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Agata Balinska

Szkota Glowna Gospodarstwa Wiejskiego w Warszawie

JAKOSC JAKO DETERMINANTA
KONKURENCYJNOSCI AGROTURYSTYKI

Streszczenie: W artykule podjeto probe wskazania jakosci jako istotnej determinanty rozwo-
ju agroturystyki. Bazujac na dostepnych zrodtach wtérnych oraz wynikach badan wiasnych,
przedstawiono glowne determinanty konkurencyjnosci agroturystyki. Jedna z najwazniej-
szych jest wysoka jakos¢ ofert agroturystycznych. Analizujac zagadnienie jakosci, nawiaza-
no do pigciu wymiaréw jakosci ustug, modelu jakosci czastkowych oraz podziatu na jakos¢
techniczna i funkcjonalng.

Stowa kluczowe: agroturystyka, jakos$¢, konkurencyjnos¢, wymiary jakosci ustug.

1. Wstep

Specyfika agroturystyki ukryta jest w samej nazwie — agros z greckiego oznacza
role. W literaturze przedmiotu agroturystyka definiowana jest jako forma turystyki
bardzo silnie skorelowana z wsig i rolnictwem. Turysta zatrzymuje si¢ w gospodar-
stwie agroturystycznym, czyli takim gospodarstwie rolnym, w ktorym funkcja tury-
styczna uzupetnia funkcje rolnicza. Korzysta z ustug i urzadzen dostgpnych w sa-
mym gospodarstwie 1ijego otoczeniu. Tak zarysowany obraz wspoélczesnej
agroturystyki odbiega jednak od rzeczywistosci. Pod szyldem ,,agroturystyka” funk-
cjonujg coraz liczniej wyspecjalizowane cho¢ kameralne obiekty, zblizone bardziej
do pensjonatéow niz wiejskich zagrod. Coraz rzadziej ustugi agroturystyczne funk-
cjonuja réwnolegle z produkcja rolnicza. Przeprowadzone w Zaktadzie Turystyki
i Rozwoju Wsi Wydziatu Nauk Ekonomicznych SGGW badania' pokazujg, ze rolni-
cy-kwaterodawcy, podnoszac jakos¢ ustug agroturystycznych, ograniczajg stopnio-
wo produkcje rolnicza (poprzez wprowadzanie mato czasochlonnych upraw i ogra-
niczanie produkcji zwierzgcej), a nawet catkowicie jej zaprzestaja.

! Badania przeprowadzono w 2006 roku w 14 gminach wschodniego pogranicza Polski w ramach
projektu 2P06R09628. Wyniki badan dostepne w publikacji: A. Balinska, 1. Sikorska-Wolak, Turystyka
wiejska szansq rozwoju wschodnich terenow przygranicznych na przyktadzie wybranych gmin, SGGW,
Warszawa 2009.
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Konkurencyjno$¢ agroturystyki budowana jest nie tylko w oparciu o baze noc-
legowa, ktora coraz czesciej przewyzsza poziomem obiekty zakwaterowania zbio-
rowego, czy relatywnie niskie ceny (te z kolei sg $rednio nizsze niz w obiektach
zakwaterowania zbiorowego). Konkurencyjnos¢ agroturystyki w odniesieniu do in-
nych form turystyki budowana jest przede wszystkim w oparciu o jej elastycznosé¢
i oryginalnosc¢ ofert. W Polsce funkcjonuje ponad 8 tys. gospodarstw agroturystycz-
nych, a pomimo to trudno jest znalez¢ obiekty, ktore bytyby takie same. Wiele go-
spodarstw posiada swoje specjalnosci, np. produkcje ekologiczna, ziololecznictwo,
jazde konna, hipoterapi¢, powozenie zaprz¢gami konnymi, tresur¢ psow, ,,zielone
szkoly”, warsztaty artystyczne dla dzieci i dorostych, winnice, oferty dla wedkarzy,
grzybiarzy, obserwatorow ptakow itp. Mozna zaryzykowaé twierdzenie, ze kazdy
turysta znajdzie co$ dla siebie (z wyjatkiem amatoroéw tzw. zycia nocnego, typowe-
go dla glosnych kurortéw turystycznych).

