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Zarys tre$§ci: Celem badan jest sprawdzenie, czy metoda SERVPEREF, stuza-
ca do oceny jakosci ustug, jest odpowiednia do analizowania jakosci ustug rekre-
acyjnych. Wsréd publikacji stanowigcych zrodlto wiedzy w tym obszarze nalezy
wymieni¢: Service Marketing and Management [Gilmore 2003], Zastosowanie
metody SERVPERYV do oceny zadowolenia klienta [Kucinska, Kotosowski 2009],
Modele i metody pomiaru jakosci ustug [Stoma 2012]. Poszukiwanie wlasciwej
metody oceny jako$ci ustug rekreacyjnych jest wazne, gdyz pozwoli na sprawne
przeprowadzanie takich badan, a w konsekwencji da mozliwo$ci poprawy jakosci
tych ushug.
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Ustugi zajmuja w zyciu kazdego wspotczesnego cztowieka bardzo wazne
miejsce. Niezaleznie od wieku, wyksztatcenia, miejsca zamieszkania czy
wykonywanej pracy, wszyscy korzystamy z réznego rodzaju ustug. Czgsé
z nich towarzyszy nam codziennie, inne tylko sporadycznie. Nie mozna
jednak zaprzeczy¢ koniecznosci poswigcenia im miejsca w badaniach na-
ukowych. Wraz z rozwojem rynku, wzrastajacg konkurencjg i potrzebami
konsumentow pojawily si¢ pytania o mozliwos$ci poprawy jakosci i uspraw-
nienia §wiadczenia ustug. Stad biorg swoj poczatek zagadnienia zwigzane
z oceng jakosci. Badania kwalitatywne pozwalajg na ocen¢ jakosci $wiad-
czonych ustug, poprawe tych ich elementow, ktdre nie spetniaja oczekiwan
odbiorcow, a poprzez to zwigkszenie konkurencyjnosci i szans powodzenia
ustugodawcy na rynku.

Celem tego opracowania jest zaprezentowanie metody SERVPERF
jako sposobu oceny jakosci ustug rekreacyjnych swiadczonych przez parki
wodne, popularyzacja tej metody, a w konsekwencji dalszych badan wska-
zanie najlepszej i najbardziej wiarygodnej metody oceny jakosci ustug re-
kreacyjnych.

USLUGI REKREACYJINE I PARKI WODNE
JAKO MIEJSCE ICH SWIADCZENIA

Zainteresowanie jakos$cia ustug dotyczy takze tych $wiadczen, z ktorych
korzysta si¢ w czasie wolnym, w tym wypadku zwiazanych z aktywnoscia
fizyczng'. Coraz wyrazniej obserwuje si¢ trend aktywnego wypoczynku,
zmierzajacy do wypetniania czasu wolnego aktywnoscia fizyczna w po-
staci zaje¢ rekreacyjnych. Wigze si¢ to z pewnoscia z relacja pomiedzy
rosngcym poziomem aktywnos$ci fizycznej a poprawg zdrowia jednostki.
Wyraznie zwigkszyto si¢ w ostatnich latach zainteresowanie oferta klubow
i osrodkow swiadczacych ustugi rekreacyjne, w tym takze parkéw wod-
nych. Rosnaca konkurencja sktania do po§wigcenia uwagi jakosci $wiad-
czonych ushug, to pozwala na lepsze zaspokojenie potrzeb konsumentow
i w konsekwencji powoduje wzrost dochodow przedsiebiorstwa swiadcza-
cego dane ustugi [Williams, Buswell, 2003].

Parki wodne sg interesujacym obiektem badan z kilku powoddw. Przede
wszystkim nie ma watpliwosci, ze $wiadcza ustugi rekreacyjne bardzo zr6z-
nicowanej grupie odbiorcow. Sg wsrod nich zarowno niemowlgta, dzieci,

! http://js.sagamorepub.com/jpra/article/view/1805 [10.10.2013 r.].


