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Streszczenie

Agroturystyka  jako  dziatalnos¢  ustugowa  otwiera
mozliwosci tworzenia nowych miejsc pracy i generowania
dochodow.  Oczekiwany —dynamiczny rozwoj agroturystyki
nie bedzie jednak mozliwy bez umiejetnego, profesjonalnego
zarzqdzania ~ gospodarstwami  agroturystycznymi. W tym
kontekscie szczegolna rola przypada takiej dziatalnosci rynkowej,
ktorej fundamentalnym celem jest nie tylko zdobycie klienta,
ale i jego utrzymanie bedgce efektem procesu kreowania z nim
diugookresowych relacji.

1. Wprowadzenie

Ustugi agroturystyczne kreuja nowe miejsca pracy i przyczyniaja sie¢ do
wzrostu dochodow rolnikow. Istotng korzyscia jest w nich takze mozliwos¢
zatrudniania cztonkdéw rodziny rolnika — ustugodawcy, oraz utrzymanie
istniejacych miejsc pracy w ustugach towarzyszacych w zakresie handlu,
transportu, lecznictwa itp. Rozwoj agroturystyki nie bedzie jednak mozliwy bez
umiej¢tnego, profesjonalnego zarzadzania gospodarstwami agroturystycznymi
uwzgledniajacego nie tylko zdobycie klienta ale i kreowanie z nim
dtugookresowych relacji skutkujacych jego lojalnoscia.
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2.Dlugookresowerelacjezklientamiw agroturystyce—zasadnos¢
ich kreowania

Alternatywg na stworzenie nowego rynku pracy i zrédta dochodow
mieszkancéw wsi oraz podniesienie ogdélnego poziomu ich zycia, jednoczesnie
zapobiegajgc nadmiernej migracji ludno$ci z obszaréw wiejskich do miast, staje
si¢ agroturystyka. Stanowi ona istotny element réznicowania i wzbogacania
dzialalno$ci gospodarczej na terenach wiejskich tworzac nowe miejsca pracy
poza produkcja rolng oraz umozliwia wykorzystanie zasobéw gospodarstw
rolnych i naturalnych waloréw przyrodniczych i krajobrazowych wsi
jednoczesnie zapewniajac ich ochrong i wzbogacenie. Rozwoj agroturystyki jest
szansg doptywu dochodu do rolnictwa i przynosi szereg roznorodnych korzysci
dla mieszkancoéw wsi i gmin a w oparciu o istniejacy potencjal pracy i srodki
materialne ta forma dziatalnos$ci pozarolniczej moze si¢ dynamicznie rozwijaé
i w przysztosci stac si¢ gatezig konkurencyjng dla rolnictwa. Polska posiada
warunki przyrodniczo-krajobrazowe sprzyjajace rozwojowi agroturystyki.
W naszym kraju wystgpuja niemal wszystkie formy krajobrazowe pozadane
z punktu widzenia organizacji wypoczynku (gory, morze, lasy, jeziora, rzeki).
W wielu regionach wystepuja rowniez sprzyjajace warunki ekologiczne:
czyste powietrze i czysta woda. Czynniki te wptywajg korzystnie na atrakcyj-
nos¢ ofert agroturystycznych, a nie bez znaczenia pozostaje rowniez dostgpnosc¢
ekonomiczna poprzez relatywnie niskie ceny ushug agroturystycznych'.

Warunkiem sukcesu agroturystyki jest pozytywny do niej stosunek
glownych zainteresowanych, tj. poza turystami takze mieszkancow wsi.
Wyraza go przede wszystkim postawa goscinno$ci. Sama goscinno$¢ jednak
nie wystarcza, wymagane sa odpowiednie umiejetnosci gospodarzy oraz
odpowiednio przygotowany plan rozwoju lokalnego, ktory uwzglednia rozwaj
turystyki. Podejmowanie dziatanh na rzecz rozwoju agroturystyki wymaga
przeprowadzenia skrupulatnego rachunku korzysci i zagrozen. Korzysci
rozwoju agroturystyki na terenach wiejskich sg niezaprzeczalne. Dobrze
opracowana oferta agroturystyczna przyczynia si¢ do’:

! Pietrzak B., Agroturystyka jako czynnik rozwoju obszaréw wiejskich, [w:] A. Miroficzuk
(red.), Turystyka wiejska i agroturystyka — stan i perspektywy rozwoju, Wydawnictwo
Akademii Podlaskiej, Siedlce 2003, s. 194; Btonski J., Stan i mozliwosci rozwoju turystyki,
w tym agroturystyki, [w:] U. Swietlikowska (red.), Agroturystyka, FAPA, Warszawa 2000, s. 21;
Gosztowtt J., Przestanki rozwoju agroturystyki w Polsce, [w:] M. Debniewska (red.), Rozwdj
agroturystyki i jej wplyw na przeobrazenia w rolnictwie i na wsi, Wydawnictwo Uniwersytetu
Warminsko Mazurskiego w Olsztynie, Olsztyn 2000, s. 16.

