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Wprowadzenie

Zaostrzajaca si¢ konkurencja na rynkach turystycznych zmusza firmy do po-
szukiwania nowych sposobow radzenia sobie z ta niezwykle wymagajaca sytuacja.
Firmy podejmuja dzialania w zakresie budowania sieci, z partnerami i klientami
buduja dynamicznie relacje, ktore wraz z umiejgtnoscia aktywnego i reaktywnego
rozwoju produktow turystycznych sa wspolczesnie krytycznym czynnikiem budo-
wania konkurencyjnosci przedsigbiorstw turystycznych'. Trudno wyobrazié sobie,
zeby wspodtczesnie dziatania te mogly obejs¢ si¢ bez wsparcia ze strony technologii
informacyjnych, tym bardziej ze — jak zauwaza M. Bednarczyk — sukces wspotcze-
snych przedsigbiorstw zalezy w coraz wigkszym stopniu od dostrzegania i wyko-
rzystywania szans, ktore leza raczej w otoczeniu wirtualnym niz realnym”.

Poszukiwania informatycznych rozwiazan wspierajacych dziatania firm tury-
stycznych w naturalny sposéb prowadza do najnowszych rozwiazan spoteczno-
sciowych, czyli takich technologii, ktore wspieraja komunikacje i wspotprace mig-
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dzy ludzmi’. Jest to przejaw zjawiska Web 2.0, znanego w branzy turystycznej jako
Podréze 2.0 (Travel 2.0)*. Wspomniana naturalno$¢ wynika ze zmian, jakie maja
miejsce na wspotczesnych rynkach, przejawiajacych si¢ m.in. wzrostem znaczenia
klientéw i ich aktywno$ci w procesie ksztaltowania oferty, powszechnosci zastoso-
wan rozwiazan spoleczno$ciowych, a takze ich potencjalnych korzysci’.

Potencjat rozwiazan spoteczno$ciowych w budowaniu konkurencyjnosci wy-
daje sig¢ by¢ bardzo duzy, cho¢ — jak wynika z obserwacji praktyki gospodarczej
— niewiele podmiotéw w sposob aktywny wykorzystuje te rozwiazania, a jeszcze
mniej robi to rzeczywiscie efektywnie.

W zwiazku z tym celem artykutu jest proba odpowiedzi na nast¢pujace pyta-
nia: Jakie znaczenie maja technologie spotecznosciowe (TS) dla budowania konku-
rencyjnosci matych i §rednich przedsigbiorstw turystycznych w Polsce? Jak te na-
rz¢dzia wpisuja si¢ w architekture infoprzestrzeni badanych organizacji? Jakie sa
bariery efektywnego wykorzystania tych technologii w polskim przemysle tury-
stycznym? Poszukiwania odpowiedzi na te pytania beda prowadzone w oparciu
o wyniki badan zrealizowanych przez Zespot Katedry Zarzadzania w Turystyce UJ
pod kierownictwem prof. dr hab. Matgorzaty Bednarczyk w ramach projektu nr N
N 115 3730 33 pt. Przedsiebiorczos¢ w gospodarce turystycznej opartej na wiedzy.

1. Metodyka badan

Jednym z celow wspomnianego projektu badawczego KZwT UJ bylo opraco-
wanie metodyki diagnozowania gospodarki turystycznej opartej na wiedzy, w tym
modelu, ktory umozliwiatby identyfikacj¢ zrédet przewag konkurencyjnych pol-
skich firm turystycznych, gmin i regionéw na globalnym rynku turystycznym oraz
identyfikacje szans i zagrozen wzrostu/spadku konkurencyjnosci Polski na global-
nym rynku turystycznym. W toku badan przygotowano listg 27 czynnikow pozwa-
lajacych na oceng zewnetrznych i wewngtrznych dzwigni konkurencyjnosci matych
i $rednich przedsigbiorstw turystycznych (MSPT). Lista czynnikéw konkurencyjno-
$ci stata si¢ nastepnie podstawa budowy kwestionariusza ankietowego, za pomoca
ktérego przebadano 74 firmy turystyczne z calej Polski $wiadczace ushugi: gastro-
nomiczne, noclegowe i posrednictwa turystycznego (biura podrozy).

M. Béchle, Social Sofiware, Informatik-Spectrum 2006, Volume: 29, Issue: 2, April,

pp. 121-124.

