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Wprowadzenie

W spolczesne zarzadzanie organizacja wymaga
uwzglednienia wielu czesto nieprzewidywalnych
zmian, z ktérych czg$¢ w ostatnich latach w znaczacy
sposéb zmienila rzeczywistos¢ spoteczno-gospodarcza,
w jakiej funkcjonujg zaréwno konsumenci, jak i przed-
siebiorcy (Liu i in., 2019; Zakrzewska-Bielawska, 2017).
Dzieje si¢ tak miedzy innymi za sprawag rewolucji prze-
mystowej, tzw. IR 4.0 (the Fourth Industrial Revolution),
ktéra sprawila, ze zarzadzanie organizacjami wymaga nie
tylko dostosowywania si¢ do warunkéw tzw. smart world
- funkcjonowania w inteligentnej przysztosci, ale takze ich
wdrazania czy rozwoju (Ning i in., 2016).

Réznorodne narzedzia cyfryzacji, charakterystyczne
dla smart world, wykorzystywane sa przez organizacje
dzialajace w wielu sektorach gospodarki. Jednym z nich
jest sektor turystyki, ktéry przed wybuchem pandemii
COVID-19 byt jednym z najszybciej i najlepiej rozwi-
jajacych sie sektoréw $wiatowej gospodarki (WTTC,
2019). Jednoczesnie jest to jeden z sektoréw najbardziej
dotknietych skutkami wybuchu pandemii z racji ograni-
czenia (a w niektdérych okresach trwania pandemii prawie
wyeliminowania) podrézy krajowych czy zagranicznych
w roznych czesciach $wiata. To spowodowalo spadek
sprzedazy i zatrudnienia w przedsiebiorstwach sektora
turystycznego - tych zaréwno bezposrednio, jak i posred-
nio z nim zwigzanych (WTTC, 2021b). Réznorodne na-
rzedzia cyfryzacji byly w ostatnich latach wykorzystywa-
ne w sektorze turystycznym bardzo intensywnie (Gretzel
iin., 2020). Jak sie okazalo, wybuch pandemii COVID-19
albo uniemozliwil stosowanie czesci z nich, albo tez zmie-
nil sposéb ich uzycia. W przypadku wielu przedsiebiorstw
jednak praca zdalna czy swiadczenie ustug online stato sig
jedyna szansg na przetrwanie na rynku.

W literaturze ciagle brakuje badan, ktére wskazywatyby,
w jaki sposéb cyfryzacja, jako element inteligentnej rzeczy-
wisto$ci, oddzialuje na funkcjonowanie przedsigbiorstw
turystycznych w dobie pandemii COVID-19. Pojedyncze
wyniki takich badan dopiero si¢ pojawiaja zaréwno w od-
niesieniu do zagranicznych (Akhtar i in., 2021; Anténio,
Rita 2021; Celik, Atac, 2021; Dong i in., 2021; Harms
i in., 2021), jak i polskich przedsiebiorstw (Filipiak i in.,
2020; Dolot, 2020; Majewska, Czernek-Marszatek, 2021).
Celem artykulu jest zatem wskazanie, czy i w jaki sposob
przyspieszenie proceséw cyfryzacji, wywolane pandemia
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COVID-19, sprzyjalo wykorzystaniu narzedzi cyfryzacji
w przedsigbiorstwach sektora turystycznego oraz jak wply-
neto na ich funkcjonowanie. Uwaga poswiecona bedzie
oddzialywaniu cyfryzacji na rézne sfery dziatalnosci firmy
w dobie pandemii, m.in. zarzadzanie przedsigbiorstwem
i jego relacjami z otoczeniem, sprzedaz débr i ustug czy
$wiadczenie pracy. By osiagna¢ ten cel, wykorzystano wyni-
ki badan jako$ciowych, zrealizowanych na przetomie grud-
nia 2021 i stycznia 2022 roku, w formie czterech grupowych
wywiadéw zogniskowanych (ang. Focus Group Interviews
- FGI) przeprowadzonych z 22 reprezentantami réznych
branz sektora turystyki z réznych regionéw Polski.

Artykut sktada sie z czterech sekcji. Pierwsza, poprze-
dzona wprowadzeniem, stanowi podloze teoretyczne do
dalszych rozwazan. Zaprezentowano w niej procesy cy-
fryzacji w turystyce oraz wplyw pandemii COVID-19 na
uwarunkowania funkcjonowania przedsi¢biorstw branzy
turystycznej. Kolejng sekcje stanowi omdwienie metody
badawczej, zas w sekcji trzeciej zamieszczono wyniki
badan empirycznych. Ostatnig - czwarta sekwencje ar-
tykutlu — poswigcono dyskusji nad uzyskanymi wynikami
badan. Rozwazania konczy podsumowanie.

Cyfryzacja w turystyce i jej znaczenie
dla tego sektora w warunkach
Swiatowej pandemii COVID-19

R ozwdj branzy turystycznej jest od lat nierozlacznie
zwigzany z rozwojem technologii cyfrowych (Buha-
lis, 2003). To wlasnie bowiem w sektorze turystyki jako
jednym z pierwszych wprowadzano na szeroka skale
komputerowe systemy rezerwacji, przeksztalcone pdzniej
w rozwijane do dzi§ Globalne Systemy Dystrybucji (ang.
Global Distribution System — GDS). Miato to miejsce jesz-
cze w latach 70. XX wieku, a turystyka dzi$ postrzegana
jest jako jeden z bardziej cyfrowo dojrzatych sektoréw
gospodarki (Zeqiri i in., 2022). Mozliwos¢ szerokiego
zastosowania technologii informacyjno-komunikacyj-
nych w turystyce powoduje, ze w literaturze naukowej
od poczatku XXI wieku wskazuje si¢ co najmniej kilka
koncepcji odnoszacych sie do tej problematyki (Buhalis
2003; Gretzel i in., 2015; Almeida i in., 2021). Najstarsza
a jednoczesnie najszersza jest koncepcja e-turystyki (e-to-
urism), odnoszaca sie do cyfryzacji wszystkich proceséw
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i tadicuchéw wartosci w turystyce (Buhalis, 2003). Wraz
z rozwojem technologii pojawila si¢ réwniez koncep-
cja smart tourism (inteligentnej turystyki), zakladajaca
wzbogacanie doswiadczen turysty, efektywno$¢ dziatan
podejmowanych w destynacji turystycznej w formie zbie-
rania i agregowania réznych zbioréw danych (Gretzel i in.,
2015; Iwaniuk, 2020). Pojawily sie réwniez pokrewne jej
pojecia, tj. inteligentnych destynacji turystycznych (smart
tourism destinations), inteligentnego hotelarstwa (smart
hospitality) (Buhalis, Leung, 2018) czy tzw. tourism 4.0,
tj. przemystu turystycznego 4.0 (Korze, 2019). Z tymi
pojeciami wiaze sie zastosowanie m.in. takich rozwigzan
jak Internet rzeczy (Internet of things) (Car i in., 2019),
rozszerzona rzeczywistos¢ (augmented reality), wirtualna
rzeczywisto$¢ (virtual reality) (Yung, Khoo-Lattimore,
2019), big data (Liiin., 2018) czy turystyka cyfrowa (digi-
tal tourism) (Happ, Ivancs6-Horvath, 2018).

Postepujaca cyfryzacja sprawita, ze wspdtczesnie kon-
sument ustug turystycznych, jesli chce, jest w stanie odby¢
podréz do wielu miejsc praktycznie bez bezposredniego
kontaktu z drugim czlowiekiem, odpowiedzialnym za ob-
stuge, co umozliwiaja niektére rozwiazania wpisujace si¢
w przywolane tu koncepcje. Jest to przykladowo: rezer-
wacja obiektu noclegowego, rezerwacja i zakup biletéw
na $rodki transportu, zamawianie positkéw z dowozem
za posrednictwem aplikacji na telefon czy zwiedzanie
lokalnych atrakcji z wykorzystaniem takich aplikacji,
audioprzewodnikéw, a takze technologii rozszerzonej
rzeczywistosci (augmented reality).