Celem niniejszego artykulu jest zaprezentowanie roli zarzadzania jakoscia w po-
prawie konkurencyjnosci agroturystyki. Problemy badawcze sformutowane zostaty
W postaci nastgpujacych pytan: Jakie sg uwarunkowania konkurencyjno$ci agrotury-
styki jako formy wypoczynku? Jak mozna interpretowac jakos¢ ustug agroturystycz-
nych? Jaki wplyw na konkurencyjnos¢ agroturystyki ma jakos$¢ techniczna i funk-
cjonalna? Aby uzyska¢ odpowiedzi na postawione pytania badawcze, postuzono si¢
analiza materiatow zroédtowych oraz nawigzano do wynikoéw badan wtasnych.

2. Determinanty konkurencyjnosci agroturystyki

Termin ,,konkurencyjno$¢” jest dos¢ czesto definiowany w literaturze przedmiotu.
»Konkurencyjno$¢ mozna rozumie¢ na dwa sposoby: 1) cecha, atrybut, wynik, re-
zultat; 2) proces. Drugie znaczenie nalezy wigza¢ z dochodzeniem do cechy, atrybu-
tu, wyniku, rezultatu, jakim jest konkurencyjno$¢?. Takie pojmowanie konkuren-
cyjnosci przyjeto rowniez w niniejszym opracowaniu. Sprobujemy odpowiedzie¢
na pytanie, co decyduje o konkurencyjnosci agroturystyki jako formy spedzania
czasu wolnego, a szczegdlnie jaki wptyw wywiera na nig poziom jakosci oferty
agroturystycznej.

Przeprowadzone przez liczne osrodki naukowe badania pozwalajg na stwierdze-
nie, ze o konkurencyjnosci agroturystyki decydujg zarowno czynniki ekonomiczne,
jak 1pozaekonomiczne, wewnetrzne i zewngetrzne. Zewngtrzne to przede wszyst-
kim:

— zmiany po stronie podazy turystycznej (malejaca liczba nisko kosztowych obiek-
tow zakwaterowania zbiorowego, np. domow wczasowych),
— niekorzystny kurs euro, wptywajacy na wzrost cen wyjazdow zagranicznych

i sktaniajacy do poszukiwania ofert wypoczynku w kraju,

2 M. Gorynia, E. Lazniewska (red.), Kompendium wiedzy o konkurencyjnosci, Wydawnictwo Na-
ukowe PWN, Warszawa, s. 48.
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— tworzenie przyjaznego wizerunku agroturystyki i turystyki wiejskiej w me-
diach,

— zmiany w sposobie wypoczynku — poszukiwanie przez turystow ofert wykracza-
jacych poza standardowe oferty wypoczynku (typu 3S),

— powszechno$¢ wykorzystania internetu w promocji agroturystyki.

Wewngtrzne to przede wszystkim:

— oryginalno$¢ i duze zréznicowanie ofert agroturystycznych (sg one wypadkowa
specyfiki regionu, charakteru obiektu, wiedzy, umiejetnosci i cech charakteru
kwaterodawcow),

— indywidualne i elastyczne podejscie do turysty i jego potrzeb (dzieki temu po-
wstajg produkty ,,szyte na miarg”),

— mozliwos¢ kreowania jakosci oferty dzigki cigglemu nadzorowaniu poziomu za-
dowolenia konsumenta,

— osobiste zaangazowanie 0osob prowadzacych dzialalno$¢ i ich pelna dyspozycyj-
no$¢ (brak etatowosci),

— cena — zwykle nizsza niz w pozostatych obiektach.

