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W drugiej polowie lat dziewigcdziesiatych zainteresowanie wladz samorzado-
wych szczebla lokalnego (gmin i powiatow), obszarow majacych walory tury-
styczne i niezbedny poziom zagospodarowania, gospodarka turystyczna jako 7ro-
dlem dochodow budzetowych wyraznie wzrosto. Stad coraz cze¢sciej podejmowane
sa dziatania, ktorych efektem jest strategia rozwoju turystyki w gminie lub powie-
cie. Nie moze by¢ bowiem obecnie mowy o rozwoju tego sektora (kazdej funkeji
gospodarczej okreslonego obszaru) bez dlugofalowych wizji i koncepcji. Posiada-
nie takiej strategii staje si¢ rOwniez punktem wyjs$cia do podejmowania dziatan
zwigzanych ze zdobywaniem srodkéw (w tym z funduszy strukturalnych UE) na
realizacj¢ zawartych w niej programéw. Warunkiem poprawnosci zalozen strategii
jest m.in. oparcie si¢ w tych pracach na wynikach badan marketingowych, wsréd
ktérych bardzo uzyteczne sa badania bezposrednie turystow. Potwierdzeniem tego
moga by¢ przedstawione w niniejszym opracowaniu wyniki badan opinii 0séb
odwiedzajacych Zgorzelec. Wlasnie dla tego miasta autorzy artykutu opracowali
strategi¢ rozwoju turystyki przyjeta przez wladze samorzadowe [1]. Przedstawiono
w nim opini¢ turystow odwiedzajacych Zgorzelec na temat mocnych i stabych
stron tego miasta jako obszaru turystycznego. Celem artykulu jest ukazanie roli
opinii turystow w procesie formutowania celow strategicznych 1 operacyjnych
rozwoju turystyki na obszarze miasta Zgorzelec.
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1. Wstep

Walory turystyczne oraz niezbg¢dna infrastruktura turystyczna i paratu-
rystyczna danego obszaru sg warunkiem koniecznym, ale nie wystarczaja-
cym do stworzenia oferty, ktora speini oczekiwania potencjalnych turystow
(gosci tego obszaru). Chodzi tutaj o ofert¢ obszaru, czyli produkt zlozony
obejmujacy wiele dobr i ustug, ktérych oczekuje turysta. W procesie two-
rzenia takiego produktu turystycznego nalezy zatem bra¢ pod uwage opinie
osob odwiedzajacych to miejsce. Znajomos¢ tych opinii pozwala wladzom
samorzadowym oraz podmiotom gospodarki turystycznej na podejmowanie
dzialan, ktorych efektem bedzie atrakcyjna oferta obszaru (np. gminy), ale
takze skuteczniejsze postugiwanie si¢ pozostalymi instrumentami oddziaty-
wania na rynek.

Nie moze zatem dziwi¢, ze podejmujac prace nad strategia rozwoju tury-
styki w Zgorzelcu, przyjeto zalozenie, iz istotnym warunkiem jej meryto-
rycznej poprawnosci i przydatnosci musza by¢ badania rynkowe. Obejmo-
waly one m. in. badania percepcji dotychczasowej oferty turystycznej Zgo-
rzelca w oczach turystow. W badaniach tych chodzilo o uzyskanie odpo-
wiedzi na nastepujace pytania:

1. Czy oferta miasta zaspokaja potrzeby turystow?

2. Czy odpowiada ich oczekiwaniom?

3. Jaki jest poziom satysfakcji turystéw odwiedzajacych miasto?

Z drugiej strony badania tego rodzaju byty pomocne w okresleniu moc-
nych i stabych stron produktu turystycznego Zgorzelca oraz formulowaniu
kierunkéw jego rozwoju.