Por.: D. Grossman, Travel 2.0: Social networking takes a useful turn, USToday,
26.01.2007, www.usatoday.com, data odczytu 20.02.2010.

Korzys$ci ze stosowania rozwiazan spotecznosciowych przez firmy turystyczne zostaly
omoéwione w: S. Kopera, Social software In information environment of tourist enterprise,
w: B.F. Kubiak, A. Korowicki (red.), Information Management, Gdansk University Press, Gdansk
2009, pp. 421-429.
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Respondenci (menedzerowie firm z badanej proby), wypetniajac otrzymany
kwestionariusz, oceniali w 5-stopniowej skali Likerta stan rozwoju kazdego czyn-
nika ksztaltujacego wewnetrzne i zewngtrzne dzwignie konkurencyjnos$ci, a takze
ich zmiany w okresie 3 lat poprzedzajacych przeprowadzone badania.

Uzyskane wyniki zostaly poddane obrdbce statystycznej, ktéora pozwolita
— poza prostym opisem statystycznym — wskaza¢ rowniez pewne zaleznosci i kore-
lacje migdzy badanymi czynnikami i ich grupami.

W niniejszym opracowaniu oméwione zostana wyniki tych badan dotyczace
jednego ze wspomnianych czynnikow: wptywu zastosowan technologii spoteczno-
$ciowych na konkurencyjnos¢ przedsigbiorstw w badanej probie wraz z najwazniej-
szymi powiazaniami tego czynnika z pozostatymi.

2. Omoéwienie wynikow

Wielkosci luki w zakresie wykorzystania TS do budowania konkurencyjnosci
wynosi 2, co oznacza, ze jej rozmiar jest umiarkowany. Warto wspomnieé, ze jest
to najgorszy wynik, jaki zostat zanotowany w obszarze technologicznych dzwigni
konkurencyjnosci. Sredni stopien wptywu TS na konkurencyjno$¢ moze oznaczaé
jedna z trzech okolicznosci: firmy rzadko stosuja w swojej dziatalnos$ci tego typu
rozwiazania (niezaleznie od jako$ci ich zastosowan); firmy wykorzystuja omawiane
technologie ze Srednig efektywnoscia (co wiaze si¢ zwykle z przecigtna jakoscia
zastosowan) i to niezaleznie od popularnosci tych rozwiazan; w koficu mozliwe sa
obie te sytuacje. Z obserwacji praktyki gospodarczej, jak roéwniez prowadzonych
badan empirycznych wynika, ze najblizsza prawdy jest odpowiedz trzecia: popular-
no$é¢ rozwiazan spolecznosciowych w MSPT jest niewielka czy wrecz mala, a ja-
ko$¢ poszczegbdlnych zastosowan jest daleka od ideatu. Firmy w ograniczonym
stopniu wykorzystuja dostgpne technologie spotecznosciowe. Jesli juz po nie sigga-
ja, to sa to zwykle rozwigzania najprostsze, najtansze i stuzace gldwnie szybkiej
komunikacji (np. komunikatory internetowe), cho¢ oceny dotyczace ich efektywno-
$ci, zwlaszcza w przypadku biur podrdzy, sa podzielone. W szczatkowej formie
natomiast pojawiaja si¢ narzedzia bardziej zaawansowane, takie jak blogi czy fora
internetowe.

Mozna przypuszczaé, ze zrodlem takiego stanu rzeczy jest niska $wiadomosc¢
mozliwosci tych rozwiazan, jesli chodzi o ksztattowanie potencjatu konkurencyjne-
go firmy, jak roéwniez dostgpnej gamy mozliwych do wykorzystania technologii.
Narzedzia te sa relatywnie nowe (zwlaszcza w biznesie), niewiele jest badan na
temat ich profesjonalnego wykorzystania, a te istniejace nie sa do konca zweryfi-
kowane i rozpowszechnione na polskim gruncie. Brakuje wiedzy i specjalistow,
ktorzy mogliby wspiera¢ w tym zakresie firmy turystyczne. Na korzy$¢ tej ostatniej
tezy przemawia korelacja dynamiki omawianego czynnika z dostgpnoscia wykwali-
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fikowanej kadry pracowniczej na rynku lokalnym, ktéra jest jedna z zewngtrznych
dzwigni konkurencyjnosci na rynku turystycznym. Wiedza jest krytycznym czynni-
kiem wykorzystania rozwigzan spotecznosciowych do rozwoju firmy, jej oferty,
a takze jej relacji z otoczeniem, a jej ,,no$nikiem” sa wysoko wykwalifikowani
specjalisci. Ich brak na lokalnym rynku pracy bedzie powaznie ograniczat mozliwo-
$ci wykorzystania omawianych rozwiazan dla budowania konkurencyjnosci MSPT.
Mozna si¢ wigc spodziewaé, ze wzrost dostgpnosci wysoko wykwalifikowanych
informatycznie kadr bedzie sprzyjat adaptowaniu tego typu rozwiazan przez firmy
turystyczne.

