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POTRZEBY TURYSTYCZNE KLIENTOW BIUR
TURYSTYCZNYCH

Potrzebe ludzkg okresla sie jako (wynikajgce z braku) pozadanie czegos nie-
zbednego do zapewnienia warunkow rozwoju i funkcjonowania cziowieka. To
pozgdanie moze dotyczy¢ przedmiotow materialnych, pewnych standw emocjo-
nalnych, wynikow jakiegos dziatania oraz okreslonych stosunkow miedzy ludzmi,

Zrédtami wszelkich potrzeb ludzkich sa: organizm cztowieka, jego

psychika, srodowisko spoteczne.

Podziat potrzeb:

1. Potrzeby biologiczne, zwane fizjologicznymi, wynikajg z fizycznych wiasciwo-
sci cztowieka i stanowig potrzeby pierwszego rzedu, podstawowe. S3g to po-
trzeby wrodzone i w trakcie ludzkiego zycia podlegajg jedynie modyfikacii,
np. gtod, pragnienie, sen.

2. Potrzeby psychologiczne powstajg w swiadomosci cztowieka podczas inte-
rakcji z innymi bodzcami. Zaleza od indywidualnych cech jednostki, np. po-
trzeba wypoczynku, rozrywki.

3. Potrzeby spoteczne powstajg jako efekt funkcjonowania cziowieka w gru-
pach spotecznych, np. potrzeby edukacyjne, poznawcze.

W naukach spotecznych zostata powszechnie przyjeta hierarchia po-
trzeb wedtug klasyfikacji psychologa amerykanskiego A.H. Maslowa.

Przyjat on zalozenie, ze potrzeba nizsza w hierarchii (i jednoczesnie wazniej-
sza) 1o ta, ktdrej catkowite lub przynajmniej czesciowe zaspokojenie jest koniecz-
nym warunkiem pojawienia sie innej potrzeby, wyzszej w hierarchii i o stosun-
kowo mniejszym znaczeniu dla cziowieka.

1. Potrzeby fizjologiczne: potrzeby wyzywienia, powietrza do oddychania,
schronienia itp.

2. Potrzeby bezpieczenstwa: potrzeba ochrony przed uszkodzeniem ciala, po-
trzeba porzagdku, stabinosci, unikania rzeczy nieprzewidzianych i nieznanych.
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3. Potrzeba przynaleznosci i mitosci: potrzeba akceptacji przez przyjacidt, ro-
dzine i inne jednostki lub grupy spoteczne, potrzeba utrzymywania satysfak-
cjonujacych stosunkow miedzyludzkich.

4, Potrzeba szacunku iuznania: zwigzane ze statusem, prestizem potrzeby

sukcesu oraz respektu ze strony innych ludzi.

5. Potrzeby samorealizacji: realizacja talentu i zdolnosci, spetnianie indywidual-

nych zainteresowan.

Potrzeby turystyczne w kontekscie potrzeb ogdinych wedtug

réznych autorow

realizacji
(praca
nad sobg)

Poczucie
szacunku
i uznania (poczucie

wiasnej wartosci)

Potrzeby spoteczne
(poczucie przynaleznosci)

Potrzeby bezpieczenstwa
(pewno$¢é, ochrona)

Potrzeby fizjologiczne
(gtod, pragnienie)

Podroze jako
przyjemnos¢, radosé,
rozkosz storica,
realizacja, hobby,
pielgrzymki,
wyjazdy poznawcze

Podréze jako dowod
uznania spofecznego,
odbywane dla prestizu

Odwiedziny
krewnych, przyjacict,
znajomych

Wyjazdy w celu
regeneracii sit fizycznych
(turystyka lecznicza
i uzdrowiska)

Podréze w celu
zapewnienia potrzeb
podstawowych
(turystyka handlowa)

Marzenia,
przezycia

Regeneracja
i wzbogacenie
sit fizycznych
i duchowych

Niezbedne walory
turystyczne

Przejazd, zakwaterowanie,
jedzenie i picie

Zmiana $rodowiska
zycia codziennego

A — piramida potrzeb A. Maslowa, B — hierarchia podrézy turystycznych wedtug W. Freyera, C — piramida potrzeb

w podr6zy turystycznej wedtug H. Rico-Scherrieba

Zrodto: opracowano na podstawie J. Kaczmarek, A. Stasiak, B. Whodarczyk, Produkty turystyczny, PWE, Warszawa 2011.

Parter piramidy potrzeb cziowieka stanowig podstawowe potrzeby fizjolo-
giczne. Wiasciwym ich odpowiednikiem w turystyce bedg podroze w celu za-
pewnienia potrzeb podstawowych.,

Na drugim pietrze piramidy potrzeb znajdujg sie potrzeby bezpieczenstwa
(troska o przysziosc). Tym potrzebom bedg odpowiadac wyjazdy w celu

Rozdziat 1.

49
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50

regeneracii sit fizycznych — wyjazdy lecznicze, ale takze wyjazdy handlowe. Na
trzecim pigtrze piramidy potrzeb znajdujg sie potrzeby mitosci, przynaleznosci
i solidamosci. Tym potrzebom odpowiadaja podroze w odwiedziny do krew-
nych, przyjaciot i znajomych. Na czwartym pietrze piramidy potrzeb znajdujg sie
potrzeby szacunku, uznania i wolnosci. Tym potrzebom odpowiadajg podréze
jako dowdd uznania spotecznego, odbywane dla prestizu.,

Na najwyzszym pietrze mozemy potgczyC potrzeby wiedzy, zrozumienia,
szczescia, samorealizacji i przezy¢ duchowych. Tym potrzebom bedg odpowia-
dac podroze podejmowane dla samej przyjemnosci podrozowania, dla radosci
Zycia, rozkoszy stonca czy deszczu — w zaleznosci od regionu geograficznego
stalego zamieszkania turystow — oraz szeroko rozumiane wyjazdy poznawcze.

Z przyporzadkowania réznych rodzajoéw turystyki do wszystkich kate-
gorii potrzeb wg Maslowa wynika, ze turystyka zaspokaja potrzeby za-

réwno wyzszego, jak i nizszego rzedu.

Relacje pomiedzy aktywnoscig turystyczng cziowieka a systemem jego po-
trzeb przedstawia tabela:

Miejsce ustug turystycznych w hierarchii potrzeb

‘ Rodzaj potrzeb Sposob zaspokojenia potrzeb

Potrzeby fizjologiczne  Pobyt wypoczynkowy, pobyt w uzdrowisku, szlaki spacerowe, wedrowki poprawiajgce kondycje fi-
zyczng, wezasy odchudzajace

Potrzeby Bezpieczne Srodki transportu, bezpieczne miejsca wypoczynkowe, opieka pilota wycieczek, ubezpie-
bezpieczenstwa czenie, szczepienia ochronne

Potrzeby przynalezno-  Odwiedzanie krewnych i znajomych, imprezy kulturalne, sportowe, branzowe, podréze stuzbowe, po-
Sci i mitosci dréze motywacyjne

Potrzeby szacunku Pobyty w ekskluzywnych hotelach, modne kierunki

i uznania
Potrzeby Wycieczki poznawcze, uczestnictwo w wydarzeniach kulturalnych — wystawy, wernisaze, premiery,
samorealizacji festiwale, odwiedziny miejsc kultu religijnego

Zrodto: opracowano na podstawie B. Meyer, Obsfuga ruchu turystycznego, PWN, Warszawa 2006.

Na przestrzeni czasu zmieniajg sie potrzeby, kidrych zaspokojenia oczekuje
turysta w trakcie wyjazdu. Wplywa na to wiele czynnikow — standard zycia,
a przede wszystkim zasobnosc¢ portfela, poziom swiadomosci spotecznej, roz-
woj gospodarczy, polityka, kultura, model zycia.
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Na podstawie piramidy potrzeb A. Maslowa mozna rowniez opisac¢ potrzeby
grupy turystycznej.

U podstawy piramidy potrzeb lezg potrzeby fizjologiczne (zakwaterowanie — po-
trzeba odpoczynku, wyzywienie, zaspokojenie potrzeb fizjologicznych — toaleta). Gdy
potrzeby fizjologiczne nie sg zaspokojone, dominujg nad wszystkimi innymi potrze-
bami, wypieraja je na dalszy plan i decydujg 0 przebiegu zachowania turysty w trakcie
realizacji imprezy turystycznej. Na tym etapie podstawowym zadaniem pilota wycie-
czek realizujgcego wyjazd turystyczny jest zaspokojenie tych potrzeb.

Kolejng grupg sg potrzeby bezpieczeristwa. Za przykiad niech postuzy po-
stepowanie pilota wycieczek, kidry przestrzega uczestniczki wyjazdu do Egiptu
przed wychodzeniem z hotelu w wyzywajgcym stroju. Aby zaspokoi¢ potrzebe
bezpieczenstwa, trzeba czasem posungC sie nawet do odmowy sprzedazy
pewnych ustug turystycznych, np. odmowy sprzedazy wycieczki fakultatywnej
samochodami terenowymi na pustynie kobiecie w zaawansowanej ciazy.

Potrzeby przynaleznosci. Pilot wycieczek powinien dbac o to, aby zaden
Z uczestnikow wyjazdu nie czut sie osamotniony, wyalienowany czy obcy. Turysci
majg na ogot naturalng tendencje do nawigzywania kontaktow z innymi uczest-
nikami, pragng takze brac¢ udziat w zyciu grupy.

Potrzeby szacunku i uznania przejawiajgce sie pragnieniem uznania i pre-
stizu we wiasnych oczach i w oczach innych ludzi, pragnieniem potegi, wy-
czynu i wolnosci, dobrego statusu spofecznego, stawy, dominacji, zwracania
na siebie uwagi. Sg to potrzeby, ktdre czesto komplikujg prawidtowg realiza-
cje wyjazdu turystycznego.

Potrzeby samorealizacji wyrazajgce sie w dazeniu cziowieka do rozwoju
swoich mozliwosci. W tej grupie wyrdzniamy potrzeby estetyczne i poznawcze.

Rozdziat 1.




MOTYWY PODROZOWANIA

Zgodnie z definicjg stownika jezyka polskiego', motyw to bodziec skianiajgcy do
dzialania; pobudka; uzasadnienie postepowania lub rozumowania.

Procesem rzadzacym motywami jest oczywiscie motywacja. Jest to
proces dynamiczny, ktdry ulega wielu przemianom. Motywacja zalezy

od checi cztowieka, jego potrzeb oraz energii zyciowe;.

Jednakze, aby czowiek zdecydowat sie na wyjazd turystyczny, musza zo-
sta¢ najpierw spetnione poszczegdline warunki:

e czynnik inicjujgcy dziatanie (Np. odpowiednia promocja biura turystycznego);
e chec realizacji danej wartosci, potrzeby (np. wyjazd zdrowotny);
e warunki zewnetrzne (np. cena imprezy turystycznej, mozliwosc zaptaty w ratach).

