze determinanty jakoSci ustug tury-
stycznych stanowia:
1. infrastruktura materialna ustug (wygoda, estetyka otoczenia, zakwatero-
wanie):
®m wyposazenie ,it”, autokary,
= lokalizacja;
2. niezawodnos¢ ustug:
rzetelno$¢ ustugodawcy,
wiarygodnos¢ informacji,
doktadnos¢ informaciji,
terminowo$¢ oferowanych ustug,
powtarzalno$¢ cech ustug (przy kazdorazowym ich Swiadczeniu);
3. wrazliwos$¢ ustugodawcow, gotowos¢ Swiadczenia ustug:
m szybkos$¢ Swiadczenia ustug,
m czasiodpowiednia reakcja na zyczenie klientéw,
m skuteczno$¢ spetniania zyczen klientow,
m dyskrecja i umiejetno$¢ dochowania tajemnicy przez ustugodawce;
4. pewnos¢ ustug, bezpieczenstwo:
m fachowos$¢ ustugodawcow,
kompetencje ustugodawcow,
odpowiedzialnos¢,
bezpieczenstwo klienta,
zaufanie do ustugodawcy;
5. znajomo$¢ potrzeb klientow:
® umiejetno$¢ rozpoznawanie potrzeb i oczekiwan klientow,
® umiejetnos$¢ tatwego nawigzywania kontaktow przez ustugodawcow,
m zrozumienie probleméw klientéw (Payne, 1997).
Jakos$¢ ustug kreuje cztowiek, czyli ustugodawca. Od jego zaangazowania
o efektywnosci pracy zalezy satysfakcja ustugobiorcy. Zaden z czynnikéw wyzna-
czajacych jako$¢ nie zostanie osiggniety, jesli w interakcji klient-przedsiebiorca
zadziatajg negatywne wptywy zewnetrzne i wewnetrzne. Reakcja musi by¢ uczci-
wa i zyczliwa. Ustugodawca nie moze maksymalizowa¢ zyskdw bez spetnienia
oczekiwan ustugobiorcy i jego satysfakcji.
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Najwazniejsze kryteria, ktorymi sie kieruja klienci przedsiebiorstw ustugo-
wych w ocenie ich jakosci trafnie zidentyfikowali badacze amerykanscy. S3 to:

® materialno$¢ - wyglad placowki, wyglad personelu,

® niezawodnos$¢ - zdolno$¢ Swiadczenia ustug w sposéb rzetelny i doktadny,

® reagowanie - wola udzielenia klientom pomocy i zapewnienia szybkiej ob-

stugi,

m kompetencje - wiedza i kwalifikacje personelu, uprzejmos¢, atmosfera za-

ufania,

®m empatia - indywidualne podejscie do klienta, umiejetnos¢ rozumienia jego

potrzeb, dobra komunikacja (Daszkowska 2005).

W kontekscie badanego przedsiebiorstwa szczego6lnie wazne jest bezpieczen-
stwo i zwigzane z nim zaufanie do ustugodawcy. Swiadczenie ustug wodnych
wigze sie z licznymi procedurami, a ich przestrzeganie jest podstawowym obo-
wigzkiem pracownikow. Wiedze na temat bezpieczenstwa musza przekazac ustu-
gobiorcom i wskaza¢ im zachowania adekwatne do sytuacji oraz dostarczy¢ im
sprzet zapewniajacy bezpieczenstwo, a takze nauczy¢ wykorzystania go w sytu-
acji ekstremalnej. Sprzet motorowodny moze by¢ wykorzystywany przez uzyt-
kownikoéw posiadajgcych uprawnienia panstwowe. Ich sprawdzenie jest obowigz-
kiem pracownikow firmy.

Metody badan

Jako metode badan zastosowano analize danych zastanych (desk research).
Przedsiebiorstwo posiada archiwum, w ktérym przechowuje dokumentacje od
poczatku dziatalnosci. Udostepnito ja (oprécz dokumentacji finansowej) badaja-
cemu. Zgodnie z klasyfikacjg Markowskiej (2013) w opracowaniu wykorzystano
dane iloSciowe, surowe, pierwotne, rejestrowane chronologicznie ciggle, obiek-
tywne, prywatne. Do analizy zestawiono je tabelarycznie. W badaniach wykorzy-
stano literature specjalistyczng z zakresu turystyki wodne;j.

