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Abstract

The impact of technologies on the tourism company management

This paper attempts to present the impact of new communication and information technolo-
gies (ICT) and other information on the management of tourism enterprises. The analysis is
trying to show the impact of computer information systems (CRS, GDS) data management sy-
stems, customer management systems (CRM), advanced telecommunications systems (WLAN
WIMAX) and the Internet both on the efficiency of business processes as well to show their
importance for changing of management strategy which takes place in tourism enterprises
operating in e- technology environment. This change is referring to the shift away from the
application of the concept based on the theory of Porter’s Five Forces (which calling for the
competitive struggle between participants of business processes) and replace it with the concept
derived from game theory (which prefer the mutual cooperation and communication among
tourism enterprises). The overriding goal of the new concept of management is to maximize
the added value of new tourism enterprises. The achievement of this goal is possible with the
introduction of knowledge and innovation management in that, among other things that use
a modern e-technology.
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Streszczenie

W niniejszym opracowaniu podjeto probe zaprezentowania oddziatywania nowych technolo-
gii komunikacyjno-informatycznych i innych na zarzadzanie przedsigbiorstw turystycznych.
Zanalizowano wptyw komputerowych systemow informacyjnych (CRS, GDS) systemow
zarzadzania danymi o klientach (CRM), nowoczesnych systeméw telekomunikacyjnych
(WLAN, WIMAX) i internetu na sprawnos¢ proceséw biznesowych, a takze przedstawiono ich
znaczenie dla zmiany strategii zarzadzania, ktora dokonuje sie w przedsigbiorstwach turystycz-
nych operujacych w srodowisku e-technologii. Zmiana, o ktérej mowa, polega na odchodzeniu
od stosowania koncepcji opierajacej sie na teorii ,,pieciu sit” Portera, nawotujacej do walki
konkurencyjnej pomiedzy uczestnikami procesow biznesowych i zastepowaniu jej koncepcja
wywodzaca si¢ z teorii gier, ktorej istota jest wzajemna wspotpraca i porozumiewanie sie.
Nadrzednym celem nowej koncepcji zarzadzania jest maksymalizacja nowej dodatkowej war-
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tosci przedsiebiorstw turystycznych. Dazenie do celu, o ktbrym mowa, jak starano sie wykaza¢,
jest mozliwe za pomoca wprowadzania zarzadzania wiedza i zarzadzania innowacjami, w tym
migdzy innymi z wykorzystaniem nowoczesnej e-technologii.

Stowa kluczowe: nowe technologie, zarzadzanie, internet, przedsigbiorstwo turystyczne

Wprowadzenie

Efektywne stosowanie Technologii Informacji i Komunikacji (ICT — Information
Communication Technology) w przemysle turystycznym jest niezwykle istotne
dla praktyki przedsiebiorstw turystycznych, stato si¢ ono bowiem podstaws za-
rowno reklamy i promocji produktu turystycznego, jak i jego odnajdywania (oraz
rezerwowania) na globalnym rynku.

Turystyka jest bardzo wazna galtezig gospodarki swiatowej, ktéra generuje
okoto 10% PKB na catym swiecie, a wedtug prognoz WTO do roku 2014 wzrosnie
do prawie 11% [WTO, 2012]. Turystyka byta jedng z pierwszych galezi globalnej
gospodarki, w ktdrej przyjeto technologie informacyjne (IT), a nastepnie ICT.

Rozwoj nowoczesnej technologii w przedsiebiorstwach turystycznych zwig-
zany byt w latach 70. ubiegtego wieku najpierw z CRS (Computer Reservation
System — Centralny System Rezerwacji), p6zniej, w drugiej potowie latach 80.,
z GDS (Global Distribution System — Globalny Kanat Dystrybucji), a nastgpnie,
od pdznych lat 90., wraz z rozwojem internetu, technologia informacyjna wpro-
wadzita ,,rewolucyjne” zmiany w operacyjne i strategiczne praktyki przemystu
turystycznego [Buhalis, Law, 2008: 609].

