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OCENA JAKOSCI USLUG HOTELARSKICH

Streszczenie. Niniejszy artykul przedstawia wielokryterialny model oceny
ustug hotelowych ze wzgledu na jakos$¢ oferowanych ushug z uwzglednieniem
waznos$ci poszczeg6lnych kryteriow. Przyjete zmienne s zmiennymi rozmytymi
ze wzgledu na mozliwos¢ uwzglednienia niepewnosci co do wartosci ocen. Model
ten umozliwia okreslenie tych hoteli, ktore spelniajg w najwyzszym stopniu
oczekiwania klienta.

Stowa kluczowe: ustugi turystyczne, jakos$¢ ustug hotelowych, niepewnosc,
liczby rozmyte.

QUALITY EVALUATION BASED ON HOTEL SERVICES

Summary. This paper presents a multi-criteria assessment model hotel
services because of the quality of services, taking into account the validity of
individual criteria. Adopted variables are fuzzy because of the possibility to take
into account the uncertainty as to the value assessments. This model enables
identification of those hotels that meet the highest degree of customer
expectations.

Keywords: tourist services, the quality of hotel services, uncertainty, fuzzy
numbers.

1. Wstep

Jednym z gltéwnych celéw firmy ustugowej powinno by¢ spelienie w najwyzszym
stopniu oczekiwan klienta, co najmniej zgodnie z jego oczekiwaniami [7]. Istotng czgéciag
sektora ustugowego jest gospodarka turystyczna, ktora opiera si¢ na ustugach turystycznych,
takich jak ustugi: transportowe, hotelarskie, gastronomiczne, informacyjne, §wiadczone przez
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przewodnikow i pilotow, posrednictwa czy kulturalno-rozrywkowe [4]. Firma powinna dazy¢
do oferowania ustug o wysokiej jakosci, osiggajac tym przewage konkurencyjna, w ktorej
jakos¢ ustug turystycznych jest okreslana jako stopien, w jakim materialne i niematerialne
elementy tworzace oferte przedsigbiorstwa turystycznego spetniajg oczekiwania nabywcy [1].

Ustugi hotelowe naleza do podstawowych ushug turystycznych. Moga by¢ one swiadczone
w obiektach hotelarskich (hotele, motele, pensjonaty, kempingi, domy wycieczkowe,
schroniska, uzdrowiska, pola biwakowe), jak tez w innych obiektach spelniajacych minimalne
wymagania sanitarne, przeciwpozarowe czy dotyczace wyposazenia [4]. Ocena jakosci ustug
hotelarskich stwarza trudnosci ze wzgledu na punkt widzenia samych klientow, jak tez
subiektywne podejscie do jakosci. Opiera si¢ ona najczesciej] na metodach badawczych
umozliwiajagcych zbadanie oczekiwan klienta w stosunku do ustugi: metoda ankietowa,
badanie zachowan, metoda wywiadow czy zadawanie pytan osobom majagcym bezposredni
kontakt z klientem (wykorzystywanie doswiadczen pracownikéw). Celem niniejszej pracy
jest zaprezentowanie modelu oceny hoteli ze wzgledu na jako$¢ ustug na podstawie struktury
hierarchicznej kryteriow oceny jakosci ustlug hotelarskich. Ze wzgledu na problematyke
zwigzang z oceng jakosci wykorzystano teori¢ zbioréw rozmytych, ktéora umozliwia
interpretacje niepewnej informacji. W pracy za reprezentacje niepewnos$ci przyjeto liczby
rozmyte typu LR [5]. Na podstawie przedstawionej struktury hierarchicznej kryteriow oraz
modelu oceny ustug hotelarskich mozna okresli¢ te hotele, ktore charakteryzuja si¢ najwyzsza

jakoscig oferowanych ustug.

2. Model hierarchiczny oceny jakosci ushug hotelarskich

Ze wzgledu na rozbiezno$¢ w podejsciu do tematyki jakosci ustug hotelarskich klientow,
jak tez ustugodawcow opracowany zostal zestaw kryteriow oceny ushug, ktory zbliza
podejscie ustugobiorcoOw (klientdow) i ustugodawcow (rys. 1). Model oceny hoteli ze wzglgdu
na jako$¢ oferowanych ustug zaklada uwzglgdnienie niepewnosci w ocenie co do liczby

przyznawanych punktéw. Oceny beda przedstawione jako liczby typu LR [5]. Liczby te sg

charakteryzowane przez trzy parametry: m ,« , 5. Parametr m jest liczbg rzeczywistg zwang

wartoécig $rednig w(m)=1, a a, P s3 odpowiednio ,rozrzutem” lewostronnym

i prawostronnym, wyrazajacym niepewnos$¢ [M—a,m]oraz [m,m+ f].
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Funkcja przynaleznos$ci liczby rozmytej typu LR jest okre§lona nastepujacym wzorem:

