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Abstract: A service is called any action that is offered by one side to the other one, it is intangible, and does not lead to property, its produc-
tion can be linked to or not with physical production. A variety of research methods are used to evaluate services. The catering industry is
gaining more and more recognition. People increasingly pay attention to what they eat and where they eat. In addition, customers are increas-
ingly demanding, know what they want and they look for it. Legal regulations also introduce some standards. The purpose of the article is to
analyze the services provided by a chosen catering company with use of the Servqual method, which will let identify areas which need to be
improved.

Streszczenie: Ustuga nazywa si¢ jakiekolwiek dzialanie, ktore oferuje jedna strona drugiej, sa one niematerialne, oraz nie prowadza do
wlasnosci, jej produkcja moze by¢ powiazana badz nie z produkcja fizyczng. Do oceny uslug wykorzystuje si¢ roznorodne metody badan.
Branza gastronomiczna zdobywa coraz wigksze uznanie. Ludzie coraz bardziej zwracaja uwagg na to, co jedza i gdzie jedza. Oprocz tego
klienci staja si¢ coraz bardziej wymagajacy, wiedza, czego chcg i tego poszukuja. Przepisy prawne rowniez wprowadzaja pewne standardy.
Celem artykutu jest analiza ushug §wiadczonych przez wybrane przedsigbiorstwo gastronomiczne z wykorzystaniem metody Servqual, co
pozwoli wskaza¢ obszary wymagajace doskonalenia.
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1. Wstep —  nietrwato$¢ - brak mozliwosci odtozenia na pozniej, zwrdce-
Ustuga nazywa si¢ jakiekolwiek dziatanie, ktére oferuje jed- nia czy sktadowania,

na strona drugiej, s3 one niematerialne, oraz nie prowadza do —  niejednorodno$¢ — dotyczy relacji pomiedzy efektem ustugi,

wlasnosci, jej produkcja moze by¢ powiazana badz nie z produkcja a czynnikami takimi jak: oczekiwania klientow oraz trudnosci

ﬁZYCan,. V4 WyZej cytowanych deﬁnicji U,Shlgi mozna Wyciqgnqc’ W realizacji dwukrotnie takiej samej us}ugiy

nastgpujgce wnioski [1]: — niemozliwos¢ zakupienia na wilasno$¢ — brak przedmiotu

—  ustuga to niematerialny produkt, obrotu.

—  ustuge otrzymuje si¢ podczas procesu produkcyjnego, Gastronomia zmieniala si¢ na przestrzeni wiekow, pod

— ustuga stanowi czynnos¢, ktora wytwarza specjalny charakter wplywem réznych czynnikoéw do najwazniejszych z nich zalicza
wartosci uzytkowej, si¢: handel, transport, a takze ruch migracyjny ludno$ci natomiast

— ustuga kreuje badz zwigksza warto$¢ dostgpnego przedmiotu tradycje i zwyczaje zostaly te same. Wspoltczesnie ustugi gastro-
materialnego, nomiczne to cigg wyzwaf, zwigzanych z transportem, magazyno-

-~ w skfad proceséw produkcji ushugi wchodzg czynniki ze- waniem, przygotowaniem towaru badz obstuga klienta, aby daé
whnetrzne np. osoba, przedmiot. rad¢ postawionym wymaganiom nalezy wprowadzi¢ nowoczesne
Ustugi mozna scharakteryzowaé w pig¢ podstawowych cech, rozwigzania logistyczne [3].

ktore nazywamy SN ustug nalezg do nich [2]: Wspotczesne ustugi gastronomiczne to nie tylko przygoto-
niematerialno$é — nie wystepuja fizyczne parametry ushugi, wanie oraz sprzedaz posilkow, ale przede wszystkim ustugi kuli-
tzn. brak objetosci, masy, kolory badz ksztaltu, jak rowniez narne, rozrywkowe, magazynowe oraz zaopatrzeniowe. Nowe
nie ma jak jej pokazaé, przechowaé czy przewiez, trendy w gastronomii ktada nacisk na wizualng forme przejawiaja-

