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Informacja turystyczna na réznych etapach podrozy

Turystyka — dajaca szans¢ poprawy kondycji fizycznej, przezy¢ i
poszerzania horyzontow intelektualnych, a z drugiej strony rozwoju
region0w — jest dziedzina wymagajaca stalej troski ze strony wladz
panstwowych, samorzadowych, a takze coraz liczniejszych organizacji
pozarzadowych.

Nie bez znaczenia sa tresci turystyki. Jednym z jej motywow jest — obok
checi poprawy kondycji fizycznej — takze ustawiczne poszukiwanie odpowiedzi
na liczne pytania. Aby turystyke uprawiaé, a takze, aby propagowac ja wsrdd
innych, musimy zapewni¢ sobie staly dostgp do rzetelnych, kompleksowych, a
jednoczesnie aktualnych, informacji. Ich zakres jest bardzo szeroki i
systematycznie poszerza si¢, zgodnie z wyzwaniami wspotczesnej cywilizacji.

Dzi$§ problemem nie jest brak informacji, ale coraz czgsciej — ich nadmiar
po latach ograniczonego dostgpu do wiedzy. Tymi barierami byty do niedawna:
cenzura, mate naklady wydawnictw spowodowane deficytem papieru i ustug
poligraficznych, przypadkowy kolportaz publikacji, brak mozliwos$ci szybkiego
komunikowania si¢. Tempo przemian ekonomicznych 1 spolecznych
charakterystycznych dla przetomu XX 1 XXI wieku wzmaga znaczenie
konkurencji, w ktorej wygrywaja zdolni do szybkiego podejmowania trafnych
decyzji. Do tego niezbedna jest umiej¢tnos$¢ udzielania innym (ale takze sobie)
odpowiedzi na, czgsto nieoczekiwane pytania 1 watpliwosci.

Wraz z wzrostem liczby tworcow, wspoltworcow oferty turystycznej,
a takze nadawcow informacji, ich wlasciwy wybor staje si¢ coraz
trudniejszy. Dlatego tez niezb¢dne sa bezstronne, publiczne systemy
informacyjne. Ich jakos¢, a jednoczesnie wiarygodnos¢ jest uwarunkowana
szeroka promocja tych inicjatyw; wlaczaniem si¢ do ich realizacji
wszystkich zainteresowanych — branzy turystycznej i jej organizacji, nauki i
samych uzytkownikow.

Istota systemu ,,it”

Juz od 1963 roku istnieje w Polsce system informacji turystycznej (,,it”).
Niestety system ten, w wyniku licznych reorganizacji, a takze niedoceniania
jego roli w przesztosci przez niektorych decydentow, obecnie nie obejmuje
terenu catego kraju'. Dziatania podjete przez Polska Organizacje Turystyczna
zmierzaja zwtaszcza do odbudowy sieci ,,it” obejmujacej wspotpracujace ze
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wykreowania Narodowego Portalu Turystycznego — podstawowego narzedzia
pracy systemu ,,it’.

Informacja turystyczna — to zespdt dzialan majacych na celu:
gromadzenie, przetwarzanie, weryfikowanie 1 aktywne przekazywanie danych
niezbednych do programowania dzialan zwiazanych z budowa produktu
turystycznego, a takze jego promocja i konsumpcja. W wigkszosci krajow, takze
w Polsce, ustugi te sa nieodptatne. Dziatalnos¢ z zakresu informacji turystyczne;j
jest niezbednym sktadnikiem promoc;ji turystyczne;.

Informacja turystyczna — dla sprawnosci dzialania — wymaga
funkcjonowania w systemie. Nie tworza go nawet najbardziej
profesjonalne, funkcjonujace niezaleznie od siebie, nie wspolpracujace
centra ,,it”. System ten powinny budowaé wspoéldziatajace centra i punkty
»1t”), ktore podejmuja sig realizacji zadan z zakresu informacji turystycznej. W
warunkach gospodarki rynkowej, a takze samorzadno$ci gmin, powiatéw i
wojewoOdztw; nie tworza obecnie jednolitej struktury hierarchicznej’, a ich
wspotdziatanie powinno wynika¢ z wspdlnoty celow 1 podstawowych narzedzi.
Celem identyfikacji systemu wprowadzono jednolite oznakowanie placowek
»it”." Centra informacji turystycznej (centra ,,it”) — to wyspecjalizowane
placowki, ktorych celem jest przede wszystkim gromadzenie, przetwarzanie i
aktywne udostgpnianie informacji  turystycznej. Punkty informacji
turystycznej (punkty ,,it”) — to placowki pomocnicze, w ktorych gromadzenie 1
udzielanie informacji jest dodatkowa czynnoScia, wykonywana np. przez
pracownikéw urzedu gminy, muzeum regionalnego, osrodka sportu i rekreacji
itd.

