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Wybrane metody wskaznikowe w ocenie aplikacji Booking.com

Streszczenie. Celem gtéwnym badan byto zweryfikowanie mozliwosci wykorzystania in-
deksu satysfakcji klienta (CSI) oraz wskaznika oredownictwa netto (NPS) w ocenie aplikacji
Booking.com. W badaniu wykorzystano analize materiatow zrédtowych oraz wyniki autorskich
badan ankietowych. Badania wykazaty, iz zaproponowane wskazniki moga by¢ z powodzeniem
wykorzystywane w procesie weryfikacji poziomu satysfakcji klientéw uzywajgcych aplikacji
mobilnych. Wykazaty tez, ze w badanej prébie zmienng w najwiekszym stopniu réznicujgca
zaréwno wartosci CSI i NPS, jak i dane czgstkowe byta pteé respondentdw.

Stowa kluczowe: metody wskaznikowe, CSI, NPS, Booking.com, aplikacja mobilna, satysfakcja
klienta

Wstep

Rynek turystyczny charakteryzuje sie duzg dynamika zmian réwniez w zakresie dys-
trybucji ofert turystycznych. Odpowiedzig na potrzeby konsumentéw sg m.in. platformy
i aplikacje rezerwacyjne. Internetowe systemy rezerwacyjne od wielu lat sg powszech-
nym narzedziem w procesie dystrybucji ustug, w tym turystycznych. Coraz wiecej plat-
form rezerwacyjnych dziata réwniez jako aplikacje mobilne, co poprawia mozliwosci
dotarcia do potencjalnych klientdw oraz podnosi ich pozycje konkurencyjng. Jedng
z najbardziej znanych aplikacji funkcjonujgcych na rynku turystycznym jest Booking.com
nalezgca do Booking Holdings Inc.

Booking.com dysponuje ponad 29 min ofert na catym swiecie, a liczba rezerwowa-
nych w ciggu doby noclegdéw szacowana jest na 1,5 min (https://globalnews.booking.
com). Klasyfikowany on jest jako OTA (ang. online travel agencies), czyli e-agent tury-
styczny. Tego typu przedsiebiorstwa petnig wiodgca funkcje posrednikdédw na rynku tury-
stycznym (Drozdowska i Duda-Seifert, 2016).

Platforma Booking.com petni dwojaka funkcje — stuzy do rezerwacji, ale ma rowniez
rozbudowany system rekomendacji. Jak wynika z badan Gavilan i in. (2018) wystepuje
asymetryczna interakcja miedzy ocenamiliczbowymi a recenzjami: gdy ocena jest dobra,
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to zaufanie do oceny zalezy od liczby recenzji, a gdy ocena jest zfa, to liczba recenzji nie
ma wptywu na postrzegang wiarygodnos$é oceny. Autorzy ci podkreslajg rowniez prak-
tyczng przydatnosc¢ tej aplikacji wynikajgcg ze wspomnianego systemu rekomendacji.
Booking.com jest w badaniach naukowych traktowany nie tylko jako przedmiot badan,
ale réwniez instrumentalnie, jako platforma pozyskiwania informacji (Wojciechowska,
2021; Jezierski, 2022). Pozwala na dokonanie dos¢ obszernej analizy oferty rynkowej,
ale réwniez zweryfikowanie poziomu satysfakcji klienta wyrazonej w skali punktowej
oraz w formie opisowe]. Z uwagi na swoj zasieg jest dobrym miejscem do obserwo-
wania trendéw na rynku turystycznym oraz zmian w potrzebach i oczekiwaniach kon-
sumentow. Booking.com wpisuje sie m.in. w istotny trend wspodtdzielenia produktéw
konsumpcyjnych. Réwniez Solano-Sanchez i in. (2021) wskazujg, ze platforma ta dosto-
sowata swojg oferte do gospodarki wspodtdzielenia i stata sie jednym z najwazniejszych
graczy na rynku.

