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USLUGI INFORMACJI I PORADNICTWA W PROCESIE OBSLUGI
RUCHU TURYSTYCZNEGO

WSTEP

Rozwo6j ruchu turystycznego jest zjawiskiem postepujacym z réznym
natezeniem od drugiej polowy XIX w. i od poczatku byt $cisle zwigzany ze
zrdéznicowanymi formami obstugi. Wraz ze zmianami zachodzgcymi w $§wiatowym
systemie spoteczno-gospodarczym przeksztalceniom uleglta takze wielko$¢,
struktura, charakter i rodzaj wyjazdow turystycznych, nowe za$ trendy pojawiajace
si¢ w turystyce w sposob istotny wptywaja na oczekiwania turystow w stosunku do
proponowanych form obshugi. Jest to proces kompleksowy i zrdéznicowany,
obejmujacy $wiadczenie szeregu uslug o charakterze turystycznym
i paraturystycznym. Wsréd nich szczegdlne miejsce zajmujg ustugi informacji
i poradnictwa, ktorych §wiadczenie w poczatkowej fazie podrézy turystycznej ma
istotny wplyw na decyzje podejmowane przez turystow oraz ostateczng ocene
kompleksowej ustugi turystycznej w postaci imprezy turystycznej. Celem pracy
jest identyfikacja i ocena znaczenia ustug informacji i poradnictwa w procesie
obshugi ruchu turystycznego z punktu widzenia organizatorow turystyki i turystow.

NOWE TRENDY WE WSPOLCZESNYM RUCHU TURYSTYCZNYM

Ruch turystyczny jest definiowany jako ogét dobrowolnych, czasowych
przemieszczen przestrzennych poza miejsce statego zamieszkania, podejmowanych
dla realizacji celow rekreacyjnych, poznawczych, zdrowotnych i rozrywkowych?,
Od poczatkowego okresu migracji ludnosci poza miegjsce statego zamieszkania az
do XIX w. podroze turystyczne mialty charakter elitarny, uczestniczyli w nich
glownie ludzie nalezacy do waskiego krggu arystokracji i ziemiafnstwa. Zmiany
spoteczno-gospodarcze zapoczatkowane w XIX w. przyczynily si¢ do rozwoju
ruchu turystycznego na szersza skale. Proces rozwoju zostal jednak zahamowany
przez pierwsza wojne $wiatowa, jednakze po jej zakonczeniu ruch turystyczny
zaczat rozwijaé si¢ bardzo dynamicznie, do czego w duzej mierze przyczynilo si¢
stopniowe upowszechnienie posiadania samochodu i rozwoj infrastruktury

1 dr hab. prof. US Beata Meyer, Zaktad Gospodarki Turystycznej i Uzdrowiskowej, Katedra
Zarzadzania Turystyka, Wydziat Zarzadzania i Ekonomiki Ushug, Uniwersytet Szczecinski

2 Kompendium wiedzy o turystyce, red.G.Gotembski, PWN, Warszawa-Poznan 2002, s.26.
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drogowej. Rozwoj turystyki postepowal nie tylko w Europie, ale réwniez
w Ameryce Potocnej i Lacinskiej oraz Azji®. Spowolnienie rozwoju ruchu
turystycznego nastgpito w zwigzku ze $wiatowym kryzysem gospodarczym
w latach 1929-1933, kiedy roéwnolegle z pogarszaniem si¢ sytuacji gospodarczej
malata liczba turystow. Jednak jeszcze przed drugg wojng $wiatowa nastgpit
zauwazalny wzrost liczby podrozy turystycznych w niektorych krajach (Niemcy,
Wielka Brytania i Zwigzek Radziecki), gdzie zaczgto popieraé rozwdj tzw.
turystyki socjalnej.

Lata drugiej wojny $wiatowe] oraz okres zaraz po jej zakonczeniu nie
sprzyjat realizacji celow turystycznych, stad wielko$¢ ruchu turystycznego byta
znikoma. Sytuacja zmienita si¢ dopiero w latach 50. XX w. Wielko$¢ ruchu
turystycznego zaczela dynamicznie rosnaé, z ok. 25 min podrozy turystycznych na
poczatku lat 50.* do ponad 800 mIn podrdzy turystycznych na poczatku XXI w.°
Glowng cechg rozwoju ruchu turystycznego w okresie po drugiej wojnie swiatowe;j
pozostaje rozwdj turystyki o charakterze masowym. Konsekwencje masowego
wzrostu liczby 0s6b uczestniczacych w podrozach turystycznych obejmuja m.in.:

a) wyjatkowa Kkoncentracje przestrzenng i czasowa (poglgbiajaca sie
sezonowos$¢) ruchu turystycznego, dotyczaca zardwno regiondw recepcji,
jak i emisji ruchu turystycznego;

b) dominacje¢ na rynku turystycznym niewielu duzych, silnych ekonomicznie
przedsiebiorstw;

