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TURYSTYCZNE PORTALE INTERNETOWE — WIARYGODNE
ZRODLO INFORMAC(]I?

Abstrakt: Artykul jest wynikiem analizy studium przypadku opartego na dwoch najbardziej popularnych portalach internetowych,
z ktérych jeden bazuje na technologii Travel 2.0 oraz aplikacji typu UGC i jest to TripAdvisor, podczas gdy drugi zostat stworzony
jako OTA, ktéry réwniez w toku rozwoju przyjal rozwigzanie typu UGC i jest to Booking.com. Analizie poddano tres¢ obu portali
dotyczaca obiektéw noclegowych we Wroclawiu, a nastepnie skonfrontowano ja z oficjalnymi danymi statystycznymi, publikowa-
nymi przez Gléwny Urzad Statystyczny w Polsce i zawartymi w Centralnym Wykazie Obiektéw Hotelarskich udostepnionym na
stronach Ministerstwa Sportu i Turystyki. Celem artykulu jest ocena wiarygodnosci i kompletnosci informacji zawartych na por-
talach turystycznych w Internecie, po pierwsze z punktu widzenia potencjalnego klienta, po drugie ze wzgledu na ich wartos¢ dla
badari marketingowych. Portale oparte o technologie bezposredniej wymiany informacji (Word-Of-Mouth) sa przeznaczone dla
Klientéw i dla dostawcow. Badania skoncentrowano wiec na analizie ich zawartosci opartej na przyjetej metodzie. Artykul iden-

tyfikuje braki w istniejacej wiedzy naukowej i rynkowej i wskazuje potencjalny kierunek dalszych badan.

Stowa kluczowe: turystyczne media spolecznosciowe, Online Travel Agency, UGC, baza noclegowa, Wroclaw.

1. WPROWADZENIE

Dynamiczny rozwdj technologii informacyjnych i ko-
munikacyjnych w koficu XX w. zrewolucjonizowat
przemyst goscinnosci (BUHALIS 2003). Rozwdj Interne-
tu wraz ze wzrostem popularnosci mediéw spolecz-
nosciowych oraz powstaniem koncepcji ,, gospodarka
wspobldzielenia” stworzyly nowe mozliwosci marke-
tingu i dystrybucji dla menedzeréw obiektéw noclego-
wych juz w latach 2009-2011 (Distribution... 2012). Ko-
rzysci oferowane przez nowe technologie mozna rozu-
mie¢ dwojako: jako Srodki komunikacji z klientem
i kanaly sprzedazy ustug.

Sprzedaz online stala sie dostepna jako alternatywa
dla tradycyjnych kanaléw dystrybucji mniej wiecej od
okolo 2001 r. Dos¢ szybko zaczeto wykorzystywac ja
w ustugach turystycznych i w efekcie juz w 2004 1. to
one zyskaly pierwsze miejsce w rankingu opartym na
liczbie transakcji dokonywanych w ten sposéb (WERTH-
NER, RiccI 2004). W kolejnych latach internetowy ry-
nek podrézy cechowala wyzsza dynamika wzrostu,

niz caly rynek turystyczny (PhoCusWright 2011). Seg-
ment internetowych rezerwacji hotelowych uzyskat
drugie miejsce po podrézach lotniczych pod wzgle-
dem wielkosci generowanych przychodéw (MARCUS-
SEN 2008). Wedlug TravelCLICK (2009) wiekszos¢ re-
zerwacji (48%) dla 30 najwiekszych miedzynarodo-
wych lancuchéw hotelowych przeprowadzano online.
Role wiodaca na tym rynku uzyskaly jednak OTA
(online travel agencies), czyli e-agenci turystyczni, kto-
rzy pojawili sie w latach 90. minionego stulecia i przy-
jeli funkcje posrednikéw (INVERSINI, MASIERO 2014,
STANGL, INVERSINI, SCHEGG 2016). Oferuja oni korzys¢
w postaci mozliwosci zakupienia w jednym miejscu
uslug noclegowych wlacznie z innymi produktami
turystycznymi, najczeSciej w korzystnej cenie (LEE,
GUILLET, LAW 2013). Rynek e-agentéw ulegt silnej kon-
solidacji w ostatnich latach, co doprowadzilo do wy-
tworzenia na rynkach Ameryki Pélnocnej i Europy
wirtualnego duopolu w postaci dominacji dwoéch firm,




8 ~Turyzm” 2016, 26/2

Tab. 1. Najbardziej popularne internetowe platformy poswiecone turystyce wedlug rankingu Alexa

