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Streszczenie

Z marketingowego punktu widzenia turysta poszukuje korzysci. Jedng z takich korzysci jest in-
formacja. Dostarczeniu tej korzy$ci ma stuzy¢ — i stuzy — informacja turystyczna, a wiasciwie jej
system. Celem niniejszego artykulu jest ukazanie istoty informacji w procesie obstugi ruchu tury-
stycznego. Wykorzystano rowniez wybrane wyniki badan przyjazdowego ruchu turystycznego prze-
prowadzonych na terenie wojewodztwa podkarpackiego w 2015 r., odnoszace si¢ m.in. do opinii
respondentow na temat oceny ushug informacji turystycznej w regionie. Profesjonalna informacja
turystyczna potrzebna jest na kazdym etapie konsumpcji turystycznej, ale rozny powinien by¢ jej
rodzaj, zakres i forma, dlatego tez w opracowaniu przyblizono m.in. konstrukcje Polskiego Systemu
Informacji Turystycznej, z ktdrego ustug korzystaja zarowno polscy, jak i zagraniczni turysci.
Stowa Kkluczowe: turystyka, system informacji turystycznej, technologie informacyjno-
-komunikacyjne (TIK)

Abstract

From the marketing perspective a tourist is looking for the benefits. One of such benefit is in-
formation. The purpose of this article is to show the essence of the information in the process of
tourist services. For this purpose were presented the selected results of research of inbound tourist
flow in the podkarpackie province in 2015, relating to the respondents’ opinion e.g. concerning the
assessment of tourist information services in the region. Professional tourist information is needed
at every stage of tourism consumption but the type, scope and form should be different, and there-
fore the paper outlines, among others, the structure of Polish Tourist Information System, which is
used by Polish and foreign tourists.
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Wstep
We wspodtczesnym $wiecie coraz bardziej dominujaca role odgrywa infor-
macja i narzedzia stuzace do jej przetwarzania Technologia informacyjna stata
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si¢ wyznacznikiem nowoczesnos$ci, a informacja — cennym produktem, na ktore
zapotrzebowanie zglaszane jest we wszystkich sferach zycia cztowieka (gospo-
darce, nauce, polityce, zarzadzaniu itp.). Zapotrzebowanie na r6znorodne infor-
macje pozwala likwidowa¢ niepewnos¢, czyli roznicg pomigdzy informacja po-
siadang a ta, ktora jest niezbedna do podjecia prawidtowej decyzji (Oleksiuk,
2009, s. 180). Potrzeba posiadania informacji eliminuje niepewno$¢ towarzysza-
ca bardzo czgsto podejmowaniu decyzji o kierunku podrézy turystycznej czy
wprowadzeniu nowego produktu na rynek oraz sposobie komunikowania sig¢
z dang grupa odbiorcow.

Globalizacja, rozwdj mediéw, wigksza mobilnos$¢, wzrost tempa zycia to
tylko czg$¢ determinant rozwoju sektora turystycznego, wsrod ktorych najistot-
niejsza pozostaje informacja. Prognozy na temat przysztych trendow w turystyce
wskazujg na rosnace znaczenie informacji, ktora stala sic motorem napedzaja-
cym gospodarke turystyczng, wptywajacym na jej konkurencyjnosc i rozwoj.

Celem niniejszego artykutu jest ukazanie istoty informacji w procesie obstu-
gi ruchu turystycznego. Wykorzystano rowniez wybrane wyniki badan przyjaz-
dowego ruchu turystycznego przeprowadzonych na terenie wojewodztwa pod-
karpackiego w 2015 r., odnoszace si¢ do opinii respondentow na temat oceny
ustug informacji turystycznej w regionie.

Formy i charakter informacji turystycznej

W literaturze zajmujacej si¢ problematyka informacji mozna si¢ zetknaé
z r6znymi interpretacjami pojecia informacja, a autorzy staraja si¢ nie okresla¢
jednoznacznie ram znaczeniowych tego terminu. Pojecie to juz dawno wykro-
czyto poza Sciste 1 waskie definicje, stajac sie kategorig filozoficzng tak rozlegta
jak ruch czy materia (Kulikowski, 1978, s. 11). Zblizony poglad wyraza Wierz-
bicki (1986, s. 7), uwazajac, ze wszystkie proby definiowania sg niezadowalaja-
ce, gdyz ukazujg tylko niektore, wybrane aspekty informacji.