Charakterystyka badanego przedsiebiorstwa

Przedsiebiorstwo usytuowane jest na terenie chronionym. Nieopodal znajduja
sie: puszcza, park narodowy, liczne rezerwaty, pomniki przyrody, tereny Natura
2000. Swiadczy ustugi z turystyki wodnej. Podstawg jej uprawiania jest znatu-
ralizowany zalew (jezioro) i majace do niego ujScie - rzeka. Na takim obszarze
mozliwe jest uprawianie turystyki kwalifikowanej kajakowej, motorowodnej (mo-
toréwki, skutery wodne), wedkarskiej, zeglarskiej, rowerowej (rowery wodne),
narciarskiej (narty wodne, weakeboard, kneeboard). Klient korzystajacy z ofe-
rowanego produktu turystycznego musi posiada¢ umiejetnosci postugiwania sie
okreslonym osprzetem, do uzywania motorowek i skuter6w wodnych musi mie¢
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uprawnienia motorowodne oraz by¢ przygotowanym psychicznie i fizycznie do
kontaktu z woda.

Przedsiebiorstwo powstato w 2006 roku. Umiejscowione jest w regionie nad-
granicznym przy OSrodku Turystyczno-Rekreacyjnym i Kulturalnym. Nieopodal
ma swoja siedzibe Wodne Ochotnicze Pogotowie Ratunkowe. Poczatkowo (2006-
2014) swiadczyto tylko ustugi motorowodne i wodne. Sukcesywnie zwiekszat sie
stan posiadania sprzetu i zakres Swiadczenia ustug w tym zakresie. W 2014 roku
przedsiebiorstwo rozszerzyto dziatalno$¢ o ustugi gastronomiczne i edukacyjne,
organizujac szkolenia motorowodne i przeprowadzajac egzaminy, ktoérych zda-
nie dawato uprawnienia motorowodne do korzystania z sprzetu motorowodnego
(ustuga okototurystyczna). Firma specjalizuje sie w organizowaniu kurséw i szko-
lent motorowodnych, po ich zakonczeniu i zdaniu egzaminu nadzorowanego przez
Polski Zwigzek Motorowodny oraz Ministerstwo Sportu i Turystyki ich uczestnicy
uzyskujg patent sternika motorowodnego lub licencje na holowanie. Firma swo-
ja oferte kieruje rowniez do pasjonatéw wedkowania wynajmuja t6dki wedkar-
skie z pelnym wyposazeniem oraz zapewniajac nocleg w ogrzewanych przycze-
pach i ciepty positek. Organizuje réwniez imprezy integracyjne i okoliczno$ciowe.
Swoim klientom oraz odwiedzajacym i odpoczywajacym nad pieknym zalewem
zapewnia tanie i smaczne positki oraz przekaski i napoje. Posiada i wypozycza
najwyzszej klasy atestowany sprzet ptywajacy umozliwiajacy wypozyczajacym
urozmaicong rekreacje na wodzie.

W 2006 roku w przedsiebiorstwie byta zatrudniona 1 osoba. W lipcu i sierp-
niu pracowaty 3 osoby. Taki stan osobowy utrzymywat sie do 2010 roku. W 2011
w sezonie letnim zaczeto pracowac 5 wolontariuszy. Ten stan utrzymywat sie do
2016 roku. Od 2017 kadra obejmuje 3 osoby pracujace stale, 10-15 sezonowo i 15-
20 wolontariuszy. Z firma stale wspo6tpracuja instruktorzy nauki jazdy sprzetem
motorowodnym i egzaminatorzy kurséw motorowodnych.

Rozwdj przedsiebiorstwa i rozszerzenie zakresu ustug pozwolito na wydtuze-
nie czasu dziatania z dwéch miesiecy w 2006 roku do 10 miesiecy w 2019 roku.
Byto to mozliwe dzieki rozbudowie bazy umiejscowionej na nieruchomosci beda-
cej wlasnoscig wtasciciela przedsiebiorstwa (tab. 1).