Wykorzystanie technologii cyfrowych stalo si¢ jesz-
cze bardziej widoczne w efekcie wybuchu pandemii
COVID-19 na przelomie 2019 i 2020 roku. Mimo Ze do-
tknat on w mniejszym lub wiekszym stopniu praktycz-
nie wszystkich sektoréw gospodarki, to bardzo szybko
i silnie wptynal przede wszystkim na funkcjonowanie
podmiotéw sektora turystyki (WTTC, 2021b). Skut-
kiem tego byla takze zmiana uwarunkowan funkcjo-
nowania przedsigbiorstw tego sektora. Kolejne okresy
izolacji, koniecznos¢ pracy hybrydowej lub zdalnej, a co
za tym idzie, zarzadzania zespolami pracownikéw w ta-
kich warunkach w przypadku niektérych podmiotéw
tego sektora wymusily znaczaca modyfikacje sposobu
funkcjonowania i §wiadczenia ustug. W skrajnych przy-
padkach prowadzilo to nawet do zawieszenia lub catko-
witego zamkniecia dziatalnosci (Dolot, 2020; Majewska,
Czernek-Marszalek, 2021). Dotyczylo to chocby zakwa-
terowania (Baum, Hai, 2020), gastronomii (Harms i in.,
2021), biur podrézy (Celik, Atac, 2021) czy transportu
(Dongiin., 2021).

Uwarunkowania
na poziomie makro:
» ekonomiczne
« spoteczne
e prawne
e przyrodnicze

Pandemia COVID-19 —>

—

4

Wykorzystanie rozwiazan z zakresu cyfryzacji go-
spodarki i spoteczenstwa stalo si¢ dla wielu podmiotéw
jedynym lub jednym z kilku sposobdéw dostosowania si¢
do nowych uwarunkowan rynkowych celem przetrwania
na rynku. Uwarunkowania te zmienily si¢ bowiem we
wszystkich obszarach makrootoczenia podmiotéw sek-
tora turystyki (tj. ekonomicznym, polityczno-prawnym,
spolecznym czy przyrodniczym) (rys. 1).

W odniesieniu do otoczenia ekonomicznego wiele
przedsigbiorstw musialo si¢ zmierzy¢ z brakiem srodkéw
na biezace funkcjonowanie, zas pomoc ze strony panstwa
miala kluczowe znaczenie dla ich dalszej dziatalnosci
(Niemczyk, Zamora, 2021). Takie uzaleznienie, a przy
tym zmienno$¢ i niepewno$¢ zwigzana z wprowadzaniem
i znoszeniem obostrzen, jak réwniez skomplikowane zasa-
dy przyznawania wsparcia finansowego ze strony panstwa,
w szczegdlnosci na poczatku pandemii, spowodowaly m.in.
bardzo wazng zmiane w sferze postrzegania sektora gospo-
darki turystycznej jako miejsca pracy (Majewska, Czernek-
-Marszatek, 2021). Opcja wykonywania pracy zdalnie lub
w formule hybrydowej z jednej strony umozliwiata czy uta-
twiala $wiadczenie pracy, z drugiej takze wiazata si¢ z pro-
blemami (np. izolacji pracowniczej) (Galanti i in., 2021).

Jednak najwieksze zmiany zaszly w otoczeniu spo-
tecznym, a takze prawnym. Zmniejszyla sie liczba odby-
wanych podrézy — dotyczy to zaréwno podrézy w celach
wypoczynkowych, jak i biznesowych. Miato to swoje kon-
sekwencje w ograniczaniu liczby polaczen lotniczych na
wybranych trasach (UN, 2021). Obostrzenia regulowane
przepisami prawa spowodowaly, ze turysci czgsciej niz
przed pandemia decydowali sie¢ na wypoczynek w kraju
swojego zamieszkania (ETC, 2022). By umozliwi¢ im wy-
jazd, a przy tym nierezygnowanie ze swiadczenia pracy,
czesto wykorzystywano technologie cyfrowe. Terminami
obrazujacymi kierunek takich zmian sg bleisure czy wor-
kation, odnoszace sie do faczenia pracy z wypoczynkiem
(Chevtaeva, Denizci Guillet, 2022). Jedno z najwiekszych
biur podrézy w Polsce, reagujac na zapotrzebowanie na
rynku, przygotowalo taka oferte dla swoich klientéw (Ita-
ka, 2021), natomiast w Chorwacji otwarto cyfrowa wioske
z mysla o osobach, ktdére przyjada tam pracowa¢ zdalnie
(Work Remotely Croatia, 2021). Inng konsekwencjg byt
wzrost zainteresowania mniejszymi obiektami noclego-
wymi, takimi jak apartamenty, ktére dawaly mozliwos¢
wzglednego odizolowania si¢ od innych oséb. Wymusito
to zmiany réwniez na hotelach, tak jak np. w przypadku
Chin, gdzie w szerszym zakresie zaczeto wykorzystywaé
sztuczng inteligencje czy roboty do podniesienia jakosci
$wiadczonych ustug (Lau, 2020).

Przedsiebiorstwo
turystyczne

Cyfryzacja gospodarki
i spoteczenstwa

Rys. 1. Ramy koncepcyjne do dalszych rozwazan i badan empirycznych

Zrédto: opracowanie wtasne
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W przypadku uwarunkowan przyrodniczych zwraca
si¢ z jednej strony uwage na wzrost zanieczyszczenia
srodowiska, wynikajacy m.in. z liczby zuzytych srod-
kéw ochrony osobistej (masek, rekawiczek) (Bashir i in.,
2020). Z drugiej strony ograniczenia dziatalnosci przemy-
stowej, transportowej doprowadzily do poprawy jakosci
powietrza (Aydin i in., 2021).

Dotychczas problematyke wplywu pandemii na procesy
cyfryzacji w branzy turystycznej podejmowano kilkukrot-
nie (Almeida i in., 2020; Antdnio, Rita, 2021; Celik, Atac,
2021; Harms i in., 2021; Majewska, Czernek-Marszatek,
2021; Sheresheva i in., 2021; Thees i in., 2021). Wszedzie
podkreslano wplyw pandemii na przyspieszenie proceséw
cyfryzacji. Wskazywano na role wspélpracy z pracownikami,
dostawcami, partnerami i klientami, w procesie cyfryzacji
spowodowanej pandemig (Almeida i in., 2020). Do korzysci
wynikajacych z tych proceséw zaliczano latwiejszy sposéb
komunikacji z klientami (Sheresheva i in., 2021) czy obnize-
nie kosztéw prowadzonej dziatalnosci (Anténio, Rita, 2021).
Takze problemy i wyzwania zwiazane z cyfryzacja w dobie
pandemii stanowily przedmiot rozwazan w przywolanych
pracach. Podkreslano bariery cyfryzacji wynikajace z nie-
przygotowania podmiotéw sektora do takiej zmiany pod
wzgledem czasowym, finansowym czy zasobéw ludzkich,
a takze ochrony danych osobowych (Almeida i in., 2020;
Sheresheva i in., 2021; Thees i in., 2021). Badania przepro-
wadzone na potrzeby wymienionych publikacji mialy jed-
nak w wiekszosci charakter ilosciowy. Jedynie w przypadku
pracy H. Theesa i innych (2021) przeprowadzono zaréwno
badania ilosciowe, jak i jakosciowe, przy czym byly one
ograniczone do rynku niemieckiego i skoncentrowane na
wyzwaniach zwiagzanych wymuszona transformacja cyfrowa.