L(m—xj dla x<m
o

u(x)=+1 da x=m . 1)
R[X_mj dla x>m
B

Funkcje L oraz R [6] sa okreslone wzorem:

0 dla x<m-a
L) =R(X)={1-]x dla m-a<x<m+p . @)
0 da x>m+p
Operacje na liczbach rozmytych typu LR sg okreslane jako operacje na trzech parametrach
(m,a,p) 5]

W prezentowanym modelu zaktada sie, ze hotele nalezg do skonczonego zbioru H:

H :{H1’H21"'1Hi’---,HN}, gdZie i:lN (3)

Oceny hoteli ze wzgledu na jakos$¢ ustug moga by¢ wyrazone jako wartosci rzeczywiste
(ocena bedzie przedstawiona jako liczba rozmyta typu LR, z tym ze parametry
charakterystyczne dla tych liczb « oraz [ przyjmujg warto$¢ 0, natomiast parametr m

bedzie przyjeta rzeczywista wartoscig punktowg) badz prezentowane sg w formie przedziatlow
warto$ci punktowych, wyrazajacych niepewnosc.

Pierwszym krokiem algorytmu jest normowanie ocen najnizszego poziomu, pPrzy ogélnym
przyjeciu oznaczenia A dla tych ocen. Jest to niezbedne, gdyz oceny te sg traktowane jako
stopien spelienia pewnego stanu idealnego w s$wietle danego kryterium. W tym celu
stosowane sg nastepujace wzory:

Gp=—h

b max(A™) (4)
S

AT max(A™) (5)
s Pa
Pa= max( A™ )’ ©)

gdzie max(A™) to najwicksza warto$¢ sposrod prawych granic wartosci ocen w ramach

danego kryterium.

Na podstawie unormowanych ocen kryteridw najnizszego poziomu okre$lane sg oceny
faczne na poszczegolnych wyzszych poziomach struktury kryteriow. Przed okresleniem oceny
facznej wzgledem kryteridow: infrastruktura materialna ushug, niezawodno$¢ ustug,
wrazliwos$¢ ustugodawcow, pewnos¢ ustugi 1 znajomo$¢ potrzeb klienta, nalezy ponownie
unormowac oceny w poszczeg6lnych podrzednych kryteriach.

W dalszej czgsci przedstawiony jest opis ocen wzgledem poszczegdlnych kryteriow wraz
Z przyjetymi zmiennymi. Algorytm oceny rozpoczyna si¢ od najnizszego poziomu.
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1. Opisy ocen kryterium: Infrastruktura materialna ustug
1.1. Wyposazenie pokoju opisane jest jako zmienna rozmyta typu LR WP, i-tego hotelu

o nastepujacej funkcji przynaleznosci:

My — WP,
L Wp—p' dla Wp; <My
Ay,
My (WP;) =41 dla WP; = My , )
R[MJ dla  wp, >m,,
ﬂWPij

gdzie: WP, jest okreslone charakterystyczna trojka (Myg, g, By ) Oraz gdzie ayp , Bys >0
to ustalone rozrzuty lewo- i prawostronne (przedziat okreSlony przez eksperta
[wp™ , wp™ ] wyrazajacy jego niepewnosc), My, to warto$¢ ustalona przez eksperta jako
najbardziej prawdopodobna badz w przypadku braku jej podania — liczona ze wzoru (8):

Wp min + Wpimax

Myp = If , (8)

natomiast funkcje L i R to ustalone funkcje bazowe (9):
0 dla wp <my—ay
L(wp,) = R(wp,) = {1-|wp| dla Mg, + B > WP, 2 My =, 9)
0 dla wp > Myp + Bie

1.2. Jednostki oferujgce ustugi na terenic zaktadu (gastronomia, ustugi) — Kryterium
modelowane jest jako zmienna rozmyta typu LR J; i-tego hotelu o nastepujacej funkcji
przynaleznoSci:

Hyu, (jup)) =11 dla ju; = My, ' (10)

R[%J da jusmy
JU;

gdzie: JU; jest okreslone charakterystyczng trojka (M, ,cyy ; By, ) 0Oraz gdzie ay, , By, >0

to ustalone rozrzuty lewo- i prawostronne (przedziat okreslony przez eksperta
[ju™, ju™]wyrazajacy jego niepewnos¢), m w, to warto$¢ ustalona przez cksperta jako

najbardziej prawdopodobna badZ w przypadku braku jej podania — liczona ze wzoru (11):
] AR p 3 przyp J€1p

™+ jur
My, =" (11)



