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Wojewodztwo zachodniopomorskie zlokalizowane jest w bardzo atrak-
cyjnym pod wzgledem turystycznym miejscu Polski. Obfituje ono w wody po-
wierzchniowe zaréwno obszaru ladowego, jak i morskie wewngtrzne — zajmuja
Iacznie ok. 6% obszaru. Najistotniejsze pod katem turystyki dla wojewodztwa za-
chodniopomorskiego jest wybrzeze morskie Battyku. Wystepuje tu bowiem caty
zespot walorow Srodowiska, jakie daje styk ladu z morzem. Pas wybrzeza ma
185 km, co stanowi prawie potowe dlugosci polskiego wybrzeza. Sktadajg si¢ na
nie szerokie, piaszczyste plaze z wydmami i lasami oraz ptytkimi jeziorami nad-
morskimi. Atrakcje krajobrazowa stanowia na tym obszarze urwiska, z ktorych
najpopularniejsze (95 m wysokosci) znajduje si¢ w Miedzyzdrojach i jest chet-
nie odwiedzanym punktem widokowym. Strome urwiska wyksztalcity si¢ row-
niez w wielu innych miejscach wybrzeza. Obszar nadmorski wojewodztwa za-
chodniopomorskiego charakteryzuje si¢ najkorzystniejszymi warunkami klima-
tycznymi w calym basenie Morza Battyckiego. Panuje tu specyficzny mikrokli-
mat, ktory w potaczeniu ze zdrowotnosciowymi wtasciwosciami wody morskie;j,
powietrza oraz obecnos$cig zrodet wod wglebnych i z16z surowcoéw leczniczych
sprzyja rozwojowi funkcji sanatoryjnych i uzdrowiskowych. Pas nadmorski sta-
nowi obecnie najbardziej intensywnie wykorzystywany turystycznie obszar wo-
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jewodztwal. Glownymi pracodawcami tu sg hotele oraz osrodki wypoczynkowe,
a podstawowym produktem ushlugi turystyczne rozumiane jako ustugi przewod-
nickie (przewodnikoéw turystycznych), uslugi hotelarskie oraz wszystkie inne
ustugi §wiadczone turystom lub odwiedzajacym (art. 3 pkt 1 ustawy z 29 sierpnia
1997 r. o ustugach turystycznych. DzU 2001, nr 55, poz. 578)>.

Oprocz typowej dla tej czgsci kraju 1 wojewddztwa turystyki rekreacyjne;j
1 wypoczynkowej blisko§¢ morza stwarza wyjatkowe warunki do rozwoju spor-
tow wodnych i réznych innych form turystyki aktywnej i kwalifikowanej. Istnie-
jaca w regionie baza noclegowa stanowi niezbedny element zagospodarowania
turystycznego i ma kluczowe znaczenie dla rozwoju turystyki na tym obszarze.
Wedhig danych statystycznych z 2004 roku, wojewddztwo zachodniopomorskie
oferowato 108 267 miejsc noclegowych (co stanowito prawie 20% miejsc nocle-
gowych kraju) w 914 obiektach. Z tego 373 stanowity obiekty catloroczne. Juz od
1997 roku mozna zauwazy¢ sukcesywny wzrost odsetka obiektow catorocznych
w strukturze bazy noclegowej. Biorac pod uwage ciaggle jednak sezonowy cha-
rakter form turystycznych uprawianych w regionach nadmorskich, mozna uzna¢
ten fakt za pozytywny symptom. Podstawowa nadmorska baza turystyczna po-
wiekszana jest ciggle o szereg obiektow, imprez, przedsiewzi¢¢ stanowiagcych do-
datkowg atrakcj¢ dla turystow?. To wszystko ma na celu podniesie atrakcyjnosci
zachodniopomorskich produktéw turystycznych, $ciagniecie coraz wigkszej licz-
by gosci oraz wydluzenie sezonu.

