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Wprowadzenie

Turystyka wiejska obejmuje wszystkie
formy wypoczynku na obszarach wiej-
skich wykorzystujace walory przyrodnicze
i kulturowe wsi. Istotg turystyki wiejskiej
jest bezposredni kontakt z Zyciem wiej-
skim, folklorem, kontakt ze zwierzetami,
mozliwo$¢ uczestnictwa w pracach rol-
nych. Popularnym rodzajem turystyki
wiejskiej jest agroturystyka definiowana
jako wypoczynek w czynnym gospodar-
stwie rolnym nazywanym gospodarstwem
agroturystycznym. Na obszarach cennych
przyrodniczo i kulturowo rozwija sie eko-
turystyka, ktérej gtéwnym celem jest po-
znawanie przyrody z poszanowaniem jej Zrédto: biblioteka zasob6w multimedialnych

praw. W gospodarstwach agroturystycznych stosujacych ekologiczne metody produkcji
rolnej rozwija sie ekoagroturystyka.

Produkt turystyczny, ustuga turystyczna, impreza turystyczna to podstawowe terminy
wystepujace w dziatalno$ci turystycznej. Produkt turystyczny moze by¢ nie tylko do-
brem materialnym, np. pamiatka, ale i ustugg turystycznga. Ztozony produkt turystyczny,
obejmujacy czastkowe ustugi noclegowe i transportowe okreslany jest jako impreza tu-
rystyczna. W module I przedstawiono klasyfikacje produktéw, ustug i imprez turystycz-
nych. Na najlepszych przyktadach w Polsce scharakteryzowano produkty turystyki wiej-
skiej oraz okreslono oczekiwania klientéw wobec imprez i ustug turystycznych. Specy-
ficzna cecha produktow turystycznych polega na tym, ze o ich jakoSci przekonujemy sie
dopiero w trakcie pobytu na imprezie lub podczas korzystania z ustug turystycznych.
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1. Pojecie, struktura i cykl zycia produktu turystycznego

Produkt turystyczny

Produkt turystyczny to wszystkie towary, ustugi i atrakcje oferowane turyscie w celu

zaspokojenia jego potrzeb i pragnien.

Tabela 1.1. Rodzaje produktow turystycznych

Produkt
turystyczny Przyklady
Rzecz Mapy, przewodniki, pamigtki, plecaki turystyczne, namioty tury-
styczne, ubrania turystyczne.
Ustuga Ustuga gastronomiczna, hotelarska, przewodnicka, transportowa,
ubezpieczeniowa.
Imprezy plenerowe, festiwale, koncerty, imprezy sportowe, dozynki,
Wydarzenie odpusty, np. Jarmark Dominikanski w Gdansku, Tour de Pologne,
Festiwal Folkloru Gorali Polskich w Zywcu, Przystanek Woodstock,
Air Show w Radomiu, Festiwal Edynburski, Glastonbury Festival.
Zestaw Kkilku ustug i débr materialnych oferowanych w formie pa-
Impreza . . . X . .
kietu przez organizatorow turystyki, np. wczasy, rajd, wycieczka.
Obejmuje pojedynczg atrakcje turystyczng z ustugami towarzyszg-
Obiekt cymi, np. zamek, patac, muzeum, kopalnia, pomnik przyrody, jaski-
nia, wodospad.
Sktada sie z wielu obiektow turystycznych, potaczonych ze soba
oznakowanym w terenie lub na mapie szlakiem pieszym, rowero-
Szlak wym, samochodowym, kajakowym, np. Szlak Orlich Gniazd, Szlak
Zamkow Gotyckich, EuroVelo - sie¢ szlakdw rowerowych, Gtéwny
Szlak Beskidzki.
Produkty turystyczne na wydzielonym geograficznie obszarze, np.
Obszar produkt turystyczny obszaru Trojstyku Polska - Czechy - Stowacja,

regionalny produkt turystyczny - Wigierski Park Narodowy, pro-
dukt turystyczny gmin powiatu limanowskiego.

Zrédto: opracowanie wtasne autora na podstawie Kaczmarek, Stasiak, Wtodarczyk 2002

Wyrézniamy produkty turystyczne proste (rzecz, ustuga) oraz zlozone, sktadajace sie z
wiekszej ilosci produktéw prostych (wydarzenie, impreza, obiekt, szlak, obszar).

