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Wplyw CSR na satysfakcje
i lojalnos¢ klienta w branzy
hotelarskiej

The impact of CSR on customer
satisfaction and loyalty in the hotel
industry

Streszczenie: Znaczenie dzialan spolecznie odpowiedzialnych w tury-
styce ro$nie na przestrzeni lat ze wzgledu na ich wptyw na §rodowisko
naturalne, rozwdj spotecznosci lokalnych oraz wyniki przedsigbiorstw.
Waznym obszarem dociekari naukowych sa badania wptywu CSR
na zachowania i postawy konsumentéw. Tematyka artykutu koncen-
truje si¢ na zalezno$ciach zachodzacych pomiedzy dziataniami CSR
przedsigbiorstw hotelarskich a postawami konsumentéw. Celem opra-
cowania jest przedstawienie wynikéw badania pilotazowego doty-
czacego wymienionych zaleznosci oraz ocena wybranej metodyki
badawczej i narzedzia badawczego. Przyjeto zatozenie, ze dziatania
spolecznie odpowiedzialne prowadzone przez hotele maja pozytyw-
ny wplyw na satysfakeje i lojalno$¢ klienta. W pracy przedstawiono
tematyke badawcza dotyczaca CSR w branzy hotelarskiej oraz zapre-
zentowano wyniki badania pilotazowego przeprowadzonego na pré-
bie 40 respondentdéw, ktérzy spedzili urlop w hotelach prowadzacych
dziatania spolecznie odpowiedzialne w Polsce w 2023 r. Wstgpne wyni-
ki badania pilotazowego wskazuja na zwiazki zachodzace pomiedzy
CSR, satysfakeja i lojalnoscia klienta oraz nie wskazujg na nieprawi-
dlowosci w opracowanej metodyce badawczej i w przygotowanym
kwestionariuszu ankiety.

Abstract: The significance of socially responsible activities in tourism
has been growing over the years due to their impact on the natural
environment, the development of local communities and the perfor-
mance of enterprises. Research on the impact of CSR on consumer
behavior and attitudes is an important area of scientific inquiry. The
subject of the article focuses on the relationships between CSR activities
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of hotel enterprises and consumer attitudes. The aim of the study is
to present the results of a pilot study on the above-mentioned relation-
ships and to evaluate the selected research method and research tool.
It was assumed that hotels” socially responsible activities have a posi-
tive impact on customer satisfaction and loyalty. The paper presents
research topics related to CSR in the hotel industry and the results of
a pilot study conducted on a sample of 40 respondents who spent their
holidays in hotels that have implemented socially responsible activities
in Poland in 2023. The preliminary results of the pilot study indicate
the relationships between CSR and satisfaction and customer loyalty,

JEL: and they do not indicate any irregularities in the developed research
M14, L83, Z32 methodology and the prepared survey questionnaire.
Wprowadzenie

Turystyka jest jedng z kluczowych dziedzin gospodarki swiatowej, na co wskazuje
jej wysoki udziat w globalnym PKB i zatrudnieniu oraz wptyw na rozwdj innych dzie-
dzin gospodarki. Pomimo kryzysu, jaki dotknat sektor turystyczny w wyniku pandemii
COVID-19, prognozowany jest wzrost sektora $rednio o 5,8% rocznie w latach 2022~
2032 przewyzszajacy wzrost gospodarki $wiatowej [WTTC, 2022, s. 2]. Ze wzgledu
na znaczenie zréwnowazonego rozwoju jako gléwnego trendu we wspétczesnej gospo-
darce, wazny jest taki rozwoj turystyki, ktéry przyczynia si¢ do polepszenia warunkéw
bytowych spotecznosci lokalnych oraz zwigkszenia dbatosci o $rodowisko naturalne
i dziedzictwo kulturowe. W Unii Europejskiej konkurencyjnos¢ sektora turystyczne-
go jest powiazana ze zréwnowazonym rozwojem, a strategia UE na rzecz zréwnowazo-
nej turystyki zostata wdrozona w 2021 r. [EP, 2021]. Ponadto wyniki badani wskazuja
na rosnace znaczenie zréwnowazonego podrézowania, poniewaz konsumenci sg coraz
bardziej $wiadomi spotecznych i $rodowiskowych skutkéw swoich wyboréw dotycza-
cych podrézy [Accenture, 2021].

