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Wstep

Zachowania konsumentéw moga dotyczy¢ nabywania produktéw i ustug.
W artykule skoncentrowano si¢ na tym drugim zagadnieniu, odnoszac zachowa-
nia nabywcéw do ustug oferowanych przez touroperatoréw — wyjazdéw zagra-
nicznych i pobytéw w obiektach hotelowych. Wraz z transformacja systemowa
zwiekszyly si¢ mozliwosci podrézowania Polakéw za granice. W duzej czesci wy-
jazdow wypoczynkowych i turystycznych posrednicza biura podrézy. Z perspek-
tywy konsumenta $§wiadczg one calo$ciowa ustuge — oferuja dowo6z do wybranego
miejsca, wynikajace z przedstawionej oferty opcje zakwaterowania i wyzywienia,
proponuja takze ustugi dodatkowe (ubezpieczenia, dodatkowe wycieczki na miej-
scu, wybdr miejsca w $rodku transportu itp.). Ich oferty prezentowane sa mie-
dzy innymi w sieci, wigc nabywcy maja mozliwos¢ zapoznania si¢ z szeregiem
propozycji i podjecia decyzji. Realia zakupionej oferty moga niekiedy odbiega¢
od poczatkowych oczekiwan konsumentéw, a jej wybrane elementy moga by¢
dla nich istotniejsze niz inne. W niniejszym artykule, postugujac si¢ przyktadem
Turcji, przyjrzano si¢ oczekiwaniom i realiom pobytu w obiektach hotelowych
o wysokim standardzie. Turystyka stanowi istotny element PKB kraju, dodat-
kowo od wielu lat Turcja jest atrakcyjna dla turystow z Polski. Zainteresowanie
wyjazdami turystycznymi do tego kraju spadlo w latach 2014-2016 w zwigz-
ku z problemami wewnetrznymi oraz zagrozeniem terrorystycznym. W dru-
giej czesci 2017 roku turysci powoli zaczeli ,wracac’, a konczacy sie rok 2018
moze by¢ z perspektywy Turcji uznany za bardzo dobry pod wzgledem realizacji
uslug turystycznych. Niniejszy artykul sklada si¢ zasadniczo z trzech zagadnien.
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Po pierwsze — uznajac, ze turystyka jest waznym elementem spedzania wolnego
czasu we wspolczesnych spoleczenstwach i daje jednostkom mozliwos¢ realizacji
wielu potrzeb — podjeto probe okreslenia zachowan Polakdéw w tym wymiarze.
Po drugie — podjeto probe krotkiej charakterystyki Turcji jako kraju uznajgcego
dochody z turystyki za istotny sktadnik PKB. Wreszcie, po trzecie — podjeto pro-
be odpowiedzi na pytanie o to, co dla turystow z Polski jest istotne, gdy wybiora
juz kraj, miejsce pobytu i hotel.

Niniejszy artykut opiera si¢ na réznorodnych danych wtérnych. Sg wsréd nich
statystyki generowane przez rozmaite podmioty, sondaze opinii, wypowiedzi tury-
stow zamieszczone na forum internetowym. W wykorzystanych danych wtérnych
jak w soczewce skupiajg sie wady i zalety badan niereaktywnych. Selektywnos¢
statystyk i danych, coroczna realizacja badan przez osrodek demoskopijny unie-
mozliwiajgca pozyskanie danych z roku 2018, rozmaite sposoby zbierania i pozy-
skiwania danych pierwotnych przez autoréw raportéw, niweluja czesto mozliwosé
okreslenia trendow. Z drugiej jednak strony egzemplifikuja — jak w przypadku
terroryzmu — wplyw okreslonych czynnikéw na zachowania konsumentéw.
Materialy wytworzone przez uczestnikow turystyki zorganizowanej majg charak-
ter subiektywny, niekiedy wybidrczy i emocjonalny, kiedy indziej za$ schematycz-
ny. Pozwalaja one jednak dowiedzie¢ sie, co dla turystow jest istotne, jakie walo-
ry miejsc pobytu przede wszystkim doceniaja, co si¢ im podoba, a co powoduje
u nich dysonans, czy wrecz niezadowolenie.

1. Turystyka jako obszar zachowan konsumenckich

Turystyka jako typ aktywnosci ludzkiej pojawila si¢ juz wiele wiekéw temu,
miedzy innymi wraz z religijnym pielgrzymowaniem. Ewoluowata, wyksztalcaty
i wcigz wyksztalcaja sie jej nowe formy. W drugiej potowie XX wieku turystyka
nabrala charakteru masowego i zorganizowanego!, co spowodowato rozwoj zain-
teresowan naukowych oraz komercyjnych wokét tego zjawiska. Samo umasowie-
nie turystyki w skali spoleczenstw mogto sta¢ si¢ realne w wyniku pojawienia si¢
kategorii nazwanej czasem wolnym. Czas staf si¢ jednym z elementéw konsump-
cjonizmu?. Czas ten Lech Milian nazywa ,podlozem zasadniczym turystyki’,
wskazujac na koniecznos¢ wystapienia takze innych czynnikéw: checi wyjazdu,
srodkéw finansowych, §rodkéw transportu pozwalajacych szybko przemieszczaé
sie na duze odleglosci®. Z perspektywy nabywcéw istotne staje sie posiadanie

! K. Sala, Postmodernistyczne zachowania konsumentéw na rynku turystycznym w Polsce, Krakéw
2018, s. 62.
2 A. Perchla-Wlosik, Wspétczesny konsumpcjonizm, [w:] Kulturowe determinanty zachowar kon-
sumenckich, red. W. Patrzalek, Wroctaw 2004, s. 46.
3 L. Milian, Socjologia czasu wolnego. Wiedza o czynnosciach swobodnie wybieranych, Gdansk 2010,
s. 133.
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»funduszu swobodnej decyzji” i wysoka pozycja podrézowania w indywidual-
nym rankingu jednostki co do potrzeb/preferencji spedzania wolnego czasu®.
Rozwdj turystyki nalezy do najbardziej charakterystycznych tendencji wspotczes-
nego $wiata®, niemniej istotne jest co$ jeszcze. Staje sie ona poteing dziedzing
gospodarki narodowej®, to ,,olbrzymi miedzynarodowy biznes”, ktéry ,,dociera
nawet do najbardziej odleglych zakatkow swiata i przygotowuje sie do podboju
kosmosu™.

W literaturze przedmiotu obecne s3 rézne podejscia do definiowania tury-
styki. W ujeciu zaproponowanym przez Swiatowa Organizacje Turystyki (World
Tourism Organization —WTO)

turystyka obejmuje ogoét czynnosci osob, ktére podroézuja i przebywaja w celach wypoczynko-

wych, zawodowych lub innych nie dluzej niz rok poza swoim codziennym otoczeniem i rytmem

zycia z wylaczeniem wyjazdéw, ktorych gléwnym celem jest dzialalno$¢ zarobkowa®.

Wylaczenie pobytéw zarobkowych z obrebu turystyki kwestionuje Krzysztof
Przeclawski, wskazujac, Ze osoby opuszczajace swe miejsce zamieszkania w tym
celu podobnie jak turysci korzystaja z miejscowej infrastruktury hotelowej czy
komunikacyjnej’, co niejako, przynajmniej cze$ciowo, czyni ich turystami. W ni-
niejszym artykule turystyka wystepuje w tym wezszym znaczeniu, ktére propo-
nuje WTO.

Turystyka — czy to pojmowana jako pewna forma aktywnosci jednostki, czy
tez postrzegana jako jeden z istotnych sektoréw dzialalnosci gospodarczej — dzi$
jest waznym przedmiotem zainteresowan zaréwno praktykoéw, jak i teoretykow
i badaczy'?. Zainteresowanie turystyka pojawia si¢ w obrebie rozmaitych nauk!!,
sama turystyka ukazuje sie jako zjawisko zlozone, interdyscyplinarne oraz wielo-
plaszczyznowe!2. W obrebie socjologii podejmowane s3 rézne zagadnienia. Tu-
rystyka jest traktowana jako zjawisko spoteczno-kulturowe. Istotny okazuje si¢
jej wplyw na mieszkancow terendw, na ktérych wystepuje to zjawisko, ale takze

4 . Berbeka, Konsumpcja ustug turystyki spolecznej — obecnie i w przysztosci, ,Konsumpcja
irozwdj” 2014, nr 2, s. 39.

> A. Niemczyk, Zréznicowanie zachowar konsumentéw na rynku turystyki kulturowej, Krakéw
2012,s. 9.

6 J. Kaczmarek, A. Stasiak, B. Wlodarczyk, Produkt turystyczny: pomyst, organizacja, zarzqdza-
nie, Warszawa 2005, s. 9.

7 E. Cohen, Zmieniajgce si¢ oblicza wspdlczesnej turystyki, ,Folia Turistica” 25, 2011, nr 2,
Wydanie specjalne z okazji 35-lecia Wydzialu Turystyki i Rekreacji AWF w Krakowie, ,,Z warszta-
tow mistrzow”, red. W. Alejziak, s. 14.

8 Cyt. za: L. Milian, op. cit., s. 137-138.

9 K. Przectawski, Czlowiek a turysta. Zarys socjologii turystyki, Krakéw 1996, cyt. za: L. Milian,
op. cit., s. 138-139.

10 W, Alejziak, Globalna polityka turystyczna — utopia, alternatywa czy koniecznosé?, ,Folia
Turistica” 25, 2011, nr 2, s. 344.

' WJ. Cymarniski, Czas wolny, turystyka i rekreacja w perspektywie socjologicznej, Krakéw 2017,
s. 181.

12 K. Sala, op. cit., s. 8.
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sami turysci czy tez organizatorzy ustug turystycznych. W tym wymiarze analizo-
wane s3 zaréwno uwarunkowania, jak i skutki spoteczne turystyki'3. Socjologia
turystyki, jako subdyscyplina socjologii, zajmowalaby sie wiec okreslonymi zbio-
rowosciami, poszukujgc na przyklad zwigzkéw miedzy ich cechami (narodowosc,
wiek, wyksztalcenie, ple¢) a wyborem okreslonych form turystyki'“. Jedng z funk-
cji, ktore niesie w przemianach zycia spolecznego turystyka, jest funkcja ekono-
miczna. Jako dziedzina gospodarki ma ona zwigzek z rynkiem turystycznym, co
de facto sprowadza sie do aktéw kupna i sprzedazy. ,W efekcie zaistnienia w skali
masowej rynku turystycznego, wspolczesny turysta, jesli pragnie odby¢ konkret-
ng, wybrang podrdz turystyczng, musi skorzysta¢ z pomocy przedsiebiorcy lub
przedsiebiorcéw ulokowanych na rynku turystycznym”!®, Oczywiécie wspotczes-
nie istnieje wiele rozwigzan charakterystycznych dla spofeczenstw postmateria-
listycznych, w ktorych oprécz zorganizowanych i masowych ustug pojawiaja sie
nowe formy (na przyklad turystyka przezy¢ ekstremalnych, pobyty na terenach
militarnych, turystyka kulinarna). W niniejszym ujeciu jako obszar zaintereso-
wan jawi si¢ jednak wlasnie owa , tradycyjna’, masowa turystyka, zaposredniczo-
na przez konkretnych touroperatoréw.

Konsumpcja turystyczna jest interpretowana jako wiele aktywnosci zwigza-
nych z podrézowaniem i zaspokajaniem potrzeb osob podrézujacych, ktore sg re-
alizowane w ramach szeroko rozumianych produktéw turystycznych!®. Turysci
to immanentny element rynku turystycznego, weryfikujg oni przedsiewziecia
rynkowe przedsigbiorstw tworzacych produkty turystyczne. Znajomo$¢ ich za-
chowan decyduje o sukcesie lub porazce!”. Zachowania konsumentéw na rynku
uslug turystycznych definiuje si¢ jako

ogot dziatan, czynnoséci podejmowanych przez konsumentéw o okreslonych cechach psychofi-
zycznych, zwigzanych z dokonywaniem wyboréw w procesie zaspokajania potrzeb turystycznych
w okreglonych warunkach ekonomicznych, spotecznych, demograficznych, geograficznych!s.