2 Sikorska-Wolak 1., Rola turystyki w zréwnowazonym rozwoju obszaréw wiejskich, [w:]
B. Sawicki, J. Bergier (red.), Uwarunkowania rozwoju turystyki zwigzanej z obszarami
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»  zwigkszenia mozliwosci zatrudnienia i uzyskania dodatkowych zrodet
dochodu przez mieszkancéw wsi $§wiadczacych podstawowe ustugi
agroturystyczne (zakwaterowanie), jak 1 ustugi komplementarne, np.
gastronomia, handel, rzemiosto, pamiatkarstwo, itp.,

e tworzenia nowych rynkéw zbytu dla produktow rolnych,

*  wykorzystaniatradycyjnych zabudowan chtopskich w celu poszerzenia
bazy turystycznej oraz ocalenia wielu zabytkow wiejskiej architektury
od zniszczenia,

* wzrostu cen gruntdw, dzieki wzrostowi atrakcyjnosci danej
miejscowosci, w ktorej Swiadczone sa ustugi agroturystyczne,

* pobudzenia rozwoju osobowego mieszkancOw wsi i zmuszenia
ich do podnoszenia wiedzy kwalifikacji (uczestnictwo w kursach
i szkoleniach) i zdobywania nowych umiej¢tnosci oraz doswiadczen,

» ksztaltowania postaw proinnowacyjnych i kreatywnosci,

* jednoczenia si¢ mieszkancow wsi przez grupowe dziatania w zakresie
$wiadczenia ustug i odpowiedzialnosci za efekty wspolnie podjetych
decyzji,

e wzrostu warto$ci terendow rolnych 1 nieuzytkdbw przez ich
zagospodarowanie i wykorzystanie do rozwijania agroturystyki,

*  powtornego zaludniania wsi, w wyniku powrotu ludnosci wiejskiej do
swoich gospodarstw.

Do wymienionych korzysci, jakie agroturystyka przynosi terenom
wiejskim doda¢ mozna takze stabilizacje¢ ludzi mlodych w gospodarstwach
rolnych (co przeciwdziata wyludnianiu wsi), wzrost poziomu kulturalnego
mieszkancéw wsi 1 poprawe lokalnej infrastruktury (drogi, telefonizacja,
wodociagi i kanalizacja, transport publiczny itp.), co w konsekwencji przyczyni
si¢ do poprawy jakosci zycia na wsi.

Z punktu widzenia turysty agroturystyka daje mozliwos¢ udziatu
w zyciu rodziny gospodarza, zapobiega izolacji turystow od spolecznosci
wsi lub jg tagodzi i pozwala na kontakt z tradycyjnym stylem zycia ludnosci
wiejskiej. Agroturystyka, oprocz tego, ze jest istotnym czynnikiem rozwoju