Takze w zakresie informacji turystycznej popularno$¢ nowoczesnych
form przekazu informacji droga elektroniczna powoduje konieczno$¢
ograniczenia  zatrudnienia na wielu stanowiskach niewymagajacych
dos$wiadczenia ani tez kreatywnosci. Roéwniez w branzy turystycznej
dotychczasowa kadre odtworcza zastepuja komputery, a coraz
powszechniejsza dostgpnos¢ internetu umozliwia udzielanie odpowiedzi — nie
tylko na proste pytania (o, gdzie, kiedy itd.), ale takze pytania bardziej zlozone
(np. poprzez mozliwo$¢ kompilowania propozycji programéw turystycznych
zgodnie z zainteresowaniem odbiorcy).

7 Poczqwszy od roku 1963 funkcjonowal w Polsce jednolity model organizacyjny informacji turystycznej,
dzialajqcy na podstawie resortowych aktow normatywnych, wydawanych przez centralne urzedy administracji
panstwowej, wlasciwe w zakresie turystyki (m.in. Glowny Komitet Kultury Fizycznej i Turystyki; Glowny Komitet
Turystyki). Po roku 1990, w warunkach gospodarki rynkowej dziatalnosé ta nie jest normowana, i wynika
posrednio — m.in. z ustaw o samorzqdach gmin, powiatow i wojewodztw. Polska Organizacja Turystyczna
przedstawia jedynie propozycje rozwiqzan systemowych, systemowych., m.in. w zakresie informacji turystycznej.
Decyzje nalezq do odpowiednich samorzqdow i jednostek partnerstwa publiczno-prywatnego, m.in. regionalnych
i lokalnych organizacji turystycznych.

* Zob. Informacja turystyczna www.pot.gov.pl
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Jednak, aby nowoczesne narz¢dzia mogly by¢ w peini przydatne,
niezbg¢dna jest dbalosé o jakos$¢ (w tym rzetelnos¢, kompletnos¢, aktualnosé)
baz danych. Ta prawda, jak wskazuja obserwacje, jest nie zawsze oczywista dla
wszystkich. Niezbedne jest pokonanie barier mentalnych, ktore powoduja, ze
nadal w wielu przypadkach lekcewazy si¢ jako$¢ informacji, a ich potencjalni
nadawcy zwlekaja z ich aktualizacja.

Powszechnym zjawiskiem jest krytyka poziomu informacji
turystycznej, co nalezy uzna¢ jako zjawisko pozytywne, potwierdzajace
dostrzezenie misji systemu ,,it” w wspotkreowaniu obrazu polskiej turystyki.
Glosicielami opinii krytycznych sa jednak czgsto takze te osoby 1 instytucje,
ktore nie wspotpracuja z systemem, nie przekazujac np. niezbednych informacji
1 materialow do placowek ,,it”, konsumentow, a zwlaszcza nie weryfikujac
zmieniajacych si¢ danych.

Grupy konsumentow ushug informacji turystycznej, powinny by¢
najczesciej jednoczesnie wspoltworcami baz danych, a wigc powinny czué
si¢ w obowigzku wystepowania w roli rzetelnych recenzentéow dzialan
systemu, poprzez np. zglaszanie uwag, wnioskow, propozycji, ale takze
korekt informacji.

Grupami uzytkownikow 1 potencjalnych wspottworcow systemu ,,it” (jego
szczegblowe] koncepcji, baz danych itd.) sa przede wszystkim:
a) turysci - indywidualni 1 grupowi (w tym cztonkowie grup nieformalnych —
przyjaciot, znajomych, wspolnie uprawiajacych turystyke);

b) potencjalni tury$ci — w tym réwniez osoby czgsto majace pierwszy kontakt z
turystyka., ktore dzigki profesjonalnej informacji (i poradzie) w centrum ,,it”
moga rozszerzy¢ grono zainteresowanych ta forma wypelniania wolnego czasu;
lub tez — w sytuacji, gdy zostana zlekcewazeni — zrazi¢ si¢ do turystyki,

c) tworcy, wspoitworey 1 sprzedawcy produktow turystycznych;

d) animatorzy (lub potencjalni animatorzy) turystycznej konsumpcji zbiorowe;j
indywidualnej, grup nieformalnych i formalnych;

e) inwestorzy 1 potencjalni tworcy produktu turystycznego;

f) badacze i nauczyciele turystyki;

g) inni promotorzy turystyki, reprezentujacy zard6wno organizacje spoteczne, jak
tez komercyjne podmioty dziatajace w zakresie promocji i reklamy.

