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Gospodarstwa agroturystyczne
w Swietle opinii uzytkownikéw TripAdvisora -
cechy determinujgce ocene obiektéw

Streszczenie. Celem artykutu jest zidentyfikowanie cech gospodarstw agroturystycznych, ktére
maja wplyw na ocene nadawana gospodarstwom przez uzytkownikéw TripAdvisora. Material ba-
dawczy stanowilo 896 opinii dotyczacych 57 obiektéw agroturystycznych z obszaru calej Polski.
W badaniach zastosowano metodg jakosciowej analizy treéci oraz metode ilosciowa (text mining).
Zidentyfikowano slowa najczesciej pojawiajace sie w opiniach uzytkownikéw. Sg to: miejsce, po-
lecam, pokoje, wlasciciel, sniadania, atmosfera. Zauwazono, ze liczba stéw i ich czestotliwo$¢ réznia
sie w zalezno$ci od przyznanej przez uzytkownikéw oceny. Zdecydowanie najwiecej wyrazéw
licza opinie cztero- i pigciogwiazdkowe. W trakcie badan stwierdzono, ze turysci podrézujacy
z dzie¢mi wysoko oceniaja gospodarstwa agroturystyczne oferujace szereg ustug dodatkowych,
a takze, ze wazna cecha majaca wplyw na ocene gospodarstw agroturystycznych jest czystos¢.
Lokalizacja gospodarstwa agroturystycznego i poziom obstugi w obiekcie réwniez maja wplyw
na ocene w TripAdvisorze. Na podstawie badan mozna stwierdzi¢, ze do cech determinujacych
ocene obiektow naleza: czystos¢ i porzadek na terenie calego gospodarstwa agroturystycznego,
atmosfera panujaca w gospodarstwie, ale takze uprzejmos¢ i goécinnoé¢ whascicieli. Istotnym
czynnikiem jest takze stosunek jako$ci oferowanych ustug do ceny, jaka musza turysci za te ustugi
zaplacic.
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1. Wstep

Zyjemy w czasach, gdy Internet i szeroko pojete media spoleczno$ciowe maja
ogromny wplyw na zycie jednostki, jej wybory i funkcjonowanie w spoleczen-
stwie. Z drugiej strony obserwuje si¢ wzrost aktywnosci firm i przedsigbiorstw na
portalach internetowych. Te aktywno$ci konsumentdw i przedsiebiorcéw przy-
czynily sie do rozwoju portali rankingowych.

W artykule podjeto prébe zidentyfikowania cech gospodarstw agroturystycz-
nych, ktore maja wplyw na ocene wystawiang gospodarstwom agroturystycznym
na portalu TripAdvisor. Temat ten jest wazny, poniewaz stale ro$nie popularnos¢
gospodarstw agroturystycznych i coraz wigcej osdb korzysta z agregatoréw opinii,
aby oceni¢ swodj pobyt, a takze by skorzysta¢ z opinii innych oséb o gospodar-
stwach agroturystycznych przy podejmowaniu decyzji o wyborze miejsca pobytu.
Zastosowano metody jakosciowej analizy tresci wpiséw na portalu TripAdvisor
oraz analizy ilo$ciowej — text mining. Jak wskazuje Klaus Krippendorff (2004),
metoda jako$ciowej analizy treéci pozwala na glebsza analize materialu badaw-
czego. Natomiast metoda ilo$ciowa — text minning pozwala jedynie wyodrebni¢
najczesciej pojawiajace si¢ w materiale badawczym stowa, nie interpretujac ich.
Dzieki polaczeniu tych dwdch metod mozna otrzymac poglebiong analize mate-
rialu badawczego.

2. Wybrane aspekty agroturystyki i turystyki wiejskiej
w literaturze

Pojecie agroturystyki sktada sie z dwoch czlonéw: agro i turystyka; przedrostek
agro- pochodzi od greckiego agros, co znaczy rola, i agronomos, odnoszacego si¢
do zarzadzajacego majatkiem rolnym. Michat Roman i Arkadiusz Niedziolka
(2017) definiuja agroturystyke jako forme turystyki wiejskiej realizowanej w go-
spodarstwie rolnym — gospodarstwie agroturystycznym, przy wykorzystaniu za-
sobow tegoz gospodarstwa i waloréw turystycznych okolicy, regionu. Natomiast
pojecie turystyki wiejskiej jest pojeciem szerszym od pojecia agroturystyki. Tu-
rystyka wiejska to wedlug Marka Klodziriskiego (2005 ) formy wypoczynku i re-
kreacji, ktore s zwiazane z tradycja, kultura, dziedzictwem, a co najwazniejsze —
z przyroda i kontaktem ze spoleczeristwem mieszkajacym na terenach wiejskich.
Turystyka wiejska to takze ,caloksztalt gospodarki turystycznej na terenach wiej-
skich” (Wiatrak, 1996).

