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Badanie efektywnosci dziatalnosci hotelu wymaga doglebnej analizy wszystkich czynni-
kow, ktore na te efektywnos$¢ wptywaja, w tym jakosci obstugi. Badanie jakos$ci obstugi przy-
czynia si¢ do lepszego zaspokajania potrzeb i oczekiwan gosci hotelowych, a takze do budo-
wania ich lojalnosci.

Literatura przedmiotu podaje, ze jako$¢ produktu lub ustugi jest ,taka, jak postrzega ja
klient” (Gronroos, 2015). To szerokie podejscie jest spdjne z obserwacja, ze postrzeganie ja-
kosci przez klientéw wplywa na ich intencje behawioralne (Cronin i in., 2000), takie jak:
dzielenie si¢ opinig o hotelu z innymi poprzez ,,word-of-mouth”, ponowny zakupu danej
ustugi 1 gotowos¢ do placenia wyzszej ceny za ushuge, tj. tzw. ceny ,,premium” (Zeithaml 1
in., 1996), ktéore w duzej mierze przyczyniaja si¢ do zyskow firmy uslugowej (Cronin 1 in.,
2000).

W tym konteks$cie przyktadowe wyobrazenie hipotetycznej sytuacji, w ktorej przybywaja-
cy do hotelu go$¢, zmeczony po dtugiej podrdzy, napotyka niekomunikatywnych i niepomoc-
nych pracownikow, ilustruje, jak brak wtasciwej komunikacji interpersonalnej moze znaczaco

pogorszy¢ ogdlne wrazenia gosci, nawet w luksusowym otoczeniu. Przedstawiony powyzej



scenariusz sktania do postawienia pytania o znaczenie kompetencji personelu w zakresie ko-
munikacji interpersonalnej dla postrzegania jakos$ci ustug hotelarskich.

Pomimo szeroko zakrojonych badan nad réznymi aspektami jakosci ustug, znaczenie
kompetencji w zakresie komunikacji interpersonalnej (ICC - Interpersonal Communication
Competence) u personelu hotelu w konteks$cie jakosci ustug, szczegélnie w branzy hotelar-
skiej (HSQ - Hotel Service Quality), nie zostato wystarczajaco zbadane. ICC personelu byty
czgsto ujmowane w waskim ujgciu, traktowane jako niewielki komponent nizszej kategorii
szerszych konstruktow, takich jak: czynniki osobowe, zachowania pracownikéw, jako$¢
funkcjonalna (komponent jakosciowy modelu catkowitej postrzeganej jakosci Gronroosa
[1984]), $wiadczenie ustug (komponent jako$ciowy trdjsktadnikowego modelu Rusta i Olive-
ra [1994]), responsywnos$¢, pewnos¢ i empatia (wymiary jakosci wprowadzone przez Parasu-
ramana, Zeithamla i Berry’ego [1990]), jakos$¢ interakcji (jeden z podstawowych wymiarow
jakosci w hierarchicznym modelu Brady'ego 1 Cronina [2001], wiaczony do modelu jakosci
ustug Ekinci dla firm hotelarskich [2008]) lub ogo6lnie jako poziom ustug $wiadczonych przez
personel (Wojciechowska, 2021, Kaveski Peres & Pacheco Palandini, 2021).

Z drugiej strony naukowcy 1 praktycy zajmujacy si¢ nauka o komunikacji i zarzadzaniem
hotelarstwem, podkreslaja korzysci ptynace z nabycia umiejetnosci komunikacji interperso-
nalnej, w sensie og6élnym, jak i w kontek$cie $§wiadczenia ustug hotelarskich. Przyklady
obejmujg takie formy zachowania, jak: okazywanie zyczliwosci i1 uprzejmosci (DeVito,
2023), nawigzywanie odpowiedniego kontaktu wzrokowego (Milewska 1 Wtodarczyk, 2018;
Jarrett, 2016), jasne informowanie 1 wyjasnianie (Spitzberg i Cupach, 2002; Mattila, 2001),
rozpatrywanie skarg (Milewska i Wlodarczyk, 2018), przepraszanie (Sparks, 2001), proszenie
gosci o udzielenie informacji zwrotnych (Van Vaerenbergh i in... 2018), dostosowywanie
stylu wypowiedzi do potrzeb partnera rozmowy (Spitzberg i Cupach, 2018) oraz stylu realiza-
cji wypowiedzi (tj. tempa, glosnosci, tonu, pauz itp.) (Harwood, 2007; Giles & Ogay, 2007),
zwracanie uwagi na partnera rozmowy (Kandampully & Suhartanto, 2000) oraz umiej¢tno$ci
jezykowe (Roach, 2009; Gussenhoven, 2004; Burgoon & Bacue, 2003; Kandampully & Su-
hartanto, 2000). Stan wiedzy na temat komunikacji interpersonalnej obejmuje wiele obszarow
zwigzanych z naszymi potrzebami (fizycznymi, relacyjnymi, tozsamosciowymi, duchowymi,
instrumentalnymi), kultura, ptcia, samoakceptacja, poczuciem wiasnej wartosci, zarzagdzaniem
wizerunkiem, ujawnianiem informacji na swoj temat, percepcja mi¢dzyosobowa, jezykiem,
komunikacja niewerbalng, procesem stuchania, ludzkimi emocjami, relacjami spotecznymi,

zarzadzaniem konfliktami, itp. W dwoch ostatnich dekadach XX wieku, kiedy opublikowano



niektore z najwazniejszych wynikow badan dotyczacych jakosci ustug (Gronroos, 1984; Para-
suraman at al., 1990; Rust & Oliver, 1994) wiedza w obszarze wielorakich aspektéw komuni-
kacji interpersonalnej nie byla na poziomie poréwnywalnym do dzisiejszego. Oznacza to, ze
badacze zajmujacy si¢ czynnikami wplywajacymi na jakos$¢ ustug nie mieli woéwczas dostepu
do bardziej rozwinigtych koncepcji komunikacji interpersonalnej, poniewaz rozumienie ICC
byto wyraznie ograniczone w pordwnaniu z tym, do ktérego maja dostgp wspodtcze$ni nau-
kowcy. W konsekwencji teorie te nie uwzgledniaty znaczenia ICC personelu w zapewnianiu
wysokiej jakosci ustug.

