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TURYSTYCZNEGO I PODSTAWA MARKETINGU MIASTA
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Streszczenie: Praca poswiecona ocenie organizacji i funkcjonowania systeméw informacji turystycznej w miastach oraz jej roli
w ksztattowaniu ruchu turystycznego i dziatalno$ci marketingowej. W pracy przedstawiono podstawy teoretyczne budowania systemu
informacji dla potrzeb turystéw, organizacje systemu i funkcjonowanie informacji turystycznej w Polsce oraz badania empiryczne nad sys-
temami informacji w trzech duzych miastach Polski: Warszawie, Krakowie i Gdansku. Systemy informacji we wskazanych miastach zostaty
przedstawione w powiazaniu z analiza ruchu turystycznego oraz analiza odbiorcéw informacji turystycznej i ich opinii na temat informacji

turystycznej w badanych miastach.
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Wstep

Miasta rozpoznawane s3 poprzez swoje funkcje
jakie peiniag wobec mieszkancéw, podmiotéw gospo-
darczych i organizacji ktére go tworza i stanowig jego
substancje oraz poprzez wizerunek jaki jest uksztat-
towany w blizszym i dalszym otoczeniu terytorialnym
oraz wobec zewnetrznych jednostek, organizacji
i spoteczno$ci. Wizerunek miasta jaki ksztaltuje sie
w $wiadomosci ludzi i opinii publicznej réznych zbio-
rowosci zewnetrznych w regionie otaczajgcym miasto,
w Kkraju i poza jego granicami ma duze znaczenie dla
biezacych kontaktéw i powigzan zewnetrznych mia-
sta, jak rowniez dla mozliwosci jego rozwoju. Korzyst-
ny wizerunek miasta ma wazne znaczenie zwlaszcza
dla przeptywéw towaréw, srodkéw produkeji, ustug,
a zwlaszcza os6b, wsrdd ktorych rosngcego znaczenia
nabiera przeptyw turystéw, biznesmendéw, pracowni-
kow, studiujacej mtodziezy. Wizerunek miasta moze
by¢ przedstawiony w rézny sposdb, w sposéb pasyw-
ny z trudem docierajacy do warstwy emocjonalnej
potencjalnych przybyszéw lub w sposéb skoncentro-
wany na wybranych elementach, ukazujacy w sposéb
wyrazisty korzystne cechy danego miasta.

Ksztattowanie wizerunku miasta w swiadomosci
poszczegolnych ludzi i w opinii publicznej grup spo-
tecznych, mieszkancow innych krajéow czy catych na-
rodéw zalezy w duzym stopniu od dziatan marketin-
gowych podejmowanych przez miasto, ale takze od
aktualnej, biezacej informacji oferowanej turystom
i innym osobom odwiedzajagcym miasto. Sprawnie
zorganizowany i funkcjonujacy system informacji
turystycznej moze wspomaga¢ rozwdj turystyki
i wptywa¢ na wybdér danego miasta jako obiektu de-

69

stynacji turystycznej. Informacja turystyczna odgrywa
wazng role zaré6wno na krajowym jak i na miedzyna-
rodowym rynku turystycznym.

Informacje turystyczng w rozumieniu ogélnym
nalezy traktowac jako wazne narzedzie stuzace rozwo-
jowi turystyki, a poprzez turystyke rozwojowi miasta
i regionu. W rozumieniu bardziej konkretnym infor-
macja turystyczna poprzez gromadzenie i dystrybucje
danych jest narzedziem ksztattowania podazy i popytu
na rynku turystycznym. Jest podstawa dobrego roze-
znania na rynku i trafnego podejmowania decyzji
przez jego uczestnikéw. Dla zarzadéw jednostek tery-
torialnych jest podstawa budowania programu marke-
tingowego i dotarcia z nim do klientéw, a zwtaszcza
turystow.

W pracy przyjeto zatozenie, Ze sprawna informa-
cja turystyczna podnosi jako$¢ oferty turystycznej
miasta i jest czynnikiem rozwoju rynku turystycznego.
Sprawnie funkcjonujacy system informacji turystycz-
nej sam w sobie jest narzedziem marketingu miasta
i stwarza podstawy do wdrozenia kompleksowej dzia-
talno$ci marketingowe;j.

Przedmiot, cel i metoda badan

Polska i jej atrakcyjne turystycznie miasta, po-
dejmujac transformacje polityczna i spoteczno-
gospodarcza, wchodzac w mechanizmy integracji eu-
ropejskiej i otwierajac sie na caty $wiat oraz zjawiska
globalne, stajg sie aktorami na miedzynarodowym
rynku turystycznym. Dobra, sprawna i atrakcyjnie
podana informacja turystyczna duzych miast polskich
obok dziatalnosci promocyjnej i stosowania innych
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narzedzi marketingu terytorialnego stwarza wszyst-
kim uczestnikom krajowego i miedzynarodowego
ruchu turystycznego mozliwosci lepszego zapoznania
sie z atrakcjami przyrodniczymi, dorobkiem kultury,
osiggnieciami gospodarczymi i go$cinno$cia polskiego
spoteczenstwa.

Celem opracowania jest przedstawienie syste-
mow informacji turystycznej w trzech duzych Mastach
Polski (Gdansk, Krakéw. Warszawa) i ich oceny przez
uzytkownikéw. Ocena miejskich systemédw informacji
zostata przeprowadzona w powigzaniu z analiza ruchu
turystycznego w tych miastach. Praca powstata
w oparciu o literature problemu i informacje organi-
zacji turystycznych oraz zawiera dane zebrane
w punktach informacji turystycznej Gdanska, Krakowa
i Warszawy.

Informacja w systemie obstugi turystow

Informacja jest potrzebna kazdemu cztowiekowi
zaréwno jako jednostce jak i grupom ludzi tworzacych
gospodarstwa domowe, przedsiebiorstwa i inne orga-
nizacje. Potrzebna jest takze dla funkcjonowania spo-
tecznosci w rdéznych uktadach - lokalnym, regional-
nym i krajowym. Wykorzystywana jest w roéznych
aspektach zycia ludzi i funkcjonowania dla podejmo-
wania decyzji i dokonywania wyboru w codziennych
i strategicznych sferach dziatalno$ci. Szczeg6lne zna-
czenie ma informacja dla turystyki, wazna jest zaréw-
no dla udajacych sie w podroz i realizujacych jej pro-
gram turystow, jak tez dla organizatoréw i Swiadcze-
niobiorcéw ustug turystycznych. Ustugi informacyjne
zaspokajaja szeroki wachlarz potrzeb w czasie przygo-
towania i w czasie realizacji wyjazdu, a takze po za-
konczeniu podro6zy.88 Dynamicznie rozwijajaca sie
turystyka, jako zlozona, obejmujaca wiele réznych
funkcji i czynnosci, dziatalno$¢ gospodarcza rodzi
zapotrzebowanie na informacje jako element ztozone-
go systemu turystycznego i na informacje jako pro-
dukt, ktéory ma charakter nietrwaty, szybko dezaktu-
alizujacy sie i wymagajacy ciagtego odnawiania czy
potwierdzania. Sprawny system informacyjny stanowi
jednak zaséb turystyczny, ktéry pozwala na uksztat-
towania wizerunku i jego utrwalenie w $wiadomoSci
spotecznej i kulturowe;j.

Informacja jest odpowiedzig na wyzwalajaca sie
u ludzi ciekawo$¢é Swiata odnoszacy sie zaréwno do
blizszej okolicy w ktorej zyja, jak i odlegtych miejsc, do
ktérych nie zawsze moga dotrze¢. Przyczyn ruchu
turystycznego jest wiele. W kazdym przypadku po-
trzebna jest informacja.

Z tego wzgledu informacja turystyczna uwazana
jest za wazny element i czynnik rozwoju turystyki.
Powinna ona spelnia¢ okreslone funkcje, odpowiadaé

88 KruczekZ. B.Walas "Promocja i informacja turystyczna" Prokse-
nia, Krakéw 2004r, s. 159
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uznawanym warto$ciom i by¢ wyKkorzystywana na
odpowiednim poziomie jakoSciowym. Informacja tu-
rystyczna powinna by¢ pelna, merytoryczna, tatwo
dostepna, prawdziwa, aktualna, selektywna i jedno-
znaczna. Oznacza to, ze powinna by¢ ona dostosowana
do potrzeb réznych turystéow i dostepna przez cala
dobe w réznych jezykach.