—  nierozdzielno$¢ — ustuga rozpoczyna si¢ w tym samym miej- cq si¢ poprzez serwowanie i dekoracj@ 'd{lﬁa jak réwqiez chaquter
scu i czasie, co jest konsumowana, jednak wymaga oddziaty- serwowanych pos11k§w. Rozwoj polskiej gastronomi XXI wieku
wania $wiadczeniodawcy oraz $wiadczeniobiorcy, taczy ze soba nastepujace aspekty w obszarze [4]:
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zarzadzania odnosi si¢ do franchisingu w wyniku, ktérego
powstanie sie¢ gastronomiczna, stabilny rozwoj $wiadczen
gastronomicznych,

finansow zwiazany jest z wejsciem na gielde, fuzja badz
przejeciem, w ten sposob pozyskuje si¢ dodatkowy kapitat,
marketingu dotyczy nowych form promocji, a takze $wiad-
czenie uzupelniajacych ustug,

nauki o zyciu tyczy si¢ zdrowego odzywiania, propagowanie
zywno$ci ekologicznej, umieszczenie informacji odno$nie
sktadu oraz warto$ci odzywczej w menu,

technologii informacyjnych zwigzana jest z komputeryzacja
obstugi klientow np. w postaci rezerwacji przez Internet,
sztuki kulinarnej np. w formie kuchni molekularne;j.
Wigkszo$¢ przedsigbiorstw zajmujacych si¢ gastronomig to
mate firmy, w ktorych nie sa wykonywane badania pod wzgledem
jakosci uslug gastronomicznych. Natomiast przedsigbiorstwa te
wiedzg jak istotnym jest to elementem i dlatego korzystaja z ushug
firm konsultingowych, ktore badaja rynek a takze oferuja rézno-
rodne unowoczesnienia. Ostatnim czasy zaobserwowa¢ mozna w
Polsce wzrost liczby przedsigbiorstw, ktore specjalizuja si¢ w
obstudze branzy gastronomicznej poprzez innowacje [5].

Metoda Servqual pozwala przewidzie¢ oczekiwania, a takze
rozpoznanie poziomu oceny ustug wzgledem klienta. Metoda ta
poprzez kwestionariusz ankietowy umozliwia zbadanie oraz okre-
$lenie réznicy pomigdzy oczekiwaniami klienta odnosnie ustugi, a
$wiadczona ustuga. Na podstawie pieciu grup wymiardw jakosci
ustug, a doktadniej: infrastruktura materialna ustugi, niezawodno$¢
ustugi, wrazliwos¢ przedsigbiorstwa, pewnos¢ ustug oraz empatia
buduje si¢ ankiete.

Kwestionariusz zawiera dwie sfery oczekiwan i postrzegania
kazda z nich sktada si¢ z 22 twierdzen [6]. Kwestionariusz mozna
podzieli¢ na trzy czgsci, z czego pierwsza dotyczy oczekiwan
klienta wobec konkretnej ustugi, z kolei druga cze$¢ odnosi si¢ do
oceny ustugi konkretnego przedsigbiorstwa. Aby dokona¢ pomiaru
twierdzen w czgsci pierwszej jak i drugiej wykorzystuje si¢ sied-
miostopniowg skale Likerta, ocena 1 oznacza, ze ankietowani
stanowczo si¢ nie zgadzaja, a 7 stanowczo si¢ zgadaja z stwierdze-
niem [7].

