Wstep

Wspodlczesnie, a w szczegdlnosci od poczatku dwudziestego pierwszego wieku,
pojawiaja sie nowe adaptacyjne i interaktywne technologie, ktére radykalnie zmieniajg
funkcjonowanie rynku turystycznego. W niniejszej ksigzce uwaga bedzie skoncentro-
wana na technologiach informacyjnych i komunikacyjnych (TIK), ktére odpowiednio
wykorzystywane moga stanowi¢ kluczowe narzedzie tworzenia przewagi konkuren-
cyjnej dla podmiotéw rynku turystycznego.

Literatura naukowa z trudem nadaza z opisem zmieniajacej si¢ w niezwykle
szybkim tempie rzeczywistosci, zwtaszcza jesli chodzi o rozwiazania technologicz-
ne. W pi$miennictwie anglojezycznym mozna spotka¢ liczne pozycje poswiecone
technologiom komunikacyjnym [Pesonen, Horster, 2012], jak réwniez rozszerzonej
rzeczywistosci [Fiore i in., 2014; Yovcheva i in., 2012; 2014; Wei i in., 2014] oraz roli
smartfonéw i ich wptywu na do$wiadczenia konsumentéw [Wang, Fesenmaier, 2013;
Wang iin., 2014]. Na temat rozszerzonej rzeczywistosci pisza Attila i Edit [2012] czy
Tscheu i Buhalis [2016]. Natomiast w literaturze polskiej jest bardzo niewiele pozycji
pos$wieconych tym zagadnieniom w konteks$cie turystyki [Pawlicz, 2012; Dejnaka,
2012], stad wybdr tej wlasnie problematyki.

Temat jest tak szeroki, a zmiany tak szybkie, ze nie jest mozliwe poruszenie
wszystkich aktualnych aspektéw zwiazanych z oddziatywaniem TIK na obie strony
(podazowa i popytowa) rynku turystycznego. Stad z koniecznosci wybrano zagad-
nienia, ktére w opinii Autoréw sa szczegélnie wazne.

Technologie informacyjne i komunikacyjne od kilkunastu lat stanowia gléwny
czynnik zmian, prowadza do modyfikacji dziatan, proceséw i struktur podmiotéw rynku
turystycznego, stanowiac kluczowe narzedzie innowacji [Buhalis, Law, 2008; Hjalager,
2010; Stamboulis, Skayannis, 2003]. Oprdcz transformacji struktury podazowej rynku,
TIK odgrywaja zasadniczg role w tworzeniu samodzielno$ci konsumentéw [Buhalis,
Jun, 2011] przez umozliwienie im dostepu do informacji i ich gromadzenia, jak réwniez
dzielenia si¢ nimi za posrednictwem mediéw spotecznosciowych i innych kanatéw
dziafajacych on-line [Fotis i in., 2011; Sigala, 2012; Xiang, 2011; Xiang, Gretzel, 2010].
Obecny postep w sektorze mobilnym spowodowat kolejny zwrot w zakresie mobilno-
$ci uslug, ludzi i technologii [Gretzel, Jamal 2009]. Ten zwrot przyspieszyl zmiane ze



8 Jadwiga Berbeka

statycznego wyszukiwania informacji do dynamicznego dostepu do informacji i ustug
w doswiadczaniu przez turystéw podrézy [Tussyadiah, Zach, 2011; Wang i in., 2012].

Powyzsze wnioski formulowane sg na kanwie kwerendy literatury badZ wynikéw
dotyczacych dojrzatych rynkéw turystycznych. Uznano wiec, ze przeprowadzenie
badan na polskim rynku turystycznym bedzie poznawczo cenne. Jako obszar badan
wybrano Krakéw ze wzgledu na jego niekwestionowana pozycje jednej z najwaz-
niejszych destynacji turystycznych w Polsce.

GlIéwnym celem pracy jest ocena roli technologii informacyjnych i komunika-
cyjnych w funkcjonowaniu rynku turystycznego miasta Krakowa.

Sformutowano réwniez cele szczegblowe:

o Okreslenie jakosci stron internetowych krakowskich firm turystycznych
z punktu widzenia wybranych grup kryteriéw oceny.

e Ocena zréznicowania jakosci stron internetowych w obrebie réznych podmio-
téw rynku turystycznego.

o Okreslenie poziomu wykorzystania wybranych technologii informacyjno-
-komunikacyjnych w poszczegélnych kategoriach hoteli.

o Wskazanie celéw korzystania z technologii informacyjno-komunikacyjnych
przez turystéw.

e Analiza form aktywnosci realizowanych przy pomocy smartfonéw.

o Identyfikacja portali spoteczno$ciowych, z ktérych korzystaja odwiedzajacy.

e Ocena wykorzystania internetu na etapie przygotowywania podrézy i w jej
trakcie.

e Identyfikacja rodzajéw ustug nabywanych samodzielnie z wykorzystaniem
technologii informacyjno-komunikacyjnych.

e Ocena korzystania ze stron internetowych na temat miasta Krakowa przez
odwiedzajacych.

o Identyfikacja systeméw rezerwacyjnych wykorzystywanych przez turystéw
goszczacych w Krakowie.

o Okreslenie aplikacji mobilnych stosowanych przez turystéw w Krakowie.

o Wskazanie zachowan odwiedzajacych w zakresie dzielenia sie wrazeniami
po wyjezdzie.

o Analiza korzystania z TIK przy udostepnianiu opinii i rekomendacji poszcze-
g6lnych ustug.

e Ocena podmiotéw krakowskiego rynku turystycznego przez odwiedzajacych
w zakresie stosowanych przez nie technologii informacyjnych i komunikacyjnych.