€) monokulture turystyczng regiondw recepcji turystycznej i ich uzaleznienie
od obszaroéw emisji turystow;

d) degradacyjny wpltyw na s$rodowisko przyrodnicze i antropogeniczne
(w tym samych turystow).

Coraz wyrazniej zaznaczajace si¢ negatywne aspekty turystyki masowej
W potaczeniu ze wzrostem $wiadomosci spotecznej i zmianami dokonujacymi si¢
w stylu zycia i (zwiazanym z nim) modelu wypoczynku spowodowaty w latach 90.
rozszerzenie grupy turystow preferujacych turystyke alternatywna, rozumiang jako
opozycja do turystyki masowej®. Turystyka alternatywna, chociaz jest szansa na
minimalizacj¢ dysfunkcji turystyki masowej, nie jest alternatywa w sensie jej
zastgpienia. Jest jedynie mozliwoscig dla turysty, ktéry moze wybra¢ najbardziej
odpowiadajaca mu form¢ wyjazdu turystycznego. W ramach turystyki

3 A.Kowalczyk, Geografia turyzmu, WN PWN, Warszawa 2000, s.68.
4 W.Gaworecki, Turystyka., PWE, Warszawa 2006, s. 164
5 www.pot.gov.pl

Jej poczatki siggaja lat szescdziesiatych, gdy powstata w USA kontrkultura hippisowska, ktorej
ideologia tworzylta takze nowy styl podrézowania, omijajacy obszary masowo odwiedzane przez
turystow, realizowany w matych grupach szukajacych bliskiego kontaktu z miejscowa ludnoscia i
kulturg
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alternatywnej mozna wydzieli¢ rozne formy turystyki, np.: ekoturystyka,
agroturystyka czy turystyka aktywna.

Nadrzgdnym trendem we wspotczesnym ruchu turystycznym jest dazenie
do jego rozwoju w zgodzie z koncepcja zrownowazonego rozwoju (ekorozwoju)
zakladajaca, ze aktywno$¢ czlowieka w $rodowisku zapewniajaca rozwoj
spoteczno-gospodarczy powinna jednocze$nie gwarantowaé zachowanie tadu na
plaszczyznie ekologicznej, spotecznej, gospodarczej i przestrzennej’. Na takim
modelu ekorozwoju opiera si¢ idea turystyki zréwnowazonej, okreslanej inaczej
mianem turystyki ltagodnej, przyjaznej s$rodowisku czy zgodnej z zasadami
ekorozwoju. Jej podstawe stanowi osiggnigcie harmonii migdzy potrzebami
turystow, $rodowiska przyrodniczego i spolecznosci lokalnych. Turystyka
zrbwnowazona obejmuje wszystkie formy rozwoju, zarzadzania i aktywnosci
turystycznej, ktore podtrzymujg ekologiczng, spoleczng 1 ekonomiczng
integralnos¢ terenoéw, a takze zachowuje dla przysztych pokolen w niezmienionym
stanie zasoby naturalne i kulturowe tych obszaréw.

Glowne trendy pojawiajace si¢ w ostatnich latach w ruchu turystycznym
wynikaja przede wszystkim z:

1. Zmian zachodzacych w preferowanym stylu zycia wspolczesnego cztowieka
i zwigzang z tym modyfikacja potrzeb zglaszanych przez osoby podrozujace
oraz coraz wigksza liczbg 0sdb uczestniczacych w wyjazdach turystycznych.

2. Postgpu technicznego we wszystkich dziedzinach zycia, a szczegolnie
w zakresie technologii informatycznych oraz transportowych, co oddziatuje na
poziom ich dostepnosci i ceng

Najistotniejsze zmiany we wspotczesnym ruchu turystycznym zwigzane ze
zmiang oczekiwan 1 preferencji turystow, znajdujagce odzwierciedlenie
W réznicowaniu i modyfikacji form jego obstugi obejmuja:

1. Ciagly wzrost popytu na ushugi turystyczne, ktory ro$nie szybciej niz sam ruch
turystyczny, a czasami mimo jego stagnacji lub nawet zmniejszania sig.

