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ZARZADZANIE REKLAMACJAMI NA RYNKU
USLUG TURYSTYCZNYCH Z PERSPEKTYWY
KOMPETENCJI PERSONELU BIUR PODROZY

Streszczenie: Sposob, w jaki firma obshuguje reklamacje klientow, istotnie wplywa na jakos¢
relacji migdzy firma a klientami. Sytuacja reklamacyjna, w zaleznosci od skutecznosci po-
dejmowanych przez przedsigbiorstwo dziatan, moze przynies¢ wiele destruktywnych lub
konstruktywnych rezultatow. W zarzadzaniu reklamacjami nieodzowna role petnig tzw. pra-
cownicy pierwszej linii, ktoérzy reprezentuja przedsigbiorstwo. W artykule przedstawiono
wyniki badan empirycznych w zakresie wptywu kompetencji personelu w sytuacji reklama-
cyjnej na satysfakcje klienta z relacji z firma oraz sktonnosc¢ klienta do odejscia od firmy.

Stowa kluczowe: reklamacje, kompetencje personelu, rynek turystyczny, satysfakcja,
lojalnosc¢.

Wprowadzenie

Konflikty w relacjach migdzy firmami a klientami sg nieuniknione, bez wzgle-
du na stosowane przez firmy $rodki ostroznosci. Ztozenie przez klienta reklamacji
jest bardzo czgsto punktem krytycznym w relacji, weryfikujacym, czy firma fak-
tycznie zorientowana jest na klienta i czy relacja bedzie kontynuowana. Badania
dowodza, ze mniej niz 50% sktadajacych reklamacje otrzymuje jakakolwiek odpo-
wiedz od firmy, a jesli zostaje ona udzielona, najczgsciej nie satysfakcjonuje klienta
[Naylor, 2003]. Podczas gdy wsrdd dysfunkcjonalnych rezultatoéw konfliktu miedzy
firma a klientem wymienia si¢ utratg klienta i szerzenie o firmie negatywnych opinii
[Blodgett, Hill i Tax, 1997], wtasciwie obstuzona reklamacja moze skutkowaé wzro-
stem zaufania do firmy i ponownymi zakupami [Gruber i in., 2010].
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Badania z zakresu zarzadzania konfliktem/reklamacjami najczg$ciej prowa-
dzone byly w krajach wysoko rozwinigtych (m.in. w USA, Kanadzie, Wielkiej
Brytanii, Norwegii czy Izraelu), stad ich wynikéw nie nalezy bezkrytycznie od-
nosi¢ do rodzimej rzeczywistosci gospodarczej. Polska, bedaca krajem postko-
munistycznym, stanowi nowy, interesujacy obszar dla badan w zakresie zarza-
dzania reklamacjami, chociazby ze wzgledu na specyfike zwiazana z realiami
prowadzenia biznesu (m.in. wplywy tzw. realnego socjalizmu na kulture obshugi
klienta, wplyw specyficznej polskiej kultury narodowej) czy relatywnie bardzo
niski poziom kapitalu spotecznego [Czapinski i Panek, 2013].

Sektor biur podrozy stanowi interesujacy kontekst badan w zakresie zarza-
dzania konfliktem w relacjach z klientami, poniewaz relatywnie niski poziom
koncentracji zbliza go do warunkéw tzw. konkurencji doskonalej. Warto zajac
si¢ tym sektorem szczegdlnie teraz, gdy sytuacja w branzy turystycznej w Polsce
jest bardzo trudna. Jest to efekt wydarzen z 2012 r., kiedy to bankructwo oglosi-
to dziesigciu duzych touroperatorow [www 2]. Po rekordowe;j fali upadtosci co-
raz mniej Polakoéw decyduje si¢ na wyjazd z biurami podrézy, co przektada si¢
na spadek wplywow firm zajmujacych si¢ organizowaniem wyjazdow wakacyj-
nych. W 2014 r. zadluzenie biur podrézy bylo dwa razy wigksze niz w 2012 .
[www 1]. Biura podrézy musza wi¢c doktada¢ wszelkich staran, aby reklamacja
sktadana przez klienta nie prowadzita do zakonczenia relacji z firma, ale raczej
stanowita zachete do dalszych wyjazdow usatysfakcjonowanych turystow.