Przedsi¢biorstwa turystyczne realizujace cele spoteczne i srodowiskowe kieruja
si¢ zasadami spotecznej odpowiedzialnosci biznesu (CSR) — koncepcji, ktéra zaktada
»odpowiedzialno$¢ przedsi¢biorstw za ich wptyw na spoteczenistwo” [EC, 2011, s. 6].
Nalezy podkresli¢, ze spoteczna odpowiedzialnos$¢ przedsigbiorstw turystycznych jest
szczegblnie istotna ze wzgledu na kluczowsa role zasobéw naturalnych i kulturowych
w tworzeniu produktéw turystycznych. Przedsigbiorstwa hotelarskie maja znaczace
mozliwosci prowadzenia dziatar spotecznie odpowiedzialnych, ktére wplywaja m.in.
na rozwdj spotecznosci lokalnych, $rodowisko naturalne oraz na podrézujacych. Badania
nad postrzeganiem dziatart CSR przedsi¢biorstw hotelarskich przez konsumentéw pro-
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wadzili np.: Karim i Rabiul [2022], Latif i in. [2020], Martinez i Del Bosque [2013],
Suiin. [2017], natomiast badai nad wptywem CSR na postawy i zachowania konsu-
mentéw w odniesieniu do rynku polskiego nie prowadzono. Takie badania stanowityby
wigc wazne uzupelnienie badan zagranicznych.

Celem opracowania jest przedstawienie wynikéw badania pilotazowego dotyczacego
wplywu dziatan spofecznie odpowiedzialnych przedsigbiorstw hotelarskich na postawy
konsumentéw oraz ocena wybranej metodyki badawczej i narzedzia badawczego. Przy-
jeto zalozenie, ze istnieja powiazania pomiedzy CSR a satysfakejg i lojalnoscig klienta.
W pracy zarysowano tematyke badawcza dotyczaca CSR w branzy hotelarskiej, a nastep-
nie zaprezentowano wyniki badania pilotazowego. Na podstawie otrzymanych wynikéw
nie stwierdzono nieprawidlowosci w opracowanej metodyce badawczej oraz w przygo-
towanym kwestionariuszu ankiety.

CSR w branzy hotelarskiej

Na przestrzeni lat zainteresowanie tematyka spotecznej odpowiedzialnosci biznesu
ro$nie zaréwno wérdd praktykéw, badaczy, jak i decydentéw na rynku turystycznym ze
wzgledu na wymierne korzysci prowadzenia takich dziatari. CSR w turystyce odnosi si¢
do strategii organizacji turystycznych, ktéra uwzglednia kwestie spoteczne i srodowiskowe
w realizowanych celach oraz w podejmowanych dziataniach i relacjach z interesariusza-
mi [Lund-Durlacher, 2015]. Nalezy podkresli¢, ze dziatania spotecznie odpowiedzialne
w naturalny sposéb wpisuja si¢ w strategic przedsigbiorstw hotelarskich, poniewaz pod-
stawowym celem podrézy turystycznych jest wypoczynek w srodowisku przyrodniczym
oraz zwiedzanie miejsc historycznych i poznawanie kultury danego regionu [Johann,
2021, s. 71-72]. W prowadzonych badaniach dotyczacych dziatari CSR przedsigbiorstw
hotelarskich mozna zaobserwowac¢ rézne podejscia, a tematyka badan koncentruje si¢
przede wszystkim na: strategii, programach i praktykach spolecznie odpowiedzialnych,
a takze korzys$ciach, kosztach oraz barierach zwigzanych z wprowadzaniem prospotecz-
nych i proekologicznych rozwigzai. Waznym obszarem badawczym sa takze badania
nad wplywem CSR na kluczowe grupy interesariuszy, do ktérych naleza: konsumen-
ci, pracownicy, dostawcy, wlasciciele i spolecznosci lokalne [Freeman, Philips, 2002].
W ostatnim czasie wiele uwagi poswigcono znaczeniu dzialan spotecznie odpowiedzial-
nych w warunkach kryzysu zwiazanego z pandemiag COVID-19 [Johann, 2023]. Wyniki
dotychczasowych badan wskazuja na pozytywny wptyw CSR na $rodowisko natural-
ne i rozwoj spolecznosci lokalnych [Horng, Tsai, 2019], co podkresla zasadnos¢ takich
dzialan w branzy hotelarskie;j.

