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Rola marketingu internetowego w procesie kreowania decyzji
nabywczych na rynku turystycznym

Streszczenie. Rozwdj technologii cyfrowych doprowadzit do wielu zmian w teoriach i koncep-
cjach marketingowych. Nastapit takze diametralny przetom w zakresie form i narzedzi stoso-
wanych w promocji produktdw z branzy turystycznej. W obliczu nieustannie zmieniajacych
sie potrzeb rynku turystycznego biura podrézy muszg umiejetnie trafia¢ do swoich odbiorcéw
i ciggle zwiekszac liczbe kanatdw, dzieki ktérym beda informowac klienta o swojej ofercie. Jed-
na z takich mozliwosci jest zastosowanie szeroko rozumianego marketingu internetowego oraz
jego instrumentarium. Jak wykazaty przeprowadzone badania, zastosowanie nowoczesnych
narzedzi internetowych, takich jak m.in. kampanie w mediach spotecznosciowych, stosowanie
newsletteréw, e-mail marketingu czy reklam PPC, staje sie nieodzowne w dzisiejszych czasach.
Wspodtczesni, szczegdlnie mtodzi nabywcy produktéw turystycznych bardzo wysoko oceniaja
zakres i skutecznosé tych instrumentow.

Stowa kluczowe: marketing internetowy, biuro podrdzy, turystyka, SEO, content marketing

Wstep

Turystyka jest obecnie jedng z najbardziej rozwinietych gatezi gospodarki — oferuje sze-
roki wachlarz ustug, ktére spetniajg roznorodne potrzeby i oczekiwania turystow. Zréz-
nicowanie preferencji podréznych sprawia, ze branza musi nieustannie dostosowywa¢é
swojg oferte, tak aby sprostac rosngcemu zapotrzebowaniu rynku. W rezultacie oferta
turystyczna staje sie coraz bardziej zréznicowana i elastyczna. Tradycyjne formy reklamy,
takie jak ulotki czy ogtoszenia w prasie, wspodtczesnie nie przynosza juz oczekiwanych
rezultatow. Dlatego coraz czesciej przedsiebiorstwa odchodzg od stosowania tych form
na rzecz nowoczesnych narzedzi, a w szczegdlnosci narzedzi internetowych. Marketing
internetowy moze by¢ bowiem wykorzystany na wiele sposobéw, umozliwiajgc firmom
promowanie ustug poprzez m.in. stosowanie newsletterow, e-mail marketing, content
marketing czy tez wykorzystywanie medidow spotecznosciowych, ktére odgrywajg dzis
kluczowa role w tworzeniu relacji miedzy klientem a firmg, co zwieksza zaangazowanie
i lojalnos¢ klientdw. Tworzenie atrakcyjnych tresci informacyjnych staje sie kluczowym
elementem strategii marketingowych na wspoétczesnym rynku ustug turystycznych.
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Wykorzystanie nowoczesnych technologii i personalizacja ofert stajg sie nieodzownym
elementem codziennego funkcjonowania wspétczesnych firm turystycznych.

Celem opracowania jest ukazanie roli wspofczesnych narzedzi marketingu inter-
netowego w dziaftalnosci przedsiebiorstw branzy turystycznej. Przedstawiono w nim
podstawowe zatozenia teoretyczne z zakresu marketingu internetowego, jak réwniez
zaprezentowano przyktady wykorzystania najpopularniejszych instrumentéw na rynku
turystycznym. Rozwazania teoretyczne poparto wynikami badan witasnych, dotyczacych
sposobu wykorzystywania Internetu w promocji ustug turystycznych oraz oceny sku-
tecznosci tych dziatan w opinii klientéw biur podrdézy.

Marketing internetowy w swietle literatury

Poczatki marketingu internetowego siegajg lat 90. XX w., kiedy nastgpit dynamiczny
rozwoj Internetu. Powstaty wéwczas nowe mozliwosci dla firm prowadzacych swojg
dziatalnos¢ w réznych sektorach gospodarczych. Pierwsze dziatania z wykorzystaniem
sieci byty prowadzone przy uzyciu poczty elektronicznej oraz stron www, jednak wraz
z postepem technologicznym do tych narzedzi zaczety dotaczac takze inne komunika-
tory, m.in.: media spotecznosciowe, ktére staty sie nieodtgcznym elementem skutecznej
strategii marketingowej.

