WSTEP

Z roku na rok powstaje coraz wigcej podmiotéw §wiadczacych ustugi turystyczne oraz
zajmujacych si¢ szeroko rozumiang turystyka. W zwigzku z tym istnieje potrzeba statego
uaktualniania i uzupetniania wiedzy na temat funkcjonowania na rynku turystycznym.

Nowoczesny menedzer, chcac pracowa¢ w branzy tak konkurencyjnej jak turystyka,
powinien posiada¢ gruntowna wiedz¢ na temat teorii zasad zarzadzania, marketingu,
zarzadzania zasobami ludzkimi. Wszystko po to, aby skutecznie dziata¢ na konkurencyjnym
rynku.

Celem niniejszej publikacji jest prezentacja tych zagadnien marketingu, ktére stanowig
niezbedne elementy w dobrym funkcjonowaniu przedsigbiorstwa turystycznego. Zwazajac na
fakt, ze podstawg marketingowego dziatania przedsi¢biorstw turystycznych jest
wykwalifikowany personel uslugowy, stanowigcy fundamentalny element samego produktu,
W opracowaniu uwage zwrdcono na elementy norm postepowania i etyki touroperatorow.

W szczeg6lnosci praca niniejsza obejmuje:

e charakterystyke celow wspodtczesnej turystyki,
e charakterystyke ustug turystycznych, §wiadczonych przez biura turystyczne,

e zachowania konkurencyjne na rynku ustug turystycznych poprzez instrumenty
marketingu-mix, tj. produkty biur turystycznych, ceny, promocje, dystrybucje oraz
ludzi,

e zarzadzanie turystyczne i strategie przedsigbiorstw turystycznych,

e dziatalno$¢ biur podrozy zorientowanych na klienta,

e elementy psychologii w nowoczesnej turystyce,

e kulturg obstugi i normy etyczne pracownikow biur podrézy,

e badania marketingowe.

Praca sktada si¢ z o$miu rozdziatow.

Pierwszy z nich omawia najwazniejsze pojecia zwigzane z rynkiem turystycznym, z
ktorymi touroperator spotyka si¢ w swojej praktycznej dziatalnosci. Sa w nim zatem
poruszane zagadnienia takie jak: rynek turystyczny, ustuga, popyt i podaz turystyczna, biuro
turystyczne itp.

W rozdziale drugim wskazano na znaczenie marketingu i zintegrowanego procesu
komunikacji marketingowej w dziatalnosci przedsigbiorstw turystycznych. Przedstawiono w
nim rowniez koncepcje dzialalno$ci na rynku turystycznym.

Tres¢ rozdziatu trzeciego stanowi omdwienie instrumentéw marketingu w odniesieniu
do ustug przedsigbiorstwa turystycznego. Poswigcony jest analitycznemu przedstawieniu
narzgdzi marketingowych. Wyrdznia si¢ w nim podzial tych narz¢dzi na produkt turystyczny,
cene, promocje, dystrybucje 1 personel.

Rozdziat czwarty dotyczy zarzadzania strategicznego, procesOw planowania
marketingowego oraz szeroko rozumianej analizy warunkéw dzialania przedsigbiorstw
turystycznych na rynku i ich kontroli.

W rozdziale pigtym omoéwiono dzialalno$§¢ przedsigbiorstw turystycznych
zorientowanych na klienta. Przedstawiono w nim proces zachowan nabywczych, czynniki
wplywajgce na zakup produktéw turystycznych oraz problematyke jakosci obstugi klienta.

Kolejne dwa rozdzialy oscyluja wokot zagadnien zawigzanych z elementami

psychologii w nowoczesnej turystyce, czyli motywoéw postepowania klienta, metod
manipulacji wykorzystywanych w sprzedazy ustug turystycznych itp. Zwazajac na fakt, iz
umiejetnos¢ wywotywania pozytywnego pierwszego wrazenia, a wigc uprzejmosé i



kompetencje (podstawowe instrumenty marketingu interakcyjnego) kazdego pracownika
firmy turystycznej spelniaja istotng role w zapewnieniu klientowi satysfakcji z danego
produktu, rozdzial sio6dmy poswigcono kulturze obstugi i normom etycznym w turystyce.

Rozdziat 6smy dotyczy badan marketingowych. Ma on na celu zrozumienie istoty i
potrzeby systematycznego zbierania informacji marketingowych i ich oceng. Jednym z
mozliwych niebezpieczenstw koncentrowania si¢ na czterech narzedziach marketingu jest
pominigcie jego kluczowego elementu, od ktérego zalezy kazda dzialalno§¢ marketingowa —
badan marketingowych. W rozdziale tym przedstawiono etapy tworzenia, a takze zasady
konstrukcji kwestionariuszy badawczych i przeprowadzania badan. Badania te majag pomoc
kierownictwu firmy (takze turystycznej) w podejmowaniu decyzji i monitorowaniu ich
rezultatow.

W zalozeniu niniejsza publikacja ma usystematyzowa¢ i wzbogaci¢ wiedze¢ wielu
menedzerow, a w szczegdlnosci touroperatorow oraz da¢ kompendium wiedzy na temat
marketingu w turystyce studentom szkol o kierunkach zarzadczych. Ma takze pomdc w
zdobywaniu informacji o skutecznym 1 efektywnym prowadzeniu przedsi¢biorstwa
turystycznego.

Kazda z dziedzin, w tym turystyka, wymaga wywazonych i komplementarnych badan.

Wprowadzona w turystyce reforma i przeksztatcenia wlasnosciowe stymuluja w pelni
stosowanie nowoczesnych instrumentow marketingowych. Wynika stad potrzeba statego
poglebiania i uzupelniania wiedzy z tego zakresu i1 badan tego obszaru gospodarki pod katem
nowoczesnych rozwigzan marketingowych.



