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Streszczenie: Agroturystyka zajmuje coraz wazniejsze miejsce w rozwoju obszaréw wiej-
skich. Pozwala faczy¢ podstawowy dziatalno$¢ rolniczg (produkcyjng) i dywersyfikowa¢
dochody gospodarstwa, daje tez miejsca pracy cztonkom rodziny i aktywizuje zawodowo
lokalna spoleczno$¢. Istotne jest kladzenie nacisku na jako$¢ ustug agroturystycznych, bo to
ona bezposrednio determinuje satysfakcje klienta, a posrednio wieksze zyski i utrzymanie
zatrudnienia. Celem badania stanowigcego podstawe niniejszego artykutu byta identyfi-
kacja i ocena luk jakosciowych ustug $wiadczonych przez gospodarstwa agroturystyczne
makroregionu Polski Wschodniej. W badaniu wykorzystano metode Servqual, dzigki ktorej
mozliwa byla ocena kryteriéw jakosciowych i waznos¢ §wiadczonej ustugi. Wzieto w nim
udzial 570 respondentéw. Dzigki uzyskanym wynikom mozna stwierdzi¢, ze oczekiwania
klientéw gospodarstw agroturystycznych przewyzszaja stan rzeczywisty oferowanych ustug.
Zidentyfikowano cechy, ktdre najbardziej wymagaja poprawy, a naleza do nich niezawod-
nos$¢, empatia i szybkie reagowanie.
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1. Wprowadzenie

Jako$¢ ustug oferowanych w agroturystyce jest jednym z czynnikéw decyduja-
cych o rozwoju tej dziatalno$ci. Wiasciciele gospodarstw agroturystycznych, chcac
sprosta¢ oczekiwaniom gos$ci, powinni nieustannie dba¢ o jakos¢ produktu tury-
stycznego oraz o standard oferowanych dobr i ustug. Arkadiusz Niedziétka (2016)
wskazuje, ze jako$¢ powinna dotyczy¢ wysokich standardéw bazy noclegowej, ga-
stronomicznej oraz rekreacyjnej. Peter MacNulty (2004) podaje, iz podstawowymi
komponentami jakosci produktu agroturystycznego sg: srodowisko (zapewniajace
blisko$¢ natury i swobode poruszania si¢), zakwaterowanie, atrakcje turystyczne,
aktywnosci specjalistyczne, infrastruktura oraz profesjonalna obstuga.

Wedtug Iwony Batyk (2012) jako$¢ w turystyce jest sktadowa materialnego
standardu ustug, sposobu obstugi oraz wymagan i zachowan klientéw. Wskazuja
na to réwniez m.in. badania Diany Foris, Marii Popescu i Tiberiu Forisa (2017) czy
Moniki Wojcieszak (2017). Kazde przedsiebiorstwo lub organizacja turystyczna,
aby spelni¢ wymagania i oczekiwania klienta, a jednocze$nie sprosta¢ konkurencji
i zaja¢ dobra pozycje na rynku, musi zidentyfikowa¢ parametry jakosci swoich us-
tug oraz wdrozy¢ efektywny system zarzadzania nimi.

W aktualnej strategii rozwoju obszaréw wiejskich zatozono, ze wie§ powinna
rozwija¢ si¢ wielokierunkowo, co bedzie sprzyjato dywersyfikacji zrédet dochodow
rolnikéw (MRiRW 2019). Jednym z przejawéw przystosowania gospodarki rolnej
do warunkdéw rynkowych jest upowszechnianie i wdrazanie idei przedsigbiorczosci
wérod mieszkancoéw wsi. Uwaza sie, ze moga one istotnie wplynac na zachowania
rolnicze oraz stymulowaé powstawanie innych podmiotéw gospodarczych, ktore
przyczynig si¢ do zwigkszenia dochodéw rolnikéw i pozostatych mieszkancéw wsi
(Sikora 2008; Bajgier-Kowalska, Tracz, Uliszak 2016 za: Sikora, Jeczmyk 2006).

Niewatpliwie agroturystyka zajmuje wazne miejsce wérdd przedsiewzie¢ go-
spodarczych, ktére pozytywnie wplywaja na rozwoj wsi. Krystyna Krzyzanowska
i Michat Roman (2012) uwazaja, ze jakos¢ ustug oferowanych w gospodarstwach
agroturystycznych jest jednym z istotniejszych czynnikéw decydujacych o rozwoju
tego typu dziatalnosci. Z tego powodu niezbedne staje si¢ ciggte badanie poziomu
zadowolenia klientow, ich oczekiwan i potrzeb. Systematyczne zbieranie i anali-
zowanie opinii turystéw pozwala bowiem na poznawanie ich zmieniajacych sig
oczekiwan oraz na dostosowywanie si¢ do nich przez ustugodawcéw. W konse-
kwencji wzrasta poziom $§wiadczonych ustug oraz poprawia si¢ konkurencyjnos¢
gospodarstw agroturystycznych na rynku. Poprzez podnoszenie standardu pro-
wadzonych ustug agroturystycznych mozna wykreowa¢ marke produktu agro-
turystycznego, ktéry pozwoli na osiggniecie przewagi nad konkurencja. Wedlug
Antoniego Romana (2009) dzieki temu produkt jest tatwiej i wyrazniej odrézniany
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od innych podobnych i chetniej wybierany przez klientéw. Oferty markowych
produktéow gospodarstw agroturystycznych musza wygrywac z konkurencja nie
ceng i prostota, ale jakoscig, komfortem, nowoczesnoscia i profesjonalizmem po-
faczonym z tradycja zycia wiejskiego.

Zdaniem Batyk (2012) dla przedsigbiorcéw branzy turystycznej elementem
priorytetowym w postrzeganiu jakosci swoich ustug jest identyfikacja oczekiwan
klientow. Wplywa na nie za$ wiele czynnikow, takich jak: moda, zaslyszana opi-
nia, renoma i pozycja rynkowa firm, a takze cena ustug i doswiadczenie klienta.
Prawidlowa identyfikacja tych oczekiwan umozliwia takie ksztaltowanie cech
ustugi, jakie spotyka si¢ z powszechng aprobatg nabywcéw. Jak podkresla Anna
Sieczko (2012), najwazniejsza jest satysfakcja nabywcow ustug turystycznych, co
wymaga koncentracji na potrzebach, preferencjach i oczekiwaniach klientow.

Gléwnym celem niniejszego artykulu jest identyfikacja wrazliwych obszaréw
jakosci $wiadczonych ustug agroturystycznych w Polsce Wschodniej. Ten celowo
wybrany makroregion jest obszarem przygranicznym. Cechuja go wysokie walory
przyrodnicze i kulturowe, co stanowi wazny czynnik determinujacy rozwdj ustug
turystycznych na wsi. Turystyka ma duze znaczenie w rozwoju obszaréw wiejskich
tego regionu, a liczba gospodarstw agroturystycznych jest jedna z wyzszych w Polsce —
sumarycznie liczba gospodarstw z trzech wojewddztw objetych badaniem wynosi
prawie 30% ogotu (BDL GUS 2021). Sformulowano nastepujace pytania badawcze:
- PBLI. Czyistnieje luka jako$ciowa w badanych obszarach ustugi agroturystycznej?
- PB2.Jakduzajest réznica pomiedzy oczekiwaniami klientéw a ich postrzeganiem

stanu rzeczywistego?

- PB3. Jakie obszary $wiadczonej ustugi agroturystycznej sa najwazniejsze dla
uslugobiorcéw agroturystyki?