Przed kadrg zatrudniong w placowkach informacji turystycznej stoi
zadanie — polegajace nie tylko na gromadzeniu i przekazywaniu informacji,
ale takze na czynnym udziale w tworzeniu produktu turystycznego, jego
monitorowaniu i promowaniu.

Jednostki informacji turystycznej w XXI wieku nie zajmuja si¢
jedynie rejestrowaniem faktow, tj. tworzeniem i udostepnianiem baz
danych. Niezmiernie waznym zadaniem jest konieczno$¢ stalego zmagania si¢
ze stereotypami ograniczajacymi rozwoj turystyki (wystepujacymi zardéwno po



stronie popytu, jak 1 po stronie podazy), przewartosciowywaniem dawnych
pogladow o: rzekomej nieatrakcyjnosci dla turystyki niektorych form, regionow,
por roku.

Uslugi z zakresu ,,it” powinny by¢ Swiadczone na réznych etapach podrozy:

Wydarzenie turystyczne nie ogranicza si¢ do czasu pobytu w
miejscowosci poza miejscem zamieszkania. Dzialalnos¢ w zakresie ,,it”
powinna by¢ wigc podejmowana, zarowno w miejscach popytu, jak tez w
miejscach podazy ustug turystycznych.

Osrodki i regiony — majace do niedawna przede wszystkim charakter
recepcyjny, stajg si¢ takze wysyltkowymi. I tak na przyktad stosunkowo mato
ruchliwi - mieszkancy obszaréw przyjmujacych turystow (np. gory, pojezierza,
wybrzeze Baltyku) wykazuja coraz wigksze zainteresowanie wyjazdami, co
powoduje zapotrzebowanie na obstuge tego ruchu. Dlatego tez biura podrozy
wyspecjalizowane w turystyce wyjazdowej pojawiaja si¢ teraz czesciej takze na
terenach postrzeganych dawniej - przede wszystkim lub wylacznie —jako
recepcyjne.

Obstuge ruchu turystycznego, zwlaszcza w zakresie informacji
turystycznej, wspomagaja dzi§ samoobslugowe elektroniczne Kkioski
informacyjne oraz r6éznorodne systemy rezerwacji ushug (zwlaszcza
noclegdw, ale takze pakietow turystycznych) on-line. Doswiadczenia wielu
krajow wskazuja, ze ta forma bedzie w najblizszych latach rozwijac si¢ takze w
Polsce, co stwarza takze zupelna nowa sytuacj¢ dla tradycyjnych centréw ,,it” —
nie eliminujac ich z rynku, natomiast stawiajac nowe, wyzsze wymogi wobec
kadry ,,it”.

Tendencje do organizowania wyjazdow bez posrednictwa biur
podrozy (zaroéwno tradycyjnych, jak i elektronicznych) sa wyzwaniem do
rozwijania sieci informacji turystycznej w obiektach recepcyjnych (w tym
bazie noclegowej i konferencyjno - kongresowej) i obiektach bedacych
zarzadzanymi atrakcjami turystycznymi (np. zamki, palace, parki
narodowe, parki krajobrazowe, muzea, parki rozrywki, parki tematyczne
itd.).

Rozw0j motoryzacji 1 potaczen lotniczych powoduje potrzebg
rozszerzenia dziatalnosci z zakresu ,,it” na trasach tranzytowych. Daje to
szans¢ promowania atrakcyjnych, alternatywnych tras dojazdu do celu podrozy,
propagowania ciekawych przerw w podrézy. Daje to szansg turystycznego
ozywienia szeregu mniej znanych miejscowosci 1 obiektow potozonych przy
tych trasach.

Coraz szybsze tempo zycia 1 wzrastajaca konkurencja réoznych podmiotow
swiadczacych ustugi turystyczne sktaniaja twoércow i1 animatorow turystyki do



ustawicznego poszukiwania ,,nisz” rynkowych.” Mozna wyrézniaé si¢ nie
tylko cenami, ale takze jakoscia 1 wyjatkowoscia produktow (w tym
kierowanych do bardzo waskich segmentdéw rynku), sprawnos$cia i merytoryczna
kompetencja kadry, a niekiedy rowniez miejscem pozyskiwania klienta i
$wiadczenia ustug (np.: wielkie osiedle, dzielnica biznesowa, lotnisko). Bardzo
wazng role odgrywa specjalizacja 1 jako$¢ $wiadczen, a przede wszystkim
profesjonalna informacja turystyczna.

Zadaniem jednostek ,,it” jest poszukiwanie tych nisz rynkowych 1 trafne
kierowanie informacji do wybranych grup — potencjalnie zainteresowanych
danym produktem. Taka forma dziatalnosci jest wsparciem dla komercyjnych
podmiotéw funkcjonujacych na turystycznym rynku indywidualnego 1 stwarza
zacheta do podejmowania kolejnych inicjatyw.