Informacja jako dobro niematerialne przekazy-
wana jest z oSrodka nadawczego do odbiorcy. Wyra-
zona jest w odpowiednim jezyku, takze przy uzyciu
kodéw i symboli. W czasie podrézy konkretyzuje sie
i moze zmienia¢é swodj charakter. Poczatkowo,
a zwlaszcza w fazie przygotowania podrézy ma cha-
rakter funkcjonalny, dotyczacy miejsca destynacji,
czasu i sposobu dotarcia (transportu) do niej, miejsca
i warunkéw zakwaterowania, warunkéw realizacji
celow podrézy itp. W fazie realizacji podrézy znacze-
nia nabiera informacja retrospektywna, przypomina-
jaca, ktéra zostaje wzbogacona o informacje wynikaja-
c3 z doswiadczenia i realizacji celu podrézy - obser-
wacje krajobrazu, kontakt z zabytkami i dobrami kul-
tury, uczestniczenie w imprezach i "konsumpcji" pro-
duktu turystycznego. Piwnik okre$la informacje tury-
styczna jako przekazywanie wszelkich danych intere-
sujacych turyste"89. Powszechnie wystepujacy zestaw
informacji dotyczy takich zagadnien jak:
informacje o ogdlnych walorach i atrakcjach tury-
stycznych zaréwno o charakterze przyrodniczym
jak i antropogeniczny,;
informacje o infrastrukturze turystycznej i para-
turystycznej, a zwlaszcza o potaczeniach trans-
portowych, bazie hotelowej, Zywnos$ciowej, insty-
tucjach obstugi turystéw itp;
informacje o zdarzeniach i imprezach przyciaga-
jacych turystéw, oraz o szczegdlnych walorach
leczniczych, rekreacyjnych, kulturowych i wa-
runkach korzystania z tych waloréw i atrakcji;
informacje szczeg6towe z zakresu obowigzuja-
cych wymogéw i przepis6w prawa, funkcjonowa-
nie administracji, warunkéw i ograniczen w po-
ruszaniu sie uczestnictwa czy dostepnosci do po-
szczeg6lnych obiektéw i zdarzen;
informacje dotyczace terminéw i kalendarzy im-
prez, sposobéw i cen dostepnosci do ustug tury-
stycznych, adresy i charakterystyka poszczegél-
nych jednostek terytorialnych i mieszczacych sie
na ich terenie obiektow.

Informacje turystyczng mozna postrzega¢ bar-
dziej kompleksowo, a wiec réwniez szerzej niz tylko
przekaz wiadomosci, czyli jako caly zespo6t dziatan
przyczyniajacych sie do sprawnego przemieszczania
turystow w czasie i przestrzeni utatwiajacy optymalne
wyKkorzystywanie dostepnej bazy i waloréw tury-
stycznych na okres$lonych terytoriach. Nowakowski
(2001 s.24) definiuje informacje turystyczng w tym
duchu. Polska Organizacja Turystyczna stwierdza,

89 Piwnik G. "O rzetelng informacje turystyczna", Warszawa, 1995
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iz informacja turystyczna to uporzadkowany zbiér
danych stuzacych organizatorom i konsumentom
ustug turystycznych, obejmujacy walory turystyczne,
zagospodarowanie i ustugi turystyczne, produkty tu-
rystyczne, system obejmujacy sie¢ centréw i punktow
informacji turystycznej tacznie z Internetowym Sys-
temem Informacji Turystycznej (Narodowy Portfel
Turystyczny) oraz metodologie gromadzenia, prze-
twarzania, weryfikowania i udostepniania danych.?0

Informacja turystyczna jest produktem, ktory
przynalezy do systemu informacji turystycznej. Pro-
dukt ten moze wystepowa¢ w formie ré6znego rodzaju
wydawnictw, poradnikéw, encyklopedii i innych,
w formie medialnej (prasa, Internet, telewizja) oraz
w formie osobowej — przekazywanej przez pracowni-
kéw informacji turystycznej, biur podrézy, rezydenta,
pilota i przewodnikéw.

System informacji taczy w sobie nowe elementy

takie jak bazy danych, procedury, formy przekazu
informacji, zasady finansowania, personel oferujacy
i przekazujacy informacje, system znakowania droég
znakami turystycznymi informujacymi o atrakcjach
i szlakach turystycznych oraz powigzane ze sobg in-
stytucje i organizacje. Polski system informacji tury-
stycznej tworza:
przedsiebiorstwa i podmioty turystyczne;
administracja rzagdowa, administracja samorzadu
terytorialnego;
organizacje turystyczne i paraturystyczne;
urzedy i organizacje zajmujace sie sSrodowiskiem
przyrodniczym i ochrong przyrody, lasy pan-
stwowe, zarzady parkéw narodowych, parkéw
krajobrazowych i inne;
placéwki kultury i nauki
liderzy srodowiska turystycznego.
W Polsce szczeg6lnie wazna role w systemie in-
formacji turystycznej speinia Polska Organizacja Tury-
styczna oraz zwigzane z nig punkty i centra informacji
turystycznej. Punkty "it" to miejsca, w Kktérych nie
tylko mozna zasiegna¢ informacji, ale takze otrzymac
porade i pomoc merytoryczng. Centra "it" to osrodki
bedace elementem promocji okreslonego regionu,
utatwiajace aktywizacje miejscowej ludnosci w zakre-
sie inicjatyw turystycznych. Promocja jest w pewnym
sensie efektem i produktem informacji turystyczne;j.
Promocja oznacza informowanie, zachecanie, przeka-
zywanie i wptywanie na pozadane z punktu widzenia
miasta decyzje potencjalnych klientéw poprzez zapo-
znawanie ich z oferowanymi produktami i stymulo-
wanie zainteresowania ich nabyciem i konsumpcja.®!

Zakresy informacji oferowanej w punktach i cen-
trach informacji turystycznej sa rozlegte i zr6znicowa-
ne w poszczegélnych systemach. Do podstawowych
tresci dostepnych w punktach i centrach informacji
nalezg dane o walorach turystycznych i atrakcyjnosci

9 Kadtubinski W. Polski System Informacji Turystycznej, Polska
Organizacja Turystyczna, Warszawa 2002
91 Nowakowski M. Stownik....s. 48
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turystycznej poszczegélnych obszaréw, informacje
o zagospodarowaniu, infrastrukturze i ustugach tury-
stycznych, informacje o produktach turystycznych
dostepnos$ci komunikacyjnej, instytucjach i organizacji
podmiotéw turystycznych oraz inne bardziej szczegé-
towe dane, ktérych poszukujg uczestnicy ruchu tury-
stycznego.

Jest wiele grup podmiotéw korzystajacych z in-
formacji turystycznej. Naleza do nich turys$ci, hotela-
rze, potencjalni inwestorzy w infrastrukture tury-
styczna i paraturystyczng, tworcy i potencjalni twdrcy
produktéw turystycznych oraz inne instytucje i orga-
nizacje zwigzane z sektorem turystycznym. Ogoélnie
informacja turystyczna powinna nies¢ szeroki przekaz
o atrakcyjnosci turystycznej danego miasta czy regio-
nu.

Przez atrakcyjno$¢ turystyczna rozumie sie ze-
spo6t cech i waloréw turystycznych, a takze zagospoda-
rowania turystycznego i dostepnosci komunikacyjnej,
ktdre przyciagaja turystow do danej miejscowosci lub
na okreslone terytorium.

Turysci przyciagani sa przez kulturowe i $rodo-
wiskowe walory danego miejsca. Walory utozsamiane
sa czesto z atrakcyjno$cia turystyczng, chociaz na
atrakcyjnos$¢ obok waloréw sktada sie takze zagospo-
darowanie turystyczne i dostepnos¢ komunikacyjna
obszaru.

