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Synopsis: Ostatnie lata pokazyjze sytuacja kryzysowa nie jest czymyjatkowym, ale — w coraz
wickszej liczbie przypadkéw — normalnym elementem @jmkowania na oké&onym rynku, w tym
takze rynku turystycznym. O zdoldd przedsibiorstwa do radzenia sobie z gakytuacy decyduje
jego ogodlna sprawrdé, ktdérej syntetycznym wyrazem jest konkurencyfndoze ona by budowana
na wiele régnych sposobow i w wielu efiych wymiarach. Wspétczeie jednym z dominggych na-
rzedzi, ktérego stosowanie sprowadze @0 budowania konkurencyjia organizacji,  technologie
informacyjno-komunikacyjne (TIK). Celem artykutusjepokazanie stanu oraz zmian poziomu infor-
matyzacji matych rednich przedsbiorstw turystycznych w zakresie zadaewretrznych oraz wska-
zanie ich powjzan z innymi wewrtrznymi dzwigniami konkurencyjnéci. Rozwaania lgda prowa-
dzone w szerszym kontale radzenia sobie z sytuadjryzysows. Cel ten zostanie egjnicty w opar-
ciu o wyniki badé empirycznych, ktore zostaty przeprowadzone naipré#h matych &rednich przed-
siebiorstw turystycznych. Artykut zakeza rekomendacje dotygze dalszego rozwoju omawianych
zagadnié w praktyce oraz sugerowane kierunki dalszych hadéym zakresie.

Wstep

Konkurencyjng¢ podmiotéw na rynku turystycznym jest ksztattowgmaez szereg
dzwigni, ktére mana generalnie podziélna wewgtrzne i zewstrzne [Bednarczyk, 2006].
Zewretrzne dwignie konkurencyjnéci zwigzane § z lokalnym otoczeniem biznesu tury-
stycznego oraz z obszarami interakcji jednostek oszgdowych z przedsgbiorstwami,

a takke wzajemnych interakcji samych przeddorstw. Wewrtrzne dwignie konkurencyj-
noici, do ktérych mana zaliczy: zaradzanie wiedz, innowacyjné¢ oraz zastosowania IT,
powigzane g natomiast z systemem zadzania w turystycznych MSP.

Prezentowany artykut dotyczy ostatniej z wymienicmydzwigni konkurencyjnéci,

a w szczegolnii jednego z ksztattagych g czynnikéw, ktérym jest informatyczne wspar-
cie wewrgtrznych zada w przedsgbiorstwie.

Konkurencyjng¢ jest § cechy organizacji, ktére pozwala jej nie tylko rozwijasic
i umacnig& swopg pozycg na atrakcyjnym rynku, ale tak& utatwia przetrwanie w okresie
dekoniunktury lub innych perturbacji w alimsie pojedynczego rynku czy catej gospodarki,
z jakimi przedsibiorstwa turystyczne m@jwspoéiczénie do czynienia. Z tego punktu wi-
dzenia mana uzng, ze wszystkie nakdzia i metody budowania konkurencyjao beda
potencjalnymi sojusznikami organizacji w radzerobis z sytuagj kryzysows, przygotowu-
jac ja i umacniagc, a potem wspierag, gdy pojawia si kryzys. Dotyczy to take technologii
informacyjno-komunikacyjnych (TIK), ktérych znaczen powszechn& w sektorze tury-
stycznym w ostatnich latach stal&mie.
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Temat wptywu technologii informacyjnych na konkurgmos¢ przedsgbiorstw tury-
stycznych jest bardzo popularnyndd teoretykéw i praktykéw, co nie powinno dzéwjako
ze informacja jest czynnikiem niegiinym dla funkcjonowania catej bran[Sheldon, 1994,
s. 126]. Jest to skutek dynamicznych zmian w zakne@arunkéw konkurowania na rynkach,
szybkdci przeptywu informacji w sieciach wai oraz dynamicznego rozwoju techniki
i technologii informatycznej, ale zeimplikuje konieczné¢ rozwoju technologicznego
wsparcia tych dziata[Lewandowski, Kopera, 2009, s. 210-211].

