Usługi turystyczne
Przez usługi turystyczne należy rozumieć wszystkie społeczne czynności służące zaspokajaniu potrzeb turystycznych materialnych (np. komunikacyjnych, noclegowych) i niematerialnych czyli duchowych (np. kulturalno-rozrywkowych) człowieka.

Usługi posiadają następujące cechy:

- nietrwałość – nie ma możliwości magazynowania usług. Jeśli oferta turystyczna nie jest

sprzedana do konkretnego dnia, potencjalny przychód jaki ona prezentuje jest stracony

i nie może być odzyskany,

- nierozdzielność – usługi są świadczone przez usługodawcę i jednocześnie konsumowane przez klienta,

- niematerialność – usługi są w większości przypadków nie związane z wytwarzaniem dóbr

materialnych. Usługa turystyczna nie może być dotykalna lub sprawdzona w miejscu sprzedaży przed jej wyświadczeniem, w zasadzie to „idea” (wyobrażenie) w świadomości potencjalnych nabywców,

- różnorodność – usługi są niejednolite, niestandardowe i bardzo urozmaicone. Każda

świadczona usługa turystyczna dla klienta może być unikalna.

Z cechami wspólnymi dla wszystkich usług związane są trzy cechy, które odnoszą się

w szczególności do usług turystycznych. Są to:

- sezonowość w określonych okresach przedsiębiorstwa turystyczne notują różny poziom

sprzedaży swojej oferty usługowej (wakacje – wysoka sprzedaż, listopad – bardzo niska

sprzedaż),

- współzależność miedzy produktami turystycznymi – w odwiedzanych miejscach turyści

wybierają atrakcje turystyczne w kombinacjach z zakwaterowaniem, transportem,

wyżywieniem i innymi usługami,

- wysokie koszty stałe działalności usługowej. Analizując rachunki zysków i strat firm branży

turystycznej, stwierdzić można, iż w większości z nich występują stosunkowo wysokie koszty

stałe utrzymywania oferowanej pojemności usług i stosunkowo niskie koszty zmienne.

Zakres usług turystycznych jest szeroki i zróżnicowany. Zależy on przede wszystkim od

zróżnicowania potrzeb turystów. W miarę rozwoju turystyki jedne usługi zanikają, a pojawiają się nowe.

Możemy wymienić następujące grupy usług turystycznych: usługi transportowe, hotelarskie,

informacyjne, gastronomiczne, bankowe, usługi pośrednictwa i organizacji, przewodnickie

i pilotażu wycieczek, usługi wypoczynkowe i kultury fizycznej, handlowe, ubezpieczeniowe

i rzemieślnicze. 
Usługi transportowe

Należą do podstawowych usług turystycznych. Warunkują dostępność do miejsc docelowych

odwiedzanych przez turystów. Przedmiotem świadczeń jest przewóz pasażerów i ładunków

(bagaży). Z usług transportowych korzystają osoby zarówno w celach turystycznych jak

i pozaturystycznych. Usługi transportowe (transport osobowy) można klasyfikować z uwagi na  różne środki transportu. Wybór środka transportu jest zindywidualizowany i zależy od celu podróży, kosztów podróży, bezpieczeństwa, wygody, czasu podróżowania i wielu innych

czynników.

Transport kolejowy

W ujęciu historycznym, kolej miała ogromne znaczenie dla rozwoju turystyki i przez długie lata była uniwersalnym środkiem podróżowania. Wraz z rozwojem innych środków transportu

(samochód, samolot) kolej utraciła prymat w przewozach pasażerskich, w tym turystycznych.

Obecnie kolej wprowadza do swoich usług szybkie pociągi (250km/h) oraz dodatkowe usługi

(noclegi, wyżywienie, telefon, wynajem samochodów w miejscach docelowych). Popularne staje się hasło „Koleją dwa razy szybciej niż samochodem oraz dwa razy taniej niż samolotem”.

Duże znaczenie turystyczne posiadają koleje specjalne. Są to środki transportu obejmujące koleje zębate, linowe oraz wyciągi niezastąpione w uprawianiu turystyki zimowej (narciarstwo) w górach.
Transport samochodowy