264 D. Gawronska

natomiast funkcje L i R to ustalone funkcje bazowe (12):
0 dla ju<my -ay
L(ju) =R(ju;) =41-|ju| dla My, + B, 2 1 2 My~ 2ty (12)
0 da ju> My, + By,

1.3. Urzadzenia stuzace rekreacji i wykorzystaniu czasu wolnego — Kryterium opisane jest
jako zmienna rozmyta typu LR UR, i-tego hotelu o nastepujacej funkcji przynaleznoscei:

fyp (Ur) =41 dla  ur =my , (13)

ﬂURi
gdzie: UR; jest okreslone charakterystyczng trojka (Myg , g » Bur ) Oraz gdzie ay , Br >0
to ustalone rozrzuty lewo- i prawostronne (przedzial okre$lony przez eksperta

[ur™ ,ur™ ]wyrazajacy jego niepewnosc), Mye, to warto$¢ ustalona przez eksperta jako

najbardziej prawdopodobna badz w przypadku braku jej podania — liczona ze wzoru (14):

ur™ +ur™ (14)

Myg = 2
natomiast funkcje L i R to ustalone funkcje bazowe (15):

0 dla ur<mg-ay
L(ur) =R(ur) = 1_|uri| dla Mye, +ﬁURi 2 UG 2 Mye =g .

0 dla ur>mg+4g

(15)

1.4. Urzadzenia gwarantujace tacznos$¢ klientow z otoczeniem zaktadu hotelarskiego —
modelowane sg jako zmienna rozmyta typu LR UT. i-tego hotelu o nastepujacej funkcji

przynaleznosci:
Myr, — ut;
L[—] dla ut; <my;

Hyr (Ut) =41 dia ut, =my, ,

ut, —m, -

Rl ——Y1 dla ut. >m,.

; i uT,
UTi

gdzie: UT; jest okreslone charakterystyczng trojka (My; , ayr , By, ) Oraz gdzie o , By >0 to
ustalone rozrzuty lewo- i prawostronne (przedzial okre§lony przez eksperta

[ut™ ,ut™ Jwyrazajacy jego niepewnosc), My, to warto$¢ ustalona przez eksperta jako

(16)

najbardziej prawdopodobna badz w przypadku braku jej podania — liczona ze wzoru (17):
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ut™ +ut™
My, =———— (17)

natomiast funkcje L i R to ustalone funkcje bazowe (18):
0 dla ut<my —ay
L(ut;) =R(ut;) ={1-Jut| dla My + By, 2 Ut =My, —ay (18)
0 da ut>my+4;
Waznos$¢ kryteriow drugiego poziomu jest okreslona zmienng W, (j — kryterium dla
pierwszego poziomu, k — kryterium poziomu 2). Waznosci kryteriow sa okreslone
na przedziale [0,1] i suma wag kryteriow musi wynosi¢ 1.

K
>w, =1 (19)
k=1

Na podstawie unormowanych ocen powyzszych kryteriow okreslana jest ocena laczna
wzgledem kryterium infrastruktura materialna ustug dla kazdego hotelu:

C W, WP +W,, - JU, +W,, -UR, +W,, -UT,

4
2 Wy
k=1

Ocena infrastruktury materialnej ustug jest traktowana jako subiektywny stopien

spetnienia pewnego stanu idealnego w S$wietle ocen tego kryterium. W tym celu nalezy
unormowac wspotrzedne charakterystyczne funkcji przynaleznosci wedtug wzoru:

IMU,

(20)

A Ay,
o =1 21
MY max imu™ 21)
2 mlMU~
M, =—
" max imu™ (22)
- ,BlMui
ﬂIMUi - max imuimax ’ (23)

gdzie maximu™ to najwicksza warto$¢ oceny wzgledem tego kryterium. Po unormowaniu
zmienne &y, , My, » Ay, staja si¢ nowymi zmiennymi My, i, Ly, » B, -
2. Opis oceny kryterium: Niezawodnos¢ ustug

2.1. Rzetelno$¢ ustugodawcy — kryterium opisane jest jako zmienna rozmyta typu LR RZ,
i-tego hotelu o nast¢pujacej funkcji przynaleznosci:

Hep (r7;) =41 dla  rz =my, , (24)
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gdzie RZ;: jest okreslone charakterystyczng trojka (Mg, ,Qg; s Bry, ) Oraz gdzie ag, , fry, >0
to ustalone rozrzuty lewo- 1 prawostronne (przedzial okreslony przez eksperta
[rz

™ rz™ wyrazajacy jego niepewnosc), My, to warto$¢ ustalona przez eksperta jako
najbardziej prawdopodobna badz w przypadku braku jej podania — liczona ze wzoru (25):

™ 4™ (25)

mRZ, - 2
natomiast funkcje L i R to ustalone funkcje bazowe (26):