Polscy, a wigc takze zachodniopomorscy hotelarze zaczeli bardzo powaz-
ne inwestycje dostosowujace bazy noclegowe do catorocznego funkcjonowa-
nia. Koszty zwigzane z modernizacjg starych lub budowaniem nowych obiektow
wymusity na inwestorach, biznesmenach dziatajacych najczgséciej na podstawie
biznesplanow, wskaznikow (ROI), zapewnienie wykorzystania bazy noclegowe;j
na wysokim poziomie przez caty rok. Dodatkowa funkcjonalno$¢ obiektéw data
mozliwo$¢ stworzenia nowych ofert pakietowych. Hotelarze musieli zatem wy-
kreowac rowniez nowe postawy konsumenckie, oczekiwania, ktére bylyby kom-
patybilne z nowg oferta rynku turystycznego. Wprowadzenie nowych, atrakcyj-
nych ofert wymagato catkowitego przeorganizowania funkcjonalnosci osrodkow

' P. Niedzielski, A. Dotowy, D. Milewski, D. Szostak, Ocena potencjatu sektora turystycz-
nego wojewodztwa zachodniopomorskiego, w: Innowacyjnos¢ i struktury klastrowe w wojewodz-
twie zachodniopomorskim, P. Niedzielski (red.), WNUS, Szczecin 2008, s. 9-27.

2 J. Raciborski, Ustugi turystyczne, przepisy i komentarz, A. Sobkow (red.), Wydawnictwo
Prawnicze, Warszawa 1999, s. 16.

3 P. Niedzielski i in., Ocena potencjatu sektora..., s. 9-217.
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i hoteli (raczej tylko te wigksze moga sobie na nie pozwoli¢), ktore przestaty
spetniac jedynie role kwaterunkowe, a zaczely oferowac wezasy i urlopy pakieto-
we, wzbogacajac czas urlopu o dodatkowe atrakcje: siatkowke plazowa, tenis na
kortach ziemnych i trawiastych, golf, ptywanie w basenach, zabawy w aquapar-
kach, windsurfing, narty i rowery wodne, zabiegi spa, zabiegi rehabilitacyjne, or-
ganizowanie imprez okolicznosciowych, eventow, konferencji i meetingdw biz-
nesowych. To wszystko z mysla, aby ich oferty staty si¢ jak najbardziej atrakcyj-
ne dla potencjalnych odbiorcow ustug.

Do tej pory przewazajaca formg turystyki w wojewodztwie zachodniopo-
morskim (i w catym polskim pasie nadmorskim) byta turystyka wypoczynko-
wa, czyli uprawiana w skali masowej, dostepna praktycznie dla wszystkich bez
specjalnych ograniczen. Byt to raczej wypoczynek bierny, zwany potocznie 3S
(Sea, Sun, Sand), ktory nie wymagal od organizatoréw specjalistycznego sprzg-
tu, umiejetnoscei ani réwniez specjalnie dostosowanej oferty. Jednakze taki wy-
poczynek realizowany byt gtownie w okresie letnim (urlopy, wakacje). Polegat
wytacznie na zapewnianiu gosciom bazy noclegowej, bez urozmaicenia czasu,
gwarancji rozrywek oraz dodatkowej infrastruktury. To byta najbardziej pierwot-
na forma turystyki. Inwestujac w osrodki oraz rozwijajac infrastrukture, zacze-
to promowaé wypoczynek aktywny, zwany 3E (Entertainment, Emotion, Edu-
cation), co uniezaleznito hotele od morza i sezonowosci. Spowodowato to re-
organizacj¢ czasu urlopow — z modelu jednego dlugiego urlopu rocznie na kil-
ka krotszych w trakcie calego roku wypaddéw weekendowych i §wigtecznych. To
bylto bardzo przemys$lanym posunigciem, poniewaz w sezonie letnim osrodki za-
wsze majg petne obtozenie. Natomiast podzial jednego dtuzszego urlopu na kil-
ka krétszych stworzyt mozliwo$¢ przyjazdu turystow rowniez poza sezonem. Za-
czeto rozwijac i przeksztatcac pozostate formy turystyki — pierwotna bierna tury-
styka wypoczynkowa zaczela si¢ przeobraza¢ w czynng turystyke wypoczynko-
wa. Rozwini¢to turystyke leczniczo-uzdrowiskowa (rodzaj turystyki wypoczyn-
kowej, ale powigzanej z podrézowaniem do wod w celach leczniczych); turysty-
ke weekendowa i1 §wiateczng (zwigzang z krétkimi wypadami za miasto, kiedy
eskapad si¢ nie planuje, a oczekuje si¢ raczej przedstawienia wyjatkowej ofer-
ty od ustugodawcy); turystyke medyczng (zwigzang w konkretnymi zabiegami
przygotowanymi dla poszczego6lnych osob po indywidualnych konsultacjach le-
karskich); turystyke poznawczg (ktorej gtownym celem jest aspekt poznawczy
i krajoznawczy dotyczacy konkretnych zakatkow nadmorskich); turystyke biz-
nesowg (polegajaca na organizowaniu spotkan biznesowych i firmowych w ku-
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rortach nadmorskich, gdzie uczestnicy meetingdw moga zwiedza¢ miejscowosci,
odpoczywac i korzysta¢ z udogodnien zapewnianych przez hotel).