Skladniki produktu turystycznego

Wyréznia sie pie¢ gtéwnych sktadnikéw produktu turystycznego:

e atrakcje i Srodowisko miejsca docelowego;

e infrastruktura i ustugi miejsca docelowego (baza noclegowa, baza gastronomicz-
na, transport, aktywny wypoczynek, ustugi informacyjne, sklepy z pamigtkami,

wypozyczalnie sprzetu);
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e dostepnos$¢ miejsca docelowego (koszt, jakos$¢, szybkos¢ i czestotliwo$¢ potgczen
komunikacyjnych);

e wizerunek i postrzeganie miejsca docelowego;

e cena ptacona przez turyste za przejazd, zakwaterowanie, wyzywienie i korzysta-
nie z atrakcji miejsca docelowego (Middleton 1996).

Struktura produktu turystycznego
Wyrézni¢ mozemy trzy podstawowe elementy produktu turystycznego:

e rdzen (istote) produktu,
e produkt rzeczywisty (podstawowy),
e produkt poszerzony (ulepszony).

Rysunek 1.1. Struktura produktu turystycznego

Rdzen
produktu

Produkt
rZeczywisy

Produkt
poszerzony

Zrédto: opracowanie witasne autora

Rdzen produktu wigze sie z zaspokojeniem podstawowego motywu podrézy, np. kon-
taktu z przyroda, poznania zycia na wsi, uczestnictwa w pracach rolniczych. Produkt
rzeczywisty zawiera ustugi umozliwiajgce realizacje podrozy, np. ustugi noclegowe,
gastronomiczne, transportowe. Produkt poszerzony obejmuje sktadniki dodatkowe,
poszerzajace zakres ustug podstawowych, np. nauka rekodzieta czy gra na instrumen-
tach ludowych. Dodatkowo wyréznia sie produkt potencjalny obejmujacy elementy,
ktére w przysztosSci moga wzbogacic oferte, np. po ukoniczeniu budowy stajni. Z punktu
widzenia konsumenta struktura produktu obejmuje réwniez produkt oczekiwany i psy-
chologiczny. Produkt oczekiwany to oczekiwania turysty decydujacego sie naby¢ okre-
Slony produkt, dotyczace jakoSci ustug, czystosci pokoi, smacznych, bogatych $niadan,
atrakcyjnych animacji. Produkt psychologiczny to pozytywne lub negatywne odczucia,
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wspomnienia po konsumpcji produktu turystycznego, np. po powrocie z wczaséw w
gospodarstwie agroturystycznym (Nowakowska 2009).

Cykl zycia produktu turystycznego
Produkty znajdujace sie na rynku przechodzg przez cztery fazy zycia:

e wprowadzenie - produkt nie jest jeszcze znany na rynku, sprzedaz ro$nie powo-
li, dziatania marketingowe nakierowane sg na kreowanie produktu, zachecenie
do wyprébowania go;

e wzrost - produkt jest juz znany na rynku, sprzedaz ro$nie szybko, zwiekszajg sie
réwniez zyski producenta, dziatania marketingowe skierowane sg na maksymali-
zacje udziatu w rynku;

e dojrzalos¢ - nastepuje nasycenie rynku i stopniowe spowolnienie sprzedazy,
spadaja rowniez zyski, podejmowane sg dziatania majgce na celu utrzymanie sie
na rynku;

e spadek - brak zainteresowania produktem, gwaltownie spada sprzedaz zysk
zamienia sie w strate.

Rysunek 1.2. Cykl zycia produktu turystycznego

sprzedaz

/

wprowadzenie | wzrost | dojrzato$¢ spadek

CZas

Zrodto: opracowanie wiasne autora

Inny cykl zycia produktu turystycznego, rozumianego jako obszar (np. miejscowos¢),
zaproponowat Rob Butler:

e faza eksploracji - niewielki ruch turystéw indywidualnych, odkrywanie niezna-
nych atrakcji turystycznych miejscowosci, obszaru, brak zainteresowania inwe-
storow;
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e faza wprowadzenia - wzrost ruchu turystycznego, zainteresowanie miejscowo-
$cig inwestorow, kreowanie produktu turystycznego;

e faza rozwoju - dalszy rozwoj produktu turystycznego, maksymalny ruch tury-
styczny, gwattowny rozwoj infrastruktury turystycznej, turystyka staje sie gtéw-
nym zrédtem dochodu mieszkancow;

e faza konsolidacji (zwana réwniez faza prosperity) - dtugotrwata, wysoka i stabil-
na pozycja miejscowosci na rynku turystycznym;

e faza rozkwitu (stagnacji) - nastepuje zmniejszenie zainteresowania miejscowo-
$cig, odptyw turystéw, obszar staje sie niemodny, pogarsza sie jako$¢ ustug, licz-
ne problemy spoteczne i ekonomiczne (Butler 1980).