W literaturze przedmiotu marketing internetowy jest czesto okreslany jako: e-mar-
keting, marketing online lub marketing cyfrowy. Frackiewicz definiuje marketing online
jako , prowadzenie dziatalnosci marketingowej poprzez globalng sie¢” (2006, s. 16), lecz
jednoczesnie zaznacza, ze dziatania tego typu marketingu nie sg wystarczajgce inie
zastgpig one w petni tradycyjnych metod. Moga jednak pomdc w rozszerzeniu dzia-
talnosci danej firmy oraz przynies¢ wiele korzysci (Frackiewicz, 2006, s. 16). Jak twier-
dza Armstrong i Kotler (2012, s. 23), marketing internetowy ,,53 to wszystkie dziatania
w sieci, ktédre majg na celu sprzedaz produktéw i ustug, promowanie oraz tworzenie
trwatej relacji z klientem”. Porter juz w 2001 r. uznat, ze Internet rozszerza dziatania
marketingowe, wprowadzajgc nowe kanaty sprzedazy online oraz mozliwos¢ natych-
miastowe]j komunikacji z konsumentami, co wiecej, umozliwia on klientom dostep do
informacji na biezgco oraz sortowanie ofert zgodnie z ich oczekiwaniami (Porter, 2001,
s. 37). Podobne zatozenia przedstawia Chaffey (2016). Opisuje marketing internetowy
jako ,osigganie celdw marketingowych przy uzyciu technologii tgcznosci elektronicznej”
(Chaffey, 2016, s. 33). Wedtug Berkley do marketingu cyfrowego nalezy ,0gét dziatan
polegajacych na komunikacji z klientem poprzez e-maile, fora czy kanaty dyskusyjne”.
Twierdzi ona réwniez, ze przedsiebiorstwa powinny skupiac sie na tworzeniu jakoscio-
wej strony firmowej i zamieszczac na niej aktualne oferty oraz prowadzone akcje pro-
mocyjne (Berkley, 2005, s. 12).

Rozwdj technologii, ktéry nastepuje coraz szybciej, wymusza ciggty aktualizacje
zagadnien zwigzanych z marketingiem internetowym. Jest to dynamicznie zmieniajgca
sie dziedzina, w ktdérej narzedzia szybko tracg swojg przydatnosé na rzecz nowych roz-
wigzan. Dziedzina ta charakteryzuje sie rowniez brakiem stabilnosci i przewidywalnosci
(Dziekonski, 2014, s. 21). Czynnikiem, ktory zapewnia przewage e-marketingu nad kla-
sycznymi formami marketingu, sg znacznie nizsze koszty, a niekiedy nawet mozliwosé
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prowadzenie dziatarh promocyjnych bez ponoszenia optat. Przez fakt, ze w obecnych cza-
sach prawie kazda osoba ma dostep do Internetu, dotarcie do szerokiej liczby klientéw
jest znacznie prostsze. Firma ma mozliwos$é prowadzenia dziatan marketingowych nie
tylko na skale lokalng, ale rdwniez globalng. Nieograniczony i tatwy dostep do informacji
jest kolejng zaletg zaréwno dla odbiorcéw, jak i przedsiebiorstw. Potencjalni klienci w do-
wolnym momencie sg w stanie szybko wyszukad i sprawdzi¢ informacje, ktérymi sg zain-
teresowani. Jednoczes$nie firmy majg mozliwosc¢ ciggtego monitorowania zmieniajgcych
sie trenddw oraz potrzeb wsrdd grona ich konsumentow, ktdrzy obecnie biorg aktywny
udziat w tworzeniu i przekazywaniu informacji (Swierczyriska-Kaczor, 2012, s. 88—89).
Wazng cechg jest takze to, iz marketing online skupia sie na komunikacji dwustronnej,
w ktdrej kontakt z klientem jest interaktywny. Wymiana komunikatéw dzieki wykorzysta-
niu narzedzi takich jak chaty czy poczta elektroniczna jest bezposrednia, a czas miedzy
wystaniem i otrzymaniem wiadomosci jest pordwnywalny do rozmowy bezposredniej
(Frackiewicz, 2006, s. 19). Biorgc pod uwage oferowane przez Internet narzedzia, firmy
maja mozliwos¢ identyfikacji osob, ktére mogg staé sie ich grupa docelowa.