Tematyka badan krajowych w obszarze CSR koncentruje si¢ gtéwnie na progra-
mach i praktykach spotecznie odpowiedzialnych przedsi¢biorstw hotelarskich, natomiast
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niewiele badan dotyczyto wplywu tych dziatan na interesariuszy. Borkowska-Niszczota
[2015] przedstawita dobre praktyki podejmowane przez obiekty hotelarskie w réznych
aspektach spotecznej odpowiedzialnosci. Mazur-Wierzbicka [2018] dokonata oceny
realizacji dziatan spolecznie odpowiedzialnych podejmowanych przez wybrane grupy
i sieci hoteli. Jurczuk [2020] opisata sposoby realizacji idei zréwnowazonego rozwoju
w sektorze hotelarskim na przyktadzie wybranej sieci hoteli oraz oméwita prakeyki sto-
sowane w poszczegdlnych hotelach nalezacych do tej sieci w Polsce. Z kolei Zientara
i in. [2015] badali postawy polskich pracownikéw hoteli wobec dziatart CSR. Wyniki
badan wskazuja na pozytywny wpltyw doswiadczert zwiazanych z CSR na satysfakeje
i zaangazowanie zatrudnionych. Badania postaw konsumentéw wobec dziatari proeko-
logicznych hoteli przeprowadzili Debski i in. [2022], kt6rzy stwierdzili, ze konsumenci
sa pozytywnie nastawieni do takich dziafan, jednak prakeyki te nie sa gtéwnym czyn-
nikiem przy wyborze miejsca zakwaterowania. Z kolei Borys i in. [2023], na podsta-
wie badania opinii goéci wybranych hoteli w Polsce, uwazaja, ze $wiadomos¢ klientéw
na temat wplywu hoteli na srodowisko przyrodnicze jest bardzo niska. Z badar jednak
wynika, ze wedtug respondentéw dziatania prosrodowiskowe hoteli majg pozytywny
wplyw na jako$¢ $wiadczonych ustug.