Samochód osobowy stał się doskonałym środkiem do realizacji indywidualnych zainteresowań, odwiedzin odległych (często leżących na uboczu) miejsc, nie ograniczający turysty czasem, trasą, ustalonym porządkiem, dający poczucie niezależności i swobody wyboru. Indywidualny transport samochodowy wpływa w sposób oczywisty na rozwój sieci dróg,  przydrożnej bazy hotelowej i gastronomicznej, innej infrastruktury (np. stacje benzynowe, obsługi samochodów). Istotne znaczenie w rozwoju usług transportu samochodowego ma autokar. Turyści korzystający z tego środka transportu są motywowani takimi korzyściami jak: przyjemność podróżowania(panoramiczne widoki, możliwość odpoczynku, swobodnej dyskusji) i większy komfort (kuchnia pokładowa, video, toaleta) Autokar jako środek transportu wybierają turyści, którzy m.in. wolą realizację turystycznego celu w grupie za rozsądną cenę.
Lotnictwo cywilne

Samolot jako środek transportu turystycznego stanowi podstawę rozwoju turystyki. Mimo

różnych trudności (korytarze powietrzne, bezpieczeństwo podróżujących, ochrona środowiska) rozwój tej formy usług jest bardzo dynamiczny. Na rynku polskich przewozów, znaczące zmiany zaszły z chwilą rozpoczęcia realizacji usług przez tzw. tanie linie lotnicze. Niższa cena biletu (kosztem pewnych niedogodności w podróżowaniu), większa liczba połączeń i lotnisk, to atuty, dzięki którym Polacy częściej podróżują samolotami.

Żegluga pasażerska

Pierwszą regulowaną linią podróży transatlantyckich wprowadziło angielskie towarzystwo

Cunard. Żegluga pasażerska rozwijała się dzięki emigracji, a od lat dwudziestych XX wieku

również dzięki turystyce. Szybki rozwój komunikacji lotniczej zahamował tendencje rozwojowe w  żegludze morskiej pasażerskiej. Obecnie w międzynarodowej żegludze pasażerskiej popularne są rejsy turystyczne o wysokim standardzie usług z możliwością zwiedzania atrakcji turystycznych danego regionu. Zdecydowanie mniejszą rolę w obsłudze ruchu turystycznego odgrywa żegluga po rzekach, jeziorach i akwenach przybrzeżnych. W wielu państwach rozwinął się transport promowy jako eliminacja barier komunikacyjnych dla turystyki samochodowej i autokarowej.

Bez usług transportowych nie byłoby turystyki w dzisiejszym globalnym wymiarze. Usługi

transportowe dają możliwość potencjalnemu turyście zrealizowania swoich marzeń w najbardziej odległych zakątkach ziemi.

Postęp techniczny i poznawanie kosmosu zwróciło uwagę na możliwość nowej usługi : turystyki kosmicznej. Pierwsze turystyczne wyprawy w kosmos mamy za sobą. Lista chętnych i oczekujących na podróż kosmiczną jest znacznie dłuższa od aktualnych możliwości technicznych państw penetrujących kosmos.

Usługi hotelarskie

W świetle ustawy o usługach turystycznych usługa hotelarska może być świadczona

w obiektach spełniających określone wymagania dotyczące wielkości, wyposażenia, kwalifikacji personelu oraz zakresu świadczonych usług, rodzaju i kategorii, a także zaleceń sanitarnych, przeciwpożarowych itp.

W ustawie wymienia się osiem rodzajów obiektów hotelarskich: hotele, motele, pensjonaty,

kempingi, domy wycieczkowe, schroniska, młodzieżowe, schroniska i pola biwakowe. Należy dodać, iż dla hoteli, moteli i pensjonatów ustalono w ustawie pięć kategorii oznaczonych gwiazdkami, dla kempingów – cztery kategorie oznaczone również gwiazdkami, natomiast dla domów wycieczkowych i schronisk młodzieżowych – trzy kategorie oznaczone cyframi rzymskimi.

Nadawanie kategorii oraz prowadzenie ewidencji poszczególnych rodzajów obiektów hotelarskich należy do kompetencji marszałka województwa, natomiast ewidencję pól biwakowych prowadzi wójt, burmistrz lub prezydent miejscowości.

Usługa hotelarska składa się z wielu usług, które można podzielić według różnych kryteriów.

Kryterium zakresu świadczenia wyodrębnia trzy grupy usług:

- noclegowe

- gastronomiczne

- dodatkowe

Usługi noclegowe stanowią pierwotną funkcję obiektów hotelarskich, polegają na odpłatnym

udzielaniu gościom noclegów oraz zapewnieniu im bezpieczeństwa i higieny.

Usługi gastronomiczne są związane z prowadzeniem w obiektach hotelowych restauracji

(barów, kawiarni) i obsługą gości w pokojach w zakresie podawania posiłków.

Usługi dodatkowe uzupełniają noclegi i gastronomię o odpłatne świadczenia na rzecz gości.