Rasinska i Siwinski (2015) w swoich badaniach wskazujg réwniez na inny praktyczny
wymiar turystycznych aplikacji mobilnych. Korzystanie z nich eliminuje zbedny bagaz
w postaci przewodnikow, aparatow fotograficznych, kamer czy urzadzen nawigacyjnych.
Jak piszg Mai i in. (2023) aplikacje przynoszg turystom znacznie ciekawsze doswiadcze-
nia, a poza tym pozwalajg wybrac atrakcje, ktére najbardziej im odpowiadaja, przygoto-
wac sie merytorycznie do ich zwiedzania oraz zaplanowac¢ wydatki. Tak wiec w sytuacji,
gdy zdecydowana wiekszos¢ wyjazddw turystycznych realizowana jest bez zaangazowa-
nia biur podrézy (w Polsce jest to ponad 80%), to wtasnie aplikacje tego typu odpowia-
dajg zréznicowanym potrzebom uczestnikdw ruchu turystycznego. Poza tym wdrazane
sg w nich modele personalizacji poprawiajace ich uzytecznos¢ (Goldenbergiin., 2021).

Duza i stale rosnaca liczba aplikacji mobilnych sprawia, ze istnieje potrzeba weryfiko-
wania ich uzytecznosci dla konsumentéw. W tym celu wykorzystywane sg rézne metody
i techniki badan. Przede wszystkim sg to badania ankietowe. Celem gtdwnym zapre-
zentowanych w tym artykule badan byta weryfikacja mozliwosci wykorzystania indeksu
satysfakcji klienta (CSI — Customer Satisfaction Index) oraz wskaznika oredownictwa
netto (NPS — Net Promoters Score) w ocenie aplikacji Booking.com. Cele szczegétowe
sprowadzajg sie do: rozpoznania oczekiwan respondentéw wzgledem aplikacji mobil-
nych, oceny poszczegdlnych parametréow aplikacji Booking.com, zweryfikowania réznicy
w ocenie aplikacji — mierzonej wartosciami CSI i NPS — w zaleznosci do zmiennych opi-
sujacych respondentéw oraz czestotliwosci korzystania z aplikacji.

Podstawy teoretyczne badan

Badanie satysfakc;ji klienta jest powszechng praktyka biznesowg i statym komponen-
tem badan naukowych. Coraz czesciej w badaniach wykorzystuje sie metody wskazni-
kowe, pozwalajg one bowiem opisaé poziom satysfakcji klienta w wartosciach liczbo-
wych. Mozna do nich zaliczy¢ (Biesok, 2019): wskazniki wysitku klienta CES (Customer
Effort Score) i NCES (Net Customer Effort Score), wskazniki macierzowe, wskaznik ogdl-
nego poziomu satysfakcji (zwany réwniez CSAT) i zwigzany z nim wskaznik top-2-box
(,dwodch najwyzszych”), wskaznik satysfakcji klienta (CSl) oraz wskaznik oredownictwa
netto (NPS). W niniejszym artykule wykorzystano wskazniki CSI i NPS.
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Wskaznik satysfakcji klienta jest do$¢ popularny w badaniach naukowych (Skow-
ron, 2010; Pukas, 2015; Wozniak i Zimon, 2016; Przybytniowski, 2019; German
i Cabacungan, 2021; Dudziak i in., 2022), a jego konsytuacja charakteryzuje sie
pewnym zrdznicowaniem. Oprdécz CSI wykorzystywane sg réwniez inne modele
pomiaru satysfakcji i lojalnosci klientow, w tym: amerykanski indeks satysfakcji
klienta (ACSI), (Fornell i in., 1996), europejski wskaznik satysfakcji z wynikéw (EPSI),
(Dudziak i in., 2022).

Metodologia wskaZnika — Customer Satisfaction Index (CSI) — wymaga w pierwszej
kolejnosci ustalenia kryteriéw satysfakcji — atrybutéw produktu lub ustugi, ktére beda
oceniane (faza eksploracyjna). Na tym etapie mozna wykorzysta¢ dane wtdrne, opinie
ekspertow, metody panelowe lub badania pilotazowe. W badaniu zasadniczym kryteria
oceniane sg przez respondentow ze wzgledu na ich waznos¢ oraz stopien spetnienia. Na
podstawie ocen waznosci wyznacza sie wagi poszczegolnych kryteridow, a sam wskaznik
CSl jest sumg wazong wyznaczonych wag i ocen kryteridw.

Wskaznik CSI wylicza sie ze wzoru (Fras, 2014):

N
csi=Yw -
i-1

I

gdzie:

CSI —wynik satysfakgji klienta,

i — kolejny numer badanego wymagania,

N — liczba wymagan okreslona w analizie,

W; — wspotczynnik znaczenia wagi i-tego wymagania,
C;— ocena zadowolenia klienta z i-tego wymagania.