Duzy wplyw na decyzje o prowadzeniu gospodarstwa agroturystycznego maja
postawy lokalnej spoleczno$ci. Zdarza sie, ze mieszkaricy wsi maja niechetny sto-
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sunek do rozwoju turystyki na danym terenie, obawiajac sig, ze zbyt duza liczba
turystow zaburzy ich spokdj i zmieni dotychczasowy styl zycia. Kumar Bhatta
i Yasuo Ohe (2020) podkreslaja, ze rozwdj agroturystyki powinien cechowaé sie
zrébwnowazeniem ekologicznym, spotecznym i ekonomicznym. W zwiazku z tym
polityka agroturystyczna powinna obejmowac ksztattowanie podazy przynoszacej
korzysci srodowiskowe, spoleczno-kulturowe i ekonomiczne nie tylko indywidu-
alnym rolnikom, ale takze calemu spoteczenstwu.

K. Bhatta i Y. Ohe (2020) wymieniaja wiele czynnikéw ksztaltujacych popyt
w agroturystyce. Zauwazaja, ze turysci przywiazuja duza wage do polozenia go-
spodarstwa agroturystycznego, czyli jak daleko od miejsca ich zamieszkania si¢
ono znajduje i czy jest to miejsce atrakcyjne przyrodniczo. Wazne jest tez dobre
skomunikowanie destynacji agroturystycznej (Cottrell i in., 2007). Jie Gao, Carla
Barbieri i Corinne Valdivia (2014) stwierdzily, ze agroturysci interesuja si¢ nie
tylko dzialalno$cig rolniczg, ale takze lokalnym dziedzictwem. Turysci chetniej
wybieraja male gospodarstwa agroturystyczne oferujace ustugi dodatkowe (Ma-
stronardiiin., 2015). Na zwigkszony popyt wplyw maja organizowane na danym
terenie imprezy. Zdecydowanie czeéciej turysci wybieraja miejsca, ktore oferuja
regionalng kuchnie, tradycyjne dania, lokalng kulture i tradycje (Kline, Barbieri
i LaPan, 2016; Giaccio, Giannelli i Mastronardi, 2018).

3. Komunikacja nieformalna WOM i eWOM

Komunikacja nieformalna (Word of Mouth - WOM) to przekazanie informacji
od osoby do osoby za pomocg ustnego komunikatu. Komunikacja WOM to pro-
ces umozliwiajacy konsumentom udostepnianie informacji i opinii, ktore kieruja
kupujacych w strone okreslonych produktéw, marek i ustug lub ich od tych marek
oddalaja (Jalilvand, Esfahani i Samiei, 2011).

Z Internetu korzysta coraz wiecej 0s6b w celu wyszukiwania informacji o miej-
scu wypoczynku i przeprowadzaniu transakcji online. Wedlug Travel Industry
Association of America, w 2004 r. skorzystalo z niego 67% podrézujacych w USA
(Litvin, Goldsmith i Pan, 2008). Internet umozliwil rozwéj nowych platform
komunikacyjnych, a co za tym idzie — wymiane informacji i opinii miedzy konsu-
mentami, a takze na linii konsument — przedsiebiorca. Komunikacja nieformalna
online (electronic Word of Mouth — eWOM) odnosi si¢ do wszelkich pozytywnych
lub negatywnych wypowiedzi potencjalnych, obecnych lub bylych klientéw na
temat produktu lub firmy, ktére s3 udostepniane wielu osobom i instytucjom za
posrednictwem Internetu (Hennig-Thurau i in., 2004).

Komunikacja miedzyludzka od dawna jest uznawana za istotna w branzy tury-
stycznej. Organizacje nieustannie poszukuja nowych sposobéw osiagania przewagi
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konkurencyjnej, a komunikacja nieformalna stanowi jedng z takich mozliwosci,
poniewaz ma potezny wplyw na postawy i zachowania konsumentéw (Mazzarol,
Sweeney i Soutar, 2007). Badania prowadzone na szeroka skale w dziedzinie tu-
rystyki wykazaly zarébwno pozytywny, jak i negatywny wplyw WOM na popyt na
produkty turystyczne (Litvin, Goldsmith i Pan, 2008).

Najbardziej rozpowszechnione z istniejacych formatéw eWOM s3 platformy
opinii oparte na sieciach spoleczno$ciowych. Juz w 2004 r. Thorsten Hennig-Thu-
rau, Kevin P. Gwinner, Gianfranco Walsh i Dwayne D. Gremler (2004) zauwazyli,
ze ok. 9-10 mIn komentarzy konsumentéw dotyczacych produktéw lub firm jest
dostepnych na internetowych platformach opiniotwérczych, ktérych uzytkownicy
maja mozliwo$¢ czytania opinii i zapoznawania si¢ z doswiadczeniami konsumen-
tow dotyczacymi konsumpciji, a takze napisania (opublikowania) komentarzy
przez nich samych. W czerwcu 2021 r. na samym TripAdvisorze znajdowalo sie
869 mln opinii dotyczacych 8,7 mln obiektéw noclegowych, restauracji, doswiad-
czen, linii lotniczych i statkéw wycieczkowych (UK Press Center, About Trip-
advisor, 2021). Opinie publikowane na TripAdvisorze wykorzystuje si¢ w analizie
wizerunku regionéw turystycznych (Nowacki i Niezgoda, 2019), ocenie atrakcji
turystycznych (Nowacki, 2017) czy analizach zarzadzania reputacja hotelu (Je-
zierski, 2020; Piechocka, 2021).

