UNIWERSYTET SZCZECINSKI
ZESZYTY NAUKOWE NR 496
EKONOMICZNE PROBLEMY USLUG NR 19

KADRY W GOSPODARCE TURYSTYCZNE]

SZCZECIN 2008



‘{nT‘s BLARLEE- A B B SE- b it

.

ZESZYTY NAUKOWE UNIWERSYTETU SZCZECINSKIEGO

bl

EKONOMICZNE PROBLEMY USLUG NR 19 2008

EEKNOWACKI

. Wychowania Fizycznego w Poznaniu

R i
&
N

BOZNICE W OCENIE PRODUKTU ATRAKCJI TURYSTYCZNE]
’ POMIEDZY ZWIEDZAJACYMI A PERSONELEM

dzenie

Tafnosé oceny jakosci swiadczonych ustug, jak réwniez wilasciwa ocena oczekiwarn i
ia 0s6b zwiedzajgeych atrakcje turystyczne przez personel, stanowig wazny czynnik
Sm kazdej atrakeji. Dwie z pigeiu luk jakosci zidentyfikowanych przez Parasuramanna i in.
4 powedujgcych niezadowolenie klientéw z ustug, to rdznice wynikajgce z bigdnej oceny
‘ !. S to réznice pomigdzy oczekiwaniami klientéw a ich percepcjg przez menedzeréw i
ke pomigdzy percepcig przez menedzerdw oczekiwan klienta a oferowanymi ustugami.
me roznic pomiedzy oceng atrakcji przez zwiedzajgcych a oceng personelu ma na celu
gigftkowanic elementéw o najwigkszych rozbieznosciach, doprowadzenie do zlikwidowania
penic | w efekcie do zwigkszenia zadowolenia klientéw.,

FRGenice w ocenach wystawianych réznym elementom atrakcji przez personel i
jacych mogg polegaé na przeszacowaniu {ocena personelu jest wyzszaz niz ocena
ch) lub na niedoszacowaniu (ocena personelu jest nizsza od oceny zwiedzajgcych).
jest tez przypadek zréwnania si¢ oceny personelu i zwiedzajgcych. Sytuacja
gacowania odnosi si¢ do zbytniego samozadowolenia personelu w  stosunku ‘do
; ych ustug. Podobiefistwo ocen personelu i zwiedzajgcych Swiadezy o realistyeznej
® produktu przez personel. I wreszcie niedoszacowanie wynika 2z nadmiemego
cyzmu i $wiadomodci uchybiet w jakosci produktu. Zgodnie z regutg Pellyanna,
gz tutaj proces faworyzowania przez personel pozytywnych informacji, co powoduje, 2e sg
' ie) przyswajane, przyjmowane do $wiadomosci i lokowane w strukturach perceptualno-
ych®, Taka ocena, dokonywana jest zwtaszeza w sytuacji, gdy personel ocenia wyniki
pracy’. Sprzyjajacy temu jest fenomen grupowego myslenia, ktéry poweduje, e

wA Parasyraman, V. Zeithaml, L. Berry, A Conceptual Model of Service Quality and lts Implications
Research, *Joumal of Marketing” 1985, nr 49, s, 41-50.
MW, Matlin, D.J. Stang, The Pollyanna Principle: Selectivity in Language, Memory, and Thought,
: n, Cambridge 1978.

. Fomell, R.A. Westbrook, The vicious circle of consumer comploints, “Journal of Marketing” 1984,
68-78.