Mowimy tu zatem o procesie, ktory wychodzac z motywu podrézowania, pro-
wadzi do zaspokojenia potrzeby turystycznej!®. Odczuwanie potrzeby, jej waznosé
wsrod innych, preferencje oraz zaspokojenie sg uzaleznione od sytuacji ekonomicz-
nej potencjalnego konsumenta oraz jego charakterystyki socjodemograficznej,

13 'WJ. Cymanski, op. cit., s. 194.

14 L. Milian, op. cit., s. 140.

15 Ibidem, s. 149.

16 A. Wolska, Trendy w konsumpcji turystycznej na przyktadzie mieszkaticow Majorki, ,,Prace
Naukowe Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroclawiu” 2015, nr 379, s. 357-358.

17 K. Sala, op. cit., s. 58.

18 Ibidem.

197, Berbeka, Zachowania polskich konsumentéw na rynku ustug turystycznych, [w:] Zachowania
konsumentéw na rynku débr i ustug, red. I. Ozimek, Warszawa 2010, s. 84-102.
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ale takze cen tych ustug i innych czynnikéw?’. Na korzystanie z ustug turystycz-
nych wplywa wiele czynnikéw. Sg to czynniki ekonomiczne (gléwnie dochody
klientéow i ich wysokos¢ w stosunku do ceny potencjalnej ustugi turystycznej,
kursy wymiany walut), geograficzne (polozenie danego kraju, warunki klima-
tyczne, temperatury i opady, wreszcie samo usytuowanie hotelu wzgledem tego,
co turysta uznaje za atrakcyjne), polityczne (stabilnos¢ polityczna kraju, zamachy
terrorystyczne), spoteczne (charakterystyki socjodemograficzne, takie jak miedzy
innymi wielko$¢ rodziny, wiek, ple¢, wyksztalcenie turystow, zainteresowania,
preferencja spedzania czasu wolnego) oraz psychologiczne (motywy, doznania,
przezycia)?!. Spedzanie czasu wolnego staje sie coraz czesciej przejawem wlasnej
tozsamosci w zwigzku z rosnagcym znaczeniem konsumpcji jako stylu zycia?2.

2. Zagraniczne wyjazdy wypoczynkowe Polakéw

Turystyka masowa rozwija si¢ w krajach Zachodu od czasu zakonczenia dru-
giej wojny $wiatowej. W krajach za zelazng kurtyna bylo inaczej.

Zambknigte granice, traktowanie paszportu jako przywileju, niewymienialno$¢ krajowych walut,
czarny rynek dolara, zakaz wwozu zachodniej prasy i ksigzek, znacznie nizszy poziom zycia,
niewielka liczba autostrad i polgczen lotniczych, monopol pafistwa w przemysle (takze tury-
stycznym) to najwazniejsze z wielu czynnikéw, ktére powodowaly, ze turystyka zagraniczna byta
w tych krajach zjawiskiem marginalnym i wyraznie réznigcym sie od turystyki na Zachodzie?>.

Umasowienie podrozy Polakéw nastgpito w wyniku zmian transformacyjnych
przelomu lat 80. i 90. XX wieku, co wynikalo z demokratyzacji i otwarcia na §wiat
krajow o$ciennych, ale takze umozliwienia obywatelom trzymania paszportow
w domach oraz urealnienia kursu dolara?*. Kolejnym etapem bylo wejscie Polski
do Unii Europejskiej (1 maja 2014) i zniesienie poludniowej i zachodniej granicy
wraz z przystapieniem do uktadu z Schengen (21 grudnia 2007)%>.

W 2013 roku najwiekszy odsetek Polakow, ktérzy deklarowali wypoczywa-
nie lub uprawianie turystyki za granica, wskazat Niemcy jako kraj pobytu (19%).

207, Sikora, Teoretyczno-empiryczne aspekty zwigzkéw potrzeb, popytu i konsumpcji w turystyce,
»Zeszyty Naukowe Uniwersytetu Szczecinskiego. Ekonomiczne Problemy Ustug” 2012, nr 82,
s. 132-133.

21 por., V.T.C. Middelton, Marketing w turystce, Warszawa 1996, s. 37n.

22 A. Perchla-Wtosik, J. Wardzata, Wybrane zachowania mlodziezy realizowane w sferze kon-
sumpcji w Swietle badan wlasnych, [w:] Wspélczesna teoria i praktyka bada#i spotecznych i huma-
nistycznych. Ksiega Jubileuszowa Wydziatu Nauk Spolecznych, red. J. Juchnowski, R. Wiszniowski,
Torun 2013, s.704-720.

23 K. Podemski, Polski turysta za granicg. Od stalinizmu do Schengen i Wizz Air, ,,Folia Turistica”
25,2011, nr 2, s. 236.

2 Ibidem, s. 246.

2 Ibidem, s. 247.
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Na drugim miejscu znalazly si¢ takie kraje, jak: Chorwacja, Czechy, Wtochy oraz
Turcja (po 10% wskazan). Kolejne pozycje zajela Hiszpania (9%) i Francja (8%)2°.

Rok pdzniej (2014) Niemcy ponownie staly sie krajem najczesciej odwiedza-
nym w czasie wyjazddw wypoczynkowych i turystycznych (22%). Na kolejnych
pozycjach znalazly si¢: Chorwacja (14%), Czechy (13%) i Hiszpania (9%). Na dal-
szej pozycji — za kolejnymi krajami europejskimi — umiejscowila si¢ Turcja
(7%)%".

W 2015 roku Niemcy po raz kolejny byly najczesciej wybieranym krajem po-
drozy (15%), niemniej taki sam odsetek badanych wskazywat Wtochy jako cel po-
bytu wypoczynkowego lub turystyki. Na kolejnych miejscach znalazly si¢ Grecja
i Wielka Brytania (po 11% wskazan), Hiszpania (10%), Chorwacja (9%), Austria
(8%), Czechy i Stowacja (po 7%) oraz Turcja (6%)25.

W kolejnym roku (2016) Niemcy sytuowaly sie po raz czwarty na szczycie
rankingu wyjazdow zagranicznych Polakéw w celach turystycznych i wypoczyn-
kowych (14%). Kolejne kraje to: Grecja (13%), Chorwacja (12%) i Wlochy oraz
Hiszpania (po 11%). Do Turcji wyjezdzalo w tym roku jedynie 3% badanych?’,
acz nadal byl to kraj wybierany najczesciej w poréwnaniu z krajami oferujacymi
podobne ustugi, pozostajagcymi w podobnym przedziale cenowym ustugi i usytu-
owanymi poza kontynentem europejskim (w przypadku Turcji zaledwie 3% kraju
— Tracja — lezy na terenie Europy??).

W 2017 roku liderem wéréd wyjazddw zagranicznych Polakéw byta Hiszpania
(17%), kolejne dwa kierunki to Chorwacja (13%) i Grecja oraz Wielka Brytania
(po 12%)3!. Kolejne pozycje zajmowaly Wlochy (11%) i Niemcy (10%). Dla tury-
styki Turcji ten rok byt nader niekorzystny, gdyz tylko 1% badanych deklarowat
pobyt w tym kraju. Po raz pierwszy Turcja jako kraj lezacy w duzej mierze poza
kontynentem europejskim zostala wyprzedzona przez atrakcyjniejszy dla tury-
stow z Polski Egipt (4%).

Warto w tym miejscu wskaza¢, ze powyzsze wyniki badan dotyczg wyjazdoéw
co najmniej dwudniowych, stad tez w przypadku krajéw polozonych stosunkowo
blisko Polski mogty by¢ to tak zwane wyjazdy weekendowe realizowane srodkami
komunikacji publicznej, ale takze wlasnym samochodem. Czgs¢ tych wyjazdow

26 Wyjazdy wypoczynkowe Polakéw w 2013 roku i plany na rok 2014, ,Komunikat z Badan
CBOS” nr 25/2014, Warszawa, luty 2014.

27 Wyjazdy wypoczynkowe Polakéw w 2014 roku i plany na rok 2015, ,Komunikat z Badan
CBOS” nr 16/2015, Warszawa, luty 2015.

B Wyjazdy wypoczynkowe Polakéw w 2015 roku i plany na rok 2016, ,Komunikat z Badan
CBOS” nr 21/2016, Warszawa, luty 2016.

2 Wyjazdy wypoczynkowe Polakéw w 2016 roku i plany na rok 2017, ,Komunikat z Badan
CBOS” nr 24/2017, Warszawa, luty 2017.

30 Potozenie i warunki naturalne Turcji, 2.12.2016, http://www.wirtualnaturcja.pl/turcja-geo-
grafia/polozenie-i-warunki-naturalne-turcji.html (dostep: 15.09.2018).

31 Wyjazdy wypoczynkowe Polakéw w 2017 roku i plany na rok 2018, ,Komunikat z Badan
CBOS” nr 28/2018, Warszawa, luty 2018.
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— w przypadku Niemiec, czy Francji — mogla obejmowa¢ takze wizyty czy za-
kwaterowanie u rodziny. Mozemy wiec zatozy¢, ze w przypadku sasiadéw Polski,
ale takze innych panstw Europy, mieliémy do czynienia z wyjazdami niezapo-
sredniczonymi przez touroperatoréw, wzglednie z sytuacjami, kiedy turysta nie
wybieral ustugi catosciowej (rezerwacja hotelu lub noclegu i dojazd wtasny).

3. Turcja: polityka i/a turystyka

Turcja jest krajem atrakcyjnym dla turystow pod wieloma wzgledami2. Kraj
usytuowany jest na dwdch kontynentach (europejskim i azjatyckim), ma klimat
podzwrotnikowy: na wybrzezu to klimat morski typu $rédziemnomorskiego, na
wyzynach — kontynentalny suchy. Srednia temperatura w styczniu waha sie od
7 stopni Celsjusza na wybrzezach do 5 stopni w gérach. W lipcu, a wigc w $rodku
sezonu wyjazdéw wakacyjnych, srednia temperatura na terenach nadmorskich,
czyli de facto tych, ktore sg dla turystow najatrakcyjniejsze, przekracza 25 stop-
ni*3. Ze wzgledu na walory interesujace turystéw, Turcja moze by¢ podzielona na
siedem regionéw. Sa to (w kolejnosci usytuowania od strony europejskiej): wy-
brzeze Morza Marmara, wybrzeze Morza Egejskiego, wybrzeze Morza Srodziem-
nego, centralna Anatolia, wybrzeze Morza Czarnego, wschodnia Anatolia oraz
potudniowo-wschodnia Anatolia®%.

W XXI wieku wraz z pojawieniem si¢ zagrozenia terroryzmem stabilno$¢ poli-
tyczna kraju i poziom jego bezpieczenstwa wewnetrznego staly sie istotne dla za-
chowan konsumpcyjnych w obszarze ustug turystycznych. Turcja — podobnie jak
wiele panstw atrakcyjnych z perspektywy turystyki masowej dla Europejczykow
— jest krajem, w ktéorym dominuje religia islamska. Pod wzgledem politycznym
jest krajem, ktory przeszedl gruntowne przeobrazenia niemal wiek temu. Mia-
ty one na celu unowoczesnienie i europeizacje czy nawet ,,uzachodnienie” kraju.
Proces przeobrazen panstwowosci tureckiej byt zwigzany z zakonczeniem pierw-
szej wojny $wiatowej oraz wydarzeniami lat 20. XX wieku. Kleska odniesiona
w czasie konfliktu §wiatowego doprowadzita do rozpadu imperium oraz powsta-
nia nowozytnego panstwa’. Za ojca narodu i nowozytnego pafistwa tureckiego
uwaza sie Mustafe Kemala Atatiirka*®. W konstytucji kraju zapisano, ze Turcja jest

32 ], Zakrzewska, Potencjal kulturowy Turcji a preferencje turystyczne Polakéw i dostgpnos¢ kul-
turowej oferty turystycznej, ,Turystyka Kulturowa” 2010, nr 12, s. 17.

33 Ibidem, s. 17-18.

34 Tbidem.

3 K. Bieniek, Ewolucja pozycji ustrojowej wladzy wykonawczej w Republice Turcji, ,Biatostockie
Studia Prawnicze” 2016, nr 20/B, https://repozytorium.uwb.edu.pl/jspui/bitstream/11320/4594/1/
BSP_20B_Bieniek.pdf (dostep: 10.10.2018), s. 397.