http://js.sagamorepub.com/jpra/article/view/1805

Zastosowanie metody servperf w ocenie jakosci ustug rekreacyjnych... 57

mtlodziez, jak i osoby doroste i starsze. Z rekreacji wodnej, w przeciwien-
stwie do wielu innych jej form, nie sa wykluczeni ludzi cierpigcy na liczne
schorzenia zwigzane z uktadem ruchu. Wrecz przeciwnie, ptywanie i za-
jecia prowadzone w wodzie uwaza si¢ za jedne z najlepiej oddziatujacych
w procesie rehabilitacji. Po drugie, parki wodne sg zwykle zlokalizowane
w duzych osrodkach miejskich i aglomeracjach, dzigki czemu mogg liczy¢
na wielu potencjalnych klientéw i dobre prosperowanie przedsiebiorstwa.
W wypadku badan nad jako$cig ustug duza liczba respondentéw moze tez
wzia¢ udzial w badaniu, co przyczynia si¢ do wzrostu jego wiarygodnosci.
Po trzecie, na przestrzeni ostatnich lat obserwuje si¢ rosngca popularnosé
tego typu obiektow, ktora objawia si¢ rozbudowa juz istniejacych (np. Kom-
pleks Termalno-Basenowy Uniejow?) i powstawaniem nowych (np. Termy
Maltanskie w Poznaniu®). Po czwarte wreszcie, nieustajacy wzrost jakosci
swiadczonych w parkach wodnych ustug wydaje si¢ wazny, gdy oferuja
one wcigz wigcej nowych form i mozliwosci spedzania wolnego czasu: od
ptywania w basenie sportowym, przez atrakcje zwigzane z korzystaniem ze
zjezdzalni 1 masazy wodnych, po ustugi uzdrowiskowe, takie jak kapiele
solankowe, taznie parowe i sauny. Z tych powodoéw prezentowane ponizej
rozwazania nad metodami oceny jakosci ustug dotyczy¢ beda w niniejszym
artykule wlasnie parkéw wodnych.

MODELE I METODY OCENY JAKOSCI USLUG

W toku naukowych refleksji poswigconych jakosci ustug opracowano wie-
le metod i modeli stuzacych do jej badania. Do najbardziej znanych naleza:
model Parasuramana, Zeithaml i Berry’ego (tzw. model luk) [Berry, Para-
suraman, Zeithaml 1990], model Gronroosa, model Gummessona, model
zintegrowany (4Q), tréjwymiarowy model U. Lethinena i J. R. Lethinena,
model poprawy jakosci Moore’a, model jako$ci postrzeganej i oczekiwanej
Nasha [Stoma, 2012]. Wérdd powyzszych szczegdlng popularnoscia ciesza
si¢ trzy pierwsze:

1. Model Parasumarana, Zeithaml i Berry’ego (model luk) skupia
si¢ na rozbiezno$ciach pomigdzy wartoscig otrzymang a wartoscia
oczekiwang przez klienta. Réznice te opisuje 5 luk [Adil, Ghaswy-
neh, Albkour, 2013]:

2 http://www.termyuniejow.pl [10.10.2013 r.].
3 http://www.termymaltanskie.com.pl [10.10.2013 r.].
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— luka 1 — réznica pomigdzy oczekiwaniami klienta a postrzega-
niem tych wymagan przez kierownictwo firmy;

— luka 2 — réznica pomigdzy postrzeganiem oczekiwan klienta
przez kierownictwo firmy a specyfikacja ushug;

— luka 3 — réznica pomiedzy specyfikacja jakosci ustugi a jakoScia
$wiadczenia ustugi;

— luka 4 — réznica miedzy jakos$cig $wiadczenia ustugi a informa-
cjami, ktore klient ma na temat ushugi;

— luka 5 — réznica pomiedzy poziomem spetnienia oczekiwan a po-
strzeganiem ushugi przez klienta.

. Model Gronroosa zaktada, ze jako$¢ stanowi kluczowy element stra-

tegii marketingowej firmy i odgrywa bardzo wazng role szczegdlnie
w sektorze ustug. Na caltkowita jakos¢ w ujeciu tego modelu skta-
daja si¢ dwa elementy: jako$¢ techniczna (technical quality), czyli
wszystko to, co klient otrzymuje w trakcie i po zrealizowaniu danej
ustugi, a co moze zosta¢ poprawione dzieki wykorzystaniu nowo-
czesnych rozwigzan technicznych, oraz jakos¢ funkcjonalna (func-
tional quality), na ktorg sktada si¢ przede wszystkim sposob §wiad-
czenia ustugi i sposob jej odbierania przez konsumenta (jako$¢ ta
zalezna jest od czynnikdéw psychospotecznych).

