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Gospodarstwa agroturystyczne w konfrontacji z klientem on-line

Wprowadzenie

W warunkach gospodarki rynkowej szczegodlne znaczenie w sprzedazy towarow i
uslug odgrywa promocja i informacja [Michatowski, Jalinik 2002]. Internet stosunkowo
szybko stal si¢ czwartym, masowym zroédtem spotecznego przekazu bedac jednocze$nie
zrodtem niezliczonej ilosci informacji. Szybko rozpowszechniony, coraz tanszy,
ogolnodostgpny stanowi wyposazenie wigkszosci gospodarstw domowych zardwno w miescie
jak 1 na wsi [Krol, Wojewodzic 2006]. Tak szybkie upowszechnienie si¢ Internetu pozwolito
na dynamiczny rozwoj ustug internetowych w szczeg6lnosci zwracajac uwage na rezerwacje
oraz zakupy on-line. Internet bedac najmniej kosztownym kanatem dystrybucji ustug
turystycznych staje si¢ powoli najwigkszym miejscem handlu elektronicznego. Rozwdj
internetowych sklepéw oraz mozliwosci dokonania zakupoéw on-line nie omingty réwniez
ustug hotelarskich oraz agroturystycznych. Zastosowanie Internetu do dystrybucji ustug
turystycznych pozwala prezentowac klientom przedsigbiorstw turystycznych informacje o
ofercie ustlugowej na dowolnym poziomie szczegdétowosci i w czasie, w jakim sobie tego
zycza [Panasiuk 2005]. Internet pozwala wigc na niemal bezposredni kontakt z turysta,
udzielajac mu, oprocz wszystkich niezbgdnych informacji, rowniez odpowiedzi na konkretne
pytania  [Sznajder, Przezborska 2006]. Zastosowanie Internetu jako narzedzia
wspomagajacego promocj¢ oraz sprzedaz ustugi turystycznej staje si¢ powoli powszechne.
Przemawia za tym stale rosnaca podaz na rynku ustug internetowych (hosting, domeny,
darmowe ustugi-aliasy, konta internetowe, komponenty, poczta), ktéora wywotuje realny
spadek ich cen. Mozliwos¢ odnalezienia danej oferty w Internecie oraz dokonanie
jednoczesnej rezerwacji ustugi z poziomu odnalezionej witryny w potaczeniu z szybka
odpowiedzia wlasciciela gospodarstwa agroturystycznego powoduje stopniowe eliminowanie
posrednikow z kanatlu dystrybucyjnego, co prowadzi do jego skracania i splaszczania. Jest to
zjawisko okreslone mianem ,,ubezposredniania” oferty dzigki zastosowaniu Internetu jako
narzgdzia promocji i sprzedazy ushugi turystyczne;.

Metodyka
W pracy wykorzystano nietypowa, rzadko stosowana metodg, ktora po czesci mozna
okresli¢ mianem ,,spamowania”. Sam spam w $cistym tego stowa znaczeniu to wiadomos¢ e-
mail zawierajaca informacje komercyjne, na ktora otrzymanie nie zgodzil si¢ adresat.
Wystana wiadomos$¢ e-mail, zdefiniowana jako spam, posiada niezalezna od tozsamosci
odbiorcy tres¢ 1 kontekst. Zatem, moze zosta¢ ona skierowana do wielu innych potencjalnych
odbiorcow jednoczesnie. Spam, jak podaje M.A.P.S' charakteryzuje si¢ rowniez tym, ze tre$¢
wiadomosci daje odbiorcy podstawe do przypuszczen, iz nadawca w skutek jej wystania
moze odnie$¢ korzys$ci nieproporcjonalne w stosunku do korzysci odbiorcy wynikajacych z
jej odebrania, a jej odbiorca nie wyrazit uprzedniej, mozliwej do weryfikacji, zamierzonej,
wyraznej 1 zawsze odwotywalnej zgody na otrzymanie tej wiadomosci. Spam w jezyku oraz

postrzeganiu internatéw jest wigc rzecza negatywna.
W badaniu uzyto wiadomosci e-mail, ktora tylko po czgs$ci przypomina spam. Przed
przystapieniem do ,,wtasciwej czesci” badan, zebrana zostata baza adreséw e-mail w liczbie
150 sztuk, po 50 adresow z kazdego objgtego badaniami wojewodztwa (matopolskie,

' Mail Abuse Prevention System (www.mail-abuse.com) — system antyspamowy.