2. Przedsiewziecia na obszarach wiejskich: szansa na rozwdj

Rozwdj przedsiebiorczosci, szczegdlnie na obszarach wiejskich, moze ode-
gra¢ duzg role w przezwyciezaniu niekorzystnych zjawisk wystepujacych na tych
terenach (Gorynska-Goldmann, Wojcieszak 2017; Psyk-Piotrowska, Sudra 2014;
Sikorska-Wolak, Krzyzanowska 2010; Ktodzinski 2010). W dokumentach Komisji
Europejskiej przedsiebiorczos¢ definiuje si¢ jako zdolnos¢ do wcielania pomys-
téw w zycie. Obejmuje ona twdrczo$¢, innowacyjnos¢ i podejmowanie ryzyka,
a takze zdolno$¢ do planowania przedsiewzie¢ i kierowania nimi dla osiagnigcia
zamierzonych celéw (Dz. Urz. UE 2006). Przedsiebiorczos¢ stanowi codzienne
wsparcie dla wszystkich w Zyciu prywatnym i spolecznym, a zatrudnionym poma-
ga uzyska¢ swiadomos¢ kontekstu pracy i zdolnos¢ wykorzystywania szans, jest
takze fundamentem dziatan oséb podejmujacych przedsigwziecia o charakterze
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spolecznym i komercyjnym (KE 2005; Kurtyka-Marcak, Kropsz-Wydra 2005).
Wedlug Encyklopedii agrobiznesu przedsiebiorczo$¢ mozna traktowac jako postawe
lub proces (Wos [red.] 1998). Jako postawa przedsiebiorczo$¢ jest cecha jednostek
ludzkich i polega na skfonnosci do podejmowania nowych dziatan czy ulepszania
istniejacych elementoéw srodowiska — jest to aktywna postawa wobec otaczajacej
rzeczywisto$ci. Jako proces zas przedsigbiorczo$¢ dotyczy powstawania i rozwoju
jednostek przedsigbiorczej dziatalnosci gospodarczej (przedsigbiorstw). W ogdl-
nym ujeciu przedsigbiorczo$¢ obejmuje indywidualng postawe, aktywna i oddzia-
tujaca na rzeczywistos¢ oraz ogolne zjawisko, ktdre przyczynia si¢ do ulepszania
istniejacych zasobow gospodarczych oraz funkcjonujacych na ich bazie struktur
spoleczno-ekonomicznych. Wedtug Malgorzaty Duczkowskiej-Piaseckiej (1994)
przedsiebiorczoscig wiejska jest podejmowanie na wlasne ryzyko i na wlasny ra-
chunek réznych przedsigwzig¢ gospodarczych oraz realizacja pomystéw majacych
przynie$¢ poprawe warunkéw zycia na obszarach wiejskich.

Jedng z form pozarolniczej przedsiebiorczosci oraz zrédlem pozyskiwania do-
datkowych dochodéw przez gospodarstwa rolne w Polsce stala sie agroturystyka.
Wchodzi ona w zakres szerzej definiowanej turystyki wiejskiej, czyli formy rekreacji
odbywajacej si¢ na wsi, obejmujacej wiele rodzajow aktywnosci zwigzanej z turystyka
pobytowa, krajoznawcza, aktywng, kulturowsy itp. Turystyka na obszarach wiejskich
ile$nych zawiera w swoim obrebie wszelka turystyke zorganizowana na wsi, natomiast
agroturystyka jest forma spedzania wolnego czasu zwigzang z pobytem w gospodar-
stwie wiejskim. Agroturystyke okresla si¢ jako forme wypoczynku odbywajacego sie
na obszarach wiejskich o charakterze rolniczym, oparta na bazie noclegowej i aktyw-
nosciach rekreacyjnych zwigzanych z gospodarstwem rolnym lub réwnowaznym
i jego otoczeniem przyrodniczym, produkcyjnym i ustugowym (Wiatrak 1996).
Prowadzenie ustug turystycznych na wsi umozliwia rozwdj polskiej gospodarki przez
zmiane struktury rolnictwa i zatrudnienia na obszarach wiejskich (Wiatrak 1996).
Rozwdj agroturystyki stwarza wiec mozliwos¢ rozwigzania wielu trudnych probleméw
spolecznych i gospodarczych. Powstawanie nowych miejsc pracy na wsi i nowych
zrodet dochodow, a takze ograniczanie bezrobocia utatwia przejscie z pracy w rol-
nictwie do innych zaje¢, a tym samym inicjuje pozadane zmiany struktury agrarnej
(Lojko 2011). Zatem pozwala korzysta¢ w sposob racjonalny z zasobow przestrzeni
wiejskiej i rolniczej oraz z infrastruktury (Przezborska-Skobiej 2015; Zawadka 2015).
Turystyka wiejska jest jedna z form aktywizacji srodowiska lokalnego i elementem
rozwoju obszaréw wiejskich (Kalinowski 2004). Rozwdj agroturystyki i turystyki na
obszarach wiejskich zalezy od trzech grup czynnikéw, sg to: zasoby kulturowe, zasoby
przyrodnicze i infrastruktura turystyczna. Szanse na rozwoj agroturystyki wiaza sie
za$ z ogdlnymi przemianami spoleczno-ekonomicznymi kraju oraz z dominujgcymi
tendencjami w rozwoju turystyki w skali globalnej i krajowej (Lawniczak 2010).
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3. Agroturystyka w procesach aktywizacji obszarow wiejskich w Polsce

Przyczyny zréznicowania obszaréw wiejskich majg zlozong nature i czgsto sa
wypadkowa wielu czynnikéw, zaréwno o charakterze historycznym, jak i gospodar-
czo-spotecznym. Wzorzec rozwoju wiejskiego, ktéry wdrazany jest od lat 90. XX w.,
zaklada rozwoj oparty o zasoby neoendogenne, a mieszkancy wsi w coraz mniejszym
stopniu czerpia dochody z produkcji czysto rolniczej (Gorlach 2004). Poszukujac
modelu nowej gospodarki wiejskiej, naukowcy i eksperci sformutowali kilka zasad, do
ktorych powinna si¢ ona odwotywac. Kluczem do jej dynamizacji jest réznorodnos¢ -
poszczegolne obszary musza szukac swoich wlasnych sciezek, w tym rozwigzan typu
smart (Kalinowski, Komorowski, Rosa 2021; Komorowski, Stanny 2020). ,,Nowa”
gospodarka wsi powinna opiera¢ si¢ na waskich, specjalistycznych dziatach i na
niewielkich rodzinnych przedsigbiorstwach jako podmiotach gospodarki — bardziej
na zréznicowaniu niz ,,kumulacji i wielkosci” (ARL 2003). Eksperci podkreslaja, ze
kazdy obszar wiejski musi wypracowac swoja Sciezke ozywienia (zwlaszcza gospo-
darczego), bazujac na unikalnych zasobach lokalnych i tylko w ten sposéb moze sta¢
si¢ konkurencyjny (OECD 2010). Dotyczy to takze uwzglednienia dotychczasowej
historii rozwoju, ktéra uksztaltowata gospodarke danego regionu oraz jego usytu-
owanie wzgledem metropolii czy miast. Co wazne, zap6znione obszary wcale nie
muszg i$¢ $ciezky sprawdzong przez te bardziej rozwinigte, lecz, korzystajac z ich
do$wiadczen, moga kreowac swdj wlasny model zmian (Wojciechowska-Solis 2018).
Nie wszystkie wsie w Polsce majg na tyle wyrazny potencjat endogeniczny, aby mogt
on stanowi¢ podstawe do tworzenia nowoczesnych struktur gospodarczych w opar-
ciu o rozwdj wielofunkcyjny i pozarolnicza dzialalno$¢. Przyktad stanowi¢ tu moga
miejscowosci potozone na wschodzie kraju czy tez tzw. wsie popegeerowskie, gdzie
proces transformacji gospodarczej zmienil funkcjonowanie rynku pracy i produkeji.