Celem artykulu jest zidentyfikowanie cech gospodarstw agroturystycznych,
ktére maja wplyw na ocene nadawana gospodarstwom przez uzytkownikéw Trip-
Advisora. W pracy sformulowano nastepujace problemy badawcze:

1. Jakie cechy gospodarstw agroturystycznych opisujg ich goécie w opiniach
na TripAdvisorze?

2. Czy lokalizacja gospodarstwa agroturystycznego ma wplyw na jego oceng
w TripAdvisorze?

3. Czy poziom obstugi w gospodarstwie agroturystycznym ma wplyw na opinie
w TripAdvisorze?

4. Czy turysci w swoich opiniach zwracaja uwage na dodatkowe ustugi ofero-
wane przez gospodarstwo agroturystyczne?

4. Metody

W badaniu zastosowano metode jakosciowej analizy tre$ci wpiséw na portalu
TripAdvisor oraz metode ilo$ciowa — text mining. Wedlug Bernarda Berelsona
analiza tresci to ,technika badawcza sluzaca obiektywnemu, systematycznemu
i ilosciowemu opisowi jawnej zawarto$ci komunikatéw” (Szczepaniak, 2012).
Takze Jakub Idzik i Rafat Klepka (2019) wskazuja, Ze metoda ta wymaga od bada-
cza obiektywizmu, systematycznosci, i podkreslaja jej naukowo$¢, powtarzalnosé
oraz istotno$¢. Text mining to ogélna nazwa techniki eksploracji tekstu (analizy
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tekstu), ktora wykorzystuje przetwarzanie jezyka naturalnego do przeksztalca-
nia nieustrukturyzowanego tekstu w dokumentach i bazach danych w znormali-
zowane, ustrukturyzowane dane nadajace si¢ do analizy maszynowej (NLP text
mining for natural science, 2021).

Prébe badawcza stanowilo 57 najczesciej ocenianych gospodarstw agrotury-
stycznych na portalu TripAdvisor polozonych na obszarze calej Polski. Zbadano
obiekty, ktére otrzymaly co najmniej 10 opinii od uzytkownikéw portalu. Za
pomoca aplikacji Web Scraper (webscraper.io) pobrano wszystkie 896 opinii
dotyczace tych obiektow.

Ilosciows analize danych (text minig) wykonano za pomoca programu Sta-
tistica 13.0 (analiza czestotliwo$ci wystepowania stéw w komentarzach). Mapy
najczesciej wystepujacych stéw w komentarzach wykonano za pomoca aplikacji
dostepnej na stronie tagcrowd.com. Zaleznosci miedzy stowami a ocena w Trip-
Advisorze (analiza korespondencji) oraz wyodrebnianie tematéw (skalowanie
wielowymiarowe) wykonano za pomoca aplikacji KH Coder (khcoder.net).

5. Wyniki badan

W pierwszym kroku przeprowadzono analize czestotliwosci wystepowania stow
w opiniach uzytkownikéw portalu TripAdvisor, grupujac je wedlug oceny nada-
nej gospodarstwom agroturystycznym przez uzytkownikéw. W tabeli 1 zestawio-
no najczesciej pojawiajace si¢ stowa w recenzjach gospodarstw. Wyrazy wpisano
w ich podstawowej formie.

Nastepnie za pomoca narzedzia TagCrowd wyodrebniono 100 sléw najczesciej
pojawiajacych sie w poszczego6lnych grupach opinii. Z analizy wylaczono tak zwane
stopwords (np. i, ale, dla, nie, sig, itp.), czyli stowa, ktdre nie wnosza istotnych znaczen
do analizy tresci. W opiniach jednogwiazdkowych (najnizszych) wystawianych przez
uzytkownikéw TripAdvisora przewazajg wyrazy: brak, brudne, ceny, dzieci, gosci,
jedzenie, miejsce, najgorsze, pobyt, pokoje, polecam, wlasciciel, zabaw (rys. 1). W tej
grupie dominuja opinie negatywne. Jak zauwaza Joanna Kosmaczewska (2016),
,goscie najczesciej zamieszczali negatywne komentarze w odniesieniu do pokoju
[...]. Krytycznej ocenie podlegalo takze ogdlne wyposazenie gospodarstw, przy
czym najczesciej wykazywano drobne braki w wyposazeniu” (Kosmaczewska, 2016).

To miejsce nalezy omijac z daleka. Balagan, brudno, teren zaniedbany, basen pe-
ten nieczystosci, brak personelu. Jest to zwykla wioska oddalona kilka kilometréw
od najblizszego sklepu. Brak jakichkolwiek atrakcji, wszelkie urzqdzenia sq juz
zamortyzowane i pozostawione bez napraw i konserwacji'. (jacekwesola)

' W opiniach zachowano oryginalng pisownie.
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brak brudne ceny chcielismy - Chyba

dnia dzieci gOSCi goscie
jedzenie

miejsca m]eJ SCE miejscu mielismy
najgorsze n]eStety nocy OczyW'iSCie
odradzam ogolnie pobyt pobytu
pokoi pokoj POKO]j € pokoju polecam positkow poze; prysznicem
raz rodzina sami
szkoda WlaSC]C]el
wlascicielkawoda zabaw

Rys. 1. Mapa stéw z opinii o obiektach, ktérym przyznano jedna gwiazdke

Zrédlo: badania wlasne.