Jak wynika z przedstawionych rozwazan, skutki pan-
demii COVID-19 stanowi¢ mogly swoisty katalizator dla
wprowadzania zmian w zakresie wykorzystania narzedzi
cyfryzacji w przedsigbiorstwach turystycznych na jeszcze
szerszg skale niz dotychczas. Badania zaprezentowane
w niniejszym artykule, majace charakter jakosciowy i od-
noszace si¢ do przedsigbiorstw turystycznych dzialajacych
na rynku polskim, maja na celu ustalenie, czy tak si¢ rze-
czywiscie stalo i jak w efekcie zmienito to funkcjonowanie
tych przedsigbiorstw.

Metoda badawcza

W artykule postawiono nastepujace pytanie badawcze:
czyiw jaki sposéb przyspieszenie proceséw cyfryzacji,
wywolane pandemig COVID-19, sprzyjato wykorzystaniu
narzedzi cyfryzacji w przedsiebiorstwach sektora turystycz-
nego oraz jak wplynelo na ich funkcjonowanie w trakecie
pandemii COVID-19? By odpowiedzie¢ na to pytanie, za-
stosowano badania jakosciowe, przeprowadzone w duchu
tzw. paradygmatu interpretatywnego (Eisenhardt, Graebner,
2007). Zatozono bowiem, ze wazne jest nie tylko to, jakie
narzedzia cyfryzacji byly wykorzystywane, ale czy i w jaki
sposob umozliwilty one funkcjonowanie przedsiebiorstw
turystycznych w tak trudnych warunkach, jakie stworzyta
pandemia COVID-19. Co wiecej, badaczy interesowaly roz-
ne aspekty funkcjonowania przedsiebiorstw i postrzeganie
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ich przez samych przedsigbiorcow. Uznano zatem za zasad-
ne wykorzystanie badan jakosciowych pozwalajacych oddaé
glos samym badanym i poznad ich subiektywne opinie, ktdre
zgodnie z zatozeniami ontologicznymi i epistemologicznymi
w ramach paradygmatu interpretatywnego tworza badang
rzeczywistos¢ (Czernek-Marszatek, McCabe, 2022).

Na przelomie grudnia 2021 roku oraz stycznia 2022
roku przeprowadzono 4 zogniskowane wywiady grupowe
(FGI). W wywiadach wzieto udziat facznie 22 przedsie-
biorcéw, dobranych w doborze celowym. Taki dobdr miat
zapewni¢ wystapienie badanych zjawisk wsréd wybranych
podmiotéw, umozliwié¢ odpowiedz na postawiony problem
badawczy, zapewni¢ wiarygodny opis i wyjasnienie doty-
czace analizowanej rzeczywistosci, a przy tym musial by¢
mozliwy do realizacji, biorac pod uwage dostepne zasoby
zespotu badawczego (Miles, Huberman, 1994). Badani byli
przedstawicielami 4 wybranych branz sektora turystyki
(kazda z grup reprezentowato 5 lub 6 rozméwcéw):

1) obiekty noclegowe (hotele, pensjonaty, motele, obiek-

ty agroturystyczne),

2) atrakcje turystyczne (np. muzea, zabytki, parki roz-
rywki),

3) biura podrézy,

4) podmioty z branzy MICE (Meetings, Incentives, Con-
ferences and Exhibitions Industry) - tj. organizujace
réznego rodzaju eventy, w szczegdlnosci biznesowe.

Wymienione branze zostaly wybrane jako najwazniejsze
i typowe dla sektora turystyki, a przy tym réznorodne za-
réwno wzgledem siebie, jak i wewnetrznie (np. zrzeszajace
podmioty réznego rodzaju - jak np. w branzy zakwatero-
wania — hotele, gospodarstwa agroturystyczne, pensjonaty).
Rozméwecy, zgodnie z przyjetymi przez badaczy kryteriami
doboru celowego, spetniali nastepujace wymagania: 1) re-
prezentowali — w ramach kazdej branzy - réznorodne
przedsiebiorstwa pod wzgledem formy dziatalnosci, wiel-
kosci (liczby pracownikéw), specyfiki oferty, lokalizacji czy
formy wiasnosci; 2) pelnili w przedsiebiorstwach funkcje
wiascicieli i/lub zarzadzajacych i mieli wiedze o sytuacji
firmy w dobie COVID-19 oraz o tym, jak ta sytuacja przeto-
zyla sie na funkcjonowanie organizacji; 3) reprezentowali
organizacje z réznych stron Polski, tak by zapewni¢ réz-
norodnos$¢ zwigzang z funkcjonowaniem przedsigbiorstw
w warunkach pandemii w réznych czgsciach kraju.

Wywiady z uwagi na trwajace zagrozenie epidemiczne
przeprowadzono w formie zdalnej, wykorzystujac plat-
forme Zoom. Przecigtny wywiad trwal okoto 2 godzin,
za$ lacznie wszystkie FGI trwaly ponad 9 godzin. Kazde
z czterech spotkan - za zgoda rozméwcéw - bylo nagry-
wane. Nastepnie przeprowadzono transkrypcje materiatu
badawczego. W ramach analizy tresci wywiadow zostaly
one poddane kodowaniu z wykorzystaniem kodowania
dedukeyjno-indukcyjnego. Jako kody dedukcyjne wyko-
rzystano pozytywne i negatywne nastepstwa stosowania
rozwigzan cyfrowych dla funkcjonowania przedsie-
biorstw turystycznych w dobie pandemii. Z kolei kody
indukcyjne odpowiadaly szczegétowym, wytaniajacym
si¢ w trakcie analizy materiatlu badawczego, kategoriom
dwéch grup kodéw dedukcyjnych, przedstawionym
w dalszej czesci tekstu (tab. 1). Do prezentacji wynikéw
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badani uzyto cytatow z wywiadéw, ktére oddaja glos sa-
mym badanym, a przy tym podnoszg wiarygodnos$¢ badan
jakosciowych i pozwalaja lepiej zrozumie¢ ich rezultaty
(Czernek-Marszatek, McCabe, 2022). Kazdy z rozméw-
cow, celem zachowania anonimowosci, zostal oznaczony
odpowiednim kodem, zamieszczonym na koricu kazdego
z przytoczonych cytatow.

Wyniki badan

R ozmoéwcy zaproszeni do badan wskazywali na wiele
zmian w otoczeniu — o charakterze ekonomicznym, spo-
tecznym, prawnym czy przyrodniczym - wywotanych pan-
demia, ktére przektadaly sie na zmiany w funkcjonowaniu
ich przedsiebiorstw. Jak pokazaly wyniki badan, te zmiany
z kolei wymuszaly lub przyspieszaly wykorzystanie rozwia-
zan cyfrowych albo tez zmienialy sposéb ich stosowania:

I oczywiscie te narzedzia byly wczesniej wykorzystywane, to
tez nie jest tak, ze to si¢ wydarzylo w trakcie czy w czasie
covidowym. Natomiast jakby wzmozonosc i intensywnos¢
tych dziatan faktycznie wzrosta, jesli chodzi o online [3R4].

Te przedsiebiorstwa, ktére juz stosowaly rozwiazania
cyfrowe, zdaniem ich reprezentantéw, byly o krok do
przodu w stosunku do tych, ktére dopiero musialy zaczaé
je wdrazaé:

Jednym z plusow tej firmy jest to, ze zanim weszly tak na-
prawdg spotkania onlinowe, czy jakies tam zoomy czy kon-
ferencje, streamingowe, to moja firma juz to robita. Przed
wejsciem po prostu oni wymyslili sobie taki modut, jakby
przewidzieli, ze cos takiego powstanie kiedys, czy bedzie
taka potrzeba. Stworzyli tez bezdotykowe urzqdzenia, ktdre
sprawdzajq obecnos¢ ludzi, wiec bylo duzo réznych udosko-
naleri. Nawet dostalismy dofinansowanie na jednq ze spotek,
na urzqdzenia, ktdre sq wlasnej naszej produkcji. Wigc, jak
mowig, my bylismy o ten krok do przodu [4R7].