Trzeba pamigta¢, ze indywidualnego konkurencyjnej pozycji miasta
(regionu) decyduje przede wszystkim aktywno$¢ komercyjnej branzy
turystycznej. Totez dzialania komercyjnej branzy, szczegdlnie te zwiazane z
wprowadzaniem na rynek innowacyjnych produktéw, powinny spotykaé si¢ z
aktywnym wsparciem ze strony systemu ,,it”.

Miejsca, w ktorych powinny by¢ Swiadczone uslugi z zakresu
informacji turystycznej

Obstuga ruchu turystycznego, w tym z zakresu ,,it”, rozpoczyna si¢ w
miejscu pozyskiwania klienta 1 powinna by¢ realizowana na trasie podrozy i
oczywiscie w miejscowosciach 1 obiektach docelowych.

Coraz powszechniejsza dostgpnos¢ internetu nie zwalnia gospodarzy
miast (regiondow), atrakcji turystycznych itd. od prowadzenia dziatalno$ci z
zakresu ,,it”, w tym tradycyjnych form.

Dostep do informacji powinien by¢ mozliwy na wszystkich etapach
podrozy, a sprawne funkcjonowanie informacji turystycznej jest
powszechnie postrzegane jako zewne¢trzny wyraz troski gospodarzy o gosci.

Nalezy wyrozni¢ nast¢pujace miejsca Swiadczenia ustug z zakresu ,,it”

1. Przed rozpocz¢ciem podrozy:

a) w centrum ,,it” w miejscu zamieszkania - ktére udziela informacji o
atrakcyjnosci réznych kierunkéw wyjazdow, kieruje do wyspecjalizowanych
biur podrdzy 1 innych organizatoréw, informuje o ustugach swiadczonych przez
zdobywcoéw nagrod 1 wyrdéznien w roéznych konkursach 1 programach
certyfikacji (np. Certyfikaty Polskiej Organizacji Turystycznej, Wawrzyn
Polskiej Turystyki, Mister Camping 1 in.), a takze w konkursach lokalnych.

> J.P Piotrowski. Walory turystyczne miast. {W;) Rocznik Dydaktyczny Wyzszej Szkoty Turystyki i
Hotelarstwa, Warszawa 2000



Centra informacji turystycznej nie powinny ogranicza¢ si¢ do udzielania
informacji przyjezdnym. Nalezy zapewni¢ podstawowe informacje dla
mieszkancéw tych miast, zainteresowanych wyjazdami. Posiadanie takich
informacji zacheci tych mieszkancow do odwiedzin centrow ,,it”. To daje takze
mozliwo$¢ wyposazenia zainteresowanych w materialty promocyjne o ,,ich”
miescie, ktorymi beda mogli stuzy¢ przyjaciotom w odwiedzanych
miejscowosciach. Badania wskazuja, ze to wlasnie mieszkancy moga stawac si¢
najbardziej skutecznymi 1 w dodatku bezinteresownymi promotorami swoich
miast — bedacych potencjalnym celem turystyki przyjazdowe;.

b) w miejscu zamieszkania - poprzez informacj¢ dostgpna za posrednictwem
komputera (internet) 1 telefonow komoérkowych, komoérkowych, a takze
kolportaz materiatobw informacyjnych — w uzgodnieniu z zarzadcami
nieruchomosci. Coraz powszechniejszy dostgp do internetu, takze
bezprzewodowego, powoduje wzrost skutecznosci informacji przekazywanych

ta droga.

¢) W miejscu pracy — poprzez promowanie kierunkow wyjazdow wsrod
pracownikow. Dziatania te powinny by¢ prowadzone wytacznie za zgoda
pracodawcy.

d) w klubach zainteresowan i stowarzyszeniach — zgodnie ze specyfika kazdej
z tych instytucji.

e) na targach turystycznych i imprezach promocyjnych - tutaj przybywaja
najbardziej zainteresowani, jednak nalezy sprosta¢ coraz wigkszej konkurencji 1
duzym wymogom doswiadczonych, wnikliwych turystoéw. Odwiedzajacym targi
nie wystarcza jednak — jak do niedawna — informacja o walorach turystycznych.
Potrzebne sa konkretne informacje o produktach turystycznych kierujace wprost
do organizatorow. Informacje o atrakcjach turystycznych najblizszych okolic
powinny by¢ rowniez rozpowszechniane w trakcie wszelkich — takze nie
turystycznych - imprez (np. targi, kiermasze), ktoérych uczestnikow warto
zainteresowac atrakcjami turystycznymi miejSCOwosci.