CSR, satysfakcja i lojalno$é klienta

Badania dotyczace wptywu CSR na postawy i zachowania konsumentéw sg szcze-
gblnie istotne, poniewaz to konsumenci dokonujg wyboru obiektéw hotelarskich. Jak
wezesniej wspomniano, CSR oznacza uwzglednienie kwestii spotecznych i srodowisko-
wych w realizowanej strategii oraz rozwijanie relacji z interesariuszami. Satysfakcja klien-
ta odnosi si¢ natomiast do zadowolenia osiagnigtego w wyniku zaspokojenia potrzeb
nabywcy, ktére pojawia si¢, gdy oferta firmy spetnia jego oczekiwania, co zalezy od cech
produktu lub ustugi [Oliver, 1997, s. 175-178]. Z kolei do czynnikéw wplywajacych
na satysfakcje klienta naleza: jako$¢ ustug, jakos¢ produktu, cena, czynniki sytuacyjne
i osobiste [Zeithaml i in., 2013, s. 79]. Nalezy podkresli¢, ze satysfakcja klienta ma klu-
czowe znaczenie dla ksztattowania lojalnosci klienta [Oliver, 1999], ktdra rozumiana jest
jako powtarzajace si¢ zachowanie zakupowe [Oliver, 1997]. Analiza wartoéci zyciowej
klienta prowadzi do wniosku, ze wskaznik utrzymania klientéw ma wplyw na wyniki
przedsigbiorstw, co oznacza, ze kwestia utrzymania klientéw jest kluczowa dla sukcesu
rynkowego firmy. Dlatego tez dziatania ukierunkowane na zwigkszanie satysfakgji klien-
téw oraz budowanie ich lojalnosci jest tak istotne [Hill, Alexander, 2003, s. 16-23].
Z badan wynika takze, ze CSR ma pozytywny wplyw na satysfakcje i lojalnos¢ klien-
tow, co przeklada si¢ na osiggane wyniki.
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W ramach badan nad wptywem dziatari CSR przedsi¢biorstw hotelarskich na per-
cepcje konsumentéw Martinez i Del Bosque [2013] stwierdzili, ze CSR oddziatuje
na lojalno$¢ klienta za posrednictwem zaufania, identyfikacji z hotelem oraz satysfakeji
klienta. Martinez i in. [2014] wskazali na pozytywny wptyw CSR na wizerunek marki
i lojalno$¢. W dalszych badaniach wykazano pozytywny wplyw CSR na satysfakcje klien-
ta i postrzegang reputacj¢ firmy, ktére wplywaja nastgpnie na przekaz ustny i intencje
lojalno$ciowe [Su i in., 2017]. Z kolei Latif i in. [2020] badali powigzania pomiedzy
CSR, lojalnoscig klienta, jakoscig ustug, satysfakcja klienta, reputacja firmy i wizerun-
kiem firmy. Dla wszystkich wyréznionych grup zidentyfikowano pozytywny wplyw
CSR na satysfakeje klienta. Jednak pozytywny wptyw CSR na lojalno$¢ klienta wyka-
zano dla catej proby, przy czym zalezno$¢ ta byla nieistotna badz cz¢sciowo istotna dla
poszczegblnych grup. Ponadto Ahn i Kwon [2020] stwierdzity, ze CSR nie oddzialuje
bezposrednio na zamiar ponownej wizyty, ale wptywa posrednio wraz ze zwigkszeniem
zaufania i zaangazowania. W kolejnym badaniu Karim i Rabiul [2022] potwierdzili, ze
dziatania spofeczne, ekonomiczne i srodowiskowe pozytywnie wplywaja na wizerunek
firmy, satysfakcje i lojalno$¢ klienta.