Decyzja 0 podjeciu wyjazdu turystycznego jest wynikiem oddziatywania wy-
mienionych wyzej czynnikow.,

Nalezy pamietaC tez o tym, iz czynniki takie, jak tradycje rodzinne, wptyw
mediow, pteC, poziom wyksztatlcenia czy tez miejsce zamieszkania bedg miaty
wplyw na preferencje zwigzane z aktywnoscig turystyczna.

Aby organizator turystyki mégt prawidtowo funkcjonowa¢ na rynku
turystycznym, niezbedne jest poznanie nie tylko potrzeb klienta-turysty,

ale takze motywéw dokonywania zakupu wyjazdu turystycznego.

Motywy te mozna podzielic na dwie grupy?:

1. Motywy emocijonalne.
2. Motywy racjonalne.

T E. Sobol (red.), Maty stownik Jezyka polskiego, PWN, Warszawa 1995.
J. Kaczmarek, A. Stasiak, B. Whodarczyk, Produkt turystyczny, Wydawnictwo Uniwersytetu 6dzkiego,
+ddz 2002.
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Rozdziat 2.

Motywy emocjonalne

Zespot czynnikow, ktorych podstawg jest impuls (emocje) niepoparty glebszymi
przemysleniami. Zakupy dokonane pod wplywem emocji czasami bywajg nietra-
fione, a Klient zaluje podjetej decyzji. Naleza do nich:

° Moda — zakup zwigzany z aktualng moda, trendami.

° Ambicja — zakup zwigzany z sytuacjg ekonomiczng lub przynaleznoscig do
danej grupy spoleczngj.

* Marzenia — zakup subiektywny, zalezny od konkretnego Klienta.

e Obawa — zakup zwigzany z sytuacjg materialng Klienta, stosunkiem do
oszczedzania, ponoszenia minimalnych kosztow.

Motywy racjonalne
Czynniki zwigzane ze sposolbem myslenia oraz konkretnymi potrzelbbami klienta. Sa to:

e Potrzeba — zakup wynikajgcy z podstawowych potrzeb.

* Przyjemnosc¢ — podobnie jak marzenia, zakup subiektywny, zalezny od kon-
kretnego klienta.

e Komfort — zakup zwigzany z poszczegolnymi elementami sktadowymi pro-
duktu turystycznego (np. rodzaj hotelu i jego wyposazenie).

e Korzystny stosunek ceny do jakosci — zakup uzalezniony od jakosci | ceny.

* Wygoda — zakup zwigzany z 0szczednoscig czasu przy zatatwianiu formalnosci.

° Sprawna obstuga — zakup zwigzany z mozliwoscig rozwigzywania proble-
mow pojawiajgcych sie na roznych etapach zakupu i konsumpcji produktu
turystycznego.

Wyrdzniamy nastepujace kategorie motywow wyjazdow
turystycznychs:

1. Motywy zwigzane z pragnieniem udania sie do okreslonego
kraju lub miejscowosci:

° motyw poznania przyrody,
° motyw poznania kultury (historycznej lub wspdtczesnsj),
° motyw poznania zycCia spotecznego.

Cziowiek pragnie udac sie do kraju, ktory w okreslony sposob pocigga go
i fascynuje. Moze to byC pragnienie poznania kultury miejscowosci, wejscia

3 J. Kaczmarek, A. Stasiak, B. Wiodarczyk, Produkt turystyczny, Wydawnictwo Uniwersytetu £odzkiego,
todz 2002.



Dziat Il

w bezposredni kontakt z przyrodg, badz tez iz samymi mieszkaricami, po-
znania ich zwyczajow, pracy. Jednak czesto dzieje sie i tak, ze wracamy do
miejsc, ktore juz znamy nie po to, aby odkry¢ cos nowego, lecz w celu po-
nownego doznania piekna okolicy, miejscowosci czy tez spotkania tych sa-
mych ludzi.

2. Motywy zwigzane z pragnieniem opuszczenia na jakis czas
miejsca swojego statego pobytu:

° motyw opuszczenia Srodowiska spotecznego,
° motyw opuszczenia rodziny lub srodowiska pracy,
° motyw opuszczenia Srodowiska lokalnego (Np. ucieczka od hatasu miasta).

Wiekszos¢ osob, szczegolnie tych mieszkajgcych w miastach, jest po
prostu zmeczona licznymi trudnosciami, ucigzliwymi stosunkami towarzyskimi
itp. Tacy ludzie czesto pragng oderwac sie od od codziennosci. Dlatego dla
takich osob mniej wazne staje sie dokad wyjechac, ale aby w ogole wyje-
chac. Okres letni jest spetnieniem catorocznych marzen cziowieka o wyrwa-
niu sie z kregu miejskich stosunkow spotecznych. Ludzie tesknig za zyciem
spokojniejszym, niz to oferowane przez miasto, dlatego wybierajg odpoczy-
nek na tonie natury, bez stresu, pospiechu, hatasu.

3. Motywy zwigzane z pragnieniem spedzenia okreslonego
czasu wolnego z kims poza miejscem stalego zamieszkania:

° motyw wyjazdu z rodzing,
° motyw wyjazdu z cztowiekiem kochanym,
°  motyw wyjazdu z grupg przyjaciot.

Ta kategoria motywow zwigzana jest z checig wyjazdu z osobami nam bli-
skimi oraz spedzeniem czasu w warunkach innych niz dotychczasowe. Do tego
rodzaju turystyki mozemy zaliczy¢ m.in. krotkie wypady za miasto w gronie przy-
jaciot, Kazdy cziowiek od czasu do czasu pragnie oderwac sie od codziennych
warunkow i spedzi¢ czas wolny w sposob niemozliwy do realizacji w miejscu
stalego zamieszkania.

4. Motywy zwigzane z pragnieniem zawarcia nowych
znajomosci, pozyskania przyjaciot:

Do czwartej kategorii motywow turystycznych nalezy zaliczyC osoby pragngce
nawigzac¢ nowe kontakty spoteczne. | tak mozemy zawierac liczne znajomosci
wsrod czionkow grupy turystycznej badz wsrdod mieszkancow terendw od-
wiedzanych. Nie ma zadnych praw, ktore rzgdzityby tworzeniem nowych
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Znajomosci, nie zalezg one przeciez ani od wieku turysty, ani od poziomu jego
wyksztatcenia czy tez od jego statusu spotecznego.

5. Motywy zwigzane z pragnieniem pozostawania w zgodzie

ze stereotypami, z normami obowigzujgcymi w srodowisku,

do ktérego sie nalezy:

Do tej grupy motywow zalicza sie te plyngce glownie ze snobizmu, checi utrzy-
mania swojej pozycji spotecznej badz tez podwyzszenia jej. Wielu z tych osdb
nie chodzi nawet o sam fakt zwiedzania, pogtebiania swojej wiedzy, lecz o ,pie-
czatke w paszporcie”, zabtysniecie w odpowiednim towarzystwie, pochwalenie
sie pamigtkami czy drogimi zakupami.

6. Motywy zwigzane z zaspokajaniem potrzeb emocjonalnych
i estetycznych:

*  motyw nawigzania lub odnowienia kontaktu z pieknem natury, z picknem dziet
ludzkich Iub ludzmi, ich zwyczajami i kultura,
° motyw przezycia przygody lub ryzyka.

Jest to jedna z najciekawszych kategorii motywow wyjazdow turystycznych.
Coraz wigksza liczba turystow ma ochote na przezycie przygody podczas swo-
jego wyjazdu. Takie osoby stawiajg na wysitek i aktywny wypoczynek. Dla nich
tylko ekstremalne formy turystyki, jak nurkowanie (diving), paralotniarstwo (pa-
ragliding), spadachroniarstwo, spiyw rzeka (white water rafting), czy tez sztuka
przetrwania (survival) stanowig wyzwanie i takich poszukuja.

7. Motywy zwigzane z zaspokajaniem potrzeb twoérczych:

° motyw pracy tworczej (np. naukowej) poza miejscem stalego zamieszkania,
° motyw pracy na rzecz ludnosci terendw odwiedzanych.

Mozna przytoczy¢ wiele przykiadow genialnej tworczosci artystycznej bgdz
naukowej realizowanych na tonie przyrody, ktora nie tylko moze dostarczac wielu
bodzcow, ale i uwalnia¢ od stresdw zycia codziennego. Natomiast praca na
rzecz ludnosci terendw odwiedzanych ma szczegdlne znaczenie. Dzieki nigj
wzrasta w cziowieku poczucie przynaleznosci do okreslonej grupy ludzi, i co
wazniejsze uczy sie on pomagac bezinteresownie, staje sie tolerancyjny i bogaci
swoj system wartosci,

Rozdziat 2.
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. Motywy zwigzane z zaspokajaniem potrzeb biologicznych:

motywy zwigzane z regeneracjg sit i poratowaniem zdrowia oraz leczeniem,
motywy zwigzane z odczuwaniem potrzeby zmiany jako takiej, przyjemnosci
podrézowania, przyjemnosci zmiany srodowiska przyrodniczego, kulturo-
Wego | spolecznego, przyjemnosci zmiany rytmu zycia.

Z 1g kategorig motywow zwigzana jest turystyka zdrowotna, czyli wszelkie

wyjazdy do sanatoriow, uzdrowisk oraz migjscowosci majgcych na nas wplyw
pozytywny (m.in. ze wzgledu na mieszkancow, walory naturalne itp.).

9. Motywy zwigzane z uprawianiem turystyki w szerokim tego
stowa znaczeniu:

Jest 1o najszersza kategoria motywacji turystycznej. Mozemy tutaj wymienic tu-
rystyke w celach zarobkowych, etnicznych, rodzinnych, religijno-pielgrzymko-
wych, konferenciji, sportu, studiow i wiele innych,

Victor T.C. Middleton wyréznit szes¢ gitownych motywow
uczestnictwa w turystyce*:

1.

2.

o

motywy kulturalne, psychologiczne, edukacyjne (np. udziat w wydarzeniach
kulturalnych, realizacja wiasnych zainteresowan, krajoznawstwo);

motywy fizjologiczne oraz zwigzane z kulturg fizyczng (che¢ wypoczynku, re-
laksu, aktywnos¢ turystyczna jako zrodio sprawnosci i zdrowia);

motywy towarzyskie i etniczne (np. wyjazdy w gronie znajomych, pragnienie
poznania miejsc zwigzanych z tradycjg rodzinna);

motywy zwigzane z zabawg i rozrywka (ich zaspokajaniu stuzg wszelkiego ro-
dzaju parki rozrywki czy imprezy masowe);

motywy religijine (np. odwiedzenie miejsc kultu religiinego);

motywy zwigzane z pracg (np. tzw. turystyka konferencyjna lub bezposrednio
zwigzana z wykonywang praca).