Biznesowa wart@ TIK nie jest wynikiem technicznego wdmnia, ale wzmacniania
wybranych aspektéw funkcjonowania przetsirstwa, co ma niegipliwe znaczenie
z punktu widzenia odporgoi organizacji na kryzys i zdoldoi do efektywnego radzenia
sobie z takimi sytuacjami. Moa wyr&ni¢ dwa aspekty analizy biznesowej wadiorozwo-
ju TIK. Pierwszy z nich obejmuje wdranie TIK pohczone ze zmianorganizacyjn lub
przez nj wspierane (co i jak jest wdrane). Drugi aspekt dotyczy obszaru wynikéw zasto-
sowania TIK, kiedy wsparte informatycznie zmianygr@sowe zaczyngjprzynost widocz-
ne rezultaty (jakie gsostateczne korzgi). Wiele publikacji analizuje budowanie konkuren-
cyjnosci poprzez zastosowanie TIK w spos6b ogélny [nphdig, 1998, s. 409], inne kon-
centrup sie na wybranych i bardziej specyficznych kafaiach, jak np. budowanie i zarz
dzanie relacjami w fcuchu wartéci [Hengst, Sol, 2001, s. 129-137; Zhang, Song9200
s. 348], innowacje i innowacyj’é [Stamboulis, Pantaleon, 2003, s. 35-43; Hjalagdi02
s. 1-12], usprawnienie zadzania wiedz [Kopera, 2009, s. 15-25], wzrost produktyeio
[Blake et al, 2006, s. 1103] czy doskonalenie i reengineermggsow biznesowych [Buha-
lis, 2004, s. 805]. Wkszas¢ z nich koncentruje sina drugim wymiarze analizy, zakladaj
istnienie okrélonego wsparcia informatycznego. W prezentowanytykalte gtéwna uwaga
bedzie skupiona na pierwszym wymiarze, @ewha probie scharakteryzowania, w jaki spo-
sbéb organizacje turystyczne wspigrayoje operacje za pompoozwigzan informatycznych
w celu budowania wevetrznej doskonaléci i tym samym budowania potencjatu do radze-
nia sobie z sytuacjami kryzysowymi.

Wedtug C. Edwardsa, J. Warda i A. Bytheway’a [1985]16] w przypadku rozwoju sys-
temow informacyjnych w biznesie move do osjgniccia § trzy podstawowe korZgi:
wzrost wydajnéci, bedacy wynikiem automatyzacji gci procesow przetwarzania danych,
wzrost efektywnéci, zwigzany np. z rosica trafnaicia podejmowanych przez menedow
decyzji w oparciu o lepsze dane, oraz wzrost imteigposzczegdinych eici organizacii.
Podobnie uwzaja K. Laudon i J. Laudon, a ta& E. Turbani i J.E. Aronson, cytowani przez
D. Buhalisa i R. Lawa [2008, s. 609-623], wedtugrikth zmiany w zakresie technologii
informacyjnych pozwolity jeszcze lepiej zintegrawvaystemy informacyjne organizaciji
i wspier& procesy podejmowania decyzji, kontroli oraz zdeania posiadanymi informa-
cjami i wiedz zarbwno wewastrz organizaciji, jak i w ich otoczeniu. W rezulta¢ych zmian
TI kreuje infostruktug organizacji turystycznych, ktéra wspiera szeradires komunikacji
i procesOw wewetrznych i zewstrznych [Buhalis, 2003, s. 67, 68].

W wymiarze wewgtrznym rezultatem zastosowania technologii inforpiiaej jest wic
m.in. wewrgtrzna doskonak® [Kubiak, Korowicki, 2007, s. 62—63], kt$roshga s¢ po-
przez wsparcie informatyczne wspomnianych woieg zada: automatyzacji, podejmowa-
nia decyzji, zargdzania wiedg, a take doskonalenia procesow i struktur biznesowych. Ce-
lem artykutu jest ukazanie stanéw oraz zmian poswniuk kompetencyjnych w zakresie
wsparcia technologicznego wspomnianych daiatamatych isrednich przedsbiorstwach
turystycznych w kontecie budowania gotowégsi na sytuacje kryzysogi radzenia sobie
w niej.

Metodyka badan

Prezentowane w artykule wyniki zostaly zebrane maeh szerszych badlgrowadzo-
nych wedtug jednolitej metodyki. W pewnych aspektagyniki te kxdg sie odnosity take
do innych cgsci materialu empirycznego mibg¢dace przedmiotem referatu zastosowania Tl
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do wsparcia dziatawewretrznych. W zwizku z tym poniej zamieszony zostanie opis ca-
tosci postpowania badawczego.

Badania zostaty przeprowadzone w oparciu @ st czynnikéw konkurencyjroi tury-
stycznych MSP w Polsce, ktéra powstata w wyniku rdopzowania i uszczegoétowienia
dzwigni konkurencyjnéci. Same dwignie zostaty zidentyfikowane w oparciu o badania
literaturowe dla potrzeb analogicznego projektugrktzostat zrealizowany przez Zespot
Katedry Zaradzania w Turystyce UJ w tym obszarze 3 lata Waisg. Dzwignie zostaty
pogrupowane ze wzgdu na obszar pochodzenia. W ten sposéb powstakjgdie we-
wnetrzne  (grupujce czynniki  konkurencyjrigi pochodzce z wrtrza organizacji)

i zewretrzne (ichzrédlem bylo otoczenie organizacji). Zastosowano mé@iv grupowanie
merytoryczne, ktére pozwolito zidentyfikowa® obszaréw zbiorczych; 5 z nich grupowato
dzwignie zewrtrzne, a 3 — Zvignie wewretrzne.