Z powyzszych uwag wynika, iz podstawowym warunkiem podjg¢cia traf-
nych decyzji, formutowania wlasciwych i realnych celéw rozwoju turystyki
na obszarze Zgorzelca jest wiedza na temat tego, co o miescie sadza turysci
oraz w jaki sposob postrzegajq wartosé jego oferty.

2. Mocne i stabe strony oferty turystycznej
Zgorzelca w percepcji odwiedzajacych

Podstawg oceny oferty turystycznej Zgorzelca i jej jakosci byly wyniki
badania opinii turystéw technika wywiadu kwestionariuszowego (laczaca
zalety ankiety i wywiadu osobistego). Proba badawcza liczyta 210 respon-
dentéw, w tym 92 cudzoziemcow i 118 Polakéw. Wsrdd ankietowanych
cudzoziemcoé6w przewazali Niemcy, ktérzy stanowili ponad 82,6% bada-
nych. Badania przeprowadzono w kilku waznych z punktu widzenia tury-
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stow miejscach Zgorzelca, tj. w centrum, w obiektach hotelarskich, hiper-
markecie REAL, na targowisku, stacji benzynowej, dworcu autobusowym
oraz przejsciu granicznym.

Respondenci poproszeni zostali o oceng¢ poziomu $wiadczen, z ktérych
korzystali, przebywajac w miescie. Najwiecej oséb przyjezdzajacych do
Zgorzelca korzystalo z ustug gastronomicznych (93,4%) 1 handlowych
(89,6%), nieco mniej z ustug rozrywkowych (68,4%), sportowo-rekreacyj-
nych (65,3%) i kulturalnych (66,7), a najmniej z noclegowych (29,9%) i
edukacyjnych (34,7%). Wysoka ocena poziomu $wiadczonych ustug doty-
czyla dzialalnosci placéwek handlowych, gabinetéw kosmetycznych, lekar-
skich, zakltadow fryzjerskich, obiektow sportowo-rekreacyjnych oraz zakla-
déw gastronomicznych (rys. 1). Srednie oceny otrzymaly ustugi noclegowe,
kulturalne, edukacyjne i naprawczo-serwisowe. Tych ostatnich dotyczyt
réwniez stosunkowo najwigkszy odsetek ocen niskich. Turysci przebywajacy
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Rys. 1. Ocena poziomu ustug tworzacych ofertg turystyczng Zgorzelca
w opinii respondentow (odsetek ocen wysokich, érednich i niskich)

Zrodlo: opracowanie wlasne.
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w Zgorzelcu nie byli zadowoleni z ustlug transportowych, gléwnie z
komunikacji miejskiej. Wskazywali oni na niedostateczng liczbe polaczen
komunikacji miejskiej, w tym réwniez polaczen pomiedzy Zgorzelcem a
Gorlitz. Zauwazali takze okreslone braki w sferze ustug rozrywkowych 1
zywieniowych. Wedtug opinii badanych oséb, liczba zaréwno zaktadow ga-
stronomicznych, jak i ustugodawcow oferujacych rozrywke jest niewystar-
czajaca. Ich zdaniem wigekszemu zréznicowaniu pod wzgledem cenowym i
jakosciowym powinna ulec oferta placowek gastronomicznych. Badania
wskazujg na pewne roznice w ocenach ustug formulowanych przez Polakow
1 cudzoziemcow. Nalezy réwniez zauwazy¢, ze zdecydowanie najwieksza
grup¢ badanych cudzoziemcéw stanowili turysci niemieccy, przyjezdzajacy
do miasta gtéwnie w celach handlowych. Wielu z nich nie wyrazilo swoich
opinii na temat oferty edukacyjnej, kulturalnej, noclegowej czy rozrywko-
wej, gdyz nie skorzystali z tych ustug. Konsumenci owych ustug byl usa-
tysfakcjonowani ich poziomem. W opinii turystéw zagranicznych oceny
wysokie nalezaly si¢ ofercie zakladow noclegowych, instytucji kultural-
nych, rozrywkowych, edukacyjnych i obiektéw sportowo-rekreacyjnych, a
przeci¢tne zakladom gastronomicznym, handlowym, naprawczym i osobi-
stym (kosmetyczne, fryzjerskie, zdrowotne itp.). W wypadku turystow pol-
skich kolejnos$¢ ocen byta odwrotna. Bardziej zadowoleni byli oni ze $wiad-
czen zakladow zywieniowych, placowek handlowych, zakladéow kosme-
tycznych, fryzjerskich, gabinetéw lekarskich i punktéw naprawczo-serwi-
sowych niz z ushug rozrywkowych, kulturalnych, hotelarskich i edukacyj-
nych.