Uzyskane wyniki mozna analizowac¢ w wartosciach bezwzglednych (Gajewska, 2015),
co utrudnia poréwnywanie wynikdw w przypadku stosowania skal o réznym zakresie.
Na problem ten wskazywali w swoich badaniach m.in. Yadav i in. (2023). Autorzy ci,
po analizie badan zrealizowanych z wykorzystaniem réznych skal, wskazali, ze dobrym
rozwigzaniem jest skala procentowa (Yadav i in., 2023). Takg skale wykorzystuje sie wta-
$nie w przypadku CSI (Wolniak i Skotnicka-Zasadzieri, 2008; Wozniak i Zimon, 2016).
Uczyniono to réwniez w niniejszym badaniu, przyjmujgc obwigzujgcg w literaturze
(Fras, 2014; Wozniak i Zimon, 2016) interpretacje: 0-40% — bardzo zle (klient skrajnie
niezadowolony); 40-60% — Zle (klient niezadowolony); 60-75% — $rednio (wystepuja
pewne problemy w zakresie zadowolenia klienta); 75-90% — dobrze (wystepujg nie-
liczne problemy z zadowoleniem klienta); 90-100% — bardzo dobrze (klient zadowolony
w wysokim stopniu).

Drugim z uwzglednionych w tym badaniu wskaznikéw jest wskaznik oredownictwa
netto (NPS). Obliczany on jest na podstawie odpowiedzi respondentéw na jedno pytanie
typu: W skali 0—10 prosze okresli¢, czy polecitby Pan / czy polecitaby Pani produkt X swo-
jej rodzinie lub znajomym (0 — zdecydowanie bym nie polecit/a, 10 — zdecydowanie bym
polecit/a). Na podstawie uzyskanych wynikdw respondentdw dzieli sie na trzy kategorie:
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krytykow (respondenci, ktérzy zaznaczyli wartosci od 0 do 6); obojetnych (wartosci od
7 do 8); promotordw (wartosci od 9 do 10). Nastepnie oblicza sie udziaty procentowe
kazdej z tych kategorii respondentéw. Wartos¢ NPS to réznica miedzy udziatem promo-
torow i krytykow (schemat 1).

promotorzy krytycy

(%) (%) NPS

Schemat 1. Rdwnanie NPS

Zrédto: opracowanie wtasne.

Wyniki najczesciej sg interpretowane w sposdb nastepujacy: NPS < 0 % — niewta-
$ciwy poziom, wymaga dziatan zwigzanych z klientem; NPS = 0-50% — pozadany poziom;
NPS > 50% — bardzo dobry poziom (Biesok, 2019).

Wartos¢ wskaznika NPS daje jednak ograniczone mozliwosci interpretacji, o czym
piszg Michalska-Dudek (2015) oraz Baquero (2022), ale moze stanowi¢ jeden z kompo-
nentéw szerszej analizy.

Organizacja procesu badawczego

Faza eksploracyjna zostata zrealizowana w czasie zaje¢ dydaktycznych z przedmiotu
zarzadzanie jakos$cig w turystyce na kierunku turystyka i rekreacja w SGGW. Obej-
mowata ona nastepujgce etapy: 1) opracowanie listy wymagajgcych zweryfikowania
parametrow aplikacji oraz pozostatych pytan do kwestionariusza ankiety w zespotach
2-osobowych; 2) zebranie wszystkich propozycji; 3) dyskusja nad propozycjami w gru-
pie éwiczeniowej; 4) wybdér parametréw aplikacji oraz pozostatych pytan ankiety.
W czasie dyskusji wykorzystano metode burzy moézgdéw. Kwestionariusz zostat przy-
gotowany na platformie Google. W pozyskaniu respondentéw wykorzystano metode
kuli Snieznej (Jabtonska i Sobieraj, 2013; Johnson 2014). Zastosowano wygodny dobor
proby badawczej (Etikan, 2016). Kwestionariusz sktadat sie z 7 pytarh merytorycznych,
w tym 2 pytan pozwalajgcych na obliczenie wskaznika CSI oraz metryczki. Zastoso-
wano 5-stopniowa skale Likerta, ktéra znalazta uznanie w badaniach m.in. Chikkaba-
gewadiegoiin. (2022).