36 Wiecej na ten temat: K. Wasilewski, Turecki sen o Europie — tozsamos¢ zachodnia i jej wplyw
na polityke zagraniczng republiki Turcji, Warszawa 2015, http://wnpism.uw.edu.pl/media/SOBN/
Archiwum%20WDiNP/Turecki%20sen%200%20Europie.pdf (dostep: 10.10.2018).
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republika, jej jezykiem urzedowym jest turecki, stolicg miasto w centralnej czesci
kraju — Ankara, a suwerenno$¢ bez ograniczen nalezy do narodu®’. Imperium
Osmanskie zostalo zastgpione panstwem tureckim, a monarchig zastgpita repub-
lika, oparta na jedno$ci narodowe;j*®,

Oczywiscie w okresie dwudziestolecia miedzywojennego nie sfinalizowano
kwestii zmian ustrojowych, prawnych i politycznych w kraju, niemniej nie sa one
przedmiotem niniejszego artykutu. Dla podejmowanych w tym miejscu zagadnien
istotne s3 wydarzenia zwigzane z poczatkiem obecnego stulecia. W 2001 roku zo-
stala zalozona Partia Sprawiedliwosci i Rozwoju (tur. Adalet ve Kalkinma Partisi,
AKP), a jej pierwszym przewodniczacym mianowano Recepa Tayyipa Erdogana®®.
Rok pézniej (2002) partia uzyskata wysoki wynik wyborczy®®, ktory pozwolit jej
sprawowaé samodzielnie wladze. Rozpoczely sie wowczas jej wieloletnie rzady.
W tym czasie dokonato si¢ wiele zmian ustrojowych*!. Erdogan sprawowat wtadze
jako premier przez 11 lat, az do w 2014 roku, kiedy zostal wybrany na prezydenta
Republiki Tureckiej*?. Duze znaczenie mialo wprowadzenie w kraju systemu prezy-
denckiego na mocy referendum z dnia 16 kwietnia 2017 roku??, a takze inne zmiany
zwigzane ze statusem islamu jako religii w panstwie, wzmocnieniem wiladzy partii
AKP, zmiany relacji panstwo-armia-spoleczenstwo, konfliktu kurdyjskiego oraz
konfliktu politycznego z opozycja*. Zdecydowana polityka, ktérej azymutem byto
uczynienie z Turcji silnego panstwa i liczacego sie gracza na arenie miedzynaro-
dowej, budzacy watpliwosci sposob rozprawiania sie z adwersarzami politycznymi
i opozycja, wreszcie skupienie wladzy w rekach jednej partii i zwigkszenie upraw-
nien prezydenta byly krytykowane przez organy Unii Europejskiej (UE) i najwiek-
sze panstwa Europy Zachodniej, co nie pozostalo bez wptywu na zachowania kon-
sumenckie turystow z tej czesci Swiata.

Jeszcze w 2014 roku Turcje odwiedzaly 42 miliony turystéw. W 2016 roku bylo
ich zaledwie 24 miliony*°. Przychody kraju z turystyki przyjazdowej za caly 2016

37 A. Adamczyk, Znaczenie konstytucji tureckiej z 1961 roku dla rozwoju idei paristwa prawnego
w Turcji, ,Zeszyty Prawnicze UKSW” 11, 2011, nr 3, s. 34.

38 Ibidem, s. 35-36.

39" A. Urbaniak, Neoosmanizm. Polityka zagraniczna Turcji okresu rzqgdow partii Sprawiedliwosci
i Rozwoju (AKP), ,Edukacja Humanistyczna” 31, 2014, nr 2, s. 33.

40 Szczegbtowo na ten temat: M. Szkudlarek, Od Atatiirka do Erdogana — ewolucja roli religii
w Turcji w okresie rzgdow AKP, ,Refleksje” 2014, nr 9, s. 50-69.

41 Wiecej na ten temat: K. Bieniek, op. cit., s. 403.

42 A. Urbaniak, op. cit., s. 34.
Por. K. Wasilewski, Turcja w okresie przemian: wnioski dla strategii UE, Warszawa 2017, s. 5.
. Tbidem.
G. Power, The UK Foreign Office says the country is generally safe’ as it starts to rebuild its
tourism sector, 24.07.2018, http://www.theweek.co.uk/turkey/93371/how-safe-is-it-to-travel-to-tur-
key-in-2018 (dostep: 30.09.2018).
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rok wyniosty 22,1 miliarda dolaréw i byty nizsze o 30% niz w 2015 rokuS. Sktada
sie na to wiele rozmaitych przestanek.

Jeszcze w 2010 roku w Turcji nie miaty miejsca wydarzenia Arabskiej Wiosny.
Przez kraj — w przeciwienstwie do innych panstw do$¢ atrakcyjnych dla tury-
stow poszukujacych stonca i plazy — nie przeszla fala protestow i manifestaciji,
jego wladza pozostala niezmieniona. To istotne w kontekscie samego rynku ustug
turystycznych, gdyz Turcja oferowala wypoczywajacym podobne produkty jak
Egipt, Tunezja czy Maroko. Wydarzenia te nie tylko zdestabilizowaty konkuren-
tow rynkowych Turcji i uczynily ich oferty mniej atrakcyjnymi dla turystow, lecz
takze dodatkowo warto doda¢, ze Erdogan wystepowal w tym czasie w ,,roli przy-
wodcy panstwa demokratycznego, nowoczesnego i zarazem muzulmanskiego,
mogacego stanowi¢ model dla podwalin konstytucyjnych w tych krajach™.

Kryzys uchodzczy rozpoczynajacy si¢ w 2015 roku z perspektywy Turcji nie
okazat sie tak drastyczny w skutkach dla jej atrakcyjnosci turystycznej jak w przy-
padku Wtoch, Niemiec czy Grecji. Wprawdzie Turcja znalazla si¢ wsrod gtéwnych
szlakéw migracyjnych, niemniej w przekazach medialnych brakowalo informacji
o kontaktach turystow wypoczywajacych w Turcji z uchodzcami z sgsiadujacej
Syrii bagdz migrantami. Nie zmienila tego takze wspolpraca miedzy UE a Turcja
w zakresie zapobiegania nielegalnym migracjom*® — uchodzcy czy migranci
przybyli do Turcji znalezli si¢ w osrodkach zlokalizowanych z dala od turystow.

Chociaz powyzsze wydarzenia byly dla Turcji i jej turystyki raczej czynnikami
pozytywnie wplywajacymi na rynek ustug turystycznych, to nie udalo si¢ uniknaé¢
problemu terroryzmu. Jak bardzo terroryzm wplywa na zachowania konsumentéw
i dzialalno$¢ ustug turystycznych, mozemy sie przekonac na przykladzie zestawie-
nia obejmujgcego lata 2014-2016. W tym okresie w Egipcie zamknieto 37 hotel,
w Tunezji — 28, a w Turcji — 42. Spadla réwniez liczba budowanych obiektow,
zmniejszala si¢ liczba turystow, spadaly dochody krajow ptynace z turystyki. ,Taka
sytuacja szczegdlnie dotkliwie wplynela zwlaszcza na gospodarke Egiptu i Turcji,
gdzie turystyka nalezy do podstawowych gatezi kreujacych dochéd narodowy™.

Zagrozenie terrorystyczne w Turcji bylo pochodnag zaréwno polityki we-
wnetrznej kraju, jak i jego polityki zewnetrznej. Przez pottora roku (od czerw-
ca 2015 roku do 1 stycznia 2017 roku) w Turcji mialo miejsce 18 zamachow

4 Turcja: 16 milionéw turystow, a rok jeszcze trwa, 7.11.2017, http://turystyka.rp.pl/artykul/1344152.
html?referer=redpol (dostep: 8.11.2018).

47 A. Adamezyk, Quo Vadis Turcjo — koniec europejskiego kierunku w polityce zagranicznej
Turcji, ,Rocznik Integracji Europejskiej” 11, 2017, s. 37.

8 Zarzgdzanie kryzysem zwigzanym z uchodécami: Komisja sklada sprawozdania z reali-
zacji wspolnego planu dziatania UE-Turcja, Komunikat prasowy Komisji Europejskiej, Bruksela
10.02.2016, europa.eu/rapid/press-release_IP-16-268_pl.pdf (dostep: 8.11.2018).

49 7. Sokotowski, Wplyw atakéw terrorystycznych na popyt i podaz w ustugach turystycznych,
»Prace Naukowe Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroclawiu” 2017, nr 487, s. 288.
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terrorystycznych®®, w ktérych zginelo ponad 400 0séb. Byto to poklosie zaanga-
zowania Turcji w walke z Panstwem Islamskim w Syrii i Iraku, a takze wewnetrz-
nego konfliktu z mniejszoscia kurdyjska. Zaowocowalo to wydawaniem przez
ministerstwa spraw zagranicznych poszczegdlnych krajow ostrzezen dla osob
wybierajacych destynacje w Turcji. Prezydent kraju zapowiedzial ukaranie zama-
chowcéw?! oraz zrealizowanie planéw ,,skutecznego uniemozliwienia planowania
atakéw w niedalekiej przesztosci”?, niemniej rzeczywista liczba turystow spadta.
Pomijajgc zamachy w najwigkszych miastach (Stambul, Ankara), ich lokalizacje
nie stanowily miejsc przebywania turystow. Kurorty i gtéwne atrakcje turystycz-
ne kraju (Efes, Pamulale, Kapadocja) nie zostaly dotkniete terrorem. Poza tym
akty terroru realizowane przez bojownikéw kurdyjskich byly skierowane przeciw
aparatowi panstwa i jego funkcjonariuszom. Z wylagczeniem Stambutu i w przeci-
wienstwie do Tunezji i zamachu w Susie w 2015 roku, Egiptu i ataku nozownika
na plazy w 2017 roku czy zamachu terrorystycznego we francuskiej Nicei z 2016
— turysci jako osoby odwiedzajace dany kraj nie byli gléownym celem ataku.
Informacje medialne o zamachach oraz alerty poszczegélnych panstw wplyne-
ty jednak na zachowania konsumentéw ustug turystycznych. Innym czynnikiem,
ktoéry negatywnie zdawal sie wptywac na atrakcyjnos¢ turystyczng i wypoczynko-
wa Turcji, byta nieudana proba przeprowadzenia puczu wojskowego, skierowa-
nego przeciw prezydentowi Erdoganowi. Co istotne, wydarzyl sie¢ w samym sercu
sezonu wakacyjnego (15-16.07.2016). Represje dotknely 0séb podnoszacych reke
na wladze®>. W czasie trwania stanu nadzwyczajnego na mocy nadzwyczajnych
dekretéw prawie 110 tysiecy pracownikow sektora publicznego zostato wyrzuco-
nych z pracy, a dziesigtki tysiecy innych zawieszono, tysiace ludzi uwieziono>*.
Sama sytuacja kryzysu nie pozostala rowniez bez wptywu na zachowania tury-
stow. Spowodowala dyskusje w kregach europejskich co do zasadnosci i pro-
porcjonalnoéci zastosowanych przez wladze panstwowych sankcji. Ow dyskurs
o Turcji jako kraju totalitarnym/autorytarnym mogt okaza¢ sie istotny dla czesci
potencjalnych konsumentéw. Jak pokazaly badania niemieckiego stowarzyszenia
na rzecz rozwoju turystyki (Studienkreis fiir Tourismus und Entwicklung), kry-
zys spowodowany puczem oraz napietymi stosunkami Niemcy-Turcja wplynat
ilosciowo i jakosciowo na zainteresowanie niemieckich turystéw Turcja. Nie tylko

30 Zobacz na mapie: Turcja celem zamachowcéw, 1.01.2017, https://www.polityka.pl/tygodnikpo-
lityka/swiat/1688974,1,zobacz-na-mapie-turcja-celem-zamachowcow.read (dostep: 30.09.2018).

51 Ibidem.

52 K. Godfrey, Turkey holiday travel advice: Latest update as terror attacks ‘very likely’, 5.06.2018,
https://www.express.co.uk/travel/articles/969707/turkey-holiday-flights-travel-advice-terror-at-
tacks-latest-news-istanbul-ankara/amp (dostep: 30.09.2018).

3A. Gersz, Turcja: Trwajg represje po nieudanym puczu. Aresztowano tysigce wojskowych, se-
dziow i urzednikéw, 18.07.2016, https://polskatimes.pl/turcja-trwaja-represje-po-nieudanym-pu-
czu-aresztowano-tysiace-wojskowych-sedziow-i-urzednikow/ar/10419184 (dostep: 1.10.2018).