f) w biurach podrozy. Oczywistym powinno by¢ S$wiadczenie ustug
informacyjnych w biurach podrozy — zwlaszcza wyspecjalizowanych w
konkretnych kierunkach wyjazdéw, zgodnie z ukierunkowaniem oferty.
Informacje te powinny by¢ profesjonalne i $wiadczone nie tylko klientom.
Odmowa udzielenia informacji, brak profesjonalizmu, wstawia zta opinie tej
firmie 1 powoduje, ze w przysztosci klienci zdecydowani na zakup konkretnego
$wiadczenia moga sktania¢ si¢ do wyboru oferty podmiotu konkurencyjnego.



2. W czasie podrozy

a) na dworcu komunikacyjnym — kolejowym, autobusowym, lotniczym,
morskim. Dworce sa miejscami, w ktorych z ré6znych powoddéw pojawiaja sig
potencjalni odbiorcy uslug turystycznych, w tym zainteresowani uzyskaniem
informacji — zarowno o miejscowosciach, w ktorych znajduja si¢ dworce, jak tez
o miejscach, skomunikowanych z danym dworcem. Przyjezdzajacy oczekuja
informacji dotyczacych m.in. zakwaterowania, a czgsto takze propozycji
programOow pobytu (np. na wolne godziny w trakcie delegacji stuzbowej lub
przerwy w podrozy). Warto zainteresowa¢ podréznych atrakcjami miasta
»tranzytowego” 1 jego okolic, ktére moga - przy innej okazji — sta¢ si¢ glownym
celem przyjazdu. Powyzsze dotyczy takze literatury turystycznej (przewodniki,
mapy, plany) czgsto bardzo poszukiwanej przed rozpoczgciem podrozy.

b) na parkingu przydroznym, stacji benzynowej i stacji obshugi pojazdow -
obstuga ruchu turystycznego prowadzona przez punkt ,,it”, elektroniczny kiosk
informacyjny moze by¢ uzupetiana lub zastgpowana przez stelaze zawierajace
materialy informacyjne o atrakcjach i ofertach turystycznych §wiadczonych w
okolicznych miejscowosciach — bedacymi atrakcyjnymi ,,przystankami” na
trasie, a w przysztosci celem dtuzszych pobytow.

¢) w obiekcie gastronomicznym i hotelowym. Restauracje, zwlaszcza
potozone przy szlakach tranzytowych, w poblizu duzych parkingéw dla
autokarow turystycznych, czy potozone w atrakcyjnych dzielnicach (np.
nadmorskich, staromiejskich), a takze zajazdy — $wiadcza roéznorodne ustugi
zwiazane z obstuga wycieczek. Wskazane jest — obok atrakcyjnos$ci potraw,
wystroju, sprawnosci obstugi, mozliwosci przygotowywania atrakcyjnego
,suchego prowiantu” — takze zapewnienie gosciom podstawowych informacji o
atrakcjach turystycznych okolic. Informacje te moga by¢ $wiadczone na
zasadzie wzajemno$ci — np. w zamku moga znajdowac si¢ foldery i plakaty
pobliskiej restauracji, a w tej restauracji — sa udostgpniane materialy promocyjne
zamku.

d) w atrakcyjnych miejscowosciach na szlakach tranzytowych i w ich
poblizu. W kazdej miejscowosci, ktora pragnie cieszy¢ si¢ opinia ,,goscinnej”
powinien funkcjonowa¢ punkt ,,it” wyspecjalizowanych. Z uwagi na niewielka
skale ruchu turystycznego funkcj¢ t¢ moze pelni¢ np. urzad miasta, muzeum,
biblioteka, towarzystwo regionalne, osrodek sportu i1 rekreacji itd.



e) w wagonach kolejowych, samolotach. Tury$ci w podrozy - dysponujac
wolnym czasem — chgtnie studiuja t.zw. ,,poktadowe” gazety 1 zapoznaja si¢ z
trescig afiszow.

3. U celu podrozy

a) w regionie docelowym — na granicy regionu lub (i) w jego centrum
administracyjnym i turystycznym. Jesli wladze regionu docelowego (np.
jednostka administracyjna, kraina historyczna) pragna akcentowac tozsamos$c¢
tego obszaru, powinny zadba¢ o zapewnienie sprawnej informacji turystycznej
na jego catym terenie. W kazdym miescie wojewddzkim, a takze w osrodku
bedacym centrum regionu turystycznego powinny funkcjonowaé profesjonalne
centra ,,it” o zasiggu regionalnym. Waznymi miejscami obslugi ruchu
turystycznego w regionie sa parkingi potozone przy ich granicach. W tych
miejscach niezbg¢dne sa - obok tablic ,,powitalnych” i tablic informacyjnych
promujacych region — takze zapewnienie informacji turystycznej.

b) w miejscowosci docelowej. Zakresy i1 rodzaje obslugi w zakresie ,,it” sa
bardzo zréznicowane i zaleza od: wielkos$ci 1 charakteru miejscowosci, a takze o
struktury obecnego ruchu turystycznego i1 perspektyw jego rozwoju.