4

V.T.C. Middleton, Marketing w turystyce, Polska Agencja Promocji Turystyki, Warszawa 1996.
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POJECIE | RODZAJE USLUG
TURYSTYCZNYCH

Ustugi’ sg to spotecznie uzyteczne czynnosai, kidre stuzg zaspokajaniu material-
nych i niematerialnych (duchowych, intelektualnych) potrzeb cziowieka, $wiad-
Cczone odpfatnie i na zlecenie.

Ustugi turystyczne obejmujg wszystkie niezbedne czynnosci zwig-
zane z przygotowaniem sie do podrdézy, dojazdem do miejsca doce-

lowego, pobytem w wybranym miejscu oraz powrotem do miejsca za-
mieszkania.

Ustugi turystyczne dzielimy na?:
° podstawowe, zwigzane z zaspokajaniem potrzeb materialnych turystow.

Usltugi podstawowe umozliwiajg turyscie dojazd, pobyt i powrdt z migjsca
Czasowego pobytu.

* komplementarne, zwiazane z zaspokajaniem potrzeb duchowych i inte-
lektualnych.

Ustugi komplementarne swiadczone sg w zwigzku z podstawowymi do-
brami turystycznymi oraz czasem wolnym. Utatwiajg one korzystanie z walo-
row turystycznych danego miejsca oraz zaspokajajg np. potrzeby kulturalno-
-rozrywkowe,

Ustugi turystyczne posiadajg nastepujgce cechy:

* nietrwatos¢ — nie ma mozliwosci magazynowania ustug. Jesli oferta tury-
styczna nie jest sprzedana do konkretnego dnia, potencjalny przychdd, jaki
ona prezentuje, jest stracony i nie moze by¢ odzyskany;

e nierozdzielnos¢ — ustugi sg swiadczone przez ustugodawce i jednoczesnie
konsumowane przez klienta;

* niematerialnos¢ — ustugi sg w wiekszosci przypadkow niezwigzane z wytwa-
rzaniem dobr materialnych. Ustuga turystyczna nie moze by¢ dotykalna ani

T H. Borne, A. Dolifisk, Organizacja turystyki, WSIP, Warszawa 1998.

A. Panasiuk, Marketing ustug turystycznych, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2005.

Rozdziat 3.

3.
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sprawdzona w miejscu sprzedazy przed jej wyswiadczeniem, w zasadzie to
Jdea” (wyobrazenie) w swiadomosci potencjalnych nabywcow;

e rdoznorodnosc¢ — ustugi sg niejednolite, niestandardowe i bardzo urozma-
icone. Kazda swiadczona ustuga turystyczna moze byc dla klienta uni-
katowa;

° sezonowose — w okreslonych okresach przedsigbiorstwa turystyczne notujg
rozny poziom sprzedazy swojej oferty ustugowej (wakacje — wysoka sprze-
daz, listopad — bardzo niska sprzedaz);

° wspdizaleznos¢ miedzy produktami turystycznymi — w odwiedzanych miegj-
scach turysci wybierajg atrakcje turystyczne w kombinacjach z zakwaterowa-
niem, transportem, wyzywieniem i innymi ustugami;

° wysokie koszty state dziatainosci ustugowej. Analizujgc rachunki zyskow i strat
firm branzy turystycznej, stwierdzic mozna, iz w wiekszosci z nich wystepujg
stosunkowo wysokie koszty stale utrzymywania oferowanej pojemnosci ustug
I stosunkowo niskie koszty zmienne.

Mozna wymieni¢ nastepujgce grupy ustug turystycznych:

e ustugi transportowe,

° ustugi noclegowe,

° ustugi gastronomiczne,

e ustugi informacyjne,

e ustugi posrednictwa i organizaci,

e ustugi przewodnikow turystycznych i pilotow wycieczek,

e ustugi kulturalno-rozrywkowe, ustugi rekreacyjno-sportowe, atrakcje tury-
styczne,

e ustugi handlowe,

* ustugi ubezpieczeniowe,

° ustugi bankowe,

° ustugi rzemiesinicze.

USEUGI TRANSPORTOWE

Nalezg do podstawowych ustug turystycznych. Warunkujg dostepnosc do
miejsc docelowych odwiedzanych przez turystow.

Ustugi transportowe na podstawie obowigzujgcych regulacji prawnych
Swiadcza wyspecjalizowane podmioty gospodarcze — przedsiebiorstwa trans-
portowe (przewoznicy), ktore korzystajg z:

* technicznych elementow transportu, czyli srodkow transportu (pociggow,
autokarow, samolotow, statkow);

ORGANIZACJA IMPREZ | USEUG TURYSTYCZNYCH



infrastruktury liniowej (linii kolejowych, drog kotowych, drog wodnych, kana-
fow morskich, korytarzy powietrznych);

infrastruktury punktowej transportu (stacji kolejowych, przystankow autobuso-
wych, portéw morskich, portdw lotniczych — lotnisk).

Transport jest podstawowym skfadnikiem produktu turystycznego (sta-

nowi 70% ceny wycieczki).

Transport moze stanowi¢ samodzielny produkt turystyczny, jezeli jest wy-

korzystywany jako baza noclegowa, baza zywieniowa, baza towarzyszaca,
srodek przemieszczania, atrakcja turystyczna (statki wycieczkowe, wagony
retro, kolejki widokowe).

Wybdr srodka transportu dokonany przez turyste opiera sie
na nastepujgcych kryteriach:

cel i rodzaj podrdzy turystycznej (wypoczynkowy, stuzbowy, zdrowotny, reli-
giiny, podroz krotkoterminowa, podroz diugoterminoway);

cechy jakosciowe srodka transportu (szybkosc, komfort, bezpieczenstwo,
niezaleznosc, wyposazenie, zakres ustug);

kierunek podrozy, czynniki geograficzne, odlegtosc — potozenie geograficzne
miejsca docelowego podrozy;

drogowa (transportowa) dostepnosc;

koszty podrozy — turysci poszukujg najkorzystniejszych ofert, ale niekoniecz-
nie najtanszego srodka transportu;

wiek | zdolnos¢ znoszenia obcigzenia przez podrdznego.

Biuro turystyczne korzysta z dwoch rodzajow ofert przewoznikow specjalizu-

jacych sie w swiadczeniu ustug przewozowych:

ustugi swiadczone na podstawie statych, regularych pofaczen realizowa-
nych przez przewoznika wedtug rozkladu jazdy i wyznaczonej trasy, obo-
wigzujgcych w okreslonych terminach, nazywanych rejsami, lotami lub
przejazdami regularmymi, rozktadowymi, liniowymi lub rejsowymi;
wynajecie na podstawie odrebnej umowy okreslonego srodka transportu
(Umowa przewozu, umowa czarteru).

Srodki transportu to ogdt urzadzen, dzieki ktérym mozliwe jest przemiesz-

czanie sie ludzi lub tadunkow.

Rozdziat 3.
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Zalety i wady transportu autokarowego

+ Zalety:

najtanszy ze wszystkich srodkow transportu w przeliczeniu na jednego
uczestnika,

mozliwos¢ dowolnego ksztattowania imprezy w czasie | brak koniecznosci
trzymania sie rozkladow jazdy,

mozliwosc bezposredniego dotarcia do atrakcji turystycznych i obiektow
noclegowych,

mozliwosc¢ korygowania w trakcie imprezy zalozonego programu bez pono-
szenia dodatkowych kosztow,

mozliwos¢ poznania mijanego krajobrazu,

dogodne warunki do integracji uczestnikow,

stosunkowo mata wrazliwosc wickszosci ludzi na choroby lokomocyjne,
bagaz, zatadowany w miejscu wyjazdu, przewozony jest do hotelu lub do
miejsca konczacego impreze,

szybkosc podrozy,

wygoda podrozowania,

zapewnia przejazdy do miejsca docelowego i dojazd na odwiedzanym
obszarze,

wyklucza koniecznosc transferow.

— Wady:

wydtuzenie czasu imprezy (czas pracy kierowcow, postoje, korki, ogranicze-
nia predkosci),

ograniczenia w wielkosci przewozonego bagazu,

mozliwosc wystgpienia nieprzewidzianych awarii,

niedogodnosci wynikajgce z dlugosci podrozy.

Zalety i wady transportu kolejowego

+ Zalety:

stosunkowo duza predkosc¢ podrozowania,

sprawniejsze odprawy graniczne w ruchu miedzynarodowym (powaoli elimi-
nowane przez regulacje miedzynarodowe),

nizszy koszt biletow w porownaniu z podrdzg samolotem,

stosunkowo wysoki komfort podrdzowania,

mozliwos¢ zamawiania positkow,

w przypadku diuzszych podrozy mozliwose korzystania z miejsc do spania,
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mozliwos¢ przewozu Srodkow transportu (samochdd osobowy, rower,
motocykl),
mozliwos¢ podziwiania mijanego krajobrazu.

- Wady:

ograniczenia wynikajgce z rozktadu jazdy, zarowno do czasu, jak i kierunkow,
koniecznosc¢ przenoszenia bagazu przy transferach,

koniecznosc¢ korzystania z dodatkowego transportu na transfery oraz realiza-
Cje programu,

zmiana termindw w trakcie imprezy powoduje dodatkowe koszty i uzalez-
niona jest od mozliwosci zmiany realizacii,

przestepczosce, w tym przede wszystkim kradzieze.

Zalety i wady transportu lotniczego

+ Zalety:

szybkosc przemieszczania sie,

wygoda podrozowania,

wysoki stopien bezpieczerstwa podrdozowania,
gwarantowane wyzywienie w czasie podrozy,

roznorodny standard,

malejgce ceny biletow lotniczych (przewoznicy niskokosztowi).

— Wady:

wysoka cena przelotu (z wyjgtkiem przewoznikow niskokosztowych),
ograniczenia w programowaniu wynikajgce z rozkiadu lotow i lokalizacii
lotnisk,

ucigzliwa koniecznosc dojechania do lotniska, nie zawsze bedacego w miej-
scu zamieszkania klienta,

zmiana termindw w trakcie imprezy powoduje dodatkowe koszty i uzalez-
niona jest od mozliwosci zmiany rezerwadj,

ograniczenia lub mozliwe opdznienia z powodu warunkow atmosferycznych,
koniecznosc¢ korzystania z dodatkowego transportu na transfery oraz realiza-
Cje programu,

koniecznosc¢ przenoszenia bagazu przy transferach,

lek czesci uczestnikow podrdzy przed lataniem,

wydiuzajgcy sie czas odprawy pasazerow podyktowany wzgledami bezpie-
czenstwa,
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Zalety i wady transportu wodnego
+ Zalety:

® nizsza cena niz w przypadku biletdw lotniczych,

e przy realizacji niektorych typdw imprezy jest to jedyny srodek transportu,

° mozliwos¢ zamawiania positkow,

e komfort podrézowania,

° mozliwosc korzystania z miejsc do spania,

° mozliwosc korzystania z dodatkowych ustug (sitownia, basen, dyskoteka,
kasyno),

° mozliwosc przewozu srodkow transportu (autokar, samochdd osobowy, ro-
wer, motocykl).