Faza stagnacji moze przejs¢ w faze upadku lub, po podjeciu dziatan rewitalizujacych, w
faze odrodzenia i powroét do fazy rozkwitu.

Rysunek 1.3. Cykl ewolucji obszaru turystycznego

liczba turystow odrodzenie

7~
\\

spadek

Czas

eksploracja | wprowadzenie| rozwdéj | konsolidacja | rozkwit

Zrédto: opracowanie wtasne autora na podstawie Butler 1980
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2. Charakterystyka produktow turystyki wiejskiej

Produkt turystyki wiejskiej to kompozycja
waloréw naturalnych i kulturowych, infra-
struktury oraz ustug, dostepnych za kon-
kretng cene, ktore umozliwiajg spedzanie
czasu wolnego na terenach wiejskich, w
otoczeniu przyrody i w Scistym zwigzku ze
spotecznoscig lokalng (PART 2012).

Produkty turystyki wiejskiej powinny po-
wstawa¢ w miejscach charakteryzujacych
sie autentycznym wiejskim charakterem
przyrodniczym i kulturowym. Skierowane powinny by¢ do turystéw indywidualnych,
ktérych gtdbwnym motywem jest wypoczynek w ciszy i spokoju oraz motyw poznawczy -
poznanie wiejskiego stylu zycia oraz obserwacja przyrody.
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Zrédto: biblioteka zasobéw multimedialnych

Podstawowe formy aktywno$ci turystycznej na obszarach wiejskich to:

e wypoczynek potaczony z uczestnictwem w zyciu spotecznos$ci wiejskiej;

e wycieczki piesze, rowerowe, konne o charakterze przyrodniczym i krajoznaw-
czym;

o wedkarstwo;

e lowiectwo;

e kontakt ze zwierzetami;

e udzial w pracach gospodarskich;

e poznanie tradycyjnej kuchni, zawodéw i sztuki ludowe;j.

Tabela 1.2. Sktadniki i cechy produktu turystyki wiejskiej

Skladniki Cechy

Miejsce Wie$ - przestrzen sprzyjajaca swobodzie poruszania, stycznosc¢ z na-
turg oraz mozliwo$¢ kontaktu ze sSrodowiskiem przyrodniczym.
Gospodarstwo rolne - sprzyjajace kontaktom z ludnoscia rolnicza,
zwierzetami domowymi i dzikimi oraz zapoznaniu sie z pracami rol-
nymi i rzemie$lniczymi.

Atrakcje Krajobraz, klimat, lasy, jeziora, gory, rolnictwo, §wieze powietrze,
cisza, spokéj, niewielki ruch.

Zakwaterowanie | Pokéj go$cinny, mieszkanie/dom, kwatera grupowa, pole namiotowe,
kempingi, schroniska lub wiejski pensjonat.

Wyzywienie Catodzienne wyzywienie lub mozliwo$¢ zakupu $wiezych produktow
z gospodarstwa do samodzielnego przyrzadzenia positkéw, mozli-
woS$¢ zapoznania sie z wiejskag kuchnig i spozywania potraw regio-
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Skladniki

Cechy

nalnych.

Ustugi

Podstawowe - zakwaterowanie i wyzywienie.

Dodatkowe - wedkowanie, myslistwo, zbieranie i suszenie zi6t, owo-
coéw i grzybow, jazda konna i na rowerze, wypozyczenie konia, brycz-
ki, sprzetu sportowego, organizowanie kuligow, sprzedaz wyrobow
rzemieSlniczych, oprowadzanie po regionie.

Kupno ustug

Bezposrednio lub za po$rednictwem stowarzyszen agroturystycz-
nych, czasami biur podroézy.