.. Pochodzenie . Czas
Przyblizona Ranga portali terytorialne Liczba spedzan
. liczba odston | 182 P rytora , | odston/dzien peczany
Lp.| Platforma Opis . ) interne- »odwiedzajacych’ . dziennie
miesiecznie - D / odwie- .
wmln towych (5 krajow o najwiek- dzajacych na stronie
szej ich liczbie) (min)
E-agent turystyczny (OTA) USA, Wiochy, Niemcy,
1 |Booking stuzacy rezerwacji ustug 40 97 Wik Brytania, 8,52 12,02
noclegowych Hiszpania
Opinie turystéw z oceng . .
2 |TripAdvisor |atrakgji i ustug z wykorzy- 38 201 USA, Chiny, J apoma, 5,61 4,38
. ) Meksyk, Niemcy
staniem gwiazdek
System rezerwacji wszystkich
. ofert turystycznych (oparty na USA, Chiny, Meksyk,
3 |Expedia Amadeusie, Sabre, Worldspan, » 520 Indie, Wlk.Brytania 441 7,06
Pegasus) (OTA)
.. USA, Hong Kong,
4 |Hotels Platforma rezerwacji ustug 16 628 Chiny, WIk Brytania, 3,02 6,22
noclegowych .
Japonia
Platforma gromadzaca
5 |Kayak mformage o cenach i meta- 13 754 USA, Ch¥ny, Kanz.ida, 491 455
wyszukiwarka ustug Brazylia, Japonia
turystycznych

Zrédto: opracowanie wilasne na bazie ALEXA Internet Inc. statistics (http:/ /www.alexa.com/ i http:/ /www.ebizmba.com/).

a mianowicie Priceline Group i Expedii (The Hotel
Distribution Report 2015). W Europie 20% rezerwacji
hotelowych dla obiektéw nalezacych do organizacji
narodowych zrzeszonych w HOTREC zrealizowano
online poprzez OTA, takie jak Booking.com i Agoda,
nalezace do Expedii hotels.com i Venere, oraz Hotel
Reservations Systems, w tym hotel.de i Tiscover. Wy-
mienieni posrednicy odpowiadali 1acznie za prawie
90% obrotéw tego rynku, podczas gdy najwiekszy
udzial nalezal do Booking.com (SCHEGG 2014). Kaz-
dego dnia za posrednictwem ostatniej z wymienio-
nych platform jest rezerwowanych ponad 1 200 000
pokojoéw. Strona internetowa Booking.com posiada 44
wersje jezykowe i oferuje 1093 311 obiektow w 227
krajach i terytoriach zaleznych (www.booking.com).
Wedlug opracowania A. PAWLICZA (2016), ktéry badat
hotele w 20 najwiekszych polskich miastach, prawie
wszystkie obiekty klasyfikowane jako trzy-, cztero-
i pieciogwiazdkowe uzywaly Booking.com jako kana-
tu dystrybucji. W swietle badafi A. INVERSINI i L. MA-
SIERO (2014) wykorzystanie tej platformy jest stymulo-
wane przez popyt, np. jako szczegélnie skuteczne na-
rzedzie dla obiektéw nalezacych do okreslonej klasy,
jak w przypadku hoteli trzygwiazdkowych. Informa-
cja dotyczaca podrézy jest wyszukiwana za posrednic-
twem réznych platform wykorzystujacych podejscie
UGC (user-generated content), a do dwoch liderow w tej
kategorii mozna zaliczy¢ Booking.com i TripAdvisora
(tab. 1).

W roku 2014 rezydenci Unii Europejskiej rezerwo-
wali uslugi noclegowe za posrednictwem Internetu

w przypadku 55% swoich podrézy. Przewaga rezer-
wagji internetowych byla nieco wyzsza w przypadku
podrézy zagranicznych (59%) (rys. 1). Mozna jednak
zauwazy¢ duze rozbieznosci miedzy obywatelami
réznych krajéw. Podczas gdy mieszkaricy Holandii,
Francji i Luksemburga rezerwuja hotel przez Internet
w czasie wiekszosci podrézy (odpowiednio 69, 68
i 67%), turysci pochodzacy z Rumunii i Bulgarii uzy-
waja tego kanalu dystrybugji tylko w przypadku mniej
niz 10% podrézy (odpowiednio 7 i 9%) (http://ec.
europa.eu/eurostat/statistics-explained /index.php/
Statistics_on_ICT use_in_tourism).

