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WYKORZYSTANIE TECHNIKI E-MAIL MYSTERY

SHOPPING W OCENIE ZARZADZANIA JAKOSCIA
INFORMACJI TURYSTYCZNEJ NA PRZYKLADZIE
STOWARZYSZEN AGROTURYSTYCZNYCH

Streszczenie: W pracy przyjeto hipoteze, ze stowarzyszenia agroturystyczne powinny petni¢
funkcje¢ punktéw agroturystycznej informacji w regionie i posredniczy¢ w procesie pozy-
skiwania klientow dla zrzeszonych gospodarstw agroturystycznych. Celem badan byta oce-
na reakcji 65 stowarzyszen agroturystycznych na zapytanie rezerwacyjne oraz identyfikacja
problemow w zakresie zarzadzania jakoscia w procesie kontaktu z potencjalnymi klientami.
Przeprowadzone badania wykazaty, Ze stowarzyszenia agroturystyczne moga petni¢ funkcje
punktu informacji agroturystycznej w regionie, jednak popelniaja znaczace bledy techniczne,
organizacyjne i metodologiczne, co powoduje, ze nie mozna w ich przypadku, na obecnym
etapie, mowi¢ o zarzadzaniu jako$cia informacji turystycznej.

Stowa kluczowe: zarzadzanie, jakos¢ informacji turystycznej, agroturystyka.

1. Wstep

Znaczenie i zakres dziatan podejmowanych przez stowarzyszenia agroturystyczne
na przestrzeni lat podlegaja procesowi ewaluacji. Od lat 90., kiedy powstata Suwal-
ska Izba Rolniczo-Turystyczna i Gdanskie Stowarzyszenie Agroturyzmu, rola sto-
warzyszen skupiajacych agroturystycznych ustugodawcoéw rosnie. Dominujacy
udzial w dziataniach wspierajacych rozwoj agroturystyki, przypadajacy w latach 90.
gtownie Osrodkom Doradztwa Rolniczego, w chwili obecnej zostaje zastapiony od-
dolnymi inicjatywami mieszkancéw podejmujacych wspolpracg w ramach stowa-
rzyszen lub Lokalnych Grup Dziatania. Zauwazalnej zmianie ulega takze zakres
zadan stowarzyszen agroturystycznych, ktory w znacznym stopniu zdeterminowany
jest faza rozwoju konkretnego stowarzyszenia. Jak podaje M. Platte [2003, s. 134],
w cyklu dziatalnosci stowarzyszen agroturystycznych mozna wyrdzni¢ siedem faz,
tj. faze umawiania sig, rejestracji, entuzjazmu, pierwszy okres krytyczny, okres sta-
bilizacji, drugi okres krytyczny, fazg ,,przetrwalnikowa”. Kazdy ze wspomnianych
etapOw istnienia stowarzyszenia agroturystycznego stawia przed czlonkami specy-
ficzne zadania (rys. 1). Mozna jednak przyja¢, ze na skutek wewngtrznych konflik-
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tow w stowarzyszeniu, w okresach krytycznych, a takze w tzw. fazie ,,przetrwalni-
kowej” nie sa wypehiane zadne zadania lub ich realizacja jest zbyt mato efektywna,
by zatrzymac¢ lub zakonczy¢ niekorzystna fazg cyklu dzialalno$ci stowarzyszenia
agroturystycznego. Ponadto jednym z zadan, ktérego wypehianie powinno towa-
rzyszy¢ wszystkim fazom istnienia stowarzyszenia, jest zarzadzanie jakoscia infor-
macji przekazywanej o stowarzyszeniu, jego cztonkach i ich dziatalnosci. Odbiorca-
mi informacji kreowanej i udostgpnianej przez tworzace si¢ stowarzyszenie bgda
glownie jego potencjalni czlonkowie, przedstawiciele samorzadu terytorialnego
i podmioty gospodarcze zdolne i chetne do kooperacji. Natomiast juz od fazy reje-
stracji najistotniejszymi odbiorcami informacji przekazywanych przez stowarzysze-
nie powinni by¢ potencjalni i stali goscie.
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F. PRZETRWALNIKOWA

Rys. 1. Cykl dziatalnoéci stowarzyszen agroturystycznych

Zrodlo: opracowanie wlasne na podstawie [Platte 2003, z. 90, s. 133-149; Wojciechowska 2010,
s. 76].