Sonya Salomon (2006) zwraca uwage, ze wiejskos$¢ i rolniczo$¢ staja sie stylem zycia
na sprzedaz. Wie$§ na nowo zostaje doceniona i odkryta jako obszar, jest atrakcyjnym
miejscem do spedzania wolnego czasu. Przestrzen, zwierzeta, ,,starzy” mieszkancy
to pewnego rodzaju atrakgje, z ktérych mozna korzysta¢, zZyjac na wsi lub chocby ja
odwiedzajac (Woods 2005). Jednym z dziatan podejmowanych w ramach aktywizacji
ekonomicznej obszaréw wiejskich o niskim potencjale jest poszukiwanie pozarolni-
czych rodzajow dziatalnosci gospodarczej zwigzanych z rozwojem ustug turystycznych.
W wielu opracowaniach mozna znalez¢ dowody pozytywnego wplywu rozkwitu
takiej dziatalnosci na lokalng gospodarke i poziom zycia mieszkanicow. Wsrod tych
efektow wymienia sie m.in. tworzenie dochodu, powstawanie nowych zawodéw i al-
ternatywnych mozliwosci zarobkowania dla ludnosci miejscowej, zmniejszanie roéznic
spolecznych, tworzenie miejsc pracy dla utrzymania populacji regionalnej, ozywienie
lokalnej kultury, zachowanie zasobéw przyrodniczych i kulturowych (Ghaderi 2004).
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Rozwdj turystyki na danym obszarze pociaga za soba potrzebe¢ tworzenia miejsc
noclegowych, ustug gastronomicznych, sieci transportu lokalnego, a takze infra-
struktury towarzyszacej w postaci np. sklepow, basenéw, parkow rekreacyjnych
czy terenéw zielonych. Sg to bezposrednie inwestycje zwigzane z rozwojem funk-
cji turystycznej na danym obszarze, ktdre w facznym zestawieniu tworza lokalny
mnoznik inwestycyjny i przyczyniaja sie do wzrostu dochodéw zaréwno ludnosci
miejscowej, jak i budzetowych gminy. Jednak zeby turystyka byta czynnikiem w pet-
nym wymiarze aktywizujacym dany obszar, musza by¢ spelnione pewne warunki
zwigzane z uczestnictwem mieszkancodw wsi w procesie tworzenia takiego produktu.

Wspdlna dla mieszkancow wizja tworzenia produktu lokalnego powinna wy-
nika¢ z oddolnych inicjatyw. Dzieki temu nalezy spodziewac sie wiekszej jego
akceptacji przez spoleczno$¢ lokalng i pokonania barier w procesie wprowadzania
nowych rozwigzan. Nie wyklucza to oczywiscie zaangazowania osob spoza tej spo-
teczno$ci w charakterze lideréw poczatkowych, ktorzy beda wspiera¢ inicjatywe
i pomaga¢ w pracach nad tworzeniem i rozwojem pomystu.

Wsparcie wladz lokalnych - bedacych czynnikiem integrujacym i czesto dys-
ponentem $rodkéw finansowych i rzeczowych pomocnych w tworzeniu i rozwoju
danego pomystu - moze dotyczy¢ pomocy w pozyskaniu srodkéw zewnetrznych
oraz udostgpnienia niezbednej infrastruktury. Rowniez samorzad ma wptyw na
poprawe dostepnosci komunikacyjnej, ktora stanowi jeden z wazniejszych czyn-
nikéw rozwoju turystyki.

Szczegdlnie wazne jest, zeby w proces tworzenia produktu turystycznego za-
angazowana byla wiekszos¢ mieszkancow, tak aby w pelni wykorzysta¢ lokalny
potencjal, przez co dochody z ustug turystycznych beda podlegaly lokalnej re-
dystrybucji (Kachniewska 2006). W przypadku obszaréw wiejskich inicjatywy
gospodarcze tworzone w ramach rozwoju turystyki dotycza gléwnie uruchamiania
kwater turystycznych i agroturystycznych, punktéw gastronomicznych czy tez
produkcji zywnosci oraz wytwarzania pamiatek zwigzanych z dziedzictwem kul-
turowym danego miejsca. Rola tych elementéw w procesie aktywizacji obszarow
wiejskich bedzie kluczowa pod warunkiem, iz w ich tworzenie beda zaangazowani
mieszkancy wsi i lokalne firmy.

Wprowadzanie innowacyjnych rozwiazan i rodzajow aktywnosci (np. organi-
zowanie wioski tematycznej) to nowe wydarzenie w spoteczno$ci wiejskiej, ktora
nie zawsze jest na to przygotowana (Wojciechowska-Solis 2019). Wiaze si¢ z tym
potrzeba edukacji z zakresu $wiadczenia ustug turystycznych oraz organizacji i pro-
mogji. Cze$¢ tych zadan, zwigzanych gléwnie z promocja, moze przeja¢ samorzad
lokalny, ktéry w ten sposdb wspiera¢ bedzie inicjatywe mieszkancow.

Wydaje sie¢, ze w przypadku turystyki istotne jest takze zrozumienie pew-
nych powigzan i zaleznosci gospodarczych. Przykladowo wypromowanie festiwalu
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zywnosci spowoduje uruchomienie ruchu turystycznego i zwiekszenie zapotrze-
bowania nie tylko na uslugi gastronomiczne, lecz takze noclegowe, transportowe
i rozrywkowe. Zatem celowe jest podejmowanie przez mieszkancéw wspolnych
dzialan w ramach wspdtpracy na rzecz promocji wydarzen, jak réwniez tworzenie
dobrego wizerunku gminy czy danej miejscowosci.

Turystyka wiejska w formie organizowanej w ramach wiosek tematycznych
nie jest turystyka masowa. Nie nalezy w zwigzku z tym oczekiwac, ze rozwoj tych
ustug spowoduje nagty impuls gospodarczy, poréwnywalny do tego w gminach nad-
morskich, ktdre to wedtug kryterium dochodéw wiasnych na jednego mieszkanca
sa w Scislej czoldwce najbogatszych jednostek terytorialnych w Polsce. Niemniej
jednak z punktu widzenia aktywizacji obszaréw wiejskich opisywane dziatania
stanowia wazny wklad w rozwdj postaw przedsigbiorczych i promowania pro-
duktéw lokalnych, w tym zdrowej zywnosci. Dodatkowo jest to préba integracji
spotecznosci lokalnych i budowania kapitalu spotecznego. Umiejetnos¢ wspétpracy
mieszkancow w zakresie okreslonego celu moze okaza¢ si¢ wartoscig nadrzedna,
ktéra w przyszlosci przyniesie wymierne korzysci i przyczyni sie do tworzenia
nowych inicjatyw (Ktoczko-Gajewska, Spiewak, Zarebski 2015).