Zidentyfikowane czynniki przebadano weciu statycznym i dynamicznym, ktére byto
jednoczénie ugciem historycznym. Pierwsze z nich polegato na d&reu poziomu kade-
go czynnika w badanych przedsiorstwach i ich otoczeniu, co — po poréwnaniu tzmem
idealnym — pozwalalo na wskazanie luki konkureno$gn (dla dzwigni wewretrznych) lub
inercji otoczenia (dlazigni zewretrznych). Drugie zarejestrowato dynamikzmian ka-
dej z dwigni na przestrzeni ostatnich 3 lat. Okres 3 lastat dobrany celowo, poniewa
wiasnie tyle czasu uphgio od wspomnianych wc#giej bada, ktérych omawiany projekt
jest kontynuag. Pozwolito to — pomimo pewnych mdic metodycznych obu projektéw —
wskaz& tendencje zmian badanych czynnikéw i ich obszaréw.

Wszystkie dwignie konkurencyjnéci zostaly zebrane w kwestionariuszu ankietowym,
ktéry nasgpnie rozestano do wybranej grupy respondentéw -3 tidtych isrednich przed-
siebiorstw turystycznych (préba ogélnopolska) — repreéapcych sektor ustug noclego-
wych, gastronomicznych i biur podrd W efekcie otrzymano 74 poprawnie wypetnione
ankiety. Skutkiem nieuzyskania petnego zwrotu kieestriuszy jest m.in. nienioos¢ trak-
towania uzyskanych wynikéw jako reprezentatywnytzhaatej populacji, z ktérej pochodzi-
ta przebadana préba, choczywicie méwp one wiele na temat samej préby. Z pasaego
powodu wszelkie generalizacje i uogolnienia zawartprezentowanym referacie naje
traktow& jako hipotezy, ktérych prawdziwé powinna zosta zweryfikowana w toku dal-
szych bada

Dane, ktdére zostaly zebrane za pomotrzymanych kwestionariuszy, zostaly rasie
poddane obrébce statystycznej. W pierwszej kofgjndokonano wyliczenidgrednich po-
zioméw luk konkurencyjrézi, a take inercji poszczegélnychzdigni. Kolejnym elemen-
tem obrobki statystycznej zebranych danych bytodaoik ich analizie korelacji wygiuija-
cych medzy poszczegdllnymiavigniami przy uyciu wspétczynnika rho Spearmana. Ich
celem byto wykazanie wspétzmienimd badanych czynnikéw zaréwno w wymiarze statycz-
nym, jak i dynamicznym.

Omowienie wynikow

Zgodnie z wczéniejszymi informacjami dobor listy badanych dziataczynnikéw kon-
kurencyjndci — zostat dokonany z uwagi na potencjat, jakiedaastosowanie w kdym
z nich okrglonych rozwijzan technologicznych. Najwaiejsze z nich to: automatyzacja
dziataa, doskonalenie struktur i proceséw biznesowych,epradwanie decyzji oraz zayz
dzanie wiedz. Wyniki zakresu badanéjki kompetencyjnej prezentuje tab. 1.

Analizujagc zebrane wyniki, nakly stwierdzé, ze poziom luki w badanych wymiarach
jest wyréwnany i raczej maly. Oznaczae,badane przedsiiorstwa dé¢ dobrze wykorzy-
stuj dostpne rozwizania technologiczne wewtnz organizacji, przy czym najlepiej
w odniesieniu do zadaz zakresu zagdzania wiedz. Pozytywn informach jest take i to,
ze w analizowanym okresie omawiane luki zostaty akedvane w stopnigrednim (tab. 2).
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Tab. 1. Sredni poziom luki kompetencyjnej w zakresie wsparebszarow wewtrznych
przy wyciu Tl (Mean levels of competence gaps with reference wupport for internal,
excellence-building areas

Automatyzacja Doskonalenie procesow Podejmowanie Zarzadzanie
dziatai I strukur decyzji wiedz
(Task automation (Improvement of business (Dem_smn (Knowledge
processes and structudes making managemeit
Luka
kompetencyjna 121 1,20 1,20 1,06
(Competence gap

Objasnienie: Poziom luki kompetencyjnej: <0,0 ; 0,8>dmr niski (a wgc wysokie kompetencje); (0,8; 1,6> niski;
(;,6; 2,4>sredni; (2,4 ; 3,2> wysoki, (3,2; 4,0> bardzo wysoki
Zrodlo: opracowanie wiasne na podstawie wynikow hada

