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Agata Niemczyk!

INTERNET JAKO NOWOCZESNE MEDIUM NA
WSPOLCZESNYM RYNKU TURYSTYCZNYM

Streszczenie

We wspolczesnych czasach media odgrywaja istotna role w zyciu spoteczno-gospodarczym.
Nie bez znaczenia nazywane sa one czwarta wladza. Sila ich oddzialywania, a zwlaszcza
Internetu, jest bardzo duza. Celem artykutu jest pokazanie roli Internetu na wspolczesnym rynku
turystycznym. Medium to jest uzyteczne zaréwno dla podmiotow popytu, jak i podazy, a wszelkie
Zmiany w postepie techniczno-technologicznym sprawiaja, Ze jego przydatnos$¢ niemalze z dnia
na dzien jest coraz wigksza, ujawniajac przy tym coraz to nowe mozliwosci. W artykule
przedstawiono wykorzystanie Internetu w procesie zaspokajania potrzeb turystycznych (strona
popytowa) oraz w funkcjonowaniu podmiotdéw podazy turystycznej: obszaru, biur podroézy
i innych uslugodawcéw, jak np. hotele.

Wstep

Obecnie coraz istotniejsza rolg odgrywaja media, rowniez nowe — Internet.
Wplywaja one m.in. na ksztaltowanie zachowan podmiotow rynkowych, w tym réwniez
na rynku turystycznym. Ten ostatni, wedtug doniesien UNWTO wykazuje dynamike
wzrostu, cho¢ spowolniong. WTTC szacowalo, ze do 2017 r. popyt turystyczny na
swiecie wzrosnie do okolo 13,2 bln USD, a zatrudnienie w sektorze turystycznym
osiagnie poziom 86,6 mln 0sob, z kolei eksperci UNWTO twierdza, ze liczba podrozy
na $wiecie w 2020 r. wyniesie 1 561 mIn® vs 694 min w 2003 r.°. Prognozy te w 2009 r.
zostaly nieco ostudzone, po tym, jak w 2008 r. nastapilo spowolnienie dynamiki
wzrostu miedzynarodowego ruchu turystycznego — wzrost tylko o 2%”. Do tak slabego
przyrostu przyczynily si¢ nastgpujace okolicznosci: niestabilna gospodarka, zalamanie
kredytowe, rozszerzajacy si¢ kryzys ekonomiczny, rosnace ceny towarow i paliw oraz
gwaltowne zmiany kurséw walut. Mimo to, ruch turystyczny nadal si¢ rozwija,
zainteresowanie podrozami turystycznymi nadal jest duze. Turysci, dla ktérych
migracje turystyczne stanowia trwaly element modelu konsumpcji, w nowych
warunkach dokonuja przewartosciowania swych preferencji, np. w zakresie bazy
noclegowej — goscie do tej pory korzystajacy z wyzszej potki uslug przeniosa swe
preferencje na relatywnie nizsza. Poza tym na swiatowym rynku turystycznym nastapi
wzrost Zznaczenia obszardw recepcji turystycznej o korzystnych kursach wymiany walut
(value for money destinations), do ktdrych zalicza si¢ np. Polska.

! Agata Niemczyk — dr, Katedra Turystyki Wydzial Zarzadzania, Uniwersytet Ekonomiczny w Krakowie.

% Tourism 2020 Vision. http //www.world-tourism.org/facts/eng/vision htm (czerwiec 2008).
3 Ibidem.
4 Swiatowa turysta jednak wyhamuje. ,Wiadomoéci Turystyczne” 2009, nr 3 (177), s. 1.
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w zaistniatych okoliczno$ciach podmioty podazy turystycznej .~wWalczagc”
0 kazdego klienta bedag korzysta¢ m.in. z jak najefektywniejszych kanatéw przekazu
w procesie komunikacji marketingowej, atym bez watpienia jest Internet. Jednocze$nie
klient, chcac racjonalnie zagospodarowa¢ fundusz swobodnej decyzji, bedzie korzystat
z Internetu jako narzedzia pozyskiwania informacji o podr6zy turystycznej. Jego
dziatania koncentrow a¢ sie bedag na przegladaniu ofert (zaré6wno imprez,jak i obszaréw
recepcji turystycznej), ich poréwnywaniu oraz pozyskiwaniu opinii na ich temat od
innych. To bardzo istotny aspekt wykorzystania tego medium zwazywszy na fakt, ze

ustugi turystyczne majg charakter niem aterialny (abstrakcyjny).