. Model jakosci czastkowych Gummessona, zgodnie z ktorym na ja-

ko$¢ danej ustugi sktada sie jako$¢ postrzegana przez konsumenta
oraz jako$¢ odpowiadajaca jego satysfakcji. Gummesson, bazujac
na idei Gronroosa, wyroznit cztery ,,jakosci czastkowe™: jako$¢ pro-
jektu (design quality), jakos¢ wykonania (production quality), ja-
ko$¢ dostaw (delivery quality) 1 jakos¢ relacji (relational quality).

Nastepstwem powstania modeli prezentujacych rozumienie jakosSci

ustug stato si¢ opracowanie metod oceny tej jakosci. W sferze zarzadza-
nia najwigkszym zainteresowaniem ciesza si¢ nastgpujace metody: SE-
RVQUAL (Service Quality), analiza istotnosci-realizacji Martilla 1 Jamesa
(Importance-Performance), analiza kary-nagrody, metoda krytycznych
przypadkéw (CIT) oraz SERVPERF (Service Performance)®, ktorej po-
Swigcona jest dalsza czg$¢ niniejszego artykutu. Pierwsza z nich, stwo-
rzona przez zespot amerykanskiego profesora A. Parasuramana powstata
u schytku lat 80. XX wieku i stata si¢ podstawg kolejnych badan nauko-

wych w tym zakresie.

4 http://www.ioz.pwr.wroc.pl/pracownicy/dobrowolska/2012-ZJU-W+sem/

W7-8-12-ZJU-1metody_oceny_jakoscj uslug.pdf [10.10.2013 r.].
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SERVICE PERFORMANCE (SERVPERF)

Na poczatku lat 90. ubiegtego wieku dwdch naukowcow: J. Joseph Cro-
nin i Steven A. Taylor, podjeto sie¢ krytyki metody SERVQUAL [Cronin,
Taylor 1994]. Zatozyli oni, ze sugerowane przez Parasuramana badanie re-
lacji pomiedzy jakoscia oczekiwang i doswiadczong przez konsumentow
i na tej podstawie wskazywanie, ktore elementy jakosci nie sg dostatecznie
rozwinigte, jest dobrym rozumieniem jakos$ci, jesli chodzi o kierunek po-
chodzenia oceny. Podobnie jak poprzednik zatozyli bowiem, ze ocena ta
nalezy do konsumentow. Przyjeli takze, opracowane wczes$niej na potrzeby
SERVQUAL, pi¢¢ elementow oceny jakosSci:

1) elementy materialne (wyposazenie, sprzety, za pomocag ktdrych
swiadczona jest ustuga, w przypadku parkow wodnych np. stan zjez-
dzalni);

2) solidnos$¢ (punktualno$¢ wykonania ustugi, stopien wypehienie
okreslonych w ofercie czgsci sktadowych ustugi, np. uruchomienie
wszystkich dostgpnych na ptywalni urzadzen do masazu wodnego —
,,biczow wodnych”);

3) szybko$¢ reakcji (czas oczekiwania na $wiadczenie ustugi, reakcja
na pojawienie si¢ problemu);

4) pewnosc (profesjonalizm i wykwalifikowanie pracownikow);

5) empatia (budowanie relacji pomi¢dzy ustugodawca a konsumentem,
indywidualne traktowanie klientow).

Cronin i Taylor stwierdzili jednak, Zze pordownywanie jako$ci doswiad-
czonej do jakosci oczekiwanej 1 badanie obu za pomocg podobnych kwe-
stionariuszy jest dziataniem btednym. Metode SERVPERF oparli na bada-
niu ankietowym jedynie jakosci doswiadczonej i zestawianiu jej z jakoScig
oczekiwang, ktora w ich mniemaniu jest ,,jakoscig idealng” [Kucinska, Ko-
tosowski, 2009]. Zatozyli, ze sprawdzanie oczekiwan klientow nie jest ko-
nieczne, wiadomo bowiem, iz beda pragneli zawsze jako$ci na najwyzszym
poziomie. Dokonywali pomiaru jako$ci ustugi w oparciu o jako$¢ doswiad-
czong przez respondentdéw i odnosili wyniki do ,,idealu”. Badanie stalo si¢
tym sposobem prostsze w zastosowaniu i mniej czasochtonne w poréwna-
niu do badania metodg SERVQUAL [Gilmore, 2003], w ktorego przypad-
ku nalezato najpierw wyodrgbni¢ respondentdw zamierzajacych pierwszy
raz skorzysta¢ z ushugi, poprosic¢ ich o wypelnienie kwestionariusza jakosci
oczekiwanej przed skorzystaniem, a nastepnie dotrze¢ do tych samych os6b
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i naktoni¢ do odpowiedzi na pytania o jakos¢ doswiadczong po skorzysta-
niu z ustugi.