Bardziej zblizone opinie, zardwno cudzoziemcow, jak i Polakéw, doty-
czyly przygotowania miasta do $wiadczenia ushug turystom. Analizujac je,
nalezy stwierdzié¢, ze najwigkszymi atutami Zgorzelca w percepcji respon-
dentéw sa:

— mozliwos¢ dokonania korzystnych zakupéw,
— goscinno$¢ mieszkancow miasta,
— dobra kuchnia.

Ocena srednia dotyczyla poziomu obstugi turystow, mozliwosci upra-
wiania sportdw, mozliwosci ciekawego spedzenia czasu wolnego, udziatu w
interesujacych wydarzeniach kulturalnych i sportowo-rekreacyjnych. Niskie
oceny przypisano przede wszystkim oznakowaniu atrakcji turystycznych,
dostgpnosci informacji turystycznej i promocji miasta oraz mozliwosci
zwiedzania ciekawych obiektow zabytkowych, muzeéw, galerii (rys. 2).

125



dostgpnos¢ informacji turystycznej, promocja
miasta

oznakowanie atrakcji turystycznych

goscinnos$¢ mieszkancow

interesujace wydarzenia kulturalne, sportowo-
-rekreacyjne

mozliwosé ciekawego spgdzania wolnego czasu

mozliwos¢ dokonywania korzystnych zakupow

mozliwo$é uprawiania sportow

poziom obstugi

dobra kuchnia

mozliwos¢ zwiedzania zabytkdw, muzedw,
galerii

bezpieczenstwo

0% 20% 40% 60% 80%

@ wysoka @ $rednia O niska

Rys. 2. Oceny respondentow dotyczace przygotowania Zgorzelca do $wiadczenia
ushug turystom (odsetek ocen wysokich, §rednich i niskich)

Zrédlo: opracowanie wlasne.

Uwagi negatywne zawarte w odpowiedziach na pytania otwarte ankiety
dotyczyly przede wszystkim dostgpnosci komunikacyjnej miasta, stanu
drég, liczby parkingéw (24,2% respondentéw, ktorzy udzielili odpowiedzi
na te pytania), stanu dworca PKP (11,3%), a takze informacji turystycznej,
oznakowania miejsc waznych z punktu widzenia turysty (11,3%), liczby
zakladéw gastronomicznych (11,3%), rozrywek, zwlaszcza dla mlodziezy,
(21,9%) oraz bezpieczenstwa (8,1%).
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Wyniki badan wskazuja, ze mimo ogdlnie pozytywnej opinii o Zgo-
rzelcu tury$ci maja zastrzezenia co do jako$ci oferty turystycznej miasta
(istniejacych zaniedban), co negatywnie oddziatluje na jego wizerunek. Do
powaznych mankamentéw miasta zalicza si¢ brak centrum informacji 1 pro-
mocji turystycznej Zgorzelca, a takze jego ograniczong wewnetrzng i ze-
wnetrzng dostepnosé komunikacyjna, wynikajaca ze stanu drég oraz po-
ziomu ushug komunikacji miejskiej. Strategia rozwoju turystyki dla Zgo-
rzelca powinna zatem w pierwszej kolejnosci akcentowaé potrzebe likwida-
cji tych rozpoznanych barier rozwoju sektora turystycznego.