Celem artykutu jest pokazanie roli Internetu na wspodétczesnym rynku turystycznym .
M edium to jest uzyteczne zaréwno dla podmiotéw popytu, jak i podazy, a wszelkie
zmiany w postepie technicznym (nowa infrastruktura sprzetowa) i technologicznym

(zmian sposobu pracy) sprawiaja, ze jego przydatno$¢é niemalze z dnia na dziend jest

coraz wieksza, ujawniajac przy tym coraz to nowe swoje mozliwos$ci.

Komunikacja marketingowa warunkiem funkcjonowania
podmiotéw na rynku

w ~globalnej wiosce” lub jak twierdzi A. Toffler ,wiosce elektronicznej”,
komunikacja jest nieodtagcznym warunkiem funkcjonowania kazdego podmiotu rynku
1to zar6wno po stronie podazy, jak i po stronie popytu. Tymczasem na rynku medidow
obserwuje sieg swoista rewolucje, ktéra nie wiadomo kiedy sie skofnczy z racji nowosci
techniczno-technologicznych, ktére caty czas zaskakuja. Niezaprzeczalnym jest fakt, ze
tradycyjne media ustepuja miejsca na rzecz nowoczesnych, w tym rozpowszechnianych
w ,sieci” .

M edia odgrywaja istotna role w procesie wyboru produktu turystycznego. Ten,
rozumiany jako zestaw doébr i ustug tworzgcych warto$é¢ uzytkowag dla nabywcy-turysty
w zwigzku z jego wyjazdem poza miejsce statego zamieszkania, moze przybiera¢
postac¢: imprezy (np. wczasy obejmujgce wiele produktoéw czagstkowych, m.in. ustugi,
wydarzenia, obiekty np. muzeum) lub obszaru (np. miejscowos$¢). W kazdym z tych
przypadkoéw media ksztattujg decyzje konsumentéow-turystéw wykorzystujac w tym

celu ré6znorakie formy i kanaty przekazu (tabela 1).

Tabela 1. Elementy procesu komunikacji merketingonej.

Zrédto informacji Zakodowanie Kanat Odbiorca
TURYSTA
Nadawca Forma przekazu Nos$nik przekazu Segment

PODMIOTY PODAZY Obraz INTERNET 1 wiek
TURYSTYCZNEJ
Kraj Telewizja Rodziny
Region Stowo pisane Prasa, plakat
M iejscow 0$¢

Organizator imprezy Stowo méwione Radio M todziez

W ytw 6rca produktéw Ruch

czastkowych
Zrédto: opracw\anie whasne na podstavvie Z Kruczek, B. Walas: Promocja i informacja turystyczna,
PROKSENIA, Krakédw 2004, s. 33.
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Wsrdd mediow, niewatpliwie najszersze zastosowanie na rynku turystycznym ma
Internet. Przesadzaja o tym jego wlasnosci, takie jak: globalny zasigg, nicograniczona
dostgpnos¢ w czasie, interaktywnos¢, mozliwos¢ indywidualizacji przekazu,
elastycznos¢, niskie koszty, mozliwos¢ doskonalenia obslugi zaréwno w czasie jak
i po sprzedazy, szybko$¢ komunikacji. Poza tym Internet pozwala na aktywne
uczestnictwo klienta w tworzeniu wartosci tak, aby koncowy produkt mial
zindywidualizowany charakter”.

Internet — wspolczesne metamedium

W rezultacie Internet stal si¢ metamedium®. W dobie Web 2.0 rozwéj mediow,
w tym Internetu zmienil charakter obslugi turysty, ograniczajac jednoczesnie
dotychczasowg role i znaczenie tradycyjnych biur podrdzy; przyniost olbrzymie zmiany
w komunikacji z klientem — mozliwo$¢ interaktywnego porozumiewania Si¢
z konsumentem, sledzenia na biezaco jego opinii, sluchania go, blyskawicznego
reagowania na jego zapytania. Internet to rowniez cenne zrédlo informacji w procesie
zaspokajania potrzeb zwiazanych z wyjazdem turystycznym.