BADANIE JAKOSCI USLUG
SWIADCZONYCH PRZEZ PARKI WODNE
METODA SERVPERF

Badanie powinno by¢ przeprowadzone na grupie przynajmniej 100 re-
spondentoéw. Tak liczna grupa badawcza pozwala na uznanie wynikow za
wiarygodne, a jak zaznaczono powyzej, lokalizacja i rosngca popularnosé
parkéw wodnych sprzyja pozyskaniu nawet wigkszej rzeszy badanych.
Grupa powinna charakteryzowac¢ si¢ réznorodnoscia w zakresie plci, wie-
ku i motywow korzystania z ustug. Najistotniejszg zmienng wyznaczajaca
mozliwos$¢ uczestniczenia w badaniu jest korzystanie z ustug obiektu po raz
pierwszy, tak aby odpowiedzi na zadane pytania nie byty wynikiem wielo-
krotnych obserwacji i czestego uczestnictwa w réoznych sytuacjach zaist-
niatych na terenie danego os$rodka, a pochodna tzw. pierwszego wrazenia.

Narze¢dziem badawczym jest kwestionariusz opracowany przez zespot
Parasuramana, a zaadaptowany przez tworcow metody SERVPERF. Ow
kwestionariusz sktada si¢ oryginalnie (na przestrzeni lat i w zaleznosci
o rodzaju ustug ulegat on modyfikacjom) z 22 pytan lub twierdzen [Jain,
Gupta, 2004] zawierajacych w sobie zagadnienia dotyczace pigciu oma-
wianych powyzej elementéw jakosci (elementy materialne, solidnosé,
szybko$¢ reakcji, pewno$¢, empatia). Respondent dokonuje oceny kazdego
z elementdw za pomoca zaznaczenia przy kolejnych twierdzeniach odpo-
wiedniej dla jego postrzegania warto$ci punktowej na siedmiostopniowe;j
skali semantycznej, gdzie 1 punkt oznacza ,,calkowicie si¢ nie zgadzam
z danym twierdzeniem”, a 7 punktéw — ,,catkowicie si¢ zgadzam” [Fogarty,
Catts, Forlin, 2000].

Wyniki uzyskuje sie, liczac $rednig arytmetyczng ocen wszystkich
respondentdéw dla kazdego z twierdzen i poréwnujac do sytuacji idealnej
w danej sferze (czyli maksymalnej wartosci punktowej). Uzyskane dane
pozwalajg natychmiast dostrzec, jak duza jest w kazdym przypadku roz-
biezno$¢ pomigdzy oczekiwaniami klientéw a poziomem jakosci danego
elementu ustugi, jakg otrzymali. Dla wiarygodnosci wynikow wazne jest,
aby wszyscy badani wypehniali kwestionariusz po pierwszym korzystaniu
z ustugi, gdyz réznice w liczbie wejs¢ do parku wodnego moga powodowaé
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istotne ro6znice w ocenie jakosci dostarczonych $wiadczen. Jednoczesnie,
jak wspomniano, dla tego rodzaju badania nie sg istotne cechy grupy, takie
jak: pte¢, wiek, poziom wyksztatcenia, miejsce zamieszkania czy stan cy-
wilny.

Ponizej umieszczono pig¢ przyktadowych pytan-twierdzen, jakie moga
znalez¢ si¢ w kwestionariuszu stuzacym do badania jakosci doswiadczonej
w czasie korzystania z ustug parku wodnego. Kazde z pytan odpowiada
jednemu z pigciu badanych elementéw jakosci (tabela 1).

Tabela 1. Przyktadowe pytania zawarte w kwestionariuszu oceny do§wiadczonej
jakosci ushug parku wodnego

1. Park wodny dysponuje nowoczesnym
sprzetem

2. Wszystkie atrakcje parku zawsze sg
otwarte dla uzytkownikow

3. Gdy pojawit sig problem z korzystaniem
z ustug parku, pracownicy natychmiast
pomogli

4. Pracownicy sg profesjonalnie przygotowa-
ni do wykonywanej pracy

5. Obstuga parku wodnego traktuje klienta
indywidualnie, z uwagg wystuchujac jego
prosh i potrzeb

Zrodto: opracowanie wlasne.