Zastosowanie dziatan z zakresu marketingu internetowego na rynku produktéw

turystycznych

Ze wzgledu na gtéwne zmienne majgce wptyw na skutecznosé strategii marketingowej
online w turystyce, ktére sg kluczowe dla osiggniecia sukcesu dziatan marketingowych,
mozna wymieni¢ m.in. takie dziatania jak:

» Search Engine Optimization (SEO),

e Pay Per Click (PPC),

* content marketing,

e e-mail marketing,

» Social Media Marketing (SMM).

Search Engine Optimization (SEO) jest to proces poprawiajacy ilos¢ i jako$é ruchu
przychodzacych do witryny wynikéw organicznych (lwanek, 2015, s. 6). Jest to rowniez
wiele czynnosci, ktorych celem jest dostosowanie wybranych parametréw witryny
internetowej do zmieniajgcych sie standarddéw projektowych, wymagan technicz-
nych i oczekiwan odbiorcéw, przede wszystkim jednak do wymogédw, jakie stawiajg
witrynom wyszukiwarki. Celem SEO jest polepszenie pozycji danej strony w wynikach
wyszukiwania. Dziataniami realizujgcymi te zatozenia jest poprawa jakosci witryny
oraz ulepszanie jej dostepnosci pod katem stow kluczowych (Trzcielifiski i Frontczak,
2003, s. 22). Zbioér tych dziatan wptywa na poprawe statystyk witryny pod katem
zwiekszenia liczby odwiedzin oraz wydtuzenia czasu spedzanego przez uzytkownikéw
na danej stronie (Krdl i Halva, 2017, s. 34). To w rezultacie stanowi impuls kierowany
do wyszukiwarek, ze dana strona jest przedmiotem zainteresowania coraz wiek-
szej liczby uzytkownikéw i zostaje przez nie wyeksponowana na wyzszych pozycjach
(Ergi i Bayrak, 2014, s 12).

Kolejnym istotnym przyktadem dziatan z zakresu marketingu internetowego jest
Pay Per Click (PPC). Jest to rodzaj reklamy, ktory jest rozliczany wedtug liczby kliknie¢,
a nie za jej wyswietlenie. Wystepujg one w formie baneréow lub linkéw na pierwszych
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pozycjach w wynikach wyszukiwania, dla okreslonych fraz i stéw kluczowych. Zaletg
tego instrumentu jest przede wszystkim szybkos¢ uruchomienia, poniewaz reklama jest
widoczna od razu po jej udostepnieniu. Obecnie do najczesciej wybieranych platform
oferujacych PPC nalezg Google Ads, Meta oraz LinkedIn. Na platformie Meta znajduje
sie znacznie szersza oferta publikacji kampanii reklamowej niz w przypadku Google Ads.
Reklamy sg udostepnianie jako posty sponsorowane na tablicach gtdwnych oraz wsréd
relacji na Facebooku oraz Instagramie. Dodatkowo sg one widoczne w sekcji Market-
place w aplikacji Messenger oraz sekcji ,,odkrywaj” na platformie Instagram. Zaletg pro-
wadzenia kampanii PPC na platformie Meta jest mozliwos¢é personalizowania grupy, do
ktdrej ma ona dociera¢. Mogg by¢ to osoby w okreslonym przedziale wiekowym, o wy-
branych zawodach, miejscu zamieszkania lub tez danym kregu zainteresowan. Podsta-
wowym elementem Google Ads (rys. 1) sg stowa kluczowe, warunkujgce wyswietlanie
sie witryny w pozgdanych miejscach. Na to, jak reklama bedzie prezentowana w wyszu-
kiwarce, oprdocz samej aukcji, ma wptyw takze jakos$é reklamy.