Informacja turystyczna rozumiana w sposob szeroki obejmuje metodologig gro-
madzenia, przetwarzania, weryfikowania i udostgpniania informacji na temat miej-
sca recepcji turystycznej, a takze sie¢ centrow i punktéw dysponujacych wspomnia-
nymi danymi, ktére stuza turystom i organizatorom turystyki [Kruczek, Walas 2010,
s. 96]. W ujeciu waskim informacja turystyczna ulatwia optymalne wykorzystanie
dostepnej bazy i waloréw turystycznych [Meyer 2008, s. 23]. Bazujac na przytoczo-
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nych definicjach informacji turystycznej, mozna zatem przyjac, ze stowarzyszenia
agroturystyczne powinny petni¢ funkcjg punktéw informacji agroturystycznej na te-
renie objetym zakresem ich dzialania. Wynika to z faktu, iz §wiadczenie informacji
turystycznej w zakresie zakwaterowania lub korzystania z innych ustug oferowanych
przez gospodarstwo rolne lezy w bezposrednim interesie cztonkdéw stowarzyszenia.
Jak podaje A. Panasiuk [2010, s. 228], informacja turystyczna moze by¢ §wiadczona
turystom w formie:
» tradycyjnej (fizycznej) — rozumianej jako sie¢ placowek informacji turystycznej
i biur podrozy, a takze rezydentow, pilotéw i przewodnikdw,
* nowoczesnej (elektronicznej) — gldwnie w oparciu o media elektroniczne
i GDS,
* uzupehiajacej — gtdéwnie wydawniczej 1 ekspozycyjnej (targi, kiermasze).
Dominujaca od lat forma, poprzez ktora stowarzyszenia agroturystyczne udzie-
laja informacji turystycznej potencjalnym turystom, sa katalogi, foldery, ulotki, prze-
wodniki i mapy. Rownie czg¢sto praktykowana jest obecnos$¢ na branzowych targach
i kiermaszach. Tymczasem, jak wskazuja badania firmy PBI Gemius, Internet stat
si¢ w Polsce najwazniejszym zrodtem informacji o planowanej podrozy', co jest je-
dynie odzwierciedleniem obserwowanych od lat zmian w zakresie poszukiwania in-
formacji turystycznej przez mieszkancow Standw Zjednoczonych i krajow wysoko
rozwini¢tych Unii Europejskiej [Nalazek 2010, s. 25]. Postgp techniczny nieodwra-
calnie zmienit styl i sposob poszukiwania informacji przez potencjalnego turyste na
temat planowanego miejsca docelowego. Dostep do poszukiwanej informacji musi
by¢ tatwy i nieograniczony w czasie, a przekazywane informacje aktualne, wiary-
godne i mozliwe do zweryfikowania na portalach spoteczno$ciowych i opiniotwor-
czych. Proces poszukiwania informacji na temat bazy agroturystycznej przestaje si¢
ro6zni¢ od rezerwowania miejsca noclegowego w hotelu zlokalizowanym w odleglej
czegsci $wiata. Dlatego tez rola stowarzyszenia agroturystycznego powinno by¢ nie
tylko $wiadczenie informacji turystycznej (w zakresie agroturystyki) poprzez media
elektroniczne, ale takze zarzadzanie jako$ciag wspomnianej informacji w kontekscie
kreowania wizerunku lokalnych ustugodawcow agroturystycznych.