Lynn Van der Wagen i Anne Goonetilleke podkreslajg, ze w dokonywaniu
transformacji technologii informatycznych branza turystyczna wyprzedzita
wszystkie inne gatezie przemystu [2008: 328]. Najczesciej technologia informa-
tyczna uzywana jest we wszelkiego typu systemach rezerwacji oraz informa-
cji, i w tym zakresie jest tez najczesciej omawiana jako przyktad innowacyjny
[Bednarczyk, Handzel, 2007: 309-313]. Rzadziej spotka¢ mozna analizy zajmu-
jace si¢ wykorzystaniem e-technologii lub e-commerce w zarzadzaniu przed-
sigbiorstw turystycznych oraz badania wptywu zastosowania tej technologii na
zarzadzanie.

Tymczasem kazdy menedzer przygotowujacy plan biznesowy dla przedsie-
wziecia turystycznego albo nawet dla wprowadzenia nowej strategii marketingu
powinien uwzgledni¢ w nim wszystkie wiasciwe innowacje technologiczne, ktére
mogtyby wesprze¢ jego plany, zamierzenia i mozliwosci. Oczywiscie internet ma
najwiekszy wptyw zaréwno na caty przemyst turystyczny, w tym na zarzagdzanie
strategiczne, jak i na zarzadzanie operacyjne. W niniejszym opracowaniu oméwie-
nie problemu wykorzystania ICT, w tym internetu, w turystyce zostato uznane za
priorytetowe. Poza tym wilasciwe wydaje si¢ tez przedstawienie CRM (Customer
Relationship Management — Zarzadzanie Relacjami z Klientami), ktére réwniez
moze i powinno by¢ we wspdéiczesnych czasach wspierane przez komputerows
baze¢ danych i e-technologig [Van der Wagen, Goonetilleke, 2008: 328].
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ICT technologia, wedtug Dimitriosa Buhalisa i Roba Lawa, powoduje ko-
niecznos$¢ zasadniczej zmiany paradygmatéw w przemysle turystycznym i daje
mozliwosci rozwoju nowych funkcji dla przedsigbiorstw turystycznych [2008:
610]. Don Tapscott i wspétautorzy dostrzegajg liczne odniesienia dotyczace
przedsiewziec¢ biznesowych (w tym turystycznych), ktére musza zmienic¢ swojg
strukture ze wzgledu na nowg technologie komunikacyjng ICT [1998: 19].

Te problemy zostang oméwione w dalszej czgsci niniejszego opracowania
w aspekcie catkowitej zmiany zarzadzania, ktéra nastepuje w XXI wieku, pole-
gajacej na porzucaniu tradycyjnej teorii ,,pi¢ciu sit” Portera na korzysé koncep-
cji wspétpracy wynikajacej z teorii gier [Conklin, Tapp, 2000: 222-223]. Poza
tym przedstawione zostang réwniez najnowsze innowacje e-technologii w od-
niesieniu do ich mozliwosci zastosowania w przedsiebiorstwach turystycznych,
i perspektywy, jakie rysuja sie w omawianym zakresie w przysztosci. Nalezy
nadmieni¢, ze wsrod czynnikéw technologicznych, ktére wptywaja na przemyst
turystyczny, wymienia sig:

1) automatyzacje i komputeryzacje,

2) rozwoj telekomunikacii,

3) rozwoj systemow komputerowych,

4) rozwoj transportu i infrastruktury (na przykiad lotnisk, drdg) i technolo-

gii zycia codziennego,

5) rozwoj miekkich technologii ekologicznych (na przykiad oszczednoscio-

we korzystanie z zasob6w srodowiska naturalnego, a zwigckszenie swiado-
mosci ekologicznej w spoteczenstwie) [Alejziak, 2000: 4].

W niniejszym artykule ograniczono si¢ do przeanalizowania tylko pierw-

szych trzech czynnikéw.

Wptyw ICT na dziatalnos¢ i rozwéj przedsiebiorstw
turystycznych

Grzegorz Gotembski definiuje przedsigbiorstwo turystyczne jako

[...] wyodrebniony zespdt ludzi wykonujacych czynnosci w zakresie zaspokojenia po-
trzeb turystow i samodzielnie podejmujacych decyzje strategiczne i taktyczne, rozstrzy-
gajace o skutecznosci dziatania [...] [jest ono] jednostka wyposazong w $rodki materialne
i finansowe, podporzadkowana okreslonej organizacji wewnetrznej [2007: 22].