Widac tez, ze uzytkownicy portalu oceniaja obstuge, lazienke, positki i teren.
Wskazuja takze na cisze panujaca w ocenianych obiektach.

Nie polecam tego miejsca. Brak prqdu w lazience. Mycie pod prysznicem na raty
z powodu zlego odplywu kanalizacji. Jedzenie wiele daje do Zyczenia. Jedynym
plusem to pigkne widoki. Cena za pobyt nieadekwatna do warunkéw. (jan s)

Analizujac opinie dwugwiazdkowe, mozna zauwazy¢ duze podobieristwo do
opinii jednogwiazdkowych. Takze tutaj wystepuja takie stowa jak: brak, dzieci,
miejsce, pokoje, wlasciciele. Jednak pojawiajq sie tez nowe stowa: sniadanie, standard,
opinie, zdjecia, polecam (rys. 2). Nalezy zauwazy¢, ze w tym przypadku wyrazy
sa bardziej réznorodne niz w przypadku opinii z jedng gwiazdka. Uzytkownicy
portalu TripAdvisor najczesciej oceniaja miejsce pobytu, otoczenie i czysto$é
panujaca w gospodarstwie.

Miejsce sliczne. Pomysl przerobienia stodoly na dom cudny a i wykonanie wspa-
niale — jedyny niedosyt pozostawia wedlug mnie ogrod. Wszystko ladne, z gustem.
Gorzej z czynnikiem ludzkim — wlasciciele w rzeczywistosci malo goscinni (nie
wytlumacza jak funkcjonuje to specyficzne miejsce), nieogarnieci i dosc mocno na-
stawieni na zysk. Nie dziwi to raczej w zwyklym hotelu ale to miejsce jak sadze
mialo niesc ze soba inne wartosci. Jedzenie na miejscu nie warte swojej ceny bo ta
jest naprawde wysoka. Dobrze nam bylo dopiero jak wszyscy wlacznie z wlascicie-
lami sobie pojechali ;) (alicjag3)
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brak bylismy chyba dni dnia

dom domku ... dostalismy dZi€Ci dzien 8OSCi ..

jedynie jedzenie m]ejsca mie Sce

m'iejSCU musielismy naprawde n'leSte g

opinie ... osoby obytu

POKOj pokojach pOkoje pOkOJu

polecam posciel przyjezdzie restauracji
sniadania sniadanie standard

wlascicielwlasciciele wlascicielka
zdjecia zle

Rys. 2. Mapa stéw z opinii o obiektach, ktérym przyznano dwie gwiazdki

Zrédlo: badania wlasne.

Podobnie jak w przypadku opinii jednogwiazdkowych internauci zwracajg tez
uwage na stosunek wlascicieli do gosci i zdecydowanie jest to motyw przewodni
ocen dwugwiazdkowych.

Bieszczady sq pi¢ckne a chata bardzo tadna. Niestety wszystko psuje wlascicielka
ktéra powinna zajgc si¢ zdecydowanie czyms innym. Nie polecam. Czlowiek ma
poczucie Ze przyjechat dostosowac sig do oczekiwar tej dziwnej pani. (Rufina)

W przypadku opinii z trzema gwiazdkami mozna zauwazy¢, ze najczesciej
pojawiajacym sie stowem wedlug narzedzia TagCrowder jest miejsce. Uzytkownicy
portalu TripAdvisor oceniajac gospodarstwa, czesto zwracaja uwage na miejsce,
ktore nalezy rozumie¢ jako lokalizacje, ale takze obiekt, teren. ,Go$cie najchetniej
dzielili si¢ pozytywnymi komentarzami, chwalac potozenie i okolice gospodarstw
agroturystycznych” (Kosmaczewska, 2016).

Pigknie polozone miejsce; skromnie urzqdzony, klimatyczny dom. Rozpraszata
nas odbywajqca si¢ tuz obok budowa nowego domu gospodarzy, o ktérej nie byli-
$my wczesniej osobiscie poinformowani. Dobre jako miejsce wypadowe na spacery
w géry. Trudny podjazd, potrzebne dobre auto i nie nalezy polega¢ na google maps
(pyta¢ po drodze albo dzwoni¢ do wlascicieli) (redhillka)

Inne stowa, ktérych uzytkownicy portalu uzywali, aby opisa¢ swoje do-
$wiadczenia z pobytu w gospodarstwach agroturystycznych, to: brak, dzieci,
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jedzenia, goscie, dobre, gospodarze, kuchnia, pokoje, pobyt, polecam, sniadanie,
smaczne (rys. 3).

Witam, bylismy u Pani Renaty w Lipcu 2020 roku, ale wcale nie bylo tak jak to
jest opisane. Pokéj byl beznadziejny nie dosy¢ ze maly to bylo brak telewizora i lo-
dowki. Czystos¢ pokoju tez wiele sobie zyczyla. Sniadania takie sobie wprawdzie
byly wyroby swojskie ale bez smaku, brak przypraw. Drugie dania beznadziejne
po najnizszej linii oporu, kawa to lura a ciasto to kawalek babki (Andrzej S)

W ocenach czterogwiazdkowych takze wyraznie widoczne w obrazie chmury
jest stowo miejsce, a zaraz obok niego wyrazy: czyste, dobre, dzieci, pokoje, jedzenie,
polecam, $niadania, wlasciciele (rys. 4). Z analizy wynika, ze w przypadku opinii
z czterema gwiazdkami powtarzajacych sie slow jest wiecej niz w przypadku
opinii z jedng, dwiema czy trzema gwiazdkami i s3 one zdecydowanie bardziej
zréznicowane.