Zgodnie z oczekiwaniami najsilniejsze korelacje tgpBy pomiedzy czynnikami
z badanej grupy. Matej luce kompetencyjnej w zakregsparcia podejmowania decyzji
towarzyszyly mate luki w odniesieniu do wsparciazgdzania wiedg i doskonalenia proce-
séw i struktur, a tate ujemna dynamika zmian luk tych czynnikéw. Podelsilne korelacje
wystapity miedzy dynamilg omawianej luki a poziomami i dynamgikmian luk obu wspo-
mnianych czynnikow. Oznacza teée rozwdj wsparcia informatycznego prowadzony jest
w tych obszarach w d6é zrbwnowaony sposéb. Procesy zadzania wiedz s bardzosci-
$le powgzane merytorycznie z podejmowaniem decyzji, ekazas¢ aplikacji, ktdre wspie-
raja ten obszar, me by¢ wykorzystywana rowniedo wsparcia drugiego z nich. W przy-
padku powizah wsparcia podejmowania decyzji i doskonalenia ps6uei struktur wyst-
puje take powigzanie merytoryczne — doskonalenie procesow i strugtowadzi do lep-
szych decyzji, ktére z kolei inicjgijkolejne iteracje doskonalenia organizaciji.

Tab. 2. Sredni poziom dynamiki zmian luki w zakresie wsparobszaréw wewtrznych
przy wyciu Tl (Mean levels of competence gaps dynamics with referéo IT support for
internal, excellence-building areps

. Doskonalenie procesé . . .
Automatyzacja i struktu? Podejmowanie Zarzadzanie
dzialai (Improvement of decy;]l wiedza
(Task busi d (Decision (Knowledge
automation USINESS processes an making management
structure$
Dynamika zmian
luk -0,79 -0,90 -0,75 -0,96
(Competence gap
dynamicg

Objasnienie: dynamika luki kompetencyjnej: <-2,0; -12acacy wzrost (znacxce pogorszenie kompetencji firmy
w danym zakresie) <-1,0; 0,0) wzrost luki; <0,0akslizacja; (0,0; 1,0> zmniejszenie duki; (1,0; 2,0> znacce
zmniejszenie siluki [czyli znaczcy wzrost kompetencji w danym zakresie].

Zrddio: opracowanie wiasne na podstawie wynikow ada

Co ciekawe, oba aspekty (stan i zmiany) wsparcidagdaania wiedz i doskonalenia
procesow i struktur wykazaty jedynie umiarkowarelacg we wszystkich kombinacjach,
Z wyjatkiem da¢ silnego powdzania poziomu wsparcia zadzania wiedg i dynamiki
zmian w zakresie wsparcia doskonalenia.zho przypuszczg ze w oczach przedgiior-
cOw zmiany procesOw i struktur nie zawsze musg powigzane z rozwojem zagdzania
wiedz. Moze take nie istnié duza spojné¢ w postrzeganiu zwrkow narzdzi wspierag-
cych jeden i drugi obszar, cha drugiej strony wspomniana @osilna korelacja sugerujee
zmiany wsparcia zmian organizacyjnych mogty watyndwniez na poziom wsparcia zayz
dzania wiedz.

W swietle przeprowadzonych baflavydaje s¢, ze firmy, ktére stosuj technologg in-
formacyjry do automatyzacji dziata rozwijajg takze wsparcie zmian procesow i struktur.
Swiadczy o tym silna korelacja obu aspektow tychzabéw wsparcia. Mge to sugerowd
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ze automatyzowanie dziatawigze st w badanych firmach z doskonaleniem architektury
organizacji, co naley ocent bardzo pozytywnie, bowiem tylko takie po&s¢ do informa-
tyzacji daje szarsna osigniecie wysokiej efektywnéci informatyzaciji.

Ponadto zaobserwowano gilkorelacg zmian w zakresie automatyzacji oraz poziomu
i dynamiki zmian wsparcia zagdzania wiedz, a take poziomu obu czynnikéw. Podobnie
jak w omoéwionych wczaiej przypadkach automatyzacja ioby¢ tu przyczynkiem do
rozwoju narzdzi stuzacych zaradzaniu wiedz we wszystkich jego etapach. Poziom wspar-
cia automatyzacji jest tak skorelowany w umiarkowanym stopniu z poziomem axsia
i jego zmianami w zakresie wsparcia podejmowangyzje (podobnie jak i dynamika zmian
tego obszaru) oraz ze zmianami wsparciaggania wiedz.