Encyklopedia (1995) podaje, ze informacja to obiekt abstrakcyjny, ktory
W postaci zakodowanej moze by¢ przechowywany, przesylany, przetwarzany
i uzyty do sterowania. Informacja najczgséciej rozumiana jest jako tres¢ wiado-
mosci przekazywanej od nadawcy do odbiorcy w odpowiednim jezyku i kodzie
(Kruczek, Walas, 2010, s. 199). Powinna pomagaé¢ odbiorcy w lepszym dosto-
sowaniu si¢ do $wiata zewngtrznego poprzez ukierunkowanie jego zachowan
i dziatan.

W szerokim zakresie informacja turystyczna jest definiowania jako system
obejmujacy uporzadkowany zbior danych stuzacych organizatorom i konsumen-
tom ustug turystycznych, sie¢ centréw i punktow informacji turystycznej oraz
metodologi¢ gromadzenia, przetwarzania, weryfikowania i udostgpniania da-
nych (Bucholz, 2010, s. 10).
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Informacja turystyczna trafia do odbiorcow w zréznicowanej formie (Meyer,
2006, s. 96):

— wydawniczej (katalogi, przewodniki, foldery, mapy, poradniki itp.),

— medialnej (telewizja, prasa, radio, internet),

— osobowej (poprzez pracownikoéw biur podrozy, punktow informacji tu-
rystycznej, pilotow, przewodnikow, rezydentéw, znajomych itp.).

Profesjonalna informacja turystyczna potrzebna jest na kazdym etapie kon-
sumpcji turystycznej, ale rézny powinien by¢ jej rodzaj, zakres i forma. Naj-
czgsciej uczestnicy ruchu turystycznego oczekujg zdobycia praktycznych i aktu-
alnych informacji, ktore utatwiag im wybor docelowego miejsca wypoczynku,
dostarcza wiedzy o terminie, cenie i innych warunkach realizacji imprezy tury-
stycznej, pozwola uzupetni¢ posiadane informacje o obszarach recepcji tury-
stycznej itp.

Ze wzgledu na charakter udzielanych turystom wiadomos$ci mozna wyrédznié
informacje¢ turystyczng (Panasiuk, 2010, s. 67):

— funkcjonalng, dotyczaca podstawowych aspektow podrézy, jak czas,
miejsce, $rodek transportu, czas trwania, rodzaj zakwaterowania, liczba nocle-
gow itp.,

— przypominajaca, ktorej celem jest przypominanie o faktach zawartych
w informacji funkcjonalnej po to, aby zapewni¢ uczestnikom jak najlepsza
orientacj¢ w realizacji i przebiegu imprezy,

— krajoznawczg, w ramach ktorej przekazywana jest wiedza o walorach tu-
rystycznych obszaru docelowego oraz miejsc zlokalizowanych wzdluz trasy
podrézy.

Z reguty ushlugi informacyjne dla turystow sg bezplatne, gdyz ich celem jest
rzetelna informacja i popularyzacja okreslonych produktow turystycznych lub
ich elementow. Warto zauwazy¢, ze o dtugosci pobytu turystycznego w danym
regionie decyduja nie tylko atrakcje turystyczne, ale co raz czgsciej dostgpnose
do informacji o walorach turystycznych i zagospodarowaniu turystycznym,
0 ustugach miejsca, odpowiednia promocja oraz fachowa obstuga.

Takim oczekiwaniom odbiorcoéw ustug informacji turystycznej [do tego
grona nalezy oprocz turystow zaliczy¢ takze m.in. (Ziotkowski, 2007, s. 39):
spotecznos¢ lokalng, tworcow produktu turystycznego, animatorow turystyki,
zarzadcow atrakcji turystycznych, potencjalnych inwestorow w zakresie infra-
struktury turystycznej, restauratorow, touroperatorow, samorzady terytorialne,
pilotéw i przewodnikow turystycznych] stara si¢ wychodzi¢ naprzeciw Polski
System Informacji Turystycznej (PSIT). Glownym gestorem PSIT jest Polska
Organizacja Turystyczna (POT), ktora od 1 stycznia 2000 r. ma obowiazek za-
pewnienia funkcjonowania i rozwijania w kraju i za granicg polskiego systemu
informacji turystycznej (www.pot.gov.pl). Wspomaganie funkcjonowania i roz-
woju systemu informacji turystycznej nalezy rowniez do zadan Regionalnych
Organizacji Turystycznych oraz Lokalnych Organizacji Turystycznych.
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PSIT sktada sig¢ z 2 czg$ci: analogowej (tradycyjnej) i cyfrowe;.

I.  Cze¢$¢ analogowa PSIT wymaga kontaktu z drugim czlowiekiem badz
materiatami, ktére on stworzyt.

1. Punkty i centra informacji turystycznej — stanowig miejsce bezposrednie-
go kontaktu turysty z informatorem. Sie¢ jednostek IT w Polsce to obecnie po-
nad 400 certyfikowanych punktéw i centrow IT oraz jednostki niecertyfikowane.

