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В современных условиях для более глубокого понимания туризма как туристской услуги, необходимо теоретически рассмотреть формирование туристской услуги с позиции потребителя-человека, основные свойства и особенности туристской услуги. В статье также рассмотрен вопрос формирования потребности человека в туристской услуге и необходимые условия для ее создания.
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Чтобы глубже понять теорию экономики туризма, рассмотрим природу туристской услуги, ее особенности. Важной особенностью туристской услуги, как и другой любой услуги, является ее неосязаемость, эта особенность делает неосязаемый ее полезный эффект. Обычно полезный эффект  проявляется в степени удовлетворения услугой определенной потребности человека.  Полезный эффект туристской услуги воспринимается через субъективные восприятия, ощущения, эмоциональные переживания человека. Осязать полезность туруслуги человек начинает только в момент ее потребления. Неосязаемость полезного эффекта туристской услуги осложняет потребительский выбор, так как заранее потребитель на 100% не  может быть уверенным о потребительских свойствах полезного эффекта туристской услуги. Потребитель туристской услуги может только косвенно оценить их, например, по рекламе, по аналогии, по мнению других потребителей и т.д.

С неосязаемостью туристской услуги, значительно связана другая ее особенность – невозможность ее хранить, накапливать для дальнейшей ее реализации. Туристская услуга это не вещь, а процесс деятельности во времени, ее невозможно потребить мгновенно. Туристская услуга потребляется постепенно, в течение определенного отрезка времени.

Третья особенность – производство и потребление туристской услуги происходит одновременно во времени и в пространстве. Поэтому можно сказать, что туризм – это реализованная туристская услуга. 

Выше перечисленные особенности (неосязаемость, несохранность, одновременность их производства и потребления) увеличивает степень риска как потребителя туристской услуги, так и производителя. Например, доход от незаполненных туристами мест в гостиницах утрачивается навсегда. Поэтому при планировании и производстве туристских услуг необходимо учитывать как сезонные спады в спросе, так и пиковый спрос в отпускной период. В это время возникает необходимость применения особых мер по согласованию спроса и предложения туристских услуг. Можно при этом использовать практику предварительных заказов, дифференциацию цен на услуги в зависимости от сезонности и пиковых переходов в спросе на туристские услуги, привлечение временных работников на неполный рабочий день, совместителей и т.д. В это время необходимо развивать социальный туризм, конгрессный, образовательный туризм, которые могут помочь увеличить наполняемость гостиниц в межсезонье.

Существование туристской услуги как деятельности, невозможность ее хранения придает особый характер ее мобильности. Очень часто в туризме потребитель туристских услуг пространственно отдален от производителя, поэтому потребитель перемещается к производителю, туристская услуга превращается в сферу типичных контактов потребителей и производителей. На повышение качества и эффективность функционирования туризма большую роль играют как потребители, так и производители услуги. Оснащение туристских фирм современной техникой, большой выбор туристских услуг, рост запросов на индивидуальные туры ведет к возрастанию требований к общей культуре, к высокому профессионализму работников туристского бизнеса, к их личным качествам. В туристской деятельности производитель имеет непосредственное отношение с потребителем туристских услуг. Здесь обращается особое внимание не только на профессионально-технический уровень работников туризма, но также и на социально-психологическую сторону их квалификации.

С другой стороны, в туризме потребитель нередко непосредственно участвует в производстве туристской услуги (например, самообслуживание в столовой, кафе, ресторане и т.д.), его можно рассматривать как дополнительный производственный туристский ресурс. Личностно-потребительская ориентация туристских услуг усиливает тенденцию к их разнообразию и индивидуализации.

Качественная оценка туристской услуги потребителем зависит не только от ее самой, но и от уровня культуры потребителя, от системы его ценностей, которыми он руководствуется. Удовлетворенность потребителя туристской услуги играет не только его субъективная оценка материальных условий, но и сам процесс оказания туристской услуги, например, вид и поведения работников, которые оказывают эти услуги, их отношение к работе,  к клиентам, их доброжелательность, честность. Необходимо отметить, что очень важная черта той части туристской услуги, где непосредственное участие человека в ее производстве по разным причинам не обеспечивает надежную гарантию постоянного их качества. Поэтому качество одной и той же туристской услуги может меняться в больших диапазонах.