W mysl ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 roku o ustugach turystycznych [Ustawa,
1997] przedsiebiorstwo turystyczne jest natomiast jednostka organizacyjng prowa-
dzaca dziatalno$¢ gospodarcza, swiadczaca odptatnie ustugi uczestnikom rdznych
rodzajow i form turystyki. Przedsicbiorstwo turystyczne jest zatem organizacja go-
spodarcza o ztozonej strukturze organizacyjnej i 0 skomplikowanych powigzaniach
z otoczeniem [Bednarczyk, 1996: 9-41]. Kazde bowiem biuro podrézy — bedace
organizatorem, posrednikiem lub agentem ruchu turystycznego — scisle wspotpra-
cuje z innymi przedsiebiorstwami: transportowymi, hotelarsko-gastronomicznymi,
uzdrowiskowymi czy sportowo-rekreacyjnymi [Gaworecki, 2010: 350-356].
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Wigczenie zatem ICT do zarzadzania przedsicbiorstwem turystycznym stwa-
rza mozliwosc¢ nie tylko poprawienia i usprawnienia jakosci $wiadczonych ustug,
ale pozwala réwniez tym przedsiebiorstwom na dynamiczne zr6znicowanie i wy-
specjalizowanie sie¢ w zakresie oferowanych ustug i produktéw turystycznych.
Technologia ICT staje sie tez pomocna w zarzadzaniu kosztami przedsiebior-
stwa, szczegolnie w dystrybucji i promocji, a takze stuzy do przeprojektowywa-
nia procesu biznesowego, redukcji kosztow pracy i zwickszenia efektywnosci. To
upowaznia réwniez do odwaznych przedsiewzig¢é, w ktorym istnieje mozliwosé
stosowania technologii ICT nawet na duza skalg. Przeorganizowanie tradycyj-
nych przedsigbiorstw i witaczenie ICT jest optacalne z racji korzysci wyptywaja-
cych z wykonywania prac wskazanych zarzadzaniem operacyjnym [Paraskevas,
Buhalis, 2002: 27-39].

ICT ma zatem podstawowe znaczenie dla branzy turystycznej i jej sukcesu.
Wyzwania, jakie stwarza przed sektorem i przedsiebiorstwami turystycznymi
na 0got sa zidentyfikowane. Przemyst turystyczny moze by¢ postrzegany jako
jedna z pionierskich branz, gdzie biznes funkcjonuje niemal wytacznie z uzy-
ciem technologii informacyjnych i komunikacyjnych (ICT) [Garzotto i in., 2004].
Technologie informacyjno-komunikacyjne odgrywaja wazng role w rozwoju tu-
rystyki. Komputerowe systemy rezerwacji (CRS), ktore byty jednymi z pierw-
szych zastosowan IT na catym $wiecie, stanowig dzis podstawowe narzedzie
w zarzadzaniu przedsiebiorstwem turystycznym.

Przedsigbiorstwa turystyczne dziataja w obszarach e-commerce, poniewaz
w duzej mierze zorientowane sa na klienta. Hannes Werthner i Stefan Klein
[1999] sugeruja, ze turystyka jest swoistg hybryda, poniewaz nawet jesli jest zdo-
minowana przez dostarczanie informacji, to przede wszystkim jednak chodzi
o fizyczny produkt. Wymaga to ,,bezproblemowej integracji informacji i ustug
fizycznych polegajacej na elastycznej konfiguracji kontaktu fizycznego i czesci
informacyjnej” [Werthner, Klein, 1999: 257]. Technologia ICT utatwia te inte-
gracje i umozliwia dostosowywanie produktow turystycznych do potrzeb po-
szczegOllnych osdb.

Tradycyjne technologie, tzw. organizacyjne intersystemy (szerzej na ten te-
mat: [Sroka, Olszak, 2001]) stanowig jedng z metod wykorzystania ITC i umoz-
liwiajg transfer informacji ponad granicami przedsigbiorstwa.

Obecnie turystyka jest zdominowana przez potrzebe zapewnienia klientom
szybkiej i doktadnej informacji. Pierwszym krokiem do osiggniccia tego celu
byto wprowadzenie globalnych systemoéw dystrybucyjnych GDS, ktére ewoluo-
waty od rezerwacji komputerowej do gromadzenia informacji od linii lotniczych
i turystéw, aby ,,dokonaé¢ rezerwacji i zamoéwienia na jednym rynku ustug”
[Joo, 2002: 60]. Przyktady systeméw GDS to: Sabre, Galileo, Amadeus czy
Worldspan.