> Turcja — koniec stanu wyjgtkowego, Polskie Radio, 19.07.2018, https://www.rp.pl/Rozmai-
tosci/307199963-Turcja---koniec-stanu-wyjatkowego.html (dostep: 1.10.2018).
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spadla liczba turystow z Niemiec, ale wyjazdu do Turcji unikaly tez osoby, ktore
wczesniej tam nie byly, seniorzy, osoby z wyzszym wyksztalceniem i najbogatsze,
ze sfer wyzszych oraz te szczegolnie przywigzane do zachowania wysokich stan-
dardéw politycznych, moralnych i ochrony $rodowiska®.

Rok 2018 przynidst ugruntowanie wladzy rzadzacej opcji politycznej, legitymi-
zowane wyborami. W przededniu sezonu turystycznego pojawily sie wprawdzie
informacje o potencjalnym zagrozeniu terrorystycznym oraz niestabilnosci kraju>®,
ale w pierwszym przypadku ludzka pamiec¢ dziatala selektywnie wobec atrakcyj-
nej oferty wyjazdu, w drugim zas czes¢ podrdznych zakladata, ze wplyw potencjal-
nych protestow i manifestacji na ich pobyt bedzie relatywnie maly. Warto dodac,
ze 18 lipca 2018 roku zakonczyt sie w Turcji stan wyjatkowy>’, co moglibysmy inter-
pretowac jako powrot stabilizacji. Polskie Ministerstwo Spraw Zagranicznych nadal
ostrzegalo przed podroza do kraju, wskazujac na potencjalne zagrozenie terrory-
zmem w najwiekszych miastach (Stambut oraz Ankara) oraz zalecajac unikanie cze-
$ci wschodniej kraju — na podstawie zachowan konsumenckich polskich turystow
trudno jednak moéwic o istotnym wplywie tych ostrzezen na wybory Polakéw.

Turystyka turecka zaczela si¢ odradza¢ gléwnie dzigki turystom z Rosji w dru-
gim kwartale 2017 roku®®, co bylo zapowiedzia sukceséw w roku kolejnym. Mimo
ze obecnie nie jest mozliwe podanie precyzyjnej liczby turystéw za 2018 rok, przyj-
muje si¢, ze bedzie on dla tureckiej branzy turystycznej korzystny. Jeszcze w czasie
trwania sezonu oceniano, ze kraj odwiedzi okoto 40 milionéw turystow, przychody
branzy turystycznej zamkng sie za§ w sumie 32 miliardéw euro®. W 2016 roku
kraj odwiedzilo 25,3 miliona gosci, dwa lata wcze$niej — az 36,8 miliona. W 2015
roku dochody z turystyki wyniosly 31,4 miliarda dolaréw, w 2016 roku — zaledwie
22,1 miliarda. Rok pézniej (2017) wzrosly juz one do 26,3 miliarda dolaréw®°.

Dobry sezon turystyczny zapowiadal juz pierwszy kwartal 2018 roku. Od stycz-
nia do marca przyjechalo do Turcji 7,26 miliona turystow, czyli o 50,6% wiecej
niz w 2017 roku®!. Wéréd nich dominowali obcokrajowcy (5,21 miliona), ale duza
cze$¢ stanowili tez Turcy mieszkajacy poza krajem rodzinnym (2,1 miliona).

> M. German, Niemcy podrézujg etycznie, 19.06.2018, https://www.rp.pl/Obyczaje/180619268-
Niemcy-podrozuja-etycznie html (dostep: 1.10.2018).

% K. Godfrey, op. cit.

57 Turcja — ostrzezenie dla podrézujgcych, Komunikat Ministerstwa Spraw Zagranicznych,
29.08.2018, https://msz.gov.pl/pl/informacje_konsularne/ostrzezenia/turcja___ostrzezenie_dla_
podrozujacych_1 (dostep: 1.10.2018).

8 Turcja: 16 milionéw turystow...

% M. German, Turecka branza turystyczna zadowolona z ruchu turystéw, 22.08.2018, https://
www.rp.pl/Obyczaje/308229997-Turecka-branza-turystyczna-zadowolona-z-ruchu-turystow.html
(dostep: 22.08.2018).

60 M. German, Tureckie hotele prawie wyprzedane, 16.07.2018, https://www.rp.pl/Biura-po-
drozy/307169977-Tureckie-hotele-prawie-wyprzedane html (dostep: 2.08.2018).

61 M. German, 100 procent Polakéw w Turcji wigcej, 25.05.2018, https://www.rp.pl/Oby-
czaje/305259996-100-procent-Polakow-w-Turcji-wiecej.html (dostep: 2.08.2018).
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Portale branzowe informowaly, ze w 2018 roku liczba turystow z Niemiec i Wielkiej
Brytanii w Turcji w stosunku do ubieglego roku wzro$nie nawet o 80%%2. Finalnie
pod koniec sezonu wakacyjnego odwiedzito kraj okoto 5 milionéw Niemcow
(w 2015 roku padt rekord i turystéw z Niemiec byto 5,4 miliona)®*. Byto to o tyle
istotne, ze w 2016 roku liczba turystow z Niemiec spadla w poréwnaniu z rokiem
poprzednim o 31%, a w 2017 roku nastapil spadek o kolejne 4%5*.

W lipcu wskazywano, ze oblozenie tureckich hoteli siggnie w szczycie sezonu
(lipiec i sierpieri) 100%%°, nawet w obiektach potozonych nad Morzem Czarnym®.
W drugiej polowie sierpnia 2018 roku w popularnym kurorcie Alanya nie byto juz
wolnych miejsc w hotelach®”, co byto spowodowane przyjazdem gosci z zagranicy.

Wzrost dotyczyt przede wszystkim turystyki masowej, co interpretuje si¢ jako
konsekwencje wysitkéw podjetych przez sektor turystyczny, a takze realnego
wsparcia rzagdu w zakresie zachowania bezpieczenstwa i stabilnosci kraju oraz do-
finansowania lotoéw czarterowych, co pozwalalo obnizy¢ ceny koncowe dla klien-
tow%8. Polscy turysci w sytuacji zagrozenia terroryzmem w Turcji zachowali sie po-
dobnie do turystéw z innych panstw. W 2016 roku odnotowano spadek rezerwacji
0 58,5% w stosunku do poprzedniego roku, przez co kraj znalazt sie na czwartej
pozycji wéréd kierunkéw wybieranych w systemie rezerwacyjnym biur podrézy®°.
W 2017 roku turecka branza turystyczna szacowala, ze przyjeto okoto 300 tysiecy
turystow z Polski. Pod koniec 2017 roku zaktadano, zZe w kolejnym roku (2018) ta
liczba bedzie wyzsza i wyniesie okolo 500 tysiecy’®. W tym przypadku takze nie
znamy jeszcze danych calo$ciowych, ale pewng informacje stanowig dla nas dane
z pierwszego kwartatu 2018 roku. Od stycznia do marca 2018 roku przyjechato
do Turcji 26,3 tysiagca Polakow, czyli o 97,5% wiecej niz w analogicznym okre-
sie poprzedniego roku. Daje to udzial w rynku na poziomie 0,51%”!, co, biorac
pod uwage inne nacje, nie wydaje si¢ wysoka wartoscig. Niemniej od poczatku

62 M. German, Hiszpania traci na niskich cenach Turcji, 5.07.2018, https://www.rp.pl/
Hotele/307059968-Hiszpania-traci-na-niskich-cenach-Turcji.html (dostep: 2.08.2018).

63 M. German, W Niemczech sprzedaz Turcji rosnie dwucyfrowo, 13.09.2018, https://www.
rp.pl/Biura-podrozy/309139984-W-Niemczech-sprzedaz-Turcji-rosnie-dwucyfrowo.html(dostep:
2.10.2018).

64 M. German, Niemcy podrézujg...

65 M. German, Tureckie hotele. ..

6 Ze wzgledu na odlegloéci od lotnisk jest to region stosunkowo stabo spenetrowany przez
turystow zagranicznych.

67 M. German, Hotele w Alanyi oblozone w 100 procentach, 17.08.2018, https://www.rp.pl/
Obyczaje/308179978-Hotele-w-Alanyi-oblozone-w-100-procentach.html (dostep: 1.10.2018).

68 M. German, Turecka branza...

9 Polski Zwiazek Organizatoréw Turystyki, Polish Tourism 2015/16 from the perspective of
Polish Tour Operators Association & MerlinX, http://www.pzot.pl/tempOpen/default/files/00000002
ET0QO0MK25BQAWS7516GLA26_Turism2015_16_PZOT_MerlinX.pdf.

0 Turecka turystyka liczy na pét miliona Polakéw, 18.12.2017, http://turystyka.rp.pl/arty-
kul/1349321.html?referer=redpol (dostep: 10.09.2018).

71 M. German, 100 procent Polakéw...
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roku do finatu okresu wakacyjnego — jak pokazuja tygodniowe raporty Polskiego
Zwigzku Organizatorow Turystyki — Turcja sytuowala si¢ na drugiej pozycji
wsréd wybieranych destynacji’?. Na przyktad — w 20. tygodniu (druga potowa
maja 2018 roku) liczba rezerwacji w Turcji wzrosla w stosunku do analogicznego
tygodnia poprzedniego roku o 213,3%, przyloty polskich turystéw na lotnisko
w Antalyi o 187,2%, a nalotnisko w Bodrum o 249,4%73. W czasie sezonu wakacyj-
nego te wzrosty nie byly juz tak duze, pokazywaly jednak wyrazne zainteresowanie
polskich turystow Turcja. Raport Polskiej Izby Turystyki’* dotyczacy rezerwacji
wykonywanych za posrednictwem biur podrézy dokonanych w dniach 28 kwiet-
nia 2018-31 sierpnia 2018 pokazal nie tylko wzrost zainteresowania turystyka za-
graniczng Polakéw w stosunku do poprzedniego roku (wycieczki czarterowe wy-
kupito 1,4 miliona Polakéw, o 36% wigcej niz w 2017 roku), ale takze pokazuje,
ze Turcja (14,9%) znalazta si¢ na drugim miejscu za Grecjg (31,6%). Najczesciej
odwiedzanym przez turystéw miejscem okazala si¢ Riwiera Turecka (11,1%
wszystkich rezerwacji). Turcja byla takze na drugiej pozycji pod wzgledem dy-
namiki tanich wyjazdéw (wzrost w stosunku do poprzedniego roku o 168%), acz
tu zdecydowanym liderem byla Tunezja powracajaca do grona popularnych kie-
runkow turystycznych po latach nieobecnosci spowodowanych kryzysem poli-
tycznym i zamachem w Susie (wzrost o 494%).

4. Metodologia badania

W czeéci analitycznej niniejszego artykutu poddano analizie jako$ciowej
opinie 0s6b uczestniczacych w wyjazdach wakacyjnych zorganizowanych przez
poszczegolne biura podrdzy, opublikowane na portalu Wakacje.pl. Juz wiele lat
temu Wanda Patrzalek wskazywala ze nowym trendem konsumpcji stalo si¢ prze-
noszenie zakupéw do sieci’>. Wybér oferty wyjazdu zagranicznego w sieci po-
zwala turyscie przeanalizowaé poszczegolne atrybuty, dokona¢ weryfikacji ocen,
sprawdzi¢ opinie innych klientéw. Wakacje.pl to portal, na ktérym dostepne sa
oferty wielu biur podroézy, co zapewnia pewna réznorodnos¢ touroperatoréw, do-
datkowo wieloletnia obecnos¢ na rynku sprawia, ze raczej nie pojawiaja si¢ w tym
przypadku obawy co do zakupéw w sieci’®. Z perspektywy niniejszej analizy

72 http://www.pzot.pl/index.php?module=cms/files&group=Raporty%20PZOT (dostep: 10.10.2018).

73 Polski Zwigzek Organizatoréw Turystyki, Weekly Report 20/2018, 22.05.2018, http://
www.pzot.pl/tempOpen/default/files/000000025R737YPYGZW2XG40RYAOE51C_Booking
Report_20_2018.pdf (dostep: 10.10.2018).