Fantastyczna lokalizacja na relaks z dala od zgietku miasta. Blisko szlakéw tury-
stycznych do Beskidéw, Wapienne z solankq / basenami korzystnymi dla réznych
chordb. Spedzilem tam weekend z jogg we wrzesniu, a Buczynowa Dolina jest ide-
alna do takiej aktywnosci. Pokoje z lazienkq, Swietne jedzenie Swiezo przygotowa-
ne (opcja wegetariatiska i cukrzycowa), domowy chleb wypickany, lokalne pesto
i wiele innych. Personel bardzo przyjazny i pomocny. Jedyny minus — schody do

domu i jurta za wysoko — potrzeba co najmniej jeszcze jednego dolnego stopnia
(Halina)

brak chyba dni

dobre ... oMU s s duze .. dZ1EC goscwww

gospodarze .jedzenie uchnia
miejsca m]e]SCG miejseu

niestety ok hiekne pobyt
pokoj pok01e pokoju polecam posilki

POSilKOW py:re FACZE] smaczne sniadania sniadanie

Rys. 3. Mapa stéw z opinii o obiektach, ktérym przyznano trzy gwiazdki

Zrédlo: badania wlasne.
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0g olnie r»J Al ica pewno
pobyt pokoj pOkoje pokoju polecam
smaczne sniadania sniadanie
spokoj super troche warto wlasc1c1ele
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Rys. 4. Mapa stow z opinii o obiektach, ktérym przyznano cztery gwiazdki

Zrédlo: badania whasne.

Na podstawie wynikow analizy jako$ciowej tresci dla ocen z piecioma gwiazd-
kami wida¢ wyraznie najwieksza réznorodnos¢ czesto uzywanych stéw. Opinii
tych jest tez najwiecej sposroéd wszystkich badanych opinii.

Pigkne widoki juz z podwdrka, agroturystyka polozona na gorze, cisza. Fajne
szlaki bez koniecznosci przemieszczania si¢ samochodem. Przyjazne miejsce ro-
dzinom z dzie¢mi (przestrzen, gry, zabawki, kozy). Pyszne sniadania. Przyjazna
atmosfera, super wlasciciele. Okropny dojazd (ale tylko w nocy i pierwszy raz, nie
polecam, jest stromo, wasko i ciemno :) kolejny juz wjazd juz pieknie. Z calego
serca polecamy (KasiazMichalem)

Podobnie jak w przypadku opinii jedno-, dwu-, trzy- i czterogwiazdkowych
najczesciej uzywanym stowem jest wyraz miejsce (rys. S).

Cudowne miejsce z dala od wszystkiego. Wewnqtrz cieplo, spokdj i normalnosc.
Normalnos¢ ktéra w naszym $wiecie jest juz dobrem luksusowym. Szczerze po-
lecam osobom pragnacym oderwac sig od zgietku codziennosci (kbreit942554)

Uzytkownicy portalu TripAdvisor opisujac swoje doswiadczenia z pobytu
w gospodarstwach agroturystycznych, uzywaja glownie takich wyrazow jak:
atmosfera, cisza, czyste, dobre, dom, gospodarze, idealne, jedzenia, kuchnia, obstuga,
okolica, pigkne, pokoje, polecam, pyszne, $niadania, spokdj, super, wspaniale, wlascicie-
le. Opisuja zatem nie tylko cechy gospodarstwa zwiazane z rzeczami materialnym,
jak pokdj czy $niadanie, ale zwracaja takze uwage na atmosfere i warunki, jakie
panuja w obiekcie i wokot niego.
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Rys. 5. Mapa stéw z opinii o obiektach, ktérym przyznano pie¢ gwiazdek

Zrédto: badania wlasne.

Bardzo mili, pomocni i uczynni gospodarze. Sympatyczni i towarzyscy. Jedno-
czesnie akceptujgcy odludkow, ktorzy przyjechali odpoczgé nie tylko od miasta,
ale od tluméw ludzi i zasmakowa¢ samotnosci i ciszy;) — Dzigkujg:) Przytulne
pokoje, smaczne i zréznicowane jedzenie (duze porcje, a obiadokolacje wrecz bar-
dzo!). W domu panuje atmosfera przyjazni otwartosci — zaraza poczuciem ,jak
u siebie”:) (rewel007)