Istnieje coraz wiecej watpliwosci dotyczacych dtugoterminowej optacalnosci
GDS. Systemy GDS nigdy nie byty przeznaczone do uzycia facznie z internetem,
a ich uzywanie w praktyce budzi wiele zastrzezen, gtdwnie z powodu trudnosci
W potaczeniu z istniejagcymi nowoczesnymi komputerami sieciowymi [Squires,
2005: 51-52].
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Lancuchy hoteli sg tez na 0gét zintegrowane z centralnym systemem rezerwa-
cji przedsigbiorstw turystycznych i GDS. Integracja z GDS pozwala rozszerzyé¢
swadj zasieg poza sieci sprzedazy ,tancucha hoteli” [Squires, 2005: 51-52].

Korzysci z internetu dla przedsiebiorstw turystycznych

Internet, aszczegdlnie strony www (World Wide Web) daja wiele nowych mozliwo-
sci sprawniejszego, efektywniejszego i nowatorskiego dziatania przedsigbiorstw
turystycznych, wrecz rewolucjonizujac kanaty dystrybucji, czyniac ceny prze-
zroczystymi i konkurencyjnymi zarazem, a w ten sposéb wzmagajac skutecznosé
ustug i zwiekszajac oferty produktu turystycznego [Kim, Nam, Stimpert, 2004:
569]. Internet zwigksza mozliwosci obnizenia ceny od dostawcdw produktow tu-
rystycznych i umozliwia monitorowanie konkurentdw, pozwalajac na ,wiasciwe
skrojenie oferty” i na lepsze zrdznicowanie produktdw turystycznych. Dzigki
temu przedsigbiorstwo turystyczne moze podnie$¢ swoja pozycje na rynku tu-
rystycznym przez wzmozenie mozliwosci w zakresie aktywnosci i fgczenia sie
(sieciowego) z partnerami (wspotpracownikami) i z klientami (przez utworzenie
specjalnej statej bazy klientow) [Werthner, Klein, 1999: 258]. Internet natomiast
utatwia klientom szukanie produktu turystycznego po najkorzystniejszych ce-
nach, uzywajac do tego celu utatwiony dostep do informacji o produktach tury-
stycznych, analize i pordwnanie ofert rynkowych zamieszczonych na witrynach
i umiejetne jej wykorzystanie. Klienci moga réwniez dokonywac bezposrednich
poréwnan sktadanych przez organizatoréw ruchu turystycznego ofert, co z kolei
wzmaga ich oczekiwania i zwigksza popyt. Przedsiebiorstwa turystyczne ko-
rzystajg z internetu i uzywaja go jako funkcjonalnego narzedzia do zdobycia
lub rozszerzenia udziatu w rynku. Internet jest szczegdlnie istotny dla turystyki,
gdyz umozliwia gromadzenie wiedzy o konsumentach turystycznych i o orga-
nizatorach ruchu turystycznego. Zaréwno prowadzi to do wzrostu globalnej do-
stepnosci informacji o przedsigbiorstwach turystycznych, jak i daje mozliwos¢
taczenia sie roznych segmentow rynku turystycznego w skali globalnej.

Tony Clayton i Chiara Criscuolo twierdza, ze wspoiczesna nowoczesna tech-
nologia, w szczego6lnosci w potgczeniu z internetem, prowadzi do istotnych zmian
dotyczacych sposobdw, w jakich prowadzona jest dziatalno$¢ przedsiebiorstw
[Pease, Rowe, 2005: 5]. Zmiany te odnosza sie rowniez do sektora turystyki,
a dotycza:

— zdolnosci do wcielania pomystéw rynkowych innowacji, zwtaszcza doty-

czacych kosztow i dostepu do rynkow,

— zwigkszenia predkosci dostepu do rynku turystycznego i dostepu do ofert

nowych produktéw zamieszczanych w internecie,

— usprawnienia procesow biznesowych przedsigbiorstwa zwigzanych z wy-

miang informacji,

— uktadu sit miedzy dostawcami i odbiorcami ustug ze wzgledu na zwigk-

szong dostepnos¢ do informaciji.
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Korzystanie z internetowych systemoéw informacji turystycznej wzrasta kaz-
dego roku. W przeciaggu lat 1994-2004 zwiekszyto si¢ wiecej niz dziesieciokrot-
nie [Garzotto i in., 2004]. Korzysci wynikajace z zastosowania technologii ICT,
w szczegolnosci z internetu, w celach handlowo-turystycznych sg znaczne. Nie
sg juz one zalezne od firmowych systeméw informacyjnych, gdyz internet jest
technologia bardziej dostepna.