2. Rozszerzanie tzw. demokracji wypoczynkowej oznaczajacej uczestnictwo
w wyjazdach turystycznych grup spotecznych, ktére wczesniej (z réznych
przyczyn: zdrowotnych, technologicznych, psychologicznych) nie bralty w nich
udziatu, np.: grupa osob starszych, rodzin z bardzo matymi dzie¢mi czy osob
niepetnosprawnych.

3. Zastepowanie typowego produktu turystycznego 3 x S (sun, sea, sand) przez
3 x E (entertainment, excitement, education) lub ich aczenie w ramach jedne;j
imprezy turystycznej.

4. Coraz wyrazniejsza polaryzacje upodoban turystow, gdyz réwnie szybko
bedzie rosta liczba turystow zadajacych coraz wyzszego komfortu (rozwoj
turystyki biznesowej, motywacyjnej), jak i o0sob chcacych przezy¢

" Obstuga ruchu turystycznego, red.B.Meyer, WN PWN, Warszawa 2006, s. 21.
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niepowtarzalne sytuacje i pozna¢ nieznane im kultury (turystyka alternatywna,
ekstremalna).

W procesie obstugi ruchu turystycznego konsekwencja zaprezentowanych
trendéw jest staly wzrost zapotrzebowania na uslugi turystyczne oraz coraz
wieksze ich zrdéznicowanie. Masowo$¢ ruchu turystycznego jest czynnikiem
determinujacym formy i sposoby jego obstugi, ulegajace coraz wigkszej
koncentracji w czasie i przestrzeni. Nasilajace si¢ za$ zapotrzebowanie turystow na
obstuge (jej zakres, zréznicowanie i jakos$¢) sprawia, ze formy obstugi musza
ulega¢ statej modyfikacji i doskonaleniu.

PROCES OBSLUGI RUCHU TURYSTYCZNEGO

Obstuga ruchu turystycznego obejmuje wszelkie formy §wiadczen na rzecz
turystow, realizowane przez jednostki gospodarcze w formie ushug, przed i podczas
trwania wyjazdu turystycznego (sporadycznie moze dotyczy¢ to rdwniez okresu po
powrocie). Wielo$¢ i zroznicowanie ushug §wiadczonych turystom wynika z faktu,
iz maja one na celu zaspokajanie potrzeb nie tylko o charakterze turystycznym, ale
wszystkich pojawiajacych si¢ w trakcie wyjazdu turystycznego (sa to np. potrzeby
bytowe lub wynikajace z trybu zycia turystow)®.

Pierwsze formy obslugi ruchu turystycznego pojawily si¢ wraz
Z podrézami podejmowanymi w celach turystycznych. Wyjezdzajacy potrzebowali
wowczas co najmniej informacji na temat: regionu, do ktorego si¢ udawali
(i mozliwosci odbycia takiej podrozy), srodkéw transportu, noclegu, wyzywienia,
przewodnika w obszarach docelowych (lub towarzyszacego im podczas trwania
calej podrozy). W poczatkowym okresie rozwoju ruchu turystycznego wigkszos¢
tych ushug byla nabywana przez turystow bezposrednio u $wiadczeniodawcow,
rzadko spotykang formg bylo wykorzystanie w tym celu posrednikow. Bardzo
szybko pojawily si¢ jednak instytucjonalne formy obshugi ruchu turystycznego,
ktore zapewniaja turystom coraz bardziej kompleksowg obstuge. W tym samym
czasie powstawaly organizacje i stowarzyszenia turystyczne, ktore realizowaty
(miedzy innymi) cele krajoznawcze, zrzeszaly osoby dysponujace wiedza
0 okreslonych regionach i $wiadczyly ustugi przewodnickie (np. Towarzystwo
Tatrzanskie zatozone w 1873 r., Polskie Towarzystwo Krajoznawcze zatozone
w 1906 r. czy British Alpin Club powstaty w 1857 r.).

Wraz z rozwojem i zmianami zachodzgcymi w ruchu turystycznym
ewolucji ulegaly rowniez formy jego obslugi (np. pojawily si¢ ustugi pilotazu,
zmienil si¢ zakres i charakter ustug transportowych). Dynamiczny wzrost liczby
oraz zrdznicowania ushug $wiadczonych turystom przypada na okres rozwoju
turystyki masowej (lata 70. XX w.) i tendencja ta ma charakter staty. Wspotczesnie

8 Wspétczesna ekonomika ustug, red. S. Flejterski, A. Panasiuk, J. Perenc, G. Rosa, WN PWN,
Wiarszawa 2005, s. 271.
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wyraznie widoczne jest zwigkszanie liczby ustug skladajacych si¢ na kompletng
obshuge turysty.