Na podstawie zaprezentowanych pgeeh wydaje s¢, ze przedsibiorstwa w sposéb
kompleksowy podchodzdo wsparcia informatycznego omawianych dziak@wretrznych,

a inwestycje technologiczne w jednym obszarzezgvsic ze zmianami innych obszarow
dziataa, a czasami je implikgj

Wsparcie informatyczne dla dziatavewretrznych jest rownig skorelowane ze wspar-
ciem Tl dla zewstrznych dziata badanych firm, do ktérych natg budowanie relacji, pro-
wadzenie transakcji oraz komunikacja z otoczeniemmy, ktore cechuje wyszy poziom
kompetencji w odniesieniu do wsparcia dziak@ewretrznych, wykazuj réwniez nizszy
poziom luki kompetencyjnej w zakresie stosowaniadtl budowania relacji. Podobne pra-
widtowosci mazna zaobserwowa analizugc korelacje zmian luki w zakresie rozwoju in-
formatycznego wsparcia budowania relacji zewwrnych z poziomem i zmianami luk
w przypadku czterech powsgzych czynnikow wewgtrznych dwigni konkurencyjnéci.
Wymienione korelacje cechuje umiarkowane nasileraewyptkiem silnych korelacji zmian
w zakresie wsparcia budowania relacji oraz zmiapansa IT dla zardzania wiedz
i podejmowania decyzji.

Bardzo podobne zataosci wystpity takze w przypadku korelacji mailzy poziomami
luk ,wewnetrznych” obszaréw wsparcia i luk pozostatych dwdédynnikéw ,zewrtrz-
nych”. W odniesieniu do pierwszego z nich — wsgafEl dla komunikacji zewgtrznej —
wszystkie korelacje z obszarami wsparcia wgvemego byly umiarkowane. W drugim
przypadku — wsparcie informatyczne dla realizaginsakcji — wysipit silny zwiazek jego
luki z poziomem luki oraz dynamiliej zmian w zakresie zastosowania Tl do automafyza
dziatar, a take silny zwhzek dynamiki zmian badanej luki w wymiarze zetvany
i poziomu luki we wspomnianym obszarze zastosowdhido automatyzacji dziata Silne
korelacje tych dwoch wymiaréw — automatyzacja wgiveni transakcje na zewtrz — ma-
na wyjani¢ zbieznoscig ich merytorycznego charakteru. W rzeczywdstokazdy z nich
mozna traktowa jako przedhtaenie tego drugiego. Na przyktad w biurze pagramazli-
wienie informatycznej samoobstugi klienta z pozioimerfejsu WWW (transakcje) skutkuje
presp na automatyzaejprzetwarzania sktadanych drog zlecer (automatyzacja dziaig,
ktéra mae prowadz do dalszej automatyzacji transakcji rezerwacyjnguroperatora lub
u przewanika.

Poza tym sita korelacji byta umiarkowana, za atkiem stabej korelacji zmian
w zakresie wsparcia podejmowania decyzji za panidz poziomem i zmianami wsparcia
transakcji zewetrznych.

Na podstawie powsszych wynikbw mana wnioskowd, ze firmy do problemu informa-
tycznego wsparcia swojej dziatakwd podchodz w sposéb kompleksowy i rozwigg
wsparcie dla proceséw weetnznych, robd to samo w odniesieniu do dziataewretrznych.
Oznacza to tale, ze zaniedbania w ktérymkolwiek wymiarze (wexnznym czy zewetrz-
nym) keda najprawdopodobniej zezane z zaniedbaniami w drugim z nich.

Warto tu przeanalizowaréwniez powigzania omawianych czynnikow zyzianych ze
wsparciem informatycznym dzid@tavewretrznych badanych firm z jakoig waznych in-
formacji posiadanych przez fign (wyrazona ich uporadkowaniem, przejrzystcia
i zrozumialgcia), dotycacych zaréwno samej firmy, jak i jej klientéw i kamlentow. Dy-
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namika zmian tej jakei jest umiarkowanie skorelowana z poziomem i dyikgnzmian
wszystkich czterech badanych czynnikow konkurermigin za wyptkiem da¢ silnego
zwigzku z dynamil wsparcia podejmowania decyzji i stabego gaku z dynamil zmian
wsparcia doskonalenia proceséw i struktur. Ozndozae wzrostowi jakéci informacji
w firmie towarzyszyt wzrost wsparcia Tl w poszczieyéh obszarach, ktéry — w pewnym
zakresie — mogt lyprzyczyny tego pierwszego. Zwiek medzy badag grup elementéw
a obecnym poziomem jakai informaciji w firmie rownie zdaje si to potwierdza. Swiad-
czy o tym umiarkowana korelacja poziomu j&tioinformacji w firmie z poziomem

i dynamilg zmian w zakresie wsparcia: podejmowania decyzjauitomatyzacji oraz
z dynamilg zmian wsparcia zagdzania wiedz.

Inwestycje we wsparcie informatyczne wymiaréw wetmmych g réwniez powigzane
z czstoscia pozyskiwania przez firmy nowych, istotnych inforgfia Dotyczy to
w szczegOInéci wsparcia obszaru doskonalenia proceséw i struitaz zarzdzania wie-
dza, ktére g skorelowane — zaréwnogje chodzi o poziomy, jak i dynamékich zmian —

z poziomem tej astotliwosci. Podobna zalmosé wyskpuje take w przypadku dynamiki
zmian w obszarze podejmowania decyzji. Natomigdit¢ghodzi o obszar automatyzacji, nie
udato s¢ wykaza& znaczcej korelacji z badanym czynnikiem.