Badania zrealizowano w listopadzie 2022 r. Aby uzyska¢ wiarygodne informa-
cje, wykorzystano pytanie filtrujgce dotyczace korzystania z aplikacji mobilnych
w ogole. Respondenci, ktérzy odpowiedzieli twierdzaco (281 osdéb), w kolejnym
pytaniu ocenili, na ile poszczegdlne parametry aplikacji sg dla nich istotne (pytanie
z 5-stopniowa skalg Likerta). Z uwagi na to, ze przedmiotem zainteresowan badaw-
czych byta aplikacja Booking.com zastosowano kolejne pytanie filtrujgce, ktore
pozwolito na ograniczenie préby tylko do tych respondentéw, ktérzy korzystali z tej
aplikacji. W ten sposdb uzyskano prébe liczagcg 191 osdb. Wyniki tej préby poddano
bardziej szczegétowej analizie.
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Wyniki badan

W prébie badawczej przewazaty kobiety (74,9%), co jest typowe dla badan ankieto-
wych (Mulder i de Bruijne, 2019). Wiekszos¢ respondentéw reprezentowata przedziat
wiekowy 18-25 lat (72,3%). Mniejszy udziat stanowili badani w wieku 2635 lat (13,6%)
oraz 36-60 lat (11,5%). Najmniejszy udziat to respondenci do 18. roku zycia (2,6%).
Struktura wiekowa proby wynika ze sposobu realizacji oraz problematyki badan. Naj-
czestszymi uzytkownikami/odbiorcami aplikacji s osoby mtode, co znajduje potwier-
dzenie w badaniach German i Cabacungana (2021) oraz Jaski i in. (2022).

Ponad potowa respondentéw (57,1%) miata wyksztatcenie Srednie, 39,3% badanych
0s6b deklarowato wyksztatcenie wyzsze, a 3,7% wskazato wyksztatcenie podstawowe,
gimnazjalne lub zasadnicze zawodowe. Ponadto ponad potowa ankietowanych (67,5%)
zamieszkiwata miasto powiatowe lub wojewddzkie, nastepnie mate miasto (18,8%) oraz
wies (13,6%).

Tabela 1. Wartos¢ wskaznika CSI dla proby

Istotnos¢ Wasea Ocena parametréow Wvnik

Parametr parametrow [‘yg] dla aplikacji Booking.com wa‘ilon
aplikacji (IPA)(M) ° (OPAB) (M) Y

’r.atyvosg w uzytkowaniu 46 15,0 40 06
aplikacji
Dostepr)osc dla roz.nych 4,0 131 41 0,5
systemow operacyjnych
Kolorystyka 3,3 10,9 3,9 0,4
Komfort poruszania sie 4,6 15,2 4,0 0,6
Ptynnos¢ dziatania 4,7 15,6 4,1 0,6
Przejrzystos¢ w uzytkowaniu 4,6 15,0 4,1 0,6
Bezpieczenstwo 4,6 15,3 4,0 0,6
Razem 30,4 4,0

Warto$é CSI [%] 81,0

M — $rednia.

Zrédto: badania wtasne.

Wynik CSI na poziomie 81% interpretujemy jako dobry z wystepowaniem nielicznych
niedociaggniec. Najbardziej istotne z punktu widzenia respondentdw parametry aplikacji
turystycznych to ptynnos¢ dziatania, bezpieczenstwo i komfort poruszania sie po niej
(tab. 1). Rozwigzania technologiczne pozwalajgce na personalizowanie aplikacji, o czym
pisali Goldenberg i in. (2021), sprawiajg, ze ptynnosc¢ dziatania i komfort poruszania sie
po badanej aplikacji zostaty réwniez wysoko ocenione przez respondentdw.

Bezpieczenstwo zwigzane jest z wiarygodnoscig aplikacji. Z badan Drozdowskiej
i Dudy-Seifert (2016) wynika, ze dane udostepniane przez Booking.com s3 raczej godne
zaufania i kompletne w odniesieniu do obiektow hotelarskich. , Stopien wiarygodnosci
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jednakze rosnie proporcjonalnie do standardu obiektu hotelowego, jako ze najwieksza
zgodnos$¢ miedzy réoznymi zrédtami informacji wystgpita w przypadku hoteli o standar-
dzie trzech i wiecej gwiazdek” (Drozdowska i Duda-Seifert, 2016).