Należą do nich m.in. usługi fryzjersko-kosmetyczne, fitnes kluby, sprzedaż pamiątek, gazet.

Konkurencja usług hotelarskich doprowadziła do specjalizacji i koncentracji we współczesnym hotelarstwie na świecie. Wyrazem tego jest powstawanie sieci hotelowych, funkcjonujących pod jedną marką, stosujących takie same rozwiązania techniczno-organizacyjne, eksploatacji obiektów, standardów obsługi, systemów rezerwacyjnych, szkolenia kadr itd. Tendencja ta dotyczy również rynku polskiego. Obecne są na nim sieci Holiday Inn, Novotel, Accor, Sheraton, Radisson SAS, Mariott, które budują nowe obiekty lub na drodze ekonomicznej (wykup) przejmują już funkcjonujące hotele.

Obok hoteli z grupy sieci międzynarodowych rozwijają się hotele o średnim standardzie,

zlokalizowane w większych miastach i rejonach atrakcyjnych turystycznie oraz pensjonaty

prowadzone w systemie rodzinnym. Rozwój hotelarstwa we wszystkich jego odmianach warunkuje aktywność współczesnego społeczeństwa. Jednocześnie rozwój ruchu turystycznego w naszym kraju wywołany przemianami społeczno-gospodarczymi i politycznymi, pobudza popyt na coraz bardziej różnorodne usługi hotelarskie. Współzależność rozwoju turystyki i hotelarstwa staje się coraz większa, co przynosi korzyści i turystom, i gospodarce.
Usługi informacyjne

Usługi informacyjne dostarczają odbiorcy usługi (turyście) wiedzy z zakresu m.in. podróży,

regionu, kraju docelowego, atrakcji turystycznych. Informacja turystyczna to jedno

z podstawowych narzędzi służących rozwojowi turystyki. Poprzez gromadzenie i dystrybucję

informacji turystycznej można sobie zapewnić aktywny udział w kształtowaniu podaży i popytu na rynku turystycznym.

Pod pojęciem informacji turystycznej należy rozumieć:

1) uporządkowany zbiór danych służących organizatorom i konsumentom usług turystycznych,

2) system obejmujący sieć centrów i punktów informacji turystycznej,

3) metodologię gromadzenia, przetwarzania, weryfikowania i udostępniania danych.

Ustawa o Polskiej Organizacji Turystycznej z dnia 25 czerwca 1999r. wskazała POT jako

organizację odpowiedzialną za zapewnienie funkcjonowania i rozwijania polskiego systemu

informacji turystycznej w kraju i na świecie. Polska Organizacja turystyczna stworzyła System Informacji Turystycznej i Promocji Polski (ISIT). Prezentuje on polskie regiony i interesujące miejscowości, ciekawe miejsca i szlaki. Można uzyskać w nim przydatne informacje dotyczące różnych dziedzin turystyki. Odbiorcami są internauci krajowi i zagraniczni.

Formy organizacyjne informacji turystycznej :

- samoobsługowe punkty informacyjne (elektroniczne punkty informacyjne, informacja na ulicy bezpośrednia, terminale informacyjne, tablice informacyjne, stelaże z materiałami

informacyjnymi),

- punkty informacji turystycznej (przejścia graniczne, dworce, hotele, kempingi, parkingi, stacje benzynowe, centra handlowe, ośrodki sportu i rekreacji, regionalne pracownie krajoznawcze PTTK, muzea),

- Centra Informacji Turystycznej (informacje bezpośrednie, gromadzenie informacji, dostęp do sieci elektronicznych - internet, dodatkowe usługi, koordynacja pracy punktów „it”),

- Lokalne i Regionalne Organizacje Turystyczne (prowadzenie i planowanie działalności „it”

w powiązaniu i współpracy z innymi jednostkami zajmującymi się turystyką.

Usługi gastronomiczne

Usługi gastronomiczne obok usług hotelarskich i transportowych stanowią podstawę usług

turystycznych. Zapotrzebowanie na usługi gastronomiczne ukształtowało rodzajową sieć zakładów gastronomicznych w sposób następujący:

- zakłady żywieniowe (restauracje i bary uniwersalne, jadłodajnie i bary szybkiej obsługi oraz

bistra i bary przekąskowe),

- zakłady uzupełniające (kawiarnie i herbaciarnie, cukiernie i bary cukiernicze, winiarnie

i bary winne, piwiarnie i bary piwne, bary rozrywkowe i aperitif),

- punkty gastronomiczne (bufety, smażalnie, pijalnie i lodziarnie).