4. Metody badan i material badawczy

Agroturystyke zalicza si¢ do sektora ustugowego, co znacznie utrudnia mozli-
wosci zmierzenia poziomu jej jakosci. Ustuga, ktéra dla jednej osoby ma wysoka
jakos¢, dla innej moze nie spetniac zalozonych standardéw i na odwrét. W zwigzku
z tym najbardziej odpowiednie jest definiowanie jakosci jako spelnienie wymagan
klienta, a nie okreslone techniczne parametry, ktére w przypadku ustug bardzo
trudno wyodrebnic. Dzieki metodzie Servqual dostawcy ustug moga przewidywac
oczekiwania klientéw i okresla¢ poziom oceny swoich ustug (rysunek 1).

Metoda Servqual ma na celu okreslenie réznicy pomiedzy jakoscig postrzegana
a jakoscia oczekiwang ustugi.

§S=P-0 (1)

gdzie:
S - rezultat metody Servqual, pokazuje wymiar luki; P - postrzeganie ustugi przez
klientéw; O — oczekiwania klientow wzgledem ustugi.

Przy czym:
P =0 - oznacza stan pozadany: klienci s3 w pelni usatysfakcjonowani ustugg; P> O -
to stan idealny: postrzeganie ustugi przez klientéw w znacznym stopniu przekracza
ich oczekiwania; P < O - stan warunkowy: oczekiwania klientow wzgledem ustugi
nie zostaly spelnione do konca.
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werbalna potrzeby klienta Doswiadczenie
g Oczekiwania klienta w stosunku do ustugi
LUKAS © 3
‘ Postrzeganie ustugi przez klienta ]
A
LUKA 4 L -
_ Umiejetnosci
>
LUKA 1 Ustuga dostarczona uwzgledniajgca kontakty } Uil oda ey
w zakresie
LUKA 3
: T komunikacji
[ Transformacja percepcji w jakos¢ ustug
LukA2 & 4
Postrzeganie oczekiwan klientdw przez kadre
zarzadzajaca
UStUGODAWCA

Rysunek 1. Koncepcyjny model jakosci ustug
Figure 1. Conceptual model for service quality

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie Parasuraman, Zeithaml, Berry 1985.
Source: own study based on Parasuraman, Zeithaml, Berry 1985.

Oceny dokonuje si¢ na podstawie pieciu wymiardw jakosci ustug: materialnej
obudowy ustugi (tangibles), niezawodnosci ustugi (reliability), odpowiedzialnosci
dostawcédw ustug / reakcji na oczekiwania klienta (responsiveness), pewnosci ustugi
(assurances) oraz przystepnosci ustugi (empathy) (Parasuraman, Zeithaml, Berry
1985). Materialnos¢ obejmuje wyglad zewnetrzny placéwki, wyposazenie i wyglad
personelu, z kolei niezawodnos¢ to zdolnos¢ wykonywania ustug rzetelnie i do-
kfadnie, reagowanie zas to gotowos¢ do udzielania klientom pomocy i zapewnienia
szybkiej obstugi, pewnos¢ cechuje posiadanie wymaganych umiejetnosci oraz
wiedzy niezbednej do wykonania ustugi, a empati¢ poswigcenie uwagi i wyczucie
potrzeb konsumenta.

Zastosowana metoda tworzy podstawowy szkielet oczekiwan i percepcji za-
wierajacy odniesienia do kazdego z pieciu wymiaréw jakosci ustug (materialnos¢,

106 Wie$ i Rolnictwo 3 (192)/2021



Ocena jakosci ustug gospodarstw agroturystycznych przy wykorzystaniu metody Servqual

Tabela 1. Arkusz Servqual dla badanych ustug obiektow agroturystycznych — wymiary
jakosci ustug

Table 1. Servqual questionnaire for tested services of the surveyed agritourism busi-
nesses — dimensions of service quality

Grupa kryteriow

(wymiary jakosci)
Materialna obudowa
ustugi

Twierdzenia do oceny z ankiety

. Atrakcyjnos¢ wizualna budynku i wnetrza gospodarstwa
. Nowoczesno$¢ wnetrza pokoi, nowosci rozwigzan
. Schludny wyglad pracownikéw

. Kompletnos¢ i rzetelnos¢ materiatéw reklamowych

1
2
3
4
Niezawodnos¢ ustugi 5. Dotrzymanie warunkéw realizowanych ustug
6. Poprawnos¢ wykonywania ustugi przez personel
7. Zainteresowanie rozwigzaniem problemu klienta
8. Rzetelnos¢ i terminowos¢ realizowania ustugi
9

. Bezbtedne prowadzenie dokumentacji

Reagowanie 10. Szybka i sprawna obstuga personelu
11. Fachowa pomoc przez udzielanie informacji
12. Informacja o terminie realizacji ustug

13. Reagowanie personelu na zgtaszany przez klienta problem

Pewnos¢ 14. Wiedza i pewnos¢ informacji przekazanych przez personel
15. Uprzejmosc i zyczliwos$¢ pracownikow obstugujgcych gosci obiektu
16. Zapewnienie bezpieczerstwa

17. Wzbudzajgce zaufanie zachowanie pracownikéw obiektu
agroturystycznego

Przystepnos¢ ustugi 18. Indywidualne podejscie do klienta
19. Godziny dostepnosci pracownikéw dostosowane do potrzeb klienta
20. Petne poswiecenie uwagi klientowi
21. Dbatos¢ obiektu o realizacje i zabezpieczenie

22. Zrozumienie specyficznych potrzeb klienta przez pracownikéw obiektu

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie kwestionariusza ankiety skierowanej do 0séb korzystajacych z ustug
gospodarstw agroturystycznych.
Source: own study based on a questionnaire for customers of agritourism services.

niezawodno$¢, reagowanie, pewno$¢ i empatia). Dzieki badaniom prowadzonym
przy wykorzystaniu metody Servqual mozna stwierdzi¢, czy dane ustugi zaspokajaja
oczekiwania klienta. W tym celu zadaje si¢ te same pytania dotyczace wymogow
stawianych ustudze przed jej realizacja, a nastgpnie po skorzystaniu z niej przez
nabywce. Dzieki konfrontacji tych wynikéw mozna sprawdzi¢, ktére obszary na-
lezaloby poprawi¢ badz doskonali¢.
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Tabela 2. Waznos¢ wymiardw jakosSci ustug badanych obiektdw agroturystycznych
Table 2. Importance of service quality dimensions of the agritourism businesses surveyed

Wymiar

Materialnos¢
Niezawodnos¢
3 =100 pkt
Reagowanie
Pewnos¢

Empatia

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie wynikéw badan.
Source: own elaboration based on the survey results.

Badania metodg Servqual polegaja na wykorzystaniu specjalnie opracowanego
kwestionariusza ankietowego skladajacego sie z dwoch czesci, z ktorych kazda
zawiera 22 pytania. Oceny twierdzen zostaly zmierzone za pomoca pigciocyfrowej
skali (od 1 do 5), ktéra pozwolila stopniowaé poziom oczekiwan i percepcji ustugi.
Sa one nastepujace: (1) - zdecydowanie nie zgadzam sie; (2) — nie zgadzam sig; (3) -
ani si¢ nie zgadzam, ani zgadzam si¢; (4) — zgadzam sig; (5) — zdecydowanie zgadzam
sie. Kryteria oceny wyréznione na potrzeby badania przedstawiono w tabeli 1.