Go g|€ grecja wakacje X =m§ & Q
Sponsorowane
o fypl

hitps:/Awww fiy pl > wakacje r grecja ¢

QOdkryj Nasze Atrakcyjne Ceny | Poznaj z Nami Kulture Grecii
Poréwnalismy dia Ciebie tysiace ofert w atrakcyjnych cenach. Znajdz swoja ideaing podroz.
Poznaj antyczne skarby i rajskie wyspy Grecji. Miejsce dla mi#osnikow historii i stofica. Szybka
Rezerwacja. 116 Krajow Do Wyboru

Grecja - Last Minute - Oferty Last Minute - Oferty First Minute - Grecja - All Inclusive

Rysunek 1. Wyszukiwarka Google Ads

Zrédto: https://www.google.com/search?q=grecja+wakacje&oq=grecja+wakacje&gs_
lcrp=EgZjaHJvbWUyDggAEEUYORhDGIAEGIoFMgclARAAGIAEMgclAhAAGIAEMgclAXAAGIAEMgcIB-
BAAGIAEMgcIBRAAGIAEMgcIBhAAGIAEMgcIBXAAGIAEMgcICBAAGIAEMgCcICRAAGI8COgEINTALIN-
GowajSoAgCwAgE&sourceid=chrome&ie=UTF-8 (dostep: 27.05.2025).

Na rysunku 2 przedstawiono przyktadowa reklame Google Ads dla wyniku wyszu-
kiwania w Google frazy ,wakacje all inclusive”. Jest to pierwsza sponsorowana pozy-
cja od firmy Wakacje.pl, sktadajaca sie z nagtéwka ,All inclusive Top Oferty 2024”.
Jest to hasto reklamowe, ale réwniez odnos$nik do zaktadki na stronie z ofertami
all inclusive, ktérych internauta najprawdopodobniej poszukuje. Opis strony ,Super
Tanie Oferty — Spedz Niezapomniane Chwile i Wybierz Opcje All Inclusive” petni
funkcje kréotkiego wprowadzenia do oferty. Ta reklama ma réwniez stowa kluczowe
,Last Minute All Inclusive — Czerwcéwka 2024 — Lato 2024 — Wakacje.pl Najlepsze
Ceny”, ktoére, tak jak nagtowek, podswietlaja sie na niebiesko, poniewaz sg réwniez
odnosnikami do zaktadek na stronie. Dotyczg one podobnych fraz do wyszukanego
przez uzytkownika tematu.
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Sponsorowane

Wakacje.pl
hitps:/iwww.wakacje.pl

All Inclusive Top Oferty 2024

Super Tanie Oferty — Spedz Niezapomniane Chwile i Wybierz Opcje All...
Last Minute All Inclusive - Czerwcowka 2024 - Lato 2024 - Wakacje.pl Najlepsze Ceny

Rysunek 2. Reklama tekstowa Google Ads dla ,wakacje all inclusive”

Zrédto: https://www.google.com/search?q=wakacje+all+inclusive&og=wakacje+all+inclusive&gs
_lcrp=EgZjaHJvbWUyDwgAEEUYORiIDARixAxiABDIHCAEQABIABDIHCAIQABIABDIHCAMQABIABDIH-
CAQQABIABDIHCAUQABIABDIHCAYQABIABDIHCAcQABIABDIHCAgQABIABDIHCAKQABIPAtIBBzk5M-
GowajSoAgCwAgE&sourceid=chrome&ie=UTF-8 (dostep: 14.05.2025).

Waznym elementem w ocenie reklamy Google Ads jest takze sama strona doce-
lowa. Jej projekt musi uwzgledniaé, ze jest czescig reklamy i powinna by¢ dostosowana
pod to, jak chce sie jg prezentowac (Strzebicki, 2022, s. 26). Na rysunku 3 zaprezento-
wano strone docelowg (ang. leading page), ktéra wyswietli sie po kliknieciu w reklame
Google Ads zaprezentowang na rysunku 2. Ta strona docelowa zostata zaprojektowana
tak, aby konsument od razu uzyskat dostep do zaktadki z tresSciami wyszukiwanej frazy.
Prezentuje takze tresci majgce zacheci¢ osoby zainteresowane wakacjami all inclusive
do zakupu oferty. Przechodzi sie od razu do strony z ofertami all inclusive i jako pierwsza
widnieje oferta dnia z korzystng ceng za ten typ oferty. Wyswietla sie réwniez okienko
z zapytaniem ,,Gdzie zaczniesz swojg podroz?” (dalsze wyszukiwanie ofert przez konsu-
menta) oraz okienko ,Chcesz podrézowac taniej?” (podanie przez konsumenta infor-
macji kontaktowych do newslettera). Strona ma przejrzysty wyglad i jest dos¢ prosta
w obstudze — fatwy dostep do pola wyszukiwarki, filtrowania oraz zaktadki do uzyskania
kontaktu z biurem (Strzebicki, 2022, s. 27-28).