W kolejnym kroku za pomoca narzedzia KH Coder wykonano analize kore-
spondencji. Zbadane zostaly zaleznosci miedzy czestotliwoscia wystepowania
slow a ocenami gospodarstw agroturystycznych. Jak wynika z analizy powiazan
stow wzgledem ocen, zdecydowana wiekszos$¢ najczesciej wystepujacych stow jest
powiazana z wysoka oceng (rys. 6). Wyrazy: gospodarze, pyszne, okolica, atmosfera,
cisza, spokdj, miejsce, czyste, polecam najczesciej pojawiaja sie¢ w ocenach piecio-
gwiazdkowych, czyli najwyzszych. Jak wida¢, na rys. 6 stowo polecam najsilniej
koresponduje z oceng bardzo dobra gospodarstw. Natomiast w mniejszym stopniu
jest rowniez powiazane z oceng dobra. W kategorii czterech gwiazdek najmocniej
powiazane jest stowo miejsce. Poza tym pojawiaja sie takie stowa jak: pokoje, pobyt,
dobre, super, jedzenie, dom, smaczne. Kieruja one uwage na cechy gospodarstw
agroturystycznych, ktére zwiazane sa z materialng strona pobytu. Analizujac wy-
niki dla ocen trzy-, dwu- i jednogwiazdkowych, mozna zauwazy¢, ze na wykresie
w tych obszarach pojawia si¢ zdecydowanie mniejsza liczba stéw niz w opiniach
cztero- i pieciogwiazdkowych.
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Dimension 1 (0.0626, 58.92%)
Rys. 6. Analiza korespondencji stéw wzgledem ocen

Zrédlo: badania whasne.

Nastepnie za pomoca metody skalowania wielowymiarowego znaleziono
podobienistwa miedzy poszczegdlnymi wyrazami, czyli watki tematyczne, w kto-
re skladajj sie zidentyfikowane wyrazy (gléwne tematy, o ktérych pisza turysci
w swoich komentarzach na TripAdvisorze). Pojawia sie tutaj 8 grup wyrazéw, ktére
ze soba koresponduja (rys. 7). Pierwsza grupa, w ktorej wystepuja takie stowa jak:
miejsce, jedzenie, polecam, pyszne, dotyczy tematu positkéw. Mozna te zbiorowos¢
kojarzy¢ z opisem wrazen zwiazanych z positkiem w restauracji. W drugiej gru-
pie znalazly sie takie wyrazy jak: pokdj, pobyt, smaczne, sniadanie, miejsce, goscie.
Dotyczy ona pobytu w obiekcie. Wskazuje na oceniane przez uzytkownikow
wrazenia zwigzane z zakwaterowanie i positkami. Trzecia grupe stanowia stowa:
okolica, czyste, dobre, pokoje. W tym przypadku wida¢ powiazanie z pobytem
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Rys. 7. Wyniki skalowania wielowymiarowego

Zrédlo: badania wlasne.

i lokalizacja. W czwartej grupie s takie wyrazy jak dzieci i zabaw. Dotycza one
pobytéw rodzinnych. Pigta grupa obejmuje stowa: miejsce, polecam, super, cisza,
spokdj. Tematycznie wigze sie ona z postrzeganiem miejsca pobytu przez turystow
i ich subiektywnymi odczuciami. W széstej grupie znalazly sie takie wyrazy jak:
miejsce, pokoje wlasciciele, raz, ktore zwiazane sa z zakwaterowaniem. Siédma grupa,
w ktdrej pojawiajq sie takie stowa jak: kuchnia, gospodarze, dom, dotyczy podobnie
jak grupa pierwsza positkéw, jednak tematyka zblizona jest bardziej do skojarzen
zwigzanych z szeroko rozumianym domem. Osma grupa wyrazéw (gospodarze,
atmosfera, pigknie) wskazuje na wrazenia zwigzane z tym, w jaki sposéb wiasciciele
gospodarstw agroturystycznych traktuja swoich go$ci. W dwéch grupach narys. 7
znalazly sie stowa, ktdre najczeéciej pojawiaja si¢ w opiniach uzytkownikéw portalu
i s to: miejsce, cisza, polecam, spokdj, pyszne, super. W pozostalych grupach wida¢
wyraznie, ze czestotliwo$¢ wystepowania wyrazéw jest bardzo podobna. Mozna
wnioskowad, ze oceniajacy rownie czesto uzywaja stow: gospodarz, pokdj, sniada-
nie, kuchnia, pobyt, dzieci, zabaw, atmosfera, pigkne, czyste, dobre, okolica w swoich
opiniach o gospodarstwach agroturystycznych.



116 Anna Bannach

6. Dyskusja i wnioski

Celem artykulu bylo zidentyfikowanie cech gospodarstw agroturystycznych,
ktére maja wplyw na oceng¢ nadawang gospodarstwom przez uzytkownikow
TripAdvisora.

Odpowiadajac na pierwszy z postawionych probleméw badawczych: Jakie
cechy gospodarstw agroturystycznych opisuja ich go$cie w opiniach na TripAdvi-
sorze?, mozna stwierdzié, ze agroturysci zwracaja uwage gléwnie na lokalizacje
obiektu, czysto$¢ panujaca w gospodarstwie agroturystycznym, obstuge, stosunek
gospodarzy do gosci, panujaca w obiekcie atmosfere i oferowane positki. Wyniki
te sa zbiezne z danymi uzyskanymi przez Vincenzo Giaccio, Agostino Giannellego
i Luigi Mastronardiego (2018) oraz Carol Kline, Carle Barbieri i Chantell LaPan
(2016). Wskazuja oni, ze te wlasnie cechy gospodarstw s3 wazne dla turystéw.
Kline Barbieri i LaPan (2016) podkreslaja, ze agroturysci cenia lokalne produkty
i zwracaja uwage na sposob ich wytwarzania (czy jest ekologiczny i w zgodzie
Z nature}).