— Wady:

e niska predkosc¢ przemieszczenia sie, czyli diugi czas podrozy,

* ograniczenia wynikajgce z rozktadu rejsow,

* ograniczenia lub mozliwe opdznienia z powodu warunkow atmosferycznych,

e koniecznosc korzystania z dodatkowego transportu na transfery oraz realiza-
Cje programu,

* koniecznosc¢ przenoszenia bagazu przy transferach,

e zmiana termindw w trakcie imprezy powoduje dodatkowe koszty i uzalez-
niona jest od mozliwosci zmiany rezerwacii,

* lek niektorych klientow przed podrézg morska.

Bez ustug transportowych nie bytoby turystyki w dzisiejszym globalnym wy-
miarze.

USLUGI NOCLEGOWE

Do podstawowych ustug swiadczonych w bazie noclegowej zalicza sie

ustugi hotelarskie.

Zakres ustug swiadczonych w obiektach hotelarskich
Ustuga hotelarska — to krotkotrwaly zespdt dzialart osob zatrudnionych w za-
kladzie hotelarskim lub dziatajgcych w jego imieniu, wykorzystujgcych specjalnie
przystosowane urzadzenia techniczne iinne srodki, w celu zaspokojenia pod-
stawowych potrzeb bytowych podrdznego.

Krotka definicja ustug hotelarskich — to dziatalnos¢ polegajaca na udzieleniu
gosciny w celach zarobkowych.
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Ustugi hotelarskie skladajg sie z:

° ustug podstawowych (noclegu i wyzywienia),
e ustug dodatkowych realizowanych w roznym zakresie w zaleznosci od ro-
dzaju i kategorii obiektu hotelarskiego.

1. Ustugi podstawowe swiadczone sg przez kazdy obiekt hotelarski. Zaliczamy
do nich ustugi:

* noclegowe,
® gastronomiczne.

Ustugi hotelowe

A y

Ustugi podstawowe Ustugi dodatkowe
I
uzupetniajgce fakultatywne towarzyszace
> noclegowe —> handlowe
— osobiste

| gastronomiczne

Zrédto: opracowano na podstawie M. Turkowski, Marketing ustug hotelarskich, PWE, Warszawa 1997.

2. Ustugi dodatkowe uzaleznione sg od rodzaju i kategorii obiektu, a takze jego
lokalizacji, wielkosci, zasobow finansowych i potrzeb gosci oraz fantazji i ini-
Cjatywy zarzgdzajacego obiektem.

Dzielg sie na trzy rodzaje:

° uzupehiajgce (komplementarme) — zintegrowane z podstawowymi, np. szat-
nia, depozyt, informacja turystyczna, budzenie, rezerwacja biletow lotniczych
i biletow na imprezy kulturalne. Ustugi te, jak sie dos¢ powszechnie uwaza,
powinny by¢ bezptatne. Nie jest to jednak okreslenie Sciste; bardziej wiasci-
wym jest traktowanie ich jako ustug, ktdrych swiadczenie zostato wliczone
w cene ustugi podstawowe;

e fakultatywne — odptatne, zazwyczaj nieobowigzkowe dla hotelu, ale pozg-
dane przez gosci, np. wystepy artystow, organizacja konferencji, wynajem
samochodow, ustugi rekreacyjne;




Dziat Il

° towarzyszgce — nie sg zwigzane z korzystaniem z ustug noclegowych lub ga-
stronomil, jest to odrebny rodzaj dzialainosci skierowany do odrebnego seg-
mentu rynku (mieszkancow miasta lub miejscowosci).

Ustugi towarzyszace dzielg sie na:

e uyslugi handlowe — sprzedaz detalicznych wyrobdw wiasnej produkci
(np. cukierniczych),

° uslugi osobiste, np. fryzjerskie, kosmetyczne: skierowane do odrebnych
klientow ze wzgledu na mata czestotliwosc korzystania z nich przez gosci
hotelowych.

Obecnie, w wyniku duzej konkurencji, mamy do czynienia ze Swiatowym zja-
wiskiem specjalizacji | koncentracji ustug hotelarskich. Wyrazem tego jest po-
wstawanie sieci hotelowych, funkcjonujgcych pod jedna marka, stosujgcych
takie same rozwigzania techniczno-organizacyjne, eksploatacji obiektow, stan-
dardow obstugi, systemow rezerwacyjnych, szkolenia kadr itd.

USEUGI GASTRONOMICZNE

Ustugi gastronomiczne, zwane rowniez zywieniowymi, nalezg do podstawo-
wych ustug turystycznych i stanowig produkt turystyczny. Ustugi te bardzo
czesto wplywajg na jakosc imprezy turystycznej i wielkos¢ sprzedazy. Sag
Swiadczone w zakfadach gastronomicznych. Istnieje wiele podziatow zakia-
dow gastronomicznych. W turystyce najbardziej wiasciwy bedzie nizej pre-
zentowany?®,

| Placéwki gastronomiczne |

Zakfady typu Zaktady typu L Punkty
Zywieniowego uzupelniajacego gastronomiczne
restauracje kawiarnie A
jadtodajnie herbaciarnie buter
bary szybkiej obstugi cukiernie ey
ey lodziarnie
bary przekgskowe piwiarnie ikt
bistro winiarnie Py

Zradto: opracowanie wlasne.

3 E. Superczyriska, M. Zylinska-Kaczmarek, Zasady zywienia, Wydawnictwo Rea, Warszawa 2004.
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Z punktu widzenia potrzeb ruchu turystycznego istotne znaczenie ma odpo-
wiednie uksztattowanie zagospodarowania gastronomicznego w miejscowosci
turystycznej. Winno ono uwzgledniac sezonowosc, natezenie ruchu turystycz-
nego oraz wystepujgce formy turystyki,

USLUGI INFORMACYJNE

Ustugi informacyjne dostarczajg odbiorcy ustugi (turyscie) wiedzy z zakresu
m.in. podrozy, regionu, kraju docelowego, atrakcji turystycznych.,

Informacja turystyczna to jedno z podstawowych narzedzi stuzgcych

rozwojowi turystyki.

Pod pojeciem informaciji turystycznej nalezy rozumiec:

1. uporzadkowany zbior danych stuzgcych organizatorom i konsumentom
ustug turystycznych;

2. system obejmujgcy sie¢ centrow i punktow informacii turystycznej;

3. metodologie gromadzenia, przetwarzania, weryfikowania i udostepniania
danych.

Ustawa o Folskiej Organizacji Turystycznej (POT) z dnia 25 czerwea 1999 r.
wskazata POT jako organizacje odpowiedzialng za zapewnienie funkcjonowania
i rozwijania polskiego systemu informacji turystycznej w kraju i na swiecie. Pol-
ska Organizacja Turystyczna stworzyta System Informacji Turystycznej i Promogii
Polski (SIT). Prezentuje on polskie regiony i interesujgce miejscowosci, ciekawe
miejsca i szlaki. Mozna uzyska¢ w nim przydatne informacje dotyczgce roznych
dziedzin turystyki. Odbiorcami sg internauci krajowi i zagraniczni.

Formy organizacyjne informacii turystycznej:

* |okalne i regionalne organizacje turystyczne (prowadzenie i planowanie dzia-
talnosci ,i” w powigzaniu i wspdtpracy z innymi jednostkami zajmujgcymi sie
turystyka),

e centra informacji turystycznej (informacje bezposrednie, gromadzenie infor-
magcji, dostep do sieci elektronicznych — interet, dodatkowe ustugi, koordy-
nacja pracy punktow ,i");

* samoobstugowe punkty informacyjne (elektroniczne punkty informacyjne, in-
formacja na ulicy — bezposrednia, terminale informacyjne, tablice informa-
cyjne, stelaze z materiatami informacyjnymi);
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* punkty informacji turystycznej (przejscia graniczne, dworce, hotele, kemping,

parkingi, stacje benzynowe, centra handlowe, osrodki sportu i rekreacii, re-
gionalne pracownie krajoznawcze PTTK, muzea).

USLUGI POSREDNICTWA | ORGANIZACJI

Organizacjg wyjazdu turystycznego zajmuije sie biuro turystyczne, kidre kupuje
pojedyncze ustugi, zestawia je w pakiety i sprzedaje Klientowi na rynku w punk-
tach sprzedazy — wtasnych i posrednikow.

Dziatalnos¢ turystyczng mozna takze rozpatrywac w ujeciu trzech podstawo-

wych funkgji, jakie petni biuro turystyczne.

1.

Funkcija organizatorska biura turystycznego — polegajgca na zakupie pojedyn-
czych ustug i swiadczen od kontrahentdw krajowych i zagranicznych i zestawie-
niu ich w pakiet objety wspdlng ceng i programem. Oprocz tego nalezy zawrzed
odpowiednie umowy z osobami zaliczajgcymi sie do tzw. bezposredniej obstugi
ruchu turystycznego, czyli pilotami i przewodnikami. Tak powstaty produkt to-
uroperator powinien umiescic w swoim katalogu ofert.,

Funkcja posrednicka biura turystycznego — polegajaca przede wszystkim na re-
zerwacji i sprzedazy biletow na rézne srodki transportu, wynamowaniu samo-
choddw osobowych, autokardw, jachtow, czarterowaniu srodkow transportu.
Rezerwowaniu pokoi w roznego rodzaju obiektach hotelarskich i innych obiek-
tach. Rezerwowaniu i sprzedazy produktow zywnosciowych, w tym cateringo-
wych. Posredniczeniu w sprzedazy polis ubezpieczeniowych, kart znizkowych,
np. euro<26, ISIC, udzielaniu informacii, sprzedazy biletow na imprezy kulturaine
i sportowe, posredniczenie w wizowaniu paszportow.

Funkcja informacyjna — informacja w turystyce odgrywa znaczgca role. Klient
zazwyczaj kupuje w biurze turystycznym marzenia, wiec dokfadna, wyczer-
pujgca | dziatajgca na wyobraznie tres¢ wplywa na podjecie przez niego po-
zytywnej dla biura decyzji. Kazda osoba, ktora planuje jakikolwiek wyjazd,
swoje pierwsze kroki skieruje do biura turystycznego. Od tego, w jaki spo-
s6b pracownicy go potraktujg, ile poswiecg mu czasu, zaleze¢ bedzie, czy
ten potencjalny klient stanie sie realnym klientem i czy przyciggnie ze sobg
nastepnych.

Przedmiotem ustug posrednictwa sa:

informacja 0 mozliwosciach osiggniecia celow podrdzy turystycznej;
sprzedaz biletow na srodki transportu, rezerwacja miejsc w tych srodkach,
wynajem samochodow, czarterowanie srodkow transportu;
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* sprzedaz noclegdw i dokonywanie ich rezerwacii;

* sprzedaz ustug gastronomicznych;

* sprzedaz ustug wypoczynkowych (kulturalnych, sportowych, rozrywkowych);

* sprzedaz ustug instytucji ubezpieczeniowych, zalatwiania formalnosci paszpor-
towo-wizowych;

e sprzedaz zestawow (pakietow) ustug turystycznych;

e skup i sprzedaz walut obcych oraz dokumentdw pfatniczych.