Badania prowadzone przez autorke wsrod turystow wypoczywajgcych po raz
pierwszy w gospodarstwach agroturystycznych pokazujg®, ze atrakcyjna cena jest
gléwnym czynnikiem decydujacym o wyborze tego typu obiektow. Dla turystow
wybierajacych agroturystyke po raz kolejny najwazniejszy jest kontakt z gospoda-
rzami oraz atrakcje obszaru recepcji turystycznej.

Wymienione powyzej czynniki wptywaja stymulujaco na konkurencyjnosé
agroturystyki jako formy spedzania czasu wolnego. Druga grupe stanowig destymu-
lanty konkurencyjnosci. Z punktu widzenia turysty ograniczeniem bedzie z pewno-
$cig dostepnos$¢ komunikacyjna. Gospodarstwa agroturystyczne potozone sg zwykle
w oddaleniu od szlakow i weztéw komunikacyjnych, dlatego sa trudno dostepne dla
turystow niezmotoryzowanych. Ograniczeniem jest tez niewielkie przystosowanie
obiektow do potrzeb 0séb niepelnosprawnych. Réwniez swoboda w stosowaniu ter-
minu ,,agroturystyka” powoduje, ze proces komunikacji na drodze turysta — kwate-
rodawca jest zaktocony. Termin ten jest bowiem réznie definiowany przez uczestni-
koéw rynku turystycznego.

3. Jakos¢ w uslugach agroturystycznych
Mowiac o jakosci w dziatalno$ci gospodarczej, zwykle mamy na mysli zarzadzanie
jakoscia. Przyjmujac za norma ISO 9000, ze system zarzadzania jako$cig zbudowa-

ny jest z zestawu ,,wzajemnie powigzanych lub wzajemnie oddziatujacych elemen-
tow, stuzacych ustanawianiu polityki i celow oraz osigganiu tych celow, wykorzy-

* Projekt 2PO6R09628.
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stywany do kierowania organizacjg i jej nadzorowania w odniesieniu do jako$ci™,
zauwazamy, ze trudno doszukiwac¢ sie¢ takiego systemu w gospodarstwach agrotury-
stycznych. Nie oznacza to jednak, ze wiejscy kwaterodawcy nie daza do podnosze-
nia poziomu jakosci swoich produktéw. Waznym sktadnikiem produktu agrotury-
stycznego, podobnie jak turystycznego, sg ustugi. Analiz¢ jakosci w ustugach
agroturystycznych mozna przeprowadzi¢ w oparciu o model jakosci czastkowych
E. Gummessona’.

Jako$¢ projektu, czyli takie zaplanowanie poszczegdlnych elementow ustugi,
aby mozliwie w jak najwigkszym stopniu spelnia¢ oczekiwania klienta. W odpo-
wiedzi na oczekiwania klientow w gospodarstwach agroturystycznych coraz
czgsdciej nawigzuje si¢ do dziedzictwa kulturowego regionu, co przejawia si¢
w wystroju, zdobnictwie, potrawach. Przyktadem moze by¢ gospodarstwo ,,Ta-
tarska Jurta” w Kruszynianach, ktore opiera si¢ na tradycji tatarskiej. Samo go-
spodarstwo i oferowane w nim potrawy zyskalo liczne nagrody (w konkursie
Podlaska Marka Roku w kategorii Smak w 2005 roku kotduny zajety 1 miejsce,
w 2004 roku pierekaczewnik zdobyt 1 wyrdznienie, w 2007 r. deser tatarski
»Listkowiec” z herbatg ,,Kruszynianka” zdobyt 2 wyr6znienie). Obiekt ten jest
najbardziej rozpoznawanym gospodarstwem agroturystycznym na Podlasiu.
Oczekiwania turystow idg rowniez w kierunku produktow ekologicznych, jazdy
konnej, mozliwosci organizowania spotkan stuzbowych. Uwzglednienie potrzeb
klientow w ofercie agroturystycznej jest tatwiejsze niz w przypadku duzych
obiektow zakwaterowania zbiorowego. Latwiejsze sg badania zadowolenia
klienta, ktore najczesciej przeprowadzane sg w formie bezposredniej rozmowy.
Jako$¢ wykonania, ktéra powinna by¢ zgodna z projektem 1 mozliwie najlep-
sza. Maja na nig wptyw wszyscy cztonkowie rodziny oraz osoby zatrudnione
(zatrudnianie pracownikow nawet w sezonie jest zjawiskiem rzadkim, agrotury-
styka bowiem jest przedsiewzigciem typowo rodzinnym). Przyjazny stosunek
do turystow 1 autentyczne nimi zainteresowanie jest szczegdlnie wazne, ponie-
waz rzadko mamy do czynienia z rozgraniczeniem przestrzeni ustugowej i prze-
strzeni prywatnej kwaterodawcy. Najczeéciej przestrzenie te si¢ pokrywaja.
W agroturystyce zwykle nie mamy tez pracownikéw liniowych i tzw. zaplecza
jakos$ci. Z uwagi na skale i charakter przedsiewzigcia wszyscy cztonkowie ro-
dziny sg ,,pracownikami liniowymi”.

