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Izabela Michalska-Dudek Wspotczesny dynamiczny rozwoj turystyki dotyka
Ksztaltowanie Wiglu Sfer,.m.in. rozwazania w tym zakresie.skupiajq si¢ na
Iojalnosci klientéw hiur podrozy zmienno$ci uwarunkowan tzw. otoczenia, przy tym
oczekiwan klientow oraz problemu ich lojalnosci, lub wrecz
przeciwnie — braku statoSci i przywigzania. Wydaje si¢ to

«
: - g szczegllnie istotne w obliczu coraz bardziej rosnacej
satysfakcja - konkurencji, lecz réwniez nowych narzedzi marketingu
& > 5E I metod budowania relacji z klientem. Zagadnienie to
Iolalnns dotyczy¢ moze roznych kategorii  przedsigbiorstw
wizerunek P = turystycznych, lecz nabiera wyraznego znaczenia
jakosé .?_ - w sektorze biur podrézy — organizatorow turystyki oraz
g dystrybuujacych ich produkty agentéw. Z racji tego, ze
w grupie tej pojawia si¢ wiele podmiotdw zwigzanych
R s it z turystyka kulturowg i réznymi formami podrozy w jej

szerokich ~ ramach warto$ciowym wydaje si¢
zaprezentowanie opracowania lzabeli Michalskiej-Dudek,
zatytulowanego Ksztaltowanie lojalnosci klientow biur podrozy. Tytulem wstgpu nalezy
zaznaczyc¢, ze to kolejna publikacja Autorki dotyczaca sektora biur podrézy, po m.in. ksigzce
(wydanej wspolnie z Renata Przeorek-Smyk*") Marketing biur podrézy, jak i licznych
artykutach o tej tematyce, zarowno w zakresie marketingu™, jak i na pograniczu
rachunkowosci®® (m.in. o predykcji upadkéw i modelu R.A.T.LN.G Andrzeja Betleja).
Omawiana zatem publikacja stanowi niejako zapewne symboliczne ,,zamknigcie” pewnego
etapu, bowiem jest rozprawa habilitacyjng Autorki, a jednoczes$nie efektem projektu
badawczego realizowanego w ramach konkursu Sonata 2 Narodowego Centrum Nauki.
Autorka, jak sama zaznaczyta we wstepie ksigzki, dostrzega swoista luke poznawcza,
z jednej strony dotyczaca publikacji w tym zakresie — tj. ,,stosunkowo matej liczby
prowadzonych dotychczas badan (...) dotyczacych implementacji podstawowych zasad
1 wytycznych zwigzanych z ksztaltowaniem lojalno$ci konsumenckiej, szczegdlnie w sektorze

*" Michalska-Dudek 1., Przeorek-Smyk R., 2010, Marketing biur podrézy, Wydawnictwo C.H. Beck

“ Pelny dorobek prac naukowych dostepny jest na stronie Autorki - http://www.michalska-
dudek.pl/dorobek.html

# M.in. Michalska-Dudek 1., Przeorek-Smyk R., 2014, Ocena stabilnosci biur podrozy w Polsce
z wykorzystaniem metody R.A.T.LN.G., [w:] red. red. B. Walas, J. Sobczuk: Ewolucja podazy i popytu
w turystyce, Wyzsza Szkota Turystyki i Ekologii w Suchej Beskidzkiej, Sucha Beskidzka, s. 187-207, ISBN
978-83-926999-2-7.
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ustug”, jak rowniez obecng w realnym sektorze ustug turystycznych, gdzie ro$nie
»Zapotrzebowanie na skuteczne sposoby budowania trwatych relacji biur podrozy
z klientami”. Michalska-Dudek stawia zatem fundamentalne pytanie — ,,czy mozliwe jest
ksztaltowanie lojalno$ci nabywcow ustug biur podrozy?”, ktore czyni punktem wyjscia dla
pigciu hipotez badawczych, wyznaczajacych zakres merytoryczny i przestrzenny pracy.
Szczegoblnie istotny wydaje si¢ przyjety cel aplikacyjny, bowiem na podstawie procesu
badawczego autorka proponuje swoj autorski model ,ksztalttowania lojalnosci klientéw biur
podrozy oraz behawioralnej lojalno$ci nabywcow ustug turystycznych”. Pokazuje to zatem
juz na tym etapie niezwykle wazny walor pracy, tj. jej praktyczne tto i warto$¢ lektury nie
tylko dla $rodowiska naukowego, lecz rowniez dla praktykéw realnie borykajacych si¢
z aspektem (czasem zapewne problemem) budowania lojalnosci swoich klientow.