Drugi problem badawczy brzmial: Czy lokalizacja gospodarstwa agroturystycz-
nego ma wplyw na jego ocene w TripAdvisorze? Na podstawie wynikéw badan moz-
na stwierdzi¢, ze turysci chetniej wybieraja gospodarstwa agroturystyczne na obsza-
rach, na ktérych dominuja walory przyrodnicze. Jak twierdza Sadowski i Wojcieszak
(2019, 5. 3), ,odwiedzajac tereny wiejskie i gospodarstwa agroturystyczne, turysci
(goscie) chca przede wszystkim cieszy¢ sie tym, czego brakuje im w miastach: spo-
kojem, przyroda i krajobrazem” Z opinii uzytkownikéw TripAdvisora wynika, ze
lokalizacja jest dla nich bardzo wazna i ma istotny wplyw na ocene gospodarstwa.
Podobne wyniki uzyskali Stuart P. Cottrell i in. (2007), ktérzy stwierdzili, ze fatwo
dostepne miejsca moga zaspokoi¢ potrzeby turystow w tak duzym stopniu, ze nie
beda oni sktonni podrézowaé w bardziej oddalone lub mniej dostgpne miejsca.

Trzeci problem badawczy to: Czy poziom obslugi w gospodarstwie agrotu-
rystycznym ma wplyw na opini¢ w TripAdvisorze? Tury$ci w swoich opiniach
czesto zwracaja uwage na poziom obstugi. Jak wynika z analizy przeprowadzonej
za pomoca narzedzia TagCrowder, w opiniach jedno-, dwu- i trzygwiazdkowych
stowo obsluga pojawia sie rzadziej niz w opiniach cztero- i pieciogwiazdkowych.
Mozna zatem stwierdzi¢, ze poziom obstugi ma wplyw na oceng¢ nadawang gospo-
darstwu przez uzytkownikow, ktérzy czesto w swoich opiniach oceniajq stosunek
gospodarzy do gosci.

Ostatni problem badawczy brzmial: Czy turysci w swoich opiniach zwracaja
uwage na dodatkowe ustugi oferowane przez gospodarstwa agroturystyczne?
W toku badan nie udalo si¢ stwierdzi¢, aby dodatkowe ustugi oferowane przez go-
spodarstwa agroturystyczne mialy wplyw na ocene tych gospodarstw dokonywana
przez turystéw. Turysci rzadko zwracaja uwage w swoich opiniach na dodatkowe
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ustugi oferowane przez gospodarstwa. Z ich opinii wynika, ze najwazniejsze jest
dla nich zaspokojenie podstawowych potrzeb zwiazanych z zakwaterowaniem
i wyzywieniem, ale czesto tez zwracajg uwage na atmosfere panujaca w obiekcie.
Dlatego, jak zauwaza Agnieszka Brelik (2012, s. 224), ,nalezy kreowa¢ produkty
niepowtarzalne, wyjatkowe, atrakcyjne dla turystéw, charakteryzujace si¢ obo-
wigzujacymi standardami, normami w zakresie $wiadczenia ustug turystycznych”.
Warto tez wspomnie¢ za Wojciechem Sadowskim i Monika Malgorzata Wojcieszak
(2019, 5. 4), ze ,agroturystyka to nie tylko noclegi, gastronomia i aktywny wypo-
czynek, ale takze poznawanie wiejskiej kultury, obyczajéw, obrzedéw i folkloru”

W wyniku badan udalo sie zidentyfikowac kilka cech wptywajacych na oceny
wystawiane gospodarstwom agroturystycznym przez uzytkownikéw TripAdviso-
ra. Najwazniejsze z nich to: czystos¢ i porzadek na terenie calego gospodarstwa,
dostepnos¢ i dobra jako$¢ positkéw w obiekcie, odpowiedni stosunek jakosci
oferowanych ustug do ceny, uprzejmos¢ i goscinnoé¢ wlascicieli obiektu, dobra
atmosfera panujaca w gospodarstwie, mila i kompetentna obstuga, lokalizacja
w miejscu cichym i spokojnym oraz dostepnoé¢ dodatkowych atrakeji.

Na podstawie przeprowadzonych badant mozna sformulowa¢ szereg wnioskow.

Agroturysci najczeéciej poszukuja miejsc z dala od zgietku miast, gdzie panuje
cisza i spokdj. Wazny jest dla nich takze dobry, prawidlowo oznakowany dojazd.
Warto zatem zadba¢, aby droga do gospodarstwa agroturystycznego byla dobrze
oznaczona. Maria Bednarek-Szczepanska i Jerzy Banski (2014) zauwazyli, ze
zdecydowanie czesciej odwiedzane sa gospodarstwa agroturystyczne polozone
na nizinach niz w gérach, gdzie waloréw przyrodniczych jest wiecej. Mozna zatem
stwierdzi¢, ze dla turystéw wazniejsze jest dogodne polozenie gospodarstwa agro-
turystycznego w miejscu cichym i spokojnym, niekoniecznie bardzo oddalonym
od miejsca zamieszkania, niz niezwykle walory przyrodnicze.