Polskie wybrzeze ma coraz wigcej do zaoferowania swoim gosciom, po-
czynajac od przepigknych, szerokich plaz, wspaniatego powietrza, na znakomite;j
infrastrukturze noclegowej konczac. Nad polskim morzem nadal drzemie wiel-
ki potencjat, a kierunek obrany przez polskich hotelarzy i wtadze rokuje jeszcze
jasniejsza przysztos¢. Coraz wigcej zagranicznych turystow wybiera polski pas
nadmorski juz nie tylko ze wzgledu na nizsze koszty, lecz takze na jakos$¢ ob-
stugi, ktora z roku na rok jest na lepszym poziomie*. Dzisiejsze hotelarstwo sta-
je sie¢ wysoko wyspecjalizowang formg gospodarki bazujacej na szerokiej gamie
swiadczonych ustug, ktore noszg nazwe pakietow?.

Wytwarzane sa coraz bardziej profesjonalne produkty turystyczne okresla-
jace catly zestaw dobr i ustug umozliwiajacych turyscie przybycie do miejsca wy-
stepowania atrakcji turystycznych, pobyt i ich wykorzystanie. Takie produkty tu-
rystyczne mogg obejmowac miejsce, ustuge (pojedyncza lub pakiet) i pewne pro-
dukty materialne. Produkty turystyczne obejmuja wszystkie atrakcje, $wiadcze-
nia i ustugi uzytkowane lub odwiedzane podczas przebywania w danym miejscu.
Obejmujg tez wszystko, czego doswiadcza odwiedzajacy®.

Nadmorskie hotele w Zachodniopomorskiem powoli zaczynajg przypomi-
nac przedsigbiorstwa, sa zarzadzane przez wykwalifikowana kadre menadzerska,
majg osobne dziaty sprzedazy, rezerwacji i marketingu, a to wszystko dlatego,
ze w konkretne hotele zainwestowano ogromne pienigdze, pojawita si¢ powazna
konkurencja, klienci stali si¢ bardziej wymagajacy lub po prostu bardziej $wia-
domi, a pogoda nie jest juz jedynym powodem, dla ktorego turysci wybierajg si¢
na wakacje czy wczasy.

Okazuje si¢ rOwniez, ze przy kreowaniu nowych produktow i postaw kon-
sumenckich na wysoko konkurencyjnym rynku, na ktérym funkcjonuje ogrom-
na liczba oferentow ustug oraz jest duza homogeniczno$¢ asortymentu, promocja
staje si¢ niezbedna. Takim rynkiem jest rynek turystyczny. Aby odnie$¢ na nim
sukces, nie wystarczy przygotowanie dobrej oferty w dobrej cenie i zbudowanie
dobrego systemu sprzedazy. Oferta turystyczna, nawet wysokiej jakos$ci, moze
zging¢ w natloku innych propozycji rynkowych. Konsument nie przejdzie obok

4 M. Hryniuk, Skorzystaj w oferty peinej atrakcji, e-wybrzeze.com.

5 J. Czerwinski, Podstawy turystyki, Stowarzyszenie na rzecz Rozwoju Panstwowej Wyzszej
Szkoty Zawodowej im. Witelona w Legnicy ,,Wspolnota Akademicka”, Legnica 2007, s. 67-107.