Przy wykorzystaniu metody Servqual wazne byto okreglenie, jakie znaczenie
maja dla klienta poszczegdlne wymiary. W tym celu stworzono tabele, w ktorej
poszczegdlnym wymiarom nadano odpowiednie wagi. Respondentéw poproszono
o okredlenie, na ile wazna byta dla nich kazda z wymienionych cech. Do obliczen
wykorzystano metode statej sumy. Respondenci otrzymali 100 punktow, ktore
musieli rozdzieli¢ migdzy wymienionymi obszarami. Jezeli cecha byta wazniejsza,
to przydzielano jej wiecej punktow (tabela 2).

Badania prowadzono na terenie trzech wojewddztw Polski Wschodniej - lubel-
skiego, podlaskiego i podkarpackiego — w okresie od czerwca do wrzesnia 2020 r.
Ze wzgledu na ograniczenia epidemiologiczne obowiagzujace w okresie realizacji
badania ankieta byta prowadzona za pomoca narzedzi teleinformatycznych (pota-
czenia telefoniczne albo platforma internetowa). W badaniu wziety udzial osoby;,
ktére zadeklarowaly swoj pobyt w gospodarstwach agroturystycznych w wymie-
nionym okresie na terenie badanych wojewédztw. Udzial w badaniu byl dobro-
wolny i w pelni anonimowy. Informacje, ktére mogtyby okresli¢ profil spoteczno-
-demograficzny respondenta, opisywaly pte¢, wyksztalcenie, wiek i miejsce stalego
zamieszkania. W badaniu wzieto udzial 570 respondentdw.

W prébie badawczej klientéw gospodarstw agroturystycznych 60,9% sta-
nowily kobiety, a 39,1% mezczyzni. Wigkszo$¢ respondentéw byta w wieku

108 Wie$ i Rolnictwo 3 (192)/2021



Ocena jakosci ustug gospodarstw agroturystycznych przy wykorzystaniu metody Servqual

26-40 lat - 41,9%, podczas gdy osoby w wieku 40-60 lat stanowily 22,1%, osoby
do 25 lat 19,1%, a klienci w wieku 61 lat i powyzej 16,9%. Wérdd respondentéw
dominowaly osoby posiadajace wyksztalcenie wyzsze — 48,4%. Srednim wyksztatce-
niem legitymowalo si¢ 38,1%, zawodowym 12,1% ankietowanych, a podstawowym
1,4%. Mieszkancy duzych miast (powyzej 100 tys. mieszkancéw) stanowili 56,1%
proby badawczej, mieszkancy miast do 100 tys. 29,5%, osoby z matych miast do
30 tys. mieszkancow stanowili zas 14,4% badanej populacji.

5. Wyniki badan oceny jakosci ustug gospodarstw agroturystycznych Polski
Wschodniej

W tabeli 3 przedstawiono wyniki badan prowadzonych wsrod klientéw go-
spodarstw agroturystycznych zlokalizowanych w Polsce Wschodniej. W pigciu
grupach wymiaréw jakosci przedstawiono 22 twierdzenia, ktdre oceniali klienci.
Jak wynika z badan, nabywcy w najwigkszym stopniu oczekiwali rzetelnosci i ter-
minowosci realizowania ustugi oraz dotrzymywania warunkéw realizowanych
ustug (odpowiednio 4,58 14,51 — najwyzsza ocena, ktérg mozna byto uzyskac to 5),
najmniejsze za$ oczekiwania mieli w stosunku do nowoczesnosci wnetrza pokoi
i nowosci rozwigzan (jest to jedyna cecha, ktdrej ocena byla nizsza od 4). Znacznie
gorzej przedstawia si¢ postrzeganie swiadczonych ustug w oczach klientow — we
wszystkich przypadkach odbiegato ono od oczekiwan (tabela 3).

Rdéznica pomigdzy oczekiwaniami a postrzeganiem ustug pozwala okreslic,
ktére niedociggniecia wsrdd okreslonych cech jakosciowych wymagatyby wy-
eliminowania. Na poczatku tabeli 4 wymieniono cechy, ktérych percepcja stanu
rzeczywistego w najmniejszym stopniu rézni si¢ od oczekiwan klientéw. Cechy
o najnizszych wartosciach zamieszczone na dole tabeli 4 wymagajg za$ poprawy
w pierwszej kolejnosci. Wskazniki okreslajace wartos¢ arytmetyczng dazace do
0 oznaczaja wlasciwy standard jakosci ustugi (P = O). Trzy pozycje z wymia-
réw: ,,niezawodnos¢ ustugi” (dotrzymanie warunkow realizowanych ustug -0,58;
zainteresowanie rozwigzaniem problemu klienta -0,66), ,,przystepnos¢ ustugi”
(godziny dostepnosci pracownikéw dostosowane do potrzeb klienta -0,58) s
wedlug konsumentow ustugi agroturystycznej znacznie ponizej standardu, istotnie
odbiegajac od oczekiwan klientow (P < O).

Z przeprowadzonych badan wynika, Ze najwazniejsza dla klientéw gospo-
darstw turystycznych byla ,,materialnos¢” (23,68 pkt), nastepnie ,niezawod-
nos¢” (19,82 pkt) i ,,reagowanie” (19,47 pkt), w mniejszym za$ stopniu ,,empatia”
(19,04 pkt) i ,pewnos¢” (17,98 pkt) (tabela 5).

Dysponujac wiedzg z tego etapu badan, obliczono wazong réznice arytmetyczng
dla poszczegdlnych cech jakosci. Zmiany warto$ci poczatkowych (arytmetycznych)
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Tabela 4. Ranking cech jakosciowych ustug Swiadczonych przez badane gospodarstwa
agroturystyczne

Table 4. Ranking of quality features of services provided by the agritourism businesses
surveyed

Wymiar jakosci Stwierdzenia S=P-0
Niezawodnos¢ ustugi bezbtedne prowadzenie dokumentacji -0,03
Materialna obudowa ustugi nowoczesnos¢ wnetrza pokoi, nowosci rozwigzan -0,05
Materialna obudowa ustugi kompletnosc i rzetelnosé materiatéw reklamowych -0,10
Materialna obudowa ustugi schludny wyglad pracownikow -0,12
Reagowanie fachowa pomoc przez udzielanie informacji -0,13
Reagowanie informacja o terminie realizacji ustug -0,18

uprzejmosc i zyczliwos¢ pracownikow obstugujacych

Pewnosc . -0,23
gosci obiektu

Pewnos¢ zapewnienie bezpieczerstwa -0,23

Przystepnos¢ ustugi dbatos¢ obiektu o realizacje i zabezpieczenie -0,29

Pewnodé wiedza i pewnos¢ informacji przekazanych przez —0,31
personel

Przystepnosc ustugi petne poswiecenie uwagi klientowi -0,33

Reagowanie szybka i sprawna obstuga personelu -0,36

Materialna obudowa ustugi atrakcyjnos$é wizualna budynku i wnetrza 041
gospodarstwa

. . zrozumienie specyficznych potrzeb klienta przez .