Innowacyjna¢, rozumiana jako zdoldé do generowania i wprowadzania innowacji, to
kolejny czynnik budowania konkurencygu firmy, ktérego znaczenie dla radzenia sobie
w sytuacji kryzysowej trudno przecénW toku prowadzonych analiz dostzp@o réwnie
korelacg badanych obszaréw z czynnikami z zakresu innowaég;. Na uwag zastuguje
tu m.in. korelacja wyspujaca midzy maliwosciami rozwoju kadry w przedsghiorstwie,

a take dynamilg ich zmian oraz dynamik wsparcia podejmowania decyzji przez IT.
Umiarkowarn korelacg zanotowano tate midzy poziomem wsparcia tego obszaru i dyna-
mikg zmian w zakresie nitiwosci rozwoju kadry. Ze zmianami w zakresie tychztheosci
skorelowany jest — réwniew stopniu umiarkowanym — poziom wsparcia inforneatyego
doskonalenia proceséw i struktur, azmkego zmiany, chiotym razem korelacja jest jedynie
staba. Wydaje gj ze rosmce maliwosci rozwoju kadr mogty przyczyaisic do intensyw-
niejszego wsparcia pierwszych dwéch obszarowg alie jest do kaca jasne, dlaczego
omawiany wptyw nie dotyczy innych obszaréw wsparei@W i automatyzacji. Z kolei ¢z
stotliwos¢ wprowadzania nowych ofert na rynek jest dodatiiorslowana (umiarkowana
sita) z poziomem i zmianami wsparcia dla doskonal@mocesow i struktur. Podobnie wy-
glada sytuacja w przypadku dynamiki tejestotliwosci. Na tej podstawie, a ta& na bazie
obserwacji praktyki funkcjonowania firm turystycahy mana przyjé, ze czynnikiem de-
terminugcym jest w tym przypadku poziom wsparcia informaty@go omawianego obsza-
ru, a determinowanym — egtotliwos¢ wprowadzania innowacji produktowych na rynek.

Jesli chodzi o kolejny czynnik innowacyjsoi — wykorzystywanerodta innowacji — naj-
silniejsze i najbardziej wszechstronne korelacjalaidske zaobserwow@w odniesieniu do
dwéch spéréd badanych obszar6éw wsparcia IT: doskonaleniaga@w i struktur oraz po-
dejmowania decyzji. | tak poziom wsparcia w pierwazobszarze jest w sposob umiarko-
wany powjzany z dynamii zmian w zakresie pozyskiwania innowacji od dostamwc
i konkurentow, a zmiany tego poziomy skorelowane — réwniew spos6b umiarkowany —
z dynamilg zmian w zakresie pozyskiwania innowacji z wymieryich dwodch zrédet,

a take od klientow oraz wtasnych pracownikdw (¢himitaj korelacja jest staba). Poziom
rozwoju drugiego obszaru jest dodatnio skorelowamymianami w zakresie pozyskiwania
innowacji od: firm doradczych (umiarkowanie), kon&mtéw (dé¢ silnie) oraz dostawcow,
pracownikéw i klientéw (stabo). Natomiast dynamjkgo zmian skorelowana jest w stopniu
umiarkowanym z dynamikpozyskiwania innowacji od konkurentéw i firm docagich.

Korelacje mana réwnie zaobserwowaw pozostatych dwoch obszarach wsparcia: za-
rzadzania wiedz i automatyzacji. Poziom wsparcia pierwszego z njast umiarkowanie
skorelowany ze zmianami dynamiki pozyskiwania inaojivod konkurentéw i pracowni-
koéw. Podobnie wyglda sytuacja w przypadku dynamiki zmian tego czyaniktymze kore-
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lacja ze zmianami dotygeymi pierwszegazrodia jest dé¢ silna. Natomiast w ostatnim
obszarze skorelowang fedynie jego zmiany ze zmianami pozyskiwania inacojivod kon-
kurentow.