Monografia sktada sie z dziewieciu rozdzialéw. Pierwszy z nich stanowi
wprowadzenie w problematyke technologii informacyjno-komunikacyjnych. Dokonujac
przegladu definicji wspdtczesnego spoteczenstwa, okreslanego jako informacyjne,
stwierdzono, ze niemal we wszystkich z nich, oprécz niezwykle istotnej roli informacji,
uwypukla sie jego technologiczny aspekt, tj. powszechny dostep do komputeréw
i innych nowych mediéw oraz umiejetnos¢ ich wykorzystywania. Narzedzi do
pozyskiwania, selekcjonowania, analizowania, przechowywania, przetwarzania
oraz prezentacji i przekazywania (komunikowania) informacji dostarczaja w tym
spoleczenstwie technologie informacyjno-komunikacyjne, ktérym po$wiecono druga
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cze$¢ rozdziatu. Nastepnie uwage skoncentrowano na jednej z tych technologii,
tj. sieci internet, prezentujac jej dotychczasowy rozwoéj oraz pokazujac korzysci z jej
wykorzystania zaréwno przez e-konsumentéw, jak i przez firmy i inne instytucje
w ich rynkowej dzialalnosci. W dalszej czesci rozdziatu zidentyfikowano zmiany,
ktére dokonaty sie na rynku turystycznym pod wplywem hegemonii internetu, w tym
zwlaszcza te majace miejsce w marketingowej praktyce firm i obszaréw recepcji
turystycznej. Na koniec scharakteryzowano ewentualnos¢ wspomagania dziatalnosci
wspolczesnych przedsiebiorstw technologiami informatycznymi dostepnymi w tzw.
chmurze obliczeniowej, tj. dostarczanymi i rozwijanymi w ramach e-outsourcingu IT.

W drugim rozdziale przedstawiono zastosowanie technologii informacyjno-
-komunikacyjnych w poszczegélnych branzach: lotniczej, hotelarskiej i gastro-
nomicznej. Oméwiono takze znaczenie TIK jako narzedzi wsparcia marketingu
oraz automatyzacji proceséw zachodzacych w przedsiebiorstwach turystycznych.
Uwypuklono zmiany strukturalne zachodzace pod wptywem rozwoju TIK — proces
deintermediacji oraz nastepujaca po niej reintermediacje, ktére doprowadzity do
powstania nowej grupy podmiotéw — e-posrednikéw, tzw. OTA (online travel agency),
ktére sa obecnie najdynamiczniej rozwijajacg sie grupa podmiotéw posredniczaca
w dystrybucji produktéw calej branzy turystycznej.

W rozdziale trzecim uwage skoncentrowano na mediach spoteczno$ciowych jako
szczegblnie waznym dla wspolczesnego rynku narzedziu informacyjno-komunikacyj-
nym. Przedstawiono ich istote, rodzaje, profil uzytkownikéw. Wskazano mozliwosci
wykorzystywania przez przedsigbiorstwa turystyczne.

W rozdziale czwartym podjeto problematyke technologii mobilnych. Zapre-
zentowano w nim istote tej kategorii, skupiajac sie¢ na urzadzeniach mobilnych,
w tym szczegdlnie telefonach komérkowych typu smartfon. Podjeto réwniez analize
zjawiska smartfonizacji w Polsce. Opisujac fenomen mobilnosci, przedstawiono
wybrane formy aktywnosci spoleczenistwa informacyjnego oparte na technologiach
mobilnych. Rynek mobilnych ustug stal sie kolejnym obszarem podjetych rozwazan
w tym rozdziale — uwypuklono cztery jego sfery: rozrywke, komunikacje mobilna,
mobilny handel oraz mobilny marketing. Przedstawiono réwniez problematyke
aplikacji mobilnych, by pokaza¢ ich uzyteczno$¢ w podrézach turystycznych.

Rozdzial pigty poswiecono dwém rozwigzaniom technologicznym: wirtualnej
rzeczywistosci i rozszerzonej rzeczywistosci. Przedstawiono je w chronologicznej
kolejnosci ich pojawiania sig, czyli poczynajac od rzeczywisto$ci wirtualnej. Oméwiono
wplyw powyzszych kategorii na funkcjonowanie rynku, w szczegélnosci turystycz-
nego. Podkreslono mozliwosci, jakie stwarza kreowanie rozszerzonej rzeczywistosci
dla pogtebiania i podnoszenia atrakcyjnosci do§wiadczen i przezyc¢ turystow.