Еще одной важной особенностью туристской услуги является то, что оказание этой услуги не сопровождается сменой прав собственности и изменений, имущественных отношений между ее потребителем и производителем. Если турист приобрел туристскую путевку, в которую входит билет на самолет, проживание в гостинице и т.д., то он приобрел право на проезд, право на проживание в гостинице. Но оплата за самолет и за гостиницу не означает, что турист становится собственником самолета, гостиницы. Право собственности – это абсолютное «вещное» право, абсолютное господство лица над вещью, основное право личности на владение, распоряжение и пользование вещами вплоть до их продажи, уничтожения. Вот почему такое движение в туризме как «таймшер» в правовом аспекте не выдерживает никакой критики, когда при покупке продавцы говорят вам, что вы приобретаете собственность на всю жизнь, на самом деле вы приобретаете право на кратковременный отдых. Хотя сам принцип кратковременного отдыха интересен и заслуживает внимания.

В сфере туризма действует относительное право. С одной стороны право требований производителей туристской услуги по отношению потребителей и обязательства потребителя туруслуги по отношению к производителю. С другой стороны действует право требований потребителя туристской услуги к ее производителю и обязательств производителя туруслуги по отношению к потребителю. Такой пример, если при переезде туриста к месту отдыха или обратно в транспорте был испорчен или пропал багаж, то транспортная компания обязана возместить причиненный ущерб.

В туристской услуге значительное распространение получило право интеллектуальной собственности, охватывающее отношения собственности на интеллектуальный продукт и на нематериальные ценности: эмблема фирмы; знак предоставления услуги. Особенности отношений собственности в сфере туризма характеризует социально-экономическую природу туруслуги.

Качество туристской услуги определяется основными свойствами ее природы и фактами, которые влияют на производство и потребление этой услуги. Природа туристской услуги, как было сказано выше, является высококомплексной, которая представляет собой предоставления набора целого ряда услуг. В связи с высококомплексностью туристской услуги на качество услуги в целом может оказать низкое качество какого-либо, даже не основного элемента из набора услуг или второстепенной услуги. Туристу может испортить хорошее впечатление о туре плохое питание, грубое отношение в гостинице и др. Следовательно, чтобы туристская услуга была высокого качества и обладала полезным эффектом необходимо поддерживать на качественно высоком уровне все элементы из чего состоит туруслуга. Необходимо отметить, что с одной сторон, чем выше степень личных контактов между обслуживающим персоналом и туристом, тем меньше стабильности в обеспечении качества в целом туристской услуги. С другой стороны, качество туристской услуги зависит в значительной степени от качества материально-технической составляющей. Например, плохое оснащение гостиниц, плохой автобус, самолет и т.д. может сильно испортить в целом впечатление о турпоездке. Чем больше содержится в элементах туристской услуги материально-технических факторов, тем больше возможности для их стандартизации, например, гостиница пять звезд, в самолете салоны бизнес и экономкласса и т.д.

Если рассматривать туристскую услуги с позиции платной или неплатной услуги, то ее необходимо отнести к услуге смешанного типа, занимающее промежуточное значение на стыке частного, платного и общественного, неплатного сектора сферы услуг. Таким образом, туристская услуга является смешанной услугой, она обладает большими свойствами частных благ и в большей степени тяготеет к частному (рыночному) сектору экономики. Соотношение рыночного (платного) и общественного (государственного) сектора туристских услуг не является постоянным и зависит от действия разных факторов, складывающихся в стране.

Как мы наблюдаем в мировом хозяйстве сфера услуг ХХ века и начала ХХI  века превращается в доминирующий сектор национального хозяйства развитых стран по производству валового внутреннего продукта и численности занятых. Это превращение получило название «сервисной революции». В «сервисной революции» самыми ускоренными темпами развиваются туристские услуги. Какие процессы, явления, факторы в жизнедеятельности человеческой цивилизации явились толчком ускоренного развития туризма?