Przedmiotom zainteresowan byto zréznicowanie wartosci CSI w zaleznosci od zmien-
nych opisujgcych respondentéw (tab. 2 i 3).

Tabela 2. Wartos¢ wskaznika CSI w zaleznosci od ptci respondentéw

Kobiety (N = 143) Mezczyzni (N = 46)

Parametr ipA(v) Wasa OPAB wynik Waga OPAB  wynik
[%] (M)  wazony [%] (M)  wazony

IPA (M)

tatwos¢ w uzytkowaniu

S 4,6 14,8 4,1 0,6 4,5 15,6 3,8 0,6
aplikacji

Dostepnos¢ dla réznych

. . 4,1 13,2 4,2 0,6 3,7 12,7 3,9 0,5
systemdw operacyjnych

Kolorystyka 3,4 11,1 4,0 0,4 2,9 10,0 3,8 0,4
Komfort poruszania sie 4,7 15,1 4,1 0,6 4,6 15,7 3,8 0,6
Ptynnos¢ dziatania 4,8 15,5 4,2 0,7 4,7 16,0 3,9 0,6
\’:/ri?;tzzzﬁﬁ.u 46 150 42 06 44 149 37 06
Bezpieczerstwo 4,7 15,3 4,1 0,6 4,4 15,1 3,8 0,6
Razem 30,9 4,1 29,2 3,9

Warto$¢ CSI [%] 82,4 76,2
IPA —istotnos¢ parametréw aplikacji; OPAB — ocena parametréw dla aplikacji Booking.com; M — $rednia.

Zrédto: badania wtasne.

W zaprezentowanych badaniach kobiety miaty wieksze niz mezczyZni oczekiwania
wobec weryfikowanych parametrow oraz ocenity je dla aplikacji Booking.com wyzej niz
mezczyini. Swiadcza o tym zaréwno wartosci CSl, jak i wyniki czastkowe. Weryfikacja
testem Z Mann-Whitneya wykazata istotng statystycznie réznice w odniesieniu do zna-
czenia parametréw aplikacji (p = 0,00012, wynik istotny gdy p < 0,05) oraz oceny tych
parametrow w aplikacji Booking.com (p = 0,01596).

Znalazto to potwierdzenie w badaniach Baliniskiej i Olejniczak (2022). Z badan
Lanin i Smirnovej (2020) wynika z kolei, ze istnieje istotna réznica w zamieszczanych na
Bookingu komentarzach w zaleznosci od ptci osoby korzystajacej. Komentarze kobiet
sg bardziej osobiste i emocjonalne, z szerokim uzyciem zaimkdéw i wzmacniaczy. Cze-
sto piszg o rodzinie, przyjaciotach lub partnerach. Mezczyzni skupiali sie na wydatkach,
lokalizacji hotelu i jedzeniu.

Poziom wyksztatcenia w mniejszym stopniu niz pteé réznicowat istotnos¢ poszcze-
gblnych parametréw, ich ocene w badanej aplikacji oraz wartos¢ CSI. Nie wykazano
istotnej statystycznie réznicy w przypadku istotnosci poszczegdlnych parametrow (Test
Z Mann-Whitneya, p = 0,99202) oraz ich oceny dla badanej aplikacji (Mann-Whitneya,
p =0,48392).
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Tabela 3. Wartos¢ CSI w zaleznosci od poziomu wyksztatcenia respondentéw

Wyisze (N = 75) Srednie i nizsze (N = 116)

Parametr IPA waga OPAB wynik IPA waga OPAB  wynik
(M) [%] (M) wazony (M) [%] (M)  wazony

tatwos¢ w uzytkowaniu

S 4,7 15,3 4,0 0,6 4,5 14,8 4,0 0,6
aplikacji

Dostepnos¢ dla réznych

. . 4,1 13,4 4,1 0,6 3,9 12,9 4,1 0,5
systemdw operacyjnych

Kolorystyka 3,2 10,5 3,9 0,4 3,4 1,13 4,0 0,4
Komfort poruszania sie 4,8 15,5 3,9 0,6 4,6 15,0 4,1 0,6
Ptynnos¢ dziatania 4,7 15,4 4,1 0,6 4,7 15,6 4,2 0,7
Cvrﬁ?x‘k/;w;c"u 46 149 3.9 06 46 150 41 0,6
Bezpieczenstwo 4,6 15,0 4,0 0,6 4,7 15,5 4,1 0.6
Razem 30,7 4,0 30,3 4,1

Wartosé CSI [%] 79,6 Wartosé 81,8

IPA —istotnos¢ parametréw aplikacji; OPAB — ocena parametréw dla aplikacji Booking.com; M — $rednia.