Ustugi posrednicko-organizatorskie odgrywaja wazng role na rynku tury-
stycznym, gdyz kreujg nowe potrzeby i ksztaltujg je w pozadanym kierunku,
a ponadto zapewniajg turyscie®:

* wygode zwigzang z nabyciem ustug warunkujgcych osiggniecie celu podrozy;
e komfort psychiczny zwigzany z gwarancjg ustug;

° mozliwosc wyboru odpowiedniego zestawu ustug;

e obnizenie ryzyka wyboru niewfasciwego pakietu ustug;

* 0szczednos¢ czasu niezbednego do zorganizowania podrdzy turystycznej.

USEUGI PRZEWODNIKOW TURYSTYCZNYCH
| PILOTOW WYCIECZEK

Ustugi przewodnikow turystycznych i pilotow wycieczek nalezg do bezposrednich
form obstugi turysty. Zadania dla nich okresla ustawa o ustugach turystycznych.

Do zadan przewodnika turystycznego nalezy:

*  Oprowadzanie turystow lub odwiedzajgcych.

e Udzielanie uczestnikom wycieczek fachowej i aktualngj informacji o kraju,
odwiedzanych miejscowosciach, obszarach i obiektach.

e Sprawowanie opieki nad turystami lub odwiedzajgcymi w zakresie wynikajg-
cym z umowy, a podczas prowadzenia turystow w gorach troska o ich bez-
pieczenstwo, w szczegdlinosci podczas wyjs¢ wymagajgcych odpowiednich
technik i specjalistycznego sprzetu.

Do zadan pilota wycieczek nalezy:

e Czuwanie w imieniu organizatora turystyki nad sposobem swiadczenia ustug na
rzecz Klientow.
* Przyjmowanie od klientow zgloszen dotyczacych zwiazanych z tym uchybien.

4 A. Konieczna-Domanska, Ustugi posrednictwa i organizacji w rozwoju rynku turystycznego, SGH, War-

szawa 1994.

Rozdziat 3.




Dziat Il

* Sprawowanie opieki nad klientami w zakresie wynikajagcym z umowy.
* Wskazywanie lokalnych atrakcii.
* Przekazywanie podstawowych informaciji dotyczacych odwiedzanego kraju
i miejsca.
Wiasciwa jakosc¢ ustug przewodnickich i pilotazu wycieczek okresla w duzym
stopniu jakos¢ imprezy turystycznej, decyduje o jej elementach poznawczych
oraz zacheca do uprawiania turystyki°.

USELUGI KULTURALNO-ROZRYWKOWE, UStUGI
REKREACYJNO-SPORTOWE, ATRAKCJE
TURYSTYCZNE

Ustugi te sg jednymi z wielu ustug uzupetniajgcych impreze turystyczng, stwa-
rzajg mozliwosci do uprawiania sportu, aktywnego wypoczynku, udziatu w im-
prezach kulturalnych i rozrywkowych.

Realizacja tych ustug jest mozliwa pod warunkiem, ze (w miejscowosciach
recepcji turystycznej) funkcjonujg obiekty i urzadzenia techniczne, takie jak: ba-
seny lub agqua-parki, boiska, korty tenisowe, kregielnie, sciezki zdrowia, trasy
narciarskie, wyciagi, lodowiska, przystanie zeglarskie, kina, teatry, muzea, filhar-
monie, galerie, estrady, parki kultury i rozrywki. Istnienie stosownej bazy warun-
kuje poziom ustug i w zdecydowany sposob wplywa na wielkos¢ ruchu tury-
stycznego w danej miejscowosal.

USEUGI HANDLOWE, UStUGI UBEZPIECZENIOWE,
USEUGI BANKOWE, USEUGI RZEMIESLNICZE

Ustugi handlowe w znaczeniu turystycznym obejmuja sprzedaz artykutow zyw-
nosciowych, sprzetu turystycznego i odziezy, pamigtek, wydawnictw turystycz-
nych, materialow reklamowych, fotograficznych i innych towardw o praktycznym
znaczeniu dla turysty. Popyt turystyczny na ustugi handlowe wzrasta wraz
Z liczbg turystow przebywajacych w danej miejscowosci, regionie. Wiasciwe za-
gospodarowanie przestrzeni handlowych z uwzglednieniem réznorodnego asor-
tymentu gwarantuje zaspokajanie potrzeb turystow, a tym samym rozwo] gospo-
darczy miejscowosci turystycznej.

S Ustawa z 13 czerwca 2013 r. 0 zmianie ustaw regulujacych wykonywanie niektdrych zawoddw (DzU
22013, poz. 829).
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Ustugi ubezpieczeniowe

Organizatorzy turystyki stale wspdtpracujg z towarzystwami ubezpieczeniowymi
w zakresie zapewnienia bezpiecznego wypoczynku turyscie.

Do znanych towarzystw ubezpieczeniowych prowadzgcych sprzedaz polis
7 zakresu turystyki zaliczamy: Warte, PZU, Signal Idung, Hestie, Allianz, Avive,

Unige.

Ustugi bankowe

Wraz z rozwojem ruchu turystycznego znaczenia nabraly ustugi bankowe mo-
gace wyeliminowac zagrozenia i niedogodnosci, ktdre dotykaly podrozujgcego
turyste, jak iorganizatora jego podrozy. Powszechny na rynku turystycznym
i w stosunkach gospodarczych jest obrot bezgotdwkowy. Istotny i bezpieczny
staje sie wirtualny pienigdz w postaci zapisu elektronicznego informujgcego
0 stanie konta bankowego. W obrocie pfatniczym populame jest stosowanie kart
ptatniczych jako plastikowego pieniadza i dokumentu, dzieki ktdremu mozemy
uzyskac gotowke.

Najpopulamiejsze na rynku to karty kredytowe i debetowe.

Uzytkownik karty kredytowej posiada okreslong kwote kredytu. W ramach
kredytu moze dokonywac zakupow bezgotowkowych.

Uzytkownik karty debetowej na podstawie umowy z bankiem posiada limit
zadtuzenia (debet). Operacje ptatnicze sg wykonywane w sposob bezgotow-
kowy, mozliwe jest rowniez uzyskanie gotowki. Kazda operacja (ptatnosc, pobra-
nie pieniedzy) obcigza automatycznie konto wiasciciela rachunku,

Swiatowy Voucher Podrézniczy — World Travel Voucher (WTV) jest trak-
towany jako najlepszy instrument platniczy na rynku turystycznym zarowno
dla biura podrdzy, hotelarza, jak iklienta. Dokument ten powstat z inicja-
tywy Swiatowej Federacji Stowarzyszer Biur Podrézy (UFTAA, Universal Fe-
deration of Travel Agents Associations) | porozumienia zawartego przez nig
z jedna z najwiekszych instytucji kredytowych na $wiecie (CITICORP). Swia-
towy Voucher Podrézniczy jest rekomendowany jako optymalny Srodek re-
gulowania naleznosci za ustugi hotelowe, transportowe, wynajmu samocho-
dow oraz podobnych swiadczen na rzecz turysty. Zaletg tego nowocze-
snego srodka ptatniczego jest to, ze jest gwarantowany w skali swiatowsj,
w zwigzku z tym zbedna sie staje potrzeba negocjowania indywidualnych
porozumien kredytowych.,
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Uslugi rzemiesinicze

To jedne z wielu ustug realizowanych na rzecz turystow w migjscowosciach tu-
rystycznych,

Obejmuja one ustugi osobiste oraz naprawe sprzetu turystycznego.

Do ustug osobistych mozna zaliczy¢:

e usltugi fryzjerskie i kosmetyczne,
e fotograficzne,
° motoryzacyjne itp.

Wraz z rozwojem rynku pojawiajg sie propozycie zaspokajajgce gusta i po-
trzeby turystow, np. artystyczne (szkicowanie portretow, wykonywanie tatuazy),
astrologiczne (przepowiadanie zdarzen osobistych) i inne.
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POJECIE | RODZAJE PRODUKTOW
TURYSTYCZNYCH

Produkt turystyczny to wszystkie dobra i ustugi tworzone i kupowane w zwigzku
Z wyjazdem poza miejsce statego zamieszkania, i to zardowno przed rozpocze-
ciem podrdzy, w jej trakcie, jak i po jej zakonczeniu'.

Produkt turystyczny sensu stricto (w Scistym znaczeniu) — wszystko to, co
turysci kupujg oddzielnie lub w formie pewnego zestawu (pakietu) ustug:

—transport, zakwaterowanie, ustugi przewodnika turystycznego, ustugi pilota
wycieczek, sprzet turystyczny, mapy, przewodniki turystyczne, ustugi kulturalne,
ustugi medyczne, 1gcznosc.

Produkt turystyczny sensu largo (w znaczeniu ogdlinym) — kompozycja tego,
CO turysci robig, oraz walorow, urzadzen i ustug, z ktdrych korzystaja:

— pomyst produktu turystycznego, walory turystyczne, infrastruktura tury-
styczna, wizerunek miejsca wypoczynku, sposob przygotowania, zorganizowa-
nia i realizacji produktu turystycznego.

Materialne i niematerialne elementy sktadowe produktu turystycznego

Produkt turystyczny
Walory turystyczne Transport Pogoda
Infrastruktura turystyczna Zakwaterowanie Kontakty towarzyskie
Wyzywienie Gastronomia Wrazenia, emocje
Pamiatki Pilotaz, przewodnictwo Nowe doswiadczenia, umiejgtnosci
Sprzet turystyczny i sportowy Wypozyczalnie Wizerunek miejsca

Idea (pomyst), organizacja
Sfera ekonomiczna Sfera psychologiczna

Zrédto: opracowano na podstawie J. Kaczmarek, A. Stasiak, B. Whodarczyk, Produkt turystyczny. Pomyst: Organizacja.
Zarzgdzanie, PWE, Warszawa 2010.

1S, Medlik, Leksykon podrdzy, turystyki, hotelarstwa, PWN, Warszawa 1995.
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Z punktu widzenia turysty produkt turystyczny obejmuje catos¢ prze-

zytego doswiadczenia od chwili opuszczenia domu do chwili powrotu.

W skiad produktu turystycznego wchodzg:

e atrakcje turystyczne (walory przyrodnicze i kulturowe);

e zagospodarowanie turystyczne (baza noclegowa, gastronomiczna, towarzy-
szgca, paraturystycznay;

e dostepnosc komunikacyjna (zewnetrzna i wewnetrzna);

e wizerunek migjsca docelowego (wydarzenia historyczne, bezpieczenstwo,
czystosc, porzadek, goscinnose, legendy, mity, plotki);

e cena placona przez konsumenta — turyst@?