Ostatnia trzecia czg$¢ zwiazana jest z okresleniem stwier-
dzen, ktore stuza rozpoznaniu znaczenia wymiaréw wzgledem
klientow, dlatego tez generuje si¢ ankiete do klientow, aby ocenili
wazno$¢ badanych wymiaréw w konkretnym przedsigbiorstwu.
Respondenci oceniajg istotno$¢ poszczegdlnych grup wymiarow,
odbywa si¢ to przy wykorzystaniu metody statej sumy. A doktad-
niej respondent otrzymuje 100 punktow, ktére ma rozdzieli¢ na
okreslone wymiary jakosci ustlug podane w kwestionariuszu
[8].Procedura postepowania w metodzie SERVQUAL obejmuje 5
krokéw , a mianowicie [9]:

Krok 1 analiza réznicy pomig¢dzy oczekiwaniami a spostrze-
zeniami wyrazana punktowo i opisana wzorem:
S=P-0

(1
gdzie:
S — wyniki SERVQUAL,
P — postrzeganie ustug przez klientow,
O — oczekiwania klientow wzgledem ustugi.
Krok 2 wyliczenie sredniej dla réznicy punktow dla kazdego z
analizowanych zakresow.
Krok 3 otrzymane wyniki sumuje si¢ a nastegpnie dzieli przez
licze analizowanych zakreséw. Nastepne kroki stuza wylicze-
niu wazonej miary jakosci ustug.
Dane jakie otrzymano w kroku 2 mnozy si¢ poprzez wagi
ktore okreslaja konkretny wymiar z trzeciej czgsci kwestio-
nariusza. Wynik, ktory si¢ otrzyma stanowi iloczyn miar
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arytmetycznych wzgledem kazdego wymiaru jakosci ustug,

a takze przedstawia $rednig wazong SERVQUAL:

Wazone $rednie punkty SERVQUAL = $rednia arytmetyczna

wymiarow jakosci * wagi  (2)
Krok 5 uzyskang $rednig sumujemy, a nast¢pnie dzielimy
poprzez liczg wymiarow analizy.

Priorytetem metody SERVQUAL jest ciagle doskonalenie
procesow, wlaczajac caty personel wraz z otwartym i sprawnym
systemem komunikacji. Z racji na uniwersalno$¢ metody stosuje ja
si¢ we wszystkich rzetelnych badaniach jakosci wszystkich rodza-
jow ustug. Umozliwia przedsigbiorstwom analiz¢ wykonywanych
$wiadczen, a takze rozpoznanie tych elementow ustug, ktore nalezy
poprawi¢, aby podwyzszy¢ poziom wykonywanych ustug. Jakosé
ustug badana metoda SERVQUAL moze odbywaé si¢ systema-
tycznie wsrod menedzerow jak i klientow, dzigki temu mozliwie
jest szacowanie stopnia poprawy jakoSci $wiadczonych ustug.
Rowniez metoda ta pozwala na sprawdzenie wprowadzonych
zmian oraz okreslenie skutkow, jakie wniosta ze soba dana zmiana
np. wzrost zadowolenia i satysfakcji klientow, a takze rozpoznanie
oczekiwan potencjalnych klientow i dostosowanie ich do oferowa-
nych ustug [10].

Celem artykutu jest analiza ustug $wiadczonych przez wy-
brane przedsigbiorstwo gastronomiczne z wykorzystaniem metody

Servqual, co pozwoli wskaza¢ obszary wymagajace doskonalenia.

2. Charakterystyka badanego obiektu

Badane przedsigbiorstwo X to hotel wraz z restauracja oraz
kompleks o charakterze wypoczynkowo - konferencyjno -
rozrywkowym. Dziatalnos¢ swoja rozpoczeto w roku 1998, poto-
zone jest w cichej spokojnej okolicy w otoczeniu laséw na terenie
wojewodztwa slaskiego. Po zmianie wlascicieli hotel zostat podda-
ny calkowitej modernizacji, ktéra zakonczyla si¢ w roku 2013.
Rowniez przystosowano je dla potrzeb 0sob niepetnosprawnych Na
poczatku roku 2014 hotel przeszedt pomyslnie postgpowanie Ko-
misji Kategoryzacji, 1 dolaczyl oficjalnie do grona hoteli 3-
gwiazdkowych. Nowoczesne, komfortowe, a takze jasne wngtrze
przy profesjonalnej, przyjaznej obsluge zapewnia dogodne warunki
dla wypoczynku jak i pracy klientom przedsigbiorstwa. Obecnie w
swojej ofercie przedsigbiorstwo ma:
nowoczesne apartamenty i pokoje,
dwie przestronne restauracje¢ z czego jedna jest z tarasem
widokowym,
sale bankietowe oraz weselne,
sale konferencyjne, a takze szkoleniowe,
SPA&Wellness,
,.Laznia Starostowianska”
parking.