Wyniki badania pilotazowego

Badanie pilotazowe przeprowadzono przed gtéwnym badaniem, ktére dotyczyto
oceny wplywu dziatari CSR na satysfakcje i lojalnos¢ klientéw przedsigbiorstw hotelar-
skich w Polsce. Badanie pilotazowe mialo na celu oceng wybranej metodyki badawczej
oraz poprawnosci pytan i instrukcji umieszczonych w kwestionariuszu ankiety. Kwestio-
nariusz ankiety sktadat si¢ z kilku czgéci. Na poczatku zawarto krétkie wprowadzenie,
w ktérym podano informacje dotyczace tematyki oraz celu badania. Nastgpnie zamiesz-
czono pytania kwalifikujace na temat dziatan spolecznie odpowiedzialnych prowadzo-
nych przez hotele, co umozliwito prawidlowy dobér uczestnikéw badania. W badaniu
mogly uczestniczy¢ tylko te osoby, ktére spedzily co najmniej tydzien urlopu w hotelach
prowadzacych dziatania spolecznie odpowiedzialne w Polsce w 2023 r. W podstawo-
wej czgsci kwestionariusza zawarto pytania dotyczace cech spoteczno-demograficznych
respondentéw oraz pytania na temat postrzegania hoteli przez uczestnikéw badania.
Respondenci oceniali poszczegélne twierdzenia dotyczace hoteli w 7-punktowej ska-
li Likerta, w przedziale od 1 (zdecydowanie si¢ nie zgadzam) do 7 (zdecydowanie si¢
zgadzam). W koricowej czgéci kwestionariusza umieszczono typowe dla badania pilo-
tazowego pytania dotyczace m.in. zrozumienia tematu badania oraz zawartych pytan,
dtugosci kwestionariusza, zaangazowania oraz ewentualnych probleméw zwiazanych
z wypelnieniem kwestionariusza. Badanie pilotazowe miato charakter ilosciowy i zosta-
to przeprowadzone w lipcu 2023 r. przez agencj¢ badan rynkowych.
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W badaniu pilotazowym wzigto udzial 40 respondentéw, z czego 70% stanowity
kobiety, a 30% — mezczyzni. Podzial respondentéw wedtug grup wiekowych prezento-
wat si¢ nastgpujaco: najwicksza czg$¢ respondentéw stanowity osoby w grupie wieko-
wej 35-44-35% oraz w grupie wiekowej 25-34-32,5%, 15% respondentéw nalezalo
do grupy wiekowej 18-24, natomiast najmniejsza grupe stanowili respondenci powy-
zej 45 roku zycia: 7,5% — byto w grupie wiekowej 45-54, a 10% mialo 55 lat i wigcej.
Z kolei podziat respondentéw wedtug wyksztatcenia wygladat nastgpujaco: zasadnicze
zawodowe wyksztalcenie posiadalo 5% respondentdéw, srednie, techniczne — 37,5%,
licencjackie — 20%, a magisterskie i wyzsze — 37,5%. Mieszkaricy miast powyzej
500 tys. stanowili 25% badanej préby, miast od 100 tys. do 500 tys. — 37,5%, miast
do 100 tys. — 30%, a wsi — 7,5%.

W badaniu pilotazowym testowano nastgpujace hipotezy, ktére sformutowano na
podstawie wynikéw dotychczasowych badan.

H1 CSR ma pozytywny wplyw na satysfakcje klienta.
H2 CSR ma pozytywny wplyw na lojalnos¢ klienta.
H3 Satystakeja klienta ma pozytywny wplyw na lojalnos¢ klienta.

Schemat postgpowania badawczego przedstawiono na rysunku 1.

Rysunek 1. Schemat postgpowania badawczego

Badanie Zzrédet wtérnych

L 2

‘ Okreslenie problemu badawczego ‘
¥

‘ Formutowanie hipotez ‘
! |

‘ Wybdr metody badawczej ‘
I ]

‘ Opracowanie modelu teoretycznego ‘
]

‘ Przygotowanie kwestionariusza ‘
4

‘ Badanie pilotazowe ‘
L 2

‘ Estymacja modelu strukturalnego ‘
3

‘ Analiza i weryfikacja wynikéw ‘

Zrédto: opracowanie wiasne.
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Model teoretyczny zaprezentowano na rysunku 2.

Rysunek 2. Model teoretyczny

/ Satysfakcja klienta |

H1

H3

\ Shany y 1

H2 =Houn

\'/Lt;j.alnoéé klie;na\'l

Zrédlo: opracowanie wlasne.

W badaniu pilotazowym do modelowania réwnan strukturalnych PLS-SEM wyko-
rzystano oprogramowanie statystyczne SmartPLS-4. Wszystkie zmienne zastosowane
w badaniu pochodzg z dotychczasowych badas.