W kontekcie badania zwizkédw omawianych czynnikéw z czynnikami z obszanuomn
wacyjnaci warto przytoczy informacje na temat ich poydan z poziomem wsparcia infor-
matycznego dla proceséw pozyskiwania innowacjiacoénia organizacji, jak i z jej wh
trza. Najbardziej zione powjzania udato gi zaobserwowa miedzy poziomem luki oraz
jej dynamily kazdego z kierunkéw wsparcia innowacji a poziomami lutynamilg ich
zmian w obszarach: wsparcie automatyzacji, doskomalprocesow i struktur oraz zgiz
dzania wiedz. Korelacje w tych przypadkach — z wiiem jednej, stabej korelacji poziomu
wsparcia zargdzania wiedz i wsparcia pozyskiwania innowacji z otoczenia oigacji —
miaty umiarkowan site. Oznacza toze spora cgi¢ firm wdrazajac rozwigzania wspierace
podejmowanie decyzji, zagdzanie wiedz czy doskonalenie architektury organizaciji, rozwi-
jata take wsparcie dla procesdw pozyskiwania innowacji. Wlyte nie powinny dziwg
W ujeciu wewretrznym; pozyskiwanie i wykorzystywanie innowacjwnetrza firmy jest
wspierane przez wksza¢ aplikacji stosowanych w wymienionych obszarachakby nie
byto takre wewrtrznych, w szczegolei w obszarze wsparcia zadzania wiedz przez
TI. Uzyskane tu wyniki nie powinny rowniedziwi¢, jesli chodzi o pozyskiwania innowacji
z zewntrz. Wszak granice organizacj  punktu widzenia infoprzestrzeni transparentne.
Ponadto, mowgic tu o wsparciu IT dla jakichkolwiek obszarow, iiaktuje s¢ tego wsparcia
w kategoriach konkretnych, osobnych aplikacji, adéug, ktére mog by¢ realizowane za-
réowno przez rone, jak i te same rozgzania. Wydaje si ze kwesty kluczowg jest tu umie-
jetnos¢ dostrzegania nidiwych korzysci ptyngcych z wykorzystania edych, czsto po-
wszechnie spotykanych rozygian. Dziwi¢ maze tu jedynie toze zaobserwowany zedek
ma ,zaledwie” umiarkowamnsife.

Z kolei najmniej powizan udato s¢ zaobserwowaw przypadku obszaru wsparcia po-
dejmowania decyzji. W tym przypadku umiarkowanaekacja dotyczyta gtdwnie zmian
poziomu wsparcia obu kierunkéw pozyskiwania inngwagoziomem i dynamik zmian
omawianego czynnika.

W wyniku prowadzonych analiz zauwano réwnie korelacje mgdzy czynnikami
z analizowanej grupy a wsparciem procesu giirania wiedz. Tym razem jednak pytanie
byto sformutowane w taki spos6be wymienione zostaly najumiejsze etapy zagdzania
wiedz, ale sama nazwa tej metody nie padia. Oceny kampgtw odniesieniu do tego
czynnika byty wysze nk w przypadku analizowanego wénéj zarzdzania wiedz jako
obszaru wsparcia informatycznego. Podobnie bylyrmdhiky zmian obu tych czynnikéw.
Nic wiec dziwnegoze miedzy stanem i dynamikwsparcia IT dla ZW a poziomem wsparcia
dla procesu pozyskiwania, przekazywania i gromaidzemedzy wysipity stabe korelacje,
natomiast w przypadku zmian tego ostatniego -gzikiumiarkowane. Jednym z movych
wyjasnien tej sytuacji jest toze w badanych firmach rzadko wyptije sformalizowany pro-
ces zarzdzania wiedz, co pozwala przyznawawyzsze oceny wsparciu jego kluczowych
(ale nie wyczerpacych zagadnienia) elementéwz mibszarowi wskazggemu na konkretne
i sformalizowane podégie. Inry hipotez jest ta méwica o stabej znajondoi tego pode;j-
$cia w ugciu sformalizowanym.

Wzrost wsparcia informatycznego procesu pozyskiajapizekazywania i gromadzenia
wiedzy biznesowej byt rownieskorelowany z poziomem i dynamikmian wsparcia obsza-
ru podejmowania decyzji, doskonalenia procesowukstir i zmianami w zakresie wsparcia
automatyzacji — w stopniu umiarkowanym — a w stapstabym ze stanem tego ostatniego
czynnika. Jéi za$ chodzi o korelagjjego poziomu, to wysgpita ona w przypadku poziomu
i zmian wsparcia automatyzacji, doskonalenia préwes struktur (w stopniu umiarkowa-
nym) oraz z poziomem wsparcia podejmowania de¢yzgtopniu stabym).

W swietle przeprowadzonych batlanozna stwierdzt takze, ze rozwoj firmowych stron
internetowych badanych przeglsiorstw wspotwysipowat z rozwojem wsparcia niektorych
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obszaréw wewetrznych. Swiadczyé o tym mae umiarkowana korelacja zmian w zakresie
ich wykorzystania z dynamaki poziomem wsparcia doskonalenia struktur i provesza-
rzadzania wiedg oraz automatyzacji. Niewykluczonge w pewnym stopniu strony te by ty
narzdziami wspieragicymi te obszary. Wydaje eito szczegllnie prawdopodobne
w odniesieniu do zagrlzania wiedg, ktérego poziom wsparcia i dynamika skorelowane
(znéw umiarkowanie) tate z obecnym poziomem wykorzystania firmowych stAéWwW.