Nowe mozliwosci marketingowe stworzone przez
rozwoj technologii ICT zostaly wzmocnione dzieki

Wszystkie

podroze %

Podréze

krajowe 52

Podréze

. 59
zagraniczne

48 50 52 54 56 58 60
Odsetek wszystkich podrozy z wykorzystaniem bazy noclegowe;j

Rys. 1. Rezerwacje internetowe ustug noclegowych realizowane
przez mieszkaricéw Unii Europejskiej EU-28 (2014) - odsetek
wszystkich podrézy z wykorzystaniem bazy noclegowej
Zrédto: http:/ /ec.europa.eu/eurostat/ web/ tourism/data/
other-sources
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wykorzystaniu mediéw spolecznosciowych i Web 2.0.
Termin Web 2.0 wprowadzony w 2005 r. oznacza roz-
wdj technologii cyfrowej na potrzeby tworzenia i wy-
miany tresci poprzez aplikacje, ktére umozliwiaja lat-
we korzystanie z Internetu (KOCAK 2015). Definiuje sie
go jako ,filozofie wzajemnego maksymalizowania
zbiorowej inteligencji i wartosci dodanej dla kazdego
uczestnika poprzez sformalizowane i dynamiczne
tworzenie oraz dzielenie sie informacja” (HOEGG i in.
2006, s. 13). Okreslenie user-generated content (UGC) ma
podkresli¢, ze kazdy uzytkownik z danej platformy
moze sta¢ sie czynnym uczestnikiem wymiany infor-
magcji (CONSTANTINIDES 2009).

W rezultacie zastosowania takich rozwiazan nasta-
pit rozwdj mediéw spolecznosciowych opartych na
Internecie i funkcjonujacych na platformie Web 2.0.
Umozliwiaja one uczestnikom z calego $wiata komu-
nikacje, wzajemne oddzialywanie i dzielenie sie ide-
ami, myslami oraz doswiadczeniami (XTANG, GRETZEL
2010). Ich rozwdj stworzyl bezprecedensowa mozli-
wos¢ interakcji wiascicieli hoteli i ich klientéw, czego
skutkiem jest takze fakt, ze przemyst hotelarski zmie-
nil sie w ,sile spoleczng”, czyli swego rodzaju ruch
spoleczny, gdzie plany turystyczne uczestnikéw doty-
czace miejsca noclegu sa ksztaltowane pod wplywem
zbiorowych doswiadczen i opinii (CHUA, BANERJEE
2013). W rezultacie rozwigzania UGC, inaczej okresla-
ne jako elektroniczny bezposredni przekaz informacji
(Word-of-Mouth), czyli eWOM, sa traktowane przez
podrézujacych jako godne zaufania Zrédla danych
i w zwiazku z tym silnie oddzialuja na podejmowane
przez nich decyzje dotyczace zakupu ustug (KocAk
2015).

Aplikacje Web 2.0, stosowane do potrzeb turystyki,
zostaly ostatecznie okreslone jako Travel 2.0 (KOCAK
2015). Wsréd platform nalezacych do tej grupy wy-
réznia si¢ wymieniony powyzej TripAdvisor za-
réwno pod wzgledem tresci, jak i liczby uczestnikow
(GRETZEL, YOO 2008). TripAdvisor tworzy jedna z naj-
wiekszych wspdlnot podrézniczych $wiata, gdyz
dziala na 48 rynkach, liczba uzytkownikéw siega
38 mln miesiecznie, a 387 mln zamieszczanych opinii
dotyczy ponad 6,6 mIn obiektéw noclegowych, restau-
ragji i atrakcji w 135 tys. miejsc. Platforma jest dostep-
na w 28 jezykach i umozliwia tatwy dostep do
najwiekszych e-agentéw turystycznych, takich jak:
Expedia, Orbitz, Travelocity, hotels.com, Priceline,
Booking.com (https:/ /www.trip advisor.com). A.Y.K.
CHUA i S. BANERJEE (2013) udowodnili w oparciu
o badania hoteli w Singapurze, Ze opinie zamiesz-
czane na TripAdvisorze sa w wiekszosci wiarygodne.
Ze wzgledu na fakt, Ze metoda UGC zaczela domi-
nowaé w dziedzinie zbierania informacji, takze trady-
cyjni e-agenci turystyczni (OTA), tacy jak Book-
ing.com, zaczeli wykorzystywac te technologie na
swoich platformach.