Usługi gastronomiczne muszą być dostosowane do gustów i oczekiwań gości. Atmosfera

ułatwiająca poczucie swobody i radości w biesiadowaniu decyduje o ekonomicznym sukcesie

gastronomii. Na rynku usług gastronomicznych obserwuje się proces zmian związanych

z wdrażaniem określonych koncepcji marketingowych (rodzaj kuchni, styl i wyposażenie,

określony odbiorca itd.), jak również obecnością sieci międzynarodowych wyspecjalizowanych w szybkim żywieniu (Mc Donalds, KFC, Pizza Hut).

Z punktu widzenia potrzeb ruchu turystycznego istotne znaczenie ma odpowiednie ukształtowanie zagospodarowania gastronomicznego w miejscowości turystycznej. Winno ono uwzględniać sezonowość, natężenie ruchu turystycznego oraz występujące formy turystyki.

W gospodarce rynkowej w każdej miejscowości rercepcji turystycznej będzie to wyglądało

odmiennie.

Usługi bankowe

Wraz z rozwojem ruchu turystycznego, znaczenia nabrały usługi bankowe mogące

wyeliminować zagrożenie i niedogodności, które dotykały podróżującego turystę jak

i organizatora jego podróży. Powszechny na rynku turystycznym i w stosunkach gospodarczych jest obrót bezgotówkowy. Istotnym i bezpiecznym staje się wirtualny pieniądz w postaci zapisu elektronicznego informującego o stanie konta bankowego.

W obrocie płatniczym popularne jest stosowanie kart płatniczych jako plastikowego pieniądza

i dokumentu, dzięki któremu możemy uzyskać gotówkę. Najpopularniejsze na rynku to karty

kredytowe i debetowe. Użytkownik karty kredytowej posiada określoną kwotę kredytu.

W ramach kredytu może dokonywać zakupów bezgotówkowych. Na podstawie umowy

z bankiem posiada limit zadłużenia (debet). Operacje płatnicze są wykonywane w sposób

bezgotówkowy, możliwe jest również uzyskanie gotówki. Każda operacja (płatność, pobranie

pieniędzy) obciąża automatycznie konto właściciela rachunku.

Światowy Voucher Podróżniczy – World Travel Voucher (WTV) jest traktowany jako

najlepszy instrument płatniczy na rynku turystycznym zarówno dla biura podróży, hotelarza jak i klienta. Dokument ten powstał z inicjatywy Światowej Federacji Stowarzyszeń Biur Podróży (UFTAA, Uiversal Federation of Travel Agents Associations) i porozumienia zawartego przez nią z jedną z największych instytucji kredytowych na świecie (CITICORP). Światowy Voucher Podróżniczy jest rekomendowany jako optymalny środek regulowania należności za usługi hotelowe, transportowe, wynajmu samochodów oraz podobnych świadczeń na rzecz turysty. Zaletą tego nowoczesnego środka płatniczego jest to, że jest gwarantowany w skali światowej, w związku z czym zbędna się staje potrzeba negocjowania indywidualnych porozumień kredytowych.
Usługi pośrednictwa i organizacji

Organizacją podróży zajmuje się biuro podróży, które kupuje pojedyncze usługi, zestawia je w pakiety i sprzedaje klientowi na rynku w punktach sprzedaży – własnych i pośredników.

Przedmiotem usług pośrednictwa są:

- informacja o możliwościach osiągnięcia celów podróży turystycznej,

- sprzedaż biletów na środki transportu, rezerwacja miejsc w tych środkach, wynajem

samochodów, itp,

- sprzedaż noclegów i dokonywanie ich rezerwacji,

- sprzedaż usług gastronomicznych,

- sprzedaż usług wypoczynkowych (kulturalnych, sportowych, rozrywkowych),

- sprzedaż usług instytucji ubezpieczeniowych, załatwiania formalności paszportowo-wizowych,

- sprzedaż zestawów (pakietów) usług turystycznych,

- skup i sprzedaż walut obcych oraz dokumentów płatniczych.

Działalność gospodarcza w zakresie organizowania imprez turystycznych oraz pośredniczenia

na zlecenie klientów w zawieraniu umów o świadczenie usług turystycznych jest działalnością regulowaną w rozumieniu przepisów ustawy o swobodzie działalności gospodarczej i wymaga uzyskania wpisu do rejestru organizatorów turystyki i pośredników turystycznych.