Во-первых, самое главное, как было сказано в первой главе, - это научно-технический прогресс (НТП) и его сильное влияние на все сферы жизни человечества. В условиях НТП растет общественная производительность труда, в связи с этим повышается материальное благосостояние людей, улучшается качество их жизни, появляется свободное время, в котором они могут выделить время и деньги на отдых, на путешествия. Чем большее количество людей будет лучше жить, тем больше будут отдыхать, путешествовать, заниматься спортом и др. В конце ХIХ века немецким ученым Эрнстом Энгелем были установлены два закона статистической зависимости изменения структуры потребления от роста доходов населения. По  мере роста доходов потребление населением благ возрастает непропорционально, в различных структурных соотношениях.

Согласно первому закону Э.Энгеля, чем выше уровень доходов, тем меньшая часть денежных доходов потребителей расходуется на продовольственные товары низшего качества, доля направляемая на жилье и связанные с ним расходы, а также на одежду остается примерно неизменной.

Во втором законе Э.Энгель говорит, что, во-первых, чем выше благосостояние населения и чем выше уровень их доходов, тем большая часть расходов потребителя приходится на продовольственные товары высшего качества, на услуги, связанные с развитием человека, с отдыхом, путешествием, на услуги, которые планировались в семейном бюджете на увеличение доли сбережений к потреблению высококачественных товаров и услуг.

Во-вторых, с ростом производительности труда и общественным его разделением изменяется соотношение трудовой и досуговой деятельности. У работающих увеличивается свободно располагаемый доход и объем свободного времени. В связи с этим увеличивается спрос на разнообразные услуги – занятия физкультурой и спортом, туризмом, путешествием и др.

В-третьих, с развитием научно-технической революции, повышения уровня и качества жизни людей неуклонно возрастают их требования к окружающей среде, в которой они живут. В этой связи очень быстрыми темпами развивается экологический туризм, который преследует цель бережного отношения к природе, щадящей нагрузки на нее.

В-четвертых, в сфере оказания туристской услуги происходит более высокий рост занятости населения по сравнению с промышленным производством. И эта тенденция будет продолжаться в будущем. Это объясняется тем, что производительность труда в сфере туризма растет медленнее, чем в индустриальных отраслях, отсюда трудосберегающий эффект в туризме меньше, чем в отраслях материального производства и других высокотехнологичных отраслях. Применение современной техники и технологии в туризме в основном способствует повышению качества туристской услуги и улучшают условия труда работников. Туристские услуги относятся к трудоемкому сектору современной экономики. Основным фактором, который способствует развитию туризма, является то, что туризм несет огромную социальную функцию в широком смысле слова. Мы рассмотрели туризм с позиции теории сферы услуг, которая дает основные понятия специфичности туристской услуги.

Мы можем дать свое определение туристской услуги. Туристская услуга – это комплексная услуга, которая предлагает набор ряда услуг по выбору и потребности будущего туриста с целью полного удовлетворения этой потребности и в конечном итоге воспроизводства или расширенном воспроизводстве человеческого потенциала.

Туристский продукт – это официально оформленная туроператором или турагенством туруслуга (выписана путевка, ваучер, страховка и если необходимы другие документы) и официально проплаченная будущим туристом. Это услуга, которая имеет правовое оформление: выписана путевка, ваучер, страховка и если необходимы другие документы, получила финансово-экономическое подтверждение: оплаченная будущим туристом.

Изучая туризм как социально-экономическое явление мы видим, что он является как бы «медалью» с двумя сторонами. Каждая сторона «медали» в отдельности не может существовать. Одна сторона медали – это развитие туриндустрии, благодаря которой создается туруслуга и турпродукт. Вторая сторона медали – это человек со своими потребностями и возможностями, который потребляет созданную туруслугу. Какие должны складываться в стране условия, чтобы развивался массовый туризм? Какими возможностями должен обладать человек? Анализируя мотивацию людей, можно сделать вывод, что для развития массового туризма, возрастающей востребованности туруслуги человеком необходимо учитывать в основном три условия. Во-первых, при росте производительности труда и материального благосостояния, растет уровень потребления, что создает условия появления потребности в туристской услуге. Эта потребность создает спрос у определенных слоев населения, на который туристские фирмы отвечают своим предложением, во-вторых, позволяющая для отдыха, туризма структура свободного времени потенциального туриста, в-третьих, в стране должен быть соответствующий уровень жизни, желательно стабильно растущий средний класс.