Internet stal sie gléwnym kanalem komunikacyj-
nym dla sektora turystycznego, na co wskazuje sred-
nia liczba czterech z dziesieciu Europejczykéw poszu-
kujacych w ten sposéb informacji przed podjeciem
podrézy. W swietle badar dotyczacych wykorzystania
nowoczesnych technologii informacyjnych i komuni-
kacyjnych przez gospodarstwa domowe i indywidual-
nych uzytkownikéw przeprowadzonych w 2015 r.
ujawniono, ze 39% badanej populacji uzywala Interne-
tu do zaspokojenia potrzeb zwigzanych z wyjazdem
turystycznym, podczas gdy okolo 60% rezydentéw
Unii Europejskiej w ogoéle uczestniczylo w turystyce
(rys. 2) (http://ec.europa.eu/eurostat/ web/tourism/
data/other-sources). W zwiazku z faktem szerokiej
dostepnosci treéci zapisanych cyfrowo pierwotnie pry-
watne przezycia uczestnikéw ruchu turystycznego
moga przeksztalci¢ sie w globalne bazy danych obej-
mujace informacje konsumenckie, ktére moga by¢ za-
rzadzane i analizowane przez firmy i organizacje tury-
styczne (MUNAR, JACOBSEN 2013).

Wykorzystanie internetu
w zwigzku z podroézg 39
(% populacji)

Wykorzystanie internetu
w zwigzku z podrozg 50
(% uzytkownikéw internetu)

Udziat w turystyce
(% populacji)

| l l | \
0 10 20 30 40 50

60%
Rys. 2. Wykorzystanie Internetu w odniesieniu do podrézy
(2015) i udziat w turystyce mieszkaricéw Unii Europejskiej
EU-28 (2014)
Zrédto: http:/ /ec.europa.eu/eurostat/ web/ tourism/data/
other-sources

2. CELE | METODY

Celem niniejszego artykutu jest ocena wiarygodnosci
i kompletnosci informacji dostarczanych przez media
spolecznosciowe i e-agentéw turystycznych (OTA)
klientom hoteli, z uwzglednieniem oszacowania ich
przydatnosci na potrzeby analizy rynku organizacji
turystycznych i menedzeréw hoteli. Badania doty-
czyly obiektéw noclegowych Wroctawia, ktére zostaly
umieszczone na platformach TripAdvisora i Booking.
com. Dane uzyskane dla obiektéw obejmuja:

— nazwe, rodzaj obiektu i, w przypadku hotelu, je-
go kategorie wyrazona liczba gwiazdek;

— dodatkowe wyposazenie, takie jak: zaplecze
konferencyjne, zaplecze sportowo-rekreacyjne,
udogodnienia dla 0séb niepetnosprawnych ru-
chowo, zakres oferowanych ustug itp.
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W celu oszacowania wiarygodnosci i kompletnosci
informacji dostarczonej na obu platformach zostaty
one poréwnane z danymi zebranymi przez Gléwny
Urzad Statystyczny Polski, zorganizowanymi wediug
jednostek administracyjnych oraz Centralnym Wyka-
zem Obiektéw Hotelarskich.

Zawartos¢ obu platform, czyli TripAdvisora i Book-
ing.com, podobnie jak Centralnego Wykazu zostaly
przeanalizowane w odniesieniu do pazZdziernika
2016 r., a nastepnie poréwnane z danymi GUS dla
31 lipca tegoz roku oraz danymi opublikowanymi
przez Eurostat. Zostaly one nastepnie zweryfikowane
w oparciu o badania terenowe i analize mediéw wed-
lug stanu na listopad 2016 r.

3. INFORMACJA O WIELKOSCI BAZY
NOCLEGOWE]

Jedna z najwiekszych trudnosci w procesie poréwny-
wania obiektéw noclegowych jest ich klasyfikacja,
ktéra zmienia sie w zaleznosci od zZrédla informaciji.
Co wiecej, podzial obiektéw noclegowych zamiesz-
czony w Ustawie o ustugach turystycznych z 1997 r. r6z-
ni sie od uzywanego w opracowaniach Gl6wnego
Urzedu Statystycznego, ktory jest bardzo rozbudowa-
ny i obejmuje 20 rodzajéw obiektéw, co ponaddwu-
krotnie przewyzsza $rednig europejska. Na potrzeby
statystyki prowadzonej przez organy Unii Europej-
skiej dla bazy noclegowej nomenklatura GUS uwzgle-
dnia dzial 55 - zakwaterowanie w podziale na grupy:

— 55.1. Hotele i podobne obiekty zakwaterowania
(hotele, motele, pensjonaty i inne obiekty hotelo-
we).