2. System oznakowania turystycznego — pozwala na wyrdznienie ciekawych
obiektow, zaznaczenie ich unikalno$ci, a takze gwarantuje turystom swobodne
poruszanie si¢ po regionach. Zgodnie z obowigzujacymi przepisami znaki dla
obiektow turystycznych naleza do serii E.

Il. Cze$¢ cyfrowa PSIT stanowi odpowiedz na stale zmieniajace si¢ potrzeby
rynku i pojawiajgce si¢ nowe kanaly dystrybucji informacji. Jej sercem jest ogol-
nokrajowy system bazodanowy, tzw. Repozytorium Informacji Turystycznej,
ktory jest tworzony wspoélnie przez POT 1 ROT-y oraz dostepny w 23 wersjach
jezykowo-rynkowych Narodowy Portal Turystyczny (NPT) (www.polska.travel).
Informacja w formie cyfrowe]j przekazywana jest takze przy wykorzystaniu no-
woczesnych narzedzi, jakimi s3:

— planer wycieczek umozliwiajacy szczegoétowe zaplanowanie pobytu
w wybranym miejscu w Polsce wedtug okre$lonych indywidualnie przez turystg
kryteriow (dostgpny na NPT),

— sie¢ urzadzen prezentacyjnych (162 infokioski oraz komputery dla tury-
stow w punktach i centrach IT),

— aplikacja mobilna Poland Travel dostgpna na systemy Android, iOS
i Windows Phone,

— Contact Center — infolinia turystyczna obstugujaca turystow 7 dni w ty-
godniu.

Od poczatku przyjeto zatozenie, ze system nie moze Si¢ ograniczy¢ do kana-
tow tradycyjnych, takich jak strony internetowe czy urzadzenia informacyjne
w postaci infokioskéw oraz punktow i centrow informacji turystycznej. Musi
by¢ on przygotowany do uruchamiania coraz to nowych drég rozpowszechniania
informacji. Warto zatem w tym kontek$cie wspomnie¢ o najnowszym projekcie
POT ,,E-Turysta — Polski System Informacji Turystycznej”, ktorego gtéwnym
celem jest wzmocnienie cyfrowych fundamentow dla rozwoju informacji tury-
stycznej poprzez podniesienie funkcjonalnej i technologicznej jakosci PSIT.
Zadaniem projektu jest stworzenie efektywnych i przyjaznych uzytkownikom
PSIT e-ustug publicznych, ktorych wykorzystanie przyczyni si¢ do znaczacego
podniesienia e-dojrzatoéci PSIT oraz szerokiego wykorzystywania internetu
i technologii mobilnych po popytowej i podazowej stronie rynku turystycznego.
,»Polski System Informacji Turystycznej po technologicznych udoskonaleniach
pozwoli krajowym i zagranicznym turystom podrozujgcym po Polsce lub zamie-
rzajacym w takg podroz po naszym kraju wyruszy¢ — szczegotowo zaplanowac
tras¢ wycieczki, oszacowac jej czas, zarezerwowac nocleg, dokona¢ kalkulacji
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kosztow, zweryfikowaé plany, kontaktujac si¢ bezposrednio z infolinig tury-
styczng lub powierzajac nagly (oby nie) problem specjalistom obstugujacym tak
zwany telefon bezpieczenstwa. Wszystko to bedzie do wykonania przy uzyciu
choéby ktoregos z popularnych urzagdzen mobilnych z dostepem do internetu czy
tez po wstukaniu wirtualnych komend na ekranie ulicznego infokiosku. Przed-
sigbiorcy turystyczni poszukujacy wcigz doskonalszych metod kontaktu z klien-
tami otrzymaja sprawne narzedzie informowania, promowania i sprzedazy ustug
w ramach przygotowanych ofert, ktére moga by¢ szybko wprowadzane do cen-
tralnej bazy PSIT, na biezaco modyfikowane i samodzielnie dostosowywane
stosownie do prowadzonej polityki marketingowej i sprzedazowej. Kolejng gru-
pa zainteresowanych E-turysta sa pracownicy centrow i punktéw informacji
turystycznej. Na co dzien postuguja si¢ e-ustugami w kontaktach z klientami,
czerpig wiedzg z centralnego zasobu informacji. Do waznych zadan nalezy
wprowadzanie don nowych tresci dotyczacych atrakcji regionéw, uzupetnianie
ich o $wieze dane przydatne w planowaniu wypoczynku, na przyktad o wyda-
rzeniach w czasie najblizszego weekendu, czy planowanie dluzszego pobytu
urlopowego z uwzglednieniem réznych form aktywnosci” (http://aktualnosci
-turystyczne.pl).