Dla czg¢sci badanych tylko dzigki decyzji o wdrozeniu
rozwiazan cyfrowych przedsigbiorstwo mogto funkcjono-
waé na rynku i przetrwac:

Takie pytanie, taka decyzja: co zrobic, czy catkowicie za-
trzymad dziatania, czy poszukac jakiejs alternatywy, ktéra
umozliwi dalszy rozwdj? I wtedy stworzylismy, czy przenie-
slismy bardziej nasze wydarzenie do online’u (...). Takze tez
takie szukanie sposobu na to, zeby catkowicie nie zamyka¢
dziatalnosci, a jednoczesnie poszukac rozwiqzania na to, co
sig wydarzylo. A wszystko, co eventowe i co dzialo sig offline,
zostalo w tym momencie zatrzymane [3R4].

Niektdrzy badani podkreslali, Ze zmiany spoteczne czy
ekonomiczne wywotane przez pandemie spowodowaly
koniecznos¢ wykorzystania cyfryzacji, dzigki ktdrej firma
nie tylko przetrwata na rynku, ale takze mogta si¢ rozwi-
naé w réznych obszarach. Przyktadowo, podkreslano, ze
pracownicy nabyli dodatkowe kompetencje w zakresie
obstugi online lub udato si¢ przedsi¢biorstwu pozyskaé
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nowych klientéw, co w efekcie sprzyjalo zdobyciu prze-
wagi konkurencyjnej:

No, ale potem pojawita sig opcja onlinedw, pojawita si¢ jakby
potrzeba rynku, zeby ten online ewoluowal i Swiat przeszedt
do tego Swiata, do tej rzeczywistosci wirtualnej. No i w zwiqz-
ku z tym wartos¢ na rynku pracy stata sig jakqs takq fajng...
Pojawit si¢ [kontakt online] w takim fajnym miejscu, kiedy
to my potrafilismy, a konkurencja nie do korica. Wigc dzigki
temu zdobylismy jakgs tam pewnie przewage konkurencyjng,
dzigki czemu zyskalismy paru ciekawych klientow, ktérzy
z nami sq do dzisiaj i dzialajg z nami do dzisiaj. No i to na
pewno dosé dobrze wplynelo na naszq pozycje zawodowg, bo
obronito nas przed skutkami tej pandemii, ktéra pewnie, gdy-
by nie swiat, ci nowi klienci i czes¢ starych, mégiby sie skoriczy¢
dla nas tragicznie [3R2].

Jak twierdzili badani, dzieki zastosowaniu rozwigzan
cyfrowych mozliwy byl takze rozwdj przedsiebiorczosci
i innowacyjnosci, co z kolei prowadzilo do wzrostu ob-
rotéw przedsiebiorstw, a takze do wzrostu zatrudnienia
w niektérych firmach:

Zaczetam na Facebooku dziatac. Szukajgc osob, klientow,
poniewaz nie dziatamy od wielu lat, tylko od niedawna.
Grono znajomych byto w 2000 roku jedynym Zrodlem do-
chodu, jesli chodzi o agroturystyke. W 2021 wyszlismy tez
do ludzi obcych, czyli poszerzylismy swojq ustuge o, znaczy
znaleZlismy nowych klientow. W ten sposéb zaczelismy
tez produkcje drobnych upominkéw i rozpoczelismy tutaj
produkcje upominkdw w ogdle zwigzanych z Krylowem.
Do tej pory tego na wsi nie byto. Mamy dodatkowo obiekt
zabytkowy, mamy tam punkt, gdzie tych ludzi mozna za-
garngé. Mam pracownig plastyczng. W ten sposéb jedna
dziatalnos¢ nakrecata drugg. W 2021 roku mielismy wiek-
sze obroty, udziat tez obcych oséb w naszym tutaj zyciu
agroturystycznym [1R2].

Ten wzrost innowacyjnosci prowadzil w niektérych
przedsiebiorstwach réwniez do wzrostu zatrudnienia:

Natomiast my po prostu pracowalismy, jakby nie chcielismy
zarzucic tego czasu do kosza, tylko po prostu udoskonalid,
jakby byly innowacyjne, dofinansowanie na te urzqdzenia,
zeby ten czas wykorzystaé produktywnie. Jesli chodzi o ustu-
gi, my caly czas tworzymy i rozszerzamy czyli dostajemy
feedback od klienta, ze on by co$ chciat i my to tworzymy.
I zatrudniliSmy na pewno wigcej programistow, ktérzy two-
rzq wlasnie rézne twory takie multimedialne [4R7].

Wdrozenie rozwiazan cyfrowych umozliwialo takze
nabycie nowych umiejetnos$ci zarzadczych, tj. zarzadza-
nia zespolem rozproszonym czy zarzadzania zespolem
w warunkach pracy hybrydowej. Podkreslaja to stowa
jednego z badanych:

Ja moze pozwole si¢ wypowiedzieC teraz w imieniu grupy,
w ktorej pracuje przy organizacji targow czy konferencji. Tutaj
doszlo do tego, ze trzeba bylo nauczyc sig skutecznie zarzqdzac
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zespolem rozproszonym, rowniez poprzez narzedzia w Inter-
necie. Czyli pracowanie nad projektem z wykorzystaniem
Miro, Muralu, Zooma, Teamsow i tak dalej, czyli tych narzedzi,
ktére pozwalajgq zarzqdzac projektem rowniez tym wiasnie
eventowym na odleglos¢, online, a jednoczesnie w ten sposéb
taki hybrydowy, czyli polgczenie bycia w biurze z byciem na
przyktad w domu. I tutaj faktycznie, te metody zarzqdzania
firmq poszly w kierunku umiejetnego zarzgdzania zespotem
rozproszonym w Internecie [SR4].

Jeden z rozmdéwcdw wrecz stwierdzil, ze pandemia
pobudzita u niego cheé¢ do zmian, dzialajac jak kataliza-
tor, przez co zdecydowat si¢ na wykorzystanie rozwigzan
cyfrowych, ktdrych wczesniej pewnie by nie wdrozyt,
a ktore sprzyjaty pelnieniu funkeji tzw. ,transformujacego
lidera”, myslacego i dziatajacego inaczej niz do tej pory:

No, generalnie jakby ... ja si¢ zajmuje cale zycie eventami
— koncerty, gry rozwojowe, szkolenia i tak dalej. Pomysla-
tem sobie: OK, moze to jest wlasciwy czas, zZeby wejs¢ na
przyktad do Internetu i zaczgd tam dziatal. I w przeciggu
pot roku z 200 kontaktéw na Linkedinie mam dzisiaj po-
nad 15 tysiecy obserwujgcych na Linkedinie. (...). Uwazam,
ze jakby ten czas nie byt trudny, bo on byt bardzo trudny,
to byla ta przestrzeni i ten czas, zeby troszeczke moze spro-
bowa( inaczej podziatal i moze poszukad czegos dla siebie.
Uwazam, ze ja to wykorzystatem (...). Pewnie bym nigdy
juz nie chciat wracaé do tych sytuacji. Aczkolwiek zmie-
rzylem si¢ z nimi i uwazam, Ze to jest ten czas na wlasnie
tego transformujqcego lidera, na tego lidera zmian, ktory
potrafi wykorzystaé kazdg okazje do tego, zeby troszeczke
inaczej pomysleé i zaczqé dziatal [3R4].