— 55.2. Obiekty noclegowe turystyczne i miejsca
krétkotrwalego zakwaterowania (pozostale obiek-
ty z wylaczeniem kempingéw i pol biwako-
wych).

— 55.3. Pola kempingowe (wlaczajac pola dla po-
jazdow kempingowych) i pola namiotowe (kem-
pingi i pola biwakowe).

Zgodnie z przedstawiona metodologia przyjeta na
potrzeby statystyki w dziedzinie turystyki, GUS prze-
syla do Eurostatu dane zorganizowane wedlug jed-
nostek administracyjnych NUTS. Dla Wroclawia jest
to NUTS3 (Wroclaw - PL514).

Na podstawie Ustawy o ustugach turystycznych (1997)
na stronie internetowej ministra wlasciwego do spraw
turystyki publikowany jest Centralny Wykaz Obiek-
tow Hotelarskich opracowany na bazie danych prze-
kazywanych w formie elektronicznej przez marszal-
kéw wojewo6dztw, dotyczacych skategoryzowanych
na ich obszarze obiektéw hotelarskich. Na podstawie
wykazu CWOH autorki poréwnaly: liczbe obiektéw

noclegowych, ich rodzaj, w przypadku hoteli katego-
rie oraz:

— zaplecze konferencyjne, zaplecze sportowo-re-

kreacyjne;

— udogodnienia dla 0s6b niepelnosprawnych ru-

chowo;

— informacje dodatkowe (np. zakres $wiadczonych

uslug, obiekt wpisany do rejestru zabytkow).

Pomimo réznic w samej klasyfikacji obiektéw noc-
legowych zar6wno turystyczne media spolecznoscio-
we, jak i internetowe systemy rezerwacyjne stosuja ich
uproszczong klasyfikacje w celu ulatwienia komunika-
cji oraz lepszego dostosowania do potrzeb i oczekiwar
klientow. W przypadku turystycznych platform in-
ternetowych jedynie klasyfikacja i kategoryzacja ho-
teli precyzyjnie oddaje podzial stosowany przez ofi-
cjalne Zrédla informacji statystycznych (Eurostat,
GUS i CWOH). Istnieje wyrazna korelacja pomiedzy
wiarygodnoscia danych a kategoryzacja obiektéw: im
wyzsza kategoria hotelu, tym bardziej ujednolicone
dane dostepne we wszystkich badanych Zrédlach.
TripAdvisor nie wydziela hoteli jednogwiazdkowych,
moteli i pensjonatéw, wszystkie te obiekty klasyfikuje
razem jako , hotele i obiekty podobne”, co odpowiada
rodzajowi ,hotele i podobne obiekty zbiorowego za-
kwaterowania” stosowanemu przez GUS i Eurostat.
Wydaje sie, ze turysci, ktérzy wspoéltworza turystycz-
ne media spolecznosciowe, przywiazuja wage do ro-
dzaju i kategorii obiektu noclegowego jedynie w przy-
padku drogich i wysoko notowanych w rankingach
obiektéw. Gl6wna przestanka wyboru obiektéw noc-
legowych o niskiej randze jest ich cena i w tym przy-
padku zaré6wno rodzaj, jak i kategoria obiektu maja
znaczenie drugorzedne badz nie licza sie wcale. Book-
ing.com jest bardziej precyzyjny przy klasyfikacji taf-
szych obiektéw noclegowych. Powodem moze by¢
fakt, ze profil obiektéw noclegowych jest tworzony
przez samych dostawcéw (menedzeréw obiektow
noclegowych), ktérzy sa odpowiedzialni zar6wno za
tres¢, aktualizowanie informagji, jak i dostepnos¢ oraz
cene ustugi, a takze inne informagcje.

Réznice w klasyfikacji stosowanej przez oficjalne
Zrédia informagiji i turystyczne platformy internetowe
implikuja réznice w wielkosci poszczegélnych rodza-
jow i kategorii bazy noclegowej przez nie wykazy-
wanych (tab. 2).