W swietle powyzszych stwierdzen nalezy zauwazy¢, ze obecnie brakuje badan nad zna-
czeniem ICC personelu hotelu w ksztattowaniu ogoélnego postrzegania HSQ. Skutkuje to ist-
nieniem luki badawczej w aspekcie teoretycznym, koncepcyjnym i praktycznym:

'] Luka w wiedzy teoretycznej, zwigzana z brakiem teorii i wynikow badan dotyczacych

znaczenia ICC personelu dla postrzeganej przez gosci HSQ.

) Luka koncepcyjna, dotyczaca niewystarczajacych ram pojeciowych odnoszacych si¢ do
okreslonych aspektow ICC personelu, ktore przyczyniaja si¢ do postrzeganej przez go-
$ci HSQ.

] Luka praktyczna, spowodowana nieskuteczng teorig i brakiem badan, ktére pomogtyby
poprawi¢ HSQ wynikajace z niskiego ICC personelu.

Celem badan w ramach omawianej rozprawy bylo odniesienie si¢ do powyzszych luk, po-
przez podjecie nastepujacych krokow: 1) w celu potwierdzenia lub obalenia tezy o niewystar-
czajacej teorii 1 badan zwigzanych z luka badawcza, przeprowadzono obszerny przeglad lite-
ratury w zakresie zarzadzania jakoscig ustug, zarzadzania jakos$cig ustug hotelarskich i komu-
nikacji interpersonalnej; 2) przeprowadzenie przegladu literatury w zakresie metod stosowa-
nych do oceny HSQ; 3) zaprojektowano 1 przeprowadzono procedur¢ badawcza, w ramach
ktorej:

potwierdzono, ze ICC personelu stanowi jeden z kluczowych wyznacznikow postrze-
ganej przez gos$ci HSQ;

ustalono, ktore aspekty ICC personelu sg najbardziej znaczace dla postrzeganej przez
gosci HSQ;

zbadano, w jaki sposob ICC personelu wptywa na postrzegang przez gosci HSQ w po-
réwnaniu z innymi czynnikami oraz

zbadano wzgledny wktad poszczegdlnych aspektéw ICC personelu w postrzegang

przez gosci HSQ.



Do osiggniecia tego celu, sformutowano szczegdtowe cele badawcze:

ROI1. Ustalenie aktualnego stanu wiedzy na temat zwigzku migdzy ICC personelu a HSQ

postrzega przez gosci.

RO2. Ustalenie, czy ICC personelu stanowi jedng z kluczowych determinant przyczyniaja-

cych sie do postrzeganego przez gosci HSQ.

RO3. Ustalenie, ktore indywidualne aspekty ICC personelu przyczyniajg si¢ do postrzega-

nej przez gosci HSQ.

RO4. Ustalenie wkiadu ICC personelu w postrzegang przez gosci HSQ w pordwnaniu z

innymi czynnikami.

ROS5. Ustalenie wzglednego wktadu poszczegdlnych aspektoéw ICC personelu do postrze-

ganej przez gosci HSQ.

Te konkretne cele badawcze zostaly osiggniete poprzez odniesienie si¢ do nastepujacych
szczegOtowych pytan badawczych:

RQ1. Jaki jest aktualny stan wiedzy na temat zwigzku miedzy ICC personelu a HSQ po-

strzegg przez gosci.

RQ2. Czy ICC personelu jest jednym z kluczowych czynnikéw determinujacych HSQ po-

strzegg przez gosci?

RQ3. Ktore indywidualne aspekty ICC personelu przyczyniaja si¢ do postrzeganej przez

gosci HSQ?

RQ4. Jaki jest wktad ICC personelu w postrzega przez gosci HSQ w pordwnaniu z innymi

czynnikami?

RQS5. Jaki jest wzgledny wktad poszczegdlnych aspektow ICC personelu w postrzegang

przez gosci HSQ?

Aby odpowiedzie¢ na pytanie badawcze RQ1, ktore wynika z teoretycznego celu badaw-
czego RO1, przeprowadzono przeglad literatury przedmiotu z zakresu zarzadzania jako$cig
ustug, zarzadzania hotelarstwem oraz komunikacji interpersonalnej, na podstawie publikacji
dostepnych w bibliotece uniwersyteckiej UEW, bazach: Emerald, JSTOR, SAGE Journals,
Science Direct, Scopus, Springer, Taylor & Francis online oraz Web of Science.

W ramach odpowiedzi na pytania badawcze RQ2-RQS5, przeprowadzono badanie empi-
ryczne. Badanie to zostato przeprowadzone w dwoch fazach. Po pierwsze, aby odpowiedzie¢
na pytania badawcze RQ2 i RQ3, przeprowadzono jako$ciowa analiz¢ tresci opartg na proce-
durze dedukcyjnej analizy jakosciowej (DQA) oraz analize¢ sentymentu. W drugiej fazie prze-

prowadzono ilo$ciowg analiz¢ tresci, majacg na celu udzielenie odpowiedzi na pytania ba-
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dawcze RQ4 1 RQS5, poprzez analiz¢ czestotliwosci wypowiedzi no poszczegodlne tematy
zwigzane z aspektami HSQ.

Zakres badania zwigzany byt z wielko$cig obszaru, z ktorego uzyskano probe badawcza.
Proba badawcza obejmowata 645 opinii ze 120 recenzji, zamieszczonych przez gosci hotelo-
wych na platformie booking.com, dotyczacych szes$ciu hoteli wypoczynkowych w Polsce,
ktérych nazwy zawieraly fraze ,,Resort & Spa”, a mianowicie:

- Lake Hill Resort & Spa,
- Sopot Mariott Resort & Spa,
- Lemon Resort & Spa,
- Dolina Charlotty Resort & Spa,
- Hilton Swinoujscie Resort & Spa oraz
- Hotel Polanica Resort & Spa.
Recenzje zostaty opublikowane w okresie od 15 sierpnia 2021 r. do 31 sierpnia 2022 .

Rozprawa sktada si¢ z czterech rozdziatow, wstepu 1 zakonczenia. Uzupelieniem jest wy-
kaz skrotow, a takze wykazy tabel, rycin i zrodet literaturowych.

