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Wstep

W dobie rewolucji cyfrowej, ktéra dokonuje si¢ wspdlczesnie w gospodarce
i w kazdej dziedzinie zycia, opis zmian zachodzacych na rynku nie nadaza za ich
wystepowaniem. Branza turystyczna jest tego $wietnym przyktadem, poniewaz
chcac sprosta¢ wymaganiom swoich klientéw, siega po najnowsze rozwiazania, by
zaoferowac coraz nowsze i ciekawsze produkty, wyprzedzajac konkurencje. Dynamika
tych zjawisk jest ogromna.

Obiekty hotelarskie dziataja w bardzo konkurencyjnym i podatnym na turbu-
lencje $srodowisku biznesowym. Wyzwaniem dla zarzadzajacych obiektami jest
fragmentacja i zlozonos¢ sektora ustug hotelarskich. W przypadku hoteli dochodzi
do tego rosnaca liczba i dostepno$¢ podobnych produktéw, co jeszcze zwieksza
trudno$¢ konkurowania o klientéw.

Internet staje si¢ podstawowym Zrédlem informacji zar6wno dla konsumentéw,
jak i przedsiebiorcéw. Efektywne wykorzystanie technologii cyfrowych jest kluczo-
wym czynnikiem sukcesu przedsiebiorstw turystycznych. Dlatego niezbedna jest
wlasciwa i aktualna diagnoza stanu faktycznego i wskazanie mozliwoéci rozwoju
poszczegoélnych podmiotdw.

Réwnoczesnie rynek turystyczny jest rynkiem globalnym, co stwarza duze szanse,
ale jest takze ogromnym wyzwaniem dla branzy. Stad przygotowywane do pracy
kadry muszg by¢ zaznajamiane z nowymi rozwiazaniami i metodami ich analizy,
a branza potrzebuje fachowej literatury, aby porzadkowac swa wiedze praktyczna.
Te przestanki legly u podstaw przygotowania niniejszej ksigzki.

Gléwnym celem przeprowadzonych badan byta ocena znaczenia wspélczesnych
technologii informacyjnych i komunikacyjnych dla ksztaltowania wizerunku i relacji
z klientami w obiektach hotelarskich.

Cele szczegoétowe:

e ocena jakosci i zréznicowania stron internetowych obiektéw hotelarskich,

e diagnoza aktywnosci promocyjnej obiektéw hotelarskich na portalu spotecz-
nosciowym Facebook,

o badanie ocen wybranych kategorii obiektéw hotelarskich przez klientéw na
platformie posrednika internetowego Booking.com,
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o okreslenie zalezno$ci miedzy rodzajami/kategoriami obiektéw a jako$cia
stron internetowych oraz sktonno$cia obiektéw do reakcji na opinie klientéw (w
jezyku angielskim jest to okreslane mianem responsiveness).

Zastosowana metoda to obserwacja i analiza zasobow Internetu, przyjmujaca dla
niektérych aspektéw forme badan netnograficznych, prowadzonych jesienia 2019 roku
na stronach obiektéw, profilach w mediach spotecznosciowych, takich jak Facebook,
i na stronach portali posrednikéw internetowych (Booking.com). Podmiotem badan
byty trzy kategorie obiektéw: hotele, pensjonaty i hostele. Przedmiotem badan byly
strony internetowe i profile obiektéw z obszaru Matopolski.

Na wstepie nalezy wyjaéni¢ zastosowanie okreslenia ,obiekty hotelarskie”,
obejmujacego podmioty podlegajace analizie. Obiekty hotelarskie jako termin
czesto sg uzywane jako sktadowa klasyfikacji wszystkich obiektéow $§wiadczacych
ustugi hotelarskie. Wystepuja na przyklad jako jedna z kategorii podzialu obiek-
téw ze wzgledu na kryterium dostepnosci, jak réwniez jako jedna z grup obiektéw
noclegowych Swiatowej Organizacji Turystyki (UNWTO). Pojecie to jest czesto
powszechnie stosowane w literaturze, a jego zakres (rodzaj obiektéw zaliczanych
do obiektéw hotelarskich) jest dowolnie definiowany. Obiektem hotelarskim jest
podmiot, w ktérym swiadczone sg ustugi hotelarskie. W pracy wykazano, ze zakres
ustugi hotelarskiej jest bardzo szeroki, co pozostawia takze szerokie pole definicyj-
ne kategorii obiektéw zaliczanych do obiektéw hotelarskich. Dlatego tez zdaniem
autoréw uzasadnione jest uproszczenie definicyjne i nazywanie obiektem hotelarskim
zaréwno hoteli, jak i pensjonatéw (powszechnie zaliczanych do kategorii ,hotele
i inne obiekty hotelowe” wg UN'WTO), jak réwniez hosteli, stanowiacych przedmiot
analizy niniejszego opracowania (zaliczanych do ,innych turystycznych obiektéw
noclegowych” wg UNWTO, a wg klasyfikacji Gléwnego Urzedu Statystycznego — do
»pozostalych turystycznych obiektéw noclegowych”). Zaliczenie hosteli do obiektéw
hotelarskich moze si¢ wydawac dyskusyjne, jednakze biorac pod uwage zakres ustug
$wiadczonych w hostelach, stanowiacych sktadowe ustugi hotelarskiej, jest to jak
najbardziej uzasadnione. Hostele czesto swiadcza ustugi noclegowe w pokojach 1- lub
2-osobowych, a zakres innych ustug wchodzacych w sktad ustugi hotelarskiej jest
czesto na tyle bogaty, urozmaicony i wysoki jakosciowo, ze standardem nie odbiega
od $wiadczen oferowanych w pensjonatach czy nawet hotelach. Doswiadczenia
wybranych obiektéw europejskich pokazuja, ze funkcje hotelu i hostelu czesto sa
faczone w ramach jednego obiektu noclegowego, z podziatem na czegs¢ hotelowa
i hostelowg, co umozliwia dostosowanie oferty do wybranego segmentu klientéw.

