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Streszczenie: W artykule przedstawiono wybrane aspekty zarzadzania informacjami wspo-
maganego poprzez wykorzystanie systemow IT w poszczegdlnych sektorach przemystu tu-
rystycznego. Scharakteryzowane zostaly trzy bazowe grupy podmiotow biznesowych funk-
cjonujace w przemysle turystycznym ze szczegdlnym uwzglednieniem ich dziatalno$ci
informatyczno-komunikacyjnej. Ponadto zaprezentowano réznorodne systemy IT oraz roz-
wigzania technologiczne wspierajace zarzadzanie informacjami stosowane przez poszcze-
gblne podmioty gospodarcze przemystu turystycznego.

Stowa kluczowe: przemyst turystyczny, systemy IT, sektory przemystu turystycznego, za-
rzadzanie informacjami

Wprowadzenie

Funkcjonowanie przedsi¢biorstw uzaleznione jest od zasobu posiadanych in-
formacji. Globalny dostep spoteczenstwa do roznorodnych zrodet pozyskiwania
wiadomosci przyczynia si¢ do coraz to silniejszego uzaleznienia podmiotow go-
spodarczych od korzystania z Internetu oraz rozwigzan technologicznych®.
Celem niniejszego artykulu jest przedstawienie wybranych aspektéw zarzgdzania
informacjami ze szczegdlnym uwzglednieniem wykorzystania systemow IT, ktore
majg znaczacy wptyw na funkcjonowanie podmiotéw gospodarczych w przemysle
turystycznym. Zarzadzanie informacjg szczegodlnie w przemysle turystycznym
stanowi niezwykle istotny element dziatalnoéci przedsicbiorstwa oraz bazuje
wlasnie na systematycznym  wykorzystaniu  systemow  informacyjnych
i komunikacyjnych w réznych dziedzinach turystyki. Turystyka obejmuje rézno-
rodne galezie, tworzgc szeroki turystyczny tancuch wartosci, w ktérym wyrdznic
mozna nastepujace bazowe podmioty biznesowe?:

! D. Szajt, B. Slusarczyk, Globalizacja jako element wzrostu konkurencyjnosci, ,,Zeszyty Naukowe
Politechniki Czestochowskiej. Zarzadzanie” nr 10, red. M. Szajt, Sekcja Wydawnictw Wydzialu
Zarzadzania Politechniki Czgstochowskiej, Czgstochowa 2013, 107.

2 Informationsmanagement im Tourismus, Hrsg. A. Schulz, U. Weithéner, R. Goecke, Oldenbourg
Verlag, Miinchen 2010, s 25.

29



Marlena Wilk

1. Dostawcy — podmioty oferujace i dostarczajace ustugi transportowe, transfero-
we, zakwaterowania, cateringowe, restauracyjne itp. oraz przygotowujace
wszelkiego rodzaju imprezy, atrakcje, wycieczki, zabiegi SPA itp., jak rowniez
organizatorzy, ktérzy sa odpowiedzialni za catkowitg ofert¢ turystyczna, za-
pewniajac konsumentom pakiet ustug turystycznych podczas wycieczek zorga-
nizowanych. Dostawcy sprzedaja swoje ustugi bezposrednio uzytkownikom
koncowym badz za posrednictwem innych organizacji, np. biur podrozy.

2. Posrednicy turystyczni | organizacje turystyczne — dostarczajg na zlecenie od-
biorcy za stosowna optlata (optaty serwisowe, rezerwacyjne itp.) ustugi ofero-
wane przez dostawcow badz odwrotnie — przekazuja dostawcom za okreslong
prowizja klientow sprzedazy. Posrednicy jako sprzedawcy moga np. uzyskac od
tzw. hurtownikéw skonsolidowanych bilety lotnicze w cenach netto oraz sprze-
dawaé je konsumentom z indywidualnie ustalong doptata®. Klasycznymi po-
$rednikami turystycznymi sa typowe biura podrozy wyspecjalizowane w ustu-
gach podroznych zaréwno urlopowych i rekreacyjnych, jak i stuzbowych. Od
czasu wprowadzenia internetowych portali turystycznych wyr6zni¢ mozna biura
podrodzy stacjonarne oraz wirtualne biura podrézy online”.