Rolg Internetu na rynku turystycznym podkresla UNWTO twierdzac, ze
doswiadczeni turysci coraz czgsciej beda komponowaé wlasne wakacje z dostgpnych
modutéw dokonujac bezposrednich rezerwacji, a dostepnos¢ odpowiednich odnosnikow
(linkow) do uslugodawcdw bedzie coraz waznigjsza jako podstawowy, wstepny
warunek sukcesu stron internetowych. Wedlug UNWTO mozliwos¢ zakupow przez
Internet bedzie skutkowaé rezerwacjami dokonywanymi z mniejszym wyprzedzeniem'.
Tendencje te zauwaza si¢ juz na $wiatowym rynku turystycznym, rowniez polskim.

Internet a turysta

Jak podaje Gemius Megapanel z roku na rok rosnie w Polsce rola Internetu jako
kanatu komunikacji. Przyczyna takiego stanu rzeczy jest fakt zmiany podejscia
i $wiadomosci konsumentéw — na rynek wkracza bowiem pokolenie, dla ktoérego
pierwszym medium nie byla telewizja, ale Internet, co wigze si¢ z zupelnym
przewartosciowaniem dotychczasowego myslenia o komunikacji marketingowe;j.
Po wtoére, kryzys finansowy 2008/2009 zmusit uslugodawcow, w tym rdéwniez z branzy
turystycznej, do poszukiwania innych tanszych, efektywnych kanaldw komunikacji.
Obecnie liczba internatéw w wieku 7 lat+ to okolo 15 miIn oséb®, W kontekscie tych
stwierdzen zainteresowanie problematyka wykorzystania Internetu w zakupach podrozy
turystycznych staje si¢ zasadne.

Raport ,,Turystyka wérdd internautow” wyraznie podkresla role Internetu jako
najwazniejszego zrddla informaciji o planowanej podrédzy turystycznej (rys. 1). Polscy
turysci korzystaja z Internetu i wyszukiwarek coraz bardziej swiadomie, sg lepiej
wyedukowani i maja bardziej sprecyzowane oczekiwania co do miejsca wyjazdu. Obok

°* LH. Gordon: Relacje z klientem. Marketing partnerski. PWE, Warszawa 2001, s. 244.

® K. Krzysztofek: Status mediow cyfrowych: stare i nowe paradygmaty. Global Media Journal-Polish Edition, 2006 No. 1,
www.globalmediajournal collegium. edu.pl/artykuly/wiosna%202006/Krzysztofek-status%20mediow%20cyfrowych.pdf (maj
2008).

7 Trendy w turystyce. PART, www sieci.gapp.pl/turystyka/index php?option=com_docman&task=doc download&gid=14
(maj 2008).

8 Rosnie wykorzystanie Internetu. http://www.egospodarka.pl/40789,Rosnie-wykorzystanie-Internetu,1,39,1 html (maj
2009).


http://www.globalmediajournal.collegium.edu.pl/artykuly/wiosna%202006/Krzysztofek-status%20mediow%20cyfrowych.pdf
http://www.sieci.gapp.pl/turystyka/index.php?option=com_docman&task=doc_download&gid=14
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Internetu, kolejnym Zzrddtem informacji na temat planowanego wyjazdu turystycznego
sg informacje wskazane przez rodzing i znajomych9.

Internet

rodzina/znajomi

pracownicy biur podrézy

foldery inform acyjne

prasa

tablice informacyjne/plakaty/biblorday
telewizja

inne

jeszcze nie szukatem (tam) informacji

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50% 55% 60%

Rys. 1. Zrodka informecji na temat planowanego wyjazdu organizowanego przez biuro podrzy w opinii
polskich internautéww 2008 r.

Zroédto: Turystyka wsrod internautow. Gemius Riport, vvrzeS|er'1-pa2d2|em|k 2008,
http:/Amwv.gemius.pl/pl/aktualnosci/2008-01-21/01 (mej 2009).