Wiele badan potwierdza zwiazki pomigdzy roznica w ocenie jakosci ustug dokonywane)
przez klientéw i personel a negatywng oceng ustug przez klientéw’. Stwierdzono, e organizacje.
w ktérych personel przecenia jakod¢ swoich usiug, wykazujq mnie] wafng oceng percepcji
klientéw niz te, ktére dokonujg oceny bardziej realistycznej®. Istnicje takze skionnoéé do
przeceniania jakosci wybranych elementéw ustug’. Percepcja jakodci $wiadczonych ustug przez
personel ma scisty zwigzek z intencjami behawioralnymi zwiedzajacych: przecenianie jakosci ma
negatywny wptyw na sktonnos¢ do ponownych odwiedzin i rekomendacje ustug innym osobom®.
Z brakiem zadowolenia wérod klientdbw mamy mie¢ do czynienia wiedy, gdy
menedzerowie nietrafnie ocenig potrzeby klientdw lub tez trafhie oceniajg potrzeby, ale 3
nieprawidlowo oceniajg mozliwosci ich zaspokojenia przez personel. Okazuje sig, ze
menedzerowie czesto przeceniajg oczekiwania zwiedzajacych, jednocze$nie niedoceniajagc wag A
niektérych oczekiwafl, takich jak np. potrzeba spokoju lub uprzejmosé personelu. Z koles
zwiedzajacy oceniajg zwykie jakos$é ustug ponizej swoich oczekiwai’. Czesto zdarza sie tez, 22
menedzerowie nie wiedzg, ktére cechy produkiu klienci wiaza z wysokg jakoscig | jaki poziom §
ustug musi by¢ zapewniony, aby zaspokoi¢ potrzeby klientéw'". Efektem tego jest akceptowanie 3
przez menedzeréw nizszej jakosci ushig, ktora moze nie spetnia¢ oczekiwan klientow. Z kolei 3
oczekiwania zwiedzajgcych sg w pewnym stopniu ksztaltowane poprzez wyidealizowany przekaz .
marketingowy, dlatego o jakosci doznan decyduje stopiefi tolerancji wobec jakosei ushug, kiére
nie w pelni zaspokajajg te oczekiwania. Stgd réznica pomiedzy oczekiwaniami zwiedzajacych 2y
percepcjs tych oczekiwah przez personel ma znaczacy wplyw na oceng jakosci ustugd
dokonywang przez zwiedzajgcych'. 5
Celem niniejszych badafi jest analiza rGznic w ocenie produktu atrakgji turystyczneg ..
dokonywanej przez zwiedzajgcych i personel. -3

Metoda ,

Badania przeprowadzono w trzech wiodgcych atrakcjach turystycznych Wielkopolski i
Kujaw: Muzeum Archeologicznym w Biskupinie, Muzeum Rolnictwa w Szreniawie i &}
Wielkopolskim Parku Etnograticznym w Dziekanowicach. Przebadano odpowiednio 11, 10 i 1k
oséb personelu muzealniczego oraz 582, 462 i 319 oséb zwiedzajagcych badane atrakcje':.;
Kwestionariusz przeznaczony dla zwiedzajgcych zawierat skale do pomiaru motywaci, ocenys

1. Janis, Groupthink, Houghton Mifflin, Bosten 1981.

% S.W. Brown, T.A. Swarlz, A gap analysis of professional service quolity, “Joumal of Marketing
1989, nr 53, 5. 92-98, J.M. Peiro, V. Martinez-Tur, J. Ramos, Emplayees’ Overestimation of Functional anil
Relational Service Quality: A Gap Analysis, “The Serviee Industries Joumnal™ 2005, ar 25 (6), 5. 773-788.

® B. Sehneider, $.S. White, M.C. Paul, Linking service climate and customer perceplions of serviee}
gualitv: rest af a causal model, “Joumnal of Applied Psychology” 1998, or 83, 5. 150-63. ‘

7 1. M. Peiro, V. Martinez-Tur, J, Ramos, Employees’..., op. cit., s. T73-788.

¥ Ihidem.

Y R.C. Lewis, D.M. Klein. The measurement af gaps in service quality, w: The Services Challeng
Integrating For Compelitive Advontage, J.A. Czepicl, C.A. Congram, Ahanahan (red.), American Marke
Association, Chicago 1987, s. 33-38.

" A. Parasuraman, V. Zeithaml, L. Berry, A Conceprual Model..., op. cit., 5. 41-50, A

".E. Saleh, C. Ryan, Client perceptions of hotels, “Tonrism Management” 1992, nr 13(2). s. 163-168. 4

" Badania te stanowia czeéé wigkszego projektu analizy uwarunkowan aktywnosci 0s6b zwiedzajacy
atrakeje turystycine.
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1 #radet informacji oraz oceny jakosci atrakeji. Kwestionariusz przeznaczony dla
mely zawierat te same skale pomiarowe, ktdre znalazly si¢ w kwestionariuszu wypelnianym
Erwicdzajgcych. :

"W cclu obliczenia réznic w ocenie atrakcji miedzy zwiedzajgcymi a personelem, obliczono
e dla kazdego elementu skali oceny ekspozycji, 4rédet informacji, jakosci ustug i
racji. Nastepnie obliczono réznice pomigdzy érednig aceng wiérdd zwiedzajacych a Srednig
- pracownikéw dla kazdej atrakcji osobno (ocena zwiedzajgcych — ocena personelu).
gwc siwierdzenia byly oceniane za pomoca pigciostopniowej skali (1-5), réznice w
: mogq waha¢ sie od maksymalnego przeszacowania (-4} do maksymalnego
gacowania (+4) poprzez neutralny punkt zgodnosci (0).