W rozdziale pierwszym zbadano i zdefiniowano podstawowe elementy i cechy jakosSci
ustug. Przedstawiono wieloaspektowa koncepcje jakosci ustug, szczegélnie w branzy hotelar-
skiej, poprzez eksploracje réznych perspektyw teoretycznych i praktycznych. Stwierdzono, ze
jakos¢ jest definiowana przez percepcje klientow, poniewaz percepcja ta znaczaco wplywa na
zachowanie klientow (w sensie ponownego zakupu ustugi w danej firmie) i rentownos¢ firm
ustugowych. Interakcje z klientami odgrywaja kluczowa role, a przyjecie definicji jakosci, w
ktorej jest ona oparta na percepcji klientow sprawia, ze w procesie podnoszenia standardow
jakosci ushug dazy si¢ nie tylko do spelienia oczekiwan klientow, ale rowniez do przekra-
czania tych oczekiwan, co zwigksza satysfakcje 1 lojalnos¢ klientoéw. Ponadto przedstawiono
wzajemne powigzania mi¢dzy pojeciami, takimi jak: jako$¢, satysfakcja i warto$¢ w ramach
doswiadczen klienta zwigzanych ze odbiorem $wiadczonych ustug. Rozrézniono goscinno$é
niekomercyjng i komercyjng oraz opisano zachowania zwigzane z gos$cinnoscig w réznych
obiektach. Przedstawiono réwniez etapy goscinnosci ustugowej. Zilustrowano molekularny
model ustug hotelarskich, taczacy elementy materialne 1 niematerialne w celu stworzenia
spojnego doswiadczenia hotelarskiego. Odniesiono si¢ takze do unikalnych cech i wyzwan
zwigzanych z HSQ, podkreslajac, ze tradycyjne definicje s3 adekwatne w odniesieniu do ho-

teli o wysokim standardzie oferujacych szeroki zakres udogodnien. Podkreslono znaczenie



interakcji 1 wysokich kompetencji komunikacyjnych w kontekscie jakosci ustug w branzy
hotelarskie;j.

Rozdziat drugi zawiera doktadng analiz¢ teoretycznych podstaw interpersonalnych kompe-
tencji komunikacyjnych (ICC). Opisany jest w nim wieloaspektowy charakter kompetencji
komunikacyjnych. Podkreslono rowniez fakt, iz umiejetnos¢ stuchania ma wigksze znaczenie
niz tworzenie komunikatéw, gdyz w przewazajacej liczbie probleméw komunikacyjnych, to
niewlasciwe stuchanie jest ich zrodtem. Wskazano rowniez na ogromne znaczenie tworzenia
komunikatéw skoncentrowanych na odbiorcy (HPCM - Highly Person-Centred Messages). W
rozdziale tym podkreslono kluczowa role komunikacji niewerbalnej (NVC - nonverbal com-
munication) w przekazywaniu komunikatow dotyczacych emocji, postaw i wskazowek umoz-
liwiajacych odczytanie tych komunikatow wskazujac na fakt, ze komunikacje werbalne 1 nie-
werbalna stanowig integralng cato$¢, gdyz komunikacja niewerbalna jest istotnym uzupetnie-
niem 1 wzmocnieniem w stosunku do komunikatéw przekazywanych werbalnie. Szczegdétowo
opisano funkcje i elementy komunikacji werbalnej, w tym elementy wokalne (np. intonacja) i
te wyrazana za pomoca jezyka ciata (np. mimika twarzy, kontakt wzrokowy, gesty i postawa
ciata). Dodatkowo, przedstawiono analize indywidualnych réznic wpltywajacych na kompe-
tencje komunikacyjne, takie jak: wiedza, motywy, postawy, osobowo$¢, emocje, wiek 1 pte¢
oraz sposob, w jaki czynniki te ksztattujg procesy komunikacyjne. Przyblizono metody oceny
kompetencji komunikacyjnych, w tym bezposrednig obserwacj¢ behawioralng, kwestionariu-
sze wywiadu odwotujace si¢ do introspekcji (self-report questionnaires) 1 scenariusze odgry-
wania rol. Rozdzial ten stanowi podstawe do dalszej analizy ICC w kontekscie jakosci obstugi
klienta w branzy hotelarskie;j.

W rozdziale trzecim przedstawiono podstawy teoretyczne, ktére wyjasniaja, w jaki sposob
ICC wptywa na jakos¢ ustug. Rozdziat ten ma na celu okreslenie mechanizmow i $ciezek,
poprzez ktore ICC przyczynia si¢ do percepcji jakosci ustug. Przeanalizowano teorie i modele
jakosci ushug, koncentrujac si¢ na roli ICC, takie jak: model catkowitej postrzeganej jakosci
ustug Gronroosa (Gronroos, 1984a), trojsktadnikowy model Rusta i Olivera (Rust & Oliver,
1994) oraz model luk Parasuramana, Zeithamla 1 Berry'ego (Zeithaml at al. 1988). Ponadto
omowiono rézne ramy teoretyczne zwigzane z ICC, takie jak: teoria implikacji konwersacyj-
nej (Grice, 1975), konstruktywizm (Burleson, 2007; Coopman, 1997), teoria grzecznosci
(Goffman, 1967; Brown & Levison 1987), teoria akomodacji w komunikacji (Sparks & Cal-

lan, 1992) oraz teoria atrybucji (Oliver, 2000). Teorie te pozwalaja na wskazanie kluczowe;j



roli ICC w kreowaniu pozytywnych doswiadczen u klientow w przebiegu odbioru §wiadczo-
nych ustug.

W rozdziale czwartym zbadano wptyw ICC personelu na postrzegang przez gosci HSQ. Na
wstepie omoéwiono wspotczesne metody stosowe do oceny HSQ w oparciu o percepcje klien-
tow, uzasadniajagc metody badawcze i1 projekt badan przejety do realizacji celow badawczych.
Przedstawiono charakterystyke badan jakosciowych i ilosciowych, wyjasniajac, ze celem ba-
dan jakosciowych jest zbadanie do$wiadczen spotecznych, podczas gdy badania iloSciowe
obejmuja analize danych liczbowych w celu opisania i wyjasnienia zjawisk. Badania jako-
sciowe maja charakter opisowy, koncentrujgc si¢ na tym, jak i dlaczego zjawiska wystepuja, i
ktada nacisk na konstrukcje rzeczywistosci spolecznej, podczas gdy badania iloSciowe maja
na celu ustalenie zwigzkow przyczynowych i uogélnienie ustalen poprzez obiektywne pomia-
ry 1 analizg statystyczng. Oba podej$cia mozna tgczy¢ w metodach mieszanych, aby zapewni¢
kompleksowy wglad, przy czym badania jako$ciowe budujg lub udoskonalajg teorig, a bada-
nia ilociowe testujg istniejaca teori¢. Niniejsza analiza stanowi podstawe do przedstawienia
argumentacji odnos$nie wyboru metody zastosowanej przez Autora do realizacji celéw badaw-
czych.