wiejskimi, Wydawnictwo Panstwowej Wyzszej Szkoty Zawodowej w Biatej Podlaskiej, Biata
Podlaska 2005, s. 75; Zelazna K., Turystyka alternatywq czy koniecznoscig rozwoju obszaréw
wiejskich, [w:] 1. Sikorska-Wolak (red.), Turystyka w rozwoju lokalnym, Wydawnictwo Szkoty
Glownej Gospodarstwa Wiejskiego, Warszawa 2004, s. 77-79, Sharpley R., Rural tourism and
the challenge of tourism diversification: the case of Cyprus, ,,Tourism Management” 2002,
nr 23, s. 234-235; Kraszewska U., ABC agroturystyki w zagrodzie wiejskiej, O$rodek Doradztwa
Rolniczego w Koszalinie, Koszalin 1999, s. 7.
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gospodarczego terenow wiejskich pobudza rowniez rozwoj spoleczny.
Poznanie przez turystow, w wyniku ich bezposrednich kontaktow
z rodzinami rolniczymi, walorow gospodarstwa rolnego, stylu zycia i pracy
w rolnictwie, warto$ci kulturowych wsi, sity tradycji, zwyczajow 1 obyczajow
sprzyja wickszemu ich poszanowaniu a rownoczesnie rodzi wsréd samych
mieszkancéw wsi poczucie wilasnej wartosci, wzbudza lokalny patriotyzm,
zwigksza dbalos¢ cztonkow wioskowej spotecznosci o wyglad wsi, wzmaga
zainteresowanie i trosk¢ o lokalng architekture 1 pamiatki kultury materialne;.
Lokalnym dziedzictwem kulturowym mogg by¢ zachowane stroje ludowe,
pamiatki przeszto$ci zgromadzone w izbach pamigci czy mini muzeach,
rekodzielnictwo siggajace korzeni, regionalne potrawy. Do tradycji ludowej
nalezg takze, mogace by¢ wielka atrakcja dla gosci, regionalne zespoty piesni
i tanca, prezentujagce tworczos¢ miejscowych poetdow, pisarzy i muzykow,
dzigki czemu kultura przodkow pozostaje wcigz zywa. Co najwazniejsze na
agroturystyce zarabiajg nie tylko gospodarze, osoby zajmujace si¢ bezposrednio
obstugg gosci, ale rowniez inni mieszkancy wsi: wilasciciele sklepow, stacji
benzynowych, rzemieslnicy, wlasciciele punktow gastronomicznych, zaktadow
fotograficznych 1 inni ustugodawcy zaspokajajacy potrzeby turysty. W ten
sposob uruchamiany jest tak zwany efekt mnoznikowy nakrgcajacy lokalng
gospodarke. W efekcie dochody uzyskane od turystow powoduja zwigkszenie
popytu na ustugi, ktore z turystyka moga nie mie¢ nic wspdlnego’.

Istotne znaczenie agroturystyki w rozwoju regionu todzkiego podkreslaja
takze ,,Regionalny Program Operacyjny Wojewoddztwa L.odzkiego na lata 2007-
2013” i ,,Strategia Rozwoju Wojewodztwa Lodzkiego na lata 2007-20207,
wedhug ktorych w przypadku obszarow wiejskich wojewddztwa todzkiego
najwazniejszym wyzwaniem jest stymulowanie ich wielofunkcyjnego rozwoju
opierajacego si¢ na rozwijaniu dziatalno$ci pozarolniczej (np. turystycznej
i rekreacyjnej a w tym takze agroturystyki)®.

Odpowiedzianacorazszybciejpostepujacezmianywotoczeniugospodarstw
agroturystycznych, sposobem na osiagnigcie przewagi konkurencyjnej
i skutecznego wyrdznienia si¢ na rynku powinno by¢ zastosowanie w ich
dzialalnosci rynkowej koncepcji kreowania dtugookresowych relacji z klientami.
Akcenty we wzajemnych kontaktach gospodarstwa agroturystycznego

3 Sharpley R., Rural tourism..., op. cit., s. 235.
4 Strategia Rozwoju Wojewédztwa Lodzkiego na lata 2007-2020, ,Departament Polityki
Regionalnej Wojewddztwa L.odzkiego, £.odz 2006.



Dlugookresowe relacje z klientami na rynku ustug agroturystycznych... 359

z klientem przesuwaja si¢ wiec z transakcji do partnerstwa. Podejscie takie jest
zasadne gdy na rynku spelnione sg nastgpujace kryteria®:
*  wystepuje state lub okresowe zapotrzebowanie na konkretne ustugi ze
strony konsumentow,
*  konsument ma mozliwo$¢ wyboru ustugodawcy i sam decyduje
o wyborze konkretnej firmy,
e istnieje wiele firm oferujacych takie same ushugi i powszechne jest
przechodzenie konsumentoéw od jednych ustugodawcoéw do drugich,
* proces $wiadczenia ustug cechuje czesty kontakt osobisty pomiedzy
personelem firmy a ustugobiorca.

Takze agroturystyke charakteryzuja powyzsze cechy, ktore wspomagaja
mozliwo$¢ rozwijania dtugotrwalych relacji z klientami. W branzy tej potrzeby
klientow sa zréznicowane a liczba gospodarstw agroturystycznych stale rosnie.
Konsumenci aktywnie poszukujg pakietu ustug dobrze dostosowanego do ich
indywidualnych potrzeb i wybierajg takie gospodarstwa agroturystyczne, ktore
najlepiej te potrzeby zaspokajaja.