Obstuga Bezposredni i przyjazny kontakt z osobami przyjmujacymi turystow,
goscinnos¢ i atmosfera sprzyjajaca nawigzaniu wzajemnych wiezi, a
wraz z tym przyjazdom w przysztosci.

Inne Rozwijanie zainteresowan, zdobywanie nowych umiejetnosci, po-

znawanie folkloru i zwyczajow rodzin wiejskich oraz kultury regio-
nalnej, aktywny wypoczynek w wiejskiej przestrzeni.

Zrédto: Sikora 2012, s. 136

Zgodnie z Marketingowq strategiq Polski w sektorze turystyki na lata 2012-2020 turysty-
ka na terenach wiejskich, obejmujgca: pobyty w gospodarstwach agroturystycznych,
ekoturystycznych, imprezy folklorystyczne, rzemiosto ludowe, zwiedzanie parkéw na-
rodowych, rezerwatéw, nalezy do strategicznych produktéw markowych.

Przyktady markowych produktéw turystyki wiejskiej: Miodobranie Kurpiowskie, Podla-

ski Szlak Bociani, Weekend w Rzeczpospolitej Ptasiej, Muzeum Narodowe Rolnictwa i
Przemystu Rolno-Spozywczego w Szreniawie, Kraina w Krate, Kraina Zubra, Kurpiowsz-

czyzna.

Polska Agencja Rozwoju Turystyki stworzyta liste 10 flagowych produktéw turystyki
wiejskiej w Polsce. Znalazty sie na nie;j:

1. Uroczysko Zaborek - zabytkowy, ponad 50-hektarowy kompleks starej drew-
nianej architektury przystosowanej do potrzeb hotelowych, potozony na terenie
Parku Krajobrazowego Podlaski Przetom Bugu (http://www.zaborek.com.pl).

2. Malopolska Wies$ Pachnaca Ziotami - szlak taczacy 22 gospodarstwa w Mato-

polsce,

specjalizujace sie w  uprawie i wykorzystaniu ziot

(http://szlakimalopolski.mik. krakow.pl/?szlaki=malopolska-wies-pachnaca-

ziolami).

3. Ziotlowy Zakatek - gospodarstwo agroturystyczne na Podlasiu z ogrodem zio-
lowym, posiadajagcym najwieksza w Polsce kolekcje ros$lin leczniczych

(http://ziolowyzakatek.pl).

4. Tatarska Jurta - gospodarstwo agroturystyczne na Podlasiu, promujgce kulture

tatarska (http://www.kruszyniany.pl).
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Kapkazy - Szkota Wrazliwosci - gospodarstwo agroturystyczne potozone w
wojewddztwie Swietokrzyskim, bedgce miejscem spotkan artystow i mitosnikow
sztuki (http://www.kapkazy.art.pl).

Karczma Kaliska - gospodarstwo agroturystyczne potozone w Wielkopolsce,
oferujgce edukacje historyczng i ekologiczng oraz udziat w inscenizacjach
(http://www.agroturystyka.kalisz.pl).

Trzy Swierki - gospodarstwo agroturystyczne potozone na Mazurach, oferujace
bogata oferte aktywnego spedzania wolnego czasu oraz tradycyjng kuchnie
(http://www.trzyswierki.dt.pl).

Kowalska Wioska w Wojciechowie - potaczenie gospodarstwa agroturystycz-
nego w wojewodztwie lubelskim z tradycyjng dziatalnoscia gospodarska
(http://www.czerniec.pl).

Wilcza Jama - gospodarstwo agroturystyczne w Bieszczadach z wySmienitg
kuchnig mysliwska (http://www.wilczajama.pl/).

10. Siedem Ogrodoéw - gospodarstwo agroturystyczne w otoczeniu ogrodéw, poto-

zone w wojewddztwie zachodniopomorskim (http://www.7ogrodow.pl).
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3. Klasyfikacja ustug turystycznych

Ustawa o ustugach turystycznych definiuje ustugi turystyczne jako ustugi przewodnic-
kie, ustugi hotelarskie oraz wszystkie inne ustugi swiadczone turystom lub odwiedzaja-
cym.