Celem artykutu jest proba znalezienia odpowiedzi na pytanie o wptyw, jaki
wywieraja kompetencje personelu pierwszego kontaktu na satysfakcje klienta
z relacji z firma oraz na odej$cie klienta od firmy pod wptywem sytuacji rekla-
macyjnych. Na potrzebe badania sformutowano hipoteze, ktéra wyraza sie
w przypuszczeniu, ze im lepiej klienci oceniaja kompetencje personelu biur po-
drozy podczas sytuacji reklamacyjnej, tym wigksza jest ich satysfakcja z relacji
z firma oraz tym rzadziej podejmuja decyzj¢ o odejsciu od firmy.

Niniejszy artykut sktada si¢ z kilku czgsci. W pierwszej kolejnosci omo-
wiono znaczenie personelu przedsigbiorstwa podczas rozwiazywania konfliktow.
Nastepnie scharakteryzowano zastosowane podejscie badawcze. W badaniu za-
stosowano podejscie ilosciowe, w ktorym wykorzystano technike ankiety on-line
oraz ankietg rozdawana. Kolejna czg$¢ poswigcona jest wynikom badania. Prze-
prowadzono analiz¢ czynnikowa, analizg regresji oraz test chi-kwadrat.

1. Znaczenie personelu przy rozwiazywaniu konfliktéw

W dotychczasowych badaniach czgsto podkreslano wplyw postaw pracow-
nikéw na satysfakcje klienta [np. Hartline i Ferrell, 1996; van Dolen, de Ruyter
i Lemmink, 2004]. Zdaniem M.J. Bitner i in. [1990] klienci czesto odnosza si¢
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do zachowan pracownikow, kiedy opisuja swoje wyjatkowo wysokie badz niskie
zadowolenie z relacji z przedsigbiorstwem ustugowym. L.A. Crosby, K.R. Evans
i D. Cowles [1990, s. 72] wskazuja na profesjonalizm personelu jako jedna
z najwazniejszych determinant budowania relacji przedsigbiorstwa z konsumen-
tem. Takze z badan M. Mitregi [2006] prowadzonych w Polsce wynika, ze kwe-
stie kompetencji personelu sa kluczowym uwarunkowaniem satysfakcji relacyj-
nej nabywcow w sektorze biur podrozy.

Podobnie jest podczas sytuacji konfliktowych, ktore sa nieuchronnym ele-
mentem relacji na linii klient-przedsigbiorstwo. Interakcje pomigdzy pracowni-
kami i klientami podczas sytuacji konfliktowych wptywaja na zachowanie oraz
stosunek klienta do przedsigbiorstwa w trakcie i po zakonczeniu sytuacji reklama-
cyjnej. Czasem klienci moga uwazac, ze procedury reklamacyjne sa sprawiedliwe
i ze otrzymali adekwatna rekompensate, jednak nadal czuja, iz zostali niewtasci-
wie potraktowani'. W badaniach naukowych z zakresu zarzadzania reklamacjami
autorzy czegsto analizuja wplyw postrzeganej sprawiedliwos$ci rozwiazania rekla-
macji na zachowania klientow [Tax, Brown i Chandrashekaran, 1998]. Wymiar in-
terakcyjny tej sprawiedliwosci odnosi si¢ wlasnie do sposobu traktowania klien-
tow przez pracownikow. Badania potwierdzaja wptyw wymiaru interakcyjnego na
satysfakcje z rozwiazania reklamacji [Tax, Brown i Chandrashekaran, 1998].

W literaturze zwraca si¢ uwage na pewne cechy pracownikoéw pierwszego
kontaktu, ktore maja najwigksze znaczenie podczas rozwigzywania Sporow
z klientem. Sa to: profesjonalizm, umiejgtno$¢ aktywnego stuchania personelu,
uprzejmos¢, uczciwosé, cheé pomocy, autentyczno$¢, powazne potraktowanie
klienta oraz zglaszanego przez niego problemu, empatia, przyjaznos¢, otwartosc
na sugestie klienta, posiadanie odpowiedniej wiedzy produktowej i procedural-
nej [zob. Clopton, Stoddard i Clay, 2001; Gruber, Szmigin i Voss, 2006; Goun-
tas, Ewing i Gountas, 2007; Gruber, Szmigin i Voss, 2009]. Wszystkie te atrybu-
ty $wiadcza o przyjetej przez pracownikow orientacji na rozwiazanie konfliktu
z klientem w satysfakcjonujacy go sposob. Pracownicy liniowi czgsto sa w naj-
lepszej pozycji, aby zapewni¢ wlasciwe rozwigzanie problemu, poniewaz syste-
matycznie gromadza wiedzg na temat klienta.

2. Opis badania

Celem badania bylo sprawdzenie, jaki wplyw wywieraja cechy i postawy
pracownikow (postrzegane przez klientow) w sytuacji reklamacyjnej na satys-
fakcje klientéw z relacji z firma oraz na decyzj¢ klientow o odejéciu od firmy.