Kolejnym powodem wystepujacych réznic w wiel-
kosci bazy noclegowej wykazywanej w poszczeg6l-
nych Zrédlach informagji jest okres zbierania danych
statystycznych. GUS publikuje dane wedlug stanu na
31 lipca 2016 r., natomiast w przypadku CWOH,
Booking.com i TripAdvisor dane zostaly zebrane
w listopadzie 2016 r. Wobec tego np. GUS nie uw-
zglednia w swoich statystykach za 2016 r. Double Tree
Hotel by Hilton, ktéry zostal otwarty 10 sierpnia 2016 1.
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Tab. 2. Poréwnanie wielkosci bazy noclegowej we Wroctawiu w $wietle r6znych Zrédel,
w tym GUS, CWOH, Booking.com and TripAdvisor w 2016 r.
EUROSTAT GUS CWOH Booking.com TripAdvisor
obiekty noclegowe
Rodzaj hlfz_ rodzaj katg- liczba rodzaj liczba rodzaj liczba rodzaj liczba
a goria
5% 6 7 7 7
4* 12 11 14 16
3* 23 30 29 26
Hotele 2 49 4 Hotele 63 4 Hotele 59 4 >
*
Hotele i podobne 1 3 Hotele
obiekty zakwate- | 58 nie- i obiekty 73
rowania Klasy- 0 5 2 podbne
fiko-
wane 21
Motele 1 Motele 0 Motele 1
Pensjonaty 1 Pensjonaty 2 Pensjonaty 11
Inne obiekty 7 b.d. b.d. b.d. b.d.
hotelowe
Hostele 14 b.d. b.d. Hostele 42 Kwatery | 115
specjalne
Pokoje goscinne b.d. b.d. Apartmenty 223 Apartamenty
(kwatery 2 Kwate 67
tne) b.d. b.d. " 6 prywatne
Obiekty noclego- prywa prywatne
we turystyczne Schronisk. Schronisk
imiejsca krotko- | 24| SOOI G R B b.d. b.d. b.d. b.d.
trwalego zakwa-
terowania? Osrodki
szkoleniowo- 2 b.d. b.d. b.d. b.d. b.d. b.d.
-wypoczynkowe
Pozostate obiekty | 3 b.d. b.d. b.d. b.d. b.d. b.d.
niesklasyfikowane
Pola kempin- 1
gowe i pola 1 Kempingi Kempingi 1 b.d. b.d. b.d. b.d.
namiotoweb)

) Typy obiektéw noclegowych, ktore nie wystepuja we Wroclawiu nie zostaly ujete w tabeli. W rodzaju: ,,obiekty noclegowe tu-
rystyczne i miejsca krotkotrwalego zakwaterowania” ujete sa ponadto: domy wycieczkowe, schroniska, szkolne schroniska mio-
dziezowe, osrodki wczasowe, osrodki kolonijne, osrodki szkoleniowo-wypoczynkowe, domy pracy tworczej, zespoly domkow tu-
rystycznych, zaklady uzdrowiskowe, pokoje goscinne (kwatery prywatne), kwatery agroturystyczne, pozostale obiekty nieskla-

syfikowane,

b Sklasyfikowane w tym rodzaju pola biwakowe nie wystepuja we Wroctawiu.

b.d. - brak danych.

Zrédlo: opracowanie wiasne autorek na podstawie: www.stat.gov.pl, https://turystyka.gov.pl, http://www.booking.com,
http:/ /ec.europa.eu/eurostat/ web/ tourism/data/ database, https:/ / www.tripadvisor.com.

Nastepna przyczyna dysproporcji w wielkosci ba-
zy noclegowej we Wroclawiu wskazywanej wedlug
ré6znych Zrédel jest nieprecyzyjne lokalizowanie
obiektéow bazy noclegowej w przypadku TripAdvi-
sora, ktory wykazuje dla Wroclawia obiekty znajdu-
jace sie poza granicami administracyjnymi miasta.
Rozbieznosci wystepuja réwniez na bazie réznic wyni-