Przystepnosc ustugi pracownikéw obiektu 0,42

Pewnodé wzpudzajqce zaufanie zachowanie pracownikéw ~0,42
obiektu agroturystycznego

Niezawodnos¢ ustugi poprawnos¢ wykonywania ustugi przez personel -0,43

Niezawodnos¢ ustugi rzetelnos¢ i terminowos¢ realizowania ustugi -0,44

Przystepnos¢ ustugi indywidualne podejscie do klienta -0,44

Reagowanie reagowanie personelu na zgtaszany przez klienta 0,46
problem

Niezawodnos¢ ustugi dotrzymanie warunkdéw realizowanych ustug -0,58

Praystepnosé ustugi godziny dgstepnosu pracownikéw dostosowane do 0,58
potrzeb klienta

Niezawodnos¢ ustugi zainteresowanie rozwigzaniem problemu klienta -0,66

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie wynikéw badar.
Source: own elaboration based on the survey results.
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Tabela 5. Waznos¢ wymiardw jakosci ustug badanych gospodarstw agroturystycznych
Table 5. Importance of service quality dimensions of the agritourism businesses surveyed

Wymiar 2 =100 pkt
Materialnos¢ 23,68
Niezawodnos¢ 19,82
Reagowanie 19,47
Pewnosc 17,98
Empatia 19,04

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie wynikéw badan.
Source: own elaboration based on survey results.

w stosunku do wartosci wazonych przedstawiono w tabeli 6. Kazda z wartosci jest
ujemna i wynika to z przyjetych wartosci poczatkowych. Réznice arytmetyczne
poszczegdlnych cech jakosciowych z uwzglednieniem waznosci dla klientéw ba-
danych gospodarstw agroturystycznych przedstawiono na rysunku 2. Analizujac
kazda ceche¢ badanych wymiaréw, mozna zauwazy¢, ze w kazdym z nich s3 cechy
zardwno wysoko, jak i stabo oceniane. Najwyzej zostala oceniona umiejetnos¢ pro-
wadzenia dokumentacji przez wlascicieli gospodarstw agroturystycznych, a najnizej
zainteresowanie rozwigzaniem problemu klienta. Jak mozna zauwazy¢, w przypadku
wskaznikow okreslajacych warto$¢ wazong wymiaréw ksztaltuja sie one w granicach
od -13,08 do -0,60 pkt. Widoczna rozbieznos¢ jest dos¢ istotna, co oznacza zrdzni-
cowany poziom jakosci w badanych wymiarach $§wiadczonej ustugi.

Tabela 6. Wazona réznica arytmetyczna dla poszczegdlnych cech jakosciowych ustug
Swiadczonych przez badane gospodarstwa agroturystyczne

Table 6. Weighted arithmetic difference for the subsequent quality characteristics
of services provided by the agritourism businesses surveyed

Réznica s P
arytmetyczna Przydzielona Watzona roznica
Wymiar jakosci Stwierdzenie arytmetyczna
badanych cech waga badanvch cech
s=P-0 v
Materialnosé 1. Atrakcyjnosc wizualna budynku 0,41 971
i wnetrza gospodarstwa
2. Nowolcz.esnos.c wnletrza pokoi; 0,05 118
nowosci rozwigzan 23,68
3. Schludny wyglad pracownikéw -0,12 -2,84
4. Kompletnosé i rzetelnosc 0,10 —237

materiatéow reklamowych
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Tabela 6. cd.

Table 6. continued

Réznica s -
arytmetyczna Przydzielona Watzona réznica
Wymiar jakosci Stwierdzenie arytmetyczna
badanych cech waga badanvch cech
s=P-0 4
Niezawodnos¢ 5. Dotl.'zymame warunkow 0,58 ~11,50
realizowanych ustug
6. Poprawno$é wykonywania ustugi 0,43 8,52
przez personel
7. Zalnteresow.ame rozwigzaniem ~0,66 19,82 ~13,08
problemu klienta
8. Rzet'elnosc.l termm.owosc 0,44 8,72
realizowania ustugi
9. Bezbtedne pr.owadzenle 0,03 0,60
dokumentacji
Reagowanie 10. Szybka i sprawna obstuga ~0,36 ~701
personelu
11. .Fachowa"pomoc przez udzielanie 0,13 —2,53
informacji
12. Inf ja o termini lizacji 1947
. Informacja o terminie realizacji 0,18 351
ustug
13. Reagowanie persc.melu na ~0,46 -8,96
zgtaszany przez klienta problem
Pewnosc 14. Wiedza i pewnos¢ informacji ~0,31 5,57
przekazanych przez personel
15. Uprzejmosc i zyczliwos¢
pracownikéw obstugujgcych gosci -0,23 -4,14
obiektu 17,98
16. Zapewnienie bezpieczeristwa -0,23 -4,14
17. Wzbudzajace zaufanie
zachowanie pracownikéw obiektu -0,42 -7,55
agroturystycznego
Empatia 18. Indywidualne podejscie do klienta -0,44 -8,38
19. Godziny dostepnosci pracoyvmkow 0,58 ~11,04
dostosowane do potrzeb klienta
20. Petne poswiecenie uwagi klientowi -0,33 —-6,28
S N 19,04
21. !Jba’fosc.oblekt.u o realizacje ~0,29 5,52
i zabezpieczenie
22. Zrozumienie specyficznych
potrzeb klienta przez pracownikéw -0,42 -8,00
obiektu
Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie wynikéw badan.
Source: own elaboration based on the survey results.
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Rysunek 2. Srednia arytmetyczna oraz odchylenie standardowe poszczegdlnych
cech jakosciowych ocenianych przez respondentéw

Figure 2. Arithmetic mean and standard deviation of the subsequent quality attribu-
tes assessed by respondents

Zrédto: opracowanie wilasne.
Source: own study.

Wskaznik Servqual dla kazdego wymiaru byt obliczany za pomoca ponizszego
wzoru. Wyniki dla poszczegolnych wymiaréw zamieszczono w tabeli 7.

_ 2al(Pr = 01) + (o) + (Ps7o — Os70)]
SQni - 570 (2)

gdzie:

i — badany wymiar (materialnos¢, niezawodnos¢, reagowanie, pewnos¢, empatia);

P - postrzeganie ustugi przez klientéw; O — oczekiwania klientow wzgledem ustugi.
W celu obliczenia wskaznika wazonego postuzono si¢ za§ nastepujacym

wzorem:

5
SQui = Y, Wi * SQuui 3)
i=1
gdzie:

SQyi— wskaznik Servqual wazony wymiaru i; SQ,,,; — wskaznik Servqual niewazony
wymiaru 7; w; — przydzielona waga wymiaru i.
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Tabela 7. Wskaznik Servqual niewazony (SQ,i) i wazony (SQu,)
Table 7. Servqual index unweighted (5Q,,;) and weighted (5Qy)

Wymiar SQnwi sQwi
Materialnos¢ -0,17 -4,051
Niezawodnos$é -0,43 -8,556
Reagowanie -0,28 -5,466
Pewnosc -0,30 -5,363
Empatia -0,41 -7,881
Srednia miara arytmetyczna dla wskaznikéw -0,319 —6,264

Zrédto: opracowanie wtasne.
Source: own study.

Otrzymane warto$ci ogolne wskaznikoéw (SQnwi) i (SQwi) pokazaly, ze kazda
z 22 ocenianych cech jakosci zdefiniowanych dla ustug agroturystycznych byta
w opinii klientéw negatywna. Po nadaniu im waznosci najgorzej zostaly ocenione
nastepujace cechy: z wymiaru ,,niezawodnos$¢” (-8,56) bylo to ,,Zainteresowanie
rozwigzaniem problemu klienta” (-13,08) (warto tutaj podkresli¢, Ze najlepiej oce-
niana cecha ,,Bezbledne prowadzenie dokumentacji” takze nalezy do tego wymiaru),
a z wymiaru ,empatia” - ,Godziny dostepnosci pracownikéw dostosowane do
potrzeb klienta” (-11,04). W wymiarze ,,reagowanie” warto$¢ wskaznika ukazala,
ze cecha jakosciowa ,,Reagowanie personelu na zglaszany przez klienta problem”
(-8,96) znacznie pogarsza ocen¢ calego tego wymiaru.