Jakos$¢ dostaw, ktora kojarzy si¢ zwykle z procesem produkcji, jest mozliwa
do wyodrebnienia réwniez w ustugach turystycznych 1 agroturystycznych.
Do tej grupy mozemy zaliczy¢ terminowos$¢ transportu czy szybkos$¢ realizacji
ustug w samym obiekcie agroturystycznym (np. przestrzeganie czasu posil-
kow).

* PN-EN ISO 9000. System zarzqdzania jakosciq. Podstawy i terminologia, PKN, Warszawa

2001.

> M. Kachniewska, ISO 9001 w przedsigbiorstwie turystycznym, WSHiP, Warszawa 2004, s. 20-21.
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Jako$¢ relacji to wymiar, ktory odnosi si¢ do jakosci kontaktu ustugowego.
Wazna jest tu zdolnos¢ ustugodawcy do nawigzywania relacji. Specyfika agrotu-
rystyki powoduje, Ze jest to umiejetnos$¢ niezwykle wazna. W wielu poradnikach
dla 0s6b rozpoczynajacych dziatalnos¢ agroturystyczng jako wazny czynnik po-
wodzenia tego typu dziatalnos$ci wskazywana jest zyczliwos$¢ i nie ograniczona
czasem i przestrzenig che¢ udzielania pomocy turyscie.

Ocena jakosci ustug jest zwykle trudniejsza niz ocena jakosci produktow mate-

rialnych. V.A. Zeithaml i L. Berry® wyr6znili kilka wymiarow jakosci ushug, ktore
mozna odnies¢ do ushug agroturystycznych:

Wymiar materialny — wymiar zewnetrzny i wewnetrzny obiektu, wyposazenie
pokoi i pomieszczen ogdlnodostepnych, zachowanie i prezencja personelu. Ele-
menty te sg bardzo mocno zestandaryzowane w obiektach hotelarskich, szcze-
golnie w sieciowych. W agroturystyce standaryzacja w pewnym zakresie jest
mozliwa w oparciu o system kategoryzacji wiejskiej bazy noclegowej. Najbar-
dziej widoczne elementy materialne nie podlegaja jednak kategoryzacji, np. ku-
batura budynku, kolorystyka, regionalne zdobnictwo. W wielu gospodarstwach
agroturystycznych na Kurpiach w zdobieniu wnetrz dominuja elementy regio-
nalne (wycinanki, palmy, ozdoby z papieru), a na przywitanie gosci gospodarze
zaktadaja stroj ludowy. Najbardziej wydawaloby si¢ widoczny wymiar jakosci
ustug w przypadku agroturystyki jest trudny do standaryzacji, ale decyduje
o atrakcyjnosci, konkurencyjnosci i postrzeganej przez turystow jakosci danego
miejsca.