Goscie gospodarstw zwracaja szczegdlng uwage na czystos¢, warunki panuja-
ce w gospodarstwie, poziom obstugi, a przede wszystkim na stosunek wlascicieli
do gosci. Warto zatem zadba¢ o to, aby goscie dobrze sie czuli w agroturystyce.
W badanych opiniach czesto goécie oceniaja gospodarzy i to, czy ich podejscie
do godci bylo zyczliwe, pojawiaja si¢ tez opinie na temat gotowosci wlascicieli
do rozwiazywania probleméw, ktére pojawia sie podczas pobytu weczasowiczdw.
Wazne dla turystow jest tez to, w jaki sposéb problemy te sa rozwigzywane. Warto,
aby wlasciciele gospodarstw agroturystycznych podczas kreowania oferty i p6z-
niej, podczas przyjmowania gosci, pamietali, ze najwazniejsza dla agroturysty jest
przyjazna, dobra atmosfera panujaca w gospodarstwie i zaspokojenie jego potrzeb.

Istotnym elementem oceny jest takze dostepnos¢ i jakos¢ oferowanego wy-
zywienia. Jak wynika z badant Marka Nowackiego (2010), turysci poszukuja au-
tentycznosci, wybieraja wiec miejsca, w ktérych moga skosztowaé autentycznych,
lokalnych produktéw. Dla agroturystéw ,najwieksza atrakcje stanowi kuchnia
regionalna (35,8%) i produkty wytwarzane z surowcéw pochodzacych bezpo-
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srednio z gospodarstwa (20,8%)” (Uglis i Krysifiska, 2012, s. 161). Moze by¢ to
wskazéwka dla gospodarzy, ze warto oferowaé lokalne produkty zywnos$ciowe
pochodzace z wlasnego gospodarstwa lub od zaprzyjaznionych rolnikow.

Turysci czesto wskazuja takze na stosunek jako$ci oferowanych przez agrotu-
rystyke ustug do ceny, jaka musza za te ustugi zaptacié. Dlatego warto jest oferowa¢
szereg bezplatnych ustug, takich jak: parking, wypozyczenie sprzetu rekreacyjnego,
dostep do grilla czy miejsca na ognisko, plac zabaw dla dzieci, mozliwo$¢ przyjazdu
z pupilem. S to drobne udogodnienia, ale dla wielu weczasowiczéw bardzo wazne,
czesto majace wplyw na ostateczny wybdr miejsca pobytu.

Warto zauwazy¢ takze, ze dla oséb podrézujacych z dzieémi istotne jest, aby
obiekt posiadal oferte dla dzieci. Moze to by¢ np. plac zabaw, wypozyczalnia
rowerdw, kajakéw, miejsca na ognisko, grill, warsztaty tematyczne (np. pieczenia
chleba, robienia przetworéw z owocéw i warzyw czy wytwarzania domowych
wedlin). Trzeba pamigtaé, ze dzieci sa bardzo wymagajacymi go$émi, chociazby
dlatego, ze nie umieja spedza¢ wolnego czasu biernie. Z kolei jak wynika z badan
przeprowadzonych przez Jarostawa Uglisa i Bernadette Krysiniska (2012), 11,3%
odwiedzajacych gospodarstwa agroturystyczne podrézuje z dzie¢mi, a 30,2% z caly
rodzing, czyli ten typ agroturysty stanowi do$¢ spory odsetek wybierajacych te
forme spedzania urlopu.

Nalezy réwniez wskaza¢ na ograniczenia zwigzane z wykonanymi badaniami. Na
portalu TripAdvisor ocenionych gospodarstw agroturystycznych jest stosunkowo
mato, dlatego warto poszerzy¢ zakres badan o opinie z innych portali agregujacych
opinie konsumentdéw. Trzeba tez zauwazy¢, ze wraz z popularyzacja medidéw spo-
leczno$ciowych roénie znaczenie eWOM na rynku turystycznym, gdyz uzytkownicy
sieci coraz czgéciej dzielg si¢ swoimi opiniami na portalach spolecznosciowych. To
sprawia, ze kontynuacja tego kierunku badan jest bardzo potrzebna.
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Agritourism farms in the light of opinions posted
on TripAdvisor - determinants of farms’ evaluation

Abstract. The article aims to identify characteristics of agritourism farms that affect the way they
are rated on TripAdvisor. The study is based on 896 opinions concerning 57 agritourism farms
from all over Poland. The collected data were subjected to qualitative content analysis and were
also investigated in quantitative terms by means of text mining. The most common words iden-
tified in user reviews include “place”, “recommend’, “rooms”, “owner”, “breakfast” and “atmos-
phere”. The number of words and their frequency were found to vary depending on user ratings.
Four- and five-star opinions contained by far the most words. It was also found that tourists trav-
elling with children highly appreciate agritourism farms that offer several additional services and
that cleanliness is an important feature that determines how agritourism farms are evaluated. The
location and the level of service also affect farm ratings on TripAdvisor. It can therefore be con-
cluded that the key features determining how agritourism farms are evaluated include: cleanliness
and tidiness, the atmosphere on the farm, but also owners’ kindness and hospitality. Another im-
portant factor is the ratio of the quality of services offered to the price charged for these services.
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