Gtownymi odbiorcami informacji turystycznej sa
przede wszystkim turysci. Wedtug Swiatowej Organi-
zacji Turystyki turystami okre$la sie odwiedzajacych,
ktérzy przynajmniej przez jedna noc korzystaja z za-
kwaterowania w danym Kkraju, regionie lub miejsco-
wosci, a celem ich wizyty nie jest zasadniczo praca.?2

Powszechne jest jednak czeste ljczenie wyjaz-
dow biznesowych i naukowych z celami turystyczny-
mi. Jak wspomniano wcze$niej informacja turystyczna
moze by¢ udostepniana w szerszej formie. Zawsze
jednak potrzebni sg informatorzy turystyczni, ktérzy
zatrudnieni s3 w punkcie, lub centrum informacji tu-
rystycznej, a takze w innych jednostkach turystycz-
nych takich jak biura podrézy, hotele, pensjonaty itp.
Wszystkie te organizacje gromadza informacje i udo-
stepniaja w formie indywidualnej turystom czy
w postaci pakietéw dla grupowych form konsumpcji
ustug turystycznych. Informacja turystyczna wspoma-
gana jest na ogot, zwlaszcza w wiekszych miastach
przez caly system obstugi ruchu turystycznego na
ktore sktadaja sie rézne podmioty ksztattujace bezpo-
$rednio lub posrednio oferte ustug turystycznych
i animacje ruchu turystycznego.

92 Gaworecki W. "Turystyka" Wydawnictwo Naukowe PWN, War-
szawa 2005
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Organizacja i funkcjonowanie
informacji turystycznej w Polsce

Podrézowanie niezaleznie od celu, zawsze wy-
magato pozyskiwania informacji o miejscu docelowym
podrozy i sposobie dotarcia do tego miejsca. Zaréwno
dla udajacy sie w podroéz jak i ci, ktérzy podroézujacych
obstuguja, sa zainteresowani pewnymi korzysciami,
ktére, staty sie przyczyna rozwoju zorganizowanego
ruchu turystycznego. Ruch turystyczny stwarza zapo-
trzebowanie na informacje. W zorganizowaniu syste-
moéw informacji turystycznej wazng role odgrywaty
organizacje pozarzadowe, ale w ich tworzenie zaanga-
zowane byty takze wtadze panstwowe. Pomoc organi-
zacyjna, prawna i finansowa réwniez byta niezbedna.

W okresie miedzywojennym, na ktéry przypadaja
poczatki rozwoju turystyki krajowej i kiedy pojawiaja
sie w Polsce takze turysci zagraniczni, biura informacji
turystycznej zostaly zorganizowane tylko w nielicz-
nych miastach. Podlegaty one Polskiemu Towarzystwu
Krajoznawczemu, Zwigzkowi Propagandy Turystyki,
Polskiemu Towarzystwu Turystycznemu oraz samo-
rzagdom miejskim i gminnym. Po II wojnie $wiatowej
nastapit znaczny postep w dziedzinie rozwoju tury-
styki i informacji turystycznej przy aktywnym zaanga-
zowaniu wtadz panstwowych. W latach szescdziesig-
tych XX wieku Polska jak na kraj funkcjonujacy w sys-
temie centralnego planowania miata nieZle zorgani-
zowany system informacji turystycznej. W 1962 r.
powotano w ramach Gtéwnego Komitetu Kultury Fi-
zycznej i Turystyki Centralny Os$rodek Informacji Tu-
rystycznej, a w 1963 r. sprecyzowano zakres obowigz-
kéw informatoréw turystycznych i strukture organi-
zacyjng systemu informacji turystycznej. W systemie
tym obok Centralnego O$rodka Informacji Turystycz-
nej podporzadkowanego GKKFiT powotano Woje-
wodzkie Os$rodki Informacji Turystycznej podporzad-
kowane wojewodzkim komitetom kultury fizycznej
i turystyki oraz regionalne osrodki informacji tury-
stycznej, podporzadkowane powiatowym lub miej-
skim komitetom kultury fizycznej i turystyki. U pod-
staw tego systemu funkcjonowato okoto 3000 punk-
tow informacji z przeszkolonymi informatorami, cze-
Sciowo wspieranymi finansowo przez wtadze pan-
stwowe.”3

Taki system informacji turystycznej funkcjono-
wat do 1972 r, kiedy to kazdy Osrodek Informacji Tu-
rystycznej stat sie zaktadem budzetowym, a w 1974 r.
zostal przeksztatcony na Centralny Os$rodek Informa-
cji i Reklamy Turystycznej. Osrodek ten zostat podpo-
rzadkowany Zjednoczeniu Gospodarki Turystycznej.

W 1977 r. wojewodzkie o$rodki informacji tury-
stycznej zostaly podporzadkowane wojewddzkim
przedsiebiorstwom turystycznym, ktoére zapewniatly

93 Piotrowski J.P. Traczyk M. Informacja turystyczna, cele, zadania,
system (w) Promocja i informacja turystyczna AVSI Polska, Insty-
tut Turystyki - Centrum Szkolenia Kadr Turystycznych, Krakéw
1999s. 26
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ich finansowanie. W latach osiemdziesigtych, kiedy
funkcjonowato 49 wojewodztw zlikwidowano Woje-
wodzkie Os$rodki Informacji Turystycznej a Centralny
0Osrodek Informacji Turystycznej (COIT) stat sie samo-
dzielnym przedsiebiorstwem panstwowym. Stworzo-
no wowczas réwniez miedzywojewddzkie oddzialy
informacji turystycznej i podlegte im centra informacji
turystycznej. Wieksza uwage zwracano na aspekt eko-
nomiczny dziatalnosci, co skutkowato likwidacja cze-
$ci punktéw informaciji.

W 1994 r. z Centralnego Osrodka Informacji Tu-
rystycznej stworzona zostata Polska Agencja Promocji
Turystyki (PAPT), ktéra zachowata charakter przed-
siebiorstwa panstwowego podlegtego Urzedowi Kul-
tury Fizycznej i Turystyki. Agencja prowadzita Ogol-
nopolski System Informacji Turystycznej INFOTUR
oraz Bank Ofert Turystycznych (BOT). Organizowata
ona Krajowe Gietdy Turystyki oraz prowadzita dzia-
talnos¢ szkoleniowa dla kadr informacji turystyczne;j.
W Kkraju opracowano komputerowe prezentacje atrak-
cji turystycznych, za granica zorganizowano Polskie
Osrodki Informacji Turystycznej, ktérych zadaniem
stato sie informowanie oraz promowanie Polski na
zagranicznych rynkach turystycznych i zachecanie do
odwiedzania naszego kraju.%*

W potowie 1999 r. zostaje wprowadzona ustawa
dotyczaca Polskiej Organizacji Turystycznej. Przejeta
ona zadania Urzedu Kultury Fizycznej i Turystyki oraz
Instytutu Turystyki. Polska Organizacja Turystyczna
stata sie panstwowa osoba prawna, nadzorowana
przez ministerstwo gospodarki.

Gtowne cele Polskiej Organizacji Turystycznej

mozna oKkresli¢ nastepujaco:s
promocja Polski przez Polskie O$rodki Informacji
Turystycznej;
zapewnienie funkcjonowania i rozwoju polskiego
systemu informacji turystycznej;
planowanie rozwoju i modernizacji infrastruktu-
ry turystycznej;
wspoélpraca z samorzadem terytorialnym i go-
spodarczym oraz ze stowarzyszeniami w dzie-
dzinie turystyki.
POT przejeta 11 Polskich Osrodkéw Informacji
Turystycznej i uczestniczyta w tworzeniu regional-
nych i lokalnych organizacji turystycznych. Waznym
ogniwem w nowym systemie informacji turystycznej
stala sie Polska Agencja Rozwoju Turystyki, ktdra
zostata powotana w 1993 r.