W wielkich miastach (Warszawa, Krakow, t.6dz, Wroctaw, Poznan,
Gdansk, Bydgoszcz 1 in.) wskazane jest prowadzenie miejskich systemow
informacji turystycznej, obejmujacych: gtowne centrum ,,it” 1 podlegle punkty
»It” mieszczace si¢ w miejscach waznych dla turystyki (dworce, wielkie
parkingi, centra konferencyjne, centra handlowe, dzielnice staromiejskie itd.).
Zakres ustug informacji turystycznej w miastach zmienia si¢ wraz z moda i
powstawaniem nowych produktow turystycznych. Miasta coraz czeSciej
przestaja by¢ kojarzone jedynie z turystyka krajoznawczzf, do obshugi
ktorej niezbedne bylo zapewnienie: noclegu, wyzywienia, transportu oraz
przewodnika. Niektore osrodki rozszerzaja swoja atrakcyjno$¢ poprzez np.
wlaczenie do programow zwiedzania zabytkéw techniki, obiektow militarnych,
udziat w niebanalnych imprezach kulturalnych itd. Inne miasta znacznie
rozbudowuja zakres $wiadczonych ofert, m.in. o propozycje aktywnego
wypoczynku i1 uprawiania sportu, turystyke zakupowa, turystyke motywacyjna.

Innowacyjne przedsigwzigcia branzy i samorzadow wymagaja
szczegOlnego wsparcia przez centra i punkty informacji turystycznej. Aby
jednak ich pracownicy mogli przyczynic¢ si¢ do promowania tych inicjatyw,
powinni mie¢ mozliwo$¢ poznania tych produktow z autopsiji.

8 I.P.Piotrowski. Walory turystyczne miast. {W;) Rocznik Dydaktyczny Wyzszej Szkoty Turystyki i
Hotelarstwa, Warszawa 2000.



Specyficznym charakterem obstugi ruchu turystycznego wykazuja sig
miejscowosci, w ktorych uprawiane sa rézne formy turystyki aktywnej - pieszej
nizinnej, piesze] gorskiej, kajakowej, zeglarskiej, narciarskiej itd.
Wyspecjalizowane biura podrozy powinny zapewnia¢ program, fachowa
obstuge oraz niezbedny sprzet, a takze np. w turystyce kajakowej - odwiezienie
sprz¢tu do bazy. Odmienny zakres ustug jest oczekiwany przez kuracjuszy w
miejscowosciach uzdrowiskowych. Niezbedne sa tu np. programy wycieczek
lokalnych, dostosowanych do mozliwosci czasowych kondycji psychofizycznej
uczestnikdw. Promocja tych inicjatyw, a nawet ich kreowaniem powinny
zajmowac si¢ centra informacji turystycznej.

Wazna grupg odbiorcow ushug turystycznych sa osoby o réznym
stopniu niepelnosprawnosci. Nie dotyczy to jedynie dotknigtych dysfunkcja
narzadéw ruchu, ale takze np. niewidomych, stabo widzacych lub
niedostyszacych. Informacja o mozliwo$ci uprawiania ,turystyki bez barier”
powinna by¢ dostegpna w kazdym punkcie informacji turystycznej. W tym
zakresie szczegdlnie pomocne moga by¢ dane gromadzone przez Polskie
Towarzystwo Turystyczno — Krajoznawcze w ramach programu ,,Turystyka dla
wszystkich”.

c) w obiekcie noclegowym — Swiadczenie ustug dodatkowych, w tym
udzielanie profesjonalnej informacji turystycznej, lezy w interesie hotelu czy
pensjonatu®, gdyz stanowiac utatwienie dla klientow — podnosi jako$é ustug i
sktania do powrotow. Zakres tych ustug jest zalezny od kategorii 1 charakteru
obiektu, jego potozenia (inny w uzdrowisku, dzielnicy biznesowej 1 wielkiego
miasta, inny przy dworcu lotniczym). Motywacje: wyboru hotelu, ponownego
przyjazdu, przedluzenia pobytu tkwia nie tylko w: cenach, jakosci ustug i1
infrastruktury, przyjaznej atmosferze tworzonej przez doswiadczony i
zaangazowany personel.” Gestorzy hotelu — korzystajac z jego lokalizacji
ogolnej (atrakcyjno$¢ miasta 1 regionu), ale takze z lokalizacji szczegdtowe;j
(dzielnic staromiejska, sasiedztwo morza, jeziora, lasu) powinni zabiega¢ o
podkreslanie tych atutow, zarowno poprzez oferte witasna, jak tez informacj¢ o
atrakcjach w okolicy.