Na podstawie przeprowadzonych badan mozna stwierdzi¢, ze w opinii klientow
nabywane ustugi we wszystkich ocenianych wymiarach w niewystarczajacy sposob
spelniaja oczekiwania pod wzgledem jakosciowym.

6. Dyskusja

Rolnictwo przechodzi obecnie wiele réznych zmian, w tym pod wzgledem
wielkosci i charakterystyki gospodarstw (np. wedtug wlasnosci uzytkow rolnych,
form prowadzenia dziatalnosci itd.). Coraz wigksza liczba rolnikéw, zwlaszcza
drobnych, odchodzi od tradycyjnych metod i skali produkgcji rolinnej i zwierze-
cej, poniewaz stalo sie¢ to nieoplacalne. Zamiast tego zwiekszaja oni dochody go-
spodarstw domowych poprzez wigczanie do nich dzialalnosci pozarolniczej lub
zatrudnianie si¢ poza gospodarstwem (Johannesson, Skaptadoéttir, Benediktsson
2003). Do rozwoju zréznicowanych przedsiewzie¢ w gospodarstwie rolnym
zachecaja z kolei wizyty mieszkancéw miast na obszarach wiejskich w krajach
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rozwinietych, co cho¢ nie jest zjawiskiem nowym, to znacznie nasilifo si¢ od lat
70. XX w. Zmieniajace si¢ styl zycia i charakterystyki demograficzne populacji
determinuja nowe rynki i stwarzaja nowe mozliwosci dla rolnikow, ktore wig-
z3 sie z dywersyfikacja i zwigkszaniem dochodéw. Wielu mieszkancéw miast
chroni si¢ bowiem przed szybkim tempem miejskiego zycia i szuka doswiad-
czenia spokoju i ciszy w gospodarstwie rolnym, w ktérym pobyt postrzegany
jest jako relaksujacy.

Na calym $wiecie rzady oraz agencje rozwoju gospodarczego i spolecznego
poszukujg sposobéw promowania zréwnowazonego rozwoju obszaréw wiejskich
przez lokalnie tworzone bogactwo i réznorodnos¢ dochodowych przedsiebiorstw,
ktdre sag mniej dotkniete cyklicznoscig gospodarki. Agroturystyka to jeden ze spo-
sobdw na osiggniecie tego celu, poniewaz wykorzystuje istniejace zasoby oraz jest
przyjazna dla srodowiska (Gao, Barbieri, Valdivia 2014). Bruce Wicks i Christopher
Merrett sugerujg, ze rozwdj agroturystyki mozna z powodzeniem zintegrowa¢
z lokalng gospodarkg, srodowiskiem przyrodniczym i wiejskim stylem zycia bez
znaczacych negatywnych zaktocen (Wicks, Merrett 2003).

Zalozony w niniejszej pracy cel identyfikacji wrazliwych obszaréw jakosci
$wiadczonych ustug agroturystycznych zostat zrealizowany. Potwierdzono zasad-
nos¢ systematycznego monitorowania jakosci swiadczonych ustug. Wezesniejsze
badania (Otto, Ritchie 1996) wskazywaly, ze monitoring ustug, czyli sprawdzanie
jakosci $wiadczonych ustug w celu wyeliminowania luki miedzy oczekiwaniami
i spostrzezeniami, mial wplyw na ksztaltowanie wysokich standardéw obstugi
gosci (Wojciechowska-Solis, Mazurek-Kusiak, Soroka 2016). Konsekwencja tej
procedury byt wzrost zadowolenia klientow z pobytu w gospodarstwie oraz
perspektywa przysztych wizyt (Phillips, Chang, Buzzel 1983). Badania Dana
Bernardo z zespotem wskazujg, ze ponad 62% Amerykanow odwiedzito obszary
wiejskie w celu spedzenia czasu w gospodarstwie agroturystycznym (Bernardo,
Valentin, Leatherman 2004).

Agroturystyka stanowi alternatywne wykorzystanie zasobéw gospodarstwa
rolnego, ktére moze przynies¢ rolnikom wiele korzysci ekonomicznych, w tym
zwigkszenie dochodu brutto gospodarstwa (Nilson 2002), generowanie przeplywow
pieni¢znych przez caly rok (Ventura, Milone 2000), wsparcie finansowe na utrzy-
manie tradycyjnego rolnictwa (Busby, Rendle 2000) oraz mozliwo$¢ zatrudnienia
czlonkéw rodziny. Vijay Kumbhar (2012) w swoich badaniach prowadzonych
w Indiach potwierdzil tezg, ze agroturystyka stwarza dodatkowe zrédto dochodu,
mozliwosci zatrudnienia, wartosci edukacyjne, wymiane kulturalng itp. Jednak
sukces biznesu turystycznego zalezy od $wiadczenia ustug turystycznych zgodnie
z oczekiwaniami turystow. Dla osob korzystajacych z agroturystyki w Indiach
najwazniejszymi obszarami byly niezawodno$¢ i pewnos$¢ $wiadczonej ustugi, co

116 Wie$ i Rolnictwo 3 (192)/2021



Ocena jakosci ustug gospodarstw agroturystycznych przy wykorzystaniu metody Servqual

nieco sie rozni od hierarchii wartosci polskich respondentéw, gdzie materialna
obudowa ustugi jest na pierwszym miejscu.

Zadowolenie odwiedzajacych jest wazne dla skutecznego marketingu destyna-
cji, poniewaz wplywa na wybor celu podrézy oraz konsumpcje produktéw i ustug,
tym samym wspierajac rozwoj obszaréw wiejskich (Muresan i in. 2016). Analizy
odpowiedzi respondentéw pozwalajg stwierdzi¢, ze mieszkancy obszaréw wiejskich
postrzegaja turystyke jako czynnik rozwoju swojego regionu, rozumiejac, iz sukces
przedsiewzigcia zalezy tylko od poziomu sprzedawanej ustugi (Bhatta, Ohe 2020).
Poparcie mieszkancow dla aktywnosci turystycznej wiaze si¢ takze z postrzeganiem
przez nich czynnikéw ekonomicznych, sSrodowiskowych i spoteczno-kulturowych.
Jezeli nawet poziom zadowolenia ze $wiadczonych ustug w agroturystyce nie jest
wysoki, to - jak wskazujg Mostafa Mohammadi, Zainab Khalifah i Hasan Hosseini
(2010) - spotecznos¢ lokalna nadal bedzie wspierala inicjatywe, eliminujac stabe
strony swojej oferty.