¢ A. Lewandowska, Produkt na rynku ustug turystycznych, w: Marketing ustug turystycznych,
A. Panasiuk (red.), Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2005, s. 74-75.
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oferty obojetnie i nie zignoruje jej pod warunkiem, Ze zostanie ona odpowiednio
przez oferujacego wyrdzniona posrod innych podobnych towardw i ustug. Tury-
sta zauwazy tylko taki produkt i zainteresuje si¢ nim, jesli zaistnieje on w jego
wyobrazni. Oznacza to, ze odbiorca musi zar6wno by¢ §wiadomy istnienia pro-
duktu, jak i zosta¢ przekonany o jego niepowtarzalnosci, wyjatkowosci 1 uzytecz-
nosci. Oczywiste jest zatem, ze jezeli turysta bedzie dokonywat wyboru dotycza-
cego kierunku podrozy, docelowego miejsca wypoczynku, to wybierze sposrod
znanych mu miejscowosci, marek turystycznych czy hoteli. Temu wiasnie stuza
marketingowe dziatania promocyjne, pozwalajace na lepsza identyfikacj¢ rynko-
wa produktow turystycznych’.
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Sposoby promocji mozna podzieli¢ i zaklasyfikowa¢ zgodnie z kanatami ko-
munikacji gatezi turystycznej z rynkiem i otoczeniem, a wigc za posrednictwem:
— telewizji,

— radia,

" D. Jaremen, Promocja ustug turystycznych, w: Marketing ustug turystycznych..., s. 74-75.
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— prasy,

— Internetu,

— zewngtrznych nosnikoéw informacji,

— wydawnictw niecigglych, papierowych lub multimedialnych,
— nos$nikoéw niekonwencjonalnych.

Wszystkie nosniki reklamowe majg swoich odbiorcow, czyli ludzi, ktérzy
je czytaja, shuchajg lub ogladaja. Jedne media maja wigkszg grupe odbiorcow,
inne mniejsza, jedne sg chetniej czytane, ogladane przez kobiety, inne przez mez-
czyzn, dzieci czy wyksztatconych ludzi. Specyficznych grup odbiorcéw moz-
na tworzy¢ wiele, postugujac si¢ roznymi kryteriami deskryptywnymi. Od licz-
by widzow, czytelnikow, odbiorcow zalezy bowiem cena, za ktora wiasciciel me-
dium odda je do dyspozycji nadawcy przekazu. By reklamodawca osiggnat za-
mierzony cel, komunikat musi dotrze¢ do mozliwie najdoktadniej okreslonego
adresata (grupy docelowej — w przypadku ushug turystycznych: turystow). Media
bardziej znaczace na rynku w swojej ofercie reklamowej podaja wielkos¢ oraz
strukturg swoich widzow, stuchaczy badz czytelnikow. Badania wielkosci i struk-
tury odbiorcow poszczegélnych mediéw prowadza rowniez niezalezne osrodki
badawcze. Ze wzgledu na wysokie koszty dostepu do wynikow tych badan na ko-
rzystanie z nich mogg sobie pozwoli¢ duze agencje reklamowe, domy medialne
lub wielcy reklamodawcy. Wszystkie media majg jednak okreslony zasi¢g prze-
strzenny, mozna doktadnie opisa¢ obszar, na ktérym sg czytane, stuchane badz
ogladane®. Wszystkim reklamodawcom z branzy turystycznej zalezy, aby prze-
kaz reklamowy dotart do jak najszerszego spektrum odbiorcow, oczywiscie z do-
celowej grupy targetowej. Najlepszym no$nikiem jest wigc zawsze telewizja, ra-
dio i prasa. I chodzi raczej o no$niki o najszerszym zasiggu, a wigc ogolnopol-
skim. Reklama w telewizji lokalnej przyniesie raczej stabe wyniki.

Nie wszystkie jednak hotele sta¢ na wydatek, ktorego koszt dotyczacy jed-
nej kampanii najczesciej przerostby wszystkie srodki w budzecie marketingowym
na caty rok. Dlatego obecnie najczesciej spotykana formg przekazu informacji re-
klamowej sa wydawnictwa nieciagte, czyli foldery, ulotki, katalogi, broszury itd.
Dziataja one za pomoca stowa i obrazu. Przy zalozZeniu, ze sa wykonane profe-
sjonalnie (to znaczy przez agencj¢ reklamowa, ktéra zadba o zdj¢cia, teksty, lay-
out, sktad, druk), daja olbrzymie mozliwosci zainteresowania odbiorcy oferta hote-
lu czy osrodka. Powazna wada, nadal niezauwazang przez branze, jest sposob dys-