Specyfika agroturystyki polegajaca na bezposrednim kontakcie klienta z
gospodarstwem wiejskim sktania do indywidualnego wypracowania metod
obstugi ruchu turystycznego w kazdym gospodarstwie. Obok oferty noclegowe;j
1 zywieniowe] warto proponowaé atrakcyjne programy wypelniania czasu
klientow: zwiedzanie okolic, aktywne formy wypoczynku, zapoznanie z

" Turystyka dla wszystkich. Polskie Towarzystwo Turystyczno-Krajoznawcze, Zarzad Gléwny, Warszawa,.
www.turystykadlawszystkich.pl

8 Piotrowski J.P., Hotele w targowych wydawnictwach promocyjnych. W: Doradca Hotelarza. R. 1999, nr 1.
? Piotrowski J.P., Informacja turystyczna w hotelu. W: Doradca Hotelarza, R.. 1998, nr2(5.
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lokalnymi tradycjami itd. Gospodarze praktyk powinni stara¢ si¢ nawiazywac
blizsze kontakty z go§¢mi, stuzac im informacjami i poradami umozliwiajacymi
atrakcyjne wypehienie czasu.

c) w obiekcie konferencyjnym i szkoleniowym - Obok oferty bezposrednio
powiazanej z organizacja konferencji, kongresu, szkolenia (noclegi, wynajem
sal ze sprzgtem audiowizualnym, zapewnienie ttumaczy) nalezy $wiadczy¢
ustugi dodatkowe — bezposrednio wtasne lub za posrednictwem sprawdzonych
firm, np. wycieczki lokalne, programy artystyczne 1 rekreacyjne. O
zainteresowaniu si¢ przez klientow danym obiektem decyduje nie tylko jego
wyposazenie 1 wysoka jakos$¢ ustug, ale takze jego atrakcyjne potozenie (np. nad
morzem, jeziorami, w gorach, w patacu, w zabytkowej dzielnicy staromiejskie;j
itd.) oraz proponowane, niebanalne imprezy towarzyszace.

d) w obiekcie rekreacyjnym — Uslugi rekreacyjne, §wiadczone np. przez
osrodki sportu 1 rekreacji (OSiR), kluby sportowe, a takze komercyjne podmioty
prywatne, nie powinny by¢ kierowane tylko do mieszkancow, ale takze do
przybywajacych do danej miejscowosci. Atrakcyjnos¢ (w tym jako$¢ i
niepowtarzalno$¢) oferty rekreacyjnej moze spowodowaé, ze stanie si¢ ona
cennym uzupetlieniem programow pobytu gosci, a nawet zasadniczym celem
przyjazdow. Profesjonalizm oferty wymaga wysokiej jakosci bazy rekreacyjnej 1
zaangazowania doswiadczonej kadry. Obstuga ruchu turystycznego polega na
przygotowaniu ciekawych programéw — biernego (kibicowanie) i czynnego
uczestnictwa w imprezach sportowych. Inicjatywy te powinny by¢ promowane
nie tylko — jak dotychczas — przede wszystkim przez lokalne centra ,,it”, ale
takze za posrednictwem Narodowego Portalu Turystycznego, umozliwiajacego
wyszukiwanie np. obiektow sportowych i imprez, przy uwzgl¢dnianiu ré6znych
kryteridéw, np. miejscowosci, obiektu, dyscypliny sportowe;.

e) w obiekcie o walorach krajoznawczych - Lista obiektow tradycyjnie
odwiedzanych przez turystow jest bardzo dluga. Znajduja si¢ na niej:
zorganizowane atrakcje turystyczne (muzea, skanseny, zamki, patace, zabytki
techniki, obiekty militarne)., w tym takze obiekty i obszary o wybitnych
walorach przyrodniczych (np. parki narodowe, parki krajobrazowe) oraz
atrakcje tworzone specjalnie z mysla o turystyce (np. osady stowianskie, parki
jurajskie, parki rozrywki).Kazda z tych grup, a nawet kazdy z obiektow
charakteryzuje specyfika wymuszajaca takze indywidualne podejscie do obstugi
ruchu turystycznego. Wspdlna cecha tych ofert powinno by¢ zorganizowanie nie
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tylko np. tradycyjnego zwiedzania ekspozycji muzeow'®, ale takze
proponowanie roznorodnych imprez o charakterze edukacyjnym (np. lekcje
muzealne), kulturalnych (w tym takze rozrywkowym).