Laura Broccardo, Francesca Culasso i Elisa Truant (2017), analizujac kluczowe
czynniki sukcesu agroturystyki we Wloszech, wskazuja na waznos¢ takich ele-
mentow, jak komunikatywno$¢ personelu obstugujacego gosci oraz specyficzne
wymagania klientéw — w prezentowanym w niniejszym tekscie badaniu autoréw
nalezace do grupy ,empatia”. W badaniach prowadzonych we Wtoszech podkresla
sie, ze czynnik ludzki ustugodawcy w duzym stopniu wplywa na poziom satysfakeji
klientéw gospodarstw agroturystycznych (Fanelli, Romagnoli 2020). Potwierdza to
réwniez badanie przeprowadzone przez Wei-Ting Hunga, Hsiu-Yin Dinga i Sen-
-Tyan Lina (2016), zgodnie z ktérym ilo$¢ i jakos¢ zasobow ludzkich sg kluczowymi
czynnikami sukcesu w agroturystyce srednio- i wysokowydajnej. Duze znaczenie
w zarzadzaniu jakoscig ma za$ koncentracja na kliencie (w danym przypadku na
agroturyscie), aby s$wiadczy¢ ustugi na oczekiwanym poziomie i zapewnic ich na-
bywcy, ze réwniez ma wplyw na ustuge, wydajac swoja opini¢. Zwolennicy metody
Servqual, ktorzy stosujg ja do badania oczekiwan klientéw z sektora ustugowego,
m.in. James Carman (1990), Emin Babakus i Gregory Boller (1992), stwierdzili,
ze metoda ta jest dobra i niezawodna. Przeprowadzajac badania w réznym czasie,
doszli oni do podobnych wnioskéw, ze w goscinno$ci najwazniejsze sa pewnosc,
niezawodnos$¢ i materialnos¢ ustugi.

Chetan Shah, Shipra Shah i Dawn Gibson (2021) twierdza za$, ze promocja
agroturystyki w czynnych gospodarstwach bez wypierania kluczowej dzialalnosci,
jaka jest produkcja Zywnosci, oraz przedefiniowanie agroturystyki jako warto$-
ciowego dos$wiadczenia, a nie niszowego rynku, moga w danym regionie skfoni¢
wieksza liczbe 0s6b do prowadzenia dodatkowej dzialalnosci (Shah i in. 2021).

W celu zwigkszenia satysfakcji agroturystow proponuje si¢ tez taczy¢ agrotu-
rystyke z innymi ofertami dostepnymi na wsi, tak aby proponowa¢ réznorodne
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i bogate doswiadczenia, w ktérych goscie moga cieszy¢ si¢ pelnym zanurzeniem

w specyficznej atmosferze obszaréw wiejskich (Santucci 2013).

Z kolei Ramona Ciolac i wspotautorzy sugeruja, by agroturystyke rozpatrywa¢
jako sojusznika rolnictwa, ktory zapewnia alternatywe dywersyfikacyjna dla gospo-
darstw rolnych oraz lokalnych pensjonatéw (Ciolac i in. 2020). W tym rozumieniu
prowadzi ona do kapitalizacji produktéw lokalnych przy jednoczesnym zapew-
nieniu mozliwosci uzyskania dodatkowych/uzupelniajacych sie dochodéw oraz
ograniczenia zjawiska depopulacji i porzucania starych doméw i gruntéw, oferujac
jednoczesnie przyjemng aktywnosé¢/alternatywe, szczegélnie dla ludzi mlodych.

Wyniki uzyskane w opisanym w niniejszym artykule badaniu sg zblizone do
wynikéw innych badan przeprowadzonych w Rumunii i we Wloszech, a takze
w krajach rozwijajacych sig, dazacych do poprawy sytuacji ludnosci zamieszku-
jacej obszary wiejskie przez dywersyfikacje dochodéw (Ciolac i in. 2020; Fanelli,
Romagnoli 2020). Taka ocena i interpretacja wynikéw badan pozwala oceni¢ me-
tode Servqual jako bardzo przydatna, a jednoczesnie wlasciwa w probie weryfikacji
i oceny poziomu ustug $wiadczonych przez gospodarstwa agroturystyczne.

Konkludujac, trzeba wskaza¢ odpowiedzi do postawionych pytan badawczych,
ktdre sa nastepujace:

- PBI. Czyistnieje luka jakosciowa w badanych obszarach ustugi agroturystycz-
nej? Uzyskane wyniki pozwalajg odpowiedzie¢ twierdzaco. Istnieje luka jakos-
ciowa we wszystkich pigciu badanych obszarach jakosci ustugi agroturystyczne;.

- PB2. Jak duza jest r6znica pomiedzy oczekiwaniami klientéw a ich postrzega-
niem stanu rzeczywistego? Uzyskane wyniki wskazuja, Ze najwigksza réznica
wystepuje w obszarze ,,niezawodnos$¢” oraz ,empatia’, a najmniejsza w obszarze
»materialnos¢ ustugi”.

- PB3. Jakie obszary swiadczonej ustugi agroturystycznej sg najwazniejsze dla
ustugobiorcéw agroturystyki? Najwazniejsze obszary ustugi agroturystyczne;j
to ,,materialnos¢”, ,,niezawodnos$¢” oraz ,,reagowanie”.

7. Podsumowanie

Pomimo réznic w polozeniu geograficznym badanych gospodarstw mozna ar-
gumentowad, ze wraz z innymi wynikami zwigzanymi z ekonomicznym wymiarem
gospodarstw, ich specjalizacja oraz charakterystyka rolnikow, istnieja elementy
wspolne, ktore okreslaja potencjal agroturystyki. Aspekty jakosciowe — jak wskazuja
wyniki badan wlasnych i przytoczonych - potwierdzaja, ze czynnik ludzki odgrywa
wazng role w zadowoleniu 0s6b korzystajacych z ustug agroturystycznych. Ta forma
ustug jest uniwersalna w odniesieniu do przedsiewzie¢ gospodarczych oséb prowa-
dzacych dziatalno$¢ na obszarach wiejskich i dazacych do dywersyfikowania swoich
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zrodet dochodu. Dzieje si¢ tak, poniewaz nie jest ona postrzegana jako dominanta
okreslonego segmentu rynku. Przycigga bowiem zaréwno rodziny z dzie¢mi lub
bez dzieci, jak i mlodziez podrézujaca w grupach (Addinsall i in. 2017).

Jako$¢ obstugi ma fundamentalne znaczenie dla funkcjonowania sektora us-
tugowego, w tym agroturystyki. Decyzja goscia o wyborze miejsca pobytu i zado-
wolenie z ustugi zalezy wlasnie od poziomu jej jakosci.

Pomiar jakosci ustug metodg Servqual pomaga wykry¢ i skorygowac wszelkie
braki w danej ustudze. Pozwala to sprosta¢ oczekiwaniom potencjalnych klientow
i dostosowac poziom obstugi do wymagan rynku. Gospodarstwa agroturystyczne
zlokalizowane w Polsce Wschodniej muszg stale doskonali¢ i podnosi¢ jakos¢
oferowanych ustug, zwlaszcza w obszarach niezawodnosci, empatii i reagowania.
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Evaluation of Service Quality of Agritourism Businesses Using
the Servqual Method

Abstract: Agritourism plays an increasingly important role in the development of rural areas,
allowing the combination of primary agricultural activities (production) and diversification
of farm income, in turn providing jobs for farming family members while professionally
activating the local community. The aim of this study was to identify and assess the quality
gaps in services provided by agritourism businesses in eastern Poland. The article discusses
the quality of agritourism services in rural development, and presents the use of the Servqual
method in the tourism service sector studied. A total of 570 respondents participated
in the study, which utilized the Servqual method, thus making possible an assessment of quality
criteria and the validity of the service provided. Based on the results, it can be concluded
that the expectations of customers of agritourism businesses exceed the actual capacity
that service providers are able to supply. The quality characteristics that are most in need
of improvement were identified, and these included reliability, empathy and responsiveness.

Keywords: agritourism, farm, income diversification, service quality assessment, Servqual,
quality gap.