3. Zalozenia strategii rozwoju turystyki
i promocji miasta Zgorzelec i okolic

W polowie 2004 r. zostala opracowana strategia rozwoju turystyki i
promocji miasta Zgorzelec i okolic. Formuluje ona 4 cele strategiczne i 8
operacyjnych. Za priorytetowe cele dlugofalowe uznano [1, s. 63]:

1) intensyfikacje wspotpracy Zgorzelca 1 Gorlitz na rzecz tworzenia atrak-
cyjnej oferty turystycznej w ramach koncepcji Europa — Miasto Zgorze-
lec/Gérlitz,

2) ksztaltowanie ponadgranicznej tozsamos$ci Zgorzelca poprzez two-
rzenie warunkéw dla dalszego rozwoju ruchu turystycznego,

3) kreowanie wizerunku Zgorzelca jako osrodka kultury, rozrywki,
turystyki i sportu zaspokajajacego potrzeby jego mieszkancow i turystow z
poszanowaniem Srodowiska i racjonalnym wykorzystaniem jego zasobowk,

4) pozyskanie 1 przygotowanie mieszkancéw 1 instytucji Zgorzelca do
aktywnego uczestniczenia w rozwoju turystyki.

Autorzy strategii upatruja wiec mozliwosci rozwoju funkceji turystycznej
Zgorzelca gléwnie w wykorzystaniu geograficznego polozenia miasta w bez-
posrednim sasiedztwie z niemieckim Gorlitz. Pozadanym kierunkiem dziatania,
dajacym duze szanse na wzrost ruchu turystycznego, jest przeksztalcenie Zgo-
rzelca i Gorlitz w ponadgraniczny osrodek kultury, rozrywki, sportu 1 rekreacji,
przyciagajacy zainteresowanych turystyka miejska. Realizacja takiej wizji roz-
woju bedzie mozliwa jedynie w wyniku partnerskiego wspotdziatania miedzy
dwoma sasiadujacymi miastami, ktoremu musi towarzyszy¢ przychylnosé ich
mieszkancow. W zwiazku z tym wsrdd zatozen strategicznych znalazly swoje
miejsce: intensyfikacja wspdlpracy miedzy Zgorzelcem a Goérlitz w celu
ksztaltowania kompleksowej oferty atrakcyjnej dla turystow oraz pozyskania i
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aktywizowania mieszkancdw i instytucji Zgorzelca na rzecz dziatan rozwojo-
wych w zakresie gospodarki turystycznej.

Osiagnigciu zamierzen dlugookresowych zawartych w programie po-
winna stuzy¢ realizacja kilku celéw operacyjnych, a mianowicie [1, s. 63]:

1) modemizacja i rozw¢j infrastruktury turystycznej i paraturystyczne)
miasta stanowiacej podstawe¢ tworzenia atrakcyjnej oferty ustug turystycz-
nych, ustug w zakresie kultury, sportu, rekreacji i zdrowia,

2) wykorzystanie tranzytowego polozenia miasta i poprawa skomu-
nikowania obszaréw $rodmiejskich Zgorzelca 1 Gorlitz w celu intensyfikacji
ruchu turystycznego, ktorej uczestnicy korzystaja z atrakcyjnej oferty turys-
tycznej miasta i okolic;

3) wykorzystanie waloréw srodowiska przyrodniczego miasta i okolic
(np. parkéw i kompleksow zieleni wzdtuz Nysy Luzyckiej, projektowanych
obszaréw chronionego krajobrazu Boréw Dolnoslaskich i ,,Gomej Nysy” i
Zalewu Czerwona Woda) w celu rozwoju turystyki aktywnej i wypoczyn-
kowej w poblizu miejsca zamieszkania;