ﬂspozyqa Personel atrakcji najwyZsze oceny przyznaje ekspozycjom zywym |

2 zwiedzajgcych (tab. 1). W Biskupinie sg to pokazy tarcdw, piesni i gry na
eritach, pokazy walk oraz pokazy regkodziefz, w Muzeum Rolnictwa zagroda Zywych
o, wicza widokowa, transport wiejski, w WPE wystawa w lamusie 1 zagrody wiejskie.
Muzeum w Biskupinie uznali swoje ekspozycje za najciekawsze, za mniej
Pewacce pracownicy Muzeum Rolnictwa.

‘ kich atrakcjach zwiedzajgey wyzej oceniajg ekspozycje niz personel atrakcji (rysunek 1).
ppzinicj 16znica ta widoczna jest w Muzeum Rolnictwa, gdzie niemal wszystkie badane
Boycie, opricz zagrody. zywych zwierzat, zwiedzajgey ocenili wyzej niz persone! atrakgji.
e jest w WPE, gdzie jedynie wystawa w lamusie zostala oceniona wyzej przez
Smuikow niz osoby zwiedzajace. Swiadczy to o przywigzywaniu duzej wagi przez personel
czasowe]j, ktora nie jest jednak w réwnym stopniu doceniana przez zwiedzajacych. Z
> strony, pracownicy ni¢ doceniajg zainteresowania np. warzeniem piwa w Biskupinie —
Bycia niezbyt widowiskows, ale interesujacg zwiedzajgcych ze wzglgdu na przedmiot jej
: Najwicksza réznice w ocenie personelu i zwiedzajgeyeh odnotowano dla wystawy
e w dworku w Muzeum Rolnictwa w Szreniawie. Na wystawie czasowej prezentowane sg
e fotografie lub drobne przedmioty, ktdre mogg wydawac si¢ personclowi atrakefi mato
fwne w pordwnaniu z duzymi maszynami eksponowanymi na otwariym powietrzu. Niska
Fwystawy czasowej w dworku moze by¢ powodem., dla ktérego ekspozycja ta jest czesto
liicta i przez to niedostepna dla zwiedzajacych. W WPE najnizej oceniane przez personel sg
it | wystawa przyrodnicza w miynie. Podobnic jak w przypadku Muzeum Rolnictwa,

a w miynie w WPE jest ekspozycja zdominowang przez tekst 1 zdjecia i byé moze z tego
s jest niZzej oceniana niz rekonstrukeje ehat i zabudowan gospodarczych. Takze ona, w
N wielu wizyt autora, byla zamknieta — niedostepna dla zwiedzajacych. Zardwno w Muzeum
E jak i w WPE, zwiedzajgcy nie jest informowany przy wejsciu o ekspozycjach

ych dla zwiedzajgeych.
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Tahela 1. Ocena ekspozyeji przez zwiedzajgcych i personel

Jak interesujace sg - Biskupin Muz. Rol. WPE

nasigpujace - :

ekspozycje? Zwiedza- Perso- R62z-  Zwiedza- Pemo- R6:  Zwiedza- Perso- Réz-
jacy nel nica jacy nel nica jaey nel nica

349° 382 033 392 290 1,02 442 418 0243

2 3,86 409 023 408 300 1,08 438 450 0,163
3 3,53 327 026 408 380 026 396 264 132
4 3,64 409 045 398 LI0 088 3,95 245 15§
3 357 364 007 393 320 073 342 309 0339
J 3,52 345 007 425 340 085 4,16 373 0433
7 401 400 001 3.56 1,80 176 4,00 327 0733
8 393 291 102 385 430 045 420 400 023
9 3,96 418 022 416 390 026 449 382 067
10 364 318 046 366 330 036 410 364 046
Srednia 372 366 006 395 327 068 411 354 057}
Legenda: " - érednie obliczono przyporzadkownjac poszczegélnym odpowiedziom nastgpujgce wartoscis
bardzo intercsujgce — 9, malo interesujgee — 1.
Biskupin: | - Ekspozycja muzealna, 2 - Pokazy walk, 3 - Zagroda Wisza, 4 - Wybiegi Zywych zwierzat, § 3