Ksigzka sktada sie z czterech rozdziatéw. W pierwszym na wstepie poddano
dyskusji naukowej problematyke definicji i istoty technologii, proponujac wtasna
definicje technologii w turystyce. Kolejno przedstawiono specyfike ustug hotelarskich,
ktére ze wzgledu na swoje cechy i zlozonos¢ sa przedmiotem szerokiego zastoso-
wania technologii w procesach ich dystrybucji. W dalszej kolejno$ci przedstawiono
nowe technologie z potencjatem rozwojowym w tej branzy (przykladowo biometria,
aktywacja glosowa, rozszerzona i wirtualna rzeczywisto$¢ czy beacony i technologie
mobilne). Dwa nastepne podrozdzialy zostaly po§wiecone internetowym systemom
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dystrybucji (tzw. GDS oraz OTA), a takze mediom spolecznosciowym jako szcze-
goélnemu rodzajowi technologii.

W rozdziale drugim zaprezentowano narzedzia marketingu elektronicznego,
ktére stosowane sa do ksztaltowania wizerunku obiektéw hotelarskich oraz do
budowy relacji z klientami. Punktem wyjscia byta analiza kategorii ,wizerunek”
w odniesieniu do obiektu hotelarskiego. Przedstawiono takze potrzebe, istote
i proces tworzenia relacji z klientami obiektéw hotelarskich. Finalnie skupiono
sie na wspolczesnych narzedziach marketingu elektronicznego, w szczegélnosci
marketingu tresci (content marketing) oraz e-Word-of-Mouth, czyli na marketingu
wirusowym, jak najcze$ciej interpretuje sie te druga angielska kategorie. Przytacza-
no przyklady z dojrzalych rynkéw turystycznych, gdzie narzedzia te s stosowane
dluzej i przeprowadzono wiecej badan na temat ich skutecznosci.

Rozdzial trzeci ma charakter metodyczny, przedstawiono w nim wykorzy-
stywane metody i scharakteryzowano prébe badawcza. Dokonano inwentaryzacji
i charakterystyki obiektéw, ktére ze wzgledu na sformutowany cel badawczy stano-
wity przedmiot badaii w czesci empirycznej. Analizy te dotyczg zatem trzech grup
obiektéw: hoteli, pensjonatéw i hosteli zlokalizowanych w Matopolsce.

W rozdziale czwartym oméwiono wyniki przeprowadzonych analiz i dokonano
oceny stosowanych technologii informacyjno-komunikacyjnych przez poszczegdlne
grupy obiektéw hotelarskich.

Ksigzka jest kontynuacja prac realizowanych przez Zespo! z Katedry Turystyki
Uniwersytetu Ekonomicznego w Krakowie dotyczacych wykorzystania nowoczesnych
technologii w turystyce. Jest ujeciem od strony podazowej, analiza i ocena branzy
z punktu widzenia wykorzystania technologii informacyjno-komunikacyjnych (Infor-
mation Communication Technologies —ICT), okre$lanych takze mianem technologii
cyfrowych. Skierowana jest do szerokiego grona czytelnikéw, miedzy innymi do
studentéw kierunkéw Turystyka i Rekreacja oraz Gospodarka Turystyczna, ale réwniez
Marketing. Adresowana jest takze do pracownikéw nauki zajmujacych sie rynkiem
turystycznym, zwlaszcza ustugodawcami branzy hotelarskiej. Z pewnoscig bedzie
interesujaca pozycja dla praktykéw, pozwalajaca uporzadkowac ich ,cicha” wiedze.
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