podkarpackie oraz warminsko-mazurskie). Adresy e-mail wyszukiwane byly na zebranych
wczesniej internetowych witrynach gospodarstw agroturystycznych potozonych na terenie
wyzej wymienionych wojewddztw. Zebrane adresy skatalogowane w  specjalnie
przygotowanym arkuszu staly si¢ baza wyjSciowa, proba badawcza. W momencie, gdy
ukonczona zostala baza adresowa, na potrzeby badan, stworzona zostata niezalezna skrzynka
pocztowa w serwisie ,,Onet.pl”. Wspomniana skrzynka emaliowa skorelowana byta z adresem
pocztowym arkkrol@op.pl. Skrzynka pocztowa wraz z adresem arkkrol@op.pl postuzyty do
wysytania oraz odbierania wiadomos$ci. Po skonfigurowaniu poczty, przygotowany zostat
standaryzowany list elektroniczny (e-mail), ktéry zostal nastepnie wystany pod wczesniej
zebrane adresy e-mail. List ten speinial funkcj¢ ,,zamaskowanej ankiety”. Przygotowanie jej
w taki sposob znaczaco wptyneto na prawdziwos$¢ wynikow. Autor badania, w liscie e-mail
wystapil w roli klienta, urlopowicza, ktory wraz z rodzina, pragnie spedzi¢ listopadowy urlop
w danym gospodarstwie agroturystycznymi (tab. 1). Wysytany list nie mial wigc typowej dla
spamu formy. Badania prowadzone byly w trzech turach poczynajac od drugiej potowy
miesiaca pazdziernika konczac na 4 listopada. Nadmieni¢ nalezy, ze badania wilasciwe
poprzedzone zostaly badaniem pilotazowym w liczbie 10 wiadomosci e-mail. Badania
pilotazowe pozwolity zweryfikowa¢ poprawnos¢ wysytanej wiadomo$ci e-mail oraz
potwierdzi¢ shuszno$¢ prowadzonych badan. Badania te zostaly przeprowadzone na
gospodarstwach zlokalizowanych na terenie wojewddztwa maltopolskiego 1 wliczone do
badan wiasciwych.

Tabela 1. Tre§¢ wiadomosci e-mail wystanej do 150 gospodarstw agroturystycznych:

Witam

Jestem zainteresowany panstwa oferta agroturystyczna zamieszczong na stronie witryny internetowe;.
Ot6z chcialbym zapyta¢ czy mogtbym zlozy¢ rezerwacje mailem?

Na kiedy bytaby ona mozliwa - kiedy macie panstwo wolne miejsca?

Nadmieniam, Ze interesuje mnie miesiac listopad - czas pobytu okoto tygodnia - 4 osoby (rodzice z
dzie¢mi).

Druga sprawa - czy moglbym dokona¢ platnosci przelewem na konto czy bardziej interesuje panstwa
gotowka? OczywiScie numer konta potrzebny do wykonania przelewu otrzymatbym po doktadnym
umowieniu si¢ ;-)

Nie ukrywam, ze sprawe ptatnosci utatwitby fakt posiadania przez panstwa konta w banku on-line.
Bede wdzigczny za szybka odpowiedz.

Z powazaniem

Karol Krol

Zrodlo: opracowanie wlasne

Czas oczekiwania na odpowiedz nie byl limitowany. Po otrzymaniu odpowiedzi od
wlasciciela badz pracownika danego gospodarstwa agroturystycznego wysylana byta
odpowiedz odmowna. Zebrane odpowiedzi pozwolity migdzy innymi oceni¢ mozliwosci
rezerwacji ustugi poprzez Internet oraz platnosci on-line za ushuge w gospodarstwach
agroturystycznych wojewodztw matopolskiego, warminsko-mazurskiego oraz
podkarpackiego.

Wyniki badan

Wyniki badan okazuja si¢ by¢ bardzo ciekawe. Ilo$¢ nadestanych odpowiedzi
zwrotnych nie jest jednak w pelni zadowalajaca. Na 150 wystanych wiadomos$ci e-mail,
informacji zwrotnej udzielito 63% wiascicieli gospodarstw agroturystycznych (94
wiadomosci e-mail zawierajacych odpowiedz). Najchetniej na e-maile odpowiadali
wlasciciele gospodarstw agroturystycznych potozonych na terenie wojewodztwa warminsko —
mazurskiego (tab. 2). Odpowiedzi na zapytanie e-mail udzielito tu 37 wiascicieli badz
pracownikow gospodarstw agroturystycznych (administratorzy poczty internetowej). Z




wojewodztwa podkarpackiego nadestano 30 odpowiedzi, natomiast z wojewodztwa
matopolskiego 27. Oznacza to, ze nieznacznie ponad potowa wiascicieli gospodarstw
agroturystycznych potozonych na terenie woj. malopolskiego udzielita odpowiedzi na
wiadomos¢ e-mail. W opinii autora zwrotnos$¢ powinna ksztattowac si¢ na poziomie 80%, co
stanowiloby okoto 120 wiadomosci e-mail zawierajacych odpowiedz.