Klasyfikacja ustug turystycznych:

e transportowe - obejmujgce transport samochodowy, autokarowy, kolejowy, lot-
niczy, zegluge pasazerska, wynajem samochodéw i przyczep kempingowych, ko-
munikacje miejska, ustugi parkingowe, pomoc drogowsg;

¢ noclegowe - w hotelach, motelach, pensjonatach, kempingach, domach wyciecz-
kowych, schroniskach, schroniskach mtodziezowych, kempingach, polach biwa-
kowych, gospodarstwach agroturystycznych, osrodkach wczasowych;

e gastronomiczne - realizowane w restauracjach, barach, kawiarniach, pubach;

e rezerwacyjne - obejmujace rezerwacje biletéw lotniczych, kolejowych, autobu-
sowych, wycieczek, biletéw wstepu;

e ustugi posrednikéw i organizatoréw turystyki;

e przewodnickie i pilotazowe, informacyjne, ubezpieczeniowe;

¢ handlowe, kulturalno-rozrywkowe, sportowo-rekreacyjne;

¢ infrastrukturalne, np. bankowe, pocztowe, rzemieS$lnicze (np. fotograficzne).

Ustugi turystyczne dzieli sie rdwniez na
podstawowe, obejmujace S$wiadczenia
umozliwiajgce turystom dojazd, pobyt i
powrdt, oraz komplementarne, utatwiajg-
ce dostep do atrakcji turystycznych, np.
ustugi przewodnickie, wyciagi, wypozy-
czalnie sprzetu (Lewandowska 2005,
s. 78).

Zrédto: biblioteka zasobéw multimedialnych
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4. Klasyfikacja imprez turystycznych

Ustawa o ustugach turystycznych z 1997 r. definiuje impreze turystyczng jako co naj-
mniej dwie ustugi turystyczne tworzace jednolity program i objete wspdlng ceng, jezeli
ustugi te obejmujg nocleg lub trwajg ponad 24 godziny albo jezeli program przewiduje
zmiane miejsca pobytu.

Tabela 1.3. Klasyfikacja imprez turystycznych

Kryterium Impreza turystyczna

o Krajowa, zagraniczna, na terenach wiejskich, na terenach le-
Miejsce docelowe

$nych.
Kierunek Przyjazdowa, wyjazdowa.
) o Grupowe, np. zielone szkoty w gospodarstwie agroturystycz-
Liczba uczestnikow . .
nym, indywidualne.

Pobytowa - dtuzszy pobyt w jednym miejscu, np. w czynnym
gospodarstwie rolnym.

Objazdowa - zwigzana z przemieszczaniem sie i zmiang miejsca
noclegowego.

Pobytowo-objazdowa - np. 7 dni wypoczynku na plazy + 7 dni
zwiedzania.

Charakter imprezy Fakultatywna - uzupetniajgca podstawowy program za dodat-

kowa optata.

Trekkingowa - przemieszczanie sie po ustalonej przez organiza-
tora trasie, gtdbwnie w obszarach wysokogorskich.

Trampingowa - przemieszczanie sie po ustalonej trasie, czesto
w egzotycznych rejonach, wszelkimi dostepnymi $srodkami ko-
munikacji przy minimalizacji kosztéw noclegdéw i wyzywienia.

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie Meyer 2008, s. 69-70

\Organizatorzy turystyki (touroperatorzy) kupuja poszczegolne ustugi, np. nocleg, wy-
zZywienie, transport, ubezpieczenie, tworzac z nich gotowa do sprzedazy, objeta wspdlng
ceng impreze turystyczna.

Studium przypadku 1

Trekking dookota Dhaulagiri to jedna z dtuzszych, pieknych tras wysokogdérskich w Hi-
malajach: fantastyczna sceneria, egzotyczna kultura, krolestwo na dachu Swiata. Szlak
wiedzie z Pokhary doling Kali Gandaki do wioski Marpha, nastepnie przez przetecz Dapa
do Nieznanej Doliny, skad przez przetecz Francuzéw na lodowiec Dhaulagiri i dalej doli-
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ng Myadi Khola przez wioske Muri powraca do Pokhary. Trasa jest trudna, z przepiek-

nymi widokami, interesujgcymi wsiami nepalskimi i ciekawa roslinnoscig. Najwyzsza
osiggana wysokos¢ French Pass to 5360 m n.p.m. W czasie pobytu w Nepalu w stolicy
krolestwa - Kathmandu - zwiedza sie Swiatowe zabytki kultury. Trekking prowadzony
jest systemem od hoteliku do hoteliku, wyzywienie dwa razy dziennie + ciepte napoje. W
ciggu 7-8 dni brak jakiejkolwiek bazy wymaga posiadania pelnego wyposazenia biwa-
kowego. Niezbedny ekwipunek moze wazy¢ maksymalnie 15 kg. Dzienne odcinki do
przejscia to 12 do 15 km dos¢ terenie  gorskim
(http://www.hepi.szczecin.pl/dhaulaghiri