Kolejnym waznym instrumentem wspdtczesnego marketingu internetowego wyko-
rzystywanym bardzo czesto takze w turystyce jest content marketing. Zgodnie z defini-
cja, jest to ,, kreowanie i dystrybuowanie edukacyjnej oraz/lub angazujgcej tresci w wielu
formatach w celu zainteresowania lub utrzymania klienta” (Chaffey, 2016, s. 23). Polega
on na strategicznym tworzeniu oraz publikowaniu przydatnych i wartosciowych tresci
dla odbiorcow. Dziatania majg na celu budowanie zaufania do firmy oraz przyciggniecie
zainteresowania ofertg, a tym samym do zwiekszania ruchu na stronach internetowych.
Ponadto marketing tresci wspomaga dziatania marketingowe na innych ptaszczyznach
(rys. 4). Umiejetne tworzenie tresci zgodnych z wymogami podnosi pozycje w wynikach
wyszukiwania. Narzedzia marketingu tresci obejmujg m.in.: zdjecia, filmiki, artykuty,
wpisy na blogach, podcasty oraz webinaria (Widerowska, 2021, s. 27).

E-mail marketing to kolejny rodzaj dziatarn z zakresu marketingu internetowego,
ktéry polega na wysytaniu duzej liczby wiadomosci odbiorcom znajdujagcym sie na
lisScie adresowej (Reed, 2012, s. 77). Gtéwnymi zatozeniami strategii mailingowej jest
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Rysunek 3. Strona docelowa Wakcje.pl

Zrédto: https://www.wakacje.pl/wczasy/?all-inclusive.pl (dostep: 13.05.2025).

budowanie relacji i lojalnosci wsrdd klientéw oraz dostarczanie im spersonalizowanych
tresci, w celu poszerzenia grupy odbiorcéw i zachecenia do skorzystania z oferty. Waz-
nym aspektem w e-mail marketingu jest budowanie listy adresowej oséb, ktére wyra-
zity zgode na otrzymywanie kampanii e-mail, co umozliwia efektywne i szybkie dotarcie
do szerokiej grupy odbiorcéw (Reed, 2012, s. 77-78). Najwiekszg zaletg e-mail marke-
tingu jest wysoki stopien zwrotu z inwestycji oraz fatwo$¢ pomiaru skutecznosci dzieki
specjalistycznym programom analizujgcym liczbe kliknie¢ i dziatann wykonywanych po
odczytaniu maila. Takie analizy pozwalajg zaobserwowaé, na jakie tresci i potrzeby ukie-
runkowuja sie odbiorcy. Dodatkowymi atutami tej formy jest mozliwos$¢ natychmiasto-
wej interakcji z klientem (Dwojcik, 2016). Waznym elementem dziatan z zakresu e-mail
marketingu sg takze m.in. newslettery — popularna strategia marketingowa umozli-
wiajgca firmom skuteczne informowanie klientéw o promocjach, nowych produktach
oraz innych istotnych aktualizacjach. Dzieki nim firmy mogg utrzymywac staty kontakt
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© Informacie o fragmentach z odpowiedzia - KB Przest of
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@& hitps /iy pl » Aktuainodci 3

Wakacje w czerwcu. Najlepsze kierunki na urlop

9 maj 2024 — Gdzie jechaé na wakacje w czerwcu? Sprawdz najlepsze Kierunki - 1.
Grecja na wakacje w czerwcu - 2, Turcja na wakacje w czenvcu - 3. Majorka na ...