W rozdziale sz6stym zaprezentowano Krakdw jako destynacje turystyczna stanowia-
ca obszar badan. Omoéwiono zagospodarowanie turystyczne miasta i jego atrakcyjnosé
turystyczna. Dokonano analizy poziomu ruchu turystycznego w stolicy Malopolski.

Siédmy rozdziat ma charakter metodyczny. Zaprezentowano w nim zalozenia
i proces badawczy. Przedstawiono dwie metodyki badar: podazowej i popytowej
strony rynku. W tych pierwszych badaniach postuzono sie metoda netograficzna.
Polegala ona na analizie zawartosci stron internetowych podmiotéw rynku turystycz-
nego Krakowa w podziale na dziewie¢ grup. Wséréd nich wyrdzniono poszczegdlne
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kategorie hoteli, popularne w Krakowie hostele, apartamenty, ale takze pensjonaty
i organizatoréw turystyki. Laczna wielko$¢ préby dobranej metoda losowa wynosi-
ta112. Strony oceniano w kwestionariuszu zawierajacym 53 pytania. Badania strony
popytowej przeprowadzono technika badan ankietowych, korzystajac ze specjalnie
przygotowanego kwestionariusza. Badania prowadzono, jak juz wspomniano, wsréd
turystow w Krakowie, w miesiacach maj—wrzesienn 2016 r. Dobé6r mial charakter
celowo-kwotowy. Przyjete zmienne kontrolne to ple¢ i wiek badanych. Wielkos¢
préby wyniosta 1350 ankiet, jednak po wstepnej selekeji przy wprowadzaniu danych
iich weryfikacji z punktu widzenia formalnego (kompletno$¢, poprawno$¢ udziela-
nych odpowiedzi itp.), do ostatecznej analizy zakwalifikowano 1175 kwestionariuszy.
Minimalna liczebno$¢ préby », niezbedna do oszacowania wskaznika struktury p
na poziomie ufnoéci z maksymalnym bledem szacunku nieprzekraczajacym d = 3%,
gdy nie znamy rzedu wielkosci szacowanego parametru p, wynosi # = 1068. Tym
samym wielko$¢ préby wykorzystana do analiz pozwolita na uzyskanie zaktadanego
poziomu ufnosci i wielkosci bledu.

W rozdziatach 6smym i dziewiatym dokonano analizy uzyskanych wynikéw.
Pozwolily one odpowiedzie¢ na postawione pytania badawcze. W obszarze oceny stron
internetowych wskazano m.in. na duze zréznicowanie miedzy grupami podmiotéw
pod wzgledem wykorzystywanych technologii zwigzanych z funkcjonowaniem stron
internetowych. Rezultaty dowodzg silnego wptywu technologii informacyjnych
i komunikacyjnych na zachowania turystéw przed, w trakcie i po wizycie w Krakowie.

W monografii stosowano zamiennie okreslenia: technologie informacyjno-
-komunikacyjne lub technologie informacyjne i komunikacyjne, jak réwniez termin
zblizony — technologie mobilne i skrét dla tych okreslen: TIK.

Ksiazka dotyczy relatywnie nowych i dynamicznie zmieniajacych sie tresci i juz
w kwestii pisowni Autorzy musieli rozstrzygaé wiele watpliwoéci. Po analizie zasad
pisowni w ksigzce postugiwano sie ostatecznie zapisem terminu ,internet” z malej
litery, chociaz zgodnie z wczesniejszymi wytycznymi i przyzwyczajeniami wielu czytel-
nikéw byt on przez dtugi czas pisany z wielkiej litery. Réwniez okreslenia nazw ustug
i firm $wiadczacych ustugi TIK zapisywano z wielkiej litery, chyba ze byly one tozsame
z adresem internetowym. I tak Facebook czy YouTube byly pisane z wielkiej, ale www.
naszaklasa.pl byly pisane z matej. Starano trzymacd sie tej zasady w calym opracowaniu.

Ksiazka adresowana jest do czytelnikéw zainteresowanych funkcjonowaniem
polskiego rynku turystycznego. W szczeg6lnosci skierowana jest do srodowiska akade-
mickiego zajmujgcego sie naukowo problematyka turystyki. Dla nich warto$cig bedzie
bogaty przeglad literatury, w duzej czesci anglojezycznej, dotyczacej nowoczesnych
rozwigzan informatyczno-komunikacyjnych stosowanych w turystyce, jak réwniez wyniki
badan empirycznych przeprowadzonych w Krakowie. Walor aplikacyjny rezultatéw
badan bedzie mial najwieksze znaczenie dla branzy turystycznej, dostarczajac wiedzy
formalnej, jawnej w tym zakresie. Szeroki przeglad tematyki zwigzanej z technologiami
informacyjno-komunikacyjnymi w turystyce oraz syntetyczne oméwienie wybranych
w monografii zagadniert moze stanowi¢ atrakcyjne opracowanie dla studentéw na
kierunkach zwiazanych z turystyka. Ksiazka powinna by¢ takze warto$ciowym zrédlem
informacji dla wladz administracyjnych i samorzadowych nie tylko Krakowa, ale
wszystkich rejonéw recepcji turystycznej w Polsce, a w szczeg6lnosci duzych miast.