74 Zagraniczne wakacje Polakéw 2018, https://www.travelplanet.pl/blog/zagraniczne-wakacje-
-polakow-2018-raport-polskiej-izby-turystyki/ (dostep: 10.10.2018).

75 'W. Patrzalek, Czynniki kulturowe wplywajgce na zachowania konsumentéw, [w:] Kulturowe de-
terminanty zachowan konsumenckich, red. W. Patrzalek, Wroctaw 2004, s. 34.

76 Na co m.in. wskazywali mlodzi konsumenci, wypowiadajac sie o zakupach w sieci. Por.
J. Wardzala, Zmiany w postrzeganiu roli mlodziezy we wspolczesnym spoleczeristwie konsumpcyjnym,
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istotne jest to, ze mozliwos$¢ napisania wlasnej oceny maja tylko osoby faktycznie
wykupujgce dang ustuge. Dodatkowo przyjeto, Ze opinie publikowane na portalu
nie s3 poddawane cenzurze: potwierdzaly to zar6wno doswiadczenia wlasne, jak
i to, ze we wpisach pojawialy si¢ negatywne oceny samego portalu i jego profesjo-
nalizmu, a takze poszczegélnych touroperatoréw — partneréw serwisu. Portal””
posredniczy w sprzedazy ustug turystycznych oferentow, wérod ktorych sa nie
tylko najwieksze biura podrézy dziatajace w Polsce (Itaka, Exim Tours, Grecos,
Neckermann, Rainbow, TUI), lecz takze touroperatorzy mniejsi, dla ktorych ta
plaszczyzna komunikacji z klientem jest kluczowa.

Gléwnym problemem badawczym bylo to, jakie elementy ustug hoteli o naj-
wyzszym standardzie w Turcji turysci uwazajg za atrakcyjne w czasie wypoczynku
zagranicznego, a ktore kwestie sg przez nich oceniane negatywnie. Zakladano,
ze turysci, wybierajac okreslone ustugi i zapoznajac si¢ ze szczegdlami ofert,
beda poddawac ocenie te elementy, ktére byly im wcze$niej znane, niemniej to,
czy ocena ta bedzie pozytywna, czy negatywna, bedzie uzaleznione od tego, w ja-
kim stopniu ustuga odbiegala od ich poczatkowych oczekiwan.

Zdecydowana wigkszo$¢ dokonywanych w 2018 roku rezerwacji w Turcji obej-
mowala hotele cztero- i pieciogwiazdkowe’®. Analizie poddano 500 postéw inter-
nautéw, zamieszczonych jako opinie klientéw hoteli pieciogwiazdkowych, czyli
tych, ktére oferowaly najwyzszy poziom ustug. Zastosowana metoda (analiza ja-
kosciowa) oraz ramy niniejszego artykutu narzucity taka forme, cho¢ z pewnos-
cig interesujgce byloby siegniecia po material wtorny odnoszacy si¢ do destynacji
pobytowych o nizszym standardzie. W toku analizy wyodrebniono zagadnienia,
ktore okazaly sie kluczowe dla turystéow z Polski. Byty to:

— hotel,

— odleglos¢/lokalizacja i otoczenie hotelu,

— wyzywienie i realizacja opcji all inclusive,

— pokoje bedace w dyspozycji gosci,

— personel i jego praca,

— uslugi w obiekcie hotelowym,

— baseny,

— plaza.

[w:] Konsumpcja jako forma komunikacji spotecznej. Nowe paradygmaty i konteksty badawcze, ,Prace
Naukowe Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroclawiu” 2015, nr 414, red. W. Patrzalek, s. 257.

77 Jak czytamy w opisie, Wakacje.pl to ,,pionier polskiej e-turystyki i najwiekszy multiagent
turystyki wyjazdowej [...]”. Firma prowadzi dzialalno$¢ na trzech plaszczyznach. Kanatami dystry-
bugcji sq: internet, call center, ponad 90 salonéw sprzedazy. Por. Polska Izba Turystyki, Zagraniczne
wakacje Polakéw 2017, Warszawa 2017.

78 Polska Izba Turystyki, Zagraniczne wakacje Polakéw 2018, Konferencja prasowa Polskiej
Izby Turystyki, Warszawa 6.09.2018, http://www.pit.org.pl/media/1/002/009/2129.pdf (dostep:
20.09.2018).
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Wymienione kategorie sg tylko czesciowo zbiezne tematycznie z opisami ofert,
ktére analizowali konsumenci, podejmujac decyzje o wyborze konkretnej ustu-
gi. Nabywcy oceniali w sieci oferte ktérg zakupili, i poréwnywali jg z realiami.
Chwalili lub krytykowali obiekt, wskazywali niuanse skrétowych opisow i realia
dostepnosci wykupionej ustugi. Dlatego tez lektura wypowiedzi internautéw po-
zwala po$rednio poznal preferencje i oczekiwania turystow, ktérzy chetnie po-
réwnuja zakupiong oferte z rzeczywisto$cia pobytu.

9. Atrakcyjne strony wybranej oferty

Konsumenci zorganizowanej ustugi turystycznej wybierajacy hotele o naj-
wyzszej liczbie gwiazdek przynajmniej teoretycznie powinni otrzymac oferte
o bardzo wysokim standardzie. Obiekt powinien mie¢ atrakcyjne usytuowanie,
profesjonalng obstuge, wiele dodatkowych ustug oferowanych przez hotel, duze
i atrakcyjne pokoje, roznorodne wyzywienie itp. Kazda z tych kwestii moze by¢
jednak inaczej rozumiana, nie méwigc juz o atrybutach, ktére nie sg ujete w kate-
goryzacji. Stad tez proba odpowiedzi na pytanie o to, jakimi atrybutami ceniony-
mi przez turystow cechowaly si¢ ocenione oferty.

5.1. Hotel

Hotele pigciogwiazdkowe to duze obiekty, ktére moga przyja¢ nawet kilkuset
gosci. Z perspektywy osdb wypowiadajacych sie na forum istotne bylo to, aby
przebywanie na terenie do$¢ duzego skupiska ludzi nie byto odczuwalne w cza-
sie wypoczynku, korzystania z atrakcji hotelu oraz positkéw. Cenione s3 zatem
hotele, ktére zajmuja rozlegly teren, zagospodarowany w zrdéznicowany sposéb,
a ich polozenie geograficzne pozwala cieszy¢ si¢ urokami wizualnymi kraju (wi-
dok na gory). Poza rozbudowang infrastrukturg (baseny, bary) istotne jest takze
obcowanie z przyroda: ogrod, drzewa czy nawet spacerujace po obiekcie ptaki.
Rozlegly teren, kwiaty, krzewy i drzewa zapewniaja spokdj i intymnos¢, daja
mozliwos$¢ wypoczynku. Przy takiej infrastrukturze oddalenie od innych atrakcji
hotelowych nie jest postrzegane jako element negatywny. Opiniodawcy zwracaja
uwage na zaangazowanie obstugi hotelowej — roslinnos¢ jest bujna i kolorowa,
poniewaz codziennie nad ranem jest podlewana, oswojone zwierzeta sg zdrowe,
czyste i przyjazne. Na trawnikach i §ciezkach nie ma zeschnietych lisci i kwiatow,
a tym bardziej ladéw bytnosci kotow czy ptakéw, gdyz na biezaco sg one usuwane
— obiekt jest non stop sprzatany, jest czysto. Generalnie obiekty rozlegle teryto-
rialnie s3 cenione, pod warunkiem ze ich infrastruktura jest zdecentralizowana
— istnieja rozne bary i restauracje, w ktérych nie ma tloku, sa baseny adresowane
do oséb pragnacych ciszy i tych, ktérym nie przeszkadza glosna muzyka, a takze
place zabaw i baseny dla najmlodszych. Zdarza sig, ze rozlegtos¢ obiektu generu-
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je utrudnienia dla przyjezdnych, zmusza ich do przemieszczania si¢. Oczywiscie
niektorzy turysci wskazuja, ze ze wzgledu na ich che¢ poruszania si¢ spacer na
obiad czy do drink baru w picknym otoczeniu nie stanowi dysfunkcji hotelu, nie-
mniej w innych wypowiedziach traktuje si¢ to wlasnie jako pewng niedogodnos¢.
Jesli obiekt hotelowy jest jedna bryla, pojawiajg si¢ rozmaite problemy, ktére
zostang wskazane w dalszej czesci artykulu. Ale sg takze zalety. Wysoko$¢ obiektu
wigze sie z atrakcyjnym widokiem z pokoju oraz czesci ogdlnodostepnych (mozli-
wos¢ stworzenia restauracji na dachu), wzgledna homogenizacje pokoi (brak pokoi
oddalonych od budynku centralnego czy gtéwnych atrakcji), bardziej spektakular-
ny estetycznie wystrdj czesci wspolnych (ztocenia, krysztatowe zyrandole itp.). Do-
datkowo tego typu obiekt jest widoczny z daleka, moze wyrézniac si¢ z miejscowej
zabudowy, budzac dume turystow wypoczywajacych w owym ,,palacu”

9.2. Lokalizacja i otoczenie hotelu

Wirdd turystéw cenione sg przede wszystkim obiekty, ktdre usytuowane sa
w relatywnie malej odlegtosci od lotniska, takie, do ktorych transfer docelowy
zajmuje okoto godziny. Wprawdzie turysci dysponuja informacjami na ten temat
w momencie wyboru oferty, niemniej cz¢$¢ internautéw podkresla, ze odlegtos¢
od lotniska byla zaleta pobytu w obiekcie. Kwestia najblizszego otoczenia hotelu
w wypowiedziach pojawia si¢ raczej marginalnie: turysci cenig blisko$¢ miejsco-
wosci lub miasta, lecz sytuacji pewnego oddalania nie interpretuja jako dysfunkcji
wybranej oferty. Jesli wigksza miejscowos¢ czy miasto jest wzglednie niedaleko,
mozna udac¢ si¢ tam na zakupy w kazdej chwili, pozwiedza¢ lokalne atrakcje. Ale
jesli tak nie jest, nie stanowi to czynnika wyraznie obnizajacego postrzeganie wy-
poczynku. Niektore z hoteli oddalonych od tego typu atrakcji oferuja bezplatne
dojazdy do najblizszych miejscowosci, gdzie sa sklepy, targi, atrakcje turystyczne,
a inne nie widzg takiej potrzeby. By¢ moze ta kwestia bytaby czesciej artykuto-
wana, gdyby nie bylo realnie dostgpnosci z kazdego obiektu do tak zwanych dol-
muszy, czyli buséw komunikacji publicznej jezdzacych za symboliczng optata do
atrakcyjnych dla turystéw miejsc i miejscowosci. Co ciekawe, to wiasnie dolmu-
sze s3 wskazywane jako atrakcyjny $rodek przemieszczania si¢ po okolicy, tylko
sladowo pojawia si¢ kwestia korzystania z ustug prywatnych przewozoéw taxi. Jesli
chodzi o najblizsza okolice, to niekiedy pojawia si¢ temat najblizszego otoczenia
hotelu w kontekscie spacerow czy — stosunkowo rzadko — uprawiania sportu.
Cenione jest tu szczegolnie bezpieczenstwo turystow w przestrzeni publicznej
oraz wzglednie atrakcyjna infrastruktura lokalna dostepna bezposrednio w pobli-
zu niektorych hoteli (dtugie i zadbane promenady, tawki, trakty rowerowe).
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9.3. Wyzywienie i realizacja opcji all inclusive

Bogata oferta positkow, zréznicowanie, organizowanie tak zwanych wieczoréw
tematycznych, mozliwos¢ przyjscia na posilek w ostatniej chwili — wlasnie te
elementy ustugi turystycznej pojawiajg sie najczesciej, kiedy internauci dokonuja
oceny positkéw. Potrawy nie powtarzaja sie, maja odpowiednia temperature, nie ma
problemu z ich dostgpnoscia. Oczywiscie nie ma takze probleméw z dostepnoscia
stolikow, gdzie mozna owe positki skonsumowaé — tak mogliby$my podsumowacé
pozytywne wpisy internautéw. Atrakcja sa potrawy lokalne przygotowywane
przez kucharza w sali restauracyjnej i bezposrednio wydawane gosciom, ceni si¢
zroznicowanie mies i zup oraz owocow. Internauci podkreslaja nie tylko swobodny
dostep do stolikow, ich czystos¢ (szybkie uprzatniecie po wezesniejszych gosciach
i zmienianie obruséw), ale takze to, Ze kelnerzy podchodza do nich, pytajac
o preferowane napoje. Pojawiajg si¢ pozytywne oceny restauracji a la carte, jednak
pod warunkiem, ze dotycza konkretnej kuchni i Ze ich oferta przewyzsza jakoscia
to, co pojawia sie w czasie gtéwnych positkow.