2. E-mail mystery shopping jako narzedzie
oceny jakoSci zarzadzania informacjg turystyczna

Metoda badawcza mystery shopping stworzona w USA pierwotnie byta wykorzysty-
wana do wyeliminowania kradziezy wsrdd pracownikow firm. Od lat 80. XX wieku
jej zastosowanie ulegalo systematycznym zmianom, by, jak podaje MSPA (Mystery
Shopping Providers Association), sta¢ si¢ w koncu narzgdziem do zarzadzania rela-
cjami z klientami. Szerokie zastosowanie metody mystery shopping wynika z faktu,
ze pozwala ona zbadac¢ caly proces obstugi klienta, wskazujac roéznicg miedzy ocze-

'Informacje pochodza ze strony www.gemius.pl (2.11.2010).
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kiwanym a rzeczywistym poziomem obstugi. Cykliczne wykorzystanie metody my-
stery shopping zamienia obstuge klienta w proces, ktéry mozna mierzy¢ i ksztatto-
wac w okreslonej perspektywie czasu. Metoda ta moze by¢ narzedziem do okreslenia
potrzeb szkoleniowych pracownikow, wykazania skuteczno$ci juz zrealizowanych
szkolen i ewentualnej weryfikacji programéw motywacyjnych. Dlatego tez badanie
satysfakcji klienta wykonane z zastosowaniem metody mystery shopping moze by¢
elementem zarzadzania przedsigbiorstwem.

Do najpopularniejszych technik stosowanych w tej metodzie naleza:

— bezposrednia wizyta w placowce,
— badanie telefoniczne,
— korespondencja e-mailowa.

Zastosowanie mystery shopping w turystyce jest dos¢ szerokie i moze dotyczy¢
prywatnych podmiotow gospodarczych, jednostek samorzadu terytorialnego, punk-
tow informacji turystycznej, organizacji i stowarzyszen. Badania z zastosowaniem
»tajemniczego klienta” sa powszechnie stosowane w przedsigbiorstwach dziataja-
cych w sektorze HORECA [Hudson i in. 2001, s. 149; Ritchie i in. 2005]. Jednak
przedmiotem oceny dokonywanej przez ,,tajemniczego klienta” moze by¢ nie tylko
proces obstugi, ale takze proces przekazania okre§lonych informacji. Daje to moz-
liwo$¢ stosowania wspomnianej metody takze w odniesieniu do podmiotéow, ktore
w sposob bezposredni nie sprzedaja dobr i ushug turystycznych.

Dzigki rozwojowi Internetu takze poprzez wykorzystanie wiadomosci e-mail
istnieje mozliwos¢ pozorowania zachowan ,,pronabywczych” i przesledzenia re-
akcji oferenta na zainteresowanie ze strony potencjalnych klientoéw. Badania przy
wykorzystaniu wspomnianej techniki prowadzili studenci SGH pod kierunkiem
H. Godlewskiej-Majkowskiej, oceniajac reakcje 25 urzedow gmin z regionu Dol-
nego Slaska na probe pozyskania informacji przez wyimaginowanych audytorow
nt. formalno$ci zwiazanych z zakladaniem dziatalnosci gospodarczej [Godlewska-
-Majkowska 20009, s. 87]. Wysylana do urzedow wiadomo$¢ e-mail zawierata takze
pytania dotyczace istnienia na terenie gminy organizacji, zwiazkow przedsigbiorcow
i planu zagospodarowania przestrzennego. Nieco odmienne co do zakresu badanie
zostalo przeprowadzone w 2009 r. przez IRS Consulting na zlecenie POT. Obje-
to ono 119 centréw i punktéw informacji turystycznej zlokalizowanych na terenie
wojewddztw 1ddzkiego, matopolskiego i warminsko-mazurskiego [Metodologia
MysteryCheck... 2009, s. 93]. Celem badania byta analiza wykorzystania poczty
elektronicznej przez centra i punkty informacji turystycznej w procesie pierwszego
kontaktu z potencjalnym klientem.