3. Klienci koncowi — osoby biorgce udzial w podrézach oraz wszelkich wydarze-
niach turystycznych w celach zar6wno wypoczynkowych, jak i stuzbowych, ko-
rzystajace z ustug oferowanych przez posrednikow turystycznych oraz dostaw-
cOw ustug. Przedsigbiorstwa wysytajace pracownikow w podroze stuzbowe sa
réowniez zaliczane do grupy klientdw przemystu turystycznego, pomimo ze cz¢-
sto posiadajg wlasne korporacyjne centra turystyczne. Centra te zobowigzane sg
do zarzadzania podrézami stuzbowymi oraz wszelkimi wydarzeniami zwigza-
nymi z przemystem turystycznym, jak np. organizacja, kupno ustug turystycz-
nych w duzych ilosciach oraz kierowanie podaza i popytem na ushugi turystycz-
ne w swoim przedsigbiorstwie®.

Zaprezentowanie wybranych aspektow zarzadzania informacjami, ze szczegdl-
nym uwzglgdnieniem systemow informatycznych stosowanych przez przedsigbior-
stwa przemystu turystycznego, stanowi¢ bedzie cel niniejszego artykulu. Przedsta-
wiony powyzej podzial na podmioty biznesowe funkcjonujagce w przemysle
turystycznym pozwoli przedstawi¢ w sposob bardziej przejrzysty roznorodno$é
rozwigzan w zarzadzaniu informacjami, ktére stosowane sa przez poszczegdlne
przedsicbiorstwa turystyczne.

Zarzadzanie informacjami w poszczegolnych sektorach przemystu
turystycznego

Przemyst turystyczny dzieli si¢ na wiele réznorakich sektorow, wspotpracuja-
cych ze sobg na licznych ptaszczyznach. Zarzadzanie informacjami stale przepty-
wajacymi miedzy jego podmiotami gospodarczymi przyczynia si¢ do komplekso-
wosci ustug turystycznych. Kazdy z przedstawionych tu podmiotéw biznesowych

% J. Surma, Business Intelligence. Systemy wspomagania decyzji biznesowych, Wydawnictwo Nauko-
we PWN, Warszawa 2009, s. 86.

4 Turystyka, red. W. Kurek, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2007, s. 117.

S Informationsmangement ..., Hrsg. A. Schulz, U. Weithoner, R. Goecke, op. cit. s. 28.
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wykorzystuje jednak odmienne technologie. Odmienno$¢ w dysponowaniu ré6znego
rodzaju systemami zarzadzania informacjami wystepuje ze wzgledu na ciagle udo-
skonalanie sposobow i metod zarzadzania w przedsigbiorstwach, jak i pod wpty-
wem coraz to bardziej innowacyjnych technologii oraz metod analitycznych®.

Dostawcy ustug turystycznych podzieleni zostali na przedsigebiorstwa przewo-
zowe, organizacyjne oraz sprzedajace ustugi gastronomiczno-hotelarskie. Ze
wzgledu na zlozonos$¢ procesow zachodzacych w przedsiebiorstwach przemystu
turystycznego dostawcy ustug coraz czgsciej sklaniajg si¢ w strone aktywnych
rozwigzan IT w zarzadzaniu informacjami, ktore ulatwiajg pozyskiwanie, organi-
zacj¢ oraz przetwarzanie danych wewnatrz szerokiego spektrum systemow IT oraz
przynosza danemu przedsigbiorstwu optymalizacj¢ zachodzacych w nim procesow,
oszczedzajac przy tym czas pracy’.