Рассмотрим потребность в туристской услуге. Каждая экономическая система накладывает на потребности человека соответствующий отпечаток, придает им определенную экономическую форму. На определенном уровне развития общества потребность в туристской услуге можно определить как выражение необходимого количества и качества материальной жизни, воспроизводство которой, согласно этому уровню, необходимо для отдыха и  туристской услуге выступает как определенная сумма условий материальной жизни. Мы не имеем в виду эту потребность как единичную, исключительную, а мы имеем в виду, что потребность носит общественный характер, а это в большей степени проявляется при имеющимся  среднем классе. Пожелания отдельных членов общества в исклюзивной туруслуге, которая не соответствует фактическим доступным условиям материальной жизни большинства членов общества, не могут быть названы общественными потребностями в туруслуге. В общественных потребностях отражается как бы материальное благосостояние общества в целом, его уровень, структура. Потребность в туруслуге самым тесным образом связаны с ее производством с созданием ее потребительской стоимости. Объем потребления туруслуги непосредственно влияет на объем ее потребности, которую необходимо удовлетворить, создав ее (туруслугу), т.е. происходит взаимопереплетение потребностей в туруслуге, ее производству и ее потреблению. Каждая из перечисленных понятий имеет важное значение. Не будет потребности в туруслуге – не будет ее производства, это значит, нечего будет потреблять.

По своей природе потребность в туруслуге выступает, прежде всего, как категория потребности в воспроизводстве человека, его физических, моральных и духовных сил. Туруслуга проявляет себя как один из элементов воспроизводства нации.

Потребность в туруслугах должна отражать закономерные соотношения возможности производства туруслуги и одновременно ее потребления. Общественное производство туруслуги должно соответствовать ее общественному потреблению в каждый исторический период.

Поэтому общественная потребность должна находиться в относительном соответствии с общественным потреблением.

В цепи потребность в туруслуге – ее производстве и одновременном ее потреблении важную роль играет маркетинг, который изучает и если необходимо стимулирует производство туруслуги, косвенно воздействуя на потребность в ней, ее производство и потребление. Стимулируя потребление, маркетинг информирует о потребительных стоимостях возможной туруслуги, как в целом общество, так и индивидуального потребителя. Потребность в туруслуге как общества в целом, так и индивидуального потребителя не остается неизменной, она может изменяться, по-новому формироваться, появляются новые потребности (если нет революций, перестроек и других политических акций). Для удовлетворения этих новых потребностей необходимо создавать дополнительную потребительную стоимость туруслуги, создавать туруслуги с новыми потребительными стоимостями.

Одними из причин возрастания потребностей в туруслуге является рост населения и рост их материального благосостояния, увеличения свободного времени членов общества (в развитых странах). Этот рост означает движение как личных, так и общественных потребностей. При экстенсивном росте потребностей в туруслуге, удовлетворяются старые потребности общества в необходимом количестве и качестве. После удовлетворения старых потребностей в туруслугах создаются предпосылки их качественного и количественного роста, т.е. необходимо создание туруслуг с новыми потребительными стоимостями, информацию о которых необходимо доводить до потребителя. Появление новой туруслуги находится в прямой зависимости от уровня развития материальных возможностей туроператора, который создает этот продукт. Созданная туроператором новая туруслуга остается новой до тех пор, пока она не приобретает характер всеобщего условия материальной жизни. Новая туруслуга обладает определенной потребительной стоимостью. Общественная потребность на эту новую туруслугу окончательно еще не сформирована. Необходимо уже на стадии окончательного решения о возможностях создания новой туруслуги, рекламировать ее потребительные свойства для формирования этой новой потребности общества. Таким образом, в конкретный исторический период существующие туристские потребности требуют лишь своего удовлетворения, то есть воспроизводства ранее существующей туруслуги. В этот же период происходит появление новых туристских потребностей. Появляется как бы кругооборот: появление новой потребности в туруслуге – зарождение новой туруслуги – новая туруслуга – туруслуга – появление следующей новой потребности в туруслуге – новая туруслуга – ее реклама, которая должна доводить информацию до членов общества о новых потребительных стоимостях туруслуги – и т.д. в этом кругообороте заключается секрет и источник развития туризма. Пока происходит устойчивое развитие туризма, будут появляться новые туристские потребности и новые туруслуги.