W ramach obstugi ruchu turystycznego mozna wyr6zni¢ grupe ustug
specyficznych®, $wiadczonych w zwigzku z wyjazdem turystycznym,
obejmujacych: informacjg, poradnictwo, posrednictwo, organizacje imprez
turystycznych, nocleg, wyzywienie, transport, pilotaz, przewodnictwo,
udostepnienie waloréw turystycznych, organizacj¢ czasu wolnego oraz szeroko
rozumiane ustugi uniwersalne (komplementarne) zaspokajajace codzienne potrzeby
turystow przeniesione z ich codziennego zycia do miejsca czasowego pobytu
(rysunek 1).

Rysunek 1

Formy obstugi ruchu turystycznego

FORMY OBSLUGI RUCHU TURYSTYCZNEGO

PRZED PODCZAS PODCZAS POBYTU
WYJAZDEM PRZEJAZDU
1) USLUGI SPECYFICZNE
Informacja Transport a) Podstawowe
Poradnictwo Pilotaz —  Nocleg
Pos$rednictwo Informacja - Wyzywienie
Organizacja Przewodnictwo b) Wypoczynkowe
imprez Nocleg —  Informacja
turystycznych Wyzywienie —  Poradnictwo
—  Posrednictwo
—  Pilotaz
—  Organizacja Czasu Wolnego
—  Udostepnienie waloréw
turystycznych

c) Transportowe

2) USLUGI UNIWERSALNE
a) Handlowe
b) Rzemieslnicze
c) Infrastruktury

Zrbdlo: opracowanie wlasne.

9 Turystyka. Zarys wyktadu, red. A.Panasiuk, Fundacja Uniwersytetu Szczecinskiego, Szczecin
2001, s.158.
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Celem dziatan podejmowanych w ramach catego procesu obstugi turysty
podczas szeroko rozumianej podrézy (obejmujacej okres zarowno przed
wyjazdem, jak i po powrocie) jest zapewnienie kompleksowej organizacji wyjazdu
turystycznego (dopasowanej do indywidualnych potrzeb turysty) oraz sprawny
przebieg podrézy turystycznej obejmujacy wilasciwa (zgodng z programem
i oczekiwaniami turystow) realizacje $wiadczen. Z punktu widzenia turysty
podstawowe funkcje sektora obstugi ruchu turystycznego obejmuja: umozliwienie
korzystania z walor6w turystycznych, zaspokojenie potrzeb turystycznych
i bytowych oraz edukacj¢ krajoznawcza.

Podczas pierwszego etapu podrozy turystycznej (przygotowanie), ktory
decyduje 0 zaistnieniu i przebiegu podrozy turystycznej, pojawiaja si¢ ustugi
$wiadczone w miejscu zamieszkania turystow. Sa to ushigi informacji,
poradnictwa, posrednictwa oraz organizacji imprez turystycznych. Na tym etapie
potencjalny turysta podejmuje decyzje zwigzane z wyborem charakteru, rodzaju
oraz terminu podrozy turystycznej, ktorych wynikiem jest wybor okreslonej
imprezy turystycznej i jej zakup. Ustluga organizacji imprez turystycznych,
obejmujaca 0g6t czynnosci niezbednych do przygotowania, oferowania i realizacji
podrézy turystycznej, jest ustuga o charakterze kompleksowym skierowana do
pewnej grupy odbiorcéw (z wylaczeniem imprez zleconych, realizowanych na
zamowienie klienta). Charakter podejmowanych dziatan jest uzalezniony od
rodzaju organizowanej imprezy, efektem za$ jest gotowa impreza turystyczna i jej
realizacja. Ustluga posrednictwa polega na stworzeniu kontaktu handlowego
pomigdzy producentami a nabywcami ustug turystycznych, moze dotyczy¢
zarowno indywidualnych turystow zglaszajacych wybiorcze zapotrzebowanie na
okreslone ustugi, jak tez ustug tworzacych impreze turystyczng skierowana do
wolnej sprzedazy. Ustugi informacji i poradnictwa majg charakter indywidualny,
swiadczy si¢ je konkretnym osobom.