Rysunek 4. Pozycjonowanie witryny Fly.pl w wyszukiwarce Google dla frazy ,Gdzie jechac¢ na
wakacje w czerwcu”

Zrédto: wyszukiwarka Google po wpisaniu frazy ,Gdzie jecha¢ na wakacje w czerwcu” (dostep:
14.06.2025).

z odbiorcami, przyciggajac ich uwage i zachecajac do odwiedzenia strony internetowe;j
firmy. To niezwykle efektywne narzedzie, ktore wspiera budowanie wiezi z klientami
oraz generuje potencjalne zwiekszenie sprzedazy.

Social Media Marketing (SMM) to strategia bazujgca na budowaniu relacji i in-
terakcji z odbiorcami, a takze z potencjalnymi oraz obecnymi klientami, za posred-
nictwem platform spotecznosciowych. Polega ona gtéwnie na promowaniu produk-
téw i ustug, ale réwniez na budowaniu znaczenia i rozpoznawalnosci samej marki
(wykorzystuje zarowno ptatne, jak i bezptatne dziatania). Celami gtdwnymi SMM jest
budowanie spotecznosci oraz wypracowanie w niej checi do interakcji, co wptywa
na lojalnos¢ klientéw. Réwnie waznym celem jest zwiekszanie ruchu uzytkownikow
sieci na stronach internetowych marki, ktéry zazwyczaj wptywa réwniez na zwiek-
szenie sprzedazy. Wykorzystuje sie do tego réznego rodzaju platformy spotecznos-
ciowe. Do najpopularniejszych z nich naleza: Instagram, Facebook, TikTok, YouTube,
LinkedIn oraz X (dawniej Twitter). Kazda z platform oferuje inne mozliwosci i skupia
inne grono odbiorcéw.
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Dziatania prowadzone w mediach spotecznosciowych to gtéwnie publikacja
materiatdw marketingowych poprzez wideo, zdjecia oraz posty na profilach
marki lub tez profilach, z ktéorymi firma wspétpracuje (rys. 5). Dziatania w me-
diach spotecznosciowych dajg mozliwos¢ dotarcia do szerokiego grona odbior-
cow. Bezposrednia komunikacja wptywa korzystnie na pogtebianie wiezi z obior-
cami, a takze dzieki niej firma jest w stanie otrzymac informacje i opinie o swoich
produktach i ustugach. Kolejng zaletg jest szybko$¢ przekazu informacji, sam
proces dostarczania tresci do uzytkownikéw jest bardzo szybki, ale dodatkowo
dzieki udostepnieniom publikowane materiaty réwnie szybko moga by¢ przeka-
zane kolejnym uzytkownikom. Ponadto media spotecznosciowe sg uniwersalne,
poniewaz swoje dziatania za ich posrednictwem moze prowadzi¢ zaréwno duza,
miedzynarodowa firma, jak i mate, lokalne przedsiebiorstwo (Maraski, 2023, s. 37).
Media spotecznosciowe umozliwiajg przedsiebiorstwom tatwe i szybkie dostarczanie
réoznorodnych tresci. Wazne jest, aby dostosowywac je do réznego typu odbiorcow.
Dla niektérych internautéow sg bowiem bardziej wiarygodne materiaty informacyjne

Fly.pl - Poczatek kazdej podrézy -

S
g LS

% Odkryj Popeya Village na Malcie! & 11’ Rezerwuj wakacje od 723 zH!

Kojarzycie zabawnego marynarza Popeya? Ta niezwykia wioska zostata zbudowana jako plan
filmowy do musicalu z 1980 roku, w ktdrym w gidwny rolg wcielit sig@ Robin Williams! Obecnie
wioska to spory park rozrywki, ktéry zachwyca malowniczymi, kolorowymi domkami i
wyjgtkowym klimatem 3. Na miejscu znajdziecie liczne animacije, pokazy oraz interaktywne
atrakcje dia oséb w kaZzdym wieku %2 Dlatego to dobry pomyst na prez... Wyswietl wigcej

e L)

o0 s 2 komentarze

d> Lubig to! () Komentarz (O wyslij oo Udostgpnij

Rysunek 5. Post tematyczny na Facebooku na profilu firmowym Fly.pl

Zrédto: https://www.facebook.com/biuropodrozyfly (dostep: 13.03.2025).
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o produkcie znajdujgce sie na stronie firmy, dla innych za$ wazniejsze mogg by¢
opinie klientéw, ktorzy juz skorzystali z ustugi turystycznej i zamiescili swe opinie na
forach internetowych (Strzebicki, 2019, s. 41).