В каждый конкретный период производство туруслуги должно иметь такую структуру, которая соответствовала структуре развивающихся потребностей. Туроператоры, создавая новую туруслугу, порождают новую структуру их потребления.

Сформированные новые туристские потребности не сразу становятся всеобщими и обычными, они возникают и утверждаются постепенно, их развитие идет параллельно с производством старой туруслуги. Необходимо определенное время для превращения новой туристской потребности в обычную, входящую в нормальный, средний уклад жизни общества. Пока новая туристская потребность не становится традиционной, она не может стать массовой и обогнать по своему объему производство старой действующей туруслуги. А новая туруслуга не может сразу просто внедриться в жизнь. Для этого, как мы отметили, требуется определенное время. Если старая туруслуга значительно теряет спрос, требуется изучить, понять причину падения спроса и по возможности следует поменять старую на новую туруслугу, которая отвечает новым потребностям.

Таким образом, мы можем определить время жизни туристской услуги. Это время – период от создания новой туристской услуги, перехода ее в обыкновенную туруслугу до замены ее на следующую новую туруслугу, отвечающую общественным потребностям. У каждой туристской услуги свое время жизни. В период интенсивного развития туризма, когда происходит качественное изменение как в структуре производства туруслуги, так и в структуре его потребления, должны более быстро возрастать темпы производства туруслуги, удовлетворяющих новым потребностям. С прогрессивным развитием туризма развиваются новые туристские потребности, возрастает интенсивность их удовлетворения производством соответствующих туруслуг. Появление, развитие и распространение новых туристских потребностей в обществе является объективным процессом развития, как туризма, так и движения общественного производства в целом услуг и товаров, сущность которого выражается в действии общего закона возвышенных потребностей.

Количественный и качественный рост потребности в новой туруслуге создает условия для формирования и производства новой туруслуги, воздействуя таким образом на изменения условий воспроизводства рабочей силы. Вот здесь и проявляется сущность закона возвышенных потребностей, который показывает причинно-следственную связь между развитием общественного производства туруслуги и процессом количественного роста и качественного совершенствования потребностей в них общества. Возникают новые потребности, видоизменяются «старые», то есть круг потребностей расширяется, они становятся совершеннее, разнообразнее, богаче. Происходит постепенное социально-экономическое сближение структур потребностей разных групп населения. В условиях нашего общества, действия закона возвышенных потребностей представляет важный этап в формировании потребностей, которые способствуют всестороннему развитию личности. Развитие производства туруслуг неизбежно возвышает потребности производителя и потребителя, повышает требования к качеству туруслуги. В соответствии с законом возвышенных потребностей производством туруслуг обеспечивается все большее разнообразие действительных туристских потребностей, рост их реального удовлетворения, ускоренное удовлетворение насущных туристских потребностей.

Появление закона возвышенных потребностей имеет ряд особенностей: во-первых, согласно этому закону состав потребностей общества в туруслугах обновляется и расширяется под воздействием научно-технического прогресса, появлением новых туруслуг, доведение информации об их новых потребительных стоимостях до потребителя. Во-вторых, этот закон требует, чтобы как можно большее число потребностей в туруслугах всех социальных групп стало реальным, действительным. В-третьих, закон возвышенных потребностей требует, чтобы потребности в туруслугах всех социальных групп максимизировались и их удовлетворение носило реальный характер. Более полное удовлетворение потребностей населения в туруслугах определяется рядом факторов, а именно, ростом объема его реальных потребностей в туруслугах, разнообразием действительных потребностей в туруслугах и преимущественными темпами удовлетворения насущных потребностей в них по сравнению с темпами их реального потребления.