Pierwsze ze zdan w kwestionariuszu dotyczy elementéw materialnych.
Respondent moze zadecydowaé, czy catkowicie zgadza si¢ z twierdze-
niem, ze sprzet uzytkowany w parku wodnym jest nowoczesny, czy moze
zgadza si¢ w niewielkim stopniu, gdyz sprzet co prawda wyglada na dobrze
utrzymany, ale wydaje si¢ przestarzaly. Moze takze stwierdzi¢, ze urzadze-
nia budzily jego obawy co do bezpieczenstwa uzytkowania, gdyz nie byly
wymieniane od dluzszego czasu.

Drugie twierdzenie odpowiada na pytanie o solidno$¢ $wiadczenia
ustug. W tym miejscu moga znalez¢ si¢ zdania dotyczace punktualnosci
codziennego otwarcia i zamknig¢cia obiektu, a takze mozliwosci korzysta-
nia ze wszystkich urzadzen. Do$¢ powszechnym zjawiskiem jest niewta-
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czanie niektorych ,,atrakcji” parku, m.in. stuzacych do masazu, takich jak:
,bicze wodne” czy sztuczne fale imitujace te, ktoérych doswiadczy¢ mozna
na morzu, oraz nurt rzeki. W tym punkcie respondent ocenia, na jakim
poziomie jest jakos¢ zwigzana z udostepnieniem atrakcji wchodzacych
w sktad ushugi.

Trzecia cze$¢ kwestionariusza poswigcona jest zagadnieniom zwig-
zanym z szybko$cia reakcji na zaistnialg sytuacj¢ i sprawnosci obstugi.
W tym miejscu najwazniejsza rolg odgrywa czynnik ludzki obecny przy
$wiadczeniu ustugi. Pytania dotycza bowiem zachowania ustugodawcy
(wlasciciela oraz pracownikow parku wodnego) w przypadku zaistnienia
naglego, wymagajacego szybkiej reakcji problemu, zwigzanego np. z wej-
sciem do obiektu przez elektroniczne bramki czy korzystaniem z szatni.

Czwarty fragment badania odnosi si¢ do pewnosci wykonywania ustug,
co znow w duzym stopniu wiaze si¢ z pracownikami obiektu, ich wyksztat-
ceniem, doswiadczeniem i umigjgtnosciami, ocenianymi jako profesjo-
nalizm $wiadczenia. W tym miejscu respondent ma mozliwos¢ ocenienia
umiejetnosci kadry zaré6wno na ptywalni, jak i obstugujacej kasy czy szat-
nie basenu. Szczeg6lnie wazne bedzie okreslenie jakosci ustug $wiadczo-
nych przez instruktoréw ptywania i ratownikow.

W ostatniej, piatej czgsci, badany ocenia empati¢ obstugujacych go
0sob. Jest to ta czg$¢ badania, ktéra w najwiekszym stopniu odnosi si¢ do
uczu¢ konsumenta. Decyduje on, czy czuje, ze zostal potraktowany z nale-
zyta uwaga, indywidualnie, a jego potrzeby znalazty zrozumienie. Wysoka
jakos¢ tego elementu nie moze zosta¢ pominigta, o co szczegolnie tatwo
w duzych, popularnych obiektach, obstugujacych codziennie bardzo liczne
grono klientow. Kazda z badanych oséb moze ocenié. jak wysoka jest jej
zdaniem empatia ustugodawcy.

Niniejszy kwestionariusz jest tatwym do skonstruowania, przejrzystym
i bardzo prostym w uzyciu narzgdziem, ktore pozwala na sprawne uzyska-
nie konkretnych, jasnych wynikow. W zalezno$ci od potrzeb mozna od-
powiednio formulowaé pytania-twierdzenia, a takze zmniejszy¢ lub raczej
zwigkszy¢ ich liczbe w zakresach poszczegdlnych elementow. Pozwala to
na indywidualne dostosowanie narzedzia do zatozen badania i w ten sposob
uzyskanie odpowiedzi respondenta na interesujacy badacza temat.
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WNIOSKI I PODSUMOWANIE