8 J. Jakobczyk-Gryszkiewicz, B. Gryszkiewicz, Komunikacja marketingowa w turystyce,
G. Musiatkowska-Pieprzyk (red.), Wydawnictwo Naukowe ,,Slask”, Katowice 2007, s. 33.
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trybucji do finalnego odbiorcy — potencjalnego klienta. Materiaty reklamowe znaj-
duja si¢ w hotelach, na stoiskach targowych, w biurach podrézy. Do takich miejsc
trafiajg osoby, ktore najczesciej juz zdecydowaly si¢ na konkretne destynacje tury-
styczne (miejsce lub obiekt). Aby pozyska¢ klienta, nalezy go zdoby¢ na wstgpnym
etapie planowania wyjazdu lub najlepiej wykreowac u niego potrzebe podrézy. Fol-
dery, broszury sg bardzo dobrym narz¢dziem dodatkowym, ktére wzmacniat bedzie
taki przekaz i utrzymywat lojalnego klienta. Jednakze promowac si¢ nalezy w miej-
scach, w ktorych najliczniejsza czes$¢ naszej grupy docelowej poszukuje informacji.

Takim ztotym $rodkiem taczacym bardzo szerokie spektrum odbiorcow,
uniwersalizm i cigglo$¢ odbioru, atrakcyjnos$¢ formy i tfatwos¢ dostgpu oraz niska
ceng — w poréwnaniu do podobnych pod wzgledem zasiegu, czyli telewizji, radia
1 prasy — jest Internet. Wickszo$¢ hotelarzy dziatajacych na zachodniopomorskim
wybrzezu uznaje Internet za najszybciej rozwijajace si¢ informacyjne medium
przysztosci i zaczeli zgodnie twierdzié, iz jedynie w Internecie reklama moze
przynies¢ pozytywny skutek. Znakomita wigkszo$¢ hoteli ma wlasne witryny
WWW, ktore sa na coraz wyzszym poziomie zarowno informacyjnym, jak i es-
tetycznym’. Posiadanie wiasnej atrakcyjnej witryny WWW, ktora przekona uzyt-
kownika do zarezerwowania miejsca w hotelu, to duzy plus, ale dopiero potowa
sukcesu, poniewaz problem polega na sprowadzeniu potencjalnego goscia na na-
sza stron¢. Tym celom stuzy pozycjonowanie stron w przegladarkach (zaréwno
to organiczne, zwane SEO, jak i inne — linki sponsorowane, SEM). Kolejnym dy-
lematem, ktory jednak wydaje si¢ ignorowany i niezauwazany, jest fakt, ze przy
tak duzej liczbie podobnych ustug oferowanych przez hotele wypozycjonowa-
nie konkretnej strony jest bardzo trudne, dtugotrwate, a efekt najczg¢sciej dosé
krotkotrwaty. Internauci, wpisujac konkretne stowa w wyszukiwarce (fraz naj-
czesciej wyszukiwanych, czyli stéw kluczowych — dotyczacych ustug turystycz-
nych i spa jest wedtug badan Agencji JFK Design ok. 20), przegladaja najczesciej
pierwsze 20 najwyzszych wynikdéw, co przy wspomnianej na poczatku ogdlnej
liczbie 914 obiektow jest mato zachgcajace. Rozwigzanie tego problemu mogltby
stanowi¢ swego rodzaju ,,turystyczny portal internetowy”, czyli potaczenie por-
talu informacyjnego, internetowego przewodnika dla turystow (w ktérym znaj-
duja si¢ galerie zdj¢¢, artykuty, reportaze, kalendarium imprez itd.) oraz aktual-
nej i zunifikowanej bazy noclegowej (hoteli i pensjonatow, ale rowniez miejsc
na konferencje, spa, imprezy i eventy, restauracji, obiektoéw agroturystycznych).