Ushugi informacji turystycznej w opinii ich odbiorcéow

Z marketingowego punktu widzenia turysta poszukuje korzysci. Jedng z ta-
kich korzysci jest informacja. Dostarczeniu tej korzys$ci ma stuzyé — i stuzy —
informacja turystyczna, a wlasciwie jej system. Jednym ze szczegdtowych zato-
zen w badaniach przeprowadzonych przez Podkarpacka Regionalng Organizacje
Turystyczng w 2015 r., dotyczacych przyjazdowego ruchu turystycznego w wo-
jewodztwie podkarpackim, bylo pozyskanie indywidualnych opinii o jako$ci
dzone metoda sondazu diagnostycznego przy wykorzystaniu ankiety jako narze-
dzia badawczego. Zastosowang technikg byl kwestionariusz ankietowy, ktory
zostal przygotowany w 3 wersjach jezykowych: jezyku polskim, ukrainskim
oraz angielskim. Ankiety byly dystrybuowane w kilkudziesi¢ciu osrodkach wo-
jewodztwa (w 27 miastach i miejscowosciach), w wybranych punktach, takich
jak: centra i punkty IT, jednostki kultury (muzea, skanseny, miejskie osrodku
kultury) oraz w obiektach noclegowych — tacznie w 37 placowkach w réznych
czesciach regionu. W sumie do analizy wynikéw zakwalifikowano 1216 ankiet
(Niziot, Kulasa, 2015, s. 2).

Otrzymane wyniki badan pozwolily m.in. ustali¢ gtowne zrdédta, z ktorych
ankietowani czerpali informacje o wojewodztwie podkarpackim. Najwicksza
liczba badanych wskazata na internet, nieco mniej odpowiedzi dotyczylo prze-
wodnikow. Na zblizonym poziomie uksztaltowaly si¢ wskazania dotyczace ta-
kich zrodet, jak rodzina oraz IT. W niewielkim stopniu do pozyskania przez
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badanych informacji o Podkarpaciu przyczynity si¢ podstawowe media, jak ra-
dio, prasa i telewizja. Z kolei dla turystow z zagranicy glownym Zrodtem infor-
macji o wojewodztwie podkarpackim byty centra IT oraz katalogi biur podrézy.
Podobnie jak w catej badanej grupie duzy udziat w tej kwestii miaty: internet,
przewodniki oraz rodzina.

Wigkszoé¢ ankietowanych (42%) ocenita ustugi informacji turystycznej jako
dobre, a ponad 1/3 (36%) jako bardzo dobre. Okoto 16% badanych uwaza, ze
poziom jako$ci udzielanej informacji turystycznej w regionie jest sredni, a tylko
5,8% postrzega ten typ ustug negatywnie (stabo lub bardzo stabo). Cieszy fakt,
ze w opinii wigkszosci turystow z zagranicy jako$¢ tego rodzaju uslug zostata
oceniona jako bardzo dobra oraz dobra (Niziot, Kulasa, 2015, s. 17-22).

Podsumowanie

Pozyskane w ramach badan informacje moga by¢ cennag wskazowka do wy-
tyczenia nowych kierunkéw lub zmodyfikowania obecnych dziatan w sferze
promocji i informacji turystycznej. Dzigki ustaleniu m.in. gtownych zrodet in-
formacji, z jakich korzystajg odwiedzajacy wojewodztwo podkarpackie, nalezy
w przysztosci zwraca¢ wigkszg uwage na to, aby informacje na temat regionu
znalazty si¢ przede wszystkim w wyzej wymienionych zrodtach, byty precyzyj-
ne, wyczerpujace i stale aktualizowane. Nie nalezy przy tym rezygnowac z ko-
rzystania z innych no$nikow lub mediow.

Nalezy podkresli¢, ze turysta jako podmiot wszelkich dziatan zmierzajacych
do umozliwienia mu wypoczynku w sposob, jaki sobie wymarzyl, potrzebuje
informacji na wszystkich etapach swojej podrozy. W tym celu si¢ga do réznych
baz danych informacji turystycznej, ktore oprocz licznych odbiorcéw maja takze
wielu tworcow. Tylko zgodna i systematyczna wspolpraca wszystkich dawcow
informacji i umiejgtnos¢ szybkiego reagowania na zapotrzebowania odbiorcéw
moga si¢ przyczyni¢ do sprawnego dziatania systemu i osiggnigcia zamierzo-
nych efektow.
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