Powyzsze rozwazania wskazuja, ze mozliwe i zasadne jest wykorzystanie e-mail
mystery shopping jako narzedzia oceny jakoS$ci zarzadzania informacja turystyczna
przez stowarzyszenia agroturystyczne. Cykliczne prowadzenie badan z wykorzysta-
niem wspomnianej techniki pozwoli bowiem zamieni¢ kontakty na linii potencjalny
agroturysta—stowarzyszenie w proces, ktory mozna przy uzyciu odpowiednich para-
metrow monitorowac i ksztattowac.
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3. Metoda i zakres badan

W pracy przyjeto hipotezg, ze stowarzyszenia agroturystyczne powinny petni¢ funk-
cje punktow agroturystycznej informacji w regionie i posredniczy¢ niejako w proce-
sie pozyskiwania klientow dla zrzeszonych gospodarstw agroturystycznych.

Dlatego tez celem przeprowadzonych badan bedzie ocena reakcji stowarzyszen
agroturystycznych na zapytanie rezerwacyjne (przystane poczta elektroniczna) oraz
identyfikacja problemoéw w zakresie zarzadzania jako$cia w procesie kontaktu z po-
tencjalnymi klientami.

Badaniem obj¢to 65 lokalnych stowarzyszen (skupiajacych gospodarstwa agro-
turystyczne), ktore sa zrzeszone w Polskiej Federacji Turystyki Wiejskiej ,,Gospo-
darstwa Go$cinne”. W pracy zastosowano celowy doboér jednostek (stowarzyszen)
do badania. Zrealizowane badania miaty charakter pelny”. Badanie polegato na wy-
staniu prywatnego maila z zapytaniem o kalkulacjg pobytu 22 dzieci i 2 opiekunow
w okreslonym terminie wraz z takimi ustugami towarzyszacymi, jak: pokaz wypie-
ku chleba, wyrobu sera lub masta. Osoba wysylajaca wiadomos¢, dla zwigkszenia
wiarygodnos$ci zapytania rezerwacyjnego, podata swoje imig, nazwisko, adres pocz-
towy 1 adres mailowy, przedstawiajac si¢ jednoczesnie jako przewodniczaca Rady
Rodzicoéw klasy 2C Szkoly Podstawowej nr 4. Zapytanie rezerwacyjne celowo do-
tyczyto grupy, by nie wzbudza¢ podejrzen, ze klient sam mogt dokona¢ wyboru go-
spodarstwa agroturystycznego. Ponadto zapytanie celowo dotyczyto pobytu tacznie
24 0s6b, co najczesciej przekracza mozliwosci pojedynczego gospodarstwa agrotu-
rystycznego, by wykazaé zakres wspdlpracy miedzy cztonkami stowarzyszenia.

Nadestana od stowarzyszen odpowiedz podlegata ocenie wedtug nastepujacych
kryteriow:

1) szybkos$¢ udzielenia odpowiedzi:

do 24h — 3 punkty, do 48h —2 punkty, od 49h — 1 punkt, brak odpowiedzi —
0 punktow;

2) wskazanie konkretnych gospodarstw spetniajacych wymogi goscia (przygo-
towanie oferty) — 3 punkty, brak oferty — 0 punktow;

3) wskazanie odno$nika (link) do gospodarstw dziatajacych w stowarzyszeniu
— 3 punkty, inny obiekt noclegowy — 2 punkty, odnosnik tylko do swojego gospodar-
stwa —1 punkt, brak odnosnika — 0 punktow;

4) wstepna kalkulacja ceny — 2 punkty, prosba o uszczegotowienie danych —
1 punkt, brak — 0 punktow;

5) jako$¢ odpowiedzi odmownej (dobra — 2 punkty: zawiera przynajmniej
1 z ponizszych elementow: zaproszenie w innym terminie, polecenie innego obiektu
niebegdacego gospodarstwem agroturystycznym, folder reklamowy gospodarstw sto-
warzyszonych; zta — 0 punktow).

2 Badaniu zostaly poddane wszystkie stowarzyszenia nalezace do PFTW ,,GG”, ktorych adres
e-mail dostgpny jest na stronie www Federacji.
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Celem niniejszych rozwazan i przeprowadzonych badan jest wykazanie, jak sto-
warzyszenia agroturystyczne petnia funkcje punktéw informacji agroturystycznej
w regionie, czy podejmuja wspélprace, a takze na ile potrafia wspolpracowaé na
rzecz zarzadzania jakos$cia w procesie kontaktu z potencjalnymi klientami.