Podczas przejazdu do miejsca docelowego (i z powrotem do miejsca
stalego zamieszkania) podstawowe formy obstugi ruchu turystycznego obejmuja:
transport, opieke pilota i/lub przewodnika oraz $wiadczenie informacji
turystycznej. Dodatkowymi formami obstugi uwarunkowanymi dtugo$cig trwania
podrézy moga by¢ ustugi noclegowe i gastronomiczne.

Najwiecej form obstugi ruchu turystycznego pojawia si¢ na etapie pobytu
turystow w miejscu recepcji turystycznej. W tej fazie podstawowe formy obstugi
obejmuja ushigi noclegowe 1 gastronomiczne, opieke pilota rezydenta
i przewodnika, transport oraz udostepnienie walorow turystycznych. Dodatkowo
pojawia sie takze =zapotrzebowanie na ustugi informacji, poradnictwa
I posrednictwa oraz ustugi o charakterze uniwersalnym (paraturystycznym), takie

10 W realizacji podrézy turystycznej wyrdznia sie pie¢ etapow: przygotowanie, przejazd do miejsca
docelowego, pobyt, przejazd do miejsca statego zamieszkania, powrdt, S. Wodejko, Ekonomiczne
zagadnienia turystyki, Wyzsza Szkota Handlu i Prawa, \Warszawa 1998, s. 92
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jak np. ushugi: poczty i telekomunikacji, bankowe, stuzby zdrowia czy handel.
Istotne znaczenie maja rowniez ushigi zwigzane z zagospodarowaniem czasu
wolnego obejmujace ustugi kin, bibliotek, teatrow, dyskotek, sal wystawowych
i inne.

W obstudze ruchu turystycznego podstawowe znaczenie maja cztery
pierwsze etapy podrozy turystycznej, gdyz wystepuje tu wickszo$¢ mozliwych
form obstugi. Jednakze duze wplyw etapu podsumowania na ksztaltowanie opinii
i doswiadczenia turystow, a w konsekwencji na ich przyszie decyzje nabywcze
powoduje, ze powstaja nowe formy obslugi, ktore wychodza naprzeciw
oczekiwaniom turystow. Ich zdefiniowanie i kompleksowe przedstawienie nie jest
mozliwe ze wzgledu na subiektywny charakter tego etapu podrozy turystycznej
i czesty brak bezposredniego kontaktu turystow z pracownikami biura. Mozliwa
jest jednak organizacja spotkania towarzyskiego dla uczestnikow imprezy,
polaczonego z prezentacja slajdéw, zdje¢ i filmow dotyczacych zakonczonej
imprezy. Podczas takiego spotkania moze nastgpi¢ podsumowanie imprezy,
przedstawienie opinii, a takze prezentacja nowych produktow turystycznych
organizatora.

USLUGI INFORMACJI 1 PORADNICTWA

Przed podjeciem ostatecznej decyzji o wyjezdzie turystycznym
najistotniejsze znaczenie maja ustugi informacji i poradnictwa, ktére trudno
rozdzieli¢, gdyz najczesciej wystgpuja tacznie i sg Swiadczone przez jedng osobe.
Ustugi informacji i posrednictwa sg zwigzane nie tylko z etapem przygotowania,
ale pojawiajg si¢ wlasciwie podczas catej podrdzy turystyczne;.

W ogdélnym ujeciu informacja to tre$¢ wiadomosci przekazywanej od
nadawcy do odbiorcy, wyrazona w odpowiednim jezyku lub kodzie. Mozna ja
przenosi¢ w czasie (zapamigtywanie) i przestrzeni (przesylanie, przekazywanie,
komunikowanie), a jednym z jej zadan jest porzadkowanie systemu, do ktérego sig¢
odnosi. W sytuacji gdy przekazywane wiadomosci nie przynosza odbiorcy zadnych
korzysci, sa one traktowane nie jako informacje, a jedynie jako ,,szum
informacyjny”. Informacja towarzyszy wszelkim przejawom zycia codziennego,
w tym turystyce.