Przedsigbiorstwa linii lotniczych sg pionierami w dziedzinie systeméw infor-
macyjnych w przemysle turystycznym. Ich dzisiejsze obszary IT (ang. IT landsca-
pe) powstaly z niezwykle zlozonego srodowiska systemow, ktore przyczynito sig
do ujawnienia podstawowych procesow przedsigbiorstwa lotniczego. Systemy
przedsiebiorstw lotniczych sg ze sobg $cisle powigzane w srodowisku biznesowym,
w ktorym wystepuje staty przeptyw informacji. Wielofunkcyjne centra serwisowe
— lotniska — stuzg przedsiebiorstwom lotniczym, stuzbom publicznym oraz prywat-
nym dostawcom ustug jako wspdlne platformy pracy. Wspotpracujace ze soba na
licznych ptaszczyznach systemy IT lotnisk umozliwiaja oraz zapewniaja bezpro-
blemowy przebieg wystepujacych tu licznych proceséw. Trzy podstawowe procesy
na lotniskach, tj.: odprawa samolotéw 1 pasazeréw, transport bagazu oraz dalsze
zewngtrzne i wewngtrzne procesy serwisowe, wspomagane sa takze przez dodat-
kowe systemy, jak np. podstawowe ustugi infrastrukturalne czy systemy ochrony
i bezpieczenstwa. Systemy w tej dziedzinie sg nastawione na przetwarzanie Ol-
brzymiej ilosci danych transakcyjnych, jak tez zewnetrznych interfejsow®. W dzie-
dzinach systeméw planowania i kierowania, w$roéd ktéorych wyodrgbni¢ mozna
takie poddziedziny jak np. planowanie potaczen komunikacyjnych czy lotow oraz
kierowanie dochodem, najwazniejszymi czynnikami sg narzedzia optymalizujace
dziatania podejmowane przez przedsigbiorstwo, ktorych zadaniem jest wykorzy-
stanie dostgpnych zasobow (takich jak np.: samoloty, zatoga) z jak najbardziej
optymalnym wynikiem®. Systemy operatywne odpowiedzialne sa natomiast za
procesy zwiagzane z zarzadzaniem zalogg przedsi¢biorstwa lotniczego, jak tez
Z przygotowaniem samolotu, np. realizacja i monitoring lotu. W przedsigbior-

® Technologie i systemy komunikacji oraz zarzqdzanie informacjq i wiedzg, red. L. Kieltyka, Difin,
Warszawa 2008, s. 9.

" A. Mesjasz-Lech, B. Skowron-Grabowska, Application of Information Technology in Supply Chain
Management as Exemplified by Companies in Poland, ,,Managing Organizations in Changing Envi-
ronment. Models — Concepts — Mechanisms”, Cracow University of Economics, Krakoéw 2014,
S. 421.

8 B. Stefanowicz, Informacyjne systemy zarzqdzania. Przewodnik, Oficyna Wydawnicza SGH, War-
szawa 2007, s. 13.

° D. Jelonek, Customer Knowledge Management and Data Mining for Decision Support, [w:] Enter-
prise, Logistics and Innovations in Knowledge Based Economy, red. M. Nowicka-Skowron,
R. Leseroart, Haute Ecole Blaise Pascal, Arlon 2008, s. 39.
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stwach linii lotniczych wyodrebni¢ mozna takze grupe systemoéw administracyj-
nych odpowiedzialnych np. za analize danych oraz zestawienia sprzedanych i ku-
pionych ustug.

Publiczna komunikacja osobowa to zintegrowany system poszczegdlnych pod-
miotéw transportowych. Jednym z najwigkszych wyzwan jest tu bez watpienia
zarzgdzanie oraz wysokiej jako$ci komunikacja sieci transportowych. Systemy
informacyjno-komunikacyjne, jak np.: systemy zarzadzania siecig komunikacyjna,
systemy sprzedazy i relacji z klientami oraz systemy planowania produkcji czy
realizacji, przyczyniaja si¢ tu do statego utatwiania pracy przedsiebiorstw. W dzie-
dzinie zarzadzania ceng oraz w strategii Yield Management przedsigbiorstwa kole-
jowe z kolei dbaja o jak najlepsza kalkulacje ceny ustug transportowych w oparciu
o sytuacje rynkowa oraz zgodno$¢ z preferencjami klienta'®. Podstawowy system
relacji cen za ushugi transportowe, ktory np. nie tylko okresla cene komunikacji
ICE (system pociagdéw taczacych najwicksze miasta w Niemczech i krajach
osciennych, ang. Intercity Express) w odniesieniu do catkowitego utrzymania ru-
chu transportowego, ale takze spelnia istotng rolg w dziatalno$ci przedsigbiorstwa
kolejowego oraz optymalizuje t¢ ceng zaleznie od dostgpnosci miejsc czy dtugosci
trasy przewozowej. W ten sposob powstaja prognozy, ktore z kolei sterowane sys-
temem Yield Management moga przyczyni¢ si¢ do ustalania specjalnych krétko-
terminowych cen za ushugi transportowe™.