4) podnoszenie standardu obiektéw 1 urzadzen zaplecza materialnego
turystyki, m.in. noclegowego, gastronomicznego, sieci placowek handlo-
wych 1 ustugowych, obiektéw kulturalnych i sportowych oraz poprawa ja-
kosci ustug oferowanych mieszkancom i turystom;

5) podejmowanie przez wladze samorzadowe 1 podmioty gospodarcze
Zgorzelca, przy wspotudziale partneréw miasta Gorlitz, dzialan zmierzaja-
cych do wykorzystania srodkéw Unii Europejskiej na rzecz poprawy do-
stgpnosci tego obszaru dla turystéw 1 mieszkancdw oraz rozwoju zaplecza
materialnego turystyki;

6) rozwdj i urozmaicenie oferty imprez kulturalno-sportowo-rekreacyj-
nych i rozrywkowych o zasi¢gu nie tylko lokalnym, lecz rowniez regional-
nym i mi¢dzynarodowym,;

7) utworzenie Centrum Informacji Turystycznej w Zgorzelcu, ktore za-
pewni skuteczna promocj¢ miasta, jego oferty kulturalnej, handlowe;j, tury-
stycznej 1 sportowo-rekreacyjnej na rynkach lokalnym, regionalnym i po-
nadregionalnym,;

8) pomoc mieszkancom miasta w podejmowaniu dzialalnosci gospo-
darczej w turystyce.

Analiza wyzej wymienionych celéw operacyjnych wskazuje, jak duzy
wplyw na ich sformutowanie mialy wyniki badan przedstawionych w po-
przednim punkcie opracowania. Badania turystow ujawnily okreslone luki
w rozwoju gospodarki turystycznej na terenie Zgorzelca. Wypelnienie tych
luk znalazlo wyraz w zalozeniach strategicznych. Opinie odwiedzajacych na
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temat przygotowania Zgorzelca do ich obstugi potwierdzily koniecznosé
realizacji kilku istotnych przedsigwzigc, zwigzanych m.in. z: podnoszeniem
standardu obiektow i1 urzadzen turystycznych, doskonaleniem jakos$ci ofe-
rowanych turystom ushig, wzbogacaniem oferty imprez organizowanych na te-
renie miasta oraz utworzeniem centrum informacji turystycznej w Zgorzelcu.

Powyzsze uwagi dowodza, iz w wypadku budowy strategii rozwoju turystyki
1 promocji miasta Zgorzelec i okolic badania pozwalajace poznaé percepcje¢ tury-
stow stanowity zasadniczy, cho¢ nie jedyny, zaséb informacyjny potrzebny do
formulowania celow strategicznych i operacyjnych. Zalozenia strategiczne sfor-
mulowane zostaly réwniez na podstawie rezultatéw analizy SWOT miasta Zgo-
rzelec, danych statystycznych pochodzacych z urzedoéw: statystycznego i miej-
skiego, wynikéw rozméw przeprowadzonych z przedstawicielami branzy tury-
stycznej, mieszkancami Zgorzelca 1 liderami opinii publicznej. Takie komplek-
sowe 1 zintegrowane wykorzystanie réznych zrédet moze stanowi¢ podstawe do
podejmowania trafnych decyzji.
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THE ROLE OF CONSUMERS’ OPINION IN DEFINING TOURISM
DEVELOPMENT OBJECTIVES FOR THE AREA OF TOURIST
MOVEMENT RECEPTION

Summary

In the process of elaborating tourism development objectives for the areas of
tourist movement reception, the first position is taken by activities resulting in
defining objectives of such development. One of the conditions for describing the
targets in a proper way is to conduct and take advantage of market research as the
basis for such work. Among others, direct research conducted by means of personal
contact with tourists seems very useful. The hereby article presents the concept of
such research, which was taken up in the process of preparing development
strategy and tourism promotion for the town of Zgorzelec and the surrounding
areas, as well as their results. They became the basis for creating operational
programs and tasks resulting from them in the field of shaping tourist offer for
Zgorzelec and promoting its distribution.
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