Przedstawiajac strukture kwestionariusza SERVQUAL, opracowanego przez Parasurama-
na, Zeithamla i Berry'ego, zaprojektowanego do pomiaru postrzeganej jakosci ustug w opar-
ciu o0 model luk i r6zne wymiary jako$ci ustug, wskazano, ze SERVQUAL odnosi si¢ posred-
nio do kilku aspektow ICC personelu. Kwestionariusz obejmuje wymiary jakosci ustug, takie
jak: namacalnos$¢, niezawodno$¢, szybko$¢ reakcji, pewnos$¢ i empatia. Stwierdzenia w kwe-
stionariuszu podkres$laja rézne aspekty jakosci ustug, takie jak: nowoczesny sprzet, atrakeyj-
no$¢ wizualna wnetrz, szybka i doktadna obstuga, uprzejmos¢ pracownikéw i indywidualne
podejsécie do klienta. Co wazne, kluczowe pozycje podkreslaja znaczenie zachowania perso-
nelu w ramach kompetencji komunikacyjnych i1 umiejetnosci interpersonalnych w zapewnia-
niu wysokiej jakosci ushug, odzwierciedlajac znaczenie umiejetnosci w jasnego wyrazania
mysli, oferowania pomocy, wzbudzania zaufania, okazywania uprzejmosci 1 zaspokajania
konkretnych potrzeb klientow.

Zarys metody Tajemniczy Klient, ktéra ma na celu oceng satysfakcji klienta, wptywu szko-
len, wdrazania polityki 1 zapewnienia spojnych standardow obstugi, rowniez podkresla zna-
czenie ICC personelu. Przyktadowa lista kontrolna zawiera kilka pytan zwigzanych z komu-

nikacjg interpersonalna, takich jak: oferowanie pomocy z bagazem, witanie gosci po przyjez-



dzie, personel przedstawiajacy sugestie dotyczace positkoOw, przyjazne i szczere powitanie w
restauracji oraz odbieranie telefondw przez personel.

Inna omawiana metoda oceny HSQ, okreslana jako Technika Zdarzen Krytycznych (CIT),
ocenia jako$¢ ustug poprzez gromadzenie szczegétowych opiséw niezapomnianych doswiad-
czen klientow poprzez bezposrednie wywiady, ktore sg analizowane i klasyfikowane. Zdefi-
niowane jako interakcje mig¢dzy klientami a pracownikami obstugi, ktére skutkuja znaczng
satysfakcja lub niezadowoleniem, zdarzenia krytyczne zapewniaja wglad w podstawowe
przyczyny ocen klientow. W badaniach nad hotelarstwem CIT wykorzystuje formularze do
samodzielnego wypehiania, wywiady 1 wywiady grupowe do zbierania danych. Analiza ta-
kich danych ujawnia wptyw spotkan z obstuga na zadowolenie klientow, podkreslajac zna-
czenie komunikacji interpersonalnej pracownikdow i reakcji na niepowodzenia w obstudze.
Technika ta ujawnia konkretne zachowania prowadzace do zadowolenia lub niezadowolenia
klienta, oferujac szczegdtowe zrozumienie wykraczajace poza typowe ankiety.

Bitner i in. (1990) wykorzystali Technike¢ Incydentow Krytycznych (CIT) do zbadania
wplywu interakcji z personelem na satysfakcje klienta, analizujac 699 zdarzehh w ramach
ustug linii lotniczych, hoteli 1 restauracji poprzez analizg tresci historii i odpowiedzi klientow.
W badaniu podzielono zdarzenia na trzy gtowne grupy (1-3) i dwanascie szczegdélowych ka-
tegorii (A, B, C...), ktére wplywaja na wysoce satysfakcjonujace do$wiadczenia klientow.
Grupa 1 podkreslata przypadki, w ktérych skuteczne radzenie sobie z reklamacjami odno$nie
poziomu ustug prowadzito do pozytywnych wspomnien, kontrastujac z niezadowalajacymi
interakcjami z personelem (Grupy 1), ktore nasilaty negatywne oceny. Grupa 2 skupita si¢ na
spersonalizowanej obstudze, od rutynowych présb po nadzwyczajne sytuacje, wykazujac naj-
nizszy wskaznik niezadowolenia (15,6%). W grupie 3 podkres§lano nieoczekiwane dzialania
personelu, ktore bardzo ucieszyty klientow, ale takze wyszczegolniono przypadki, w ktorych
niepozadane zachowania doprowadzily do niezadowolenia klientow (50,4%). Wyniki te pod-
kreslaja kluczowa rol¢ zachowania pracownikéw, w tym komunikacji interpersonalnej, w
ksztattowaniu percepcji klientow i poziomu zadowolenia z obshugi.

Przyktadowe zadania, w ktorych ICC personelu jest szczegdlnie istotne, obejmujg: umie-
jetne potwierdzenie faktu opodznienia w realizacji ustugi 1 wyjasnienie przyczyny, potwierdze-
nie, ze ustuga nie zostata wykonana prawidtowo 1 umiejetne sformutowanie przeprosin, przy-
jecie do wiadomosci specjalnych zyczen i wykazanie postawy ujawniajacej gotowosé do do-
stosowania obstugi do preferencji klienta, przyjecie do wiadomosci problemow klienta wyni-

kajacych z jego wlasnej winy 1 udzielenie mu pomocy w rozwigzaniu tych problemow w spo-



sob, ktéry zapobiegnie poczuciu zaktopotania, wykazanie zainteresowania komfortem klienta
1 udzielenie mu dodatkowych informacji, wyrazenie uprzejmosci lub troskliwosci, przestrze-
ganie norm kulturowych, takich jak: réwnos$¢, uczciwos¢ i sprawiedliwose.