Aktualnie za tworzenie, funkcjonowanie i rozwi-
janie systemu informacji turystycznej w Polsce odpo-
wiedzialna jest Polska Organizacja Turystyczna. W jej
ramach zostaty powotane Regionalne i Lokalne Orga-
nizacje Turystyczne wspétpracujace z samorzadami
turystycznymi réznych szczebli, ktéorym podlegaja

94 Mazur E. Leksykon turystyki i krajoznawstwa, Uniwersytet
Szczecinski, Szczecin 2000, s.42

9 Kruczek Z.Wallas B. Promocja i informacja turystyczna, Prokse-
nia, Krakéw 2004 s. 245
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centra oraz state, sezonowe i okazjonalne punkty in-
formacji turystycznej. Zadaniem Polskiej Organizacji
Turystycznej jest zapewnienie wspoétdziatania réznych
jednostek oraz koordynacja dziatan i tworzenie stra-
tegii promocji o zasiegu miedzyregionalnym, ogélno-
polskim i miedzynarodowym.

Promowanie Polski w kraju i zagranicg nalezy do
podstawowych zadan POT. Organizacja ta przygoto-
wuje i publikuje materialy promocyjne kraju oraz
zajmuje sie organizacja imprez i stoisk narodowych na
targach turystycznych, wystawach, innych imprezach
miedzynarodowych. Bedac gtéwnym administratorem
i koordynatorem polskiego systemu informacji tury-
stycznej, POT stara sie okresli¢ gtéwne kierunki, na-
rzedzia dziatania i sposoby funkcjonowania punktow
Jit”. Gromadzac i udostepniajac informacje statystycz-
ne i wykonujac ekspertyzy tematyczne stwarza pod-
stawy dla analiz rynkowych i marketingowych oraz
dziatalnosSci promocyjnej. Serwis informacji turystycz-
nej udostepniony odbiorcom krajowym i zagranicz-
nym uzupelniany jest przez dzialalnos¢ szkoleniowa
i ustugowa. Oznacza to, Ze system informacji tury-
stycznej wraz z towarzyszacymi dziataniami promo-
cyjnymi to zespo6t skoordynowanych przedsiewziec
obejmujacych, poza aktywng informacja takze posred-
nictwo, pomoc merytoryczng i techniczno-organiza-
cyjna dla organizacji i instytucji zainteresowanych
przedstawieniem swoich ofert.%

Podstawowe informacje dostarczone o$rodkom
krajowym i zagranicznym z zakresu turystyki skupio-
ne sg w systemie INFOTOUR, z ktérym wspotpracuja
Wojewddzkie Centra Informacji Turystycznej oraz
centra i osrodki informacji w powiatach, miastach
i gminach.

Powiatowe i gminne os$rodki informacji tury-
stycznej maja na og6t charakter jednostek budzeto-
wych starostw powiatowych i urzedéw gmin, niekiedy
stanowia os$rodki dziatajace przy stowarzyszeniach
branzy turystycznej, centrach handlowych, osrodkach
sportu i rekreacji, osrodkach i domach kultury lub
przy stowarzyszeniach regionalnych. Réwniez miasta,
w ktorych koncentruje sie ruch turystyczny, organizu-
ja szereg centréw i punktéw informacji turystycznej,
ktérych zadaniem jest dostarczanie przyjezdzajacym
informacji na temat réznych zagadnien zwigzanych
z podro6zg turystyczng i przebiegiem wizyty w danym
miescie. Punkty informacyjne sg w stosunku do cen-
trow rozmieszczone czeSciej i prowadzone s3 przez
réznorodne publiczne i prywatne podmioty zaintere-
sowane turystyka. Udzielanie informacji turystom
w punkcie informacji turystycznej jest czesto dziata-
niem dodatkowym lub ubocznym przy wykonywaniu
innych funkcji gospodarczych. Centra i punkty it
oprocz wsparcia budzetowego moga dysponowac
wlasnymi $rodkami finansowymi pochodzacymi ze

9 Kruczek ]. Walas B. Promocja i informacja turystyczna Proksenia,
Krakow 2004 s. 173
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sprzedazy map i innych materiatéw informacyjnych,
pamiatek i $wiadczenia réznych ustug turystycznych.
Coraz czesciej informacja w centrach i punktach in-
formacyjnych udzielana jest w sposéb automatyczny
przy wykorzystaniu mediéw elektronicznych.

Multimedialne $rodki przekazu informacji, gwa-
rantujgce wydajnosc¢ i skutecznos¢ transferu informa-
cji nie moga jednak zastapic¢ ludzi bedacych pracowni-
kami i kreatorami informacji adresowanych do jej
uzytkownikéw. Oprdécz przekazywania informacji
poszukiwanej przez odbiorcéw jako osoby pierwszego
kontaktu wypetniaja oni wazne funkcje marketingowe
i wywierajg istotny wplyw na postrzeganie catego
systemu informacji turystycznej ale takze na pierwsze
wrazenie o danym miejscu, mieScie czy kraju. Stad
ludzie udzielajacy informacji turystycznej powinni sie
cechowaé odpowiednio bogata wiedza, kompetencja-
mi, kultura osobistg i umiejetnoscig przekazu informa-
cji r6znym jej odbiorcom.

Pracownicy systemu informacji ponosza szcze-
gblng odpowiedzialno$¢ za jej prawdziwos$¢, rzetel-
nos¢ i obiektywno$¢. Informacja powinna stuzy¢ kon-
sumentom ustug turystycznych, reprezentujacym
strone popytowa rynku turystycznego, jak tez oferen-
tom i dostawcami produktéw turystycznych reprezen-
tujacych podaz na tym rynku. Informacja jest niezwy-
kle wrazliwa na oddzialywanie ideologii i polityki,
jednak naduzycia w tej sferze sg tatwo rozpoznawalne
i zamiast pozytku moga przynosi¢ szkody.

Informacja zatem powinna stuzy¢ uznawanym
warto$ciom, by¢é w zgodzie z zasadami etycznymi
i moralnymi, stuzy¢ ludziom i spotecznosciom, kre-
owac racjonalne zachowania i nie stwarzac¢ zagrozenia
dla waloréw $rodowiska przyrodniczego i antropoge-
nicznego. W dziatalnosci informacyjnej, jak w kazdej
dziatalnos$ci gospodarczej, poszukiwa¢ nalezy réwno-
wagi miedzy checig dostarczenia réznym grupom
odbiorcéw informacji dostosowanej do potrzeb, zain-
teresowan, upodoban a mozliwoscia ekonomiczno-
finansowa kreowania i udzielania takiej informacji.

Informacja turystyczna w wybranych
miastach Polski

Analize organizacji i funkcjonowania systeméw
informacji turystycznej podjeto na wybranych przy-
ktadach trzech duzych miast Polski: Warszawy, Kra-
kowa i Gdanska?®’. Miasta te stanowig wazne kierunki
destynacji turystycznej i maja dobrze zorganizowane
systemy informacji turystycznej z jednostkami, w po-
staci biur i punktéw informacji turystycznych, zlokali-

97 W tej cze$ci wykorzystano badania wykonane i zaprezentowane
w pracy magisterskiej Agnieszki Olszanskiej "Dziatalno$¢ i funk-
cjonowanie informacji turystycznej w wybranych miastach Pol-
ski. Prace magisterska wykonano na Wydziale Nauk Ekonomicz-
nych SGGW, pod kierunkiem Mieczystawa Adamowicza, Warsza-
wa 2009
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zowanych przy najczeSciej odwiedzanych obiektach
turystycznych. W Warszawie w ramach Urzedu Miasta
w latach 2000-2007 istniaty 4 punkty informacji tury-
stycznej ulokowane w miejscu koncentracji ruchu
turystycznego: Port Lotniczy, Dworzec Centralny,
ul. Krakowskie Przedmiescie 39 (centrum miasta)oraz
przy ul. Okrzei (centrum Pragi). W fazie organizacji
znajdowata sie piata placowka na rynku Starego Mia-
sta. Ponadto informacje o Warszawie mozna uzyska¢
w jednostkach prywatnych takich jak: Warszawskie
Centrum Informacji Turystycznej na Placu Zamkowym
11/3 przy Agencji "Mufa", Punkt Informacji Tury-
stycznej i Kulturalnej Gminy Zydowskiej Dzielnicy
Wola przy ul. Siennej 55, biura obstugi ruchu tury-
stycznego roznych oddziatéw PTTK, punkty informacji
biur podrézy, agencji turystycznych i innych organiza-
cji prywatnych i publicznych.