Niezawodno$¢ ushug, czyli zdolno$¢ ustugodawcy do zrealizowania ustugi
W sposob solidny i niezawodny. Wymiar ten moze dotyczy¢ zardéwno podstawo-
wych ustug turystycznych (np. noclegowych, gastronomicznych), jak i komple-
mentarnych.

Reakcja na oczekiwania klienta. W przypadku tego wymiaru gospodarstwa
agroturystyczne wydajg si¢ bezkonkurencyjne w stosunku do obiektow zakwa-
terowania zbiorowego. Mata liczba gosci korzystajacych w tym samym czasie
z ustug danego gospodarstwa powoduje, ze kazdy z nich moze by¢ potraktowa-
ny w sposob indywidualny.

Fachowos¢ i1 zaufanie (wiedza merytoryczna personelu, takt i umiej¢tnos¢ zdo-
bywania zaufania klientoéw). Budzenie zaufania idzie w parze z ,,reakcjg na ocze-
kiwania klienta”. Co wigcej, w agroturystyce mamy do czynienia ze wspot-
uczestniczeniem turystow i kwaterodawcoéw w tych samych procesach (np. prace
w ogrodzie, sadzie, ktére sg atrakcja dla turystow czy wspolne przygotowywa-
nie i spozywanie positkow), co poteguje zaufanie turystow. Odrebna kategoria
jest wiedza merytoryczna (fachowos$¢). Wiejscy kwaterodawcy rzadko legity-
muja si¢ wyksztatceniem w zakresie turystyki i rekreacji, co potwierdzaja bada-

¢ R. Karaszewski, Nowoczesne koncepcje zarzqdzania jakoscig, Dom Organizatora, Torun 2006,

s. 20-21.
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nia przeprowadzone przez autorke wsrod 125 kwaterodawcow turystyki wiej-

skiej na terenie gmin wschodniego pogranicza Polski. Przygotowanie w tym

zakresie ogranicza si¢ do kilkugodzinnych szkolen organizowanych np. przez
os$rodki doradztwa rolniczego.

e Empatia, czyli umiej¢tno$¢ zrozumienia oczekiwan uzalezniona jest od predys-
pozycji osobowosciowych kwaterodawcy. Jest to wymiar trudno mierzalny, ale
niezwykle istotny.

Analizujac zagadnienie jakoSci w agroturystyce, nalezy odnies¢ sie tez do jej
podziatu na jakos$¢ techniczng i funkcjonalng’. Jako$¢ techniczna obejmuje wymie-
niony wczesniej wymiar materialny oraz kompetencje ustugodawcy. Proba ujedno-
licenia jakoS$ci technicznej jest System Kategoryzacji Wiejskiej Bazy Noclegowej
(SKWBN). System zostat opracowany w ramach programu PHARE — TOURIN I,
a jako wzoér postuzyly systemy funkcjonujace w krajach Unii Europejskiej. W ra-
mach tego programu w 1996 roku powstato ogdlnopolskie stowarzyszenie o nazwie
Polska Federacja Turystyki Wiejskiej ,,Gospodarstwa Goscinne”, ktdra otrzymata
prawo administrowania systemem kategoryzacji. Kategoryzacja jest dobrowolna
i skierowana tylko do obiektow lezacych na terenach wiejskich. Przeprowadzana
jest przez przeszkolonych inspektorow, ktorzy sprawdzaja zgloszone obiekty, przy-
bywajac do nich w charakterze ,,tajemniczego klienta”.

Kategoryzacji podlegaja: pokoje goscinne, pokoje grupowe, samodzielne jed-
nostki mieszkalne. Na oceng catkowitg sktadaja si¢ oceny czastkowe?®:

— ocena obiektu i oferowanych ustug (urzadzenia rekreacyjne, wyposazenie tech-
niczne obiektow, przystosowanie obiektu do potrzeb réznych grup odbiorcow,
w tym: rodzin z matymi dzieémi iniemowlgtami, osob starszych i niepetno-
sprawnych, ekologéow, mitosnikéw jazdy konnej, 0s6b samotnych, 0séb poszu-
kujacych alternatywnych sposobow leczenia),

— ocena rodzaju zakwaterowania (umeblowanie i o$wietlenie pokoi i samodziel-
nych jednostek mieszkalnych, dostep do wezla higieniczno-sanitarnego),

— ocena wezla higieniczno-sanitarnego.