Metoda badan

Metodg badan byt sondaz diagnostyczny, ktéry zostat przeprowadzony w dniach
1.06.2025-18.06.2025 r. Do pozyskania materiatu badawczego zastosowano kwestio-
nariusz ankiety. Do realizacji sondazu wykorzystano technike CAWI. Za pomoca portalu
internetowego www.forms.office.com stworzono elektroniczng wersje ankiety. Przy-
porzadkowany do niej link zamieszczono na grupie ,, Ankiety i sondaze” na Facebooku.
tacznie w badaniu wzieto udziat 274 respondentéw dobranych celowo sposrdd klien-
téw regularnie korzystajacych z ustug biur podrézy.

Wyniki badania

W3rdéd badanych 74% to kobiety, a 26% mezczyzni. Sposrdd respondentdéw uczest-
niczacych w badaniu najliczniejszg grupe stanowity osoby w wieku 18-25 lat (47%)
oraz osoby w wieku 41-55 lat (29%). Kolejng pod wzgledem liczebnosci grupa byty
osoby w przedziale wiekowym od 26 do 40 lat (16%). Najmniej liczng grupg byty
osoby powyzej 55. roku zycia (8%). Wiekszos¢ ankietowanych oséb (74%) pocho-
dzito z duzych miast powyzej 300 tysiecy mieszkancow, 14% osob z miast od 50 do
300 tysiecy mieszkancow, 9% osdb z miast do 50 tysiecy mieszkarncow, a 3% osdb
reprezentuje obszary wiejskie.

W kazdej z badanych grup wiekowych ankietowani preferowali korzystanie
i $ledzenie ofert biur turystycznych za posrednictwem Internetu. Najczesciej ten fakt
jest zauwazalny wsrdod oséb w kategorii wiekowej 18-25 lat, gdzie blisko potowa
badanych korzystata z ofert biur podrézy zamieszonych w Internecie. Kolejng grupa
byty osoby w wieku 26—40 lat (blisko 30% badanych) oraz osoby w przedziale wieko-
wym 41-55 lat (niespetna 20%). Jak nalezato sie spodziewac, sposréd badanych osoby
powyzej 55. roku zycia wolaty czesciej udawac sie do stacjonarnych biur podrézy,
niz korzystac z ofert internetowych (wykres 1).

Ankietowani bardzo wysoko ocenili prowadzong wspodtczesnie przez firmy tury-
styczne internetowa oferte ustugowa. Najczesciej wybierang formg promocji produk-
tow/ustug turystycznych wsrdd ankietowanych byta analiza strony internetowej biura
podrdzy, poniewaz ten wariant wskazato blisko 40% respondentéw. Wazne miejsce
(prawie 20%) zajmuja tez fora internetowe, skad ankietowani czerpali wiele informacji
na temat jakosci ustug Swiadczonych przez dane biuro podrézy. Nieco mniej ankieto-
wanych wskazato reklamy w wyszukiwarkach internetowych. Waznym, zdaniem ankie-
towanych, zrédtem informacji okazaty sie reklamy w social mediach oraz subskrypcje
newsletterow (wykres 2).