)

0 dla rz<my -ay
L(rz)=R(rz) =41-|rz| dla Meg, + Brg, 212 2 Moy — gy . (26)
0 dla rz>mg +4;

2.2. Terminowo$¢ oferowania ustug — kryterium opisane jest jako zmienna rozmyta typu LR
T, i-tego hotelu o nastepujacej funkcji przynaleznosci:

. —IZ
L — dla t, <m;
ar, '
pr (rz)=41 dla  t=mg : (27)
R(ﬂj da t>m,
P '

gdzie: T, jest okreslone charakterystyczng trojka (M ,a;,f;)oraz gdzie o ,f; >0 to
ustalone rozrzuty lewo- i prawostronne (przedzial okreSlony przez eksperta
[t™ t™ wyrazajacy jego niepewnosc), m. to warto$¢ ustalona przez eksperta jako

najbardziej prawdopodobna badz w przypadku braku jej podania — liczona ze wzoru (28):

timin + timax
e @

natomiast funkcje L i R to ustalone funkcje bazowe (29):
0 dla t<m-o
L(t)=R(t)=11-t| dla M+, 24 2m —ap. (29)
0 dla t>m+4

2.3. Powtarzalno$¢ cech ustugi (przy kazdorazowym ich $wiadczeniu) — Kryterium opisane
jest jako zmienna rozmyta typu LR P, i-tego hotelu o nastepujgcej funkcji

przynaleznosci:
m. — D.
L( i p,} dla  p <m,

Hp (p;) =41 dla P =Mmp ’ (30)

P —Mp;
R| ———— dla p, >m,
( B ] "
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gdzie: P, jest okreSlone charakterystyczng trojka (Mg, g, By )o0raz gdzie a,, B, >0 to
ustalone rozrzuty lewo- 1 prawostronne (przedzial okreslony przez eksperta

[p™, p™ Jwyrazajacy jego niepewnosc), m, to warto$¢ ustalona przez eksperta jako
najbardziej prawdopodobna badZz w przypadku braku jej podania — liczona ze wzoru: (31):

P+ P (31)

mp =
natomiast funkcje L i R to ustalone funkcje bazzowe (32):
0 da p<m,-a,
L(p;))=R(p,)={1-|p,| dia Mp +fp 2 P 2M, —ap (32)
0 dla p, >Mg + B
Na podstawie unormowanych ocen powyzszych kryteriow okreslana jest ocena tgczna
wzgledem kryterium niezawodno$¢ ustug dla kazdego hotelu:

_ W21 ) RZi +W22 'Ti +\N33 ’ Pn
- 3

2 Wa

k=1

Ocena wzglgdem kryterium niezawodnosci ustug podlega nastgpnie normowaniu zgodnie
Z ponizszymi wzorami:

NU,

(33)

A Ay,
Ay =—————, 34
" max nu™ (34)
_ mNUi
" max nu™ (35)
. Py,
ﬁNUi - max nuimax’ (36)

gdzie: max nu™ to najwigksza warto$¢ oceny wzglgdem tego kryterium. Po unormowaniu
zmienne ayy, , Myy, ﬁNUi staja si¢ nowymi zmiennymi My, i, @y, » By, -

3. Opis oceny kryterium: Wrazliwos$¢ ustugodawcow

3.1. Szybko$¢ $wiadczenia ustugi — kryterium opisane jest jako zmienna rozmyta typu LR

SZ, i-tego hotelu o nastepujgcej funkcji przynaleznosci:

mg, — Sz,
L : dla sz; <mg,
Xz
sy (52,)=41 dla sz =mg , (37)
sz, —m
L dla sz >mg,
ﬂszi

gdzie: SZ; jest okreslone charakterystyczng trojkg (Mg, s, , Bs; ) Oraz gdzie s, , B, >0 to
ustalone rozrzuty lewo- i prawostronne (przedzial okreslony przez eksperta
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[sz™,sz™ wyrazajacy jego niepewnosc), Mg, to warto$¢ ustalona przez eksperta jako
najbardziej prawdopodobna badz w przypadku braku jej podania — liczona ze wzoru (38):

sz™ +sz™
Mg, =———— (38)

natomiast funkcje L i R to ustalone funkcje bazowe (39):
0 dla sz<mg-ag
L(sz) =R(sz) ={1-[sz| dla Mg, + Py, 25 2 Mg, —a, . (39)
0 dla sz>mg+p4;

3.2. Czas i odpowiednia reakcja na zyczenia klienta — modelowana jest jako zmienna
rozmyta typu LR CZ, i-tego hotelu o nastepujacej funkcji przynaleznosci:

M., —CZ,
[ — dla ¢z, <mg,
ez,
fey (cZ)=41  dla ¢z, =mg, , (40)
cz, —m
Rl ————& da ¢z, >mg,
ﬂczi

gdzie: CZ; jest okreslone charakterystyczng trojka (Mcy ,ac; , B, ) Oraz gdzie ag;, , fs, >0
to ustalone rozrzuty lewo- i prawostronne (przedziat okre$lony przez eksperta
[cz™ ,cz™ ]wyrazajacy jego niepewnosc), Me,, to warto$¢ ustalona przez eksperta jako
najbardziej prawdopodobna badz w przypadku braku jej podania — liczona ze wzoru (41):
cz™

ez ™
mczi = #1 (41)

natomiast funkcje L i R to ustalone funkcje bazowe (42):
0 dla cz<my-ag
L(cz) =R(cz;)=q1-|cz| dla Me, +Beg, > €7 2 My — iy (42)
0 dla cz>m +4,

3.3. Skutecznos¢ spehiania zyczen klientow — modelowana jest jako zmienna rozmyta typu
LR SK; i-tego hotelu o nastepujacej funkcji przynaleznoSci:

My _Ski
L —— dla sk; < Mgy
A,
Hse (ski) =41 dla sk =mg , (43)
sk, —m
Rl ———% dla sk, >mg,
Pk, '

gdzie: SK; jest okreslone charakterystyczng trojka (Mg , sy , Bsy ) Oraz gdzie ag , B >0

to ustalone rozrzuty lewo- 1 prawostronne (przedzial okreslony przez eksperta
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[sk™, sk™ ]wyrazajacy jego niepewnosc), Mgy, to warto$¢ ustalona przez eksperta jako
najbardziej prawdopodobna badZ w przypadku braku jej podania — liczona ze wzoru (44):
_sk™ + k™ (44)

Mg, = > ,
natomiast funkcje L i R to ustalone funkcje bazowe (45):

0 dla sk <mg —ag
L(sk.) =R(sk) =11-[sk| ~dla Mgy, + B, = 5K > Mgy — gy (45)
0 dla sk >mg +8y

3.4. Umiejetno$¢ doradzania klientom — opisana jest jako zmienna rozmyta typu LR UD,
i-tego hotelu o nastepujacej funkcji przynaleznosci:

m,, —ud
L = dla  ud, <m,
Ayp,
fyo (Ud) =41 dla  ud; =my, , (46)
ud, —m
Rl ———=2- da  ud, >my,
Bub, '

gdzie: UD; jest okreslone charakterystyczng trojka (Myp o » Bup, ) Oraz gdzie oy, 5 Byp, >0
to ustalone rozrzuty lewo- i prawostronne (przedziat okre$lony przez eksperta
[ud™ ,ud™ Jwyrazajacy jego niepewnosc), Myp, to warto$¢ ustalona przez eksperta jako

najbardziej prawdopodobna badz w przypadku braku jej podania — liczona ze wzoru (47):

_ud™ +ud™ (47)

upb, —
! 2
natomiast funkcje L i R to ustalone funkcje bazowe (48):
0 dla ud <myp -ay,
L(ud) =R(ud,) ={1-[ud,| dla My, + B, 2 Uy > My =iy (48)
0 dla ud>my+4,

3.5. Dyskrecja i umiejetnos¢ dochowania tajemnicy przez uslugodawce — opisana jest jako
zmienna rozmyta typu LR D, i-tego hotelu o nastepujgcej funkcji przynalezno$ci:

my, —d,
L — dla d, <mgp

ap

pp (d)=41 dla  d,=m, , (49)

di —Mp,

Rl ———— dla d;, >m,
Po, |

gdzie: D; jest okreslone charakterystyczng trojka (Mg ,ap , By )Oraz gdzie ay, , By, >0 to

ustalone rozrzuty lewo- i prawostronne (przedzial okreslony przez eksperta
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[d™,d™ Jwyrazajacy jego niepewnosc), Myp, to warto$¢ ustalona przez eksperta jako
najbardziej prawdopodobna badz w przypadku braku jej podania — liczona ze wzoru (50):
m, = di —i—di ’ (50)
i 2
natomiast funkcje L i R to ustalone funkcje bazowe (51):
0 dla di<my-a
L(d)=R(d)=41-[d| dla  m, +4, >d, >m, -a,. (51)
0 da d>my+45

Na podstawie unormowanych ocen powyzszych kryteriow okreslana jest ocena laczna
wzgledem kryterium wrazliwos¢ ustugodawcow dla kazdego hotelu:

- W, -SZ; + W, - CZy + W, - SK; + W, -UD; +Woy - D;
- 5

2 Wa,

k=1

Ocena wzgledem kryterium Wrazliwo$¢ ustugodawcow podlega nastepnie procesowi
normowaniu, zgodnie ze wzorami (53)-(55):

WU,

(52)

A Q.