Dogac uwaza, ze internet ma wiele zalet dla uczestnikéw proceséw bizneso-
wych branzy turystycznej [Pease, Rowe, 2005: 6]. Niektoére z tych korzysci to:

zwiekszenie poziomu wspbétpracy pomiedzy operatorami turystyki a in-
nymi ustugodawcami,

— rezygnowanie z umdéw wstepnych z odpowiednimi dostawcami ustug,

— zwigkszenie roznorodnosci ofert umozliwiajacych przygotowywania
wigkszej ilosci pakietéw wakacyjnych,

— wigksza mozliwos¢ negocjacji ustug, ktére moga by¢ zakupione i wpro-
wadzone do oferty ustug obejmujacych dziatalnos¢ operatora ruchu tury-
stycznego,

— Wyzszy poziom interoperacyjnosci z zewnetrznymi i wewnetrznymi
uczestnikami procesu biznesowego.

ICT a zmiany strategii zarzadzania w przedsiebiorstwach
turystycznych

Uzywanie nowoczesnych technologii informatycznych wptywa tez na zmia-
n¢ stosowania dotychczasowych wskazan wyplywajacych z teorii ,,pigciu sit”
Portera [Conklin, Tapp, 2000: 222]. Teoria ta akcentuje znaczenie konkuren-
cyjnosci, jako swoistej sity do walki o przetrwanie przedsighiorstwa na rynku
z oddziatujacymi na niego czynnikami wynikajacymi z wejs¢ na rynek nowych
konkurentow oferujacych podobne produkty (ustugi) lub ich substytuty, i z nego-
cjacji cenowych — z jednej strony dostawcdw, a z drugiej klientéw. W XXI wieku
dominujacym trendem w zarzadzaniu jest teoria, ktéra zamiast nawotywania do
walki konkurencyjnej proponuje przyja¢ koncepcje wykorzystujaca teorie gier,
z ktérej wynika, ze uczestnicy ,,gry”, jaka rozgrywa si¢ w danej branzy przemy-
stu (w tym wypadku turystycznej), moga zwickszy¢ wartos¢ dodang wypraco-
wang w przedsiebiorstwie, a takze wynik finansowy, wspotpracujac z sobg za-
miast si¢ zwalczac [Conklin, Tapp, 2000: 233].

Metoda zarzadzania wartosci sprawdza sie w przedsigbiorstwach turystycznych
dziatajacych obecnie w ,,$rodowisku e-technologii”, gdyz przedsigbiorstwa te, by
efektywnie dziata¢, musza cata uwage skupia¢ na zarzadzaniu zaréwno informa-
cjami, zwigzanymi z prezentacja produktéw turystycznych i proponowanych ustug,
jak i informacjami dotyczacymi Kklientéw. Informacje te uzyskiwane i wykorzysty-
wane dzieki technologii ICT staja si¢ wartoscia dla przedsiebiorstw turystycznych.

Wprowadzenie do przedsighiorstwa zarzadzania wartoscia rodzi potrze-
be zastosowania dodatkowych miernikéw oceny wynikéw dziatania przedsie-
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biorstwa. Obiektywnego pomiaru rezultatow zarzadzania wartoscia mozna
dokona¢ za pomocg tzw. rynkowej wartosci dodanej (MVA — Market Value
Added) i tzw. ekonomicznej wartosci dodanej (EVA — Economic Value Added).
W przedsigbiorstwach turystycznych MVA jest zewnetrzng miarg wartosci
kreowanej i zalezy od weryfikacji przez inwestorow na rynku kapitatowym
rzeczywistej wartosci przedsichiorstwa turystycznego, o ktérym mowa, na
podstawie oceny jego mozliwosci rozwojowych. W przedsiebiorstwach tury-
stycznych dodatkowo wykreowana wartos¢ moze zosta¢ wygenerowana za
posrednictwem ksztattowania wartosci rynkowej kapitatu wiasnego. Rynkowa
wartos¢ dodana (MWA) tworzona jest przez nabywcow, za pomocg technolo-
gii, dystrybucji i sprzedazy, a takze oczywiscie dzieki realizowanym projektom
innowacyjnym.