Systemy IT dla przedsigbiorstw hotelowych i gastronomicznych sg aktywnie
stosowane wewnatrz przedsigbiorstwa oraz dziataja zapobiegawczo w celu prze-
ciwdziatania problemom podczas proceséw biznesowych od momentu rezerwacji,
poprzez zameldowanie, obstuge hotelowa czy restauracyjna, az po wymeldowanie.
Wsréd nich wyr6zni¢ mozna migdzy innymi systemy gospodarki gotowkowej oraz
produktu, systemy zarzadzania hotelowego (ang. Property Management System —
PMS), systemy hotelowego lacza telefonicznego, telewizyjnego, internetowego,
automatyczne systemy wejscia/otwierania i wyjsScia/zamykania w obiekcie czy
elektroniczne posrednie i bezposrednie systemy dystrybucji, jak np. interfejs, tzw.
bezproblemowa tgcznos$¢ (ang. Seamless Connectivity) lub zarzadzanie wielokana-
towe (ang. Multi-Channel-Management)™. Niezwykle silng oraz istotng zalezno$é
pomigdzy ,dziataczami” przemyshi turystycznego a systemami bedacymi do
dyspozycji kazdej ze stron uzytkownikéw ustug turystycznych przedstawiono na
rysynku 1. Zaprezentowana tu sie¢ informacyjno-komunikacyjna jest obszernie
rozbudowana i zapewne nie dziatataby sprawnie, gdyby nie efektywne zarzadzanie
informacjami, co jest z kolei mozliwe dzigki zaprezentowanym systemom IT.

Kolejng grupe stanowia posrednicy turystyczni i touroperatorzy. Bazuja oni
glownie na systemach informacyjnych wspierajacych zarzadzanie informacjami, tj.
ich pozyskiwanie oraz przetwarzanie. Systemy planowania, zakupu, zarzadzania

10H. Koscielniak, Economic Monitoring in Logistics Subsystems in Enterprises, ,,Advanced Logistic
Systems. Theory and Practice” Vol. 3, University of Miskolc, Budapeszt 2009, s. 79.

W Systemy i procesy zarzqdzania logistyczno-marketingowego. Aspekt efektywnosciowy, red. P. Blaik,
Wydawnictwo Uniwersytetu Opolskiego, Opole 2007, s. 41-76.

12D, Buhalis, Strategic Use of Information Technologies in the Tourism Industry, University of
Westminster, Londyn 2001, s. 401-429.
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przydzialami wraz z ich réznorakimi systemami produkcji to jedynie nieliczne
moduly funkcyjne i interfejsy systemoéw IT stosowanych przez touroperatorow.
Systemy te sa obecne w przedsigbiorstwie od momentu planowania, przechodza
poprzez dziaty kupna i sprzedazy, docierajac az do dziatu obstugi klienta oraz za-
rzadzania danymi®®. Im mniejsza organizacja turystyczna, tym wigksze jest praw-
dopodobienstwo, ze wszystkie procesy IT danego przedsigbiorstwa przekierowane
sa na dostawcow IT, co pozwala przedsiebiorstwu zaoszczedzi¢ na kosztach inwe-
stycji technologicznej (strategia outsourcingu).

Posrednicy, Korporacyjne
firmy uslugowe, sieci Organizatorzy / Sprzedawcy
hotelowe

Przedsigbiorstwa
branzy turystycznej

Posrednie komputerowe

CRS - Centralny system rezerwacji Zarzgdzanie
(M“n[_(‘hnnnnl M: )

Grupy
docelowe

Goscie/

Systemy zarzadzania dochodem / Konsumenci

.. YieldManagement Telekomunikacja
System Zarzadzania Hotelowego

(®MS)

Witryna
internetowa

System CRM

System zarzadzania produktami

Ksiegowos¢ / kontrola finansowa

Dostawcy

Systemy gotowkowe

Bankowos¢ online . Procedury sprawozdawcze online Elektroniczne systemy pfatnosci