' Na temat czynnikéw warunkujacych skuteczne rozwiazywanie sytuacji konfliktowych zob.:
[Berger i Mitrega, 2014].
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W badaniu bezposrednim wykorzystano przede wszystkim technikg ankiety
on-line’, jednak w celu zwigkszenia stopnia zwrotu zdecydowano sie takze na
pomocnicze wykorzystanie ankiety bezposredniej. Badanie przeprowadzono
w okresie sierpien-listopad 2014 r. Z uwagi na specyfike problematyki badaw-
czej oraz brak odpowiedniego operatu losowania (obejmujacego osoby, ktore
zglosily reklamacje w ostatnim czasie) badanie przeprowadzone zostalo na pro-
bie nielosowej, a respondenci dobierani byli na podstawie deklarowanych do-
$wiadczen z procesem reklamacji w relacjach z biurem podrézy, przy czym ka-
natem dotarcia do takich osob byly przede wszystkim media spoleczno$ciowe.
W rezultacie w badaniu wziglo udziat tacznie 294 respondentow, ale jedynie 207
zakwalifikowano do dalszej analizy (69 respondentow, ktorzy odpowiedzieli na
ankiete, nie zlozylo reklamacji, a 18 kwestionariuszy byto niekompletnych). Do
badania zakwalifikowano osoby, ktore w ciagu dwoch ostatnich lat ztozyly pi-
semna, ustna badz telefoniczng reklamacj¢ wzgledem biura podrozy, w ktorym
zakupity ustuge turystyczna.

3. Wyniki badania

Pierwszym krokiem byto zastosowanie eksploracyjnej analizy czynnikowe;j,
co miato na celu ustalenie liczby wymiardéw, na podstawie ktorych klienci oce-
niaja pracownikow’. Wykorzystano do tego klasyczna metode gtownych skta-
dowych. Nastepnie zastosowano rotacj¢ Varimax z normalizacja Kaisera.
W eksploracyjnej analizie czynnikowej wykorzystano w sumie 11 skal typu Li-
kerta (7-stopniowych). Satysfakcja z relacji z firma mierzona byta skalami za-
adaptowanymi z badan Maxhama i Netemeyera [2003] oraz Homburga i Fiirsta
[2005]. W przypadku skal odnoszacych si¢ do kompetencji oraz postaw pracow-
nikow, czes$¢ skal zaadaptowano z wezesniejszych prac dotyczacych zarzadzania
reklamacjami [m.in. Tax, Brown i Chandrashekaran, 1998; Homburg i Fiirst,
2005], natomiast uzupetiono je o wyniki eksploracyjnych badan jakosciowych
prowadzonych w Polsce, ktore zostaly juz czeSciowo opublikowane [Berger
1 Mitrgga, 2015]. W tab. 1 przedstawiono pelne brzmienie wykorzystanych skal
oraz uzyskane warto$ci fadunkow czynnikowych.

W efekcie dokonanej rotacji otrzymano 2 czynniki latentne. Skale dotyczace
cech, zachowan i wiedzy personelu utworzyly jeden konstrukt, ktéry nazwano:
,,Kompetencje personelu”. Mieszcza si¢ w nim takie charakterystyki, jak: uprzej-

2 Ankiete przeprowadzono za pomoca platformy online SurveyMonkey.
? Stosowne analizy przeprowadzono w programie SPSS.
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mos¢, empatia, chg¢ pomocy, uczciwos¢, przeprosiny, profesjonalizm, wiedza
produktowa i proceduralna oraz umiejetno$¢ stuchania klienta. Drugi konstrukt
odnosit sig do ,,Satysfakcji klienta z relacji” (po sytuacji reklamacyjnej).

W celu oceny rzetelno$ci pomiaru zmiennych uzyto wspolczynnika alfa
Cronbacha. Wartos¢ alfa przekroczyta standardowy prog 0,7 zarowno w odnie-
sieniu do kompetencji pracownikow (0,948), jak i satysfakcji klienta z relacji
z firma (0,964).

Biorac pod uwage wyniki analizy rzetelno$ci zmiennych, przystapiono do
analizy regresji liniowej, gdzie satysfakcja klienta z relacji z firma potraktowana
zostata jako zmienna zalezna, a kompetencje personelu jako predyktory satys-
fakcji. Jako zmienne kontrolne przyjeto: wiek respondenta, miejsce zamieszka-
nia respondenta, wyksztatcenie respondenta oraz status materialny respondenta.
Wyniki regresji zostaty zaprezentowane w tab. 2.