Podsumowujac, mozna stwierdzi¢, ze zarzadzanie przez wartos¢ w przedsie-
biorstwach turystycznych polega na maksymalizacji dodatkowo kreowanej war-
tosci tegoz przedsiebiorstwa turystycznego [Siudak, 2001: 46—-47].

Obecnie dla przedsicbiorstwa turystycznego informacje o klientach, pozy-
skane dzieki e-technologii, przechowywane sg w systemie zarzadzania CRM
i stanowig cenny zaséb informacji (cho¢ nieuwidoczniony w bilansie) oraz gtow-
ne zrédto wartosci, poniewaz:

— umozliwiajg generowanie zysku niezbednego dla istnienia i rozwoju firmy,

— zapewniajg realizacje celu wszystkich interesariuszy przedsiebiorstwa:

wiascicieli, pracownikoéw, dostawcow, pozyczkodawcéw, spotecznosci lo-
kalnych i budzetu panstwa,

— tworzg warunki do bezpiecznego obrotu i wzrostu gospodarczego.

Zmiany strategii zarzadzania w firmach turystycznych wymagajg statych inno-
wacji. W omawianym zakresie w literaturze przedmiotu méwi si¢ nawet o zarzg-
dzaniu innowacjami jako o swoistej strategii zarzadzania. Jak zauwazaja Matgorzata
Januszewska i Elzbieta Nawrocka, obecnie przypisuje sie szczeg6lng role innowacji
w kreowaniu tak zwanej konkurencyjnosci trwatej [2010: 36—41]. Zasadnicze znacze-
nie ma w tym procesie konkurencyjnos¢ technologiczna i zdolnos¢ do konkurowania
w sferze dystrybucji towaréw [Wysokiniska, 2001; 118-125].

Innowacje w poszczegdlnych przedsiebiorstwach turystycznych wystepuja
pod wptywem roznych czynnikéw zewnetrznych i wewnetrznych. Anne-Mette
Hjalager proponuje podziat zrédet innowacji wedtug trzech gtéwnych kategorii:

1) przedsigbiorczosci,

2) wptywu technologii,

3) systemoéw innowacji [2010: 1-12].

Marek Szarucki [2010] podkresla, ze nauka oraz technologie stanowig wazna
kategorie czynnikéw wptywajacych na innowacje. Jego zdaniem zastosowanie
nowoczesnych technologii IT jest waznym elementem innowacji w przedsigbior-
stwach nalezacych do lub zwigzanych posrednio z branzg turystyczna (na przy-
ktad w liniach lotniczych, sieciach hotelarskich, biurach podrézy czy u operato-
row ruchu turystycznego).

Wydajnos¢ przedsiebiorstw turystycznych moze w znacznym stopniu ulec
poprawie dzieki wprowadzaniu nowych technologii informacyjno-komuni-
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kacyjnych, a szczeg6lnie w tych przypadkach, Kiedy stosowane sg one razem
z innymi elementami zarzadzania strategicznego [Blake, Sinclair, Soria, 2006:
1099-1120].

Zarzadzanie w przedsiebiorstwach turystycznych
z uzywaniem nowoczesnej technologii
a innowacje i perspektywy przysztosci

Istotne, i zarazem oczywiste, jest w tym miejscu przypomnienie, ze dla wiasci-
wego wprowadzania e-technologii w przedsigbiorstwach turystycznych i wypraco-
wania wartosci dodanej nalezy wykorzystywac zarzadzanie wiedzg i zarzadzanie
wartoscig.

Niewatpliwie zintegrowane systemy informatyczne (ZSI) usprawniaja zarza-
dzanie wiedza i zarzgdzanie wartoscia przedsiebiorstwa turystycznego. System
wprowadzania i eksploatacja ZSI nie jest celem samym w sobie, lecz droga do
ulepszenia i racjonalizacji dziatania przedsigbiorstwa, a w konsekwencji sposo-
bem usprawnienia zarzadzania wartoscia i umocnienia jego pozycji na rynku
[Kisielnicki, 2002: 20-33].