Przedsigbiorstwo byto laureatem wielu prestizowych nagrod
oraz wyrdznien w branzy gastronomicznej, jak rowniez za rozwoj
dziatalnodci 1 oferty w zakresie ustug. Do najwazniejszych nagrod
naleza:
nagroda Best Of Awards Of Excellence 2016, 2015,

Firmy z Przysztoécig” 2015,

I miejsce w konkursie kulinarnym, tytut Eksperta Slaskich
Smakoéw w kategorii ,,PROFESJ! ONALISCI” 2015,

laureat ,, Korona Smakosza na Slqsku 1 Zaglebiu” 2014,
certyfikat jakosci 2014,

certyfikat jakosci TRIP ADVISOR 2013.

Przedsigbiorstwo chetnie angazuje si¢ w réznego rodzaju ak-
cje spoteczne, lokalne, a takze krajowe.

3. Analiza jakoSci
Do badan jakosci ustug restauracji hotelowej badanego
przedsigbiorstwa wykorzystano metode Servqual. W tym celu



ARcHIwUM WIEDZY INZYNIERSKIE] ToM 2 NR 1 (2017) 22-25

zastosowano zaprojektowano kwestionariusz wraz z metryczka,
ktora zawiera dodatkowe informacje, a doktadniej wiek, wyksztat-
cenie oraz wielko§¢ dochodow. Ankiete przeprowadzono w bada-
nym przedsigbiorstwie na 68 losowo wybranych klientach oraz
gosciach, ktorych poproszono o wypetnienie formularza ankiety,
jaki sktadat si¢ z trzech etapow, a doktadniej z oceny postrzegania i
oczekiwan oraz oceny waznosci wymiaréw. Respondenci dokony-
wali dwoch ocen: oczekiwan wobec ustugi gastronomicznej, a
takze postrzegania wykonanej ustugi gastronomicznej. Przyjeto
skalg ocen w zakresie od 1 do 7, gdzie 1 oznacza catkowicie nie
zgadzam si¢ z stwierdzeniem oraz 7 catkowicie si¢ zgadzam z
stwierdzeniem, nastgpnie oceny przypisano 22 stwierdzeniom
donos$nie oczekiwani, a takze postrzegania. Nastgpnie stwierdzenia
zostaty podzielone na pi¢¢ wymiaréw, a doktadniej na: namacal-
nos¢, rzetelno$¢, reagowanie, pewnos¢ i empatia. W pierwszym
etapie analizy Servqual policzono réznice pomigdzy poziomem
oceny postrzegania, a poziomem oczekiwanym wzgledem pigciu
wymiardéw, wyniki przedstawiono w tabeli 1.