Pojawienie si¢ technologii Web 2.0 przeksztalcito uzytkownikéw Internetu z biernych od-
biorcéw w aktywnych tworcow tresci, umozliwiajgc powszechng elektroniczng komunikacje
szeptang (eWOM). Ta cyfrowa forma interakcji z konsumentami i mi¢dzy konsumentami,
obejmujaca platformy takie jak: fora internetowe, witryny z recenzjami i media spoteczno-
Sciowe, stata si¢ kluczowa w ksztaltowaniu decyzji zakupowych konsumentéw ze wzgledu na
jej postrzegang wiarygodno$s¢ w porownaniu z tradycyjng reklama. Zdefiniowany szeroko
jako generowana przez konsumentéw komunikacja cyfrowa na temat towaréw i ushug,
eWOM wyklucza profesjonalne recenzje i reklamy, koncentrujac si¢ zamiast tego na wymia-
nie informacji typu: ,klient to klienta”. Badania podkreslaja znaczenie komunikacji typu
eWOM na zachowania konsumentéw, wynikajace z tego, iz wptywa ona na postrzeganie ja-
kosci ushug typu hotelarstwo, gdzie analizy recenzji eWOM zidentyfikowaly kluczowe czyn-
niki, takie jak jako$¢ pracy personelu i uwzglednieniem ICC. Podejscie to oferuje mozliwosé
wnikliwej analizy preferencji klientéw 1 poziomu satysfakcji, podkres§lajac uzytecznosé
eWOM w kontekscie oceny 1 pomiaru jakosci ustug.

Nastepnie przedstawiono metodologie badawczg zastosowang przez Autora w celu okre-
$lenia roli ICC personelu w postrzeganiu HSQ przez gosci, po czym przedstawiono wyniki
przeprowadzonej analizy jakosciowej i ilosciowej. Na koniec podano implikacje, wnioski i
zalecenia dotyczace wynikow badan.

W zakonczeniu niniejszej rozprawy przedstawiono podsumowanie badania i interpretacje
jego wynikéw. Ponadto wskazano na zalecenia dotyczace praktycznego zastosowania badan,
ograniczenia 1 wskazania odno$nie dalszych badan.

Po przeprowadzeniu wnikliwej analizy literatury przedmiotu stwierdzono, ze omawiane
teorie 1 modele jako$ci ustug odnoszg si¢ do ICC w sposob niewystarczajacy. W zwiazku z
tym, w odniesieniu do szczegdtowego pytania badawczego RQ1, stwierdzono, ze stan wiedzy
na temat zwigzku miedzy ICC personelu a postrzegang przez gosci HSQ wskazuje na istnienie
luki teoretycznej, poniewaz zwigzek ten, cho¢ oparty na przestankach teoretycznych, nie zo-
stal wystarczajgco potwierdzony w badaniach empirycznych.

W aspekcie podstaw epistemologicznych, stuzacych do zaprojektowania badan, przyjeto

podejscie pragmatyczne zalecane przez Peirce'a, Jamesa 1 Deweya (Creswell & Creswell,



2018). Zgodnie z zasadami pragmatyzmu, prawda nie jest absolutem, ale raczej elastycznym i
uzytecznym konstruktem do zrozumienia natury rzeczywistosci (Given, 2008).

W odniesieniu do pierwszego etapu badan empirycznych, przeprowadzono jako$ciowa
analiz¢ tresci w formie dedukcyjnej analizy jakosciowej (DQA). DQA to ,,metodologia jako-
Sciowa, ktora ulatwia rozwoj teorii, zapewniajac badaczom systematyczny sposoéb empirycz-
nego badania istniejgcej teorii” (Fife & Gossner, 2024, s. 2). Procedura DQA sklada si¢ z
czterech etapow: 1) opracowania przedmiotu badan i wybor teorii przewodniej (ktore zostaty
juz wczesniej omowione, 2) operacjonalizacji teorii poprzez uwrazliwianie konstruktéw lub
hipotez roboczych, 3) gromadzenia celowej proby badawczej (rdwniez wczesniej] omowio-
nej), 4) kodowania i analizy danych oraz teoretyzowania.

W kontekscie drugiego komponentu DQA, operacjonalizacja teorii zostata przeprowadzo-
na w badaniu poprzez wybor odpowiednich ,konstruktow uwrazliwiajgcych”. ,,Konstrukty
uwrazliwiajgce” zastosowane do celoéw niniejszego badania obejmuja koncepcje zwigzane z
kluczowymi determinantami HSQ. Na tym etapie badan dokonano wstepnej selekcji kluczo-
wych poje¢ w postaci ogoélnych kategorii HSQ w oparciu o teori¢ przedmiotu, w szczegdlno-
$ci wyniki badan opartych na recenzji hoteli zamieszczonych przez gosci na portalach typu
www.booking.com, czyli za pomocg eWOM (electronic word-of-mouth). Okreslone w ten
sposob kategorie to:

1) obstuga gosci przez personel,
2) pokoj/tazienka

3) czystose,

4) lokalizacja hotelu

5) jakos$¢ jedzenia,

6) warunki gastronomiczne,
7) wartos¢,

8) komfort,

9) wilasciwosci hotelu,

10) parking,

11) Wi-Fi,

12) rekreacja.

Wyszczegbdlnione powyzej kategorie HSQ stanowig pewien uktad odniesienia, bedacy
podstawa do analizy tresci recenzji objetych badaniem. Wybor tych kategorii zostal zmodyfi-

kowany w fazie czwartej DQA poprzez takie operacje, jak: usuwanie poszczegolnych katego-
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rii, dodawanie nowych kategorii, tagczenie poszczegolnych kategorii w szersze kategorie, dzie-
lenie szerszych kategorii na bardziej szczegétowe lub uzupehianie kategorii o okre§lone pod-
kategorie.

W etapie czwartym DQA przeprowadzono kodowanie i analiz¢ danych. Procedura kodo-
wania, prowadzaca do ustalenia gléwnych kryteriéw jakos$ci, opiera si¢ na rozréznieniach
kategorycznych, ktore ,,definiujg jednostki z racji ich przynaleznosci do klasy lub kategorii
poprzez posiadanie elementéw wspolnych” (Krippendorff, 2004, s. 105). W przypadku, oma-
wianych badan dana wypowiedz (lub jej fragment) zostata zakwalifikowana jako jednostka
kodowania pod warunkiem, ze byta ona elementem stanowigcym opini¢, lub ocen¢ pobytu w
hotelu, lub oceng jako$ci ustug w zwiazku z konkretnym doswiadczeniem zwigzanym z poby-
tem w hotelu, lub satysfakcja z ustug w hotelu w kategoriach globalnych.