Chcac z kolei jednoznacznie okresli¢ charakter prezentowanej publikacji znow mozna
postuzy¢ si¢ cytatem ze wstepu, gdzie wskazano, ze ma ,,ona charakter teoretyczno-
empiryczny z elementami aplikacyjnymi”. To takze interesujacy przyktad kompleksowego
procesu badawczego, w ktérym umiejetnie wykorzystano ,interdyscyplinarne metody
w zakresie gromadzenia i przetwarzania danych”, a dane pierwotne wywolano za pomoca
szerokiego wachlarza metod, taczac konstruktywnie techniki jakosciowe i iloSciowe.
Postuzyty one — jak juz wskazano — do finalnej proby stworzenia wiasnych modeli
badawczych. Przedstawiony uktad moze sta¢ si¢ zatem dobrym wzorem, w ktorym kierunku
powinny podaza¢ badania, majace na celu taczenie zatozen teoretycznych z praktycznymi
oczekiwaniami otoczenia.

Aby zachgci¢ potencjalnych czytelnikow do wnikliwej lektury, warto w skrdconej
formie zarysowac zakres poszczegdlnych rozdziatow. W strukturze opracowania jest ich
siedem, pozostaja logicznie uporzadkowane, a ksigzk¢ zamyka zalgczniki, prezentacja
zalacznikow oraz niezbednych spisow.

Dwa pierwsze rozdzialy majg charakter podbudowy teoretycznej w zakresie
przedmiotu publikacji — tj. lojalnosci klientow w ogole, jej specyfiki na rynku turystycznym
oraz metod pomiaru lojalnosci nabywcoéw. Autorka w interesujacy sposob przywotata wiele
koncepcji 1 przyktadow podejs¢ naukowych z szerokiej literatury przedmiotu. Szczegolnie
wartosciowe wydaja si¢ przedstawione w rozdziale 1.2 rozne klasyfikacje lojalnosci,
ukazujgce zlozono$¢ omawianego zjawiska. Wazng wskazowka, z punktu widzenia
praktycznego, jest rowniez charakterystyka w podrozdziale 2.4 roéznych przyktadow
»wskaznikow wyboru klienta stuzagcych do zarzadzania lojalno$cia nabywcoéw uslug
turystycznych”.

Rozwazania teoretyczne dotyczace zagadnienia lojalnosci niejako zamykaja tresci
rozdzialu 3, dotyczacego programow lojalnosciowych w kontek$cie budowania relacji
z nabywcami ustug turystycznych. Autorka w ciekawy sposéb omawia istotng zmiane
w orientacji marketingowej, tj. przejécie od narzedzi klasycznego marketingu-mix w strong
wigkszej koncentracji na budowaniu relacji, skutkujacych finalnie utrzymaniem klienta.
Narzedziem ku temu mogg sta¢ si¢ programy lojalno$ciowe, ktorych specyfika zostata
konkretnie dopasowana do ram funkcjonowania biur podrézy. Szczegdlnie rozdziat 3.4,
zatytutowany Instrumentarium programoéw lojalnosciowych biur podrozy i ich
charakterystyka”, stanowi interesujacy katalog propozycji dla biznesu, obrazujacy
szczegotowe taktyki poszczegdlnych dziatan budujacych rézne kategorie wigzi z klientem.

Rozdziat 4 to z kolei swoiste tlo dla dalszych rozwazan o biurach podrézy w Polsce,
w kontekscie programow lojalnosciowych. W tej czeSci publikacji zostata przedstawiona
wlasciwie specyfika i ztozono$¢ samego pojecia, w odniesieniu do ram formalnych — tj.
uwarunkowan dziatalnos$ci poszczegélnych podmiotéw. Wartosciag dodang jest w opinii
piszacego te stowa przede wszystkim wilasciwa umiejetno$¢ ujmowania przez Autorke
ewolucji sektora biur podrozy, zarowno w skali globalnej (podrozdziat 4.2), jak
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I w nawigzaniu do specyfiki polskiej (podrozdziat 4.4). Prezentowane tresci to zarowno efekt
krytycznej, ale  jednocze$nic  konstruktywnej  analizy literatury  przedmiotu,
jak i implementacji interesujacych przemyslen wiasnych, m.in. na podstawie wczes$niejszego
doswiadczenia badawczego w tym zakresie. Te cz¢$¢ opracowania nalezy uznac za niezwykle
warto$ciowa dla szerokiego grona czytelnikow zainteresowanych w ogoéle funkcjonowaniem
biur podrézy, rowniez ze wzgledu na aktualno$¢ przedstawianych danych liczbowych.