Tabela 1. Oczekiwana i postrzegana jakos¢é ustug w badanym przedsie-
biorstwie [opr. wlasne]

Cechy (0] P S
. Dogodno$é lokall.ZaCJl obiektu gastrono- 6 587 | -0.13
= micznego
s — - -
2 Atrakcyjno$é w1zgalna obiektu gastrono 7 431 2,69
g micznego
Z | Godziny otwarcia obiektu gastronomicznego 6 4,31 -1,69
Atrakcyjno$¢ wizualng materialdw np. menu 5 327 | -1,75
Srednia SERVQUAL dla namacalnoci: -1,57
o Schludny wyglad pra.cowmkow obiektu 6 6.54 0.54
2 gastronomicznego
e - - - - —
= Zainteresowanie rozwiagzaniem zaistniatego 7 3.4 | 336
- problemu
) Szybkoéé realizacji ustug 7 | 561 | -1,39
Stopien spetnienia oczekiwan 5 2,87 | 2,13
Srednia SERVQUAL dla rzetelnosci: -1,71
Wiedza pracown}kpw na terlnat oferowanych 7 689 | 011
© dan i produktow
k= Znajomo$¢ aktualnych trendéw gastrono-
§ micznych 4 4,50 0,5
go Zdolnosci pracownikow 4 5,98 1,98
&) Sktonno$¢ pracownikow do udzielania 6 475 | 125
pomocy
Reagowanie pracownikow na prosby klienta 7 4,75 | -2,25
Srednia SERVQUAL dla reagowania: -0,23
Wzbudzenie zaufania przez pracownikow 6 5,87 | -0,13
RS Aktualno$é oferty 7 6,10 -0,9
g Uprzejmo$¢ pracownikow wobec klienta 6 5,87 | -0,13
5 Wiedza pracownikéw umozliwiajaca im
A~ udzielenie wyczerpujacej odpowiedzi na 7 5,87 | -1,13
pytanie
Srednia SERVQUAL dla pewnosci: -0,57
Poswigcenie uwagi indywidualnie klientowi 6 5,10 -0,9
Mozliwo$¢ uzyskania karty statego klienta 3 5,10 2,1
< =g - —— —= -
= Poswigcenie specjalnej uwagi klientowi 5 5,71 0,71
s —— - -
£ Odczucu;, ze mte'res klienta lezy na sercu 5 417 083
a3 pracownikom obiektu gastronomicznego
Rozumienie szczegolnych pf)trzeb klienta 6 489 | -111
przez pracownikow

Srednia SERVQUAL dla empati: -0,01

Na podstawie zestawienia wynikow z tabeli 1, sporzadzono
wykres P-O, ktory zawiera wyniki metody Servqual postrzegania i
oczekiwania (rys. 1).

Rysunek 1 charakteryzuje posta¢ graficzng wynikow otrzy-
manych w metodzie Servqual. W pigciu przypadkach na 22 mozli-
we, osiagnicto efekt satysfakcji klientow badz gosci, z kolei w
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pozostatych 17 przypadkach niestety nie wystgpuje poziom zado-
wolenia z ustug restauracji hotelowe;j.

0
19 ZOEIH

9 10111213141516]7H

czynniki w metodzie servqual
Rys. 1. Wynik analizy Servqual postrzegania-oczekiwania [opr. wlasne]

Otrzymane wyniki badan umozliwity wskazanie tych czynni-
kow, ktore pokazuja nie zadowolenie klientow z wykonywanej
ustugi, jak réwniez ukazujg obszary, jakie nalezy poprawi¢. Do
najbardziej satysfakcjonujacych czynnikéw naleza: schludny wy-
glad pracownikow obiektu gastronomicznego, zdolnosci pracowni-
kow, mozliwos¢ uzyskania karty statego klienta, poswigcenie
specjalnej uwagi klientowi. Z kolei do najmniej korzystnych czyn-
nikéw naleza: atrakcyjno$¢ wizualna obiektu gastronomicznego,
zainteresowanie rozwigzaniem zaistnialego problemu, reagowanie
pracownikéw na prosby klienta. Ze wzglgdu na obszar najwyzszy
poziom zadowolenia klientow lub gos$ci wystgpuje w wymiarze
empatii, a takze reagowania oznacza to, iz personel doktada wszel-
kich staran, aby sprosta¢ oczekiwaniom i wymaganiom klientow
przy zachowaniu standardéw oraz norm uwzgledniajac jakosci.