Nalezy przy tym zaznaczyC, ze w przypadku recenzji hoteli opinie, ktorymi dzielili sig¢
klienci, czesto odnosity si¢ bezposrednio do konkretnych spostrzezen dotyczacych ich obser-
wacji 1 zwigzanego z nimi stopnia zadowolenia. W zwigzku z tym nie byto potrzeby wdraza-
nia skomplikowanych procedur w celu uniknigcia problemow z interpretacja, co kontrastuje z
badaniami, w ktorych analiza tresci ma na celu identyfikacje jednostek znaczeniowych niewy-
razonych wprost w tekscie (tj. ukrytych struktur znaczeniowych). Niemniej jednak kilka ana-
lizowanych recenzji zawieralo niejasne lub niejednoznaczne komunikaty, ktére wymagaty
podejécia do nich z wigksza glebia interpretacyjng i przy uzyciu przyj¢tego systemu regut
kodowania. Dlatego tez analiza jako$ciowa zostala przeprowadzona rgcznie, poniewaz opinie
gosci hotelowych musiatly by¢ interpretowane na podstawie kontekstu. Decyzja ta zostata
podjeta, aby zapobiec mozliwej btgdnej interpretacji komunikatow zaleznych od kontekstu, co
mogloby mie¢ miejsce w przypadku uzycia oprogramowania do automatycznej analizy tekstu
typu NVivo, Atlas, czy CAQDAS. Zautomatyzowana analiza tekstu ignoruje kontekst zrodta
tekstu oraz to, co zostato napisane przed i po danym fragmencie podlegajagcym analizie. W
przypadku oprogramowania do automatycznej analizy tekstu, analiza skupia si¢ na strukturze
wypowiedzi lub zdania, a takze na umiejscowieniu, znaczeniu i funkcji kazdego stowa (Evers,
2018). Co wigcej, zautomatyzowana analiza tekstu nie jest w stanie przeanalizowa¢ zlozono-
$ci tekstu, co utrudnia ocene ukrytych zatozen, aluzji, ironii 1 sugestii nie wprost wytaniaja-
cych si¢ z tekstu. W zwigzku z tym przy uzyciu tych narzedzi nie mozna uchwyci¢ znaczenie
abstrakcyjnych poje¢ w odniesieniu do zamiaréw autora tekstu (Adu, 2022).

Proces generowania nowych kategorii, podkategorii i kodow, oparty na uporzadkowaniu

jednostek kodowania wedle przyjetych kryteriow, powinien by¢ prowadzony w sposob cy-

11



kliczny (Saldana, 2009). Oznacza to, ze poczatkowe wyniki kodowania musiaty zosta¢ zwery-
fikowane po pewnym czasie i po odwotaniu si¢ do teorii, a nast¢pnie nalezalo przeprowadzi¢
ponowne kodowanie. Cykliczny charakter analizy danych w omawianym badaniu znajduje
odzwierciedlenie w tym, ze proces kodowania zostat przeprowadzony dwukrotnie w nastepu-
jacych etapach:

1) Podczas pierwszego cyklu analizy oznaczone kolorami jednostki kodowania, wyodreb-
nione z recenzji, zostaly przeniesione na matryce¢ danych, umozliwiajac zapisanie po-
szczegOlnych jednostek kodowania w odpowiedniej kategorii 1 podkategorii, w tym sen-
tymentu dla kazdej jednostki kodowania. Podczas przenoszenia jednostek kodowania na
matryce gromadzenia danych wygenerowano nowe kategorie lub podkategorie i usunig-
to kilka wczeséniej zdefiniowanych kategorii. Konieczno$¢ analizy sentymentu wynikata
z faktu, ze pomimo z gory okreslonego (na stronie www.booking.com) podziatu na sek-
cje opinii pozytywnych i1 negatywnych, pewna liczba komentarzy nie byla zgodna z ty-
mi oznaczeniami, a zatem jednostki opinii negatywnych mozna bylo znalez¢ w sekcjach
opinii pozytywnych i odwrotnie.

2) Drugi cykl analizy, proces ponownego kodowania, zostat przeprowadzony w nastepuja-
cy sposoOb: najpierw recenzje zostaty skopiowane do edytora tekstu; nastepnie jednostki
kodowania zostaty ponownie wyodr¢gbnione i 0znaczone spacjami z symbolami separa-
cji; kazda z oznaczonych jednostek kodowania zostata opisana jako pasujaca do okre-
slonych kategorii 1 podkategorii oraz wartos$ci sentymentu; ostatecznie wynik drugiego
cyklu kodowania zostat porownany z wynikiem pierwszego cyklu kodowania, aby wy-
generowac dopracowang wersje wytonionych konstruktow.

W oparciu o uporzadkowanie jednostek kodowania, zidentyfikowanych w badanych recen-

zjach hoteli, ,,wytonito si¢” w badaniu siedem kategorii i jedna podkategoria HSQ:

1) jakos$¢ pracy personelu (obejmujaca podkategori¢ 1/a ACC personelu),

2) pokoj,

3) lokalizacja,

4) wyzywienie,

5) infrastruktura,

6) sprzatanie i

7) rekreacja.

W odniesieniu do szczegoétowego pytania badawczego RQ2, wynik ten potwierdzit, ze ICC

personelu stanowi istotng grupe czynnikdéw przyczyniajacych si¢ do postrzegania HSQ przez
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klienta. W zwigzku z tym odpowiedz na pytanie badawcze RQ?2 jest twierdzgca. Ponadto wy-
nik badania wskazat, ze ICC personelu jest podkategorig w kategorii: Jako$¢ pracy personelu.

W odniesieniu do szczegdélowego pytania badawczego RQ3 ,,wylonito si¢” siedem katego-
rii odnoszacych si¢ do poszczegdlnych aspektow ICC pracownikow. Kategorie te obejmuja:

1) uprzejmose,

2) zyczliwo$e,

3) zwracanie uwagi na gosci,

4) reagowanie na problemy,

5) informowanie 1 wyjasnianie,

6) komunikacja niewerbalna i

7) umiejetnosci jezykowe.