Model pomiarowy

Wszystkie zmienne i czynniki uznano za wiarygodne, o czym $wiadczg fadunki
czynnikowe (factor loadings), warto$¢ wspotczynnika Alfa Cronbacha oraz rzetelno$¢
taczna (composite reliability) przekraczajaca warto$¢ progowa 0,7. Stwierdzono, ze traf-
no$¢ zbiezna (convergent validity), okreslona za pomoca wartosci AVE (Average Varian-
ce Extracted), utrzymuje si¢ powyzej progu 0,5, co weryfikuje wiarygodno$¢ pomiaréw
[Sarstedt i in., 2022]. Oceng trafnosci réznicowej (discriminant validity) przeprowa-
dzano przy zastosowaniu kryterium Heterotrait-Monotrait (HTMT), ktére wykorzy-
stuje $rednia geometryczna do obliczenia $rednich korelacji pomiedzy wskaznikami
[Roemer i in., 2021]. Wspétliniowos¢ (multicollinearity) i btad wspdlnej metody (com-
mon method bias) okreslono za pomoca wspélczynnika wariancji inflacji VIF (Variance
Inflation Factor) — otrzymano warto$ci ponizej progu 3 [Sarstedt i in., 2022]. Wyniki
zaprezentowano w tabeli 1.
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Tabela 1. Rzetelno$¢, trafno$é, wspétczynnik wariancji inflacji

Czynniki i zmienne tworzace FL o rho_ A CR AVE

Czynnik  Spoleczna odpowiedzialno$é przedsigbiorstw (CSR) 0,87 : 0,89 | 0,89 | 0,63
Zmienne @ CSR1 0,75
CSR2 0,71
CSR3 0,73
CSR4 0,71
CSR5 0,80
CSR6 0,75
CSR7 0,78
CSR8 0,73
CSR9 0,71
CSR10 0,71

Czynnik = Satysfakcja klienta (SK) 0,85 : 0,85 0,90 : 0,69
Zmienne i SK1 0,81
SK2 0,85
SK3 0,85
SK4 0,82

Czynnik = Lojalno$¢ klienta (LK) 0,87 : 0,92 : 0,90 : 0,67
Zmienne : LK1 0,91
LK2 0,87
LK3 0,86
LK4 0,89
LK5 0,79

Notatka: FL = fadunki czynnikowe; 0. = Alpha Cronbacha; CR = rzetelnoé¢ faczna; AVE = przecigtna wydobyta wariancja.

Zrédlo: opracowanie whasne.

Model strukturalny
Wspétczynniki $ciezkowe

W modelowaniu strukturalnym zastosowano analiz¢ istotnosci wspdtczynnikéw
$ciezkowych (path coefficients), zgodnie z metodyka okreslona przez Haira i in. [2019].
W tabeli 2 przedstawiono wyniki przeprowadzonej analizy. Wyniki analizy wskazu-
ja na znaczacy pozytywny wplyw CSR na satysfakcje klienta oraz lojalnos¢ klienta
(B=0,692, p=0,000; B=0,198, p=0,005). Ponadto wyniki analizy wskazuja na to,
ze relacja pomigdzy satysfakcjg klienta a lojalnoscia klienta jest istotna statystycznie,
a satysfakcja klienta ma pozytywny wplyw na lojalnos¢ klienta (B = 0,546, p = 0,000).
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Model strukturalny jest widoczny na rysunku 3. Na podstawie wynikéw badania moz-
na stwierdzi¢, ze nie ma podstaw do odrzucenia hipotez badawczych. Wyniki badania
nie wskazuja na nieprawidlowosci w opracowanej metodyce badawczej.

Tabela 2. Badanie istotnoéci wspdtczynnikéw éciezkowych

Hipoteza Czynniki Beta () T-Test Warto$¢ P Decyzja

Zaleino$ci pomiedzy czynnikami

H1 CSR ->SK 0,692 20,993 0,000 Potwierdzona
H2 . CSR»>LK 0,198 2812 0,005 Potwierdzona
H3 . SKLK 0546 7999 0,000 Potwierdzona

Notatka: CSR; SK = satysfakgja klienta; LK = lojalno$¢ klienta.

Zrédlo: opracowanie whasne.

Rysunek 3. Model strukturalny

Satysfakcja klienta
(R20.479)

—H1
692
CSR j o.srzs
g 0.198 Y
S 8 . -
H2 _— .y
y \\\
\‘ Lojalnos¢ klienta
(R? 0.486)
\ /

Zrédto: opracowanie whasne.