Analizujagc czynnosci wykonywane on-line przez internautéw poszukujacych
informacji o ustugach i produktach turystycznych, zauwaza sie, ze najczesciej
poszukujg oni specyficznych miejsc turystycznych (rys. 2).

Nalezy odnotowac réwniez fakt, ze w ostatnich latach zwiekszyta sie rola aspektu
spoteczno$ciowego podczas wyboru oferty turystycznej (miejsc turystycznych) i coraz
wieksza liczba internautéw bierze pod uwage opinie innych turystow umieszczane
w Internecie. Ostateczny wyboér oferty turystycznej poprzedzony jest réwniez analizg
i poréwnywaniem cen ofert konkretnych biur podrozy - zardwno tradycyjnych, jak
i internetowych. Na uwage zastuguje niezmienny odsetek rezerwowania i kupowania
on-line ustug turystycznych. O ile jednak zjawisko to w ujeciu procentowym jest
niezmienne, o tyle w warto$ciach bezwzglednych obserwuje sie wzrost liczby os6b
zaréwno dokonuj acych rezerwaciji, jak i zakupu on-line.

Zaprezentowane tresci pokazuja, jak wazna staje sie sie¢ w procesie decyzyjnym
e-turysty. Znajomos$¢ zachowan e-turysty w zakresie wyboru oferty turystycznej jest
bardzo wazna dla wszystkich podmiotéw podazy turystycznej. Obecno$¢ w ,.sieci” tych
ostatnich to juz podstawa funkcjonowania na rynku.

9  Szerzej: A Niemczyk, R. Seweryn: Promocja szeptanajako realne i potencjalne zrédto informacji o obszarze recepcji
turystycznej (na przyktadzie Krakowa). W: Gospodarka turystyczna w regionie. Przedsiebiorstwo. Samorzad, Wspotpraca.
Red. A Rapacz. Prace Naukowe Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroctawiu, nr 50, Wyd. Uniwersytetu Ekonomicznego
we Wroctawiu, Wroctaw 2009, s. 246-252.
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Rys. 2. Zmiany w aktywnosci on-line wérdd polskich intermautow poszukujacych informecji o ustugach
3 i produktach turystycznych w latach 2006-2008.
Zrodto: A Kwasniewski: Produkty i ustugi turystyczne w Internecie 2008 - Raport Google Polska
http:/Amwv.travelmarketing. pl/pl/e_commerce_i_online_marketing/152 produkty i uslugi_turystycz
ne_w _internecie_2008 raport_google_polska.html (mej 2009).

Wzrost znaczenia wyszukiwarek jako elementu procesu zakupu imprez
turystycznych (a nie tylko zrédta informacji i wiedzy na ich temat), sprawia, ze istnienie
w wyszukiwarkach gwarantuje dotarcie do potencjalnego klienta w momencie, gdy
mysli on o zakupie. Do tego nalezy zapewni¢ mu sfinalizowanie transakcji w sieci
w sposéb sprawny, a zarazem przyjazny dla niego, tym bardziej, ze turysta ten to
mieszkaniec nie tylko Polski, ale catej Europy i Swiata, gdzie rola Internetu w branzy
turystycznej jest zdecydowanie wieksza.