kajacych z przepiséw prawnych dotyczacych groma-
dzenia i klasyfikacji danych statystycznych w dzi-
dzinie turystyki. Najwieksze dysproporcje, w zalez-
nosci od zrédla informacji, dotycza , obiektéw noc-
legowych turystycznych i miejsc krétkotrwalego za-
kwaterowania”. Klasyfikowane sa tu dwa najbardziej
dynamicznie rozwijajace si¢ segmenty bazy zbiorowe-
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go zakwaterowania, a mianowicie hostele oraz pokoje
goscinne (kwatery prywatne), ktére do 2008 r. nie byly
uwzgledniane w statystykach GUS. Jednak ze wzgle-
du na rosnaca liczbe i wzrost zainteresowania nowym
rodzajem obiektéw noclegowych, od 2009 r. w bada-
niu zostaly ujete hostele. Koniecznos¢ podjecia dzialar
dostosowujacych do nowego Rozporzadzenia Parla-
mentu Europejskiego i Rady (UE) nr 692/2011 z 6 lip-
ca 2011 r. w sprawie europejskiej statystyki w dzie-
dzinie turystyki spowodowala kolejne rozszerzenie
zakresu podmiotowego badania bazy noclegowej.
W 2010 r. po raz pierwszy sprawozdawczoscia mie-
sieczna na formularzu KT-1 objeto pokoje goscinne
i kwatery agroturystyczne posiadajace 10 lub wiecej
miejsc noclegowych (Turystyka 2016). Statystyki roczne
obejmujace pokoje goscinne i kwatery agroturystycz-
ne, posiadajagce mniej niz 10 miejsc noclegowych
(z wyjatkiem badan pilotazowych), w dalszym ciggu
sa niedostepne, co moze prowadzi¢ do znacznych dys-
proporcji pomiedzy oficjalnymi danymi statystyczny-
mi a stanem faktycznym na rynku turystycznym
(tab. 2).

4. INFORMACJE O WYPOSAZEN]U
TURYSTYCZNYCH OBIEKTOW
ZBIOROWEGO ZAKWATEROWANIA

GUS gromadzi dane statystyczne dotyczace wyposa-
zenia turystycznych obiektow zbiorowego zakwatero-
wania, jednak badania nie s3 prowadzone corocznie.
Ostatnie pelne badanie przeprowadzono w 2013 r.
i obejmowalo ono: placéwki gastronomiczne, zaplecze
konferencyjne (sale konferencyjne, rzutniki slajdéw,
mikrofony itp.), udogodnienia dla oséb niepetno-
sprawnych ruchowo (przystosowane windy, pochyl-
nie wjazdowe, pokoje/lazienki przystosowane dla os6b
niepelnosprawnych ruchowo) oraz zaplecze sporto-
wo-rekreacyjne (baseny, zabiegi SPA, korty tenisowe
itp.).

Niestety, najslabsza strona publikowania danych
0 wyposazeniu turystycznych obiektéw zbiorowego
zakwaterowania jest ich ogélnikowos¢. GUS publikuje
jedynie catkowita liczbe poszczegélnych elementéw
wyposazenia obiektéw lub ich udogodnienn w podzia-
le na rodzaje i kategorie obiektow, co calkowicie eli-
minuje dostepnos¢ do danych na poziomie poszcze-
goélnych obiektéw (np. podana jest wylacznie laczna
liczba sal konferencyjnych, a nie liczba obiektéw wy-
posazonych w sale konferencyjne). Jawne dane do-
tyczace indywidualnych obiektéw noclegowych na
temat ich wyposazenia, dostosowania do potrzeb os6b
niepelnosprawnych, zakresu $wiadczonych ustug czy
wpisania obiektu do rejestru zabytkéw - w zalozeniu

mialy by¢ gromadzone przez CWOH, jednak w zde-
cydowanej wiekszosci obiektéw sa one niekompletne
lub w ogéle nie zostaly wprowadzone do systemu.

W przypadku informacji o wyposazeniu turystycz-
nych obiektéw bazy noclegowej TripAdvisor i Boo-
king.com sa najlepszym i najbardziej kompletnym
zrédlem informacji, bezposrednio powigzanym z kon-
kretnym obiektem noclegowym. Oferuja one wiele
szczeg6lowych informacji na temat kazdego obiektu,
ktére odpowiadaja nomenklaturze danych statystycz-
nych GUS: placéwki gastronomiczne, zaplecze konfe-
rencyjne (biznesowe), udogodnienia dla oséb niepel-
nosprawnych ruchowo, zaplecze sportowo-rekreacyj-
ne. Ponadto turystyczne platformy internetowe zawie-
raja dodatkowe informacje o sasiedztwie i lokalizacji
obiektu (np. Rynek, w poblizu wroclawskiego zo0o),
»stylu” hotelu (np. budzetowy, luksusowy, modny),
transporcie na lotnisko, dozwolonych zwierzetach, par-
kingu, Wi-Fi, bezplatnym anulowaniu rezerwacji itp.