Kolejne dwa rozdziaty — piaty i szosty stanowig prezentacje wlasciwych empirycznych
etapOw procesu badawczego. Zaprezentowano w nich odpowiednio — wykorzystanie
programow lojalno$ciowych przez rézne kategorie biur podrozy w Polsce (rozdziat 5), jak
1 wyniki badan dotyczacych cech samych klientéw biur podrézy w Polsce w kontekscie ich
lojalnosci (rozdzial 6). W tym miejscu warto zachgci¢ czytelnikow do glebszej lektury
i analizy i dostrzezenia wielu elementéw tzw. warto$ci dodanej opracowania. Po pierwsze
niezwykle interesujacy jest sam model badan, dotyczacych zaréwno sfery popytu, jak
i podazy. Stanowi to przyktad dobrych praktyk dla innych potencjalnych badan o podobne;j
tematyce. Po drugie, szczegdlnym wyrdznikiem wydaje si¢ ich kompleksowo$¢, bowiem
uzyskane wyniki, np. w kontekscie biur podrozy ukazuja szerokie spektrum watkéw — m.in.
ciekawy katalog konkretnych narzedzi wplywajacych na budowanie lojalnosci, lecz réwniez
identyfikacje watkow problematycznych lub uwarunkowan mogacych wptywac na skuteczng
implementacje¢ programéw lojalnosciowych przez biura podrozy.

Ostatni rozdziat — si6dmy oraz zakonczenie pozostajg ze soba spojne, bowiem Autorka
przedstawita w nich koncepcje i zatozenia konstrukcji autorskiego ,,modelu przewidywania
behawioralnej lojalnosci klientow ogdlnopolskiej sieci agencyjnych biur podrozy”, jak
I narzgdzia jego weryfikacji. Dokonata takze wlasciwego podsumowania i weryfikacji
postawionych we wstepie hipotez i1 celow pracy. Stusznie zauwazyla w zakonczeniu, iz
,sformutlowane w pracy uwagi stanowig przyczynek do dalszej dyskusji naukowej”, ktora
powinna pojs¢ w kierunku wielowatkowych badan funkcjonowania biur podrozy
i uwarunkowan budowania przez nie pozycji na rynku i ksztaltowania przewagi
konkurencyjnej, w obliczu tak zmiennych warunkéw otoczenia.

Warto wspomnie¢ o stronie technicznej i redakcyjnej publikacji. W samym tekscie
mozna odnalez¢ wiele przypisow m.in. z objasnieniami lub rozszerzeniem niektdrych
watkow, a takze cytowan literatury polskiej 1 $§wiatowej. Na szczegdlne podkreslenie
zastuguje fakt wlasnie doboru literatury przedmiotu i jej krytycznej analizy. Finalnie czytelnik
otrzymuje w omawianej publikacji zbior niezwykle interesujacych i aktualnych tresci. Sprzyja
temu rowniez logiczny uktad poszczegdlnych rozdzialow i podrozdziatow.

Duzym atutem publikacji s3 dodatkowe materialy uzupeiniajace tekst podstawowy,
przedstawione w postaci rycin — m.in. schematéw, wykresow, jak rowniez tabel. Ich
implementacja stanowi duzg warto$¢ opracowania, bowiem w bardzo duzym stopniu
zwicksza przede wszystkim czytelnos¢ i percepcj¢ np. danego modelu lub podejscia
badawczego. Powoduje rowniez, ze stosunkowo obszerny tekst naukowy staje si¢ czytelny dla
osoby zainteresowanej np. tylko wybranymi jego fragmentami lub konkretnymi
rozwigzaniami marketingowymi.

W tym kontekscie dyskusyjna pozostaje tylko kwestia ujednolicenia prezentowanych
materiatow. Skoro materiat kartograficzny (co oczywiscie jest stuszne) lub loga biur podrozy
prezentowane
sa w kolorze, warto byloby analogiczne rozwigzanie zastosowaé przy prezentacji danych
statystycznych, np. w formie wykresow kotowych lub stupkowych. Nieprawidtowa w petni
jest rowniez redakcja mapy wykonanej za pomocg metody kartogramu, bowiem zaburzona
pozostaje jej legenda, m.in. ze wzgledu na nieostre przedziaty poszczegolnych klas.

Wskazane uwagi nie wptywaja jednak na percepcje catego opracowania, mogg jedynie
zwigksza¢ czytelnos¢ w przypadku dalszego wykorzystania zebranego materiatu, a sama
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publikacja warta jest uwagi i polecenia — r6znym kategoriom potencjalnych odbiorow, w tym
szczegoblnie zainteresowanych turystyka kulturowa.
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