Zdecydowana wigkszo$¢ ofert pobytéw wczasowych w Turcji jest realizo-
wana w formie all inclusive, co oznacza, ze na terenie obiektu zaspokaja si¢ wszyst-
kie potrzeby gastronomiczne gosci. Oczywiscie w opisach niektoérych obiektow
pojawiajg si¢ pewne ograniczenia i obostrzenia (liczba miejsc realizacji ustug,
godziny, typy uslug itp.). Internauci bedacy gosémi hoteli pieciogwiazdkowych
juz na poziomie wyboru oferty zapoznaja si¢ z jej ograniczeniami, ktore jednak
w przypadku obiektéw o tym standardzie sa dos¢ nieznaczne. Stad tez chwalenie
obiektow za diugi czy rzadziej — calodobowy dostep do wyzywienia i napojow,
ujecie w bezplatnym pakiecie rozmaitych form pozywienia poza trzema positkami
(przekaski, tak zwana nocna zupa, ciepte przekaski, potrawy lokalne i pizza pie-
czona na oczach turystow), lodow (szczegélnie kiedy sg bezplatne nie tylko dla
dzieci, ale takze dla dorostych). Atrakcyjne jest uzupelnianie barku w pokoju
réznymi bezplatnymi butelkowanymi napojami (cola, soki), lodéwki w obiekcie,
z ktorych mozna w kazdej chwili pobra¢ butelkowang wode. Turcja jest krajem
islamskim, powrdt do religijnych Zrédet jest widoczny w polityce wladz pan-
stwowych, co z kolei wigze si¢ z wysokoscig cen i dostepnoscig alkoholi w kraju.
Stad tez hotele, w ktérych oferowane sg bezptatnie nie tylko alkohole krajowe,
ale przede wszystkim — importowane, ciesza si¢ uznaniem turystéw. Napoje al-
koholowe powinny by¢ nie tylko zréznicowane — wazne jest takze, ile zawieraja
alkoholu. Zadowoleni turysci pisza o ,uczciwych” i ,nierozcienczanych” drin-
kach, wygladajacych przy tym estetycznie, najlepiej z dodatkami naturalnych
sokow i oryginalnych napojow niealkoholowych, przygotowywanych sprawnie
przez barmanoéw, serwowanych od reki, bez koniecznosci czekania.
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9.4. Pokoje

Jesli chodzi o same pokoje, to ceniona jest w nich estetyka i funkcjonal-
nos¢, jakos¢ produktow, ktore sg codziennie dostarczane gosciom (szampon, zel
pod prysznic, balsam itp.), czy tez nowoczesnos¢ wyposazenia (telewizor LCD).
Wazne, aby pokdj byt czysty i dokladnie sprzatany, nawet kiedy nie zostawi sie
napiwku. Kluczowg sprawg jest tez to, by byt odnowiony, nie byto sladu pobytow
innych oséb, a w toku pobytu byt perfekcyjnie sprzatany. Dla wiekszosci turystow
atrakcyjny jest widok na morze (oferowany jednak tylko przez cz¢s¢ hoteli). Przez
niektoérych gosci cenione sg pokoje zapewniajace cisze i poczucie intymnosci.
Niektorzy sg zadowoleni z tego, ze widok z pokoju obejmuje atrakcje infrastruktu-
ry hotelowej (basen, amfiteatr), inni jednak preferuja pokoje, w ktérych zamiesz-
kiwanie nie wigze si¢ z nadmiernym hatasem (glosna muzyka puszczana przy
basenie, wystepy, animacje lub dyskoteka konczace si¢ w péznych godzinach noc-
nych). Wazne, aby grubos¢ $cian miedzy pokojami pozwalata nie slysze¢ innych
gosci. Niektorzy goscie, opisujac swoj pobyt w hotelu, podkreslaja, ze wszystkie
pokoje majg jednakowy standard, Ze nie ma pokoi gorszych i lepszych, jesli chodzi
o wyglad wewnetrzny i termin odnowienia.

9.9. Personel i jego praca

W obiektach hotelowych, ktére wyloniono do analizy wpiséw internautdw,
Polacy stanowia mniejszo$¢. Z tego powodu nikt z internautéw nie oczekuje od
personelu méwienia w jezyku polskim, ale jezyk angielski jest traktowany jako
obowigzkowy. Stad tez pochwaly dla niektérych obiektéw, ze jezykiem tym ope-
ruje nie tylko kierownictwo i recepcja, ale takze pracownicy liniowi: kelnerzy czy
barmani, czy nawet osoby sprzatajace pokoje (w wypowiedziach internautéw to
zawsze kobiety). Personel musi by¢ kompetentny i rozwigzywac problemy gosci,
czyni¢ to z u$miechem, w ekspresowym tempie. Personel recepcji poza wysokim
sezonem zmienia pokdj na inny na prosbe goscia, osoba sprzatajaca odwiedza
pokéj w tych godzinach, kiedy wczasowicze korzystaja z basenu lub plazy, osoby
odpowiedzialne za serwowanie positkdw donosza dynamicznie kolejne patery,
a osoby zajmujace si¢ utrzymaniem czysto$ci w restauracji/barze szybko sprzataja
po gosciach, zmieniajg obrusy i rozkladaja sztucce dla nastepnych. Gos¢ hotelu
pieciogwiazdkowego ceni sobie to, ze w wielu miejscach moze otrzymac napdj, ale
za istotne uwaza takze to, ze siadajac do positku jest pytany przez obstuge, co mu
przynie$¢ do picia. Pracownicy odpowiedzialni za czystos¢ obiektu sg caly czas
zaangazowani w swoje zadania i usuwajg powstajace usterki, acz gros ich zaje¢
realizowane jest wtedy, kiedy turysci nie sa obecni w przestrzeni publicznej (grun-
towne sprzatanie basenu w czasie kolacji, podlewanie kwiatéw — nad ranem).
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9.6. Ustugi w ohiekcie

Zakres ustug w obiektach o najwyzszej standardach powinien by¢ réznorodny
i rzeczywiscie na stronach poszczegdlnych hoteli natrafiamy na informacje o wlas-
nej dyskotece, centrum SPA z rozmaitymi ustugami, centrum konferencyjnym,
sitowni i krytym basenie, ustugach prania i prasowania, nie méwigc juz o anima-
cjach i opiece nad dzie¢mi. W wypowiedziach internautéow te walory sa jednak
wskazywane stosunkowo rzadko. Internauci nie odwiedzajg hotelu w celach bi-
znesowych, w sezonie majg wiele innych atrakcji niz sitownia (w kurortach istnie-
ja przy promenadach nadmorskich silownie publiczne na otwartym powietrzu)
czy basen zamkniety. Okazjonalnie pojawiajg si¢ opinie na temat ustug odnowy
biologicznej i ich jakosci, stosunkowo czgsto poddawane sg ocenie dostepne ani-
macje. ,,Idealni” animatorzy — czyli zespdt najczesciej mtodych ludzi, ktorzy
maja umili¢ pobyt wczasowiczom — sg przede wszystkim nienarzucajacy sig, ot-
warci i zaangazowani w swoja prace. Potrafig adresowac swe ustugi do rozmaitych
kategorii turystow: dzieci, oséb mtodych, oséb starszych. Znaja jezyki obce, gry
i zabawy prowadza w jezykach, ktére znajg wszyscy goscie (angielski), a nie tylko
ich wigkszo$¢ (rosyjski, niemiecki). Cecha pozytywna jest zaangazowanie w prace
i indywidualne podejscie do goscia. Nie wszyscy goscie sg nastawieni na korzysta-
nie z ustug animatoréw, stad tez znaczenie owego ,,nie narzucania si¢”. W niekto-
rych hotelach s3 animatorzy narodowosci polskiej, optacani przez wigksze biura
podrdzy. Dla gosci, ktérzy zwracaja uwage na ten segment ustug pobytowych,
jest to istotne, szczegolnie jesli oferta adresowana jest do dzieci.

9.7. Baseny

Hotele o najwyzszym standardzie dysponuja basenem, bardzo czesto basena-
mi. Wiele z nich jest wyposazonych w rozmaite atrakcje wodne, takie jak zjez-
dzalnie, bary w wodze czy baseny typu infinity. Optymalnym rozwigzaniem
jest decentralizacja basendw i adresowanie ich do konkretnych targetéw (grup
docelowych): 0sob, ktére cheg przy basenie stucha¢ glosnej muzyki i bra¢ udzial
w animacjach, ktére chcg skorzysta¢ z elementéw aquaparku, tak zwanych ci-
chych basenéw oraz ptytkich basenéw, najczesciej ze zjezdzalniami i podobnymi
udogodnieniami przygotowanymi z mysla o rodzinach z dzie¢mi. Baseny powin-
ny by¢ nadzorowane przez obsluge — powinna by¢ ona wyczulona na zachowania
gosci niezgodne z regulaminem, ale takze musi zwraca¢ uwage na czystos¢ wody
oraz otoczenia basenu. Wazne sg takze uwaznos¢ ratownikow i bezpieczenstwo.
Rozrzucenie obiektéw wodnych na terenie hotelu jest chwalone przez turystow,
gdyz dzieki temu majg wybdr, ale przede wszystkim ceni si¢ tu dostepno$¢ o kaz-
dej porze lezakoéw i parasoli.
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5.8. Plaza

Najwyzej stawiana jest plaza wchodzaca w sktad obiektu hotelowego, ktora jest
szeroka i piaszczysta. Plaza i morze powinny by¢ czyste. Doceniane sg elemen-
ty jej infrastruktury (lezaki, bar czy restauracja, wlasny pomost) oraz ich jakos¢.
Wazny jest poziom ochrony samych gosci (liczba punktéw i 0séb zaangazowa-
nych w ochroneg, ich reakcje na wejscie na teren plazy hotelowej osdb niebeda-
cych gos¢mi) i ich bezpieczenstwa (ratownik/ratownicy, punkt medyczny, mo-
torowka itp.). O ile czes$¢ tych ustug moze by¢ zapewniona przez kierownictwo
hotelu i jego zaloge, o tyle kwestia samego dostepu do morza i plazy stanowila
»dobrodziejstwo inwentarza’, kiedy decydowano o budowie obiektu. Czgs¢ hoteli
pieciogwiazdkowych zajmujacych dos¢ duzy teren jest oddalona od morza o kil-
kaset metréw badz kilometr, co rekompensowane jest gosciom przez zapewnianie
kursujgcych bezplatnie buséw. Z wypowiedzi internautéw wynika, Ze to rozwia-
zanie dziata dobrze, gdyz busy kursujg non stop, a sam obiekt rozszerza swoja
baze restauracyjno-barows tak, ze czes¢ gosci spedza nad morzem cale dnie bez
koniecznosci wracania na positki do hotelu. Plaza ma by¢ czysta, co oznacza, ze
nawet jesli cze$¢ gosci nie bedzie poczuwala sie do sprzatania po sobie, obstuga
zadba o to, aby w piasku nie byto niedopatkéw po papierosach albo plastikowych
kubkéw po napojach. W niektoérych wypowiedziach pojawia si¢ kwestia wielko-
$ci plazy i braku probleméw z zajmowaniem miejsc. Internauci cenig sobie takze
przestrzen miedzy poszczegdlnymi kompletami lezakow i parasoli, wreszcie no-
wos¢ i wygode lezakow.

6. Niedociggniecia hoteli i rozczarowania konsumentéw

Teoretycznie goscie najwyzej klasyfikowanych obiektéw powinni byli otrzyma¢
ustuge w pelniich satysfakcjonujaca. Teoretycznie — gdyz wérdd wpiséw pojawiaty
sie takze opinie negatywne’®. Podobnie jak w przypadku cech wyréznionych
na korzys¢ obiektow, dotyczyly one samego obiektu i jego otoczenia, personelu,
infrastruktury — jej dostepnosci i jakosci.