Zrédto: badania wtasne.

Zweryfikowano réwniez wartos$¢ CSI w zaleznosci od czestotliwosci korzystania z apli-
kacji (tab. 4).

Wartos¢ CSI byfa nieco nizsza w przypadku respondentéw korzystajacych najcze-
Sciej z analizowanej aplikacji, ale réznica nie byta istotna statystycznie. Z kolei w pyta-
niu otwartym dotyczacym proponowanych przez respondentéw zmian, w grupie oséb
korzystajacych najczesciej, propozycji zmian byto proporcjonalnie najmniej. Pojedyncze
osoby wymieniaty: przejrzystos¢ interfejsu, bardziej doktadne filtry, zapamietywanie
historii wyszukiwan. Wiekszos$¢ respondentéw z tej grupy wskazata, ze nie zmienitaby
nic. Podobne propozycje zmian podawali respondenci korzystajacy z badanej aplikacji
Z mniejszg czestotliwoscig. Dodatkowo proponowali: szersze oferty promocyjne, udo-
stepnienie kalendarza rezerwacji miejsc w danym obiekcie.

Wyniki badania z zastosowaniem wskaznika oredownictwa netto (NPS) zaprezento-
wano w tabeli 5.

Zaréwno dla catej préby, jak i w przypadku respondentdw charakteryzowanych przez
okreslong zmienng NPS osiggnat wartos¢ dodatnig. Zdecydowanie wyzsza byta w przy-
padku kobiet niz mezczyzn. Zmienng réznicujacg wartos¢ NPS byta réwniez deklaro-
wana przez respondentow czestotliwos¢ korzystania z aplikacji. Poziom wyksztatcenia
natomiast w niewielkim stopniu zréznicowat wartos¢ NPS. Zaprezentowane w tabeli
wyniki nalezy oczywiscie traktowac jako element szerszej analizy, poniewaz, jak podkre-
Sla Baquero (2022), NPS nie daje mozliwosci zweryfikowania, jakie cechy czy parametry
produktu wptywajg na ogdlna ocene respondenta.
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Tabela 4. Wartos¢ CSI w zaleznosci od czestotliwosci korzystania z aplikacji Booking.com

Deklarowana czestotliwos¢ korzystania z aplikacji Booking.com

raz na miesigc

lub czesciej (N =31)

raz na pot roku (N = 90)

raz na rok
lub rzadziej (N = 70)

Parametr
oy = < = oy =
= X £ > = =X £ > = X £ >
S = @ %X§ 2 = a X5 2 = a =5
=~ () < c N =~ () < c N =~ 0 < c N
< © a >0 < © a > < © a >0
o 3 o =3 2 3 o =3 2 3 o 23
tatwosc
w uzytkowaniu 45 149 39 06 46 151 41 06 46 150 40 0,6
aplikacji
Dostepnos¢ dla
réznych systeméw 4,0 13,1 39 05 39 128 42 05 4,1 134 40 05
operacyjnych
Kolorystyka 33 109 37 04 33 110 39 04 33 108 41 04
ﬁg*;fgrt porusza- 45 147 41 06 47 154 40 06 46 152 41 06
Ptynnos¢ dziatania 4,8 159 3,8 06 4,7 155 42 0,7 4,7 155 41 06
Przejrzystosc. 47 153 39 06 45 149 41 06 45 149 41 06
w uzytkowaniu
Bezpieczenstwo 46 151 40 06 4,7 153 40 06 4,6 153 4,1 0,6
Razem 30,5 3,9 30,5 41 304 41
Wartos$é CSI [%] 78,4 81,6 81,4

IPA —istotnos¢ parametréw aplikacji; OPAB — ocena parametréw dla aplikacji Booking.com; M — $rednia.

Zrédto: badania wtasne.