Warszawa, jako stolica kraju i najwieksze miasto
Polski jest gtbwnym osrodkiem w ktérym koncentruje
sie ruch turystyczny. Miasto pelni centralne funkcje
administracyjne oraz jest waznym os$rodkiem przemy-
stowym i biznesowym. Jest to takze centrum naukowe
i kulturalne kraju o bogatej spusciZnie historycznej i ze
wzgledu na zniszczenia wojenne z niewielka liczba
oryginalnych zabytkéw architektury.

Krakéw w 2009 r. posiadat siedem funkcjonujg-
cych i jedng w fazie organizacji placowek informacji
turystycznej. Sa to placéwki umiejscowione na Rynku
Gtownym, w Porcie Lotniczym w Balicach i na ulicach:
Szpitalnej 25, Jasnej 2, J6zefa 7 oraz w Pawilonie Wy-
spianskiego na Placu Wszystkich Swietych 2. Si6dma
placowka informacyjna, petnigca funkcje koordyna-
cyjne, znajduje sie Krakowskim Biurze Festiwalowym.
Poza miejskimi punktami informacji turystycznej
w Krakowie istnieje szereg innych placéwek informa-
cyjnych, w tym takie jak Biuro Kongresowe, Biuro
Promocji i Sprzedazy Kopalni Soli Wieliczka, Diece-
zjalne Biuro Informacji i Promocji Turystyki, Matopol-
skie Centrum Informacji Turystycznej na Wawelu,
Biuro d/s Turystyki Urzedu Miasta Krakowa i inne.

Krakéw, to drugie pod wzgledem wielkosci mia-
sto Polski, historyczna stolica Matopolski i catej Polski
o duzej liczbie oryginalnych zabytkéw architektury,
czotowy osrodek kulturalny i naukowy w skali Polski
i Europy, stolica przemystowej aglomeracji. Krakéw
jest waznym osrodkiem destynacji turystycznej, za-
rowno w skali polskiej, jak i europejskie;j.

Blisko potmilionowe miasto Gdansk, morska sto-
lica Polski, obejmujaca duzy port morski, wazny os$ro-
dek gospodarczy, naukowy, kulturalny i polityczny
0 zréznicowanym profilu gospodarczym i turystycz-
nym. Wazng role spetnia w Gdansku dziedzictwo hi-
storyczne, zabytki architektury, potozenie nadmor-
skie. Gdansk posiada 5 placowek informacji turystycz-
nej zlokalizowanych w centrum miasta przy ulicach
Jana Heweliusza, Juliusza Stowackiego 200, Dtugiej
i na Podwalu Grodzkim 1 (Dworzec Centralny) oraz
w Porcie Lotniczym. Poza miejskimi punktami infor-
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macji turystycznej funkcjonujg takze inne prowadzone
przez stowarzyszenia i podmioty prywatne.

Przedstawiony wykaz i rozmieszczenie osrodkéw
i punktéw informacji turystycznej w omawianych
miastach nie jest ani pelny ani wyczerpujacy. Trzeba
ponadto zauwazy¢, ze ciagle, z roku na rok stan placé-
wek informacyjnych sie zmienia, znikajg jedne, tworza
sie inne placéwki, zmienia sie takze profil ich dziatal-
nosci. Istotna cecha tych zmian jest takze rosnace zna-
czenie interwencji elektronicznej. Nie chodzi tu po-
nadto o doktadng fotografie stanu organizacyjnego
w informacji turystycznej w Warszawie, Krakowie
i Gdansku. Zasadniczym celem badan jest analiza
funkcjonowania jednostek informacji turystycznej
oraz ocena dziatania placowek informacji turystycznej
przez pracownikéw biur i o$rodkéw informacji oraz
samych turystow korzystajacych z ustug placéwek
informacyjnych.

Biura i punkty informacji turystycznej stanowia
infrastrukture informacyjng dostosowang do wielko-
$ci miasta, nasilenia i charakteru ruchu turystycznego
ktory cechuje sie wlasna specyfika w kazdym z bada-
nych miast. Wykorzystanie i dziatalno$¢ placéwek
informacji turystycznej stuzy zaspakajaniu potrzeb
turystéw oraz podmiotéw turystycznych dziatajacych
w mieScie. Ocena funkcjonowania informacji tury-
stycznej w poszczeg6lnych miastach jest zréznicowa-
na.

W Warszawie gtéwnym biurem, pod patronatem
ktérego funkcjonuja punkty informacji turystyczne;j,
jest Stoteczne Biuro Informacji Turystycznej (SBIT).
Jednostka ta powstata w 2008 r., podlega wtadzom
Warszawy, dziata w oparciu o budzet samorzadowy,
jest cztonkiem Mazowieckiej Organizacji Turystycznej
i wspoétpracuje z Polskg Organizacja Turystyczna.

Warszawskie Biuro Informacji Turystycznej pro-
wadzi kompleksowa dziatalno$¢ w zakresie:
prowadzenia warszawskich punktéw "it" oraz
infolinii telefonicznej;
udzielania ogdlnych informacji o0 Warszawie i jej
atrakcjach, a takze o wydarzeniach kulturalnych,
sportowych i handlowych w Warszawie;
poradnictwa turystycznego;
rezerwacji miejsc noclegowych w hotelach war-
szawskich;
rezerwacji ustug przewodnickich;
dystrybucji wydawnictw turystycznych (mapy,
przewodniki, informatory itp).

Sie¢ punktéw informacyjnych w Warszawie $cisle
ze soba wspétpracuje i wymienia informacje oraz ma-
teriaty informacyjne. Punkty "it" w Warszawie nasta-
wione sg na kompleksowg obstuge turystow, informa-
cje o zabytkach, zyciu kulturalnym, sportowym, han-
dlowym, rozrywkowym i staraja sie informowa¢c
o wszystkich innych wydarzeniach. Prowadzg takze
poradnictwo turystyczne i celno-dewizowe, zwlaszcza
w Porcie Lotniczym i na Dworcu Centralnym, rezer-
wacje miejsce noclegowych, organizuja ustugi prze-
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wodnickie i inne. Baza danych w poszczegdlnych
punktach aktualizowana jest w sposdb generalny dwa
razy w roku. Tematyka pytan zglaszana przez tury-
stéw dotyczy przede wszystkim komunikacji miejskiej,
bazy hotelowej, zabytkéw, lokalizacji placowek dy-
plomatycznych oraz transportu krajowego.

Punkty informacji turystycznej w Warszawie
w sezonie turystycznym funkcjonujg w godzinach 8.00
- 20.00 zas$ poza sezonem otwierajg sie o godzine p6z-
niej. Przeprowadzone badania wskazuja, ze 88% pyta-
jacych o informacje turystéw uwaza, ze system "it"
w Warszawie dziata dobrze. SBIT wspéipracujac
z Mazowiecka i Polskg Organizacjg Turystyczng i in-
nymi jednostkami, organizuje szereg imprez zagranica
np: Dni Warszawy w Berlinie i Wilnie, bierze takze
udziat w targach turystycznych w kraju i zagranica.

Pomimo dobrego przygotowania kadry i spraw-
nej organizacji pracy odczuwa sie w Warszawie brak
placéwek informacyjnych, zwtaszcza w centrum mia-
sta.

Ruch turystyczny i odbiorcy informacji
turystycznej w badanych miastach

Rozmiar i zakres informacji turystycznej powig-
zany jest bezposrednio z natezeniem ruchu turystycz-
nego. Objete badaniem miasta naleza do najwazniej-
szych miejsc destynacji turystycznej w Polsce.
W pierwszym piecioleciu XXI wieku naptyw turystow
krajowych i zagranicznych do Warszawy byt zmienny
i wahat sie w przedziale 3,2 - 4,0 mIn oséb. Liczba
turystéow krajowych jest wieksza niz zagranicznych
(tab. 1).