6.1. Sam hotel

Obiekty pieciogwiazdkowe sg zazwyczaj duze w tym znaczeniu, ze ustugi
$wiadczg w tym samym czasie wielu gosciom. Tylko niektdre znajduja sie na roz-
legltym terenie, stad tez tylko cz¢$¢ hoteli ma charakter zdecentralizowany. Formy
zdecentralizowane to najczesciej zespoly osobnych budynkéw potaczonych

79 Por. J. Wardzata-Kordys, Opinie o produktach wadliwych i aktywnos¢ reklamacyjna gospo-
darstw domowych, [w:] A. Dejnaka et al., Dzialalnos¢ informacyjna czlonkéw gospodarstwa domo-
wego i jego decyzje ekonomiczne, Warszawa 2012, s. 176.
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traktami pieszymi, otoczonych roélinnoscig, miedzy ktoérymi zlokalizowane
sa dodatkowe atrakcje: rozmaite baseny, altany, place zabaw. Niekiedy jednak ho-
tele to jednorodne budynki o roznych ksztattach, w ktérych kilkaset osob mieszka
w tym samym miejscu. Ma to swoje konsekwencje, jesli chodzi o ruch turystow
i przemieszczanie sig, ale takze, co zdaje sie zarzutem prymarnym — dostepnos¢
infrastruktury. Zazwyczaj towarzyszy temu rowniez wzglednie mata powierzch-
nia terenu, nie ma miejsca na kilka basenow, kilka baréw i restauracji, z ktérych
turysci mogliby skorzysta¢, alejek i powierzchni zielonej. Stad tez skargi na brak
drzew i krzewow, budowanie ,,betonowych twierdz”, ktére wymuszajg skupienie
wszystkich przyjezdnych na matej powierzchni. Wiele wind i traktéw pionowych
w godzinach positkdéw jest niewydolnych, nie ma miejsc, w ktérych turysci nie
spotykaliby innych oséb. Bary, ktdrych zazwyczaj jest kilka, sa pelne, trudno zna-
lez¢ wolny stolik lub miejsce, po napdj trzeba sta¢ w kolejce. Wydtuzone godziny
podawania positkow sa pewnym rozwigzaniem, jesli chodzi o minimalizacje ttoku
w restauracji, ale zmuszaja wypoczywajacych do dostosowywania sie do zacho-
wan innych (na przyklad przychodzenia na wczesng godzing na $niadanie) lub tez
oczekiwania na wolny stolik. Podstawowe atrakcje hotelu, jakimi sg na przyklad
baseny czy tez bary, nie oferujg klientom adekwatnej do ich liczby miejsc i prze-
strzeni — stad tez baseny, ktdre nie dajg turystom mozliwosci swobody w wodzie
(zdaje sie to odzwierciedla¢ okreslenie jednego z internautéw: ,,pingwinowo”),
lezaki ustawione blisko siebie, kolejki do napoi.

6.2. Lokalizacja i otoczenie hotelu

Oferty biur podrézy okreslaja lokalizacje hotelu oraz jego odleglos¢ od lotni-
ska. Teoretycznie goscie wiedza, Ze po przylocie beda musieli spedzi¢ jeszcze jakis
czas w autobusie, ktory dowiezie ich na miejsce zakwaterowania. Ta wiedza nie
zapobiega jednak pojawianiu si¢ negatywnych komentarzy. Sg one jeszcze bar-
dziej emocjonalne, kiedy turysci u§wiadamiaja sobie Ze przejechanie odleglosci
100 kilometréw moze trwac trzy lub cztery godziny, gdyz poza rozwozeniem gosci
do poszczegolnych hoteli na trasie specyficzng atrakcja jest post6j w partnerskim
zajezdzie. Sladowo pojawiaja si¢ komentarze na temat odlegtosci hotelu od innych
atrakcji, miejscowosci lub miasta. Mozemy to interpretowaé przez pryzmat ocze-
kiwan, jakie maja turysci pieciogwiazdkowych destynacji pobytowych: obiekt ma
im zapewni¢ taka obsluge, ze poszukiwanie atrakcji poza nim jest bezzasadne.
Wydaje si¢ jednak, ze to nie jedyny powdd. Jak juz wskazywano, wybrzeze Turcji
dysponuje rozbudowanym transportem publicznym, praktycznie wsze¢dzie, gdzie
pojawiaja sie obiekty hotelowe, pojawiaja si¢ dolmusze pozwalajace dotrze¢ tury-
stom do najblizszych atrakcji. Kwestia ,hoteli na pustyni’, czyli obiektéow stoja-
cych na uboczu, praktycznie nie pojawia si¢ ze wzgledu na rozbudowujaca sie sie¢
hotelarska. Istnieja obiekty oddalone od komunikacji publicznej lub niemajace do
niej dostepu, niemniej w przypadku duzej czesci hoteli o najwyzszym standardzie
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oferowane sg bezplatne busy do najblizszych miejscowos$ci wzglednie na terenie
hotelu mozna takze ustuge wykupi¢ lub wezwa¢ autoryzowane przez hotel taxi.
Dlatego kwestia odlegtosci od miejscowosci pojawia si¢ marginalnie.

Jako wada jawi si¢ niekiedy najblizsze otoczenie hotelu — podstawe kry-
tycznej oceny tworzy przyleganie/widok na teren budowy innych obiektow.
W okresie sezonu turystycznego jest to jedynie kwestia estetyczna (ze wzgledu
na zakaz prowadzenia prac budowlanych), dlatego niektérzy goscie skarzg sie
na nieatrakcyjny widok z pokoju czy tez korzystaja z oferowanego przez hotel
dojazdu na plaze, gdyz spacer jest nieatrakcyjny. Czynnikiem, ktéry moze ne-
gatywnie wplywaé na ocene pobytu, moze by¢ takze bliskie sasiedztwo innych
hoteli. Scista zabudowa obiektéw hotelowych stawianych na stosunkowo malych
dzialkach budowlanych w danym rejonie ma tez inne konsekwencje, na ktore
zwracaja uwage goscie. Wieczorne pokazy i koncerty, animacje i dyskoteki oraz
glo$na muzyka przy basenie w sytuacji malej odlegtosci przestrzennej poszczegol-
nych obiektéw sprowadza si¢ do tego, ze hotele podejmuja swoista ,,rywalizacje
dzwigkowq’, przez co wypoczywajacy nie sg w stanie znalez¢ cichych miejsc.

6.3. Wyzywienie i realizacja opcji a/l inclusive

Samo wyzywienie — mimo Zze internauci oceniaja najwyzej klasyfikowane
obiekty — takze potrafi by¢ Zrédtem rozczarowania gosci. Staboscia — wynika-
jaca z wielkos$ci obiektéw i dysponowania tylko jedna restauracja gtéwna — jest
sama dostepnos¢ miejsca, w ktéorym mozna spozy¢ posilek. Wtasciciele obiektow
tworza wprawdzie zazwyczaj kilka miejsc spozywania positku (dwa poziomy, ta-
ras), ale to powoduje ucigzliwe krazenie po czesci jadalnej w poszukiwaniu wol-
nego (i juz uprzatnigtego!) stolika. Poza tym wigkszo$¢ potraw zlokalizowana jest
w jednym miejscu, co powoduje kolejki. Dodatkowa dysfunkcja, na ktdérg zwra-
caja uwage wczasowicze, jest dostepnos¢ okreslonych potraw (na przyklad pizzy,
dan z grilla, tortéw, owocow). Niekiedy takie potrawy sa podawane na poczatku
positku, a potem donoszone s3 jako ekwiwalentne tylko te, ktére cieszg si¢ mniej-
szym powodzeniem. Stosunkowo rzadko krytykowane jest takze wyzywienie jako
calo$¢ — najczestszym zarzutem w tym wymiarze jest monotonnos¢ i powtarzal-
no$¢ potraw przez caly pobyt. Jak wskazuja niektorzy internauci, ,,nikt glodny nie
chodzi”, ale smak potraw, ich wybdr, tylko pozorne zréznicowanie czy nieumiejet-
ne przygotowanie potraw Zachodu (usmazone frytki podawane zanurzone w wo-
dzie) sa negatywnym wymiarem zakupionej oferty. Niekiedy krytyce poddaje si¢
godziny positkéw, ktére sa nieadekwatne dla wakacyjnego rytmu turystéw ($nia-
danie konczace sie 0 9.30 i brak tak zwanego pdéznego $niadania, kolacja trwajaca
do 21.00). Sama opcja all inclusive réwniez pada ofiarg krytyki. W przypadku na-
pojow bezalkoholowych pojawia si¢ kwestia niedostarczania do pokoju napojow
i wody (mimo Ze w wielu ofertach sa one standardem), dostepnosci sokow, ktore
sa przygotowywane na bazie sfodkich i syntetycznych koncentratéw, zbyt matej
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liczby dystrybutoréw z napojami, smaku i jakosci kawy, braku wyboru herbat.
Jeszcze wigcej krytycznych opinii dotyczy napojoéw alkoholowych. Klienci hote-
li o najwyzszym standardzie oczekujg alkoholi importowanych — a nie zawsze
je otrzymuja, dluzszego czasu wydawania bezplatnych drinkéw — a to niekiedy
jest realizowane tylko do 22.00, réznorodnych drinkéw — niektdre hotele w ra-
mach opcji all inclusive oferujg tylko wybrane typy. Bardzo czgsto w recenzjach
poszczegdlnych obiektéw pojawia sie kwestia stezenia alkoholu w napojach alko-
holowych. Turysci zadowoleni z pobytu w obiekcie pisza, ze alkohole sg ,,uczciwe’,
ci, ktorzy ten wymiar oceniajg nizej, wskazuja, Ze napoje sg ,rozwodnione” lub
»chrzczone” czy ,,oszukane”

6.4. Pokoje

Klient, wykupujac ustuge w hotelu pieciogwiazdkowym, powinien mie¢ za-
gwarantowany réwniez pokéj adekwatny do standardu obiektu. Z tym bywa jed-
nak réznie. Pomijajac kwesti¢ indywidualnych preferencji turystow (pokoje ,,ci-
che” vs. pokoje z widokiem na amfiteatr/basen), w obrebie niektérych obiektow
istniejg pokoje lepsze i gorsze, o czym turysci skrupulatnie informujg na forum.
Pokdj moze mie¢ widok na nieuzytki lub budowe obok, jego okna moga sasiado-
wa¢ z innym hotelem. Moze by¢ zlokalizowany w miejscu, ktére naraza turyste
na nieprzyjemne zapachy z kanalizacji, wreszcie — co powtarza si¢ w komenta-
rzach najczeéciej — od jego remontu moégt upltynac diugi czas. Szczegdlnej krytyce
poddawane sg fazienki — w niektorych sg zacieki, w innych z kanalizacji wydoby-
wa si¢ nieprzyjemny zapach. Czasami §ciany miedzy pokojami pozwalajg poznaé
zwyczaje codzienne sasiadow, co jest negatywnie oceniane przez internautow.

6.5. Personel i jego praca

Goscie w hotelu o wysokim standardzie oczekuja profesjonalizmu obstugi,
a osoby pracujace w hotelu maja by¢ przyjazne. Turysci chcg by¢ gosémi, nie zas
ucigzliwymi petentami. Z wypowiedzi internautéw wynika jednak, ze niekiedy
relacje z obstuga rzutuja negatywnie na ocen¢ wypoczynku. Niektdre z hoteli od-
wiedzanych przez Polakéw swoja oferte kieruja gléwnie do rosyjskich biur podré-
zy i turystow bylego ZSRR, co jest odzwierciedlone w liczebno$ci poszczegélnych
nacjii przeklada si¢ na jezyki, ktérymi wlada personel. Stad tez w wypowiedziach
internautéw pojawia sie¢ krytyka poziomu znajomosci jezyka angielskiego przez
osoby zatrudnione w hotelu, nawet te, ktére powinny go zna¢ ze wzgledu na wy-
konywane zadania (recepcja). Cechg ceniong przez turystéw jest zaangazowa-
nie personelu w prace, z wpiséw wynika, ze nie w kazdym hotelu moga na to li-
czy¢. Personel restauracji powolnie sprzata stoliki, nie proponuje go$ciom napoi,
pod koniec positku stoi i uporczywie patrzy na jedzace osoby. Pét godziny przed
zakonczeniem obiadu lub kolacji nie doktada si¢ juz niektérych potraw, mato
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tego — znikajg poszczegdlne patery. Personel recepcji zalatwia sprawy opieszale,
zmiana pokoju w sytuacji, kiedy sg inne wolne miejsca, wiaze si¢ z wieloma wizy-
tami i odkladaniem sprawy na pdznej. Skonfigurowanie sejfu przez pracownika
hotelu po wykupieniu ptatnej ustugi trwa dwa dni, a osoba sprzatajaca pokoj za-
pomina przynies¢ czyste reczniki, po ktore trzeba samemu udac¢ si¢ do recepcji.
To tylko niektdre z zachowan personelu, ktére przytaczaja internauci.