Informacja turystyczna!! obejmuje przekaz informacji oraz zesp6t dziatanh
przyczyniajacych si¢ do sprawnego przemieszczania si¢ turystOw w czasie i
przestrzeni, ulatwiajacych optymalne wykorzystanie poznawczych
I wypoczynkowych waloréw turystycznych, a takze bazy oraz ustug turystycznych

1 W szerszym ujeciu informacja turystyczna jest definiowana jako: a) uporzadkowany zbiér danych
shuzacych organizatorom i konsumentom ustug turystycznych, b) system obejmujacy sie¢ centrow
i punktow informacji turystycznej, c)metodologia gromadzenia, przetwarzania, weryfikowania i
udostepniania danych, Polski System Informacji Turystycznej, POT, Warszawa 2002, s. 4.
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i paraturystycznych'?. Informacja turystyczna wystepuje na wszystkich etapach
podrézy turystycznej, ale rozny jest jej rodzaj, zakres, forma i stopien
niezbedno$ci. Potencjalny turysta wymaga informacji juz w czasie usci$lania
swoich planéw wyjazdowych (dotyczy ona m.in.: termindéw, rodzajow i cen
oferowanych imprez turystycznych), podczas przygotowania do konkretnej
podrozy (m.in.: informacje o walorach turystycznych, miejscowych warunkach,
potrzebnych dokumentach, terminach wyjazdow) oraz podczas trwania samej
podrézy (m.in.: informacja krajoznawcza, organizacyjna).

W fazie przygotowania do podrozy turystycznej informacja ma wyjatkowe
znaczenie, poniewaz moze by¢ czynnikiem decydujacym o rodzaju, terminie
i charakterze wybranej przez turyste podrozy. Potencjalny turysta potrzebuje
gtéwnie informacji o mozliwosci nabycia dobr i ushug potrzebnych przed i w czasie
podrézy (takich jak: nocleg, wyzywienie, transport, dokumenty podrozy,
miejscowa waluta), charakterze waloréw turystycznych w wybranym regionie oraz
ich dostepnosci (w tym komunikacyjnej). Informacje te sa dostgpne w formie:

1. wydawniczej, obejmujacej: katalogi, przewodniki, foldery, mapy, poradniki,
literature specjalistyczna, encyklopedie;

2. medialnej: telewizja, prasa, radio, Internet (np. portale turystyczne,
komputerowe systemy informacji turystycznej)*?;

3. o0sobowej, ktorg $swiadczg pracownicy biur podrozy, punktow informacji
turystycznej, piloci, przewodnicy, piloci rezydenci, znajomi. Osoby
$wiadczace informacje turystyczng w sposob zawodowy, poza wszechstronng
wiedzg i duzym zasobem wiadomosci na temat proponowanych ushig,
powinny posiada¢ takze latwos¢ nawigzywania kontaktow z ludzmi,
umiejetnos$¢ precyzyjnego przekazywania informacji 1 udzielania rzeczowych
odpowiedzi na zadane pytania.

Udzielajgc informacji turystom, nalezy zwroci¢é uwage, ze zakres
posiadanej przez nich informacji jest do$¢ zréznicowany, ale w podstawowej
czesci opiera si¢ na informacjach:

a) zapamietanych podczas nauki w szkole,
b) biezacych uzyskiwanych poprzez media (telewizja, prasa, radio, Internet),
€) zastyszanych od rodziny i znajomych.

Profesjonalna informacja powinna by¢: rzeczowa, jasno sformulowana,
peta (tzn. nie moze pomijac¢ niekorzystnych faktow), aktualna oraz zrdéznicowana
w zaleznos$ci od odbiorcy. Sposob prezentacji w kazdym przypadku powinien by¢
obrazowy 1 tatwo przyswajalny, ale objetos¢, stopien szczegdtowosci i rodzaj
informacji musi by¢ dostosowany do odbiorcy. Innych informacji (nawet

12 |.Merski, Informacja turystyczna, Wyzsza Szkota Ekonomiczna, Warszawa 2002, s.12.

13 Funkcje informacyjng pemi takze reklama, bedgca czesto czeScig informacji medialnej czy
wydawniczej, a czasami takze osobowej.
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0 walorach turystycznych) oczekuja Iudzie z roéznych grup wiekowych,
spotecznych 1 ekonomicznych. Dodatkowo roéznicuje odbiorcow poziom ich
wiedzy oraz zainteresowania, czesto grupa kulturowa, do ktorej naleza, lub
polozenie geograficzne, gdyz rézne nacje majg rdzne zainteresowania, poziom
wiedzy i oczekiwania w stosunku do poszczegodlnych regionow (na przyktad
innych informacji o Polsce oczekuja najblizsi sasiedzi, a innych mieszkancy
Australii).