Общее в экономическом содержании потребительной стоимости туруслуги является ее полезность. Способность туруслуги прямо или косвенно удовлетворять потребности человека, превращает потребительную стоимость туруслуги в политэкономическую категорию – общественную потребительную стоимость. В итоге общественная потребительная стоимость туруслуги представляет собой свойства отдельных или образующих совокупность услуг входящих в туруслугу, которые соответствуют общественным потребностям в туруслугах и реализуют это соответствие в потребление туруслуги. Полезность туруслуги зависит от трех факторов: ее потребительной стоимости, потребности населения, соответствия потребительной стоимости туруслуги этим потребностям. Полезность туруслуги основана на приспособлении ее и удовлетворении тех или иных общественных потребностей. Эта полезность составляет  содержание потребительной стоимости туруслуги. Когда потребитель соотносит потребительные стоимости туруслуги к своим потребностям в них и когда он формирует в себе потребность в соответствии с потребительной стоимостью туруслуги, то эта туруслуга приобретает потребительные свойства. Она становится туруслугой потребления или целесообразной, предназначенной для того или иного способа потребления. Но при определении полезности туруслуги необходимо кроме ее объективных свойств знать потребности человека, в этом и есть тенденция ее развития. В результате вышесказанного степень удовлетворения или неудовлетворения потребностей может колебаться согласно изменению потребительных свойств туруслуги, а также изменения самой потребности в ней. О полезности туруслуги можно судить по количеству и качеству объективной и субъективной информации о ней, на базе которой можно оценить полезность туруслуги, а соответственно, возможность степени удовлетворения потребности в них. Туроператорам необходимо формировать туруслуги с такими потребительными стоимостями, которые удовлетворяли бы эти потребности. В условиях нашей страны, когда большая часть населения живет ниже среднего уровня, туроператорам, особенно тем, которые формируют туруслуги для внутреннего туризма необходимо больше уделять внимания на общественно потребительные стоимости создаваемой туруслуги в реализации ее потребительной стоимости. Цель общества не только создать туруслугу, но и при этом наиболее полно и рационально учитывать всю совокупность общественных потребительных стоимостей туруслуги. Общественная потребительная стоимость туруслуги реализуется, как было сказано раньше, в процессе ее потребления. Полное использование потенциальных возможностей потребительной стоимости туруслуги требует учета двух ее самостоятельных, взаимосвязанных значений: 1. Общественной потребительной стоимости отдельных услуг, из которых состоит туруслуга, и которые способны удовлетворять отдельную потребность в туруслуге. 2. массу туруслуг, способных удовлетворять потребности в общественном масштабе. Первое значение характеризует общественную потребность каждой отдельной потребительной стоимости туруслуги, прежде всего со стороны качества, способности ее удовлетворять конкретную потребность.

Второе значение общественной потребительной стоимости туруслуги характеризует ее со стороны количественной определенности в общественном масштабе. Вся масса туруслуги данного качества обладает общественной потребительной стоимостью лишь в том случае, если она соответствует количественно определенной потребности общества в данных туруслугах.

Потребительная стоимость туруслуги сама по себе не обладает безмерностью, так как туруслуга в качестве потребительной стоимости имеет в себе самой некий предел, а именно – предел участвующей потребности в ней. Там, где прекращается потребность какой-нибудь определенной потребительной стоимости туруслуга перестает иметь потребительную стоимость. Потребительная стоимость туруслуги измеряется потребностью в ней. Здесь общественная потребительная стоимость туруслуги соответствует количественно определенной общественной потребности в туруслуге каждого особого рода. Меру удовлетворения определенной потребности представляет единство количественной и качественной сторон общественно потребительной стоимости туруслуги. Основанием по повышению технической оснащенности и качества туруслуги является объективная и полная информация о ее соответствии с качеством общественной потребительной стоимостью туруслуги. Это помогает туроператору учесть потребности общества в конкретной туруслуге. Мы с вами рассмотрели очень важный момент – формирование потребности в туруслуге,  без которого нет смысла развивать туриндустрию.
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