Pomimo $redniej luki kompetencyjnej badanych przedsigbiorstw w zakresie
efektywnosci zastosowania technologii spolecznosciowych optymizmem moze
napawac fakt, ze w ostatnich latach dokonal si¢ w tym obszarze potgp. W poroéwna-
niu z innymi badanymi czynnikami jego dynamika jest relatywnie niska (+0,63), ale
$wiadczy o tym, ze firmy powoli przekonuja si¢ takze i do tych rozwigzan.

Wydaje sig, ze w przypadku rozwoju zastosowan rozwiazan spotecznoscio-
wych w firmach turystycznych pewna rolg odgrywa samorzad lokalny, co potwier-
dza umiarkowana korelacja dynamiki badanego czynnika oraz dynamiki zmian
aktywnosci samorzadu gminnego w zakresie tworzenia warunkow rozwoju przed-
sigbiorstw turystycznych. Pomocne w tym zadaniu moze okaza¢ si¢ rowniez stoso-
wanie przez samorzady gospodarcze systemoéw informatycznych, w tym Internetu,
do tworzenia warunkéw do rozwoju przedsigbiorstw turystycznych. Zmiany w tym
zakresie sa w umiarkowany sposob skorelowane z poziomem badanego czynnika.
Podobna korelacj¢ mozna zaobserwowac takze migdzy dynamika zmian obu tych
czynnikow. Wydaje sig, ze stosowanie omawianych rozwigzan informatycznych
przez samorzady gospodarcze moze pelni¢ funkcje edukacyjna w stosunku do
przedsigbiorstw, zwlaszcza gdy wsrod nich znajda si¢ rozwigzania spotecznos$cio-
we. Warto zwroci¢é uwage na fakt, ze poza funkcja edukacyjng tych zastosowan
niezwykle wazny moze okaza¢ si¢ rowniez ich wpltyw na aktywizacj¢ uczestnictwa
matych i §rednich firm turystycznych we wspottworzeniu warunkéow rozwoju $ro-
dowiska prowadzenia dziatalno$ci gospodarcze;.

Z przeprowadzonych badan wynika, ze firmy, w ktdrych wykorzystanie tech-
nologii spotecznosciowych w ostatnich latach wzrosto, nieco lepiej niz inne firmy
ocenialy obecny poziom aktywno$ci samorzadow gminnych w zakresie tworzenia
warunkow do rozwoju przedsigbiorstw turystycznych. Moze to $§wiadczy¢ o tym, ze
firmy te sa generalnie bardziej otwarte na otoczenie lub lepiej przygotowane na
korzystanie ze wsparcia samorzadow. Nie wydaje sig¢ jednak, by same technologie
spotecznosciowe 1 umiejetnos¢ ich wykorzystania miaty tu szczeg6lne znaczenie,
cho¢ ich stosowanie niewatpliwie §wiadczy o innowacyjnym i aktywnym podejsciu
do prowadzenia dziatalnosci gospodarczej

Aktywizacja badanych przedsigbiorstw w realizacji celow zewngtrznych,
zwigzana czgsto z koniecznos$cia budowania relacji zewngtrznych, to obszar, ktore-
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go rozwoj moglby niewatpliwie skorzysta¢ na stosowaniu przez MSPT rozwiazan
spotecznosciowych. Jednak w praktyce — jak pokazuja badania — ich wzajemne
powiazanie jest raczej ograniczone: korelacja dynamiki zmian wplywu rozwiazan
spotecznosciowych na konkurencyjno$¢ z dynamika zmian zaangazowania firmy
w tworzenie i realizacjg strategii rozwoju turystyki na obszarze gminy jest staba.
Nieco lepiej w tym konteks$cie wypada korelacja luki tego czynnika konkurencyjno-
$ci z luka w zakresie wspotpracy z przedsigbiorstwami konkurencyjnymi w realiza-
c¢ji wspoélnych celow branzowych (umiarkowana), a takze korelacja dynamiki zmian
pierwszej luki i luki kompetencyjnej drugiego czynnika (umiarkowana), natomiast
korelacja dynamiki ich zmian jest staba.