Najblizsze plany dotycza zredagowania sekwencji obstugi klienta z zastosowa-
niem autorskiej instrukcji postepowania. Zgodnie z koncepcjg organizacji ucza-
cej sie wiedza stanowi niewidzialny, ale najwartoSciowszy zas6b organizacji po-
zwalajacy prowadzi¢ gospodarke oparta na wiedzy, a takze zarzadzanie oparte
na wiedzy. Organizacja oparta na wiedzy musi egzemplifikowa¢ w swojej dzia-
talnosci nastepujace dyscypliny: mistrzostwo osobiste, modele myslowe, wspo6lna
wizja, zespotowe uczenie sie, mySlenie systemowe (Senge, 2012). Wtasciciel chce
skonczy¢ studia podyplomowe MBA i ze wspétpracownikami ukonczy¢ szkolenie
Service Design i kurs Digital Marketing w Akademii Design Thinking. W zwigzku
ze zwiekszajacg sie corocznie liczbg turystow z zagranicy, zatoga bedzie ciggle do-
skonalita znajomo$¢ jezyka angielskiego i niemieckiego, ktorymi juz postuguje sie.
W weekendy jest rGwniez zatrudniona osoba znajaca jezyk francuski.
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Ustugi wodne w badanym przedsiebiorstwie i ustugi je
uzupetlniajace

Zidentyfikowane w 1998 roku przez Ciesielskiego (1998) jakoSciowe cele
przedsiebiorstwa turystycznego, w tym turystyki wodnej, sg ciggle aktualne
i przedstawiajg sie nastepujaco:

podnoszenie jako$ci produktu, ustug turystycznych,
wprowadzenie innowacji (kreowanie nowych produktéw),
doskonalenie systemu dystrybucji,

doskonalenie sposobéw promocji i reklamy,

wzrost zaufania do firmy i przedsiebiorstwa,

poprawa warunkéw pracy,

szkolenie i wypoczynek pracownikow,

wprowadzenie przedsiewziec¢ integrujacych rynek,
utrzymanie dobrych stosunkéw z otoczeniem (samorzad, dostawcy, firmy
wspbtdziatajace),

umacnianie swojej pozycji na rynku turystycznym.

Badane przedsiebiorstwo w petni z nimi identyfikuje sie, uzupetniajac je o:

zapewnienie bezpieczenstwa,

dostepnos¢ ustugi.t.,

dostosowanie do indywidualnych oczekiwan turystow,
ksztattowanie wizerunku firmy,

samodoskonalenie zatogi,

w perspektywie: system zarzadzania przez jakos¢.

Dane przedsiebiorstwa dotyczace lat i miesiecy pracy, liczby sprzetu, liczby
klientow, zakresu ustug, dziatan na rzecz ochrony srodowiska i dziatania na rzecz
podnoszenia jako$ci ustug przedstawiono w tabeli 1.
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Na poczatku dziatalnosci firma dysponowata 4 sztukami sprzetu wodnego
i proponowata dwa rodzaje ustug. Sukcesywnie zwiekszata liczbe sprzetu i ofero-
wanych ustug. Bardzo dbato o jako$¢ zakupowanych przedmiotéw i doskonalenie
jakosci obstugi turystow. Zwiekszata takze zakres ustug, wychodzac naprzeciw
oczekiwaniu klientow. Oprécz ofert rekreacyjnych podjeta dziatania edukacyj-
no-szkoleniowe. Przedsiewziecia te stuzyty powiekszeniu bazy i podnoszeniu ja-
kos$ci swiadczonych ustug przez szkolenie personelu w zakresie kultury obstugi
klienta i profesjonalnego ksztattowania produktu turystycznego.