W dalszej kolejnosci oceniono narzedzie badawcze pod katem zrozumienia tematy-
ki badania oraz pytari ujetych w kwestionariuszu. Wsréd badanych respondentéw 95%
udzielifo pozytywnej odpowiedzi na pytanie dotyczace odpowiedniego doboru pytan
do tematyki ankiety. Ponadto 95% badanych stwierdzito, ze wszystkie pytania sa zro-
zumiate, a 92,5% uznato dostgpne opcje odpowiedzi za wystarczajace. Zdecydowana
wigkszo$¢ badanych stwierdzita, ze pytania nie sa ktopotliwe — 92,5%, drazliwe — 95%
i zbyt trudne — 95%. Ocena satysfakcji oraz zaangazowania w badanie takze byta pozy-
tywna. Z ogdtu respondentéw 75% czulo si¢ zaangazowanych w wypetnianie ankiety
oraz ocenilo udzial w badaniu jako satystakcjonujacy. Wigkszos¢ uczestnikéw badania —
65% okreslita kwestionariusz jako $redni, 20% — jako krétki, 12,5% — jako dos¢ dtugi,
a 2,5% — jako zdecydowanie za dtugi. Analiza odpowiedzi na pytania dotyczace tresci
zawartych w kwestionariuszu prowadzi do nast¢pujacych wnioskéw. Kwestionariusz
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zostal odpowiednio przygotowany, tematyka badania oraz pytania sg zrozumiate dla
respondentéw, a dtugos¢ kwestionariusza jest odpowiednia. Wskazane s3 jedynie drob-
ne poprawki dotyczace kilku sformutowan w podanych twierdzeniach.

Podsumowanie

Badania dotyczace spolecznej odpowiedzialnosci przedsigbiorstw hotelarskich sta-
nowia wazny obszar dociekat naukowych ze wzgledu na znaczenie prowadzonych dzia-
tari dla rozwoju spotecznosci lokalnych, ochrony srodowiska, poglebiania wspétpracy
z interesariuszami oraz wynikéw biznesowych. W badaniach dotyczacych wptywu CSR
na interesariuszy wazna role odgrywaja badania konsumentéw, poniewaz to oni decyduja
o wyborze kierunkéw podrézy oraz hoteli zlokalizowanych w regionach turystycznych.
Zapewnienie dogodnych warunkéw pobytu oraz spetnienie oczekiwari podrézujacych
ma wplyw na ich satysfakcjg oraz lojalnos¢, co przektada si¢ na wyniki przedsigbiorstw.
Badania wptywu CSR na postawy i zachowania konsumentéw wydaja si¢ wicc szcze-
gblnie istotne w kontekscie wymiernych korzysci zwigzanych z dziataniami spotecznie
odpowiedzialnymi oraz znaczenia decyzji podejmowanych przez nabywcéw.

Przeprowadzone badanie pilotazowe dostarczylo niezbednych informacji dla reali-
zacji badania gtéwnego. Wyniki badania wskazuja na powigzania pomiedzy dziataniami
spolecznie odpowiedzialnymi hoteli, satysfakcja oraz lojalnoscia klientéw w odnie-
sieniu do przedsi¢biorstw hotelarskich w Polsce. Ponadto przeprowadzone badanie
nie wskazuje na nieprawidlowosci w opracowanej metodyce badawczej, co oznacza,
ze moze by¢ zastosowana w badaniu gléwnym. Stwierdzono takze, ze pytania zawar-
te w kwestionariuszu sa prawidtowe, odpowiednio dobrane do tematyki badania oraz
zrozumiate dla respondentéw. Wigkszo$¢ uczestnikéw badania ocenita dtugosé kwestio-
nariusza jako $rednia, co oznacza, ze liczba pytan jest odpowiednia i nie ma potrzeby
skracania kwestionariusza. Po drobnej korekcie kwestionariusz moze by¢ zastosowany
w badaniu gléwnym.
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