Nalezy zwroci¢ uwage, ze na pierwszy rzut oka istnieje ,,cienka granica” migedzy pojgciami
uprzejmosci 1 zyczliwosci. Jednak w konteks$cie postrzegania HSQ przez gosci rozréznienie to
jest wazne, poniewaz odnosi si¢ do réznych aspektow komunikacji podczas $wiadczenia
ustug. W swoim glebokim znaczeniu uprzejmos$¢ odnosi si¢ do formalnej grzeczno$ci i petne-
go szacunku zachowania, wykazywanego przez personel hotelu wobec gosci. Obejmuje ona
takie dziatania, jak: ciepte powitanie gosci, zwracanie si¢ do nich odpowiednimi tytutami,
utrzymywanie profesjonalnej postawy i szybkie reagowanie na prosby. Uprzejmos$¢ nadaje
ton pozytywnym interakcjom i przyczynia si¢ do ogdlnej atmosfery goscinno$ci w hotelu.
Zyczliwo$é wykracza poza formalnosci i obejmuje prawdziwa troske i empatie wobec gosci.
Obejmuje ona akty wspotczucia, zrozumienia i1 zapewnienia gosciom komfortu i satysfakcji.
Podczas, gdy uprzejmos¢ jest oczekiwana jako czg$¢ profesjonalnego zachowania, zyczliwo$é
dodaje glebszy poziom ciepla i wigzi emocjonalne;.

Badanie ilosciowe ujawnito, ze w odniesieniu do szczegdélowego pytania badawczego RO4
zachowania personelu przejawiajace ICC byly przedmiotem 13,5% pozytywnych 1 negatyw-
nych opinii facznie, co czyni ICC personelu jednym z trzech najwazniejszych czynnikow ob-
ok wyzywienia (17%) 1 lokalizacji (15,3%). Pozytywne opinie byly najczestsze w przypadku
lokalizacji (25,5%) 1 positkow (21%). Negatywne opinie wystepowaty najczescie] w przypad-
ku kategorii pokoj (21,3%) 1 zachowanie personelu zwigzanego z ICC (20,6%).

W odniesieniu do wspomnianej na wstepie luki koncepcyjnej w zakresie wptywu poszcze-
gblnych aspektéw ICC personelu na postrzegana przez gosci HSQ (ROS), uprzejmos$¢ okazata
si¢ najbardziej znaczacym aspektem, z wysoka czestotliwos$cia zaré6wno pozytywnych

(61,3%), jak 1 negatywnych (32,8%) opinii. Reagowanie na problemy zostato znaczaco pod-
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kre$lone w negatywnych opiniach (29,9%). Zyczliwo$é, zwracanie uwagi na gosci oraz in-
formowanie i1 wyjasnianie byly komentowane rzadziej, a komentarze ograniczaly si¢ do nega-
tywnych opinii (odpowiednio 10,4%, 10,4% 1 9%) z wyjatkiem zyczliwos$ci, w przypadku
ktérej opinie pozytywne byly czeste (29%). Komunikacja niewerbalna i umiejetnosci jezyko-
we byly rowniez komentowane, ale rzadziej (odpowiednio 4,5% 1 3% w przypadku negatyw-
nych opinii i 9,7% w przypadku pozytywnych opinii dotyczacych umiejetnosci jezykowych).

W odniesieniu do luki teoretycznej, ICC personelu ma istotne znaczenie dla globalnego
postrzegania HSQ przez gosci. W badaniu byt to trzeci najczes$ciej wymieniany temat, po po-
sitkach 1 lokalizacji.

Ze wzgledu na fakt, ze gtownym celem badan omawianych w rozprawie jest zbadanie zna-
czenia ICC personelu dla postrzegania HSQ przez gosci, mozna stwierdzi¢, ze badania te ma-
ja charakter interdyscyplinarny. Badania interdyscyplinarne obejmuja integracj¢ informacji,
danych, technik, narzedzi, perspektyw, koncepcji lub teorii z wielu dyscyplin lub dziedzin
specjalistycznej wiedzy. Podejécie to jest podejmowane przez pojedynczego naukowca lub
zespot naukowcow w celu zwigkszenia fundamentalnego zrozumienia lub rozwigzania pro-
blemow, ktérych nie mozna rozwigza¢ w ramach jednej dyscypliny lub obszaru specjalistycz-
nej wiedzy (National Academy of Sciences, 2005, za: Menken & Keestra, 2016). Korzysci
ptynace z przyj¢cia interdyscyplinarnego podej$cia do badan obejmuja: wspieranie holistycz-
nego sposobu postrzegania i rozumienia problemu, prowadzace do nowatorskich rozwigzan,
dajace poczatek przydatnym technologiom, ktdre nie istniaty wczesniej (Paranjpe 2019).

W odniesieniu do luki praktycznej, wyniki przeprowadzonych badan moga postuzy¢ do
zbudowania narzedzia opartego o zestaw stwierdzen dotyczacych zachowania pracownikow
hotelu (np. pracownikéw recepcji) w bezposrednim kontakcie z gos¢mi hotelowymi. Bytyby
to stwierdzenia zwigzane z okreslonymi kategoriami ICC personelu, ktore wylonity si¢ w ba-
daniach jakosciowych z uwzglednieniem pewnych modyfikacji (np. kategoria ,,zwracanie
uwagi na gos$ci” w aspekcie umieje¢tnosci konwersacyjnych zostataby zastgpiona kategoria
,uwaga”). Przykladowe stwierdzenia w ramach poszczeg6lnych kategorii to:

e Uprzejmos¢:

,,Jest to osoba o wysokiej kulturze osobistej”,

,,Osoba ta nie odnosi si¢ do rozmowcy z szacunkiem”,
,, Ta osoba ma bardzo przyjazne usposobienie”,
,,Osoba ta czesto uzywa zwrotow grzecznosciowych’;

o Zyczliwos¢:

14



,,Osoba ta wykazuje cierpliwos¢ podczas stuchania rozmowcy”,
,,Osoba ta jest krytyczna lub lekcewazqca w stosunku do swojego rozmowcy”,

,,Osoba ta zacheca do zadawania pytan i zgltaszania wszelkich problemow ”;

Uwaga: ,, Ta osoba nie jest zainteresowana tym, co si¢ do niej mowi”,
., Ta osoba uwaznie stucha tego, co sie do niejf mowi”,
., Ta osoba potwierdza swoje zrozumienie stow rozmowcy poprzez wyrazenia:
¢ . y < er ey ¢ 3 . 2,
rozumiem’, ‘oczywiscie’, ‘tak’itp.”;
e Reagowanie na problemy:

., Osoba ta wykazuje zaangazowanie i stara sie pomoc rozmowcy”’;

Informowanie i wyjasnianie:
., Informacje i odpowiedzi udzielane przez t¢ osobe sq niejednoznaczne”,

., Ta osoba uzywa stow, ktore sq trudne do zrozumienia”;

Komunikacja niewerbalna:
,,Osoba ta ma przyjazny ton glosu, wyrazajqcy ciepto i troske”,
., Ta osoba unika kontaktu wzrokowego”,
., Ta osoba mowi zbyt cicho”,
., Ta osoba mowi wyraznie i moduluje wysokos¢ gtosu podkreslajqc znaczenie
wypowiedzi” oraz
e Umiejetnosci jezykowe:
»la osoba trafnie dobiera stowa”,
., Ta osoba mowi w sposob jasny i przejrzysty”,
., Ta osoba doktadnie odnosi si¢ do tresci, ktore zostaly jej przekazane”.