% Badania przeprowadzone na rynku zachodniopomorskim przez Agencj¢ Reklamowa JFK
Design.
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Wypozycjonowanie portalu, zareklamowanie i zaistnienie w $wiadomosci tury-
stow jest o wiele tatwiejsze niz pojedynczej strony komercyjnej, a podyktowane
wieloma czynnikami: skupieniem potencjatu na jednym celu, wielowatkowoscia
opisywanych tematdéw branzowych, czestotliwoscia aktualizacji, wielo$cig hiper-
laczy, ktore bardzo podnosza PageRank witryny. W sieci istnieje wiele portali,
ktore sg jedynie bazami noclegowymi, odwiedzanymi przez internautoéw — wcza-
sowiczow zaledwie raz w roku przed wyjazdem na wczasy. Ich dziatanie przypo-
mina nieco wydawnictwa nieciggle (foldery, broszury), ale w tym przypadku nie
kanat dystrybucji jest zty, a forma i tres¢ komunikatu. Jako$¢ tego typu prezen-
tacji jest staba, a przekaz mato czytelny, osrodki same dodaja swoje oferty, same
tworza opis i dodaja zdjecia, co sprawia, ze porownywalnosc¢ i obiektywnos$¢ tych
ofert jest bardzo niska. Wtasciciele obiektow nad morzem inwestujg bardzo duzo
pieniedzy, by dostosowac swojg infrastrukture do catorocznego funkcjonowania,
dlatego wpis czy reklama w takich bazach-portalach jest mato skuteczna.
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Stworzenie i promocja pakietowych ustug ,,skrojonych na miare” ... 85

Reklama nie moze ograniczy¢ si¢ jedynie do wpisu, poniewaz poszukiwany-
mi przez hotelarzy wczasowiczami sg teraz osoby wyjezdzajace na weekendy, kto-
rym oferuje si¢ pakiety ($wiateczne, weekendowe itd.), urlopy, wyjazdy do spa,
a ich oczekiwania sg wysokie. ,,Postanowili§my wyj$¢ naprzeciw oczekiwaniom
turystow i stworzy¢ portal taczacy cechy bazy turystycznej, ktora bedzie obiek-
tywna i atrakcyjna dla turysty — goscia portalu przez caly rok. Musi wiec swoja tre-
$cig, interaktywnos$cig i designem przyciaga¢ odbiorcow. Sg to rzeczy, ktore beda
stanowity warto§¢ dodang i z pewnoscig uatrakcyjnig oraz wyr6znig nasz portal na
tle konkurencji. Sprawig, ze portal bedzie ergonomiczny i ciekawy dla uzytkowni-
kow™'?, Na rynku zachodniopomorskim (na razie docelowo portal ma objaé swo-
im zasi¢giem cale polskie wybrzeze) funkcjonuje jeden taki portal — to e-wybrzeze.
com. Portal tego typu, a wiec obserwujacy rynek turystyczny, innowacyjny, przy-
gotowany profesjonalnie i prowadzony ze staranno$cia, z pewnoscia bedzie odpo-
wiedzig na zapotrzebowanie branzy i odniesie rowniez sukces komercyjny.

CREATION AND PROMOTION OF CUSTOM MADE SERVICES
AS THE CUSTOMERS’ CHOICE FACTOR
IN THE REGIONAL TOURISTIC MARKETPLACE

Summary

Constant progress of hospitality industry caused by investments, raising competi-
tion and guests’ expectations led to creation of custom made touristic services. Modern
tourists have very high and well-defined expectations about the dream holidays and have
more often enough money to fulfill their dreams. So hotel managers do their best to meet
clients’ expectation and they’re preparing very individually combined staying packages
for guests. Sum of the money that is spent to alter and adjust hotels to operate all year
round, obligate them to generate incomes and that is possible only by enhancing tourists
to spend money with them. Because of the similarity of most hotels’ offers, to start exist
and become recognizable by customers they need to invest in promotional actions. The
most effective (based on ROI rate) manner of advertisement is using the Internet as the
medium. Almost all hotels on seaside area have their own WWW site but to have attrac-
tive and well designed site is only half of success the other half is to bring Internet users
into it. The best way to do it (except SEO and SEM — those are either too expensive or
effects too short lasting) is to become a member of touristic portal but not many worth-
less lodging bases that presentation assets are low but even one, two but outstanding

10 M. Hryniuk, portal e-wybrzeze.com
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real touristic portals and present own offer through it. Well established portal has its
own members that are definitely in target group of all hotels (they are searching for trip
advices, best places to stay, places worth visiting, etc.) and they usually become a guest
of particular hotel.

Translated by Lukasz Jarczak