Identyfikacja oczekiwan i potrzeb klientow oraz ocena jako$ci ustug przez nich
dokonana stanowig wytyczne dla przedsiebiorcy do podnoszenia jako$ci ustug
i tym samym zwiekszenia przewagi konkurencyjnej. Badane przedsiebiorstwo,
ukierunkowane na satysfakcje klienta, zatozyto, ze jako$¢ ustug bedzie determi-
nowata liczbe klientéw i od poczatku praca stuzyta podnoszeniu jakoSci. Posta-
nowiono sukcesywnie zwiekszac liczbe sprzetu wodnego i motorowodnego po-
szerzajac jego asortyment (od 4 w 2006 roku do 49 w 2019 roku). Wzbogacona
oferta obejmowata motoréwki, rowery wodne, kajaki, fodzie wedkarskie skutery
wodne, skutery $niezne, 16dZ zaglowa. Zakupywano sprzet dobrej jakosci, spetnia-
jacej normy ochrony sSrodowiska, serwisowano go regularnie. Dostosowywano do
potrzeb klientow w miare mozliwosci zaspokajajgc ich oczekiwania. Poszerzano
takze zakres ustug wzbogacajagc wypozyczanie sprzetu o szkolenia z ptywania na
nartach wodnych. Wynajem motordéwek, skuteréw wodnych, kajakéw, todzi wed-
karskich uzupetniano o organizacje rejséw zeglarskich, holowanie kota wodnego,
narciarza wodnego, rejsy motoréwka do ujscia rzeki, czarter todzi zaglowej oraz
doradztwo marynistyczne. Wypozyczajacy i obstugujacy sprzet byli profesjonal-
nie do tego przygotowani i z duza empatig nawigzywali kontakty. Skutkowato to
powstaniem duzej grupy statych klientéow. Spetniajgc ich oczekiwania rozszerzo-
no oferte o organizacje imprez integracyjnych oraz wieczoréw panienskich i ka-
walerskich, a takze rejséow dla os6b z problemami onkologicznymi (coroczne od
2017 roku) i dla dzieci z domu dziecka.

Wzrastajace zainteresowanie sportami motorowodnymi i sprzetem motoro-
wodnym zobligowato przedsiebiorstwo do organizowania szkolen oraz egzami-
now na stopnie motorowodne. Sg one przygotowane zgodnie z obowigzujacymi
standardami oraz stanem prawnym. Ich ukoniczenie pozwala uzyska¢ uprawnie-
nia panstwowe.

Wychodzac naprzeciw oczekiwaniom klientom zaproponowano ustugi gastro-
nomiczne o urozmaiconym menu. Liczba klientdw poswiadcza zasadno$¢ wpro-
wadzenia tej ustugi. Jej niejako produktem ,ubocznym” jest nawigzywanie relacji
z klientami. Rozmowy ,pod wiatg” pozwalajg wtascicielowi i wspétpracownikom
identyfikowac¢ oczekiwania, wystuchiwa¢ sugestii, rad, ocen i wykorzystywac je
w modyfikacji codziennej pracy na rzecz zadowolenia klienta. Niejako z inicjaty-
wy bywalcow zakupiono nagto$nienie i wykupiono licencje muzyczng, co pozwala
organizowac imprezy muzyczne i karaoke cieszace sie duzym zainteresowaniem.

W roku 2006 z ustug przedsiebiorstwa skorzystato okoto 500 os6b, a w 2019
roku okoto 10 000 osob.
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Podsumowanie

Proste i powszechnie stosowane definiowanie jakos$ci ustug jako stopnia za-
spokajania oczekiwan klientow nie wyczerpuje ztozonosci i skomplikowania po-
jecia. Wygenerowanie jednoznacznej definicji, mimo istnienia bardzo wielu, jest
bardzo trudne. Metafora podaje, Ze ,jako$¢ jest jak mitos¢”. Kazdy o niej mowi
i wie, o czym mowi. Kazdy wie i czut, kiedy przychodzi. Jesli jednak sprobujemy
ja zdefiniowa¢, to pozostajemy z pustymi rekami (Nowaczyk, Kolasinski, 2004)
wskazuje na problemy, pogtebiane przez fakt, ze ocena klienta jest czesto subiek-
tywna. Wyzwania wspoétczesno$ci wymagaja spetnienia standardéw jakoScio-
wych.  Turystyfikacja” zycia nieodtgcznie towarzyszaca obecnie niemal kazdemu
cztowiekowi musi im sprosta¢. Badane mate przedsiebiorstwo u podstaw swojej
dziatalnosci umiescito jako$¢ bardzo szeroko rozumiang i w zwigzku na swoja zto-
zonos¢, bardzo pojemna. Praktyka wykazata, Ze byto to zatozenie stuszne, a liczba
klientow sukcesywnie sie zwiekszata.
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