Tabela 1. Macierz czynnikowa dla poszczegolnych skal pomiarowych

Brzmienie wykorzystanych skal pomiarowych Slldadov;'a
Obecnie oceniam caloksztalt moich do§wiadczen z firma X jako pozytywny - 1,958
Obecnie uwazam, ze zakup ustug w firmie X byt dobra decyzja - |,951
Biorac wszystko pod uwagg, jestem obecnie bardzo zadowolony/a z firmy X - 1,936
Czulem/am, ze pracownicy firmy X traktowali mnie uprzejmie 891 | —
Pracownicy firmy X starali si¢ doktadnie poznaé¢/zrozumie¢ moj problem 939 | —

Pracownicy firmy X dotozyli wszelkich staran, aby pomoc mi w rozwiazaniu mojego problemu | ,874 | —

Pracownicy firmy X byli wobec mnie uczciwi 915 | —
Firma X przeprosita mnie za to, co si¢ wydarzyto 6014 | —
Pracownicy firmy X zachowywali si¢ w trakcie mojej reklamacji w sposob profesjonalny 858 | —
Pracownicy firmy X posiadali odpowiednia wiedzg na temat produktow i procedur 08| -
obowigzujacych w firmie

Pracownicy firmy X uwaznie stuchali tego, co miatem do powiedzenia w sprawie reklamacji 918 | —

Metoda wyodrgbniania czynnikéw — glownych sktadowych

Metoda rotacji — Varimax z normalizacja Kaisera

Wyniki regresji wskazuja na to, ze wymiar interpersonalny wplywa na sa-
tysfakcje klienta z relacji z firma w sposdb istotny w sensie statystycznym
(p<0,05). Im lepiej klient ocenia kompetencje personelu podczas sytuacji rekla-
macyjnej, tym wigksza satysfakcja klienta z relacji z firma (wspolczynnik de-
terminacji R-kwadrat wyniost 0,24).
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Tabela 2. Wyniki regresji dla ,,Satysfakcji klienta z relacji” jako zmiennej zaleznej

Wspélezynniki Wspoélezynniki
niestandaryzowane standaryzowane
Model t Istotnos¢
Blad
B Beta
standardowy
(Stata) 2,263 ,988 - 2,290 ,023
Kompetencje personelu 433 ,080 ,359 5,425 ,000
Wiek respondenta —016 ,089 —,012 - 176 ,861
Wyksztalcenie respondenta ,018 ,144 ,008 ,125 ,901
Status materialny respondenta —212 127 —113 —-1,665 ,097
Miejsce zamieszkania respondenta ,062 ,139 ,029 ,446 ,656

Kolejnym krokiem analizy bylo sprawdzenie, w jaki sposob ocena kompe-
tencji personelu podczas sytuacji reklamacyjnej, dokonana przez klienta, wptywa
na to, czy klient odchodzi z firmy, czy nie. W celu sprawdzenia, czy ta zalezno$¢
jest istotna statystycznie, wykorzystano test chi-kwadrat. Test ten potwierdzit, ze
istnieje zalezno$¢ migdzy wymienionymi zmiennymi (p<0,05). Zalezno$¢ ta zo-
stala rbwniez zaprezentowana na rys. 1.

Czy po sytuacy
reklamacyijnej
Zrezygnowat'a Panfiz
ustug biura podrozy X?

40—

MNadal korzystam z ustug
firmy
O Zmienitemiam biuro
turystyczne
W ogdle nie korzystam z
30 | ustug turystycznych tego
typu

207

Liczebnosé

100 150 200 2,50 300 350 4,00 450 500 550 600 650 7,00
KOMPETENCJE

Rys. 1. Zalezno$¢ miedzy ocena kompetencji personelu w trakcie reklamacji a odejsciem
klienta z firmy po reklamacji
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Rysunek 1 ilustruje, ze zdecydowana wigkszos¢ klientow, ktéra bardzo ni-
sko 1 nisko ocenita kompetencje personelu podczas sytuacji konfliktowej, zde-
cydowala si¢ na odejscie od firmy. Z drugiej strony, klienci ktérzy bardzo wyso-
ko ocenili kompetencje personelu (wskazania co najmniej 6 na 7-punktowej
skali), w wigkszosci zdecydowali si¢ na dalsze korzystanie z ushug firmy.