Ay =———————, 53
U max wu™ 53)

_om,

Mo, = o wu™ (54)
~ B,

ANUi - max Wuimax ! (55)

gdzie: maxwu™ to najwicksza warto$¢ oceny wzgledem kryterium wrazliwosci
uslugodawcow. Po normowaniu zmienne a, , My, , By, staja si¢ nowymi zmiennymi

My, » Ay, ’ﬂwui :

4.  Opis oceny kryterium: Pewnos$¢ ustugi

4.1. Fachowo$¢ ustugi — opisane jest jako zmienna rozmyta typu LR F, i-tego hotelu
o nastepujacej funkcji przynaleznosci:

me — f,
L —— dla f, <mg

e

pe(f)=41  dla  f=m, , (56)

f,—mg
Rl ———— dla f,>mg
B |

gdzie: F; jest okreslone charakterystyczng trojka (Mg ,ap, B )oraz gdzie a.,f: >0 to

ustalone rozrzuty lewo- i prawostronne (przedzial okreslony przez eksperta
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[f™, f. ™ ]wyrazajacy jego niepewnosc), Mg to warto$¢ ustalona przez eksperta jako
najbardziej prawdopodobna badZz w przypadku braku jej podania — liczona ze wzoru (57):

fimin + fimax
me = (57)

natomiast funkcje L i R to ustalone funkcje bazowe (58):
0 dla fi<mg-a
L(f)=R(f)=41-|f| dla M+ > f2m —a;. (58)
0 dla fi>m.+5

4.2. Odpowiedzialno$¢ ustugodawcy — opisana jest jako zmienna rozmyta typu LR O, i-tego
hotelu o nast¢pujacej funkcji przynaleznosci:

o (0)=41 dla o, =mj , (59)

0, —Mgy
Rl —— dla 0, > Mgy
Bo, '

gdzie: O; jest okreslone charakterystyczng trojka (Mg, , e , B, ) Oraz gdzie a, , f, >0 to

ustalone rozrzuty lewo- i prawostronne (przedzial okreSlony przez eksperta
[O_min

M 0™ Jwyrazajacy jego niepewnosc), M, to wartos¢ ustalona przez eksperta jako

najbardziej prawdopodobna badz w przypadku braku jej podania — liczona ze wzoru (60):

_ Oimin + oimax (60)

Mo,
! 2
natomiast funkcje L i R to ustalone funkcje bazowe (61):

0 dla o<my-a
L(0)=R(0)=11-o| dla Mo + By 20,2 My —aq. (61)
0 dla o>my+45

4.3. Spolegliwo$¢ — modelowana jest jako zmienna rozmyta typu LR S, i-tego hotelu
o nastepujacej funkcji przynaleznosci:

pe (s)=41 dla s =mg , (62)

S; —Mg,
Rl — dla S; > Mg
Bs, '

gdzie: S; jest okreslone charakterystyczng trojka (Mg ,a ,fs )oraz gdzie o, B >0 to

ustalone rozrzuty lewo- i prawostronne (przedzial okreslony przez eksperta
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[s™,s™ ]wyrazajacy jego niepewnosc), Mg to warto$¢ ustalona przez eksperta jako

najbardziej prawdopodobna badz w przypadku braku jej podania — liczona ze wzoru (63):

mg
' 2
Natomiast funkcje L i R to ustalone funkcje bazowe (64):

S min + Simax (63)

0 dla s<mg-a
L(s)=R(s)=11-]s| dla mg +fs, 28 2Ms —as. (64)
0 dla s>mg+p5

4.4. Bezpieczenstwo klienta — opisane jest jako zmienna rozmyta typu LR B, i-tego hotelu
o nastepujacej funkcji przynaleznosci:

mg —Db,
L — dla b, <mg
Qg '
gy, (0)=41 dla b =m, , (65)
b, —mg
Rl ——— dla b, >mg
Pe, '

gdzie: B; jest okreslone charakterystyczna trojka (Mg, g, Bg)0raz gdzie oy, Bz >0 to
ustalone rozrzuty lewo- i prawostronne (przedzial okreSlony przez eksperta
[b™ ,b™ Jwyrazajacy jego niepewnosc), m, to warto$¢ ustalona przez eksperta jako
najbardziej prawdopodobna badz w przypadku braku jej podania — liczona ze wzoru (66):

_ bimin + bimax (66)

Mg
' 2
natomiast funkcje L i R to ustalone funkcje bazowe (68):