Ocenie podlegajg tez przyzagrodowe pola namiotowe, przede wszystkim ich in-
frastruktura techniczna.

Przewidziane sg 4 kategorie: od standardowej do 3 sloneczek. Obiekty, ktore
przejda kategoryzacje pomys$lnie, moga postugiwac si¢ przez okres dwoch lat logo
PFTW,, GG”. W zaleznos$ci od uzyskanej kategorii jest to gniazdo z bocianem bez
stoneczek (standard), zjednym stoneczkiem (kategoria jednego stoneczka) oraz
z dwoma lub trzema stoneczkami. Obiekty te zamieszczone sa w materiatach pro-
mocyjnych PFTW,, GG”. Obecnie (stan na 13.01.2012) liczba sklasyfikowanych
obiektow wynosi 518, z czego: 46 posiada kategorie trzech stoneczek, 123 — dwa

7 M. Kachniewska, Jak odnies¢ sukces w turystyce. Kultura jakosci, Eurosystem, Warszawa 2002,
s. 7.
$ www.agrotursytyka.pl, 11.01.2012.
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stoneczka, 145 — jedno stoneczko, 204 — standard. Obiekty te stanowig tylko nie-
spetna 6% bazy agroturystycznej w Polsce. Tak mate zainteresowanie kategoryza-
cja wiejskiej bazy noclegowej wynika z wielu przestanek, tj. stosunkowo wysokich
kosztow zwigzanych z samym procesem kategoryzacji, ostrych kryteriow katego-
ryzacji i niewielkiego zainteresowania turystow kategorig obiektu. Wsrod 125 ba-
danych przez autorke obiektow turystyki wiejskiej potozonych na terenie 14 gmin,
zaden nie zostat poddany wspomnianej kategoryzacji. Co ciekawe, wypoczywajacy
w nich turys$ci (objeto badaniami 520 turystow) nie przywiazywali do tego wagi.

Jak podaja gestorzy omawianego systemu, ,,skategoryzowane obiekty gwaran-
tuja odpowiednio wysoka jako$¢ ustug i sg chetniej odwiedzane przez gosci™. Nad
stwierdzeniem tym warto si¢ chwile zatrzymaé. Jak juz wczesniej wspomniano,
ustugi agroturystyczne sa szczegdlnym rodzajem ustug turystycznych. Niewielkie,
kameralne obiekty turystyczne sa najczesciej tez miejscem zamieszkania kwatero-
dawcow. Rolnicy otwieraja dla gosci nie tylko przestrzen ustugowa, ale rowniez
prywatna. To przede wszystkim gospodarze tworza atmosfer¢ miejsca, wpltywaja
na poziom jakosci funkcjonalne;j.

Waznym wymiarem jakos$ci, ktory wptywa w istotny sposob na poziom kon-
kurencyjnosci, jest w agroturystyce jakos¢ funkcjonalna. Najwigkszy wptyw na jej
poziom ma sam kwaterodawca i jego cechy osobowosci. Badania przeprowadzone
przez autorke wskazuja, ze relacje z gospodarzami sa trzecim, po jakosci srodowi-
ska przyrodniczego i poczuciu bezpieczenstwa, czynnikiem decydujagcym o kon-
kurencyjnosci gospodarstw, w ktorych wypoczywali. Turysci poszukuja w gospo-
darstwach agroturystycznych wiejskosci, swoistej egzotyki, ktorej nie znajduja
w miescie. Funkcjonalne i solidne wyposazenie oraz czysto$¢ sa dla badanych tu-
rystow rzeczg oczywistg. Ciekawe rozwigzanie kategoryzacji wiejskiej bazy nocle-
gowej wprowadzono w Grecji, gdzie kryterium klasyfikacji jest poziom nasycenia
»wiejskoscia” i regionalizmem.