Banki Doradztwa podatkowe / Urzedy Operatorzy systeméw platniczych

Rysunek 1. Systemy IT uzywane w przedsiebiorstwie hotelowym nalezacym do
korporacji lub sieci hotelowej

Zrodto: Opracowanie wlasne na podstawie: Informationsmanagement im Tourismus, Hrsg.
A. Schulz, U. Weithoner, R. Goecke, Oldenbourg Verlag, Miinchen 2010

W przemysle turystycznym szczegélnie czesto wykorzystywane sa takze roz-
wigzania IT oparte na efektywnym zarzadzaniu informacja, ktére sa jednym z now-
szych kierunkéw rozwoju systeméw klasy ERP (ang. Enterprise Resource
Planning). Planowanie zasobow przedsigbiorstwa turystycznego, nazywane row-
niez przez producentdw zaawansowanym zarzadzaniem zasobami, to zbidr syste-
moéw informatycznych stuzacych wspomaganiu zarzgdzania przedsiebiorstwem lub
grupami przedsiebiorstw wspotpracujacych ze sobg, co jest mozliwe dzigki groma-

13 A. Szymonik, Technologie informatyczne w logistyce, Agencja Wydawnicza Placet, Warszawa
2010, s. 169.
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dzeniu oraz przetwarzaniu danych. Dziatalno$¢ przedsigbiorstw przemystu tury-
stycznego oparta jest na kompleksowos$ci ustug, a co za tym idzie — na cigglym
przeplywie danych pomigdzy wspolpracujacymi ze sobg sektorami i podmiotami
turystycznymi. Przedsigbiorstwa software’owe czgsto oferuja rozszerzenie dziatal-
nosci poza obszar back-office (typowy ERP), co umozliwia tworzenie systemow
wspomagajacych przeptyw informacji biznesowej migdzy przedsigbiorstwami tu-
rystycznymi'®. Tego typu podejécie okreslane jest mianem front-office i pozwala
utworzy¢ wspolng platform¢ komunikacji dla pracownikow, klientow, dostawcow
czy partneréw biznesowych funkcjonujagcych w przemysle turystycznym. Takie
wspieranie moze obejmowac zardwno wszystkie, jak tez jedynie czg$¢ szczebli
zarzadzania, a ponadto umozliwia optymalizacj¢ wykorzystania zasobow danego
przedsigbiorstwa turystycznego. W dziatalnosci turystycznej systemy ERP sg takze
czgsto wzbogacane o dodatkowe funkcje wzmacniajace efektywno$¢é procesow
biznesowych, jak np. aplikacje wspomagajace zarzadzanie dystrybucja i handlem.
Do trwalego rozwoju organizacji przemyshu turystycznego przyczyni¢ si¢ moga
jedynie zlozone rozwigzania front-office’owe, wykorzystujace dane uzyskane
z obszaru back-office, ktore nastgpnie zamieniajg je na wiedz¢ dotyczacg pracow-
nikow, klientow, dostawcow oraz partnerow wszystkich wspotpracujacych ze sobg
pomiotow turystycznych®.

Klienci koncowi w branzy turystycznej dysponowa¢ moga natomiast wszelkimi
systemami IT wspomagajacymi wybor konkretnej, dopasowanej do indywidual-
nych potrzeb klienta opcji kupna ustug turystycznych, takich jak np. sieci spotecz-
nosciowe, portale turystyczne, system informacji geograficznej (ang. Geographic
Information System — GIS) stuzacy do wprowadzania, pozyskiwania, przetwarzania
oraz konceptualizacji wizualnej danych geograficznych, wspierajac przy tym pro-
cesy decyzyjne, czy system m-commerce — wyodrebniony z systemu e-commerce
obszar handlu elektronicznego, gdzie istotng role przypisuje si¢ urzadzeniom mo-
bilnym, takim jak np. telefon komérkowy czy inne urzadzenia przenosne'®. Syste-
my zarzadzania marketingiem dziataja na plaszczyznie pozyskanych juz danych,
ktore przetwarzane sg wedtug Scisle okreslonych celow, takich jak np. zarzadzanie
sprzedaza, relacjami z klientem, ptatnosciami oraz tzw. Yield Management, czyli
metody polityki cenowej, gdzie maksymalizacja przychodoéw ze sprzedazy oraz
Z poszczegbdlnych dziatdow przedsiebiorstwa stanowi gldéwny cel. W mysl tej idei
nalezy nie tylko dopasowywac¢ ustugi przedsigbiorstwa do preferencji klientow, ale
takze zmienia¢ ceny z biegiem czasu, co w praktyce oznacza niskie ceny podczas
trwania okresu niskiego obcigzenia systemu i analogicznie — wysokie ceny podczas
wysokiego obcigzenia lub nawet przeciazenia systemu’’.