4. Ocena zarzadzania jakoscia informacji
w stowarzyszeniach agroturystycznych — wyniki badan

Zarzadzanie jako$cia informacji polega na nieustannym doskonaleniu procesow
zdobywania, rozpowszechniania i usuwania informacji kreowanych na bazie zadan,
procedur, rol i odpowiedzialnosci [Stefanowicz 2007, s. 14]. Zgodnie z metodologia
Total Information Quality Management [English 2003, s. 73] ocena jakos$ci informa-
cji jest jednym z proceséw zarzadzania jakoscia. Proces ten powinien by¢ w stowa-
rzyszeniach agroturystycznych zdefiniowany, powtarzalny, kontrolowany i ulepsza-
ny. Tymczasem przeprowadzone badania wykazaly, ze na wystane zapytanie
rezerwacyjne zadnej odpowiedzi nie udzielito 45 stowarzyszen, co stanowi az 69%
badanych (rys. 2). W tym w przypadku dwoch stowarzyszen poczta e-mail byta
przepelniona, a jedno stowarzyszenie podaje na stronie Polskiej Federacji Turystyki
Wiegjskiej ,,Gospodarstwa Goscinne” nieaktualny adres e-mail.

Mimo ze jakos$¢ informacji jest pojeciem subiektywnym, w literaturze mozna
odnalez¢ czastkowe cechy jakosci informacji, do ktorych naleza: doktadno$¢, aktu-
alnos¢, terminowosé, szczegdtowose, jednoznacznosé, zrozumiato$c, kompletnose,
selektywnos¢, istotno$é, wiarygodno$é [Kisielnicki 1993, s. 47; Gryncewicz 2003,
s. 98]. Badaniu podlegata szybko$¢ udzielenia odpowiedzi, jednak ze wzgledu na
charakter zapytania rezerwacyjnego mozna przyjacé, ze oczekiwanie na kompletna
odpowiedz nawet ponad 48 godzin, przy zapytaniu wymagajacym kooperacji kilku
gospodarstw agroturystycznych, jest uzasadnione.

11

O do 24h
@ do 48h
M od 4%h
O brak odpowiedzi

Rys. 2. Szybkos¢ udzielenia odpowiedzi przez stowarzyszenia agroturystyczne na zapytanie
rezerwacyjne (dane w liczbach)

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie przeprowadzonych badan.
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Analiza wynikow badan wykazata, Ze nie istnieje statystyczna zaleznos¢ migdzy
szybkos$cia udzielenia odpowiedzi a takimi jej cechami, jak kompletnos¢ i selek-
tywnos¢, rozumianymi w tym przypadku jako wskazanie konkretnych gospodarstw
spelniajacych wymogi stawiane w zapytaniu®.

Pragmatyczna jako§¢ przekazanych informacji zostala oceniona poprzez ich
przydatno$¢ do realizacji wyjazdu (rys. 3).

O wskazanie konkretnych gospodarstw spetniajacych wymagania stawiane w zapytaniu rezerwacyjnym
O odnosnik do stron www wskazanych gospodarstw

wstepna kalkulacja ceny

B odpowiedZ odmowna

Rys. 3. Charakterystyka odpowiedzi zwrotnych uzyskanych od stowarzyszen agroturystycznych
(dane w liczbach)

Zrodlo: opracowanie whasne na podstawie przeprowadzonych badan.