Informacja turystyczna w obiektach krajoznawczych ma na celu
spopularyzowanie tych obiektow, a takze (a moze nawet przede wszystkim)
przyblizenie zasad ochrony dziedzictwa przyrody i kultury. Wysoki poziom
obslugi w obiektach o walorach krajoznawczych przyczynia si¢ do
minimalizowania ich zagrozenia ze strony ruchu turystycznego.

Do zakresu ustug turystycznych, swiadczonych w tych obiektach, nalezy
m.in.: udostgpnienie ekspozycji stalych 1 wystaw zmiennych, oznakowanie tras
turystycznych (i tras zwiedzania w muzeach) — umozliwiajacych samodzielne
zwiedzanie, zapewnienie ustug przewodnickich (takze w jezykach obcych 1 z
programami specjalistycznymi), organizowanie wilasnych imprez (odczyty,
prezentacje, wydarzenia artystyczne), przygotowanie publikacji — zaréwno w
wersji analogowej, jak 1 elektronicznej. Powyzsze dziatania powinny by¢
promowane przez system informacji turystycznej. Bedzie to mozliwe jedynie
wowczas, gdy w obiektach atrakcyjnosci turystycznej  powstana
wyspecjalizowane punkty ,,it”, ktérych zdaniem bgdzie — obok gromadzenia i
udostgpniania informacji na miejscu — takze dbatos¢ o upowszechnianie jej za
posrednictwem catego systemu ,,it”. Istnieja liczne obiekty atrakcyjne
turystycznie, ktore nie sq zorganizowanymi atrakcjami turystycznymi (np. ruiny
zamkoéw), t.zn. nie posiadaja dziatow (a nawet samodzielnych stanowisk)
obstugi turystycznej, a niekiedy nawet nie posiadaja niezbgdnego dozoru (np.
ruiny zamkow). Nie oznacza to, by miejsca te mialy by¢ pomijane w
programach turystycznych, a dbato$¢ o wtasciwa informacje¢ turystyczna o tych
obiektach powinny wykaza¢ samorzady lokalne 1 prowadzone przez nie punkty i
centra ,,it”.

kookk

Wysoka jako$¢ ustug z zakresu informacji turystycznej powinna by¢
zapewniona na wszystkich etapach podrézy. Zadanie to powinno by¢ domena
specjalnej troski wtadz samorzadowych, wszystkich takze lokalnych organizacji
turystycznych, powstaniem ktéorych powinny by¢ zainteresowane — obok
samorzadow — takze branza turystyczna oraz osoby wszystkich instytucje
wspoldziatajace w zakresie obstugi turystyki. Wspieraniem tych inicjatyw,
tworzeniem narzedzi wspoOlnej pracy, w tym kierunkowych dokumentow

1% piotrowski J.P., Muzeum jako atrakcja turystyczna. Podstawy promocji i informacji turystycznej dla
zarzqdzajqcych malymi muzeami regionalnymi. W: Spoteczna opicka nad zabytkami. ZG PTTK, Warszawa
1997.
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strategicznych'', szkolen i konferencji sprzyjajacych wymianie doswiadczen, a
takze Narodowego Portalu Turystycznego'® - zajmuje si¢ Polska Organizacja
Turystyczna.

W dobie nasilajacej si¢ konkurencji zwycigzaja nie tylko najciekawsze
oferty wszystkich miejscowos$ci, ale przede wszystkim ci, ktérzy potrafia
komunikowa¢ wszystkich swojej dziatalnosci. Ta skuteczna komunikacja zalezy
tez w duzym stopniu od elastyczno$ci oraz umiejgtnosci nawigzywania
kontaktéw z konsumentem, co umozliwia rozpoznawanie jego potrzeb. Nie
oznacza to jednak rezygnacji z przekonywania klientow ,,it” do rewidowania
pogladéw 1 ,,nowych” wyborow.

Jednak, aby odnosi¢ sukcesy takze 1 w tym zakresie, niezbedne jest
profesjonalne szkolenie i systematyczne doskonalenie kadr. Konieczna jest nie
tylko publiczna dyskusja o jakosci systemu ,,it”, ale takze wlaczenie si¢ branzy
zainteresowanych podmiotow okoloturystycznych nie tylko do aktywnego
konsumowania informacji, ale takze do wspoéttworzenia baz danych polskiej
turystyki. Dlatego tez nalezy =zachgci¢ wszystkich zainteresowanych do
nawigzania kontaktow z najblizsza regionalna badz lokalna organizacja
turystyczna.
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