6.6. Ustugi w obiekcie

Hotele pieciogwiazdkowe zobligowane s3 do tego, aby oferowa¢ swoim gos-
ciom ustugi ponadstandardowe. To zaréwno opieka nad dzie¢mi, jak i hotelowa
pralnia, internet i centrum konferencyjne, dyskoteka i animacje, mniej lub bar-
dziej rozbudowany pakiet ustug SPA, sitownia, rozmaite formy aktywnosci spor-
towej i rekreacyjnej. Na terenie obiektu jest zazwyczaj lekarz, sklep lub sklepy
z pamiagtkami, bizuterig itp., fotograf, czy fryzjer. Wérdéd wpiséw internautéw te
kwestie pojawiaja si¢ jednak raczej sporadycznie.

Czgé¢ turystéw oczekuje od hotelu animacji, ich oceny niekiedy bywaja nega-
tywne. Poniewaz Polacy sa w obiektach mniejszoscig, wigc animacje adresowane
sa do tych nacji, ktorych jest wiecej — najczesciej Rosjan i Niemcow. Krytyce
poddaje si¢ zatem jezyk animacji oraz ze oferowane wystepy i zabawy czy tez
puszczana muzyka odzwierciedlajg gusty sasiadow Polski, nie samych Polakow.
Animatorzy powinni by¢ zaangazowani w prace i kreatywni i z tego powodu kry-
tykowane sg powtarzajace sie programy. Negatywnie oceniany jest rowniez krotki
czas wieczornych animacji (szczegélnie tych adresowanych do dzieci). W duzych
obiektach funkcjonuje odpowiednik przedszkola — klub dzieciecy. O ile sama
idea krytykowana nie jest, o tyle z realiami jest juz inaczej — pojawiaja si¢ skargi
na to, ze jedyna rozrywka, na ktéra moga liczy¢ juniorzy, jest rysowanie kredkami.
Tu istotny jest takze mniejszo$ciowy status gosci — osoby opiekujace sie dziec-
mi nie znaja jezyka polskiego i dlatego nieche¢tnie opiekuja si¢ dzie¢mi turystow
z Polski.

6.7. Baseny

Basen czy baseny stanowig niewatpliwa atrakcje hotelowa, stad tez bardzo
duze zainteresowanie nimi oraz oceny tego aspektu infrastruktury hotelowej do-
konywane w wiekszodci recenzji. Na pierwszym planie sytuuje si¢ dostepnos¢
lezakéw i parasoli. Konieczno$¢ ,wstawania o 6 rano” i rezerwacji miejsc wypo-
czynku przez niektérych turystow sa opisywane w opiniach z oburzeniem, inni
starajg sie tlumaczy¢ sytuacje szczytem sezonu i duza liczba turystéw. Zaleta
jest czysty i zadbany basen, z uwaznym ratownikiem, obstuga, ktéra ekspresowo
sprzata — lecz nie zawsze tak si¢ zdarza. Z tego wynikajg zastrzezenia do czystosci
wody i samego otoczenia, pracy ratownikow i ich koncentracji na bezpieczenstwie
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gosci, ale takze niepodejmowania interwencji w sytuacji, kiedy goscie tamig re-
gulamin (zabawy na zjezdzalniach, korzystanie w basenie z materacy i inne-
go sprzetu tego typu) i utrudniajg korzystanie z basenu innym. Niekiedy kry-
tykowana jest glosna muzyka przy basenie — tak dzieje si¢, gdy na terenie
obiektu jest tylko jeden basen, wzglednie przez turystéw poddawany krytyce
jest dobor repertuaru (powtarzalno$¢, muzyka, ktéra podoba sie DJ-owi, a nie
gosciom). To, co podoba si¢ jednym gosciom, dla innych moze stanowi¢ podsta-
we krytyki. Egzemplifikacja moze by¢ duzy basen przy jednym z hoteli, ktorego
glebokos¢ zaczynala si¢ od 1,6 metra. Dodatkowo restrykcyjnie egzekwowany
regulamin basenu nie pozwalal na uzywanie w nim materacy dmuchanych itp.,
co sprawialo, ze mogty z niego korzysta¢ jedynie osoby umiejace ptywa¢. Finalnie
cze$¢ turystow wskazywala, ze jest to najsilniejsza strona hotelu, gdyz mogli bez
ograniczen, tloku i kolizji ptywa¢, a czes¢ krytykowata hotel ze wzgledu na nie-
mozno$¢ korzystania z niego.

6.8. Plaza

Wtasna plaza (ewentualnie wydzielona czg$¢ plazy publicznej) jest standar-
dem najwyzej skategoryzowanych hoteli. Jednak ze wzgledu na usytuowanie
atrakcyjnos¢ tego elementu nabytej oferty w rzeczywistosci jest zréznicowana.
Dysfunkeja nie jest odlegtos¢ hotelu od plazy i dojscie lub dojazd do niej, ale sama
plaza, jej uksztaltowanie, wielko$¢, podtoze oraz utrzymanie. Krytykowane jest to,
ze plaza jest waska, co wigze sie takze z malg liczbg dostepnych lezakow i prze-
strzeni hotelowej. Podobnie jak w przypadku rezerwowania miejsc przy basenie
— zmusza to turystéow do wczesnego wstawania. Plaza w folderze turystycznym
opisana jako piaskowo-zwirkowa moze okaza¢ si¢ plaza kamienista, na ktorej
wejécie do wody mozliwe jest tylko z pomostu. Sam pomost jako uzupelnienie
szerokiej i piaszczystej plazy jest atrakcja. Przestaje nia by¢, jesli to jedyna moz-
liwos¢ wypoczynku turysty nad woda i zejscia do niej. Wplyw hotelu na warunki
srodowiskowe jest do$¢ ograniczony, niemniej s3 w tym zakresie pewne mozli-
wosci sprawstwa. Turysci jednego z hoteli wskazuja, ze na samym poczatku jego
dziatalno$ci obiekt dysponowal plaza piaszczysta, gdyz na nadbrzeze nawieziono
piasek. Z czasem zostal on wyplukany, ale hotelarz zadowolony z pozytywnych
opinii i zdje¢ dawnej plazy w folderach nie podjat dzialan naprawczych. Kwestia,
ktora pozostaje w gestii wlasciciela i kierownictwa obiektu, jest jednak czystos¢.
W wypowiedziach na forum krytykowana jest takze jako$¢ sprzatania terenu be-
dacego w dyspozycji gosci. Niekiedy turysci staraja sie thumaczy¢ pracownikéw
hotelu tym, ze w trakcie uzytkowania plazy goscie brudzg, kiedy indziej turysci
sa bardziej radykalni i oczekuja szybkiej reakcji nawet w czasie odpoczynku.
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Zakonczenie

Otwarcie granic, ,rozbudowa” rynku ustug turystycznych, tanie i efektywne
srodki komunikowania, sytuacja materialna — to tylko niektdre z czynnikow, ktore
sprawiaja, ze cze$¢ Polakow wyjezdza za granice w celach turystycznych i wypo-
czynkowych. Bogata oferta biur podrézy, wygoda, kiedy indziej cena calosciowej
ustugi w sezonie, tworza determinante wyjazdéw zaposredniczonych przez touro-
peratorow. W przypadku takich wyjazdow Turcja od wielu lat jest krajem bardzo
atrakcyjnym. Zagrozenie terroryzmem i obawy co do stabilnosci politycznej pan-
stwa sprawiaja, ze w pewnych okresach liczba turystow spada, niemniej kiedy po-
wyzsze kwestie przestajg zagraza¢ wizytujacym, Turcja powraca do grona krajow
najchetniej odwiedzanych. Turysci wybierajacy najwyzszy standard hoteli cenig ich
rozbudowang infrastrukture, dostepnos¢ rozmaitych ustug. Zwracaja uwage na bar-
dzo zréznicowane wyzywienie i mozliwos¢ skorzystania z oferty all inclusive w kaz-
dym momencie. Lubig piaszczyste plaze, rozbudowane kompleksy basenowe, zielen
i przestrzen spoleczna. Zaletg jest dla nich zaangazowana i sprawna obstuga, orien-
tacja na turyste-klienta, btyskawiczne reagowanie na jego prosby i sugestie. Decyzje
podejmowane przez konsumentéw teoretycznie zapadajg po zapoznaniu si¢ z ofer-
ta. Nie krytykuja oni zatem kwestii, ktdre byly w niej juz wskazane (odleglos¢ od
plazy, ograniczenia opcji all inclusive itp.), ale krytyce poddaja to, co w tej ofercie
finalnie uwzglednione nie bylo. Stad tez nie wszyscy konsumenci ustug hotelowych
trafiajg w idealne miejsca, realizacja ich poczatkowych wyobrazen w praktyce wy-
raznie odbiega od oczekiwan. Z tego wzgledu w wypowiedziach internautéw opi-
sywane s3 obiekty o najwyzszej standaryzacji, ktore nie daja mozliwosci zaznania
spokoju i oczekiwanego wypoczynku, nakladajg konieczno$¢ obcowania z innymi,
wypracowywania codziennych strategii dostosowawczych w pozyskiwaniu cenio-
nych dobr. Te hotele — gdyby ich kierownictwo bylo tym zainteresowane — mo-
glyby z powodzeniem usung¢ lub zminimalizowaé czes¢ niedogodnosci, niemniej
pytaniem otwartym pozostaje kwestia woli przedsigbiorcow.

Jesli chodzi o samg Turcje i jej turystyke, to kraj planuje rozwoj oferty oraz za-
interesowanie przyjazdem turystéw dotad ja sladowo odwiedzajacych. O ile euro-
pejscy turysci sg nadal istotni, o tyle kluczowe w przyszlosci stanie si¢ pozyskanie
turystow z Dalekiego Wschodu, zwiekszenie naptywu turystéw z Chin, orientacja
na klientéw z Indii® oraz zwiekszenie zainteresowania turystyka medyczna®!.
Rok 2018 z perspektywy liczby przybywajacych o0séb byl korzystny, nawet bardzo
korzystny — od stycznia do sierpnia 2018 roku do Turcji przyjechalo 27 milionow
gosci, 0 22,9% wiecej niz w analogicznym okresie poprzedniego roku®?. Zyski

80 M. German, Turecka branza...

81 M. German, 100 procent...

82 M. German, Antalya pobita wlasny rekord w turystach, 9.10.2018, https://www.rp.pl/
Obyczaje/310099972-Antalya-pobila-wlasny-rekord-w-turystach.html (dostep: 15.10.2018).
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z turystyki sg jednak mniejsze, gdyz podpisywane umowy mogly by¢ bardziej ko-
rzystne dla kraju i jego hotelarzy. Z tego moze wynikna¢ sytuacja wzrostu cen,
co w przypadku turystow z Polski moze okaza¢ sie¢ pewnym ograniczeniem, jesli

chodzi o ich decyzje zakupowe, a dodatkowym katalizatorem mogg by¢ tutaj de-

cyzje rynkowe innych konsumentéw??,
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The attractiveness of hotels in the perception of buyers
of tourist services: The example of Turkey

Summary

The emergence of leisure time, as well as transformational changes taking place in Poland,
meant that Polish tourists could start travelling to other countries for tourism. This article attempts
to answer questions about what constitutes a high standard for visitors leaving, which is associated
with their disappointment with the purchased offer. These issues were related to the country which
for years was eagerly visited by tourists from Poland, and in 2018 returned to the top of the ranking
of preferred destinations — Turkey. Research based on secondary data analysis has allowed the
author to look at issues that have an impact on the tourist attractiveness of a given country, but
first and foremost, it has made it possible to decode factors that are important to travelers and which
are less important during a leisure stay.
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