.ph).

w

trudnym

Studium przypadku 2

Czy nasze wyjazdy wcigz sg trampingo-
wymi? Kiedy zaczynaliSmy wyjezdza¢, to
styl ten byt nam bardzo bliski i jak najbar-
dziej byliSmy jego wyznawcami. Lubimy - - °

bowiem sami zaplanowac sobie wyjazd,
sami wybiera¢ $rodki transportu i miejsce
do spania. Podrézujemy z plecakami, bo

L '.')-.’ Y
2 = " -

Zrédto: biblioteka zasobéw multimedialnych

tak wygodniej jest sie przemieszczac z busa do pociagu, z samolotu do taksowki. [ sadze,
ze wcigz jesteSmy wyznawcami tej bacpackerskiej religii. Jednak, juz kilka razy myslac o
tych wyjazdach, dosztam do réznych wnioskoéw. Niektore sg na plus takiego stylu podro-
Zowania, inne na minus. [...] Spanie nie zawsze musi by¢ tanie. A jak jest drozej, to czy
wcigz jest trampingowo? Owszem, zawsze zaktadamy sobie jakie§ widetki finansowe i
szukamy hostelu (tanie miejsce tymczasowego zakwaterowania, rdwniez schronisko
mtodziezowe) w ich ramach. Mnie w takim poszukiwaniu chodzi bardziej o to, Zeby po-
znac cene, skonfrontowac ja z cenami innych przybytkéw i zobaczy¢ lub poréwnac wa-
runki. Zdarzajg sie jednak sytuacje, ze trafiamy do miejsca, w ktéorym wiemy, Ze mozemy
znaleZ¢ co$ w fajnej cenie. JesteSmy jednak zmeczeni, a dodatkowo jest tak duszno i go-
raco, ze o ile pokoj bez klimy odpowiada naszemu budzetowi, o tyle wiemy, Ze nie od-
poczniemy w nim na bank. A w konicu jesteSmy na wakacjach, nie musimy sie meczy¢.
Bierzemy wiec ten pokoj z klima, drozszy (http://www.poprostupodroz.com/?p=3114).
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5. Oczekiwania klientéw wobec imprez turystycznych

Oczekiwania s3 wymaganiami, ktérych klient nie przekazuje sprzedawcy, poniewaz sa
dla niego oczywiste lub nie zdaje sobie sprawy z ich istnienia (Meyer 2008, s. 227). We-
dtug definicji zawartej w Stowniku Jezyka Polskiego PWN, oczekiwania to przypuszcze-
nia, nadzieje i pragnienia. Klient oczekuje spelnienia wymagan dotyczacych kategorii
hotelu, lokalizacji, wyposazenia pokoi, wyzywienia. Spodziewa sie czystosci, wygody,
estetyki. Od pracownikéw zwigzanych z bezposrednig obstugg ruchu turystycznego:
przewodnikow, pilotéw turystycznych i rezydentéw oczekuje profesjonalizmu w postaci
uprzejmosci, komunikatywnosSci czy wiarygodnos$ci. Duze znaczenie ma réwniez indy-
widualne podejscie do turysty, szybkie reagowanie na btedy i uchybienia, niesienie po-
mocy turyscie. Klient oczekuje realizacji imprezy turystycznej zgodnie z jej harmono-
gramem, terminem i cena.

Studium przypadku 3
Ustawa z dnia 29 sierpnia 1997 r. o ustugach turystycznych

Art. 14.1. Umowa o $wiadczenie ustug turystycznych polegajacych na organizowaniu
imprez turystycznych wymaga formy pisemne;j.