Niektdérzy badani podkreslali takze korzysci ptynace
z wdrozenia rozwigzan online, w postaci oszczednosci
czasu i zasobéw finansowych:

Rozmdwca: moge stwierdzié, ze pandemia troche nam
utatwita przysztosé, mam wrazenie. Co mam na mysli? Na
mysli mam to, ze na przyktad teraz spotykamy si¢ na Zoo-
mie, zamiast siedzie¢ w jakiejs sali konferencyjnej. I bardzo
czesto jest tez tak, ze my dzisiaj z klientami rozmawiamy
przez wspomnianego Zooma czy Teamsa. Omawiamy ofer-
te, ktdra jest prezentowana na komputerze i prezentowana
online, a nie na rzutnikach, tak jak podczas spotkania
w cztery oczy. Na pewno utrudnia to budowanie relacji, ale
oszczedza czas.

Badacz: no, silq rzeczy pewnie, gdybysmy chcieli takie spo-
tkanie w takim dokladnie skladzie osobowym zorganizowac
w jakiejs sali konferencyjnej, to pewnie byloby to trudne (...).

Rozmdéwea: i drogie przede wszystkim. I drogie [3R2].

Jeszcze inni badani podkreslali, ze dzieki rozwigzaniom
technologicznym udatlo sie¢ utrzymac kontakt z klientem
i wdrozy¢ rozwiazania, ktére pozwolily ograniczy¢ strach
pracownikow lub klientéw przed spotkaniem na zywo:

Bo chyba o to chodzi, ze ludzie si¢ bojg. Ten strach ich ogra-
nicza, to jest kluczowa sprawa (...). Dlatego trzeba zaczqé
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od tego, zeby ten strach i to jakos starac si¢ uspokajac klien-
ta, wlasnie szukac tych rozwigzan. My tez jako agencja
ochrony, tez wprowadzilismy rozwiqzania technologiczne,
do pomiaru temperatury, tutaj méwie o dezynfekcji itd.
Wiec to jest taka kwestia, ktéra si¢ u mnie np. w branzy
bardzo mocno zmienita [4R3].

Niektdrzy rozméwcy wskazywali, nie zawsze jednak
wprowadzenie rozwigzan cyfrowych, w tym sprzedazy
online, bylo mozliwe.

Nie moglismy robi¢ wesel online ani imprez firmowych,
generalnie zarabiamy dzigki temu, ze dajemy miejsce i ro-
bimy catering, wigc my tutaj online [4R10].

Niektérzy przyznawali, ze nie tyle nie mogli, co celowo
nie chcieli wprowadzi¢ ustug online — woleli rozwiazania
w postaci sprzedazy stacjonarnej. Nie zawsze jednak mieli
pewnos¢ czy byla to stuszna decyzja w perspektywie dal-
szego rozwoju firmy:

My stwierdzilismy, ze robimy to, co umiemy najlepiej, reali-
zujemy diwiek, Swiatlo, budujemy scenografie, budujemy
te wydarzenia i tyle. Nie bedziemy wchodzié¢ w online, od
tego sq inni. Nie przechodzimy do innych rzeczy. Ze wycze-
kamy to, ale czy to wyczekanie bylo dobrq strategig, czy nie,
czas pokaze [4R9].

Jeszcze inni rozmdéwcy wskazywali na liczne obawy
dotyczace przysztosci branzy w sytuacji utrzymania kon-
taktéw w formie online oraz identyfikowali inne koszty
zwigzane ze stosowaniem rozwiazan cyfrowych. Wprowa-
dzenie rozwigzan hybrydowych wiazalo si¢ przyktadowo
z dodatkowymi kosztami, chocby zwigzanymi z przygoto-
waniem réznych wariantéw. W rezultacie podkreslano, ze
wynagrodzenie za prac¢ nie byto adekwatne do wysitku
pracownika:

Ale zawsze te oferty w zwigzku z tym, Ze zawsze jest ta nie-
pewnos¢ to tworzylismy czasem w trzech wariantach, czyli
napracowalismy sie na 300 procent za mniejsze pienigdze:
wariant stacjonarny [bo]: a moze jednak przywrdcq? Wa-
riant hybrydowy, [bo]: a moze bedzie mniej, ale moze bedg
ludzie? Co lepiej by bylo, zeby jacys byli. Albo 100 procent
online. To ta kwestia byla tez podziatu, czy to ma by¢ platne,
czy nieplatne, czy to jakos podzielic itd. Wigc tych mozliwosci
sie pojawialo coraz wigcej. Natomiast zarobek wzgledem
pracy mysle, ze nieadekwatny zupelnie [4R7].

Podkreslano tez, ze czgsto Klienci czy pracownicy nie
byli zainteresowani kontaktem online i trzeba byto ich
dodatkowo motywowac:

W pewnym momencie trzeba bylo przemysle¢ coraz now-
sze rodzaje tych ustug, rézne warianty, poniewaz takie
spotkania na Zoomie, czy tam na jakims klik meetingu
i tym podobne, zaczelo byé nudne, wigc ktos chcial, zeby cos
si¢ dziato na tych wydarzeniach online, zeby uzytkownik
chciat przyjs¢, nawet jesli to byli sami pracownicy danej
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firmy. To trzeba bylo ich motywowac, zeby byly jakies
konkursy, i jakies spotkania, jakies quizy, zeby ludzie nie
patrzyli w ten ekran i stuchali [4R7].

Wszystko to sprawialo, ze, jak twierdzili niektérzy roz-
mowcy, forma kontaktu online utrudniata budowanie relacji:

Jest taka rzecz, ktéra mi osobiscie przeszkadza i ktéra
powoduje... moze nie awersje catkowitq, aczkolwiek takq
trochg niechec do integracji online. Poniewaz jest to ograni-
czone, a jednoczesnie ludzie majq takq tendencje... oczywi-
Scie nie wszyscy, niektdrzy, takq tendencje do, na przyktad,
mutowania czy wylqczania kamer. Czyli cos, co powinno
si¢ dzial w naturalnym Srodowisku, z takim kontaktem
fizycznym, zaczyna by¢ mieszane z osobgq, ktéra nie chce
by¢ widziana albo nie chce by¢ slyszalna, albo nie chce
uczestniczyé, a musi by¢ na przyklad. Wiec faktycznie, jak-
by sq plusy i minusy [R4].

Innym negatywnym skutkiem wdrozenia ustug sprze-
dazowych w formie online byto obnizenie cen ustug:

Rozmoweca: Poza tym klienci, jesli widzq, ze mozna to zro-
bié taniej w innej formie, to tez oczekujq, zeby ta cena sig
utrzymata.

Badacz: jasne. czyli troche na waszq niekorzys¢ to dzia-
ta, wychowujecie sobie troche klienta w kierunku jednak
prostszych i tatiszych rozwigzan?

Rozmdweca: tak, bo oni potem tez si¢ przyzwyczajajq do
tego, ze kiedy ta pandemia minie, juz bedzie drozsze, to oni
bedg wciqz oczekiwad podobnych cen. Bo twierdzg, ze moz-
na zrealizowad to w inny sposéb, to, zebysmy utrzymali te
ceng, jakg zaproponowalismy rok temu, czy pare miesiecy
temu [4R7].

Niektérzy rozméwcy - jako problem zwiazany
z wszechobecna cyfryzacja — méwili tez o sytuacji, w kt6-
rej z uwagi na nauke zdalng brakowato pracownikéw, kté-
rymi w duzym stopniu byli studenci:

W pandemii turystyka i gastronomia przez to, ze byly za-
mbknigte przez chwilg, dostaly bardzo mocno w kosc. Pra-
cownicy zaczeli zmieniac branze na bardziej bezpieczne.
Bo za cos trzeba bylo zy¢. Przestraszyli sie. Gldwnie, ze to
pracownicy sezonowi, w gastronomii sq to studenci. Powra-
cali tez do doméw, bo nauka byla zdalna. W tym momencie
zaczelo brakowad pracownikdéw [1R1].