W mysl wspomnianej wyzej koncepcji teorii gier (ktéra obecnie, jak podkre-
slano, staje si¢ dominujaca teorig stosowang w zarzadzaniu przedsiebiorstwami
turystycznymi) w srodowisku e-technologii zacheca sie do wspotpracy uczest-
nikdw procesu biznesowego przedsiebiorstwa i do tworzenia wartosci dodane;.
Przychod ze sprzedazy ustug w przedsiebiorstwach powstaje z odpowiedniego
potaczenia zakupionych ustug, kapitatu ludzkiego (z pracy zatogi) i kapitatu fi-
nansowego. Z punktu widzenia efektywnosci zarzadzania najwicksze znacze-
nie w formutowaniu strategii zwiekszania wartosci przedsicbiorstwa ma pod-
wyzszanie marzy zysku operacyjnego przekraczajace koszty kapitatu [Kubiak,
Korowicki, 2009: 96-99].

W przedsigbiorstwach turystycznych moze to nastapi¢ choéby przez uzyskiwa-
nie duzej dynamiki sprzedazy (przekraczajacej dynamike wzrostu kosztéw kapi-
tatu). Realizowanie maksymalizacji wartosci przedsigbiorstwa, zwtaszcza zwigk-
szanie jego wartosci rynkowej, wymusza sformutowanie przez przedsigbiorstwo
turystyczne odpowiedniej strategii, najlepiej VBM, to znaczy systemu zarzadza-
nia wartoscig i przestrzegania pewnych zasad, w tym najwazniejszej z punktu
widzenia omawianego tematu zasady wprowadzania nowoczesnego Systemu
komunikacyjnego, czyli ICT. Skuteczne zarzadzanie wartoscig przedsigbiorstwa
turystycznego wymaga tez miedzy innymi wprowadzenia zarzadzania procesami
(klienci — handlowcy, posrednicy; dystrybucja — producenci ustug turystycznych)
w miejsce zarzadzania funkcjami [Kubiak, Korowicki, 2009: 98]. Wzrost warto-
§ci przedsigbiorstwa wymaga odpowiednich narzedzi, na przyktad kompleksowe-
go zarzadzania jakoscig (Total Quality Management — TQM) i Benchmarkingu,
czyli nasladowania dobrych wzoréw. Grupa narzedzi informatycznych obejmu-
je natomiast wspomniane powyzszej systemy CRS i GDS oraz zintegrowane
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pakiety, takie jak: komputerowe wspomaganie wytwarzania (Computer Aided
Manufacturing — CAM), zintegrowane wspomaganie wytwarzania (Computer
Integrated Manufacturing — CIN) [Kubiak, Korowicki, 2009: 99].

Nalezy pamieta¢, ze nawet przy spetnieniu wymienionych wyzej wymogow
strategicznych i technologicznych, zarzadzanie turystyka nie moze by¢ oparte
na uproszczonych zasadach. Menedzer przedsiebiorstwa musi mie¢ zawsze plan
awaryjny [Robins i in., 2003: 18], ktory jest przygotowany juz w poczatkowej
fazie zarzadzania ryzykiem, obligatoryjnie zalecanego dla przedsiewzie¢ tury-
stycznych [Kurleto, 2011: 1605-1612].

Nowe technologie, o ktérych czesto perspektywicznie obecnie sie wspomina,
poza wymienianymi juz ICT, CRS i zintegrowanymi systemami informatyczny-
mi, to miedzy innymi:

— Wigksza automatyzacja na lotniskach, ktéra moze utatwi¢ odprawe pasa-
zerdw, i wiegksza liczba tzw. inteligentnych hoteli, w ktorych proponuje sie
zainstalowanie robotéw. Nowe technologie i automatyzacja w przysztosci
moga utatwia¢ gosciom zarejestrowanie sie (check-in) i wyrejestrowane
sie (check-out) z hotelu [Chon, Maier, 2010: 410].

— Nowe systemy dla zarzadzania biurami podrézy, ktére mogtyby utatwié
przygotowanie lepszej oferty turystycznej wycieczek (przez analiz¢ z pro-
fili klientow).

— Nowe systemy telekomunikacyjne.