Tabela 1. Przyjazdy turystéw do Warszawy w latach 2001-

2005
Table 1. Number of tourists arriving to Warsaw in 2001-

2005

Lata

—~————1 2001 | 2002 | 2003 | 2004 | 2005

wyszczegolnienie
Przyjazdy turystéow ogétem ( doba i wiecej) w mln
krajowi 39 4,0 3,9 3,2 3,8
zagraniczni 4,1 2,5 2,2 2,4 2,3
Rejestrowany ruch turystyczny
w bazie noclegowej ogétem w tys.
korzystajacy 1222 | 1376 | 1271 | 1481 | 1543
Udzielone noclegi | 2206 | 2334 | 2326 | 2882 | 3107
Srednia  dtugos¢
pobytu (w dniach) 18 L7 18 19 L9
Turysci krajowi (tys.)

korzystajacy 606 802 664 762 889
Udzielone noclegi | 1078 | 1296 | 1229 | 1596 | 1671
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Srednia  dlugosé
pobytu (w dniach) | 8 | 16 | 18 | 21 | 19
Tury$ci zagraniczni (tys.)

korzystajacy 615 573 607 719 745
Ud21el.0nenocleg1 1128 | 1038 | 1006 | 1313 | 1436
(w dniach)

Srednia  dlugosé

pobytu (w dniach) | 6 | 18 | 18 | 18 | 19

Zrédto: B. Radkowska, Turystyka Polska w latach 2001-
2005. Wielkie miasta. Instytut Turystyki, Warszawa
2003-2009

Srednia dtugo$¢ pobytu jest ciagle krétka, nie
przeKkraczajaca 2 dni co wskazuje, ze Warszawa jest
miejscem przyjazdu gtéwnie w celach biznesowych.
Najwieksza liczba turystow zagranicznych tj. 59%
mie$ci sie w przedziale wieku 35-44 lata. Grupa wie-
kowa 25-34 lata w 2005 r. stanowita 20% og6tu przy-
jezdzajacych, a grupa 45-54 lata 13% .

Okoto 67% przyjezdzajacych to osoby z wy-
ksztatceniem wyzszym, za$ 32% z wyksztatceniem
$rednim. W 2005 r. okoto 40% przyjezdzajacych
z zagranicy zadeklarowato, Ze celem przyjazdu jest
zalatwienie intereséw, natomiast w 30% celem przy-
jezdnych byta turystyka i wypoczynek. Odwiedziny
stanowity gtéwny cel przyjazdu dla 14% turystow.
Pozostate cele przyjazdu, w tym zakupy i tranzyt zaj-
muja 10% w ogoélnej liczbie przyjazdéw w 2005 r.
Ponad 60% przyjazdéw zostato zorganizowanych
samodzielnie przez turystéw i po okoto 20 stanowia
podroéze zorganizowane catkowicie lub cze$ciowo
przez podréznych. Zauwaza sie systematyczny wzrost
przyjazdéw organizowanych przez biuro podrozy.
Okoto 44% podréznych zagranicznych w 2005 r. wy-
kupito 1-3 noclegéw, 43% od 4-7 noclegéw, a tyl-
ko14% - 8 i wiecej noclegéw.

W 2006 roku z ustug tych biur w Warszawie sko-
rzystato ponad 195 tys. turystow, w tym 116 tys.
tj. 60% stanowili turysci zagraniczni, a 86 tys. turysci
krajowi. Byta to rekordowa liczba obstuzonych tury-
stéw, gdyz w 2007 r. liczba turystéw spadta do 164
tys. a wiec o ponad 30 tys. (tab.2 i 3)

W tabelach 2 i 3 pokazano rozktad ustug infor-
macyjnych w poszczegdlnych punktach informacji
turystycznej w Warszawie. Najwazniejsza role w sieci
informacji turystycznej Warszawy spetniaja punkty
informacji na Dworcu Centralnym oraz terminalu
1 Lotniska im. F. Chopina. W tym pierwszym obstuguje
sie okoto jedna trzecia zas$ na lotnisku okoto 25 %
turystow. Gléwna cze$é turystow zagranicznych do
Warszawy przybywa z innych krajéow europejskich.
Tury$ci zagraniczni korzystaja gltéwnie z punktow
informacji na lotnisku na Dworcu Centralnym oraz na
Krakowskim Przedmie$ciu.
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Tabela 2. Turys$ci krajowi i zagraniczni w latach 2005-2007 w wybranych punktach informacji turystycznej
w Warszawie
Table 2. Country and foreign tourists in 2005-2007 in selected points of information in Warsaw
Turysci Krajowi Zagraniczni Razem
Punkty i rodzaje obstugi 2005 2006 2005 2006 2005 2006
Dworzec Centralny 27 795 27 628 33856 33104 61656 60 732
Informacja telefoniczna 20313 14 808 459 445 20772 15253
LOU“Slt‘:r‘mmi'n l;.lClhopma 13973 15779 34 465 38763 48438 54 542
Krakowskie Przedm. 39 1331 8410 4212 26 051 5543 34 461
Dworzec Zachodni PKS 5940 - 3102 - 9 042 -
Terminal Etiuda 2763 10 688 3159 12712 5922 23400
Korespondencja pocztowa 1743 1257 6430 5498 8173 6755
i Internet
Ogodtem 73858 78570 85 683 116 573 159 541 195 143

Zrédto: Turystyka Polska w 2001 - 2005. Wielkie miasta, B. Radkowska, Instytut Turystyki, Warszawa 2003-2007

Tabela 3. Turys$ci krajowi i zagraniczni korzystajacy z ustug informacji turystycznej w wybranych punktach "it"
w Warszawie w roku 2007
Table 3. Country and foreign tourists as clients of tourist information services in “it” points in Warsaw in 2007
. . . Krajowi Zagraniczni Razem
Punkty i rodzaje obstugi . % . % . %
os6b 0s6b os6b
Dworzec Centralny 22217 34,0 31101 31,7 53318 32,6
Informacja telefoniczna 12731 19,5 419 0,4 13150 8,1
Lotnisko im. F. Chopina 12727 19,5 27737 28,3 40 464 24,6
terminall
Krakowskie Przedm. 39 6705 10,3 22623 23,1 29 328 18,0
Terminal Etiuda 8801 13,4 12 011 12,2 20812 12,7
Korespondencja pocztowa 2195 3,3 4256 43 6 450 4,0
i Internet
Ogoétem 65376 100,0 98 146 100,0 163 522 100,0

Zrédto: Opracowanie Stotecznego Biura Informacji i Promocji Turystycznej.

Badania przeprowadzone w punktach informacji
turystycznej wykazuja, ze tury$ci uskarzaja sie na
wysokie ceny noclegéw, ustug przewodnickich
i wynajmu samochodéw. Szczegélnie dotkliwy dla
turystow jest brak matych pensjonatéw i tanich punk-
tow gastronomicznych. Pozytywnie oceniane sg rézne
imprezy kulturalne organizowane na terenie Starego
Miasta, jednak informacja o tych imprezach dociera do
turystow z opdZnieniem. Z badan witasnych przepro-
wadzonych w jednostce informacji turystycznej "it"
w Warszawie wynika, ze warszawska informacja tury-
styczna obstuzyta 250 tys. turystow czyli $rednio 850
0s6b dziennie. Biura prowadza statystyki miesieczne,
z duzym nasileniem w mie-sigcach letnich. Latem tu-
ry$ci zagraniczni stanowig nawet 80% wszystkich
odwiedzajacych te punkty. Klienci punktéw informacji
turystycznej sa w zdecydowanej wiekszos$ci turystami
indywidualnymi, pochodzgcymi z Niemiec, Anglii,
Irlandii, Szkocji, Francji, Wtoch i krajow skandynaw-
skich. Pozostali turys$ci zagraniczni przybywaja gtéw-
nie z Ameryki Péinocnej, Japonii i Izraela.

Informacja turystyczna w Krakowie, podobnie jak
to miasto, charakteryzuje sie witasng specyfika. Istnieje
znaczne zroznicowanie profilu punktéw informacyj-
nych w obrebie miasta. Punkt mieszczacy sie na lotni-
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sku w Balicach udziela gtéwnie informacji dotyczacych
miejsca i cen noclegéw. Zblizony profil ustug ma punkt
informacyjny na Plantach, przy ul. Szpitalnej 25. Na
Rynku Gtéwnym klienci pytajg gtéwnie o imprezy
kulturalne, zabytki, noclegi oraz ceny biletéw. W Kra-
kowie dominujaca grupa klientéw punktéw informa-
cyjnych sa tury$ci zagraniczni, mimo, ze w strukturze
odwiedzajacych Krakéw w ostatnich latach jest wy-
raznie przewaga gos$ci krajowych.