Wskazywano takze, ze problemem jest to, ze rozpo-
czecie Swiadczenia ustug w formie online dla niektérych
branz, jak np. eventowa, moze oznacza¢ duze zmiany,
bardzo mozliwe, ze w przyszlosci niekorzystne, w tym
wiazace si¢ z rezygnacja ze spotkan na zywo:

Zdalismy sobie sprawe, zZe nie do kovica ta jakby branza spo-
tkan, branza audio-wideo, nie do kovica jest potrzebna, jezeli
nie dzieje sig to, jezeli ludzie sig nie spotykajq. Jezeli przyjdzie-
my na online, to tak naprawde ten caly przemyst eventowy
przystopuje, albo wrecz sie mocno przetasuje [4R9].

4

Wreszcie, badani méwili o tym, ze pandemia uswia-
domita im, jak wazny jest dla nich kontakt na zywo - za-
réwno z pracownikami, jak i klientami czy dostawcami
itp. Opowiadali, ze kontakt jedynie zdalny nie tylko byt
trudniejszy w kontekscie budowania relacji, ale wrecz
negatywnie wplywal na wiezi miedzy przedsigbiorcami
a otoczeniem oraz na zdrowie psychiczne pracownikéw:

Rzeczywiscie, czasem wymuszony ten dystans spowodowat,
ze moze (...) jakby docenilismy, zauwazylismy te potrze-
by, ze ten kontakt bezposredni, to bycie ze sobq i ta praca
w jednym biurze jest dla nas bardzo istotna, dla naszego
zdrowia psychicznego, dla tych takich relacji spotecznych.
To bycie ze sobq w pracy, z naszym zespotem ma bardzo
duze znaczenie [3R5].

Na konicu zapytano badanych o przyszlosé¢ relacji
w biznesie w kontekscie silnej cyfryzacji, ktora obecnie
obserwujemy. Wielu stwierdzilo, ze cyfryzacja nie jest
»lekiem na cale zlo” wynikajace z pandemii COVID-19,
za$ relacje na Zywo, w tym uslugi oferowane offline, ich
zdaniem, w przyszlosci beda jeszcze cenniejsze:

Stwierdzilismy, ze kurcze, no robimy rzeczy bardziej albo
mniej potrzebne, ale one cieszq ludzi, one w efekcie sq po-
trzebne, te eventy, to jest jednak inne doznanie niz online.
Mowi sig, ze online z nami zostanie, mowi sig, Ze ci, ktorzy
przeszli na online we wlasciwym momencie zrobili (... ), ale
uwazam, ze eventy, czyli dotykanie klienta, poziom odczué,
poziom spotykania sig razem, to w ogdle inne doznania, ja
wierze, ze to wrdci, i wierze, ze ludzie bedg mogli si¢ spo-
tykac (...). Mam takie przeczucie, ze kiedy klient poszuka
online i bedzie chcial taki wariant, to powrdt, ze realne
eventy, ze te rzeczywiste spotkania stang si¢ jakby czyms
premium [4R9].

Dyskusja

ak wynika z badan, intensyfikacja proceséw cyfryzacji
w sektorze turystyki wigzala sie z licznymi pozytywny-
mi konsekwencjami dla funkcjonowania przedsi¢biorstw
czterech badanych branz, ale jednoczesnie niosta ze soba
pewne problemy, w tym koszty. Niniejsze badania wypelnia-
ja literaturows luke, gdyz w dotychczasowych pracach bra-
kuje wynikéw podobnych analiz jakosciowych, w ktérych
dokonano by egzemplifikacji pozytywnych i negatywnych
konsekwencji wykorzystania narzedzi cyfryzacji w efekcie
Swiatowej pandemii COVID-19. Jak wczesniej podkreslano,
jedyne prace, ktére pojawily si¢ w tym kontekscie, maja albo
charakter bardziej ogdlny (sektorowy) w postaci réznego
rodzaju raportéw, albo malo poglebiony, oparty jedynie na
badaniach ilosciowych (por. przykt.: Almeida i in., 2020;
Baum, Hai, 2020; Celik, Atac, 2021; Dolot, 2020; Harms i in.,
2021; Zeqiri i in., 2022).
Syntetycznie obie grupy konsekwencji — pozytywnych
i negatywnych - stosowanej cyfryzacji w dobie pandemii
zaprezentowano w tabeli 1.
Wyniki przeprowadzonych badan pokazuja, zZe,
po pierwsze, przyspieszenie procesdéw cyfryzacji sprzyjalo
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Tabela 1. Pozytywne i negatywne konsekwencje wprowadzenia lub zintensyfikowania stosowania rozwiazan cyfrowych w przedsiebior-
stwach turystycznych w dobie pandemii COVID-19

Lp. Konsekwencje dla przedsigbiorstwa Przyktadowe cytaty
POZYTYWNE

1 Przetrwanie na rynku w dobie pandemii My w szeroko pojetym evencie musielismy jakby dostosowac sie do czaséw,
dostosowac si¢ do pandemii i nauczy¢ sie przekonywa¢ klientow, ze online
réwniez mozna cos zrobi¢, zeby nie straci¢ ciaglosci przychoddéw i utrzyma¢
firme jako firme dzialajaca i aktywna, bez jakichs strasznych zadtuzen. Takze
jako produkt, to musieli$my... Jakby zmuszeni zostali$my do bardzo szybkiej
rewolugji cyfrowej, ktéra nauczyta nas produkowac eventy online [3R2]

2 Rozwdj przedsiebiorstwa w wielu obszarach, np. To jest to, ze gdyby moze nie COVD i wejscie do Internetu, nie bytbym w stanie

« poszerzenie rynku (zdobycie nowych klientéw dzieki spotka¢ wielu innych oséb. Poniewaz zyjac w tej swojej barice kazdego dnia
kontaktom online, lepszej promocji czy dystrybucji i robigc to, co si¢ robi, ma si¢ pewne ograniczone pole. A kiedy ma sie troche
z wykorzystaniem cyfryzacji), w efekcie zdobycie wiecej czasu i kiedy sie troche wiecej przebywa w tej wirtualnej przestrzeni,
przewagi konkurencyjnej mozna tez ja wykorzysta¢ do poznania nowych osob [3R4]

« utrzymanie kontaktu z klientami - ograniczenie ich
strachu przed spotkaniami na zywo dzieki zastosowaniu
nowoczesnych rozwigzan techniki i technologii A przy okazji [pandemia] pokazata nam, co w tym onlinie jest fajne, a co w tym

« zdobycie nowych kompetencji pracownikéw w zakresie onlinie jest totalnie zbedne, co totalnie si¢ nie da zrealizowac. To jakby taki
pracy online, a takze wigksza §wiadomo$¢ na temat korzysci pierwszy WPIYW tej naszej ,wspanialej” pandemii. I rozszerzenie oferty o t
kazdego ze sposobu $wiadczenia ustug — online i offline ustuge onlineowg [3R2]

« zdobycie nowych umiejetnosci zarzadczych, tj.
zarzgdzania zespolem rozproszonym . . . . .