0 dla b<mg-a
L(b)=R(b)=11-p| dia Mg +fBs 20 >my —ag. (67)
0 dla b>mg+p
4.5. Zaufanie do ustlugodawcy (uczciwo$¢) — opisane jest jako zmienna rozmyta typu LR Z,
i-tego hotelu o nast¢pujacej funkcji przynaleznoscei:

z. T4
L — dla z, <m,
a; '
p, (z)=41 dla  z,=m, : (68)
z,—m,
Rl —— dla z;, >m,
e, |

gdzie: Z; jest okreSlone charakterystyczng trojka (m, .o, ,/B,)oraz gdzie «, ,f, >0 to
ustalone rozrzuty lewo- i prawostronne (przedzial okreslony przez eksperta
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[z2M™, 2™ Jwyrazajacy jego niepewnosc), m, to warto$¢ ustalona przez eksperta jako

najbardziej prawdopodobna badz w przypadku braku jej podania — liczona ze wzoru (69):

m,, = 28 (69)
natomiast funkcje L i R to ustalone funkcje bazowe (70):
0 dla z<m,-a,
L(z)=R(z)={1-[z| dia m, + 5, 27,2m, —a,. (70)
0 da z>m,+5,
Na podstawie unormowanych ocen powyzszych kryteriow okreslana jest ocena laczna
wzgledem kryterium pewnos$¢ ushugi dla kazdego hotelu:

W, K +W,, -0+ Wy, - S +W,, - B+ W, - Z,
- 5

D W,

)

Ocena wzgledem kryterium pewno$¢ ustugi zostaje poddana normowaniu na podstawie
ponizszych wzorow:

PU;

(71)

Apy

G = T 72
PU; max pulmax ( )

. Mgy,
My =——————, 73
PU; max puimax ( )

A Peu,
Tl — 74
ﬂPU. max puima\x ( )

gdzie: max pu™ to najwicksza warto$¢ oceny wzglgdem tego kryterium. Po normowaniu,

zmienne a , Mpy ﬁpul staja si¢ nowymi zmiennymi Mpy;, &Zpy 5 Bpy, -
5. pis oceny kryterium: Znajomos$¢ potrzeb klienta
5.1. Umiejetnos$¢ rozpoznawania potrzeb i oczekiwan klientow — opisana jest jako zmienna
rozmyta typu LR U, i-tego hotelu o nastepujgcej funkcji przynaleznosci:

my, —u;
L ———— dla u, <mg
ay, '
py (U)=41 dla  u=m, : (75)
u, —my
R : dla u; >my
B, |

gdzie:U; jest okreslone charakterystyczng trojka (m, ,a , /3, )oraz gdzie « ,f, >0 to
ustalone rozrzuty lewo- i prawostronne (przedzial okre§lony przez eksperta
[u™ u™ ]wyrazajacy jego niepewnosc), my, to warto$¢ ustalona przez eksperta jako

najbardziej prawdopodobna badz w przypadku braku jej podania — liczona ze wzoru (76):
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m, = U U (76)
' 2
natomiast funkcje L i R to ustalone funkcje bazowe (77):

0 dla u<m-q
Lu)=RUu)=1-lu| dla  m, +4, 2u2m, -a,. (77)
0 dla u>m +4,
5.2. Umiejetnos¢ tatwego nawigzywania kontaktow przez ustugodawce — opisana jest jako
zmienna rozmyta typu LR UN; i-tego hotelu o nastepujacej funkcji przynaleznosci:

Myy —un,
L(L] dla  un; <my,
Hyn, (un;) =41 dla un; = Myy, '
un. —m

Rl ——— dla  un, >my,
P, |

gdzie: UN; jest okreslone charakterystyczng trojka (Myy , ayy » Buy, ) Oraz gdzie «, , £, >0 to

ustalone rozrzuty lewo- i prawostronne (przedzial okreslony przez eksperta

[un™ ,un™ Jwyrazajacy jego niepewnosc), myy, to warto$¢ ustalona przez eksperta jako

(78)

najbardziej prawdopodobna badz w przypadku braku jej podania — liczona ze wzoru (79):
un™ +un™
My, =~ (79)

natomiast funkcje L i R to ustalone funkcje bazowe (81):
0 dla un <my —ay,
L(un;) =R(un)=11-Jun| dla My, + Boy, 2 UN = My =0y (80)
0 da un> My, + B,

5.3. Zrozumienie potrzeb i problemow klientdéw — opisana jest jako zmienna rozmyta typu
LR ZP, i-tego hotelu o nastepujacej funkcji przynaleznosci:

M, — Zp;
L(ZP—p'J dla  zp, <my

Azp

Hap (2P;) =41 dla Zp; = Myp ' (81)

zp, —m
R 2~ Mag dla Zp; > My
ﬂzpi I

gdzie: ZP, jest okreslone charakterystyczng trojka (Mg, @y, fop ) Oraz gdzie ayp, B >0 to
ustalone rozrzuty lewo- i prawostronne (przedzial okre§lony przez eksperta
[zp™, zp™ ] wyrazajacy jego niepewnosc), My, to warto$¢ ustalona przez eksperta jako

najbardziej prawdopodobna badz w przypadku braku jej podania — liczona ze wzoru (82):
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My :—Zpim'”zzpim“ | (82)
natomiast funkcje L i R to ustalone funkcje bazowe (83):
0 dla zp <my-ag,
L(zp)=R(zp) =41-|zp| dla Myp + By 2 2P 2 My =0y (83)
0 da zp, > Myg + Brp
Na podstawie unormowanych ocen powyzszych kryteriow okre§lana jest ocena lgczna

wzgledem kryterium znajomo$¢ potrzeb klienta dla kazdego hotelu:

W51 'Ui +\st 'UNi +W53 'ZPi

3
zw5k
k=1

Ocena wzgledem kryterium znajomo$¢ potrzeb klienta podlega w dalszej kolejnosci
normowaniu:

ZPK, = (84)

. Azpk.
= =% 85
Ozpy, max zpk™ (85)
. Mpk,
Moy =
P max zpk™ (86)
5 ﬁszi
ﬁZPKi - max Zpklmax ' (87)

gdzie: max zpk™ to najwicksza warto$¢ oceny wzgledem tego kryterium. Po normowaniu
zmienne Gzp , Mypy BZPK, stajg si¢ nowymi zmiennymi Mypy i, Xgpy. s Bapi -

Wazno$¢ kryteriow pierwszego poziomu: infrastruktura materialna ustug, niezawodno$¢
ushug, wrazliwos$¢ ustugodawcdéw, pewnos¢ ustugi 1 znajomos$¢ potrzeb klienta, jest zmienng
W; (gdzie j okresla numer kryterium). Zaktada si¢, ze waznosci kryteriow sa okreslone na

przedziale [0,1], co jest zwigzane z warunkiem, ze suma wag kryteriow musi wynosic 1.

iwj =1. (88)

Na podstawie unormowanych ocen kryteridw: infrastruktura materialna ustug, niezawodnos¢
ustug, wrazliwos¢ ustugodawcow, pewnos¢ ustugi i znajomos¢ potrzeb klienta, okreslana jest

ocena taczna wzgledem kryterium globalnego dla kazdego hotelu:

W, - IMU, +W, - NU, +W, -WU, +W, - PU, +W, - ZPK
5
2w,
j=1

Wartos¢ oceny OG, jest oceng rozmyta typu LR. Aby okresli¢ warto$¢ rzeczywista oceny

(89)

hoteli, nalezy dokona¢ ich defuzyfikacji (wyostrzenia). Ponizej przedstawiony jest wzor

przypisujacy wartos¢ rzeczywista zmiennej rozmytej (metoda $rodka cigzkos$ci):
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Mog, — %o, * Pog, (90)
3 :
Majac okreslone rzeczywiste oceny poszczegdlnych hoteli, mozna okresli¢ hotele,

.3
0G(i) =

ktorych jako$¢ ushug jest najwyzsza. W tym celu nalezy znalez¢ najwigksza warto$¢ oceny

sposrod ocen wszystkich hoteli OG(i):
OG(i) — MAX. (91)

3. Podsumowanie

W ostatnich latach nastgpita znaczna ewolucja oferowanych ushug hotelarskich.
Konkurencja na rynku ustug sprawia, ze hotele starajg si¢ podnie$¢ standard oferowanych
ushug. Aby jakos$¢ ustug przewyzszata oczekiwania klientow, zarzadzajacy hotelami powinni
mie¢ $wiadomos$¢, na jakie czynniki powinni zwrocié szczegdlng uwage. Wybdr hotelu
klienci uzalezniajg od poziomu $wiadczonych ustug. Niezb¢dne wydaje si¢ stworzenie bazy
danych informujgcej o jakosci Swiadczonych ustug, jak tez modelu wspomagajacego ocene
hoteli ze wzgledu na jako$¢ $wiadczonych przez nie ustug. Model prezentowany w niniejszej
pracy moze by¢ pomocny w analizie poroéwnawczej badanych obiektow hotelowych
i we wskazaniu tych hoteli, ktore spetniaja oczekiwania klienta.
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Abstract

Competition in the market makes that hotels are trying to raise the standard of services
offered. To quality services exceeded the expectations of customers, managing hotels should
be aware on what factors should pay particular attention. This article presents the tourist
services, mainly focusing on the services of the hotel. Shows a hierarchical structure
evaluation of the quality of services offered and model assessment hotels due to the accepted
criteria taking into account the varying degrees of importance of each criteria. It allows you to
identify those hotels that meet the highest degree of customer expectations.