W Krakowie szczyt przyjazdu odwiedzajgcych
miasto w roku 2006 przypadat na III kwartat (2450
tys.), za§ w roku 2007 na II kwartat (2500 tys.).
W roku 2008 zanotowano ostabienie naptywu odwie-
dzajgcych miasto, w tym turystéw (tab. 4).

Glownym motywemprzyjazdu turystéw do Kra-
kowa w 2003 roku jest zwiedzanie zabytkow. Ten cel
przyswiecal ponad 68% turystéw krajowych i ponad
50% turystéw zagranicznych. W 2008 roku tym mo-
tywem kierowato sie okoto 23% turystow. Drugi cel
jakim jest wypoczynek przyswiecal w 2002 r. 14%
turystéw krajowych i ponad 22% turystéw zagranicz-
nych. Udziat ten niewiele sie zmienit w 2008 r. Waz-
nym celem destynacji byta w 2008 r. rozrywka. Tym
priorytetem kierowato sie 8,5% turystéw krajowych
oraz 12,7% turystow zagranicznych. Waznymi moty-
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wami przyjazdéw byty takze odwiedziny rodziny oraz realizacja celéw religijnych.

Tabela 4. Szacunkowa liczba go$ci odwiedzajgcych Krakéw w 11 i IIl kwartale w latach 2003-2008 w tys.
Table 4. Estimated number of tourists in Krakéw in 2. and 3. quarters of years 2003-2008 in thousand
Wyszczegélnienie 2003 2004 2005 2006 2007 2008
Odwiedzajacy ogdtem, 1822 2100 2350 2450 2380 2100
w tym turysci 1177 1819 1840 1882 bd 1680
Odwiedzajacy krajowi, 1582 1596 1610 1650 1600 1400
w tym turysci 949 1326 1116 1106 bd 1000
Odwiedzajacy zagraniczni, 239 504 740 800 780 700
w tym turysci 228 493 724 776 bd 680

Zrédto: Matopolska Organizacja Turystyczna, A. Olszanska, Dziatalno$é i funkcjonowanie informacji turystycznej w wybra-
nych miastach Polski, Praca magisterska, SGGW, KPAiM, Warszawa 2009, s.79

Tabela 5.
z rankingiem odpowiedzi

Atrakcje turystyczne w Krakowie wskazywane przez turystow krajowych i zagranicznych w 2008 roku wraz

Table 5. Tourist attractions in Krakéw pointed out by country and foreign tourists in 2008

. : Odwiedzajacy | OdWIdZajacy | proeiy

Atrakcje w Krakowie Ezm zaﬂim wrankingu
Rynek Giowny (Stare Miasto, Droga Krolewska) 50,1% 52 9% 1
Wawel (komnaty, katedra, dzwon Zygmunia, smok) 41,7% 52,6% 2
drielnica Kazimierz (synagogi, kawiamie, koncety itd.) 14,1% 31.4% | 3
Bazylika Mariacka (w tym oftarz Wita Stwosza) 10,1% 15,1% | 4
Sankiuarium BoZego Milosierdzia w Lagiewnikach 12 4% 8,6% 5
Sukierinice 10,1% 7.5% | B
Nowa Huta (pl. Centralny, szlak socrealizmuiin.) 8.0% 64% | 7
Barbakan (w tym Brama Floriafiska) 7 5% 45% | 8
Opactwo 0o. Benedyktynow w Tyncu 7.5% 3,5% g
Galeria Krakowska 6,8% 1,5% 10

Zrédto: Opracowanie Matopolskiej Organizacji Turystycznej.

Wsréd przyjezdnych do Krakowa cudzoziemcow
dominujg Brytyjczycy (9,7% w 2003r. i 25,8% w 2005
r.), Niemcy (12,1% i 11,3%), Wtosi, Francuzi i obywa-
tele USA. Turys$ci odwiedzajacy Krakéw wydtuzaja
swoj pobyt w tym mie$cie, tak ze w 2008 r. od 4 do
7 nocy spedzato prawie 20% turystéw krajowych
i ponad 62% turystéw zagranicznych. Pobyt z 2-3
noclegami w 2008 roku realizuje 22-23% turystow
krajowych i zagranicznych. Wydtuzenie pobytu tury-
stycznego jest korzystne zaréwno dla turystéw jak
i dla miasta.

Ponad 50% turystéow krajowych i zagranicznych
odwiedza Rynek Glowny i Wawel. Nastepne miejsca
ktére wybieraja turysSci zagraniczni jest dzielnica Ka-
zimierz, Bazylika Mariacka i Sanktuarium Bozego Mi-
tosierdzia w Lagiewnikach (tab.5)
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Struktura wiekowa turystéow odwiedzajacych
Krakéw jest podobna do tej, jaka obserwuje sie
w Warszawie. Z biur informacji turystycznej korzysta
okoto 44% badanych. Ludzie mtodzi podobnie jak
w Warszawie korzystaja coraz cze$ciej z nowocze-
snych mediéw takich jak internet (30%) i telefon
(25%). Podobnie jak nasilenie ruchu turystycznego
z ustug informacji turystycznej turysci korzystaja
w okresie od czerwca do kotica sierpnia.

Badania przeprowadzone na grupie kilkudziesie-
ciu turystéw w Krakowie wykazuja, ze wszystkie pla-
coOwki informacji turystycznej w tym miescie ocenia
sie na podobnym poziomie. Wykorzystuje sie wiedze
pracownikéw, foldery, mapy i inne materialy druko-
wane. Kazda placowka uwzglednia specyfike swojej
lokalizacji. W placéwkach pracujg gtéwnie kobiety,
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posiadajgce wyzsze i $rednie wyksztatcenie. Gtéwnym
tematem oczekiwanej informacji sg atrakcje miasta,
zaplecze noclegowe, gastronomiczne i komunikacja
miejska.

W Gdansku koordynacja sieci informacji tury-
stycznej zajmuje sie Gdanska Organizacja Turystyczna
(GOT), w ramach ktoérej dziata 101 cztonkéw. Dziatal-
nosS¢ ta oparta jest na porozumieniu z wtadzami mia-
sta i za fundusze miejskie. Poza prowadzeniem infor-
macji turystycznej w Gdansku ,GOT skupia sie na or-
ganizowaniu turystyki i jej promocji na obszarze
Gdanska i regionu pomorskiego, promocji waloréw
przyrodniczych, kulturowych i wypoczynkowych oraz
dziedzictwa historycznego. Jej zdaniem jest tez inte-
growanie dziatan podmiotéw turystycznych i samo-
rzadu terytorialnego, promocja atrakcji, obiektow
i produktéw turystycznych, wspotpraca z Polskg Or-
ganizacja Turystyczna oraz upowszechnianie wize-
runku Gdanska i Pomorza jako regionu o szczeg6lnych
walorach turystycznych.

Informacja o Gdansku udzielana jest poza jezy-
kiem polskim takze w jezyku angielskim, niemieckim,
hiszpanskim i francuskim. Pracownicy posiadaja ob-
szerng wiedze na temat Gdanska i jego okolic, a takze
innych regionéw Polski. Biuro posiada bazy danych
o regionie, w tym o bazie noclegowej i gastronomicz-
nej, komunikacji, szlakach turystycznych, obiektach
i placowkach rozrywkowych oraz imprezach kultural-
nych. Biura i punkty informacji turystycznej zaopa-
trzone sg w foldery, ulotki, kalendarze imprez, cenniki
i mapy. Biuro posiada dobra i obszerng strone interne-

Tabela 6.

towa, corocznie odnawiang oraz udziela informacji
telefonicznej. W biurze moga by¢ jednoczesnie obstu-
giwane trzy osoby.