Zrédlo: opracowanie wlasne

Wypiek plackow, 6 - Pokazy konserwacji zabytkéw, 7 - Pokazy rekodziela, 8 - Warzenie piwa, 9-
Pokazy tanc6w, picéni i gry na instrumentach, 10 - Strzelanie z tuku, kuszy; Muz. Rol.: 1 - Dzieje§
rolnictwa, 2 - Rzemiosto wiejskie, 3 - Transport wiejski, 4 - Budownictwo i pszczelarstwo, 5
Przetwérstwo i przemyst spozywezy, 6 - Ekspozycja na wolnymn powietrzu, 7 - Wystawa czasow%
w dworku, 8 - Zagroda zywych zwierzat, 9 - Wieza widokowa, 10 - Ka:czma; WPE: 1 - Zagrodyy
wigjskie, 2 - Wystawa w lamusie, 3 — Kosciél, 4 - Wystawa przyrodnicza w mlyrﬁe. 5 — Wiatraki, 53
- Zagroda olgderska, 7 - Kuinia, 8 - Cinentarz z kapliczka, 9 — Dworek, 10 - Prezentag ..
rekodzieta. -
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Alrakeje
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r, RéZnice w ocenie ekspozycji pomigdzy zwiedzajacymi a personelem

- Biskupin: 1 - Ekspozycja muzealna, 2 - Pokazy walk, 3 - Zagroda Wisza, 4 - Wybiegi zywych
owierzat, 5 - Wypiek plackdw, 6 - Pokazy konserwacji zabytkdw, 7 - Pokazy r¢kodziela, 8 -
Warzenie piwa, 9 - Pokazy tancéw, pie$ni i gry na instrumentach, 10 - Strzelanie z tuku, kuszy;
gk Mz Rol: ] - Dzieje rolnictwa, 2 - Rzemiosto wiejskie, 3 - Transport wigjski, 4 - Budownictwo i
peszczelarstwo, 5 - Przetwdestwo 1 przemyst spozywezy, 6 - Ekspozycia na wolnym powictrzu, 7 ~
: . Wystawa czasowa w dworku, 8 - Zapgroda zywych zwierzat, 9 - Wieza widokowa, 10 — Karczma;
j-‘ 1 - Zagrody wiejskie, 2 - Wystawa w lamusie, 3 - Koscidl, 4 - Wystawa przyrodnicza w
mldynie, 5 ~ Wiatraki, 6 - Zagroda clgderska, 7 - KuZnia, 8 - Cmentarz z kapliczks, 9 - Dworek, 10
3 ;Ptezentacje r¢kodzieta.

@cpwanic wiasne

Ba informacji. Pracownicy badanych obiektdw nie sg zgodni co do tego, ktbre ze Zrodet
i s3 najcickawsze. Personel Muzeum w Biskupinie i Muzeum Rolnictwa twierdzi, ze
: przewodnik, pracownicy WPE, ze osoby na terenie ckspozycii (tab. 2). Trzeba w
me, Ze na tercnie ekspozycji WPE stale przebywajg osoby ubrane w stroje ludowe,
gace w bardzicj lub mniej profesjonalny sposéb obiekty i kulturg wsi. Pomimo tego, ze
Jagiinic w (rakcie trwania festynu archeologicznego réwniez ma miejsce zywa interpretacja,
ik przewodnicy, ktérzy oprowadzaja po Muzeum wydaja si¢ personelowi atrakcji bardzie]
. Najmniejsze zainteresowanie wzbudzaja, w opinii personelu, Zrodfa pisane,
na state na terenie atrakcji: tabliczki i panele informacyjne oraz plany i mapy.

wanie informatorami, folderami | Gazelq Biskupifiskg jest wedlug nich przecietne,

E
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Tabela 2. Ocena zrédet informacji przez zwiedzajgeych i personel

Jak interesujace sg Biskupin Muzeum Rolnictwa WPE 3
na; 4P u”_‘_f irbdla Zwiedza- Perso- Réz- Zwiedza- Perso- Réz- Zwiedza- Perso- Ré62-3
informacji? jacy nel  nica jacy nel  nica jacy nel  pica
Tabliczki i panele 356 336 02 3,71 24 131 3.84 155 029,
Rozmowa z
personelem 363 400 037 ams a5 023 401 418 0,173
Informator/ folder 3 ’5'1 3.64 -0,13 331 28 0,51 an 400 029
Gazeta E:
Biskupiriska 3,86 391 005 . . : . i
Przewodnik 132 3
(zywy) 332 464 3,60 43 070 4,8 391 0273
Zokikieunkowe 393 400 027 360 27 090 35 . 391 032§
Plany. mapy 389 391 092 338 22 1,18 352 355 0033
Srednia ss4 ag2 0B 356 298 0% 3@ 385 004

Legenda: * - érednie obliczono prryporzadkowujje poszczegéinym odpowiedziom nastgpujgce wartosci
bardzo interesujgce — 5, mato interesujgce — 1.