Uwagi kohcowe

W artykule zaprezentowano stan luk kompetencyjnyahatych isrednich przedsbior-
stwach turystycznych w zakresie wykorzystania praiz technologii informacyjnych do
usprawniania dziafawewretrznych wraz z dynamiktych luk. Wswietle zaprezentowanych
wynikow wydaje s, ze proces implementacji rozggian informatycznych wjze st w tych
przedsgbiorstwach z korzystnymi zmianami w odniesieniurdanych aspektow ich funk-
cjonowania. J&i chodzi o sam proces implementacji, to na uyvaastuguje jego dé zréw-
nowazony charakterSwiadcz o tym dodatnie korelacje wielka luk kompetenciji zaréwno
W ujeciu wewretrznych, jak i m¢dzy wewrgtrznymi dziataniami a zewgtrznymi obszarami
wsparcia. Poza tym stosowanie Tl do usprawnianiataz wewrgtrznych ma zwjzek
z popravg w zakresie np. pozyskiwania innowacji, zgtzania informacjami i wiedgitp.

Pomimo dé¢ pozytywnego obrazu, jaki wylaniagst zaprezentowanych bagawarto
podejmowaé dalsze dziatania w tym obszarze, zar6wno teoragjciak i praktyczne. Teore-
tyczne dziatania powinny ldBynakierowane przede wszystkim na weryfikapjzedstawio-
nych w tekcie hipotez i badanie zaleosci kauzalnych w ukazanych paganiach. Pozwoli
to lepiej zrozumié wspéitczesny, w coraz wkszym stopniu elektroniczny biznes turystycz-
ny i lepiej wspiera proces informatyzacji MSPT.

Jesli zas chodzi o wymiar empiryczny, to na pierwszy plansuya s konieczné¢ bu-
dowania wiréd polskich przedsbiorcéw swiadomdci znaczenia Tl dla konkurencyjém
zaradzanych przez nich firm, a ta& budowania ich wiedzy i kompetencji w zakresiekefe
tywnego wdraania nowoczesnych rozgzian technologicznych. Sytuacje kryzysowe wywo-
tuja zwykle — slgdinad stuszm — sktonné¢ do redukowania kosztow, ktore nig lsezpo-
srednio zwizane z biggcg dziatalndcia firmy. W ten spos6b z budtéw wyklucza si in-
westycje w rozwo6j wsparcia informatycznego firmydpbnie jak wiele innych dziata
o charakterze innowacyjnym. Z tego watih niezledne jest take edukowanie przeddiior-
céw w zakresie znaczenia odpowiednio rozwijanegoanca informatycznego dla zdokuw
firmy do radzenia sobie z sytuacjami kryzysowymikéicu wazne jest take, aby decyden-
ci pamktali, ze implementacja rozwkan informatycznych, jdi ma przyczynié sie do
wzrostu konkurencyjnii, a przez to radzenia sobie z trudnymi sytuacjamwinna wykra-
cza& poza obszar infoprzestrzeni. Strategiczne kamizy wdraania Tl pojawiag sie tylko
wtedy, gdy technologia stajeggiarzdziem doskonalenia organizacji i budowania nowocze-
shych modeli biznesowych.

W zwigzku z tym,ze zaprezentowane wyniki dotycokresu, ktory bezpoednio po-
przedzit pocatek kryzysu gospodarczego 2008/2009, pokapuie, jak firmy byly przygo-
towane do tych wstssow, ale nie opisaj co stalo & z rozwojem wsparcia dziataprzez
TIK w kolejnych latach. Analizaic dane za ostatni okres sma stwierdz, ze firmy w dal-
szym chgu rozwijaty swoj infostruktue. Zeby jednak okrdi¢ precyzyjny zakres i kierunki
tego rozwoju naley przeprowadi dalsze badania obejmgg okres najwkszych perturba-
cji i stopniowej stabilizacji sytuacji.
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It support for internal activities in SMTE as a remedy
for crisis situations

Summary

Tourist enterprises more and more often use infdomdechnologies to support their ex-
ternal relations and internal processes as welthénpresented paper the second direction
will be discussed in more detail. In this sphere thain result of IT applications is internal
excellence, that is built by: task automation, supor decision making, knowledge man-
agement and for business processes and structeivetogdment. In this way organizational
competitiveness is improved and long term busidesglopment is facilitated.

The aim of this paper is to present the statusapuwell as changes to internal IT sup-
port in small and medium tourist enterprises anddpict their correlations with other com-
petitiveness levers.

The goal will be realized based on the resulthefeémpirical research, that was conduct-
ed by the Department of Management in Tourism amohdGSMTE's. The paper will be
closed by conclusions and practical recommendatiitts reference to the covered prob-
lems, and some suggested directions for furtheares will be enumerated as well.