Podsumowanie

Z przeprowadzonego przez autorow badania wynika, ze kompetencje per-
sonelu biur podrozy sa dla polskiego konsumenta ustugi turystycznej waznym
elementem w sytuacji reklamacyjnej. Klienci oceniaja takie czynniki, jak:
uprzejmos¢, empatia, chgé pomocy, uczciwos¢, wiedza i profesjonalizm perso-
nelu. Klienci biora takze pod uwage to, czy firma za posrednictwem pracowni-
kéw przeprosita za poniesione niedogodnosci. Kompetencje pracownikow biur
podrézy wptywaja zardbwno na ogdlna satysfakcje klienta z relacji z firma, jak
i na decyzje klienta o odej$ciu badz kontynuowaniu relacji z firma. Hipotezy po-
stawione w niniejszym artykule uzyskaly zatem wsparcie empiryczne.

W tym kontek$cie warto zastanowi¢ si¢ nad tym, na ile biura podréozy dzia-
tajace w Polsce wykorzystuja interpersonalny potencjat obstugi reklamacji. Cho¢
nie prowadzono kompleksowych badan w tym zakresie, mozna przypuszczac, ze
aspekt ten jest pomijany przy opracowywaniu strategii i rozwoju wielu firm z tej
branzy. Co prawda niektorzy pracownicy biur podrozy musza legitymowac sig
wysokimi kwalifikacjami, jednak wynika to gléwnie z formalnych wymagan
Ustawy o ustugach turystycznych z dnia 29 sierpnia 1997 r. Ustawa naktada na
organizatoréw wyjazdoéw turystycznych m.in. obowiazek zapewnienia uczestni-
kom imprez turystycznych opieki ze strony osob posiadajacych uprawnienia
przewodnika turystycznego lub pilota wycieczek. Oznacza to, Ze ci pracownicy,
jeszcze przed ubieganiem si¢ o pracg, musza przej$¢ stosowne szkolenia i zdac
egzaminy. Ustawa ta okresla rowniez wymagania (poziom wyksztatcenia i do-
$wiadczenia zawodowego), jakie musi spetni¢ osoba kierujaca biurem podrézy
lub agencjq turystyczna.

Kompetencje pracownikow biur podrézy powinny jednak wychodzi¢ poza
wymogi ustawowe i dotyczy¢ wlasciwie wszystkich pracownikéw wchodzacych
w interakcje z klientem. Tymczasem z badan R. Kusy [2006] wynika, ze aktyw-
nos$¢ biur podrézy w obszarze rozwoju kwalifikacji pracownikow jest wyjatko-
wo niska. W 40% przedsigbiorstw poddanych badaniu, w ciagu ostatniego roku
zaden pracownik nie uczestniczyt w zadnym szkoleniu majacym na celu podno-
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szenie kwalifikacji i rozwdj kompetencji. Niepokojace wydaje si¢ takze to, ze
tylko niewielki procent biur podrozy wykorzystuje pracownikow w procesie po-
zyskiwania wiedzy o satysfakcji klientow. Biorac pod uwage kiepska koniunktu-
r¢ na rynku turystycznym w ostatnich latach i nierzadkie bankructwa duzych
firm — wyzwaniem, a jednoczesnie szansa dla przedsigbiorstw w tej branzy jest
odpowiednie zarzadzanie reklamacjami klienckimi. Wyniki badan przytoczone
w artykule wskazuja, ze tylko najwyzsze kompetencje pracownikow pierwszego
kontaktu moga przyczyni¢ si¢ do utrzymania klienta, przez co nieodzowny staje
si¢ odpowiedni dobor, nieustanny rozwoj oraz kontrolowanie postaw i umiejet-
nosci pracownikow. Odpowiednie kompetencje pracownikow pierwszego kon-
taktu w czasie sytuacji reklamacyjnej moga przynies¢ dla firmy wymierne ko-
rzysci (np. w postaci zakupu przez klienta kolejnej wycieczki) i ograniczyc
destruktywne rezultaty (np. szerzenie niekorzystnych opinii o firmie).
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COMPLAINT MANAGEMENT ON THE TOURIST MARKET
FROM THE PERSPECTIVE OF COMPETENCE
OF TRAVEL AGENCIES’ PERSONNEL

Summary: The way the company handles its customer complaint influences significan-
tly on customer relationship quality. The complaint situation, if managed properly, can
bring several positive outcomes for the focal company. In this area, so-called front-line
employees are of crucial importance, because they represent the company to the custo-
mer. This article presents the results of empirical research devoted to testing an influence
of perceived personnel competencies on the customer satisfaction and customer’s incli-
nation to leave the company in the context of complaint situation.

Keywords: complaints, personnel competence, tourist market, satisfaction, loyalty.