Zrédto: opracowanie wiasne

Por6wnanie occn zwiedzajacych i personelu pozwala zauwazy¢ znaczne réznice, przed -
wszystkim jesli chodzi o rabliczki i panele (rysunek 2). Zwiedzajacy w znacznym stopniu (W
Szreniawie az o 1,3 punktu) bardziej interesujg si¢ tym medium niz oceniajg to pracownicys
atrakcji. Odwrotnie jest w przypadku przewodnika oprowadzajgcego po obiekcie. Zwicdzajacy
oceniajg to #rédlo informacji jako znacznie mniej interesujace niz pracownicy (wyjatkiem jest tu
WPE, jednak tam, jak juz wczesnigj zauwarono, informacje przekazywane sg pgiéwnie p 7
zZywych interpretator6w na terenie ekspozycji). Na uwage zastuguje takze znaczne, #
niedoceniane przez pracownikéw, zainteresowanie zwiedzajgcych planami i mapami na terenic]
Muzeum Rolnictwa

Y
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B Tabliczki i panele

B Rozmowa z personeiem
O informator/folder

O Gazeta Biskupinska

M Przewodnik {osoba}

[ Znaki kierunkowe

B Plany, mapy

Atrakcje

gmenck 2. Réznice w ocenie Zrédel informaci pomigdzy zwiedzajgcymi a personelem
feenda: 1 - Biskupin, 2 — Muzeum Rolnictwa, 3 — WPE.

T opracowanie wiasne

fr Jakos¢ ustug. Personel dwéch badanych atrakcji najwyzsza oceng przyznaje obsfudze
;-- (tab. 3). Zaréwno w Dzickanowicach, jak i w Szreniawie te elementy jakosci zostaly
" mie najwyzej. Jedynie w Biskupinie wyzej oceniono jako$¢ przystosowania ekspozycyi dla
g oraz foalety. O ile w Biskupinie w budynku Muzeum zostaly one w ostatnim czasie
Fmontowane i s3 rzeczywiscie na wysokim poziomie, to przystosowanie ekspozycji dla dzieci
istawia wicle do zyczenia. Zdajg sobie sprawe z tej stabodci pracownicy pozostatych dwu
giow, kiorzy przystosowanie obiektu dla dzieci ocenili bardzo nisko (2,5 1 2,09). Pracownicy
Rolnictwa realistycznie ocenili stan toalet w swoim obiekcie na 1,5 punktu,
wiscie, sa one przestarzate 1 w dodatku mieszcza si¢ w budynku administracyjnym, w
ie nieudostgpnionym dla zwiedzajacych.
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Tabela 3. Ocena jakosci ustug

Biskupin Muz. Rolnictwa WPE

Jak oceniasz.
jakosé...? Zwiedza- Perso- Rér- Zwiedza- Perso- Réz-  Zwiedza- Perso-  Réz-

jacy nel nica jacy nel nica jacy nel nica
Parking 3,08’ 3,00 0,08 2,98 2,70 0,28 2,717 2,10 0,67
Obstuga 3,28 3,18 0,10 3,23 3,30 -0,07 3,25 327 0,02
Pamiatki 3,38 2,82 0,56 3,02 244 - 0,58 2,87 2,64 023
Przystosowanie

ekspozycji dla 342 3,82 0,40 3,16 2,50 0,66 2,86 2,09 0,77
dzieci

Ustugi 342 264 078 303 280 023 298 227 07
gastronomiczne

Toalety 300 364 054 282 150 132 296 318 022
$rednia 328 318 019 304 254 05 296 259 036

Legenda: * - srednie obliczono przyporzadkowujac poszezegdinym odpowiedziom nastgpuigce wartosci: 5 — ‘
zracznie powyzej oczekiwan, 4 — powyzej oczekiwai, 3 — tak jak oczekiwalem, 2 ~ ponizej _
oczekiwan, 1 — znacznie poniej oczekiwaii.