« umozliwienie petnienia funkdji tzw. ,transformujacego Tak, cyfr);zaqa peﬁlq geba, ]akt;) sie fadnie moéwi. Utatwito nam, nauczyto
lidera”, dzialajacego inaczej niz do tej pory iotworzylo nowy horyzont [3R2]

3 | Wzrost obrotéw firmy oraz wzrost zatrudnienia dzieki Przedsigbiorczo$¢ i innowacyjnos¢, no to tutaj nawet wystartowalismy teraz

rozwojowi przedsiebiorczoéci i innowacyjnosci w projekcie ,,Bon na cyfryzacj¢’, poniewaz chcieliémy wstawi¢ jak najwiecej
automatéw sprzedazowych samoobstugowych, tak zeby nie bylo tej stycznosci
Kklient-obstuga. Takze czekamy na rozstrzygnigcie tego konkursu. Réwniez
uruchomienie sprzedazy online w wigkszej skali [3R5]

4 | Oszczedno$é zasobow finansowych i czasowych Tak naprawde tutaj firma wprowadzata duzo nowych udoskonalen i wtasnie
stricte pod COVID. I zmienila si¢ na lepsze, bo w jakim stopniu spotkania
odbywaja si¢ moze nie tak mile jak wczesniej wspomniale$ na zywo, tylko
w online, natomiast tych spotkan mozna robi¢ duzo wiecej, jesli ktos odwota
spotkanie, to zaoszczedzamy czas [4R7]

NEGATYWNE
1 Wysoka niepewno$¢ powodujaca koszty zwigzane np. I to byla obawa i powiem szczerze z perspektywy czasu jak na to patrze, to te
z realizacjg uslug w obu wariantach - tj. hybrydowo ostatnie momenty, ostatnie potrocze bylo takie, gdzie my juz kurcze méwimy,
i . ] jest duzo niepewnoéci. Klient nie do konica wie, co tutaj zrobi¢, czlowiek czesto
2 K(?n1ecznpsc dodatl'<0wego motywowamz'i 1 zachqcar}la wklada - koledzy z eventéw pewnie przyznaja mi racje — niewspotmierna
Klientow ! pracoxﬁrmkow do kontaktu online, utrudnione iloé¢ pracy, do kreacji, do tego, ze OK, mamy to, po czym nie ma decyzji
budowanie relacji jasnej, Ze tak, robimy to, tylko jest okres, sg jakie$ wahania, jakie$ spekulacje,

3 | Wysilek pracownikéw — w ich opinii — niewspotmierny do ze o oze 53 oc YWiéc.ie TZeCY, ze przen()?imy t(.) narwiosne;l, sqvadarz’enia?
ktore s3 w ogole zmieniajg forme na online. Niektorzy prébuja faczy¢ online

zarobku . S .
z prawdziwym eventem, co wychodzi lepiej lub gorzej [4R9]

4 | Braki kadrowe - studenci, studiujacy zdalnie wracajacy do

domoéw
5 | Wprowadzenie rozwigzan online zamiast na zywo Rozméwca: i potem jedna rzecz, ktdrg moge powiedzied, co sie przeksztalcito.
postrzegane jako generalnie niekorzystne dla niektérych Wielu moich znajomych z branzy eventowej potaczylem z moimi kolegami
branz (np. eventowej) w przysztosci z branzy telewizyjnej i dzi$ robimy niektdre eventy online, w streamingu,
w studio telewizyjnym, bardzo duzo jakich$ konferencji, czy jakichs szkolen
pdzniej odbywato sie nawet na samym poczatku, zostato przeniesionych
online, i one si¢ juz wiecej nie odbyty na zywo. Wiec po prostu to przekladanie
skoniczylo sie tym, ze odbylo sie to online, i koniec, i tak naprawde wszystkie
branze dookota z tym zwigzane
Badacz: to byt gwo6zdz do trumny
Rozmowca: tak, tak, spotkan bezposrednich potem juz wiecej nie bylo [4R3]
6 | Obnizenie cen ustug Bo na pewno ceny si¢ zmniejszyly, takie wydarzenia onlinowe [4R7]
7 | Dtugotrwaly kontakt zdalny negatywnie wplywajacy na Ja zauwazylam u klientéw potrzebe relacji z drugim czlowiekiem. Wigksza niz
zdrowie psychiczne pracownikow wezesniej. Wezesniej byla to wigksza anonimowo$¢. Teraz oni, jak jestem 24
godziny w pensjonacie, majg potrzebe porozmawia¢, powiedzie¢, co robili. Jest
wigksza potrzeba przez to, ze siedzieli w lockdownie i probuja emocje wyrzucié
na zewnatrz. Wida¢, ze potrzebujg nawigzac znajomosci, przyjaznie [1R1]

Zrédto: opracowanie wtasne
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wykorzystaniu rozwigzan cyfrowych w badanych bran-
zach przedsiebiorstw turystycznych. Intensywnie zaczeto
wykorzystywa¢ m.in. prace zdalna, kontakt zdalny z klien-
tem, dostawcami i innymi partnerami, hybrydowe swiad-
czenie ustug, rozwigzania techniczne i technologiczne
zwiekszajace poziom bezpieczenistwa spoleczenstwa, np.
nowoczesne rozwigzania techniki i technologii w postaci
kamer termowizyjnych, sprzetu do pomiaru temperatury
czy najnowszych testéw na COVID-19. Wpisuje si¢ to
w wyniki innych badad w tym zakresie (Almeida i in.,
2020; Sheresheva i in., 2021; Thees i in., 2021).

Po drugie, co ciekawe, mialo to liczne pozytywne konse-
kwencje dla funkcjonowania przedsiebiorstw — w tym nie-
rzadko, zgodnie z deklaracjami samych badanych, umozliwi-
lo przetrwanie przedsigbiorstw na rynku w dobie pandemii,
ale takze przyspieszylo rozwdj przedsiebiorstw w réznych
aspektach, np. podniesienia kompetencji pracownikéw czy
personelu zarzadzajacego, wzrostu sprzedazy, osiggnigcia
przewagi konkurencyjnej, oszczednosci zasobéw itp. Wyni-
kato to z faktu, Ze niektdrzy zarzadzajacy przedsigbiorstwami
turystycznymi odpowiednio wezesnie dostrzegli mozliwosé
wykorzystania narzedzi cyfryzacji (szybciej anizeli konku-
rencja) lub wykorzystali je w innowacyjny sposéb. Kwestie
dotyczace oszczednosci zostaly dostrzezone réwniez w in-
nych badaniach (Anténio, Rita, 2021), choé nalezy zauwazy¢,
ze w dotychczasowych pracach czesto skupiano si¢ raczej na
wyzwaniach zwigzanych z pandemia niz jej pozytywnych
stronach (Thees i in., 2021). Z niniejszych badan wynika
réwniez, ze ze stosowaniem narzedzi cyfryzacji w dobie
pandemii wiazaly si¢ takze pewne negatywne konsekwencje.
Badani wskazywali tu przykladowo wysokie koszty zwigzane
z uslugami oferowanymi w formule hybrydowej (np. koszty
sporzadzania wielu wariantéw kosztoryséw), utrudniong
mozliwos¢ budowania relacji, gdy maja one charakter jedy-
nie lub gtéwnie online, braki kadrowe w niektérych branzach
itp. Znaczenie tych kwestii byto podkreslane takze w innych
badaniach (Almeidaiin., 2020; Shereshevaiin., 2021; Thees
iin., 2021). Co ciekawe, w przypadku badan analizowanych
w niniejszym opracowaniu nie przywotywano kwestii zwig-
zanych z ochrong danych osobowych, jakie pojawialy si¢
np. w Niemczech (Thees i in., 2021), co moze wynikac albo
z wigkszego doswiadczenia w tym zakresie, albo co niestety
bardziej prawdopodobne, z niedostrzegania tego elementu
jako istotnego w prowadzonej dziatalnosci.