Tabela 2. Wyniki badan ankietowych e-mail

Gospodarstwo agroturystyczne oferuje:
e mozliwos¢ rezerwacji e-mailem | akceptuje posiada
Wyszczegolnienie | .« oqpowiedzi
(wojewodztwo) brak latnosé konto w wolne
tak nie wyraznej erlewem banku miejsca w
odpowiedzi P on-line | listopadzie
. Liczba 37 24 3 9 29 5 28
warminsko-
mazurskie % 74,0 66,7 8,3 25,0 80,5 13,9 77,8
Liczba 30 27 1 2 24 6 26
podkarpackie % 600 | 900 | 33 67 80,0 20,0 86,7
matopolskie Liczba 27 16 3 8 18 1 23
P % 54,0 59,3 11,1 29,6 66,7 3,7 85,2
Ujecie catosciowe % 62 72 7,5 20,5 76,3 12,9 82,8

Zrbdlo: opracowanie wlasne

Z iloscia odpowiedzi $cisle powiazany pozostaje czas jej udzielenia (tab. 3). Jest to
bardzo ciekawy aspekt badan. Czas nadsytania odpowiedzi jest bardzo rdézny, odmienny i
charakterystyczny dla poszczegdlnych wojewddztw. Wykresy czasowe sporzadzone na
podstawie czasow oraz ilosci nadestanych odpowiedzi przedstawiaja si¢ analogicznie
zaréwno dla wojewodztwa warminsko-mazurskiego jak i dla woj. podkarpackiego (wykres 1).

Tabela 3. Czas nadestania oraz ilo$¢ nadestanych wiadomosci e-mail

Czas udzielania odpowiedzi na zapytanie w formie listu e-mail
Wyszczeg()|nienie odpowiedzi udzielono:
(wojewodztwo) ] suma brak
plenwszego 2 3 4 dnia 5 6 dnia | 7 dnia po odpowiedzi | odpowiedzi
dnia dnia | dnia dnia tygodniu
matopolskie 0 0 3 2 1 0 3 18 27 23
podkarpackie 0 0 20 3 5 0 0 2 30 20
warminsko- 13 1| 1 5 3 1 1 2 37 13
mazurskie

Zrédto: badania whasne

Wynika z nich, ze wlasciciele gospodarstw agroturystycznych odpowiadaja na nadsytane e-
maile najczesciej do dwoch dni od daty wyslania e-maila (data wystania e-maila zazwyczaj
tozsama jest z data jego dotarcia na skrzynke pocztowa adresata). Jest to wlasciwie
odpowiedz niezwloczna udzielana przez wlascicieli gospodarstw agroturystycznych, ktorzy



Wykres 1. [1o$¢ oraz czas nadsytania odpowiedzi e-mail
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Zrédto: opracowanie wlasne

na biezaco monitoruja stan skrzynki pocztowej. W wojewddztwie matopolskim sytuacja
przedstawia si¢ odmiennie. Tu odpowiedzi nadsytane byly w dlugim okresie czasu,
rownomiernie, po kilka (od 1 do 6 e-maili przez okres nadsytania odpowiedzi). Mozna wigc
stwierdzi¢ ze odpowiedz przychodzi w pierwszych trzech dniach po wyslaniu zapytania w
formie listu e-mail. Wigkszo$¢ odpowiedzi odestana zostata niezwlocznie, jednak zdarzyly si¢
1 takie, ktore dotarly dwa tygodnie po wystaniu e-maila z zapytaniem. Jest to oczywiscie
niedopuszczalne. Zdaniem autora klient on-line, przy tak duzej konkurencji wsrod
gospodarstw agroturystycznych, w zadnym przypadku nie bedzie czekal na odpowiedz dtuze;j
jak 3 dni.

Znakomita wigkszos¢ wiascicieli gospodarstw agroturystycznych, ktorzy udzielili
odpowiedzi na zapytanie w formie listu e-mail akceptuje mozliwo$¢ dokonania rezerwacji
ustugi on-line (tab. 2). Zaledwie 7 na 94 gospodarstwa agroturystyczne wyraznie zyczy sobie
dokonania rezerwacji telefonicznej. Co ciekawe, nieznacznie ponad 20% wiascicieli
gospodarstw agroturystycznych nie udziela odpowiedzi na pytanie zwigzane z mozliwoscia
dokonania rezerwacji on-line. Szybko odestana odpowiedz pozwala jednak stwierdzi¢, ze
wigkszos¢ z nich bylaby sklonna taka rezerwacje przyja¢. Nieznacznie ponad 76% (71
gospodarstw) wiascicieli gospodarstw agroturystycznych odpowiadajacych na e-maile
akceptuje ,,przelew” jako forme ptatnosci za ustugg. Wigkszo$¢ z nich preferuje przelew
zaliczki, jako forme¢ potwierdzenia rezerwacji on-line badz rezerwacji konwencjonalnej,
telefonicznej. Nieznaczny odsetek pytanych wyraznie prosi o gotowke jako formg zaptaty.