Zrédto: opracowanie wlasne

Analiza réznic w ocenie jakodci pomigdzy zwiedzajacymi a pracownikami wykazata,
zdecydowang wigkszost elementdw jakosci zwiedzajacy oceniajg wyzej niz personel (rysunek 3
Réznica ta najwyrazniej widoczna jest w przypadku ustug gastronomicznych (Srednio ponad 0,5
punktu) oraz pamigtek (nieco ponizej 0,5 punktu). Takze ocena jakosci parkingn przea
zwiedzajacych jest we wszystkich atrakejach wyésza niz ocena personelu. Wszystkie z hadanydi
atrakcji posiadajg wiasny parking, ktdry jest, oprécz Biskupina, w okresie festynu bezptatny i )
zdaja sie zauwazaé zwiedzajgcy, kidrzy z pewnofcig pordwnujg inne tego typu atrakcje. Dzivi
nieco pordwnanie ocen toalet. Jednak, jezeli wzigé pod uwage bezwzgledng oceng jakosci toalef
w Muzeum Rolnictwa, widaé, ze zaréwno zwiedzajacy (2,82), jak i pracownicy {1,5) cceniajg ig
bardzo nisko. Niekorzystna ocena jakosci toalet w Biskupinie wynika z jednej strony z duzef
rozlegtosci przestrzennej Muzeum, z drugiej ze slabej dostgpnosci toalet zlokalizowanych
budynku polozonym w centrum obszaru atrakeji, pomimo przencénych toalet, znajdujgcych s
réwniez w innych miejscach na jej terenie.
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Ocena jakosci zwiedzajacy-pracownicy

@ Parking

W Obsluga

3 Pamigtki

O Przystosowanie ekspozyci
dla dzieci

W Usfugi gastronomiczne

8 Toalely

Arakcje

k3. Réznica w ocenie jakoéci pomigdzy zwiedzajacymi a personelem
e 1 - Biskupin, 2 - Muzenm Rolnictwa, 3 — WPE.

ke

Pepacowanic wlasne

. Poniewaz znajomo$¢ oczekiwan zwiedzajgcych i powodéw, dla ktérych atrakcje
fzac sg zwiedzane jest réwniez bardzo istotna w przygotowaniu produktu atrakeji,
@no persone! o oceng powodéw zwiedzania atrakcji. Wedlug  pracownikéw
_‘_“szymi motywami zwiedzania atrakcji s3 motywy spotecano-edukacyijne pokazywania
; i rodzinie nowych miejsc (x = 4,22) i spoteczno-relaksacyjne odpoczynku w mitym
w (x = 4,19) 1 spedzania czasu z dziecmi i rodzing (X = 4,17) (tab. 4). Jedynie pracownicy
gmali ostatni z tych motywdw za stosunkowo mato wazny, stad by¢ moze w tej atrakcji
Py wage przywigzuje si¢ do ekspozycji dla dzieci. Mozna zauwazyé takie wyraine
gewonie  pomigdzy pracownikami atrakcii w ocenie motywu edukacyjnego i
fpcinicnia. Motywy owe jako najwazniejsze postrzegane sg przez pracownikéw WPE, za$
pocomic mniej wazne przez pracownikdw Biskupina i Muzeum Rolnictwa. Najnizej
o motywem jest gdyz powinno sig zwiedzaé takie micjsca (X =3.47).
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Tabela 4. Réimice w percepcji motywéw zwiedzania atrakeji turystycznych pomigdzy zwiedzajgcymi a

personelem atrakcii
Jaki jest powdd, dla Biskupin Muz. Rol. WFPE
ktérego Muzeum jest
zwiedzane? Zwie-  Perso- R6z- Zwie- Perso- Réz- Zwie-  Perso- Réi-

dzajacy nel nica  dzajacy nel nica  dzajacy nel nica 4

Aby dowiedziet sig 355" 373 018 3,16 320 004 359 _ 409 0503
czegoé nowego y
Aby odpocza¢ w milym 384 427 043 413 430 017 421 400 021
otoczeniu #

Aby pokazac dzieciom/
rodzinie/ znajomym co$ 2,96 427  -1,31 3,75 420 045 3,91 4,18 0,273
nowego :
Aby uciec od
codziennego stresu
Gdyz powinno sig
zwicdzac takie miejsca
Aby zobaczyé nowe,
interestjjce miejsce
Aby spgdzié mito czas z A
dzietmifrodzina/ 4,01 4,00 001 4,24 460 036 4,45 391 O5M
znajomymi :

3,66 382 0,6 3,86 340 046 4,02 3,91 0,11
392 373 0,19 3.86 260 1,26 3,82 4,09 -0

3,70 4,09 -0,39 393 3,70 023 398 4,09

Legenda: " - érednie obliczono przyporzadkowujse poszczegdlnym odpowiedziom nastgpujgce wartosdy

bardzo wazny -5, wazny — 4, érednio wazny — 3, malo wazny — 2, nie wazny -1.