Cechy produktu turystycznego

Produkt turystyczny zasadniczo rdzni sie od innych produktow dostepnych na
rynku. Na swoj sposob jest unikatowy. Dzieje sie tak, poniewaz w duzej mierze
tworzg go dobra niematerialne, czyli ustugi, ktorych nie da sie dotknac, magazy-
nowac ani przenosic.

Najwazniejsze cechy wyrdzniajgce produkt turystyczny sposrod
innych produktéw konsumpcyjnych:

Jest konsumowany w miejscu realizacii.

Nie da sie go produkowac na zapas ani magazynowac.

Nie mozna go transportowac.

Nie ma mozliwosci bezposredniego zapoznania sie z produktem turystycz-
nym przez nabywce w momencie zakupu (kupujemy obietnice dobrego
Wypoczynku).

5. Wymaga od biura turystycznego ponoszenia wysokich kosztow statych
zwigzanych z byciem w gotowosci do swiadczenia ustugi.

=

Produkt turystyczny charakteryzuje:

e zZlozonosc — ziozony z wiekszej lub mnigjszej liczby dobr i ustug;

e roznorodnose — czesci tworzace produkt moga wystepowac w roznych ze-
stawieniach;

e elastycznosc¢ — dostosowuje sie do zapotrzebowania turysty;

° sezonowose — zapotrzebowanie na niego czesto scisle zalezy od sezonu.

2 VT.C. Middleton, Marketing w turystyce, Polska Agencja Promocji Turystyki, Warszawa 1996.
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Warto, zeby byk:

uzyteczny — znajduje Klientow,

oryginalny — wyréznia sie sposrod innych,

spaojny — tworzace go elementy powinny pasowac do siebie i wzajemnie sie
dopetiac.

Produkt turystyczny z punktu widzenia nabywcy - turysty mozna
przedstawi¢ w trzech fazach:

1.

Faza przygotowan — dziatania od chwili uswiadomienia potrzeby wypoczynku
do chwili rozpoczecia podrozy (poszukiwanie oferty, porownywanie alterna-
tyw, rezerwacja, kupno, przygotowania do wyjazdu).

Faza konsumpcji — trwa od momentu wyjscia turysty z domu do chwili
powrotu | wigze sie z rzeczywistg konsumpcja zakupionych dobr i ustug,
a takze ze zdarzeniami, jakie zachodzg podczas wyjazdu (pogoda, kontakty
z miejscowymi, komplikacje w podrozy). W tej fazie nastepuje porownanie
jakosci obiecanej (przez organizatora) i oczekiwane] (przez turyste) z jako-
Scig rzeczywista.

Faza wspomnien — tzw. echo produktu. Jego charakter zalezy od przebiegu
fazy konsumpdaji i osobowosci turysty.

Produkt turystyczny z punktu widzenia organizatora turystyki
Trzem fazom podrozy turysty odpowiadajg trzy etapy produkciji produktu tury-
stycznego (imprezy turystyczne)):

1.

Przygotowanie — od powstania idei, przez organizacje produkiu (kompono-
wanie pakietu z ustug czastkowych) i odpowiednie dziatania marketingowe
majgce na celu sprzedaz produktu.

Realizacja — wypetnienie wszystkich zobowigzan wynikajacych z umowy za-
wartej z turysta,

Rozliczenie — czynnosci finansowe majgce na celu uregulowanie naleznosci
za zrealizowane swiadczenia, rozpatrzenie ewentualinych skarg i reklamaci,
zebranie ocen i sugestii turystow, kidre bedg pomocne w przysziych mody-
fikacjach produktu®.

3 J. Kaczmarek, A. Stasiak, B. Wiodarczyk, Produkt turystyczny. Pomyst. Organizacja. Zarzaadzanie, PWE, War-

szawa 2010.
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Impreza touroperatora a podrdz turysty

Touroperator
Produkt
turystyczny Przygotowanie Realizacja Rozliczenie
(impreza) Czas

Podréz Wyobrazona | | Rzeczywista | | Zapamigtana

NN

Turysta

Zrédto: opracowano na podstawie J. Kaczmarek, A. Stasiak, B. Whodarczyk, Produkt turystyczny. Pomyst Organizacja. Zarzqdzanie,
PWE, Warszawa 2010.

Struktura produktu turystycznego

Produkt turystyczny moze by¢ postrzegany inaczej przez organizatora, a jeszcze
inaczej przez klienta turyste, dlatego nalezy zastosowac pewne uogolnienia
(schematy) obrazujgce strukture produktu turystycznego. Poszczegoline skiad-
niki produktu turystycznego spetniajg odmienne role — zaspokajajg rozne po-
trzeby turystow w odniesieniu do wzglednie statej potrzeby glownej.

Struktura produktu turystycznego®:

1. rdzen produktu,
2. produkt rzeczywisty,
3. produkt powiekszony.

Rdzen produktu — istota produktu, sedno produktu, obejmujace wszelkiego ro-
dzaju potrzeby turystow. Odpowiada na pytanie, co skiania turyste do zakupu
produktu, co tak naprawde chce uzyskac: poznanie, wypoczynek, zadowolenie,
I co decyduje o ostatecznym wyborze.,

Korzys¢ = potrzeba turysty = motywacja podrozy

Produkt rzeczywisty umozliwia zrealizowanie rdzenia produktu poprzez zaofero-
wanie realnych produktow i ustug — podstawowych (standardowych) elementdw
pakietu turystycznego, np. przeloty, positki, wycieczki, przejazdy, noclegi.

Produkt powigkszony (poszerzony) tworza dostepne dla turysty dobra i ustugi, z kto-
rych moze korzystac, ale nie sg one niezbedne, np. bezplatna opieka medyczna,
dodatkowe wycieczki. Sg to wszystkie dodatkowe swiadczenia wchodzgee w skiad
oferty turystycznej, powodujgce, ze produkt turystyczny staje sie bardziej atrakeyjny.

4 7. Kruczek, Obstuga ruchu turystycznego, Krakowska Szkota Hotelarska, Krakéw 2000.
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Rozdziat 4.

Struktura produktu turystycznego

PRODUKT

porady rezerwacja,
sprzedawcy serwis
produktu posprzedazowy

PRODUKT

transport, nocleg, wyzywienie

RDZEN ustuga
bezptatne ustuga przewod- bezptatna
ubezpieczenie EVIYE] potrzeba turysty (poznanie, wypoczynek)  nika porada
wycieczek turystycz- lekarska

PRODUKTU nego

RZEczywisTY
materiaty bezptatne

reklamowe dodatkowe
biura podrézy wycieczki

POw |gkszoN Y

Zrodto: opracowanie wiasne.

Kategorie produktéow turystycznych
Sprzedawane na rynku produkty turystyczne odpowiadajg potrzebom okreslo-
nych nabywcow. Produkty mozna dzielic wedtug stopnia ztozonosci na dwie

grupy®:

PRODUKTY TURYSTYCZNE
|
| |
Bisel Ztozone
100 (zintegrowane)
[ l |
Rzecz Przestrzennie Organizacyjnie
Ustuga )
— Obiekt Wydarzenie
— Szlak Impreza
(pakiet
L Obszar turystyczny)

Zrodlo: opracowanie wiasne.

5 J. Kaczmarek, A. Stasiak, B. Wiodarczyk, Proaukt turystyczny. Pomyst. Organizacja. Zarzadzanie, PWE,
Warszawa 2010.



Dziat Il

Produkty turystyczne proste:

Produkt turystyczny — rzecz — to dobro materiaine bedgce zazwyczaj uzupet-
nieniem innych produktow turystycznych lub mogace funkcjonowac samodziel-
nie (sprzet turystyczny, mapy, przewodniki turystyczne, pamigtki, pocztowki, pro-
dukty regionalne, gadzety reklamowe).

Produkt turystyczny — ustuga — jest pojedyncza czynnoscig niematerialng
lub zbiorem czynnosci (logicznie uporzadkowanym zestawem) wykonywanych
w celu zaspokojenia potrzeb osob podrozujgcych (ustugi transportowe, nocle-
gowe, gastronomiczne, informacyjne, posrednictwa i organizacji, przewodnickie
i pilotaz wycieczek, bankowe, wypoczynkowe, kulturalne, handlowe, rzemiesini-
cze, ubezpieczeniowe).

Produkty turystyczne zlozone przestrzennie:

Produkt turystyczny — obiekt — to zagospodarowany i skomercjalizowany wa-
lor turystyczny majacy scisle okreslong lokalizacje przestrzenng. Charakteryzuje
sie wystepowaniem jednej gtownej atrakcji (ustugi) i dodatkowo kilku ustug to-
warzyszacych i uzupetniajgcych, skupionych w jednym miejscu (obiekcie), dzieki
czemu oferuje odwiedzajgcym okreslony zbidr korzysci (zabytki architektury
i techniki, wspdiczesne budowle, galerie, muzea, pomniki, hale widowiskowo-
-sportowe, centra konferencyjne, ogrody zoologiczne i botaniczne, jaskinie, po-
mniki przyrody).

Produkt turystyczny — szlak — jest szczegolnym przypadkiem produktu tury-
stycznego — migjsce. Skiada sie z wielu miejsc lub obiektow zwigzanych z nad-
rzedna ideg, potgczonych ze sobg wytyczong, zwykle oznakowana trasg (piesza,
wodng, samochodowg) oraz z roznorodnej infrastruktury turystycznej wzdiuz
szlaku (np. Szlak Zamkow Gotyckich, Szlak Piastowski).

Produkt turystyczny — obszar (region) — jest szczegolnym, okreslonym geogra-
ficznie produktem o charakterze powierzchniowym, ztozonym z wybranych ele-
mentow potencijatu turystycznego (lub istniejacych produktiow prostych) danego
obszaru, polgczonych nadrzedng ideg decydujaca o jego oryginalnosci, odreb-
nosci i atrakeyjnosci rynkowej (Np. ,Swistokrzyskie — czaruje”).

Produkty turystyczne zlozone organizacyjnie:

Produkt turystyczny — wydarzenie — to zaplanowane i zorganizowane zdarzenie
(lub zespdt zdarzen) integrujgce produkty proste oraz walory turystyczne nastawione
na osigganie korzysci w sferze psychologicznej, spolecznej i gospodarcze),
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Rozdziat 4.

Wyrdzniamy wydarzenia:

e cykliczne — festiwale, konkursy (np. Festiwal Czterech Kultur);

* nieregulame — np. pielgrzymki papieskie;

* jednorazowe — zwigzane z otwarciem roznych obiektow (np. otwarcie w 2010 .
Centrum Nauki ,Kopemik” w Warszawie);

e historyczne — obchody rocznic waznych wydarzen historycznych, festyny,
rekonstrukcije, np. rekonstrukcja bitwy pod Grunwaldem:;

* archeologiczne (np. Dymarki Swietokrzyskie):

* sportowe — igrzyska olimpijskie, mistrzostwa swiata;

* folklorystyczne — pokazujace lokalne tradycje ludowe (np. Swieto Truskawki
w Korycinie);

e religijne — swieta religiine (np. procesja Bozego Ciala w towiczu);

e Kkulturalne — festiwale, koncerty, spektakle, spotkania teatralne;

e kongresy, konferencje, sympozja;

e Zloty, ztazy, rajdy.