Po trzecie, wyniki niniejszych badan pokazaly takze, ze
do waznych konsekwencji stosowania rozwigzan cyfrowych
nalezy zaliczy¢ narastajaca silng potrzebe spolteczenistwa do
kontaktu na zZywo, tj. budowania i rozwijania relacji w swie-
cie rzeczywistym, nie wirtualnym. Jest to czynnik, ktéry nie
byt dotychczas dostrzegany w pracach dotyczacych porusza-
nej problematyki. Wirtualna rzeczywistos¢, jak podkreslaja
inni autorzy (Barrado-Timén, Hidalgo-Giralt, 2019; She-
resheva i in., 2021), nie jest w stanie tej potrzeby wypetnié.
Zaprezentowane badania to potwierdzaja. Wielu rozméw-
c6w podkreslato bowiem, ze cyfryzacja jest generalnie zjawi-
skiem korzystnym i jej efekty pozwolily przedsigbiorstwom
przetrwacé na rynku czy wrecz rozwina¢ dziatalnosé, jednak
koszty, zwlaszcza spoleczne, przymusowej izolacji (dostrze-
gane przez lideréw organizacji, pracownikéw, klientéw czy
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kontrahentéw itp.) najprawdopodobniej beda szacowane
jeszcze przez wiele kolejnych lat. Co ciekawe, w trakcie
wywiadéw nie poruszano réwniez kwestii pozytywnego
wplywu cyfryzacji na bardziej zréwnowazony rozwdj tu-
rystyki, cho¢ takie zaleznosci byly sygnalizowane w innych
badaniach (Filipiak i in., 2020).

Po czwarte, w efekcie przeprowadzonej analizy mozna
réwniez stwierdzi¢, ze sposréd analizowanych grup przed-
sigbiorcéw reprezentujacych: obiekty noclegowe, atrakcje
turystyczne, biura podrdézy, podmioty z branzy MICE,
w kontekscie radzenia sobie ze skutkami pandemii, techno-
logie cyfrowe mialy najwigksze znaczenie dla tej ostatniej
grupy, kierujacej swojg oferte do segmentu turystéw bizne-
sowych. Jest to zgodne z wynikami dotychczasowych analiz
dotyczacych rynku turystycznego (WTTC, 2021a). Zwraca
si¢ w nich uwage na to, ze turystyka biznesowa to segment,
ktéry relatywnie najpézniej, jesli w ogéle, wréci do poziomu
sprzed pandemii. Jednoczesnie podkresla sie, Ze turystyka
biznesowa odradza si¢ wolniej od turystyki wypoczynkowej
(WTTC, 2021a). Mozna zatem przypuszczaé, ze te podmio-
ty sektora MICE, ktére nie zaczely korzysta¢ w wiekszym
zakresie z technologii cyfrowych, beda zmuszone zmieni¢
obszar dziatalnosci badZ catkowicie z niej zrezygnowac.

Podsumowanie

kontekscie przeprowadzonych badan mozna sfor-

mulowaé wnioski, dotyczace przyszlosci sektora
turystycznego w dobie i po pandemii COVID-19 oraz
wykorzystania rzeczywistosci smart. W tym obszarze
mozna sformulowac kilka scenariuszy. Pierwszy zaklada,
ze w przypadku masowej turystyki ustugi przedsiebiorstw
bedg bazowalé w duzej mierze na nowoczesnych technolo-
giach (VR, AR, sztuczna inteligencja). Dotyczy¢ to moze
np. zastosowania robotéw w hotelach. Wraz z rozwojem
takich technologii mozna przypuszczaé, ze mniejsza be-
dzie ich cena i wigksza dostepnos¢ i wykorzystanie, szcze-
golnie jesli chodzi o turystyke wypoczynkowa. Kluczowe
bedzie w tym przypadku wykorzystanie nowoczesnych
technologii przez podmioty zarzadzajace destynacjami
turystycznymi, w celu deglomeracji ruchu turystycznego
i ograniczenia antropopresji na wybranych obszarach,
co wpisuje sie w koncepcje Smart Tourism Destinations.
Twierdzi si¢ bowiem, Ze technologie cyfrowe moga
uczynié turystyke bardziej zréwnowazona (Zeqiri i in.,
2022), cho¢ z drugiej strony samo uzycie technologii nie
jest neutralne dla srodowiska (Gretzel i in., 2015). Z ko-
lei w ramach drugiego scenariusza — biorac pod uwage
fakt, ze szczegblnie w przypadku turystyki poznawczej
czy kulturowej kontakt z drugim cztowiekiem, lokalng
kulturg jest niezwykle istotny i stanowi jeden z wiodacych
motywéw podrézowania, a turystyka wykorzystujaca
technologie wirtualne nie oddaje w pelni rzeczywistosci
(Barrado-Timén, Hidalgo-Giralt, 2019) - mozna zalozy¢,
ze bedziemy mieli do czynienia z ustugami zaspokajajacy-
mi wilasnie potrzebe bezposredniego kontaktu z drugim
czlowiekiem. Beda to ustugi bardziej zindywidualizowane
i z pewnoscig drozsze ze wzgledu na wzrastajaca kon-
kurencje o pracownika ze strony innych branz, a zatem
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bardziej elitarne. Postepujaca cyfryzacja moze tez sprawic,
ze przynajmniej w trakcie podrézy turysci beda chcieli
odpoczaé od nadmiernej stycznosci z urzadzeniami
elektronicznymi. Pomiedzy tymi dwoma skrajnymi sce-
nariuszami jest jeszcze trzeci, zakladajacy, Ze nowoczesne
technologie beda sprzyjaé organizacji podrézy na wlasna
reke, wpisujacych sie w nurt sharing economy. Cho¢ sek-
tor gospodarki turystycznej, jak wspomniano, stanowi je-
den z bardziej dojrzatych cyfrowo, nalezy mie¢ na uwadze
fakt, ze w przypadku niektérych podmiotéw, ze wzgledu
na ich wielkos¢, mozliwosci zastosowania cyfrowych roz-
wiazan, ktére bedg kosztowne, moga by¢ ograniczone.

Przeprowadzone badania empiryczne maja pewne
ograniczenia. Po pierwsze, nie majg charakteru reprezen-
tatywnego i rozstrzygajacego. Do badan wybrano bowiem
tylko niektére — cho¢ najwazniejsze — branze sektora tu-
rystyki. Po drugie, lista zidentyfikowanych konsekwencji
cyfryzacji w dobie pandemii z pewnoscig nie jest wyczer-
pujaca i powinna by¢ dalej weryfikowana i rozszerzana,
takze z wykorzystaniem badan ilosciowych. Po trzecie,
badania byly prowadzone w trakcie ciagle trwajacej
pandemii i istnieje mozliwo$¢, ze o niektérych konse-
kwencjach, zwlaszcza negatywnych, badani nie chcieli
moéwic z uwagi na ciagle silne emocje, jakie towarzyszyly
im podczas wywiadéw. Niemniej jednak z pewnoscia ba-
dania pozwolily pokaza(, ze tematyka jest wazna, bardzo
ciekawa i nadal powinna by¢ zglebiana.
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Digitization in Tourism Enterprises
in the Conditions of COVID-19.
Positive and Negative Consequences

Summary

The COVID-19 pandemic has forced entrepreneurs to
make more intensive use of various types of digitization
tools. One of the sectors most affected by COVID-19
has been the tourism sector. The aim of the paper is to
indicate whether and how the acceleration of digitization
processes, caused by the COVID-19 pandemic, was con-
ducive to the use of digitization tools in enterprises in the
tourism sector and how it influenced their functioning.
The text presents the results of qualitative research carried
out at the turn of December 2021 and January 2022, in the
form of four Focus Group Interviews conducted with 22
representatives of various branches of the tourism sector.
The research has identified a number of positive and neg-
ative consequences of using digital solutions in tourism
enterprises in the time of the COVID-19 pandemic. The
positive effects include, for example, market expansion,
maintaining contact with customers, acquiring new com-
petences by employees, or saving resources. The negative
consequences in turn include, among other things, high
uncertainty generating costs, staft shortages, lowering the
price of services and the negative impact of remote work
on mental health of employees.
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