Zrédio: opracowanie wiasne

Poréwnujgc motywy zwiedzajgcych oraz oceng tych motywéw dokonang preel
pracownikéw atrakcji, mozna zauwazyé wiele zbiesnosci (rysunek 4). Pracownicy wszystkid
obiektéw zdecydowanie przeceniajg ched zwiedzajgcych do pokazania dzieciom, rodzinie al
najomym czegos nowego. Ma to miejsce we wszystkich atrakcjach, przy czym w Biskupinie jg
najwyraznigjsze. Podobnie pracownicy wszystkich obiektéw zbyt wysoko oceniaja e
dowiedzenia sig czegos nowego. Réznica ta wynosi Srednio 0,24 punktu i jest wyraZnie widoc2
we wszystkich badanych atrakcjach. Z drugiej strony, zdecydowanie niedoceniajg, zwlaszczay
Muzeum Rolnictwa, motywu powinno sig iwiedzaé takie miefsca, co wyn'ika z niedocenias
znaczenia, jakie Muzeum ma dla zwiedzajgcych. Pozostate réznice nie preekraczajg w sul
wartodci 0,2 punktu, a wigc sg stosunkowo niewielkie, co $wiadczy o niewielkich rozbieznoScis
w motywach zwiedzajacych a ich postrzeganiu przez personel.
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Percepeia motywow: zwiedzajacy - personel

[0 Aby dowiedZed sig czegoé nowego o.j
@ Aby odpaczat w mitym oleczeniu

U Aby pokazat daeciom/ rogznie/
najomym ¢cos nowego

0 Abyuciec od codziennegoe stresu

® Gdy2 powinne sig zwiedzat takig
miejsca

[ Aby obaczyt nowe, interasujace
misjsca

W Abyspeddé milo czas zdzedmif rodzng/|
najemymni

Biskupin

ek 4. Réznice w ocenie motywdw pomigdzy zwiedzajacymi a personelem

: opracowanie wiasne

plsumowanie
_' Analiza ocen dokonywanych przez osoby zwiedzajgce atrakcie turystyczne i ocen
Mamywanych przez personel obstugujacy te atrakcje — wykazala réznice, ktérych istnienie moze
I wplyw na jako$é produktu atrakcji. Ich analiza powinna stanowi€ istotng wskazéwke dla
aedzerGw obiektéw, w poszukiwaniu mozliwosci poprawy jakosci produktu zarzagdzanych
glkc)i.
Poréwnanie oceny ekspozycji wskazuje na znaczne nicdoszacowanic wartosci wiasnych
pekiow przez personel. Najwicksze rdéznice pod tym wzgledem dotyczg ekspozycii
kacyjnych, o do$¢ duzym nagromadzenin tresci werbalnych (wystawa czasowa a Muzeum
ictwa, wystawa przyrodnicza w WPE). Skutkiem tego mogg byé czgste okresy zamkniecia
ej wymienionych ekspozyciji, ale 1 brak troski o dostarczanie tego typu tresci na terenie
mch ckspozycji i obiektéw atrakcji. Istnieje réwniez duza réinica w ocenie prezentacji
‘ rzenia, piwa w Biskupinie. Wskazuje to na potrzebe zwigkszenia zainteresowania menedzerdw
;«,— ptacjami ludycznymi, ktére przemawiajg do zwiedzajgcych, sg im bliskie, odwolujg si¢ do
doswiadczen, ale jednoczesnie majg zwigzek tematyczny z atrakcja. Niedoszacowanie oceny
jsazz personel jest mniej grozne dla jakosci ushug niz przeszacowanie, jak wskazuje na to Peiro i
™, moze ono jednak skutkowaC lekcewazeniem zainteresowania zwiedzajacych wybranymi
Wemnentami atrakcji 1 brakiem dbatosct o wiasciwe ich uddstt;pnienie.
' Badania wykazaly takze, ze zwiedzajacy znacznic wyzej niz personel oceniajg takie Zrodla
micizy jak tablice i panele interpretacyjne, za nizej oceniajg wage oprowadzania przez
ewodnika (personel atrakcji ocenia len sposdb prezentacji wyzej). Wynika stad, ze rola
gzewodnika jako tradycyjnego Zrédia informacji w ocenie zwiedzajgcych maleje. By¢ moze