Podczas podrozy turystycznej ulega zmianie charakter informacji
turystycznej: przed wyjazdem jest to przede wszystkim informacja funkcjonalna,
p6zniej dominuje informacja przypominajaca 1 krajoznawcza. Informacja
funkcjonalna dotyczy podstawowych aspektow podrozy turystycznej, takich jak:
czas 1 miejsce wyjazdu, rodzaj §rodka transportu, dlugo$¢ trwania podrozy, miejsce
zakwaterowania, liczba noclegdéw itp. Informacja przypominajaca dotyczy faktow
zawartych w informacji funkcjonalnej, ktérych state przypominanie ma zapewnic
uczestnikom jak najlepsza orientacj¢ w realizacji imprezy oraz jej prawidlowy
przebieg. Informacja krajoznawcza ma na celu przekazanie wiedzy na temat
walorow turystycznych regionu docelowego oraz obszarow lezacych na trasie
podrézy. Informacje funkcjonalng, przypominajaca i krajoznawcza $wiadcza
przede wszystkim piloci (z przewagg informacji funkcjonalnej i przypominajacej)
i przewodnicy (z przewaga informacji krajoznawczej). Od sposobu $wiadczenia
ushugi informacji na etapie przejazdu i pobytu zalezy w duzej mierze ocena przez
turystow realizacji imprezy. Brak (badz udzielenie btednej) informacji
0 charakterze funkcjonalnym moze sta¢ si¢ przyczyng zaburzen w realizacji
programu imprezy (lacznie z wylaczeniem z programu pewnych elementow).
Niekompetentne udzielanie informacji krajoznawczej (nickompletne, nudne) moze
natomiast przyczyni¢ si¢ do powstania blednego obrazu recepcji turystycznej
wsrdd turystow, spowodowac zniechecenie do realizacji programu, a co za tym
idzie, obnizy¢ ostateczng oceng imprezy przez turystow. W fazie podsumowania
podrézy turystycznej informacje udzielane turystom majg charakter reklamy —
mogg by¢ to informacje dotyczace nowych imprez organizowanych przez biuro
lub informacje o charakterze formalnym, dotyczace np. warunkéw zlozenia
reklamacji.

Poradnictwo to pomoc w wyborze najlepszego (z punktu widzenia
potencjalnego turysty) wariantu podrdzy turystycznej, co do terminu, charakteru,
miejsca, rodzaju, ceny i pozostatych elementow!®. Jest to wazna forma obstugi,
gdyz lezy u podstaw zadowolenia turysty ze zrealizowanego wyjazdu
turystycznego. Podstawowg trudnoscig poradnictwa jest zidentyfikowanie potrzeb
i preferencji potencjalnego turysty, ktory w wigkszosci przypadkow (60%
w przypadku podrézy krajowych i 75% zagranicznych) nie wie nie tylko, dokad
chciatby pojecha¢, ale takze jaki sposdb spedzenia wolnego czasu najbardziej by

14 Obstuga..., op.cit., s.40.
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mu odpowiadal (plazowanie, zwiedzanie, aktywny wypoczynek, nabywanie
nowych umiejetnosci). Czesto potencjalni tury$ci nie zdaja sobie sprawy, ze poza
ograniczeniami o charakterze finansowym (ktérych najczesciej sa $wiadomi)
podlegaja innym ograniczeniom: zdrowotnym, wiekowym, mentalnym, ktore
sprawiajg, ze cze$¢ podrozy turystycznych nie jest dla nich odpowiednia i nawet
jesli bardzo im zalezy na takim, a nie innym rodzaju (terminie, charakterze i in.)
wyjazdu, nie przyniesie on im oczekiwanej satysfakcji. Ponadto potencjalni turysci
na ogot nie zdajg sobie sprawy, Ze istniejg pewne rodzaje imprez turystycznych,
ktorymi byliby zainteresowani, czy tez ze mozliwa jest podréz w obszary (w ich
mniemaniu) niedostgpne. W wiekszosci przypadkow rola osoby doradzajacej
(pracownika biura turystycznego) nie moze ogranicza¢ si¢ do przyjecia gotowego
zamoOwienia na podroz turystyczng, ale powinna polegaé na pomocy
w dokonywaniu jakosciowego i ilosciowego wyboru takich ushug, ktore zapewnig
optymalne zaspokojenie potrzeb i oczekiwan potencjalnego turysty. Efektem
koncowym ustugi poradnictwa powinno by¢ przekonanie klienta, ze po konsultacji
z pracownikiem biura jest w stanie precyzyjnie okresli¢, jaki sposob spedzenia
czasu (w tym momencie) odpowiada mu najbardziej. Dokonanie optymalnego
(z punktu widzenia klienta, jego potrzeb, wyobrazen i mozliwo$ci) wyboru pakietu
ushug, rodzaju imprezy czy tez pojedynczych $wiadczen pozostaje w $cistym
zwiazku z ushuga posrednictwa. Ushuga poradnictwa najistotniejsza role spetnia na
etapie przygotowania do imprezy turystycznej, ale moze (i powinna) by¢
swiadczona takze podczas pozostatych etapow podrozy. Moze wowczas dotyczyé
np. wyboru imprez fakultatywnych (lub catkowitej rezygnacji z nich).