3. Partnerstwo z klientem na rynku uslug agroturystycznych
w regionie l6dzkim

W $wietle przeprowadzonych w 2007 roku badan empirycznych,
stanowigcych pierwszy etap realizowanych badan w obszarze problematyki
kreowaniadtugookresowychwigzizklientaminarynkuustugagroturystycznych
w regionie todzkim, sformutowano diagnoze stanu faktycznego ksztattowania
sie tego typu wiezi z klientami na tym rynku z uwzglednieniem poglebione;j
charakterystyki zarowno gospodarstw agroturystycznych jak i ich klientow.

W odniesieniu do gospodarstw agroturystycznych, badanie zrealizowano
na probie n=100 gospodarstw wybranych losowo sposrdéd wszystkich 242 tego
typuobiektow zarejestrowanych w regionie 16dzkim, zgodnie zobowigzujacymi
zasadami ewidencji prowadzonej przez wojta, burmistrza lub prezydenta
miasta. Badanie tych gospodarstw zostalo przeprowadzone metoda CATI
(Computer Assisted Telephone Interview) przez agencje¢ badawcza Millward
Brown SMG/KRC a sposob losowania gospodarstw poddanych badaniu
wynikatl ze specyfiki powyzszej metody. W badaniu klientow gospodarstw

> Berry L., Relationship marketing of services — perspectives from 1983 and 2000, ,Journal
of Relationship Marketing” 2002, nr 1, s. 62; Pressey A., Mathews B., Barriers to relationship
marketing in consumer retailing, ,,Journal of Services Marketing” 2000, nr 3, s. 285-286.
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agroturystycznych zbiorowo$¢ statystyczng stanowity osoby wypoczywajace
w tych gospodarstwach w regionie t6dzkim. Dla realizacji celow badania
okreslono wielko$¢ proby badawczej na n=350 o0s6b petnoletnich. Za pomoca
losowania prostego indywidualnego z puli 228 gospodarstw dziatajacych
w regionie 16dzkim wylosowano 100 gospodarstw agroturystycznych.
Losowanie to zostalo przeprowadzone z wykorzystaniem programu
MATHEMATICA 5.0. W wylosowanych gospodarstwach, metoda
ankiety, przebadano po jednej dorostej osobie z kazdego pokoju. Poniewaz
w wylosowanych 100 gospodarstwach agroturystycznych nie wszystkie
wytypowane do badania osoby wyrazilty zgode na udzial w badaniu,
a takze nie wszystkie pokoje byly zajete, proces losowania gospodarstw
agroturystycznych powtorzono, losujac sposrod pozostatych 128 gospodarstw
kolejne 50 gospodarstw i badajac w nich respondentow do momentu uzyskania
350 prawidtowo wypemionych kwestionariuszy ankietowych.