Luka kompetencyjna w badanym zakresie moze by¢ zwigzana takze z innymi
aspektami funkcjonowania firmy, w tym zwlaszcza z innowacyjnoscia, zarzadza-
niem wiedza, a takze z rozwojem obszaroOw zastosowan technologii informacyj-
nych.

Zwiazki tego pierwszego aspektu przejawiaja si¢ np. w korelacji (o umiarko-
wanej sile) dynamiki zmian omawianej dzwigni konkurencyjnosci oraz dynamiki
zmian zwiazanych z czgstotliwoscia wprowadzania nowych ofert na rynek. Ozna-
cza to, ze rosnacej jakosci wdrozen rozwigzan spoteczno$ciowych towarzyszyt
w badanym okresie wzrost omawianej czgstotliwosci komercjalizacji innowacji
produktowych. Co ciekawe: nie udato si¢ wykry¢ statystycznie istotnej korelacji
migdzy poziomami luk kompetencyjnych obu czynnikéw konkurencyjnos$ci, a po-
ziom luki pierwszego z nich i dynamika zmian luki drugiego (jak i odwrotnie) byly
ze soba skorelowane w bardzo niskim stopniu.

Pozostale przyktady dotycza zwiazkéw dynamiki zmian analizowanego czyn-
nika z dynamika zmian w zakresie pozyskiwania innowacji od dostawcow, a takze
wykorzystania technologii informacyjnych do pozyskiwania innowacji zar6wno ze
zroédet wewnetrznych, jak i zewngtrznych, cho¢ sa to korelacje o stabej sile. Mozna
z tego wywnioskowaé, ze firmy w bardzo matym stopniu wykorzystuja TS do po-
zyskiwania innowacji zardwno ze zrodel wewngtrznych, jak i zewngtrznych, co —
biorac pod uwage potencjat TS w tym zakresie — nalezy oceni¢ raczej negatywnie.

Drugim ze wspomnianych aspektéw jest zarzadzanie wiedza, ktére w prze-
prowadzonych badaniach reprezentowane byto w postaci wielu czynnikow we-
wnetrznej dzwigni konkurencyjnosci. Jednym z nich jest wykorzystanie systemow
informatycznych do pozyskiwania, przekazywania i gromadzenia wiedzy bizneso-
wej. Dynamika zmian luki w zakresie tego czynnika jest skorelowana w stopniu
umiarkowanym z dynamika poziomu luki omawianego wptywu technologii spo-
lecznos$ciowych na konkurencyjno$é firm turystycznych. Korelacja dotyczy takze
dynamiki zmian pierwszego czynnika z poziomem drugiego z nich, cho¢ w tym
przypadku jej sita jest staba. Moze to oznaczaé, ze rozwiazania spotecznosciowe,
ktore naleza do zbioru najbardziej obiecujacych nowoczesnych narze¢dzi informa-
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tycznych wspomagajacych zarzadzanie wiedza, nie sa wykorzystywane w tym celu
przez wigkszo$¢ badanych firm.

Analiza wzajemnych powiazan omawianego czynnika dzwigni konkurencyj-
nosci bylaby niepetna, gdyby pominaé¢ korelacje jego dynamiki z poziomem kom-
petencji i jego dynamika w zakresie wykorzystania systemow informatycznych do
budowania relacji (umiarkowanie silne) i komunikacji z otoczeniem (umiarkowana
korelacja dynamiki z dynamika obu czynnikow i staba dynamiki z poziomem dru-
giego czynnika), a takze technologicznego wsparcia wewngtrznych procesow decy-
zyjnych (obie korelacje umiarkowanie silne). Wspodtczesnie coraz trudniej obejs$é
si¢ firmom bez odpowiednich narzedzi wspierajacych procesy informacyjne,
zwlaszcza tym, w ktorych powinna wzia¢ udziat duza liczba aktywnych uczestni-
kéw z organizacji 1 spoza niej. Rozwiazania spoleczno$ciowe stuza w takich przy-
padkach niezwykle warto$ciowa pomoca, co — jak si¢ wydaje na podstawie przed-
stawionych wynikoéw — dostrzegaja takze przedsigbiorcy turystyczni.