Przytoczone wyniki badan wskazuja, ze te stowarzyszenia, ktére odpowiedziaty
na otrzymanga wiadomos¢ e-mail, uczynity to w sposdb zadowalajacy. Az 70% z nich
podato konkretne gospodarstwa, ktore byly w stanie spelni¢ wymagania stawiane
w zapytaniu rezerwacyjnym. Wstgpna kalkulacje kosztow przygotowalo jedynie
15% stowarzyszen, jednak pozostate prosity o doprecyzowanie informacji zawar-
tych w zapytaniu. Niestety, w dwoch przypadkach z odpowiedzi zwrotnej mozna
byto wywnioskowa¢, iz osoba, ktéra odebrala wiadomos¢ e-mail skierowana do
wszystkich czlonkow stowarzyszenia, probowata ,,przejac” gosci, nie informujac
o tym pozostatych ustugodawcow. Potwierdza to jednak fakt, iz stowarzyszenia nie
maja stosownych procedur dotyczacych udostgpniania informacji potencjalnym go-
$ciom, nie gromadza ani w zaden sposob nie przetwarzaja takze informacji dotycza-
cych zdolnosci ustugowej i zakresu dziatania swoich cztonkow. Kontakt mailowy ze
stowarzyszeniami poddanymi badaniu wykazat bowiem, ze przygotowanie stosow-
nej oferty odbywalo sig ,,ad hoc”, a nie w oparciu o bazg zgromadzonych danych
1 wezesniej opracowane procedury. Natomiast sfera, ktora pozostaje catkowicie poza
kontrolg stowarzyszen agroturystycznych, jest jako$¢ informacji przekazywanych

3 Test niezalezno$ci chi-kwadrat (5,514 < 9,488), N =20, a = 0,05.
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przez wlasne witryny internetowe poszczegdlnych gospodarstw agroturystycznych.
Polecanie jednak przez stowarzyszenie odno$nikow do wspomnianych stron podno-
si w pewnym stopniu wiarygodno$¢ i jednoznaczno$¢ przekazywanych tym kanatem
informacji.

5. Podsumowanie

Przeprowadzone badania wykazaly, ze stowarzyszenia agroturystyczne popeiniaja
tak znaczace btedy techniczne (zly adres e-mail, brak odpowiedzi), organizacyjne
(brak organizacji pracy i procedur, podzialu odpowiedzialnosci, obowiazkow i rol)
i metodologiczne (brak baz danych, niezbieranie informacji z rynku), Ze nie mozna
w ich przypadku na obecnym etapie mowic o zarzadzaniu jakoscia informacji tury-
stycznej.

Analiza przytoczonych wynikdéw badan i poczynione rozwazania prowadza do
konkluzji, iz stowarzyszenia agroturystyczne moga petni¢ funkcje punktu informacji
agroturystycznej w regionie, jednak nie zarzadzaja jako$cia udzielanej informacji.
Ponadto nalezy stwierdzi¢, ze elementem zarzadzania jako$cia informacji powin-
no by¢ takze monitorowanie potrzeb informacyjnych potencjalnych agroturystow
oraz stopien ich satysfakcji z przekazanych informacji. W celu okreslenia miejsca,
z ktorego generowany jest najwigkszy popyt na ushugi agroturystyczne w regionie,
zasadne jest przetwarzanie informacji pozyskanych przez stowarzyszenie w postaci
bazy statych i ,,potencjalnych” (wysylajacych zapytanie rezerwacyjne) gosci. Za-
rzadzanie jakos$cia informacji powinno obejmowac nie tylko proces udostepniania
informacji zainteresowanym, ale takze wykorzystywanie posiadanych informacji
w celu stworzenia dodatkowych mozliwosci sprzedazowych. Tymczasem brak od-
powiedzi na zapytanie rezerwacyjne od 69% stowarzyszen pozbawit ich cztonkow
potencjalnych zyskow.
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THE APPLICATION OF E-MAIL MYSTERY SHOPPING
TECHNIQUE IN THE ASSESSMENT OF THE TOURIST
INFORMATION QUALITY MANAGEMENT

ON THE EXAMPLE OF TOURIST FARM ASSOCIATIONS

Summary: This paper has adopted a hypothesis that farm tourism associations should also
serve as farm tourism information centres in the region and provide agency services with
regard to the acquisition of clients for the associated tourist farms. The research aimed at the
evaluation of the response provided by 65 farm tourism associations to a booking enquiry and
at the identification of problems connected with the quality management when contacting
the potential clients. The carried out research has shown that farm tourism associations can
serve as farm tourism information centres in the region, yet they make major technical,
organizational and methodological mistakes, which causes that in their case it is impossible,
at this stage, to talk about the quality management of the tourist information.
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