Przedsiębiorca wykonujący w/w działalność w myśl ustawy z 29 sierpnia 1997r. o usługach

turystycznych jest obowiązany spełnić następujące warunki:

1) zapewnić kierowanie działalnością przedsiębiorstwa oraz działalnością jego jednostek

organizacyjnych przez osoby niekarane z odpowiednim wykształceniem i praktyką

2) posiadać odpowiednie zabezpieczenia finansowe w postaci:

a) umowy gwarancji bankowej lub ubezpieczeniowej albo

b) umowy ubezpieczenia na rzecz klientów

Działalnością regulowaną nie jest działalności gospodarcza agentów turystycznych, polegająca na stałym pośredniczeniu w zawieraniu umów o świadczenie usług turystycznych na rzecz organizatorów turystyki posiadających wpis do rejestru, lub na rzecz innych usługodawców posiadających siedziby w kraju.

Wszelkie informacje o organizatorach turystyki i pośrednikach turystycznych można uzyskać w Centralnej Ewidencji Organizatorów Turystyki i Pośredników Turystycznych.

Usługi przewodnickie i pilotaż wycieczek

Przewodnik turystyczny i pilot wycieczek świadczą usługi na rzecz turystów. Ustawa

o usługach turystycznych określa zadania i zakres uprawnień oraz tryb uzyskiwania, okoliczności

zawieszania uprawnień przewodnika i pilota. Do zadań przewodnika należy:

- oprowadzanie wycieczek, fachowe udzielanie ich uczestnikom informacji o kraju,

odwiedzanych miejscowościach, obszarach i obiektach oraz sprawowanie opieki nad

uczestnikami wycieczki.

Do zadań pilota wycieczek należy:

- sprawowanie w imieniu organizatora turystyki opieki nad uczestnikami imprezy turystycznej w niezbędnym zakresie, wynikającym z charakteru imprezy oraz czuwanie nad sposobem wykonywania usług świadczonych na rzecz uczestników podczas imprezy, a także

reprezentowanie organizatora turystyki wobec kontrahentów świadczących usługi w trakcie

trwania imprezy. Właściwa jakość usług przewodnickich i pilotażu wycieczek określa w dużym stopniu jakość imprezy turystycznej, decyduje o jej elementach poznawczych, zachęca do uprawiania turystyki.
Usługi wypoczynkowe i usługi w zakresie kultury fizycznej

Usługi wypoczynkowe i usługi w zakresie kultury fizycznej są jednymi z wielu usług

uzupełniających imprezę turystyczną, stwarzają możliwości do uprawiania sportu i aktywnego wypoczynku. Realizacja tych usług jest możliwa w miejscowościach recepcji turystycznej pod warunkiem funkcjonujących obiektów i urządzeń technicznych takich jak: baseny lub aqua-parki, boiska, korty tenisowe, kręgielnie, ścieżki zdrowia, trasy narciarskie, wyciągi, lodowiska, przystanie żeglarskie itd. Istnienie stosownej bazy warunkuje poziom usług i w zdecydowany sposób wpływa na wielkość ruchu turystycznego w danej miejscowości.
Usługi handlowe

Usługi handlowe w znaczeniu turystycznym obejmują sprzedaż artykułów żywnościowych,

sprzętu turystycznego i odzieży, pamiątek, wydawnictw turystycznych, materiałów reklamowych, fotograficznych i innych towarów o praktycznym znaczeniu dla turysty. Popyt turystyczny na usługi handlowe wzrasta wraz z liczbą turystów przebywających w danej miejscowości, regionie. Właściwe zagospodarowanie przestrzeni handlowych z uwzględnieniem różnorodnego asortymentu gwarantuje zaspokajanie potrzeb turystów, a tym samym rozwój gospodarczy miejscowości turystycznej.
Usługi rzemieślnicze

Usługi rzemieślnicze są jednymi z wielu usług realizowanych .na rzecz turystów

w miejscowościach turystycznych. Obejmują one usługi osobiste oraz naprawę sprzętu

turystycznego. Do usług osobistych można zaliczyć:

- usługi fryzjerskie i kosmetyczne,

- fotograficzne,

- motoryzacyjne.

Wraz z rozwojem rynku pojawiają się propozycje zaspokajające gusta i potrzeby turystów np.

artystyczne (szkicowanie portretów, wykonywanie tatuaży), astrologiczne (przepowiadanie zdarzeń

osobistych).

Pytania sprawdzające
1. Co to jest usługa?

2. Wymień cechy usług.

3. Na czym polega niematerialność usługi.

4. Jakie usługi zaliczamy do usług transportowych?

5. Czy w Twoim środowisku lokalnym występują usługi informacyjne. Jakie?

Ćwiczenie 
Sporządź indeks usług, których według Ciebie brak w lokalnym środowisku (mieście, gminie), a ich obecność podniosłaby atrakcyjność turystyczną miasta (gminy).
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