Posiadanie konta w banku on-line (konto internetowe) deklaruje zaledwie 12
wlascicieli gospodarstw agroturystycznych (okoto 13%). Sa to zazwyczaj ekonta w mBanku
lub konta PKO Inteligo.

Badania prowadzone byly koncem miesiaca pazdziernika, poczatkiem miesiaca
listopada. Okazuje si¢, ze az 17 z 94 gospodarstw agroturystycznych przeprowadzaly w tym
okresie generalny remont, przez co nie przyjmowaty turystow. W wigkszosci odpowiedzi
nadestane przez wlascicieli gospodarstw agroturystycznych, ktore poddane byly remontowi
nie udzielali odpowiedzi na zadawane w liscie e-mail pytania.

Praktycznie wszystkie nadestane odpowiedzi e-mail zawieraly zachgt¢ oraz opis
oferowanych atrakcji potaczony z cennikiem. Osoby, ktore decydowaly si¢ na platnos¢



przelewem podawaly rowniez numer konta bankowego. Maile odmowne zawieraty
informacje o terminie, w ktérym mozliwy bytby przyjazd w przysztosci.

Whioski

Okazuje sig, ze ilo$¢ nadestanych odpowiedzi nie jest imponujaca. Sytuacja ta rézna
jest jednak dla poszczegdlnych wojewodztw. Sytuacja najlepiej przedstawia si¢ w
wojewodztwie warminsko-mazurskim, najgorzej w matopolskim. Dobra zwrotno$¢ e-maili na
terenie woj. warminsko-mazurskiego wynika zapewne z faktu, ze tamtejsze gospodarstwa
agroturystyczne, jak wskazuja prowadzone badania, posiadaja dobrze przygotowane, zadbane
witryny internetowe, a ich wilasciciele doceniaja Internet jako relatywnie tanie zrédto
promoc;ji i sprzedazy swoich ustug w sieci.

Wigkszo$¢ odpowiedzi nadestanych zostalo w przeciagu trzech dni po wystaniu
zapytania w formie listu e-mail. Jest to dopuszczalny czas, ktéry zdaniem autora nie powinien
by¢ dluzszy. Zbyt dhugie oczekiwanie na odpowiedz spowoduje rezygnacj¢ z danego
gospodarstwa. W przypadku, gdy zapytanie rozestane zostanie do kilku gospodarstw ,,wygra”,
w sensie zdobedzie klienta to, ktére najszybciej odesle odpowiedz (informacje zwrotna).
Wazne jest wigc by regularnie, co najmniej raz dziennie sprawdzaé¢ stan skrzynki pocztowe]
zwlaszcza gdy adres do niej podany zostal na internetowej witrynie naszego gospodarstwa
agroturystycznego. Badania pokazuja rowniez, ze znaczny odsetek witascicieli gospodarstw
agroturystycznych nie odpowiada na e-maile. W ten sposob traci niepowtarzalng mozliwos¢
zdobycia klienta on-line.

Znaczna cze¢$¢ wiascicieli gospodarstw agroturystycznych akceptuje przelew jako
forme ptatnosci za usluge. Wigkszo$¢ deklaruje przyjecie rezerwacji ustugi on-line. Fakt ten
jest pocieszajacy, poniewaz $wiadczy o zmianach, jakie zachodza w mentalnosci Polakow.
Decydujac si¢ na rezerwacje¢ on-line obdarzamy internetowego klienta zaufaniem, cho¢
pewnym zabezpieczeniem w takim przypadku jest zaliczka wplacona na konto przed
dokonaniem fizycznej rezerwacji. Sceptycyzm towarzyszacy zamawiajacym (kupujacym)
oraz oferujacym zamowienie (sprzedajacym) powoli zanika, proporcjonalnie do ilosci
sukcesem zakonczonych transakcji.

Konto internetowe posiada nieznaczny odsetek wlascicieli  gospodarstw
agroturystycznych. Nie jest to jednak znaczacy mankament, poniewaz posiadajac wiasne
konto internetowe oferujace mozliwo$¢ dokonania przelewu on-line (nie wychodzac z domu)
niezaleznie od konta posiadanego przez odbiorcg, mozemy dokona¢ przelewu w dowolnym
momencie.

Niemalze wszystkie e-maile zwrotne zawieralty dodatkowe informacje zwiazane z
oferowana ustuga, iloscia oraz standardem pokoi (miejsc noclegowych), terminami oraz
cenami. E-mail zwrotny petnil wigc kilka istotnych funkcji poczawszy od informacyjnej
poprzez reklame, skonczywszy na mozliwosci rezerwacji ustugi.
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