Zauwazono takze, ze wzrost wplywu technologii spotecznosciowych na kon-
kurencyjnos¢ jest skorelowany (zndw na poziomie umiarkowanym) z rozwojem
zakresu wykorzystania stron internetowych przez badane firmy. Moze to oznaczac,
ze w znacznej czesci firm to wilasnie one (serwisy www) beda platforma udostgp-
niania rozwigzan spoteczno$ciowych ich uzytkownikom. Wydaje si¢ to zbiezne
z obserwacjami praktyki gospodarczej, gdyz wilasnie ta forma rozwoju i wykorzy-
stywania omawianych technologii jest do$¢ czgsto spotykana. Nalezy jednak pamig-
tac, ze to co, wydaje si¢ oczywiste (tu: wykorzystywanie rozwigzan umieszczonych
na wlasnych serwisach www), nie zawsze jest najtansze i najbardziej korzystne.
Biorac pod uwage braki w zakresie wiedzy na temat skuteczno$ci komercyjnych
zastosowan rozwiazan spoteczno$ciowych, nalezy si¢ spodziewac, ze dostrzezenie
innych mozliwosci moze zajac przecigtnemu przedsigbiorcy sporo czasu. Z drugiej
strony mozna przypuszczaé, ze kompetencje w tym zakresie beda w najblizszej
przysztosci w istotny sposdb wptywaé na konkurencyjno$¢ firm na coraz bardziej
wymagajacych rynkach.

Podsumowanie

Technologie spotecznosciowe jawia si¢ wspotczesnie jako jeden z najbardziej
obiecujacych kierunkéw wykorzystania TI w firmach turystycznych. Ich ogromy
potencjat w zakresie budowania relacji, komunikacji, zarzadzania wiedza i innowa-
cjami wydaje si¢ trudny do przecenienia. Jednak jak wynika z badan, firmy nie do
konca potrafia ten potencjat dostrzec i wykorzystac, co przejawia si¢ w ograniczo-
nych zwiazkach ich wptywu na konkurencyjno$¢ z rozwojem innowacji wewngetrz-
nych i zewngtrznych, budowaniem zewngtrznych relacji czy z zarzadzaniem wie-
dza.
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Najwigksza bariera pelnej utylizacji mozliwo$ci oferowanych przez omawia-
nie narzedzia jest — jak si¢ wydaje — wiedza technologiczna, ktorej brak u kadry
pracowniczej i zarzadzajacej uniemozliwia dostrzezenie potencjatu korzysci zwia-
zanych z technologiami spoteczno$ciowymi, a takze roéznych mozliwych opcji
i form zastosowan. Wydaje sig, ze usunigcie tej bariery jest warunkiem koniecznym
wzrostu czgstotliwo$ci, jak i profesjonalizacji zastosowan rozwiazan spoteczno-
$ciowych, co powinno przetozy¢ sig na poprawe konkurencyjnosci polskich MSPT.

Nalezy pamigtac, ze przedstawione tu prawidtowosci, ich analizy i sformuto-
wane na ich podstawie wnioski odnosza si¢ wyltacznie do przebadanej proby przed-
sigbiorstw. Jesli za§ chodzi o calg populacje¢ polskich matych i $rednich firm tury-
stycznych, to powinny by¢ one traktowane jako hipotezy, ktore wymagaja weryfi-
kacji w toku dalszych badan empirycznych.
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THE ROLE OF SOCIAL TECHNOLOGIES
IN BUILDING OF COMPETITIVENESS OF SMTEs

Summary
Social technologies represent a huge potential in building of competitiveness of

small and medium tourist enterprises. The paper presents results of empirical study on
the level and directions of utilization of social software in Polish SMTEs, together with
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key barriers in their popularization and professionalization of their business applica-
tions. Based on presented results some conclusions have been formed together with
hypotheses, that should be addressed by the future research in this area.

Translated by Sebastian Kopera