Najwieksza wartoscia mediow spolecznosciowych
dla turystyki jest usredniona ocena obiektéw oraz
szczegélowe informacje proponowane i dostarczane
przez samych turystéw internautéw, obejmujace np.:
szczegotowa lokalizacje, wskazéwki dotyczace do-
jazdu, czystos¢, stosunek jakosci do ceny itp. Dodatko-
wo informacje te sa podzielone wedlug typéw pod-
réznych, czasu trwania wizyty i jezyka, w ktérym za-
mieszczali informacje. Sprawdza sie tu podstawowa
zasada aplikacji typu UGC: im wiecej opinii, tym do-
kladniejsze dane. Niektére z hoteli wroctawskich uzy-
skuja imponujgcg liczbe recenzji. W przypadku Trip
Advisora sa to: Ibis (2814), Puro (2543), Radisson Blue
(1382), natomiast dla Booking.com: Sofitel (1137) Puro
(969), Mercure (767).

5. WNIOSKI

Gléwnym celem artykulu byla ocena wiarygodnosci
i kompletnosci informacji turystycznej zamieszczo-
nej na turystycznych platformach internetowych. Ba-
dania dotyczyly dwéch najbardziej popularnych plat-
form: jednej catkowicie opartej na technologii Travel
2.0 i aplikacji typu UGC, jakim jest TripAdvisor, oraz
drugiej, ktéra rowniez wprowadzila rozwigzanie UGC,
a mianowicie Booking.com. Ich tres¢ byla analizowana
w odniesieniu do bazy noclegowej Wroclawia, a na-
stepnie zostala ona poréwnana z oficjalnymi statysty-
kami dotyczacymi turystyki opublikowanymi przez
GUS i Ministerstwo Sportu i Turystyki (Centralny Wy-
kaz Obiektéw Hotelarskich). Dane dotyczyly stanu na
listopad 2016 1.

Wyniki badan potwierdzily, Zze dane udostepniane
z wykorzystaniem nowych technologii Travel 2.0 sa
raczej godne zaufania i kompletne w odniesieniu do
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obiektow hotelarskich. Stopieri wiarygodnosci jednak-
ze ros$nie proporcjonalnie do standardu obiektu hote-
lowego, jako ze najwieksza zgodnos¢ miedzy réznymi
zrédlami informacji wystapila w przypadku hoteli
o standardzie trzech i wiecej gwiazdek. W odniesieniu
do pozostatych obiektéw sytuacja jest duzo bardziej
skomplikowana, gdyz np. w przypadku pensjonatéw
ich liczba wykazywana na platformach internetowych
jest wyzsza niz publikowana w oficjalnych statysty-
kach, pojawiaja sie wiec watpliwosci co do standardu
tych obiektow. Podobna sytuacja ma miejsce w odnie-
sieniu do hosteli i obiektéw specjalistycznych.

Réznice wystepuja takze miedzy systemem oficjal-
nie rozpoznawanych w $wietle polskiego prawa typéw
bazy noclegowej a uproszczona nomenklatura uzy-
wana przez platformy bazujace na technologii Travel
2.0, szczegdlnie w przypadku obiektéw noclegowych
turystycznych i miejsc krétkotrwalego zakwaterowa-
nia. Ponadto obiekty liczace ponizej 10 miejsc noclego-
wych nie s3 uwzgledniane przez oficjalne statystyki,
w zwiazku z czym niemozliwe jest przeprowadze-
nie ewaluacji wiarygodnosci danych zamieszczonych
przez platformy internetowe w oparciu o metode ana-
lizy poré6wnawczej. Uwzgledniajac jednak sposéb we-
ryfikacji danych zamieszczonych na platformach in-
ternetowych z wykorzystaniem aplikacji typu UGC
mozna zalozy¢ takze w tym wypadku duzy stopienn
ich zgodnosci ze stanem faktycznym.

W przypadku oceny wartosci informacji pozyska-
nych ze stron korzystajacych z technologii Travel 2.0
do potrzeb badan rynku, otrzymane rezultaty wydaja
sie bardzo obiecujace. W odniesieniu do hoteli o wyz-
szym standardzie dane te okazaly sie prawie w 100%
godne zaufania, podczas gdy zakres danych dotycza-
cych obiektéw mniejszych i nieuwzglednianych w ofi-
gjalnych statystykach jest duzo wiekszy niz w przy-
padku tych ostatnich, co czyni platformy Travel 2.0
dobrym Zrédlem informacji rynkowej. Ponadto, apli-
kacje UGC pozwalaja uzyska¢ wglad w szczegélowy
opis ustug i urzadzen oferowanych przez obiekty noc-
legowe, podczas gdy oficjalne Zrédla danych statys-
tycznych udostepniaja jedynie mocno zgeneralizowa-
ne lub niekompletne dane.
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