W badanej probie wlascicieli gospodarstw agroturystycznych znalazto si¢
68 kobiet 1 32 mgzczyzn. Wlascicielami gospodarstw byly najczesciej osoby
w wieku 41-55 lat (60% badanych). Tylko niewielki odsetek respondentow
(3%) stanowity osoby w wieku do 30 lat co moze by¢ zwigzane z tendencjg
odchodzenia mtodych ludzi ze wsi do miast. Wsréd badanych gospodarstw
agroturystycznych przewazaly gospodarstwva majace wiecej niz jednego
wlasciciela (52%). Pozostate gospodarstwa miaty tylko jednego wiasciciela
i dato si¢ zauwazy¢, ze byly to przede wszystkim kobiety. W przypadku, gdy
gospodarstwo agroturystyczne miato wigcej niz jednego wiasciciela, byt nim
najczegsciej wspotmatzonek (81%) lub dzieci (10%). Wspotmalzonkowie
jako wspotwlasciciele miescili si¢ najczesciej w grupie wiekowej 41-55 lat
(69%) a dzieci jako wspotwlasciciele, w grupie do 40 lat (100%). W gronie
wiascicieli gospodarstw agroturystycznych przewazato wyksztalcenie §rednie
(48%) natomiast taka sama liczba respondentow deklarowala wyksztalcenie
zawodowe 1 wyzsze (po 24%). Wyksztalcenie $rednie dominowalo w grupie
wiekowej do 55 lat, natomiast powyzej 55 lat przewazato wyksztalcenie
wyzsze. Mozna domniemywac, ze przewaga wyzszego wyksztalcenia w grupie
wiekowej powyzej 55 roku zycia moze mie¢ zwigzek z wigksza dostepnoscia
studiow wyzszych dla mtodziezy pochodzacej z terenow wiejskich w tamtym
okresie. W grupie wspotwiascicieli gospodarstw agroturystycznych przewazato
wyksztalcenie zawodowe i $rednie (odpowiednio 37% i 38%), jednoczesnie
w gospodarstwach agroturystycznych, w ktoérych wiasciciele deklarowali
wyzsze wyksztalcenie, rowniez wspotwlasciciele w 67% charakteryzowali
si¢ wyzszym wyksztalceniem. Na podstawie przeprowadzonych badan
stwierdzono, ze wickszo$¢ gospodarstw agroturystycznych w regionie t6dzkim
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(51%) funkcjonuje dluzej niz 7 lat. W grupie pozostalych gospodarstw
przewazaja, cho¢ nieznacznie, gospodarstwa stosunkowo ,,mtode”, dziatajace
do 3 lat (25%). Najstarsze gospodarstwa agroturystyczne powstalty w roku
1976 1 1986 a najwigcej zostato utworzonych w roku 2000. Wtascicielom
gospodarstw agroturystycznych w regionie todzkim w prowadzeniu tych
gospodarstw rzadko pomagaja dodatkowo zatrudnieni pracownicy (13%).
Przede wszystkim korzystaja oni z pomocy 0so6b nalezacych do ich blizszej
i dalszej rodziny. Najczgsciej jest to wspdtmalzonek (66%) 1 dzieci (62%),
rzadziej matka (12%) i ojciec lub brat i siostra (5%). Osoby nalezace do dalszej
rodziny pomagaja w prowadzeniu 11% gospodarstw agroturystycznych,
a 7% wlascicieli gospodarstw prowadzi je samodzielnie.

Badana préba agroturystow obejmowata 186 kobiet i 164 mezczyzn.
Najliczniejsza  grupa sposrod  badanych o0s6b  wypoczywajacych
w gospodarstwach agroturystycznych byli w probie agrotury$ci w wieku
40-49 lat (34%). Niewiele mniejszy udzial w badaniu mialy osoby w wieku
30-39 lat (30,9%). Co ciekawe, osoby po 60-tym roku zycia raczej nie
korzystaty z tej formy wypoczynku — w probie stanowity marginalne 5,7%.
W badanej probie przewazali respondenci o wyksztatceniu wyzszym (56,3%)
i $srednim (38,3%), udziat oséb o wyksztatceniu zawodowym byt bardzo matly
(tylko 5,4%) za$ w badaniu nie stwierdzono ani jednej osoby o wyksztatceniu
podstawowym. Na podstawie danych dotyczacych wyksztatcenia wnioskowac
mozna, ze osoby lepiej wyksztalcone majg wigksza §wiadomosc¢ korzysci, jakie
oferuje wypoczynek w gospodarstwie agroturystycznym i chetniej podejmuja
ta forme¢ spedzania urlopu. Z wysokim wyksztalceniem nie sg zwigzane
jednak bardzo wysokie zarobki. Respondenci deklarujacy bardzo dobra
sytuacj¢ materialng stanowili tylko 6.6% ankietowanych. Jak sie¢ okazuje, to
ludzie o sytuacji materialnej dobrej i §rednio dobrej najczesciej decydowali
si¢ na wypoczynek w gospodarstwach agroturystycznych. W zestawieniu
procentowym, stanowili oni tgcznie blisko 85% badanych. Co ciekawe, zaden
z respondentow nie okreslit swojej sytuacji materialnej jako ztej, a tylko 8,5%
deklarowato dostateczna sytuacj¢ materialng. Osoby korzystajace z uslug
gospodarstw agroturystycznych wypoczywaja w nich najczesciej w pelnym
sktadzie rodziny (wspotmatzonek/partner i dzieci, 46,9% ankietowanych) badz
tez towarzyszg im same dzieci lub wnuki (26,3% respondentéw), agroturystyka
jest takze do$¢ chetnie podejmowana przez dziadkow z wnukami (13,1%).
Moze to wynika¢ z faktu, ze osoby te chca zapewni¢ dzieciom odpoczynek
w czystym $rodowisku i mozliwos¢ kontaktu ze zwierzetami, podczas gdy
podréz do gospodarstwa agroturystycznego w regionie 160dzkim nie zajmuje
szczegodlnie duzo czasu. Natomiast osoby samotne oraz matzenstwa bez dzieci
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i agroturySci przyjezdzajacy do gospodarstw w innym towarzystwie (np.
znajomi) stanowili tgcznie tylko 13,7% ogotu respondentow.