Wedtug Dimitriosa Buhalisa i wspétpracownikéw [2011] powotujacych
sie na znawcow technologii telekomunikacyjnej (jak Patton, Odinma czy
Orthman), dalszy rozwdj tej technologii moze mie¢ zastosowanie w przemysle
turystycznym w powigzaniu by¢ moze z systemami: WLAN (Wiereless Local
Area Networks) — dostarczajgcym dane na krotkie odlegtosci, oraz WIMAX
(Worldwide Interoperatibility for Microwave Access) — przekazujacym dane na
duze odlegtosci. Ten system bedzie mogt dostarcza¢ informacje do konkretnych
destynacji turystycznych, co moze mie¢ znaczenie dla dalszego rozwoju gospo-
darki krajow, w ktorych turystyka stanowi znaczacg czes¢ dochodu narodowego
[Buhalis, Leung, Law, 2011: 212-213].

Inna nowos¢ technologiczna przysztosci to LBS (Location-Based Services) —
ktory bedzie pomagat turystom w zlokalizowaniu przez telefon komorkowy
miejsc i ludzi, obiektdw turystycznych, hoteli i sklepow, a takze w uzyskaniu
informacji o warunkach podrézowania [Buhalis, Leung, Law, 2011; 212-213].
W przedsighiorstwach turystycznych skomputeryzowany system zarzadzania
moze takze utatwi¢ dokonywanie inwentaryzacji, zakup6w, przygotowan i opra-
cowania kosztoryséw [Chon, Maier, 2010: 409-410].

Podsumowanie

W dzisiejszych czasach korzysci z wprowadzania nowych technologii dla przed-
siebiorstw sg tak duze, ze czasami wydaje sie, ze przemyst turystyczny w jego
globalnym rozmiarze nie mégtby bez nich normalnie egzystowaé. Turystyka
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w aktualnym wymiarze jest nie tylko ,,dzieckiem globalizacji”, ale réwniez
»dzieckiem nowoczesnej technologii”, a zwtaszcza technologii informacyjno-ko-
munikacyjnej — ICT, w szczegélnosci internetu. Korzysci, o ktérych mowa, nie
sg juz zalezne od systemow typu: Galileo, Amadeus, Sabra itp., poniewaz inter-
net jest w pewnym sensie od nich niezalezny. Wedtug Rafata Marka polska bran-
za turystyczna jest jednym z najlepiej zinformatyzowanych obszaréw w polskiej
gospodarce, poniewaz az 99% polskich biur podrézy i agencji korzysta z kompu-
tera oraz internetu w swojej codziennej dziatalnosci [2006: 188]. Autor ten pod-
kresla, ze wsréd wielu celéw uzywania komputera z internetem na pierwszym
miejscu znajduje si¢ pozyskiwanie nowych klientéw [Marek, 2006:; 188]. Inne,
réwnie wazne zadanie nowoczesnej technologii informacyjno-komunikacyjnej
dla przedsigbiorstw turystycznych to mozliwos¢ przetwarzania informacji oraz
redukcja kosztow. Analizujac zastosowanie ICT i innych technologii w przedsie-
biorstwach turystycznych, nie sposéb nie dostrzec potrzeby dostosowania do tej
technologii nowoczesnych metod i strategii zarzadzania, zwigzanych ze zmiana-
mi, jakie nastepuja we wspotczesnym globalnym swiecie. Zauwazalne sg przede
wszystkim problemy wynikajace z przyjmowania nowej koncepcji wywodzacej
si¢ z teorii gier. Dlatego coraz czesciej uczestnikdw proceséw biznesowych na-
zywa sie graczami, ktdrzy zamiast ostrej walki konkurencyjnej powinni raczej
wspoétpracowac z soba, przyjmujac za paradygmaty stata potrzebe wzrostu war-
tosci przedsiebiorstwa i potrzebe wypracowania wartosci dodanej. Aby skutecz-
nie realizowac te cele, trzeba dazy¢ do wykorzystywania w przedsigbiorstwach
turystycznych zarzadzania wiedza [Bednarczyk, 2006: 7], wartoscig, innowacja-
mi, i do objecia catej dziatalnosci przedsiebiorstwa zarzadzaniem ryzykiem.

Konieczno$¢ wspdtpracy graczy przemystu turystycznego dostrzega sie nie
tylko na szczeblu lokalnym i krajowym, ale i na szczeblu miedzynarodowym,
wskazujac, ze jest to jedyna dobra droga do przetrwania i osiggania zysku nawet
w warunkach kryzysu ekonomicznego [Raport , 2012].
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