Internet a podmioty podazy turystycznej

Podmioty podazy turystycznej sg interpretowane jako wszystkie przedsiebiorstwa
i organizacje zajmujace sie dostarczaniem produktu turystycznego; ws$rod nich biura
podrézy, regiony, ustugodawcy, wiasciciele badz administratorzy walorow
turystycznych i inne. Biorgc pod uwage fakt, ze Internet jest bardzo dobrym zrédtem
informacji dla turystow na etapie: uswiadomienia potrzeb, dostosowania potrzeb do
mozliwosci, wyboru waloréw turystycznych pozwalajgcych najpetniej zaspokoic
uswiadomione potrzeby, wyboru lokalizacji waloréw turystycznych, sposobu realizacji
wyjazdu turystycznego (indywidualny, zorganizowany), sposobu dotarcia do waloréw
turystycznych, wyboru bazy noclegowej i sposobu zywienia, wydaje sie, ze
najistotniejszym nadawca w procesie komunikacji, sposrod wszystkich podmiotéw
podazy turystycznej jest - region. Jego rola wynika z faktu, ze najwazniejsza decyzjg
w procesie zaspokajania potrzeb turystycznych jest decyzja dotyczaca wyboru miejsca
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docelowego podrézy'”. To, w jaki sposob region bedzie si¢ komunikowal
7 potencjalnymi i rzeczywistymi turystami bedzie wplywalo na wielko$¢ ruchu
turystycznego na jego terenie. Dlatego nieodlacznym elementem funkcjonowania
podmiotdw podazy turystycznej, w tym regiondw, sa ich strony internetowe, ktdre
spetniajg rolg wizytdwki, pozwalajq na szeroka promocje, do tego stanowig relatywnie
tanie zrodlo informacji. Ponadto posiadanie strony www daje mozliwo$¢ nawigzywania
bezposrednich kontaktéw z odwiedzajacym strong wykorzystujac poczte e-mail, poza
tym dzigki stronie internetowej mozna zarezerwowaé ushuge, a nawet dokona¢ zakupu
ustugi lub produktu, wyraza¢ swoje opinie o regionie, jego walorach turystycznych,
produktach, ustugach i calej infrastrukturze turystycznej regionu.

Strona internetowa to podstawa dzialalnosci rowniez biur podrézy. Te z kolei
we wspolczesnych czasach podlegajg pewnej ewolucji. Juz teraz przestaly one by¢ tylko
posrednikiem migdzy technologiczng infrastruktura turystyczng a klientem koncowym,
stajac si¢ jednym z podstawowych zrddel 1 dostawcdw tzw. inteligentnej informacji
turystycznej. Wspolczesne biura przeobrazaja sie w doradcg i powiernika turysty. Jak
przewiduja eksperci, technologia mobilna bgdzie wypiera¢ tradycyjne biura podrozy,
zastgpujac je wirtualnymi, za posrednictwem ktérych turysta bedzie mogl kontaktowac
sic z biurem z dowolnego migjsca i w dowolnym, dogodnym dla niego czasie'.
W rezultacie wiele biur stanie si¢ zbgdnymi posrednikami, a gtowna role odgrywac
beda globalne systemy dystrybucji (GDS), dla ktorych moze to by¢ naturalna droga
rozwoju'”. Te =z kolei maja swoje zastosowanie w przewozach lotniczych
i w hotelarstwie, tj. w kolejnych podmiotach podazy turystycznej. GDS dzieki
Internetowi pozwala na aktywne uczestnictwo w calym rynku turystycznym na swiecie.

Jak podkreslano na wstepie, przydatnos¢ Internetu niemalze z dnia na dzien jest
coraz wigksza, ujawniajac przy tym coraz to nowe swoje mozliwosci. Wirtualizacja
hotelu czy obiektu gastronomicznego (zdalna wizualizacja obiektow, zwiedzanie
interaktywne) nie jest juz czym$ nowym na rynku turystycznym, ale generowanie
1 komponowanie zapachéw metoda syntetyczng oraz ich przesylanie na odleglos¢ czy
udzwigkowienie zwiedzanych migjsc to zapewne przedsigwzigcia pionierskie.
Generator zapachow ma trafi¢ na rynek w 2009 r. To przelom gléwnie dla obiektow
gastronomicznych. ,,Wech — wedlug badan psychologéw — wplywa na nastroje i uczucia
ludzi, a tym samym moze zrewolucjonizowac sposdb oferowania potraw. Mozna by

% por. A. Niemezyk, R. Seweryn: Media w strukturze Zrédet informacji o miejscu docelowym podrézy (na pravkladzie
badan ruchu turystycznego w Krakowie). W: Gospodarka turystyczna w XXI wieku. Problemy i perspektywy rozwoju w skali
regionalnej i lokalnej. Red. S. Bosiacki. AWF w Poznaniu, Poznah 2008, s. 135.

! Por. B.F. Kubiak: Internetowe biura podrézy w rozwoju turystyki. W: Rola turystyki w strategii i polityce rozwoju
gospodarki regionalnej. Zbiér materiatéw pokonferencyjnych, Gdansk, 14-15 wrzeénia 2006, WSTiH w Gdansku s. 246.