Produkt turystyczny — impreza (pakiet turystyczny) — sktada sie z zestawu kilku
ustug lub ustug i dobr materialnych (rzeczy), oferowanych przez organizatorow
turystyki lub inne podmioty swiadczace ustugi turystyczne.
Touroperatorzy nie sg jedynymi producentami pakietow turystycznych,
Zestawy roznych dobr i ustug turystycznych oferujg takze inne komercyjne
podmioty gospodarcze (ich gtownym celem dziatania jest zysk finansowy) oraz
jednostki dziatajgce w sferze spoteczneg.

Podziat pakietéw turystycznych ze wzgledu na charakter producenta

Impreza
(pakiet turystyczny)

' | b

Pakiet touroperatora
(organizatora turystyki)

Inne pakiety

|
' v

Pakiety podmiotéw Pakiety podmiotéw
turystycznych nieturystycznych
(gospodarstwo agroturystyczne, (szkota, parafia, zaktad pracy,
hotel, organizacje turystyczne) organizacja mtodziezowa)

Zrodto: opracowano na podstawie J. Kaczmarek, A. Stasiak, B. Whodarczyk, Produkt turystyczny. Pomyst
Organizacja. Zarzqdzanie, PWE, Warszawa 2010.




Dziat Il

Pakiet jest forma sprzedazy produktéw turystycznych.

Touroperatorzy nie zajmuja sie produkcjg poszczegdlinych skiadnikéw produktu
turystycznego. Ich rola polega na {gczeniu tych elementow w spdjng catosc
i oferowaniu ich do sprzedazy w formie pakietu turystycznego.

Pakiet turystyczny to kombinacja dwoch lub wiecej elementow sprzedawanych
jako jeden produkt po zryczattowanej cenie, w ktorej koszty poszczegolinych po-
Zycji nie sa wyodrebnione.

W turystyce termin ten uzywany jest jako synonim podrozy zryczattowane).

Cechy produktu turystycznego - imprezy turystycznej
(pakietu turystycznego):

° ziozona forma,

° spojnosc koncepceyjna, tematyczna i organizacyjna,
e zryczattowana cena,

* powtarzalnosc, standaryzacia.

PRODUKT
TURYSTYCZNY

ereeed| Ustuga
- B—& transportowa

[ Ustuga X Ustuga
___! noclegowa gastronomiczna
@ Elementy : @ ﬁ\ Elementy
C—] dodatkowe oV fakultatywne

P1, P2 - pakiety podstawowe P3, P4 - pakiety poszerzone P5, P6 - pakiety fakultatywne

Zrodio: opracowano na podstawie J. Kaczmarek, A. Stasiak, B. Whodarczyk, Produkt
turystyczny. Pomyst Organizacja. Zarzqdzanie, PWE, Warszawa 2010.

ORGANIZACJA IMPREZ | USEUG TURYSTYCZNYCH



Pakiet podstawowy to dobra i ustugi konieczne do realizacji wyjazdu, 1. nocleg,
wyzywienie, transport.

Pakiet poszerzony obejmuje oprocz pakietu podstawowego takze ustugi | dobra
dodatkowe zwiekszajgce atrakcyjnosce oferty, na ktérych wybdr Klient (turysta) za-
ZWYCzaj nie ma wplywu,

Pakiet fakultatywny obejmuje wszystkie elementy uzupetniajgce pakiet podsta-
wowy (lub poszerzony), ktére turysta moze zamowic za okreslong doptata.

Ze wzgledu na adresata oferty mozemy wyroéznic:

e Pakiety standardowe — imprezy wiasne — przygotowywane dla wszystkich
Klientow (zbiorowych Iub indywidualnych) z docelowego segmentu rynku,
produkowane na duzg skale wedtug przyjetego schematu, opisywane w ka-
talogach w celu znalezienia chetnych na ich zakup. W turystycznym zargonie
nazywane imprezami z wolnej akwizycji.

o Pakiety specjalne — imprezy zlecone — przygotowywane na konkretne za-
mowienia, w ktorych zgodnie z zyczeniem klienta (zbiorowego lub indywidu-
alnego) moze wystepowac¢ dowolna kombinacja ustug podstawowych, do-
datkowych i fakultatywnych (tworzenie produktu na miare oczekiwan klienta).
Jest to najdrozszy typ oferty turystyczne;.

Rozdziat 4.




Dziat Il

0.

IMPREZY TURYSTYCZNE I ICH PODZIAL

Impreza turystyczna to — wedtug ustawy o ustugach turystycznych —
co najmniej dwie ustugi turystyczne tworzace jednolity program i objete

wspolng ceng, jezeli ustugi te obejmujg nocleg lub trwajg ponad 24 go-
dziny albo jezeli program przewiduje zmiane miejsca pobytu.

Motywacje podrdzy i che¢ zaspokojenia potrzeb przez podrozujgcych stanowig
punkt wyjscia do projektowania produktu turystycznego — imprezy turystyczne;.

Potencjalny turysta moze wybrac jedng z dwdch form zaspokojenia odczu-
wanej potrzeby wyjazdu turystycznego:

* samodzielnie zorganizowac swoj wyjazd turystyczny,

* Zleci¢ wyspecjalizowanym podmiotom gospodarczym (np. biurom turystycz-
nym) wszelkie formalnosci zwigzane z organizacjg i realizacja wyjazdu tury-
stycznego.

Kontrahenci (ustugodawcy) wspotpracujacy
z organizatorami turystyki w procesie tworzenia imprezy
turystyczne;j:

° wytworey ustug (hotelarze, restauratorzy, przewodnicy turystyczni, piloci wy-
cieczek, organizatorzy imprez kulturalnych, sportowych itp.),

e agenci turystyczni, posrednicy turystyczni,

® zagraniczni touroperatorzy,

e agenci lokalni i regionalni w miejscu swiadczenia ustug,

* przewoznicy turystyczni,

° inni, 1. firmy ubezpieczeniowe, punkty informacji turystycznej, instytucje finan-
sowe itp.

Samodzielna organizacja imprezy turystycznej wymaga od potencjalnych tu-
rystow zaangazowania w przygotowanie wyjazdu, wiedzy (umiejetnosci jej zdo-
pycia) dotyczacej szeregu aspekiow jej planowania.

ORGANIZACJA IMPREZ | USLUG TURYSTYCZNYCH



Nalezy zebrac informacje dotyczace miejsca docelowego, 1j. dostepnosc bazy
noclegowej (Mozliwosce i sposob rezerwacl), dostepnosc bazy gastronomicznej,
mozliwos¢ dojazdu, sposob komunikacji na danym obszarze, atrakcje turystyczne,
ceny, sposoby platnosci, zasady prawne, panujgce obyczaje, stan bezpieczen-
stwa. Samodzielna organizacja imprezy turystycznej wymaga umiejetnosci organi-
zacyjnych, znajomosci jezyka obcego, poniesienia dodatkowych kosztow zwigza-
nych z poszukiwaniem informaciji, rezerwacja swiadczen.

Ztozonosc wymagan, jakie niesie ze sobg samodzielna organizacja wyjazdu
turystycznego, powoduje, ze coraz wiecej 0sob decyduje sie na wybdr imprezy
turystycznej oferowanej przez biuro podrdzy.

Biura podrdzy oferujag szeroka game imprez turystycznych swoim klien-
tom. Najczesciej sa to imprezy grupowe, indywidualne, objazdowe, po-

bytowe, krajowe, zagraniczne, jednodniowe, imprezy lokalne oraz wiele
innych.

Impreza grupowa — oznacza impreze turystyczng organizowang dla okreslongj
liczby 0sob (minimalng liczbe 0sob okresla najczescie] umowa) po uzgodnione)
cenie, w scisle okreslonym terminie, zgodnie z okreslonym programem i Swiad-
czeniami, zlecong przez zleceniodawce z zewngtrz badz organizowang do
sprzedazy z wolnej akwizycji, z opieka przewodnika turystycznego badz pilota
wycieczek, a jej uczestnicy sa ubezpieczeni grupowo. Zmiana liczby osob moze
wplyng¢ na zmiane ceny imprezy. Podziat na impreze grupowa i indywidualng
jest istotny z punktu widzenia biura podrozy, gdyz w decydujgcej mierze okresla
poziom cen zarowno hotelu, jak i ustug transportowych.

Impreza indywidualna — to impreza turystyczna organizowana na zlecenie
klienta turysty, zgodnie z jego zamowieniem co do liczby, rodzaju i standardu
Swiadczen. Liczba osob biorgcych udziat w imprezie indywidualnej jest mniejsza
od minimalngj liczby osoéb w okreslonych imprezach grupowych. Czesto klient
korzysta z dojazdu indywidualnego (we wiasnym zakresie).

Impreza objazdowa (w zargonie branzy turystycznej — objazddwka, wycieczka)
— to okreslenie imprezy turystycznej kilkudniowej, majgcej w programie zwiedza-
nie atrakcji turystycznych w kilku miejscowosciach w czasie jej trwania.

Impreza pobytowa (w zargonie branzy turystycznej — pobytowka, wczasy) — jest
to impreza turystyczna o charakterze pobytowym, co oznacza, ze przynamnie
kilka dni w ciggu imprezy turystycznej przeznaczonych jest na odpoczynek.

Rozdziat 5.
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Impreza krajowa (w zargonie branzy turystycznej — krajowka) — to okreslenie imprez
turystycznych organizowanych w kraju, zarowno wyjazdowych, jak i przyjazdowych.
Biuro podrdzy, organizujgc takie imprezy, prowadzi dzialalnosc w zakresie turystyki
krajowe) wyjazdowej i przyjazdowej (wczasy w kraju, wycieczki po kraju).

Impreza przyjazdowa (w zargonie branzy turystycznej — przyjazdowka) — w odnie-
sieniu do imprez krajowych jest to impreza turystyczna realizowana na zlecenie in-
nego Zleceniodawcy (biuro podrdzy, podmiot gospodarczy, organizacja spoteczna
badz osoba fizyczna). Impreza organizowana jest w miescie, w ktorym ma siedzibe
piuro, badz w jego okolicy tradycyjnie uznawanej za atrakcje turystyczng przypisang
do tego miasta.

Oznacza rowniez dziatalnos¢ biura podrozy zajmujgcego sie realizacjg im-
prez turystycznych na zlecenie kontrahenta zagranicznego i odnosi sie do tury-
styki zagranicznej (ang. /ncoming). Nie ma znaczenia teren, na ktorym realizo-
wana jest impreza turystyczna. Czesto zdarza sie, ze zlecona impreza w ogole
nie ma swiadczen w miescie — siedzibie organizatora.