W obecnych warunkach wzrastajacej konkurencji na rynku ushug
agroturystycznych pozyskanie nowego klienta okazuje si¢ coraz drozsze, co
uzasadnia inwestowanie gospodarstw w kreowanie dlugookresowych wigzi
z klientami juz pozyskanymi. Wsrod badanych gospodarstw agroturystycznych
75% deklarowalo fakt posiadania stalych klientéw, jednak w tej grupie tylko
15% wtlascicieli gospodarstw agroturystycznych stwierdzito, ze posiada
powyzej 70% statych klientow przyjezdzajacych do ich gospodarstwa
przynajmniej raz w roku. Najwigcej respondentow (26%) potwierdzito
tylko maksymalnie 15-procentowy udziat statych klientow w calej grupie
agroturystow odpoczywajacych w ich gospodarstwie. Biorac pod uwage
fakt, ze 25% gospodarstw agroturystycznych nie posiadato statych klientow,
awsrod posiadajacych takich klientow az 45% deklarowato maksymalnie tylko
30% ich udzial w ogolnej liczbie klientow gospodarstwa, daje si¢ zauwazy¢
stosunkowo niska lojalno$¢ klientéw na rynku ustug agroturystycznych
w regionie todzkim. W grupie gospodarstw agroturystycznych funkcjonujacych
na rynku do 6 lat najwiecej z nich mialo tylko do 15% stalych klientow,
natomiast wsréd gospodarstw dzialajacych powyzej 7 lat najwicksza ich
liczba deklarowata posiadanie od 31 do 50% statych klientow. Na podstawie
zrealizowanych badan nie mozna jednak stwierdzi¢, ze im dtuzej gospodarstwo
agroturystyczne dziata na rynku, tym ma wiccej statych klientow.