Ustugi informacji i poradnictwa pelnig szczegdlng funkcje na etapie
przygotowania podrézy turystycznej. Przekazane wowczas informacje maja
kluczowe znaczenie w wyborze okreSlonego rodzaju, terminu, charakteru oraz
miejsca docelowego imprezy. W polaczeniu z wlasciwym rozpoznaniem
oczekiwan turysty (co do preferowanego sposobu spgdzania wolnego czasu,
dhugosci trwania wyjazdu i jego ceny, jakosci oferowanych uslug) powinno
doprowadzi¢ do wyboru przez turyste imprezy turystycznej najlepiej
odpowiadajacej jego oczekiwaniom. Nietrafny wybor ktoregokolwiek
Z parametrow podrozy moze spowodowaé negatywna ocen¢ i niezadowolenie
turysty z obiektywnie dobrze zorganizowanego wyjazdu.

Zaprezentowane ustugi poza spelianiem przypisanych im funkcji
podstawowych pehig takze, nie mniej wazne, funkcje dodatkowe. Podczas catego
procesu majacego na celu wybdor indywidualnej podrézy turystycznej,
obejmujacego $wiadczenie ustug informacji, poradnictwa i posrednictwa, istnieja
mozliwosci popularyzacji mniej znanych regionow i miejscowosci turystycznych,
atakze kreowania popytu na okreSlone elementy poznawcze, krajoznawcze,
edukacyjne czy zdrowotne (poprzez odpowiednia konstrukcje pakietow). Dzigki
wlasciwym dziataniom mozna takze zapewni¢ prawidlowe rozmieszczenie ruchu
turystycznego w stosunku do mozliwos$ci recepcyjnych obszarow.
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PODSUMOWANIE

Zmiany w $wiatowym ruchu turystycznym, zwigzane zardwno ze
wzrostem liczby 0sOb uczestniczacych w wyjazdach turystycznych, jak tez ich
nowymi preferencjami (wynikajacymi z nowych trendow we wspotczesnej
turystyce), przyczyniaja si¢ do modyfikacji i stalego rozwoju form obstugi ruchu
turystycznego. Wsrdd nich istotne miejsce zajmuja ushugi informacji i poradnictwa,
ktérych znaczenie jest szczegélnie duze w poczatkowym etapie podrdzy
turystycznej. Ich $wiadczenie ma bowiem kluczowy wplyw na decyzje
podejmowane przez turystow dotyczace charakteru, rodzaju i terminu wyjazdu.
Wybdr imprezy zgodny z indywidualnymi preferencjami turystow stanowi
podstawe do zadowolenia z jej pdzniejszej realizacji. Przyczynia si¢ to w sposéb
bezposredni do pozytywnej oceny organizatora imprezy, przynoszac mu korzysci
w postaci stalych klientow, ktorzy rozpowszechniajac dobra opini¢ o organizacji
imprezy, przyczyniajg si¢ do tworzenia pozadanego wizerunku biura.

SUMMARY

THE INFORMATION AND COUNSELLINGS SERVICES OF THE TOURIST
MOVEMENTS PROCESS

The increasing number of tourists is an apparition which has been
proceeding with varying intensity since the second half of the nineteenth century.
From the very beginning it was connected to various forms of supporting services.
Along with the changes in the global socio-economic system the size, structure,
character and type of tourism journeys were also transformed, and the new trends
in tourism significantly influence tourists’ expectations towards services provided
to them. Among the services information and counseling occupy an important
position. Their importance is significant especially in the first stage of tourism
journey, as then they influence tourists’ decisions on the character, type and term
of the journey. Choosing a tourism product that is consistent with the individual
preferences of tourists is essential to their satisfaction. This directly influences the
tourism company, which benefits include regular patrons that disseminate positive
image of a given company.

Translated by Beata Meyer