14 A Keramati, H. Mehrabi, N. Mojir, A Process-Oriented Perspective on Customer Relationship
Management and Organizational Performance: An Empirical Investigation, “Industrial Marketing
Management” 2010, Vol. 39, No. 7, s. 1175.

15 Informationstmanagement ..., Hrsg. A. Schulz, U. Weithoner, R. Goecke, op. cit., s. 34.

18 3. Uryniuk, Nowe rozwigzania — nowe mozliwosci, ,Bank” (dodatek IT@Bank), Warszawa 2010, s. 46.

17 G. Szwajkowska, P. Kwasniewski, K. Lezon, F. Wozniczka, Ustugi bankowosci elektronicznej dla
klientow detalicznych. Charakterystyka i zagrozenia, Urzad Komisji Nadzoru Finansowego, Warsza-
wa 2010, s. 28.
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Podsumowanie

Przedstawione w artykule przyktady wykorzystania systemoéw IT wspieraja-
cych zarzadzanie informacjami w przedsigbiorstwach jednoznacznie pokazuja, ze
dzialalno$¢ przedsiebiorstwa przemystu turystycznego dysponujacego olbrzymia
bazg danych dotyczacych wszystkich proceséw w nich zachodzgcych jest zdeter-
minowana poprzez wykorzystanie owych informatycznych systemow zarzadzania
informacjami. Bez wykorzystania innowacyjnych rozwigzan, jakie niosg ze sobg
informatyczne systemy zarzadzania informacjami, nie funkcjonowalby niemal
zaden z poszczego6lnych sektorow branzy turystycznej. Zaprezentowany w artykule
podziat dziatalno$ci turystycznej na poszczegdlne podmioty biznesowe utatwit
przedstawienie rdéznic w zarzadzaniu informacjami oraz ukazal ré6znorodno$¢ sys-
teméw IT uzywanych przez dane podmioty przemystu turystycznego. Omowione
tu strategie elektroniczne uzywane przez podmioty gospodarcze wykazuja, ze
przed kazda ze stron proceséw zachodzacych w przemysle turystycznym stojg do
dyspozycji okre$lone systemy informatyczne wspomagajace pozyskiwanie, prze-
chowywanie, przetwarzanie oraz globalna dystrybucj¢ adekwatnych danych. Sys-
temy te nie tylko pozwalaja przedsiebiorstwom sprawnie organizowac prace, lecz
takze reagowaé na stale zmieniajace si¢ potrzeby, preferencje oraz nastawienie
klienta do prezentowanej oferty. Klienci koncowi przemystu turystycznego zyskuja
natomiast dzigki systemom IT obszerne informacje i fatwo$¢ zatatwiania formalno-
sci. W artykule przedstawiono takze sie¢ silnych zalezno$ci wystepujacych pomig-
dzy poszczegodlnymi kanatami przedsigbiorstw, ktore majg racje bytu jedynie dzig-
ki sprawnemu przeptywowi informacji. Dla przedsigbiorstw turystycznych systemy
IT ulatwiajace niemalze wszystkie procesy zarzadzania informacjami traktowane
sa jako jeden z gléwnych zasobow, ktory okresla i decyduje o przewadze konku-
rencyjnej na rynku.
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THE USE OF IT SYSTEMS FOSTERING INFORMATION MANAGEMENT
IN SECTORS OF THE TOURIST TRADE

Abstract: In the paper there were presented some aspects of the use of IT solutions that
facilitate information management in different sectors of the tourist trade. There were
characterized three basic groups of economic entities involved in processes of tourist
flow. Moreover, there was discussed a variety of IT systems and solutions which foster
information management and are applied by given organizations, services providers and
consumers in the tourist trade.

Keywords: tourist trade, IT systems, information management, tourist trade sectors
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