Tabela 5. Wartos¢ NPS dla badanej proby

Kategorie respondentéw wedtug NPS [%]

Zmienne NPS
krytycy obojetni promotorzy
ogotem 17,8 46,1 36,1 18,3
kobiety 15,4 47,6 37,1 21,7
ptec
mezczyzni 25,0 39,6 35,4 10,4
srednie i nizsze 18,5 46,2 35,3 16,8
wyksztatcenie
wyzsze 19,7 43,4 36,8 17,1
min. raz w miesigcu 25,8 38,7 35,5 9,7
korzystanie raz na pét roku 13,3 48,9 37,8 24,4
z aplikacji Booking
raz na rok i rzadziej 23,0 43,2 33,8 10,8

Zrédto: badania wtasne.
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Podsumowanie

Zaprezentowane badania wykazaty, ze zaréwno wskaznik satysfakcji klienta (CSI), jak
i wskaznik oredownictwa netto (NPS) mogg by¢ wykorzystywane w pomiarze satysfakcji
klientéw korzystajgcych z aplikacji Booking.com. Wprawdzie metodyka CSI daje wieksze
mozliwosci interpretacji wynikéw niz metodyka NPS, jednak uzyskane w tym badaniu
wyniki obu wskaznikéw sg symetryczne.

Badania pozwolity tez na zweryfikowanie oczekiwan respondentéw wzgledem aplika-
¢ji mobilnych. Najbardziej oczekiwane to: ptynnos¢ dziatania, bezpieczenstwo i komfort
poruszania sie. Odnotowano rdznice w oczekiwaniach w zaleznosci od ptci responden-
tow (najwiekszg w odniesieniu do kolorystyki aplikacji). Poziom wyksztatcenia oraz cze-
stotliwos¢ korzystania z aplikacji w niewielkim stopniu zréznicowaty poziom oczekiwan
respondentow. Pte¢ byta rdwniez zmienng w najwiekszym stopniu rdznicujgcg wartosc
CSI. Nieco wieksze zrdznicowanie zauwazono w przypadku wartosci NPS. W wiekszym
stopniu polecanie aplikacji deklarujg kobiety niz mezczyzni oraz korzystajacy z aplikacji raz
na pot roku niz korzystajgcy minimum raz w miesigcu oraz raz na rok lub rzadziej. Analiza
materiatow zrédtowych oraz przeprowadzone badania empiryczne wykazaty, ze pomimo
specyfiki poszczegdlnych aplikacji mozna wyodrebnié statg grupe parametréw uniwersal-
nych dla aplikacji mobilnych (np. ptynnos¢ dziatania), ale nalezy tez uwzgledni¢ parame-
try typowe dla danej aplikacji. Badania pokazaty réwniez, iz aplikacja Booking.com jest
nie tylko kanatem komunikacyjnym, narzedziem do tworzenia pakietu turystycznego, ale
rowniez produktem. Pozwala na zaspokojenie potrzeb informacyjnych, a ogladanie zdje¢
i lektura zamieszczonych tresci mogg by¢ rowniez rozrywka i zrédtem przyjemnosci.

Istotnym ograniczeniem w zaprezentowanych badaniach jest niereprezentatywnosé
préby, co nie pozwala na formutowanie wnioskéw ogdlnych. Ograniczeniem jest rowniez
nadreprezentacja oséb mtodych w prébie. Spowodowato to, ze wiek nie zostat uwzgled-
niony jako zmienna réznicujgca. W dalszych badaniach nalezy uwzgledni¢ takze wieksza
liczbe parametréw, np. powigzanie z upustami cenowymi, ktére w pytaniu otwartym
sugerowali respondenci.
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Selected indicator methods in the evaluation of the Booking.com application

Abstract. The main objective of the study was to verify the feasibility of using the Customer Satisfac-
tion Index (CSI) and the Net Promoter Score (NPS) in the evaluation of Booking.com application. In
the study there were used the analysis of source materials and the results of the author’s survey. The
research showed that the proposed indicators can be successfully used in the process of verifying the
level of satisfaction of customers using mobile applications. It also showed that in the study sample,
the variable that most differentiated both CSI and NPS values, as well as sub-data, was the gender of
respondents.

Keywords: indicator methods, CSI, NPS, Booking.com, mobile app, customer satisfaction
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