Dokonujac analizy tej grupy sposrdd agroturystow, ktorzy korzystali juz
z wypoczynku w jakimkolwiek gospodarstwie agroturystycznym w latach
poprzedzajacych badanie mozna zauwazyc¢, ze jest to stosunkowo duza liczba
0sOb (256), stanowiaca az 73,1% catej badanej proby. Najliczniejszg grupa
sposrod tych osob byli w probie agroturysci w wieku 30-49 lat (69,1%).
Znacznie mniejszy udziat stanowity osoby w wieku 50-59 lat (17,6%) oraz
osoby w wieku do 29 lat (9,4%). Osoby w wieku powyzej 60 lat stanowity
najmniej liczng grupg odpoczywajacych — tylko 3,9%. W badanej probie osob
juz wezesniej wypoczywajacych w gospodarstwach agroturystycznych, tak jak
wsrod wszystkich 350 badanych osob, przewazali respondenci o wyksztatceniu
wyzszym (52,7%) i $rednim (41,8%), udziat osob o wyksztalceniu zawodowym
byt bardzo maly (tylko 5,5%). Dokonujac analizy grupy osob juz wczesniej
wypoczywajacychw gospodarstwach agroturystycznychpod wzgledem sytuacji
materialnej, zauwazy¢ mozna, ze na ponowny wypoczynek w gospodarstwach
agroturystycznych decydowaty si¢ przede wszystkim osoby o sytuacji
materialnej dobrej (55,1%) 1 srednio dobrej (37,5). Procentowe ujecie tej kwestii
pokazuje, iz w przypadku osob korzystajacych wczesniej z agroturystyki,
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zarejestrowa¢ mozna wyraznie mniejszy udziatl osob o sytuacji materialnej
dostatecznej i bardzo dobrej w poréownaniu do calej proby (spadek wartosci
z 15,1 % do 7,4 %). Tym samym, obserwuje si¢ wzrost udziatu oséb o sytuacji
dobrej 1 $rednio dobrej — z 84,9 % na 92,9 %. Analiza proby korzystajacych
juz wezesniej z agroturystyki pod wzgledem osob towarzyszacych pokazata,
ze wystepuje podobny rozktad tej cechy w pordwnaniu z jej rozktadem w catej
badanej probie 350 osob. Osobom wypoczywajacym najczesciej towarzyszyty
dzieci lub wnuki, a takze wspotmatzonek lub partner — tagcznie 78,1%. Zbadano
takze w grupie doswiadczonych agroturystow, jaki jest popyt na agroturystyke
w zaleznos$ci od pory roku, a takze jakie osoby najczgéciej im towarzysza.
Z badan wynika, ze na wiosn¢ i jesienia agroturystyka nie cieszy si¢
popularnoscia (okoto 98% badanych nie korzystalo w tym czasie nigdy z ofert
gospodarstw agroturystycznych). Jesli jednak juz si¢ kto$ decydowat w tym
czasie na tg form¢ wypoczynku, to albo samotnie (1,2%), w towarzystwie
partnera/matzonka (1,2%) Ilub z wnukami (2%). Nieco wigcej, bo okoto
7,4% os0b, decydowalo si¢ na agroturystyke zima i byli to przede wszystkim
dziadkowie z wnukami. Dominujg wigc tutaj osoby dojrzale wiekiem.
Natomiast zdecydowanie najatrakcyjniejsze agroturystycznie jest lato. Nie
bylo ani jednego wskazania opcji ,,latem-nigdy”. Tymczasem ,,lato-zawsze”
deklarowato ponad 95% 0so6b w tej grupie 1 byly to najczesciej petne rodziny
z dzie¢mi (54,5%), wnukami (10,6%) oraz jedno z rodzicéw lub dziadkow
z dzieckiem lub wnukiem (27,5%). Najpopularniejsza okolicznoscia
dotychczasowych wyjazdow byty zdecydowanie wakacje (98% respondentow),
oprocz tego agroturysci korzystali z wypoczynku w okresie ferii zimowych
(7,4%) w weekendy (7%) oraz w okresie Wielkanocy (0,4%). Zaden
z respondentéw nie deklarowal wypoczynku w gospodarstwie agro-
turystycznym w Boze Narodzenie i Sylwestra. Analizujac pobyty klientow
w gospodarstwach agroturystycznych w ciagu ostatnich pigciu lat (2002-
-2006) stwierdzono, ze 41,8% respondentow, sposrodd osob korzystajacych
juz wczesniej agroturystyki, podejmowato ta forme wypoczynku kazdego
roku, jednak tylko 16,8% agroturystow realizowato ten wypoczynek
w gospodarstwie agroturystycznym, w ktérym wypoczywali w momencie
badania. Wsrod tych klientow tylko 4,7% odwiedzato to gospodarstwo pieé
razy z rzedu, a 7% cztery razy. Wsrdd osob, ktore juz korzystaty z ustug
gospodarstwa agroturystycznego, w ktorym odpoczywaly w momencie
badania (43 osoby), tylko 20,9% polecato ustugi tego gospodarstwa swoim
znajomym lub krewnym. Z wywiadow pogltebionych z respondentami wynika,
ze pozostate 79,1% ankietowanych nie bylo na tyle usatysfakcjonowanych
ustugami gospodarstwa, aby je komukolwiek polecié, jednak fakt powtdrnego
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przyjazdu wynikal z braku czasu dla poszukiwania alternatyw lub bliskiej
odlegtosci gospodarstwa agroturystycznego od miejsca zamieszkania.

W calej badanej probie (350 respondentow), 19,1% zdeklarowalo cheé
powtdrnego przyjazdu w przysztym roku do gospodarstwa agroturystycznego,
w ktorym obecnie odpoczywaja, jednak duza liczba osob (74,6%) nie miata
sprecyzowanych pogladow na ten temat (gospodarstwo w ich opinii nie
wyrdzniatlo si¢ niczym szczegdlnym) a 6,3% respondentéw zdecydowanie
odmoéwito ponownego przyjazdu (niezadowolenie z oferty). Sposrod
wszystkich badanych osob tylko 22% chciato poleci¢ obecne gospodarstwo
agroturystyczne krewnym badz znajomym, natomiast 4% zdecydowanie
nie, a az 74% nie mialo sprecyzowanego zdania na ten temat (co wynikato
z postrzegania oferty gospodarstwa jako przecigtnej).