Badania w zakresie jakos$ci turystyki wiejskiej przeprowadzita tez European
Federation of Farm and VilageTourism EUROGITES!. Badania przeprowadzone
na probie 3487 respondentow z 55 krajow dostarczajg ciekawych wynikoéw. Nieza-
leznie od wieku respondentéw najwyzej cenionym elementem pobytu byty przyja-
cielskie relacje z gospodarzami.

° Tamze.
1% Rural Tourism Quality Survey 2009-2010. Summary and analysis, Latvian Country Tourism As-
sociation, www.countryholiday.lv.
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4. Podsumowanie

Coraz czgsciej wlasciciele gospodarstw agroturystycznych zdaja sobie sprawe,
ze konkurencyjno$¢ cenowa jest trudna do utrzymania. Uruchamiajg szereg dziatan,
ktore podnosza jakos¢ oferowanych ustug i jakos¢ samego wypoczynku. Co cieka-
we, wigksza dbatos¢ o podnoszenie jakosci zauwazamy w gospodarstwach potozo-
nych na terenach o niewielkiej atrakcyjnosci turystycznej. Turysci przyjezdzajacy
do obiektow potozonych w gorach, nad morzem czy w poblizu jezior organizujg so-
bie czas sami, a gospodarstwo traktuja jako miejsce relatywnie tanich noclegéow, go-
dzac si¢ na niski standard $wiadczonych ustug. Podczas licznych wyjazdéw do go-
spodarstw agroturystycznych potozonych na Mazowszu, autorka miata okazje
obserwowac, z jaka staranno$cig przygotowywana jest oferta wypoczynku. Wazna
jest w nich zaréwno jakos$¢ projektu (przemyslany, skierowany do okreslonej gru-
pY), jak 1 jako$¢ wykonania czy jako$¢ relacji. Ze wzgledu na swobode w stosowa-
niu terminu ,,agroturystyka” moze wystepowac luka pomiedzy jakoscia oczekiwana
(turysta, sugerujac si¢ nazwa, ma prawo oczekiwa¢ w takim obiekcie ,,wiejskosci”)
a rzeczywista (dla usprawnienia obstugi gosci lub z uwagi na zadowalajace dochody
z samej agroturystyki rolnicy rezygnuja z produkcji rolniczej). Nadal niedoceniana
jest tez jako$¢ funkcjonalna, ktéra w agroturystyce ma decydujacy wptyw na ocene
koncowa catej oferty agroturystyczne;.

Konkurencyjnos$¢ agroturystyki jest silnie zwigzana z relacjami, jakie zachodza
pomiedzy turystami a kwaterodawcami. Turysci to przede wszystkim mieszkancy
duzych miast, zmeczeni hatasem, pospiechem i anonimowoscia zycia w duzym
mie$cie. Na wsi mamy odwrdcenie tych zjawisk, czyli dominuje cisza i spokdj,
wolniejsze jest tempo zycia, a ludzie sg identyfikowani i darzeni zainteresowaniem
ze strony spotecznosci lokalnej. Bardzo czesto relacje zaistniate pomigdzy turystami
a gospodarzami sg tak silne, ze skutkuja nie tylko lojalnoscia turystow w kolejnych
sezonach turystycznych, ale i dtugoletnia przyjaznia, ktora wykracza daleko poza
relacje konsument — uslugodawca.
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QUALITY AS A DETERMINANT OF THE COMPETITIVENESS
OF RURAL TOURISM

Summary: This article attempts to identify quality as an important determinant of development
of rural tourism. Based on available secondary sources and the results of their research the
main determinants of tourism competitiveness were identified. One of the most important
is high quality of tourism offers. Analyzing the issue of quality refers to five dimensions of
service quality, model of partial qualities and the distribution on functional and technical
quality.

Keywords: tourism, quality, competitiveness, service quality dimensions.