Na rysunku 2 zaprezentowano wyniki obliczen $redniej
arytmetycznej dla kazdego z badanych obszarow metody Servqual.

Namacalnoé¢ Rzetelnoé¢ Reagowanie  Pewnosé
0 T T T

02—
04
0.6 +——
0.8

-1 —
A2
4
-1.6
-18

Empatia

Rys. 2. Wynik sredniej arytmetycznej dla wymiaréw analizy Servqual
badanego przedsigbiorstwa [opr. wlasne]

Brak dodatnich $rednich arytmetycznych dla wszystkich
wymiarOw oznacza nie osiaggnigcie catkowitej satysfakcji z danej
ustugi. Dlatego tez zaleca si¢ zmiany naprawcze we wszystkich
wymiarach w celu uzyskania zadowolenia klientow. Najnizszy
poziom osiagnigto w obszarze rzetelnosci oraz namacalno$ci.

Nastepny etap w metodzie Servqual to obliczenie catkowitej
arytmetycznej miary jakosci ustug, ktorg liczy si¢ ze wzoru (1).

S = suma $rednich wszystkich obszarow / 5 3)
S=[(-1,57) + (-1,71) + (-0,23) + (-0,57) + (-0,01)]/5 =- 0,82 (4)

Ostatni etap ankiety dotyczyt oceny waznosci pigciu wymia-
réw. Ankietowani mieli rozdzieli¢c 100 punktoéw miedzy wymie-
nione kryteria jakosci. W tabeli 2 scharakteryzowano ocen¢ waz-
nosci pigciu badan.
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Tabela 2. Ocena waznosci pigciu wymiarow dla analizy Servqual badane-
go przedsigbiorstwa [opr. wlasne]

Cecha Ocena
Namacalno$¢ 15,33 0,15
Rzetelnosé 20,85 0,21
Reagowanie 21,50 0,22
Pewno$¢ 17,33 0,17
Empatia 25,00 0,25
Suma punktow > 100 >1

Srednie wartosci ocen wykorzystano w celu obliczenia $red-
niej wazonej poszczegdlnych wymiarow jak rowniez catkowitej
wazonej $redniej metody Servqual, a nastgpnie przedstawiono je w
tabeli 3.

Tabela 3. Srednie wazone dla analizy Servqual badanego przedsigbior-
stwa [opr. wlasne]

Wymiar Waga wskaZnikowa X=1 Srednia wazona
Namacalno$é¢ 0,15 -1,57 * 0,15 =-0,24
Rzetelnosé 0,21 -1,71 * 0,21 =-0,36
Reagowanie 0,22 -0,23 % 0,22 =-0,05
Pewnos¢ 0,17 -0,57 * 0,17=-0,10
Empatia 0,25 -0,01 * 0,25 =-0,003
Suma $rednich wazona pig¢ciu wymiarow -0,74
Catkowita $rednia wazona servqual

-0,74

suma $rednich wazonych dla badanych obsza- T

réw/5

= —0,15

Wiyniki analizy $rednich wazonych miar jakosci ustug pigciu
wymiarow restauracji hotelowej badanego przedsigbiorstwa ukaza-
ly iz niestety ale wszystkie obszary nie s3 w petni satysfakcjonuja-
ce klientow badz gosci co jest potwierdzeniem wczesniejszych
obliczen. Otrzymane wyniki zaprezentowano na rysunku 3.

Namacalnogé Rzetelnosc Pewnosc

Reagowanie Empatia

Rys. 3. Wynik sredniej wazonej dla wymiaréw analizy Servqual badanego
przedsigbiorstwa [opr. wlasne]

Obszar, ktory w najwigkszym stopniu potrzebuje zmiany to
rzetelno$¢, a takze namacalno$¢, natomiast wymiar empatii jest
bardzo zblizony do zera oznacza to, iz jest zblizony do oczekiwan
oraz wymagan klientow lub gosci restauracji hotelowej badanego
przedsigbiorstwa. Z kolei ostateczny wynik analizy Servqual cal-
kowitej sredniej wazonej przyjmuj¢ wartos¢ ujemna -0,15 znaczy
to Ze nie osiagni¢to poziomu zadowolenia.