Struktura odpowiedzi na pytania zawarte w kwestionariuszu ankiety
pozwolita takze na okreslenie kategorii klientow w zalezno$ci od typu relacji
z gospodarstwem agroturystycznym w regionie todzkim. Kategorie te wynikaja
z koncepcji drabiny lojalnosci klienta, w ktorej kazdy szczebel kreuje nowe
korzysci zarowno dla przedsi¢cbiorstwa jak i dla klienta®. W badanej probie
350 respondentéw zidentyfikowano 307 (87,7%) nabywcoéw. Byly to osoby,
ktore po raz pierwszy wybraty agroturystyke jako forme swojego wypoczynku
(94 osoby) oraz osoby, ktore korzystaty juz wezesniej w ciggu ostatnich pieciu
lat z agroturystyki, jednak w danym gospodarstwie agroturystycznym
przebywaja po raz pierwszy (213 osob). Kolejny szczebel drabiny lojalnosci
jako klienci, obejmowat 36 (10,3%) respondentéw, w tym 15 osoéb, ktore
przyjezdzaty do danego gospodarstwa agroturystycznego dwukrotnie,
ale z roczng przerwa oraz 21 o0sob, ktore dane gospodarstwo, jako miejsce
swojego wypoczynku, wybraty dwukrotnie, rok po roku. Jako stronnikow
zidentyfikowano tychrespondentéw, ktorzy dane gospodarstwo agroturystyczne
wybrali wigcej niz dwa razy (7 0osob —2%). Jednoczes$nie stronnicy deklarowali
polecanie w przesztosci danego gospodarstwa znajomym i krewnym, a wiec
mozna ich okresli¢ jako rzecznikow danego gospodarstwa agroturystycznego.
Wsrod rzecznikow 5 osob deklarowato che¢ udziatu w doskonaleniu oferty
produktowej gospodarstwa agroturystycznego w drodze indywidualnych
konsultacji. Wynika z tego, ze w momencie udostgpnienia takiej mozliwosci
przez gospodarstwo agroturystyczne, moga si¢ oni sta¢ partnerami tego
gospodarstwa. Mozna takze przypuszczac, ze 24 osoby z grona nabywcow
stang si¢ klientami, poniewaz wyrazity che¢ powtdrnego przyjazdu do

¢ Christopher M., Payne A., Ballantyne D., Relationship Marketing, Butterworth Heinemann,
Oxford 1994, s. 22.
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gospodarstwa agroturystycznego, w ktorym obecnie odpoczywaja. W gronie
klientow, 21 osob deklarowato che¢ powtornego przyjazdu do gospodarstwa
w nastepnym roku, w zwigzku z tym moga si¢ oni sta¢ stronnikami
gospodarstwa. Jednoczes$nie 17 z nich wyrazito gotowo$¢ do polecenia oferty
danego gospodarstwa, czyli mozna przypuszczac, ze stang si¢ oni rzecznikami
tego gospodarstwa agroturystycznego. Wszyscy z nich chcieli mie¢ takze
swoj udzial w doskonaleniu oferty gospodarstwa agroturystycznego, a wigc
moga oni sta¢ si¢ partnerami. RoOwniez wszyscy zidentyfikowani rzecznicy
zadeklarowali che¢ przyjazdu do gospodarstwa w nastepnym roku, w zwigzku
z tym pozostang rzecznikami.

4. Podsumowanie

Diagnoza stanu faktycznego dotyczacakreowania dlugookresowychrelacji
gospodarstw agroturystycznych z klientami w regionie t6dzkim sformutowana
napodstawie zrealizowanych badan empirycznych pokazuje, ze tylko niewielka
liczba gospodarstw agroturystycznych posiada wigkszo$¢ statych klientow.
Niewielkie przywiazanie agroturystow do gospodarstw dato si¢ zauwazyc
takze w badaniu klientow gospodarstw agroturystycznych w regionie 16dzkim.
W zwigzku z powyzszym zasadne jest takie ksztattowanie przez gospodarstwa
agroturystyczne w regionie odzkim kompleksowych dziatan rynkowych
w obszarze ich oferty ustugowej, ktore pozwolg na kreowanie dlugookresowych
relacji z klientami, a tym samym zwigkszenie liczby lojalnych klientow.

21. LONG-TERM RELATIONSHIPS WITH CUSTOMERS
ON THE AGROTOURISM SERVICES MARKET
IN LODZ REGION

Abstract

Agrotourism as a service activity opens up possibilities for creating
new jobs and generate income. However, expected dynamic development of
agrotourism will not be possible without the skillful, professional management
of agrotourism farms. In this context the special role plays such market activity
which fundamental goal is not only gaining a client, but also its maintenance
arising from the process of creating long-term relationship with him.
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