" 1 M. Peiro, V. Martinez-Tur, J. Ramos, Employees”..., op. cit., 5. 773-788.
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zmiany wymaga takze sposdb interpretacji tematyki atrakeji przez przewodnikdw, aby uczynié go
bardziej interesujgcym dla zwiedzajacych. Z kolei menedzerowie atrakcji muszg zwrécié uwage 4
na wysokie zainteresowanie zwiedzajacych panelami i tablicami interpretacyjnymi. Sg one w 3
badanych atrakcjach jeszcze do$¢ nieliczne i nie zawsze udane, lecz wyniki powyZszych badaf §
skianiaja do po$wiecenia im wigkszej uwagi przez menedzerdw atrakcji. 3

Ocena jakosci atrakcji dokonana przez personel jest dos¢ trafma, choé czgsto bardzigj
krytyczna od opinii zwiedzajgcych. Jedyne powazne réznice to ocena jakoéci toalet i ekspozycji 4
dla dzieci w Biskupinie. Réznica w percepcji ekspozycji dla dzieci kaze zwrdcic uwagg, ze w
trakcie festynu niewiele jest propozycji skierowanych do dzieci, zwtaszcza tych najmiodszych.
Moglyby to by¢ np. zabawy uczestniczace, nauka rysunku i innych prostych umiejetnodci, ;
prowadzona przez przygotowane do tego oscby w aodpowiednio zabezpieczonym miejscu. Niskiej
ocenie wystawianej przez personel WPE motywom spgdzania czasu z dzieémi odpowiada niska 3
ocena zwiedzajacych dotyczaca przystosowania ekspozycji dla dzieci. Ta zbieznosé wskazuje, ze 3
za brak interesujgcych dla dzieci urzadzefi na terenie atrakcji moze byé odpowiedzialny brak 4
$wiadomosci wéréd pracownikéw na temat celu przywoizenia przez zwiedzajacych do atrakeii;
dzieci. !

Dalsze badania réznic w ocenie produktu atrakcji powinny obja¢ wigksza liczbg obiekidwy
oraz wigksza populacje personely atrakeji turystycznych. Jako narzedzie badawcze nalezatobyd
zastosowat skale do pomiaru réznych wymiaréw jakosci'® (Parasuraman i in. 1985, Peiro i in.§
2005) oraz wiaczy¢ skale intencji behawioralnych, co pozwolifoby uchwycié zwigzki pomie;dzy
réznicami w ocenic atrakcji a intencjami behawioralnymi os6b zwiedzajacych atrakcje]
turystyczne.

Streszczenie: -

Celem badari bylo wykonanie analizy réznic w ocenie produktu atrakcji turystycznej prze
personel i osoby zwiedzajace. Badania przeprowadzono na terenie trzech atrakcji turystycznyd
Wielkopolski i Kujaw: Festynu Archeologicznego w Biskupinie, Muzeum Narodowegd
Rolnictwa w Szreniawie i Wielkopolskiego Parku Etnograficznego w Dziekanowicach. Probe
objeta 32 osoby personelu i 1363 osoby zwiedzajace badane atrakcje. Stwierdzono, ze person '
niedocenia zainteresowania zwiedzajacych elementami edukacyjnymi atrakcji, jak réwnig
ekspozycjg dia dzieci. Personel atrakcji przecenia takZe znaczenie przywigzywane przed
zwiedzajacych do oprowadzania przez przewodnika. Chociaz réznice w percepcji personel
zwiedzajacych poszczeglinych elementéw atrakcji byly zrdZznicowane, to ogdlnic wymil
wskazuja na niedocenianie jakosci ustug przez personel. W artykule sformulowano wni
teoretycznych i praktycznych dotyczgcych organizacji atrakcji. '
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BETWEEN TOURISTS AND STAFF

. The aim of research was the gap analysis of visitor attraction’s product. The study was

ed out in three visitor attractions of Wielkopolska and Kujawy regions. The samples
eisted 32 employees and 1363 visitors. The findings showed that employees underestimated
maocs’ interests in educational elements of attraction as well as importance of exposition for
Moreover employees overestimated significance of the guide for visitors. In general, the
s indicated that the employees surveyed underestimated the service quality they offer to
miomers, although gaps were greater for certain service attributes than for others. The

retical and managerial implications of the results are discussed further in this paper.
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