W ramach podsumowania nalezy zaznaczy¢, ze metoda SERVPERF opra-
cowana przez J. J. Cronina i S. A. Taylora w przeciwienstwie do SERVQU-
AL unika odniesien do oczekiwan klienta, opierajac si¢ jedynie na jego do-
swiadczeniu w zakresie korzystania z danej ustugi [Kouthouris, Alexandris
2005]. Do jej niewatpliwych zalet nalezy prostota i przejrzysto$s¢ wykona-
nia badania oraz mozliwos$¢ sprawnego zebrania, usystematyzowania wy-
nikow oraz opracowania wnioskow. Metoda SERVPERF pozwala dostrzec,
ktore elementy jako$ci sg na poziomie odpowiadajacym badz zblizonym
do oczekiwan klientow, a ktore nalezy poprawic, aby usprawni¢ swiadcze-
nie ushugi i poprawic jej jako$¢ postrzegang przez odbiorcow. Podstawo-
wa wada tej metody jest natomiast opieranie si¢ wtasnie na subiektywnych
odczuciach respondentow, bedacych w przewazajacej liczbie przypadkow
osobami nieposiadajacymi odpowiednich kwalifikacji i doswiadczenia, aby
oceni¢ np. stopien przygotowania ratownikow wodnych do petnionych za-
dan czy nowoczesnos$¢ uzywanego sprzetu. Service Performance pozwala
na oceng jakosci $wiadczonych ustug jedynie poprzez pryzmat postrzega-
nia uzytkownikoéw. Nie uwzglednia w zadnym stopniu opinii ekspertow.
Moze to prowadzi¢ do zafalszowania wynikéw, np. w sytuacji, gdy w oma-
wianym przyktadzie parkéw wodnych sprzet jest utrzymany w dobrym sta-
nie za sprawg konserwacji, dzigki czemu wyglada na nowoczesny, wcale
takim nie begdac. Respondent nieposiadajacy wiedzy na temat urzadzen
instalowanych w tego typu obiektach nie jest w stanie stwierdzi¢, kiedy
dany sprzet zostal wyprodukowany. Podobna sytuacja dotyczy oceny jako-
$ci ustug $wiadczonych przez ratownikow wodnych. Osobom nieznajacym
zasad pracy ratownika i udzielania pomocy w wodzie trudno oceni¢ jakos¢
pracy tego typu stuzb. Z drugiej jednak strony, z perspektywy ekonomicz-
nej, wysoka ocena jakosci ustug wystawiona przez konsumenta przektada
si¢ zwykle korzystnie na dochody przedsiebiorstwa, a wiec zwracanie uwa-
gi na postrzeganie jakosci przez potencjalnych konsumentow jest w naj-
wyzszym stopniu uzasadnione.

Podsumowujac, stwierdzi¢ nalezy, ze dla przeprowadzenia prostych,
niepoglebionych badan w krotkim czasie, w oczekiwaniu na przejrzyste,
pozwalajace podja¢ natychmiastowe dziatania odpowiedzi, metoda SE-
RVPERF moze by¢ stosowana do oceny jakos$ci ustug rekreacyjnych. Dla
wnikliwszej analizy zjawisk powinna by¢ jednak uzupeiniana badaniami
wykonanymi za pomoca innych metod.
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APPLICATION OF THE SERVPERF METHOD IN
ASSESSING THE QUALITY OF LEISURE SERVICES WITH
PARTICULAR EMPHASIS ON THE SERVICES PROVIDED

BY WATER PARKS

Abstract: The aim of the research is to determine whether SERVPERF method
used to assess the quality of various services is an appropriate method for analy-
zing the quality of services provided by the water parks. Among the publications
as sources of knowledge in this subject area are the following: Service Marketing
and Management [Gilmore, 2003], Measuring Service Quality: SERVQUAL vs.
SERVPERF Scales [Jain and Gupta 2004, Application of SERVPERV to assess
customer satisfaction [Kucinska and Kotosowski, 20091, Models and methods for
measuring the service quality [Stoma, 2012]. Finding the right method that will be
used to assess the quality of recreation services is important because it will allow
the smooth conduct of such research, and consequently give opportunities to im-
prove the quality of those services, especially now, when we notice a sharp increase
in their number, as well as expanding their circle of interested consumers.

Keywords: quality assessment; leisure services; SERVPERF method.