W gdanskiej placéwece, ktéra jest dobrze oznako-
wana i tatwo do niej dotrze¢ zatrudnionych jest 5 pra-
cownikéw etatowych, 3 pracujgcych na zlecenie. Licz-
ba zatrudnionych jak tez liczba punktéw informacji
miata by¢ zwiekszona na okres sezonu turystycznego.
Kazdy ze statych pracownikéw posiada wyzsze wy-
ksztatcenie i postuguje sie dwoma jezykami obcymi
(gtéwnym i dodatkowym). Przeprowadzone badania
wykazuja, iz 88% turystéw (25 oséb) uznalo, ze in-
formacje uzyskane w punkcie "it" bylty wyczerpujace
i rzetelne, 50% odpowiedziato, ze udzielajacy infor-
macji pracownicy byli kompetentni i tylko 36%, ze byli
uprzejmi. Nalezy zauwazy¢, Ze obok bardzo dobrze
ocenianych kompetencji i rzetelnoSci wazna jest
w pracy personelu informacji turystycznej takze zycz-
liwo$¢ i uprzejmosc.

W Gdansku dziatato w 2008 r. sze$¢ placéwek in-
formacji turystycznej, ktore byly roztozone w miej-
scach koncentracji ruchu turystycznego. Cztery z nich
zaliczane do gltéwnych miescilty sie na lotnisku na
Starym Mie$cie, na dworcu PKP Gdansk Gtéwny oraz
w terminalu lotniczym Miasto.

Kazdy z wymienionych punktéw ma swojg grupe
turystow zalezng od specyfiki i potozenia biura. Rozto-
zenie ruchu turystycznego na poszczeg6lne placowki
informacji turystycznej w 2008 r przedstawia tabela 6.

Zestawienie ruchu turystycznego w Gdansku - wszystkie punkty - od 01.01.2008 do 31.12.2008

Table 6. Tourist movement In Gdansk registered in all points of information since 01.01.2008 till 31.12.2008

Panstwo ul. Heweliszua | Lotnisko | PKP | ul.Dluga45 | Targ Rybny | Jarmark Dominikanski RAZEM
Anglia 746 6849 2805 5645 285 142 16472
Australia 5 5 17 93 1 0 121
Austria 3 0 18 177 0 0 198
Belgia 9 0 28 189 11 7 244
Chiny 7 105 35 5 10 0 162
Czechy 13 16 31 200 6 0 266
Dania 59 10 25 176 8 0 278
Finlandia 1 235 56 550 38 4 884
Francja 109 160 421 1994 60 25 2769
Hiszpania 89 129 650 2731 60 17 3676
Holandia 27 10 38 449 10 4 538
Irlandia 22 397 17 7 0 0 443
Japonia 4 61 65 177 11 1 319
Kanada 12 3 19 127 8 0 169
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Korea 0 0 182 0 0 0 182
Litwa 9 1 12 349 14 4 389
Niemcy 844 1889 2158 14168 685 96 19840
Norwegia 19 318 49 310 14 6 716
Polska 1720 12076 3394 14186 2744 885 35005
Portugalia 4 3 110 172 2 0 291
Rosja 113 94 168 1097 28 13 1513
Szwajcaria 1 2 14 107 4 0 128
Szwecja 40 846 293 904 41 1 2125
Ukraina 12 1 24 158 11 0 206
USA 24 74 142 2017 31 13 2301
Wtochy 68 104 184 932 59 21 1368
Inne 74 1144 18 4027 17 0 5280
RAZEM: 4113 24621 | 11228 51256 4198 1242 96658

Zrédto: Opracowanie Gdaniskiej Organizacji Turystycznej, Gdanisk 2008.

W ciagu catego roku placéwki informacji tury-
stycznej w Gdansku odwiedzito okoto 100 tys. tury-
stéw. Popyt na informacje koncentruje sie w miesia-
cach letnich, w tym na czerwiec przypada 12,5% ustu-
gobiorcéw, na lipiec 22,5% i na sierpien 17,5%.
W miesigcach zimowych informacji poszukuje okoto
9% turystow odwiedzajacych Gdansk.

W 2008 r. okoto 40% klientéw placéwek infor-
macji turystycznej stanowili Polacy, pozostata czesé
stanowili obcokrajowcy. W tej grupie ponad 20% sta-
nowili Niemcy, 17% Anglicy. Okoto 28% korzystato
z "it" jeden raz. Prawie jedna trzecia badanych tury-
stow Kkorzystata z informacji turystycznej dwukrotnie
w ciggu roku i az 20% odwiedzito te placéwke piecio-
krotnie.

Liczba korzystajacych z noclegéw w Gdansku
wzrosta z 306 tys. w 2000 r do 373 tys. w 2006 r.
W tym liczba noclegéw turystéw zagranicznych od-
powiednio wzrosta ze 118 do 150 tys.

Zakonczenie

Informacja ma istotne znaczenie dla wszystkich
faz i etapoéw podradzy turystycznej, rozny jest jednak jej
rodzaj, zakres, forma i stopien niezbednosci. Informa-
cja stuzy zaréwno uksztattowaniu wizji podroézy jak
i sprawnemu jej przebiegowi. Kazdy turysta oczekuje
informacji dostosowanych do potrzeb, zainteresowan
i mozliwosci czasowych oraz finansowych. Punkty
informacji turystycznej maja na celu przekazanie wie-
dzy na temat waloréw turystycznych danego miasta
czy regionu stanowigcego cel podrézy oraz miejsc
lezacych na trasie dojazdu. Informacja zawierajaca
wiedze o mieScie i regionie zebrana i utrwalona
w systemie informacji turystycznej rozprzestrzenia sie
poprzez turystow, ktorzy sa jej no$nikiem na szersze
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grona ludzi i spotecznosci i stuzy jako narzedzie i bu-
dulec ksztattowania obrazu i wyobrazenia, ktére moze
przyciaga¢ turystéw. Informacja i dobrze zorganizo-
wany system jej udzielania moze by¢ zatem waznym
narzedziem marketingowym danego miasta.

Obiekty informacji na terenie badanych miast
znajdujg sie w centrach miast, gtéwnych punktach
komunikacyjnych oraz przy najwazniejszych atrak-
cjach turystycznych. Punkty informacji turystycznej
w Warszawie, Krakowie i Gdansku sa podobnie umiej-
scowione w organizacji miasta i funkcjonuja podobnie.
Podlegaja biurom lub wojewddzkim organizacjom
turystycznym, ktére koordynujg dziatalno$¢ catych
systeméw i1 prowadza dziatania promocyjne miasta
i regionu. Wspétpraca miedzy placowkami "it" ma
charakter merytoryczny i dotyczy zaréwno zbioru
danych informacji jak tez r6znych form dziatania.

Obiekty informacji turystycznej sa finansowane
z funduszy miejskich, samorzadowych oraz po czesci
ze $rodkow wilasnych wypracowanych ze sprzedazy
materiatéw informacyjnych i pamigtek. Trudna sytu-
acja materialno-finansowa placéwek ogranicza i za-
pewne obniza poziom $wiadczonych ustug informa-
cjyjnych. Badane jednostki "it" zatrudniaja po 3-4 oso-
by, przewaznie kobiety, z wyksztalceniem wyzszym,
postugujace sie jezykami obcymi. Poziom $wiadczo-
nych ustug jest na zadawalajagcym poziomie pod
wzgledem ich rzetelnosci i zakresu, aczkolwiek jest w
tym wzgledzie miejsce na poprawe, zar6wno narzedzi
i form udzielania informacji, jak tez jej zakresu oraz
uprzejmosci i kultury.

Wydaje sie, ze zarzady (samorzady) miast nie do-
ceniajg w pelni roli informacji turystycznej w ksztat-
towaniu wizerunku miasta i regionu i nie wykorzystu-
ja nalezycie systemoéw informacji turystycznej jako
narzedzia marketingowego.
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Biura Informacji

TOURIST INFORMATION ASA TOOL FORTOURIST MARKET
DEVELOPMENT AND A BASIS FOR TOWN MARKETING

Mieczystaw Adamowicz

Pope John Paul II State School of Higher Education in Biata Podlaska

Abstract: The work is aimed at evaluation of the organization and functioning of information systems for tourism and its role in tourist
movement and marketing activities of towns. Theoretical background of creation of the information system for tourists, organization of
tourist information and its functioning in Polans, as well as results of empirical studies in three large towns of Poland, were presented in the
paper. Ibnformation systems in Warsaw, Gdansk and Krakéw were presented together with an analysis of tourist movement in these towns.
Opinions of tourist information consumers were studied and presented.
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