12 Autorka piszac wiele biur podrézy ma na mysli fakt, ze istnieje pewien segment turystéw, dla ktérych bezpoéredni
kontakt ze sprzedawcg ma istotne znaczenie w procesie zakupu imprezy turystycznej i dla ktérych Internet moze by¢ tylko
podstawowym, ale nie jedynym/ostatecznym Zrédlem informacji o podrdzy turystycznej. Biura podrézy w takim wypadku sg
niezastapione.

13 Nalezy odnotowaé, ze zastosowanie technik informatycznych w turystyce, poza wymienionymi w tekécie, obejmuje
réwniez: zarzadzanie wewngtrzne 1 zwiazki ad hoc z partnerami z zewnatrz, sieci i otwartg dystrybucje, Systemy Rezerwacji
Komputerowej, aplikacje przetaczajace (tzw. switchowe) dla organizacji branzy turystycznej (np. WIZGOM), Systemy
Zarzadzania Punktem Docelowym Turystyki (DMS - Destination Management Systems), internetowe programy
pomocnicze/narzedziowe (np. Internet Travel Network), przyrzady przenosne (np. GPRS). Szerzej: A. Bokrzafski,
W. Deluga: Wspdlczesne technologie informatyczne w zarzqdzaniu turystyki. W: Turystyka we wspolczesnej gospodarce.
Red. W. Deluga. Wyd. Politechniki Koszalinskiej, Koszalin 2009, s. 356-357, 362-363.
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wykorzystywa¢ to nowe medium do informowania klientdéw i zachgcania ich do
konsumpcji oferowanych dan”'".

Podsumowanie

Podsumowujac mozna stwierdzi¢, ze w dobie spoleczenstwa informacyjnego
komunikacja jest podstawa funkcjonowania wszystkich podmiotéw rynku. Obserwuje
si¢ wyrazng zmiang trendow — ,,potega informacji zwycieza potege pienigdza”. Klient-
turysta staje si¢ coraz bardziej wymagajacym, nie tylko w zakresie produktu, ale przede
wszystkim informacji. Nabywca oczekuje dialogu z producentami turystycznymi.
W tym celu, ci ostatni, wykorzystuja nowoczesne medium jakim jest Internet. To, jak
twierdza J. Jakobczyk-Gryszkiewicz 1 B. Gryszkiewicz, najwigkszy na swiecie salon
targowy, gdzie stoisko producenta istnicje od momentu, gdy zostanie zbudowane,
do momentu podjecia decyzji o jego likwidacji. Koszt zbudowania, utrzymania i obstugi
stoiska w Internecie jest nieporownywalnie nizszy niz w kazdym innym salonie
targowym. Liczba odwiedzajacych dane stoisko zalezy wylacznie od producenta oferty,
a nie od organizatorow imprez targowych'”. Zatem kazdy podmiot podazy turystycznej
winien posiada¢ tego rodzaju salon, bedacy jego wizytowka, na tyle interesujaca
i czytelng, aby przyciagna¢ do siebie jak najwigcej klientdw, zwlaszcza w czasach
recesji gospodarczej.

INTERNET AS A MODERN MEDIUM ON CONTEMPORARY
TOURIST MARKET

Summary

Nowadays the media play an essential role in the socio-economic life. There is a reason why
they are called the fourth power. Media have a great influence on social relations, with the biggest
function of Internet. This paper aims at identifying the position of Internet on contemporary
tourist market. This medium is useful for entities from both the supply and the demand side, while
every change in technological development makes the usefulness better almost every day,
exposing new possibilities. The paper presents the usefulness of internet in the process
of satisfying tourist needs (the demand side) and in activities of entities from supply side:
destinations, travel agencies and other service providers, such as hotels.

D, Nowak, E. Czarniecka-Skubina, P. Jarosiewicz: Nowoczesne technologie informatyczne jako narzedzia podnoszenia
standardu ustug w obiektach hotelarsko-gastronomicznych. W: Turystyka we wspdlczesnej gospodarce. op. cit, s. 377.

13 ] Jakébezyk-Gryszkiewicz i B. Gryszkiewicz: Komunikacja marketingowa w turystyce. Wydawnictwo Naukowe
‘élqsk” Sp. zo. 0., Katowice 2007, s. 189.