4. Podsumowanie

Czynnikiem, ktory wykazuje decyzyjny wptyw na konkuren-
cyjnosci wspolczesnych przedsigbiorstw ustugowych jest sprosta-
nie wymaganiom i oczekiwaniom potencjalnych klientow, oznacza
to doskonalenie procesow zarzadzania jako$cig ustug, zmniejszenie
cen ustug, skrocenie czasu ustugi, jak réwniez dotrzymanie termi-
nu realizacji ustugi. Wymienione zagadnienia wigza si¢ zasobami
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ustugowymi przedsigbiorstwa. Wtlasciwe zorganizowanie oraz
prawidtowe wykonywanie procesu ustugowego odnos$nie realizacji,
a takze zarzadzania zaspokoi oczekiwania i potrzeby potencjalnych
klientow, co przetozy si¢ na zyski przedsigbiorstwa.

Podmiotem badawczym bylto przedsigbiorstwo X, w ktorym
analizowano restauracje hotelowa. Celem artykutu bylo wskazanie
obszarow wymagajacych doskonalenia poprzez zastosowanie
analizy Servqual do oceny ustug gastronomicznych $wiadczonym
przez badany obiekt.

Analiza Servqual w restauracji hotelowej umozliwila wska-
zanie tych obszarow, ktore potrzebuja najwickszych zmian,
a mianowicie: rzetelno$¢ i namacalno$¢, gdy wyeliminuje si¢ w
nich nieprawidtowosci wowczas przedsigbiorstwo bedzie w czo-
towce najlepszych hoteli w kraju.

Badane przedsigbiorstwo rzetelnie realizuje polityke jako-
$ciowa ustug zgodnie z obowiazujacymi normami, a takze wymo-
gami. Jednakze, aby ustabilizowa¢ swoja pozycj¢ na rynku nalezy
ciggle si¢ doskonali¢, a takze podnosi¢ poziom jakoSciowy w
zakresie §wiadczonych ustug, co wptynie na zadowolenie i satys-
fakcje klientow badz gosci.

Literatura

Biesiak G. (red): Logistyka ustug, Wydawnictwo CEDEWU, War-
szawa 2013

Sty§ A. (red): Marketing ustug, Wydawnictwo PWE, Warszawa
2003

Milewska M., Praczko A., Stasiak A.: Podstawy gastronomii, Wy-
dawnictwo PWN, Warszawa 2010

Dominik P.: Gastronomia we wspotczesnym hotelu, Wydawnic-
two Almamer Wyzszej Szkoty Ekonomicznej, Warszawa 2008
Levytska G.: Ustugi gastronomiczne — znaczenie i tendencj¢ roz-
woju, Wydawnictwo Szkoty Glownej Gospodarstwa Wiejskiego,
Warszawa 2001, s. 44-45

Stoma M. Modele i metody pomiaru jakosci ustug. Q&R Polska
Sp. z 0.0., Lublin, 2012

Wolniak R., Skotnica-Zasadzien B.: Wykorzystanie metody se-
rvqual do badan jako$ci ustug w administracji rzadowej, Wydaw-
nictwo Politechniki Slqskiej, Katowice 2009, s. 46

Urbaniak A. M. Zastosowanie metody Servqual do oceny jakosci
ustug rekreacyjnych. Zeszyty Naukowe Uczelni Vistula, Poznan,
2013

Borkowski S. Servqual. Udoskonalenie interpretacji wynikow.
Wydawnictwo PTM, Warszawa, 2012

Ingaldi M. The implementation of the Servqual method in the
courier services company. International Journal Transport & Logi-
stics, Issue 26/2013, volume 13/2013