2. Umowa powinna okres$lac¢:

1) organizatora turystyki i numer jego wpisu do rejestru, o ktérym mowa w art. 4 ust.
1, oraz numer identyfikacji podatkowej (NIP), a takze imie i nazwisko oraz petniong
funkcje osoby, ktéra w jego imieniu umowe podpisata;

2) miejsce pobytu lub trase wycieczki;
3) czas trwania imprezy turystycznej;

4) program imprezy turystycznej obejmujacy rodzaj, jako$¢ i terminy oferowanych
ustug, w tym:

a) rodzaj, charakter i kategorie srodka transportu oraz date, godzine, miejsce wy-
jazdu i planowanego powrotu,

b) potozenie, rodzaj i kategorie obiektu hotelarskiego zgodnie z przepisami kraju
pobytu lub opis wyposazenia obiektéw niezaliczanych do rodzajow i kategorii,

c) ilo$¢ i rodzaj positkow,

d) program zwiedzania i inne ustugi wliczone w cene imprezy turystycznej; |[...]
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Art. 17.1. Cena ustalona w umowie nie moze by¢ podwyzszona, chyba ze umowa wyraz-
nie przewiduje mozliwos$¢ podwyzszenia ceny, a organizator turystyki udokumentuje
wptyw na podwyzszenie ceny jednej z nastepujacych okolicznoSci:

1) wzrostu kosztéw transportu;

2) wzrostu optat urzedowych, podatkéw lub optat naleznych za takie ustugi, jak lotni-
skowe, zatadunkowe lub przetadunkowe w portach morskich i lotniczych;

3) wzrostu kurséw walut 2. W okresie 20 dni przed datg wyjazdu cena ustalona w
umowie nie moze by¢ podwyzszona (Ustawa 1997).

W przypadku rozbiezno$ci pomiedzy ofertg a jako$cig rzeczywistg imprezy turystycznej
w okresleniu wysoko$ci odszkodowania pomocna moze by¢ tzw. tabela frankfurcka
(www.konsument.gov.pl/files/t_frankfurcka.pdf).
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6. Oczekiwania klientéw wobec ustug turystycznych

Ustugi turystyczne stuzg zaspokajaniu potrzeb turystéw. Potrzeby okreslane sg jako stan
braku czego$, ktéry zmusza osobe do dziatania. Teoria potrzeb opracowana przez ame-
rykanskiego psychologa A.H. Maslowa zaktada, Ze potrzeby ludzkie sg uszeregowane
wedtug hierarchii waznoSci. Potrzeby na wyzszym poziomie moga by¢ realizowane do-
piero po zaspokojeniu potrzeb na nizszym poziomie. Ustugi turystyczne zaspokajajg za-
réwno potrzeby nizszego rzedu: fizjologiczne (np. sen, jedzenie, woda, tlen, brak napie-
cia), bezpieczenstwa (opieki, wygody, spokoju), jak i potrzeby wyzszego rzedu: przyna-
lezno$ci, szacunku i uznania oraz samorealizacji. Zaspokojenie potrzeb samorealizacji,
obejmujacych potrzeby poznawcze i estetyczne, jest glownym motywem wyjazdoéw tu-

rystycznych.

Tabela 1.4. Oczekiwania klientéw wobec poszczegoélnych ustug

Rodzaj ustug Zakres oczekiwan
Lokalizacja, cena ustug, komfort, oferta ustug dodatkowych,
Noclegowe kategoria obiektu, profesjonalizm obstugi, znajomos$¢ jezy-
kéw obceych.
RézZnorodnos¢ i smak potraw, cena ustug, dostepnos¢ lokalu,
Gastronomiczne szybko$¢ i profesjonalizm obstugi, czystos¢ i higiena, klimat
obiektu.
Szybkos$¢ przewozu, bezpieczenstwo, komfort podrozy, bez-
Transportowe posrednie potaczenia, cena ustug, systemy rezerwacji, ilos¢

bagazu, wiarygodno$¢ przewoZnika.

Informac;ji turystycznej

Aktualno$¢ oferty, znajomos$¢ jezykow obcych, komplekso-
woS$¢ ustug, dostepnos$¢, wiarygodnos$¢, godziny otwarcia.

Biur podrézy

Kompleksowo$¢ ustug, ré6znorodnos¢ oferty, systemy rezer-
wacji, dostepno$¢ biur, wiarygodnos¢, rzetelnos¢, uczciwosc.

Zrédto: opracowanie wtasne autora na podstawie Batyk 2012, s. 296-297
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