W trakcie testu w postaci rozmowy pomiedzy osoba prowadzaca a badanym, osoby oce-
niajace, obserwujace rozmowe, zaznaczatyby na skali Likerta stopien nasilenia danej cechy
pomiedzy dwoma biegunami oznaczonymi jako: bardzo niepozadane vs. bardzo pozadane.
Liczba stwierdzen w ramach kazdej z kategorii bytaby proporcjonalna do wartosci procento-
wych dla poszczegdlnych kategorii uzyskanych w analizie iloSciowej. Przedstawione powyzej
stwierdzenia stanowigce przyktady wysokich lub niskich ICC pochodza z analizy literatury
przedmiotu oraz z wynikow badan Autora.

Ograniczenia zwigzane z przeprowadzonymi badaniami empirycznymi dotycza w szcze-
golnosci zakresu badan i aspektow metodologicznych. Po pierwsze, badanie jest ograniczone
z racji wielko$ci proby badawczej w postaci 645 opinii, ze 120 recenzji, szesciu hoteli wypo-

czynkowych w Polsce. Potencjalnie ograniczyto to mozliwo$¢ uogdlnienia wynikdw poza
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kontekst zwigzany z kulturowymi uwarunkowaniami, charakterystycznymi dla naszego kraju.
Z metodologicznego punktu widzenia proces kodowania zostat przeprowadzony przez jedne-
go badacza, co budzi obawy dotyczace potencjalnego braku obiektywizmu w procesie kodo-
wania, przy czym — jak juz wspomniano — opinie zawarte w recenzjach byty w przewazajacej
czesci czytelne pod wzgledem intencji autorow i nie wymagaty podejmowania trudnych de-
cyzji co do interpretacji tresci.

Nalezy rowniez zauwazy¢, ze niektorzy autorzy wyrazaja zastrzezenia dotyczace prowa-
dzenia badan interdyscyplinarnych przez jedng osobe, twierdzac, ze chociaz staramy si¢ za-
rzadza¢ wieloma obszarami wiedzy specjalistycznej jednoczes$nie, nieuniknione jest, ze nie
staniemy si¢ ekspertami w kazdej dziedzinie, ktorej dotyczy nasza praca. Moze to wplynaé na
jako$¢ naszych badan w dziedzinach, z ktorymi jesteSmy mniej zaznajomieni. W zwigzku z
tym praca interdyscyplinarna moze by¢ bardziej powierzchowna w niektorych aspektach w
poréwnaniu z pracg naukowcow, ktorzy posiadajg dogtebng wiedz¢ w danej dziedzinie, ktorej
minterdyscyplinarista” nie zbadat w peini lub nie zamierzat obja¢ kompleksowo (Cheas,
2021). Odnoszac si¢ do tych uwag nalezy podkresli¢ fakt, ze Autor badan poswigcit kilka lat
na przestudiowanie literatury w zakresie dyscyplin objetych badaniem oraz, oraz ze zastoso-
wane w omawianych badaniach metody jakosciowa, jak 1 iloSciowa, nie wymagaty zaawan-
sowanej wiedzy ani oprogramowania specjalistycznego, poniewaz metoda jako$ciowa oparta
na analizie recenzji hoteli (w formie eWOM) odnosita si¢ bezposrednio do badanego zjawi-
ska, a zastosowana stosunkowo prosta metoda ilosciowa (w postaci analizy czgstotliwosci)
byta, w $wietle przyjetych celéw badawczych, naturalng konsekwencja przeprowadzonych
wczesniej badan jako$ciowych.

Ostatnim ograniczeniem zwigzanym z rzetelno$cig badan moze by¢ fakt, ze nieduze do-
$wiadczenie Autora w prowadzeniu badan jako$ciowych 1 iloSciowych, stwarza potencjalne
niedociaggnigcia w projektowaniu i realizacji badania. Ograniczenia te moglty mie¢ wptyw na
przebieg procedur badawczych, w tym gromadzenia, analizy i interpretacji danych.

Ze wzgledu na istotne znaczenie ICC personelu dla postrzegania HSQ przez gosci, wska-
zane jest, aby ten przedmiot badan byt dalej szeroko analizowany na poziomie teoretycznym i
praktycznym, w takich dziedzinach jak: zarzadzanie jakos$cig ustug, zarzadzania go$cinnoscia,
planowania jakosci, zapewnienia jakos$ci, kontroli jako$ci, poprawy jakosci itp.

Udziat poszczegdlnych aspektow ICC personelu (tj. uprzejmoscei, zyczliwosci, uwagi po-

$wigconej gosciom, reagowania na problemy gosci, informowania i wyjasniania, komunikacji
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niewerbalna 1 umiejetnosci jezykowych) w postrzeganej przez gosci HSQ wymaga kontynua-
cji badan.

Na podstawie wnioskow z rozprawy doktorskiej Autor planuje w kolejnych badaniach na-
ukowych przeprowadzi¢ poglebiong analize udzialu poszczegdlnych aspektéw ICC w po-
strzeganej przez gosci HSQ, w oparciu o badania obejmujace hotele typu Resort & Spa na
terenie Polski, Niemiec, Czech i Stowacji. Takie badania empiryczne pozwolityby na doktad-
niejsza analiz¢ wplywu kazdego z aspektow ICC w kontekscie postrzeganej HSQ. Wyniki
tych badan umozliwityby zbudowanie — wspomnianego powyzej — narzedzia diagnostycznego
stuzacego do okreslenia profilu badanych pod wzgledem ICC z uwzglednieniem poszczegol-
nych aspektow tych kompetencji. Narzedzie to mogloby zosta¢ wykorzystane w procesie re-

krutacji pracownikow hoteli oraz w ramach realizacji programu rozwoju pracownikow.
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