Impreza wyjazdowa (w zargonie branzy turystyczne] — wyjazdowka) — jest
to okreslenie imprez krajowych i zagranicznych, ktore sg zwigzane z wyjazdem
poza miasto bedgce siedzibg organizatora. W turystyce oznacza rowniez prowa-
dzenie przez biuro podrdzy dzialainosci w zakresie turystyki zagranicznej wyjaz-
dowej (ang. out-going).

Impreza jednodniowa — jest to okreslenie imprezy turystycznej trwajgcej jeden
dzien. Program takiej imprezy turystycznej obejmuje zwiedzanie atrakcji jedne;
miejscowosci lub kilku blisko siebie potozonych.

Do specyficznych rodzajow imprez turystycznych
zaliczy¢ mozna:

* Imprezy fakultatywne — oferowane do sprzedazy dodatkowo jako uzupetnie-
nie programu podstawowego (imprezy fakultatywne proponowane w progra-
mie wypoczynku zagranicznego sg platne w walucie kraju odwiedzanego).

* Imprezy lokalne (cykliczne) — sa wiasnymi imprezami organizatora skiero-
wanymi do klienta krajowego lub zagranicznego, przeznaczone do sprze-
dazy w wolnej akwizycji, dla turysty indywidualnego bgdz grup, majgce staly,
Z gory okreslony program oraz stalg cene, odbywajgce sie cyklicznie w okre-
slonych terminach, bez wzgledu na stan sprzedazy. Okreslenie ,Jokalne” nie
odnosi sie do programu. Przymiotnik ten wskazuje, ze impreze mozna nabyc
w danym miejscu (bezposrednio u organizatora badz u jednego z licznych
posrednikow, jak informacja turystyczna, recepcje hotelowe, agenci tury-

ORGANIZACJA IMPREZ | USEUG TURYSTYCZNYCH



styczni itp.). W zwigzku z tym tresci programowe imprezy lokalnej nie odno-
szg sie tylko do atrakcyjnych, godnych zwiedzania obiektow historycznych
czy kulturalnych miejscowosci, gdzie znajduje sie siedziba organizatora, lecz
moga swoim zasiegiem obejmowac nawet odlegte tereny. Przyktadem mogg
by¢ imprezy lokalne sprzedawane w Krakowie: Krakow — Zakopane, Krakow
— Oswiecim, Krakow — Wieliczka.

Study tour (tzw. impreza studyjna) — impreza turystyczna promocyjna, or-
ganizowana dla roznych grup: dziennikarzy, agentow turystycznych pro-
wadzacych sprzedaz imprez touroperatorow, gestorow bazy noclegowe)
i zZywieniowej, przewoznikdw. Jej celem jest zapoznanie z jakoscig, charakte-
rem, sposobem organizacii imprezy turystycznej, standardem oferowanych
Swiadczen oraz promowanie okreslonych atrakgji turystycznych. W zalezno-
sci od przyjetej koncepcji impreza taka finansowana jest przez organizatora
w calosci lub w czescl. Ten typ imprezy turystycznej towarzyszy targom tu-
rystycznym w celu promociji okreslonej oferty turystycznej, moze stanowic
szkolenie dla nowego pracownika biura podrozy.

Imprezy all inclusive — wszelkie swiadczenia wliczone sg w ceng imprezy
turystycznej (positki, napoje, napoje alkoholowe lokalne, dostep do bazy
rekreacyjnej, rozrywkowej hotelu). Ten typ imprezy turystycznej charaktery-
styczny jest dla kurortow wypoczynkowych na calym swiecie.

First minuteto oferta imprez turystycznych sprzedawanych po atrakcyjnych ce-
nach, z duzym wyprzedzeniem przed sezonem, tzw. oferta z pierwszej chwili.
Last minute to oferta imprez turystycznych z ostatniej chwili, po obnizonej
cenie, moze byC¢ z gwarancjg (mozliwosc reklamacii) lub bez gwaranciji (orak
mozliwosci reklamacii).

Rozdziat 5.




RODZAJE PROGRAMOW IMPREZ
TURYSTYCZNYCH

Wyrdzniamy dwa rodzaje programow imprez
turystycznych:

1. program ramowy (dla Klienta turysty),
2. program szczegotowy — plan (dla organizatora imprezy turystyczne)).

Program ramowy moze stanowi¢ czesc oferty biura turystycznego (program
wstepny) lub by¢ odrebnym dokumentem dostarczonym turyscie w postaci za-
tacznika przy zawieraniu umowy o swiadczenie ustug turystycznych. Wowczas
nalezy zadbac o jego estetyke i wyglad, tak aby byt przejrzysty, czytelny i przy-
jemny w odbiorze. Najlepiej wydrukowac go na papierze firmowym, dzieki czemu
klient otrzyma dodatkowo informacje utatwiajgce kontakt z organizatorem im-
prezy turystycznej. Powinien by¢ zredagowany w sposob zrozumialy, utatwiajgcy
uczestnikowi imprezy turystycznej zapoznanie sie z realizowanym programem.
Zawarte w nim informacje powinny jasno precyzowac ramy godzinowe najwaz-
niejszych punktdw programu, zwiedzania przewidzianego w programie w po-
szczegolnych dniach oraz godziny positkow (jezeli sg one o stalej porze, mozna
je wyszczegdlnic na koncu programu jednolitym zapisem). Jezeli istnieje praw-
dopodobienstwo, ze program turystyczny moze ulec zmianie w trakcie realizaci
imprezy turystycznej, na dole dokumentu mozna umiescic odpowiednig adnota-
cje: ,Przedstawiony program ma charakter ramowy”.

Program ramowy sporzadzony wg typowych wzoréw powinien
zawierac:

* haslo — tytut danej imprezy turystycznej, bedace jednoczesnie atrakcyjnym,
zachecajgcym elementem promocyjnym;

° migjsce, czas trwania oraz termin imprezy turystyczne;;

e okreslenie miejsca i godziny zbiorki przed wyjazdem oraz miejsca i godziny
poOwWrotu;

e okreslenie standardu swiadczenia ustug noclegowych i zywieniowych;

e okreslenie standardu i formy srodka transportu;

e okreslenie zakresu i rodzaju ubezpieczenia;
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e okreslenie trasy z zaznaczeniem zwiedzanych obiektow | migjscowosci wraz
7 krotkg informacijg na temat ciekawych lub mniej znanych punktow zwiedza-
nia (krotki opis | zdjecia);

* harmonogram — przedstawione poszczegolne punkty programu z uwzgled-
nieniem godzin;

* wyszczegolnienie przewidzianych imprez sportowych i kulturalnych;

° wyrazne zaznaczenie czasu wolnego przewidzianego do dyspozycji uczest-
nikow na odpoczynek, indywidualne zwiedzanie, zakupy czy odwiedziny;

e informacja o opiece pilota wycieczek, rezydenta, przewodnika turystycznego;

* cene imprezy turystycznej od osoby z wyszczegdlnieniem swiadczen w niej
zawartych i informacja, jakich swiadczen nie zawiera.

Program szczegdowy (plan) jest wewnetrznym dokumentem firmy opraco-
wywanym dla wiasnych potrzeb biura podrdzy, majgcym na celu dokladne za-
planowanie programu imprezy turystycznej (z uwzglednieniem godzin, a czasem
nawet minut). Doktadny, przemyslany plan imprezy turystycznej pozwala unikngc
trudnych lub przykrych sytuacii, kidre wplywajg na opinie turysty o biurze po-
drozy, a szczegdlnie o jego rzetelnosci | wiarygodnosci w odniesieniu do swiad-
czonych ustug turystycznych.,

Program szczegdtowy (plan) powinien zawiera¢ nastepujgce
informacije:

° numer imprezy turystycznej;

° nazwe, migjsce, czas trwania oraz termin imprezy turystycznej;

e cel wyjazdu turystycznego;

e informacije o profilu turystow;

° godzine i miejsce zbidrki uczestnikow imprezy turystycznegj (z uwzglednie-
niem czasu odpraw granicznych);

e grodki transportu (rodzaj, charakter i kategoria), aw przypadku pociagu,
statku, samolotu, doktadne godziny odjazddow i przyjazddw z miejscowosC
do miejscowosci docelowych na trasie wycieczki, w przypadku autokaru —
okreslenie marki wozu i liczby miejsc;

* harmonogram — szczegolowo przedstawione poszczegolne punkty pro-
gramu z uwzglednieniem godzin i informacji waznych dla przebiegu im-
prezy turystycznej;

e czas trwania i migjsca poszczegolnych positkow i noclegow, przy czym po-
zadane jest podanie nazw zakltadow zywieniowych i noclegowych;

e dokladne godziny odjazdow i przyjazdow srodkow transportu z miejscowo-
sci do miejscowosci docelowych na trasie wycieczKi;




Dziat Il

e dokiadne sprecyzowanie migjsc i czasu planowanego zwiedzania z prze-
wodnikiem turystycznym (pilotem wycieczek), dane kontaktowe 0sob swiad-
czacych te ustugi;

° nazwy, adresy i numery telefondw obiektow noclegowych, w kiorych plano-
wany jest nocleg; kategorie obiektu hotelarskiego zgodnie z przepisami kraju
pobytu lub opis wyposazenia obiektow niesklasyfikowanych;

e liczbe i rodzaj positkdw, godziny spozywania positkdw, nazwy, adresy i nu-
mery telefondw obiektow gastronomicznych;

® godzina i migjsce planowanego powrotu uczestnikow imprezy turystycznej;

e kalkulacje ceny imprezy turystyczne;,

Dokiadne, czytelne i precyzyjne opracowanie planu szczegotowego ulatwi
sprawng realizacje programu imprezy turystycznej, pozwoli unikngc niepotrzeb-
nych nieporozumien oraz przestojow.

Programujac imprezy turystyczne typu kolonia, zimowisko, obéz, wczasy
(charakteryzujace sie pewna powtarzalnosciag kazdego dnia), opracowu-

jemy ramowy rozkfad dnia / tygodnia

Program imprezy turystycznej + kalkulacja ceny imprezy turystycznej = oferta
organizatora imprezy turystycznej

~ bytania 1. Wyjasnij, na czym polega réznica w postrzeganiu produktu tury-
I cwiczenia . . .

stycznego przez organizatora turystyki a klienta turyste.
/ 2. Jakie wady, a jakie zalety ma organizacja wyjazdu turystycznego

samodzielnie i przy udziale biura podrozy?

3. Podaj przyktady produktow turystycznych w twoim miescie.

4. Jakie dostrzegasz roznice miedzy impreza wtasng organizatora
turystyki a impreza zlecong przez klienta?

5. Opracujcie w zespotfach roboczych przyktadowe programy ra-
mowe i szczegétowe dla imprezy trzydniowej, w dniach
1-3.06.2014 r. na trasie: Warszawa-Gdarnsk-Warszawa z wyko-
rzystaniem transportu autokarowego.

ﬂ ORGANIZACJA IMPREZ | USEUG TURYSTYCZNYCH
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