W ocenie skutecznosci Internetu jako narzedzia promocji produktu turystycznego
opinie nie byty zbyt zréznicowane. Okoto 73% ankietowanych stwierdzito jednoznacz-
nie, ze Internet wspotczesnie jest nieodzownym elementem funkcjonowania rynku
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Wykres 1. Deklaracja korzystania z ustug biur podrézy za posrednictwem Internetu z podzia-
tem na grupy wiekowe [%]

Zrédto: badania wtasne.

strony internetowe biur podrézy _ 37
fora internetowe _ 19
wyszukiwarki internetowe _ 17
reklamy w socjal mediach _ 15
subskrypcje newsletterow _ 12

0 5 10 15 20 25 30 35 40

Wykres 2. Najczesciej postrzegane przez respondentéw formy promocji produktéw tury-
stycznych w Internecie [%]

Zrédto: badania wiasne.

turystycznego oraz jedng z najskuteczniejszych form promocji produktéw turystycznych.
Okoto 20% badanych miato mieszane odczucia i uznano Internet za raczej skuteczne, ale
nie jedyne ich zdaniem narzedzie opiniotwércze, jesli chodzi o promowanie produktu
turystycznego. W opinii jedynie 7% respondentéw (najstarsi badani) Internet okazat
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sie mato skuteczny — ta grupa woli bezposredni kontakt z posrednikiem. Nalezy dodac¢,
iz zaden z respondentdéw nie ocenit Internetu jako nieskutecznego czy tez zbednego
narzedzia promocji, co pokazuje, jak waznym wspétczesnie jest on zrédtem informacji.

Podsumowanie

Rozwijajaca sie technologia informacyjna i nowe mozliwosci w zakresie komunikacji
wymuszajg nieustanne poszukiwanie nowych rozwigzan i sposobow dotarcia do klienta.
Dzieki mozliwosciom jakie daje Internet, firmy mogg dotrzeé ze swojg ofertg do szero-
kiego grona adresatéw. Nieustanny dialog z konsumentem daje szanse na kreowanie
zindywidualizowanej oferty, dopasowanej wprost do jego potrzeb i oczekiwan zrézni-
cowanych grup nabywcédw. W dzisiejszych czasach stosowanie narzedzi marketingo-
wych, a w szczegélnosci za posrednictwem Internetu, jest nieodzownym elementem
funkcjonowania kazdej jednostki gospodarczej. Firmy turystyczne coraz powszechniej
i z dobrymi rezultatami wykorzystujg te narzedzia do budowania swojej marki i przy-
ciggania nowych klientéw. Regularne analizowanie danych i dostosowywanie strategii
marketingowej do zmieniajgcych sie warunkdéw rynkowych jest kluczowe dla sukcesu
firm dziatajgcych na rynku ustug turystycznych. Obecnie, dzieki coraz szerszemu i prak-
tycznie rzecz ujmujac nieograniczonemu dostepowi do informacji w Internecie, turysci
planujacy wyjazdy majg dostep do wielu wyszukiwarek, artykutéw, blogdéw i poradnikéw
tematycznych.

Wyniki przeprowadzonych badan jednoznacznie wskazujg na istotne znaczenie Inter-
netu w podejmowaniu decyzji nabywczych na rynku ustug turystycznych. Respondenci,
szczegblnie miodzi, bardzo pozytywnie wypowiadajg na temat réznorakich form i instru-
mentow marketingu internetowego wykorzystywanych przez firmy turystyczne. Starsi
respondenci nadal wolg bezposredni kontakt z przedstawicielami biur podrdzy, przez
co czujg sie bardziej zaopiekowani i pewniejsi podejmowanych decyzji. Respondenci
podkreslali szczegdlne znaczenie w podejmowanych decyzjach nabywczych informacji
reklamowych umieszczonych na stronach internetowych biur podrézy. Bardzo wazne
znaczenie maja takze ich zdaniem opinie innych klientéw zamieszczane na forach inter-
netowych. Na podkreslenie zastugujg rowniez newslettery oraz dziatania prowadzone
przez firmy turystyczne w social mediach. Badani bardzo wysoko oceniajg skutecznos¢
prowadzonej dziatalnosci promocyjnej w Intrenecie. Oczywiscie Internet nie jest w sta-
nie w petni zastgpic tradycyjnej dziatalnosci biur podrézy, niemniej jednak stanowi coraz
istotniejszy element funkcjonowania tego rynku ze wzgledu na wymiane pokoleniowa.
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The role of internet marketing in the process of creating purchasing decisions
in the tourist products market

Abstract. The development of digital technologies has led to many changes in both theories and
marketing concepts. There has also been a radical breakthrough in the form and tools used to
promote products from the tourism industry. In the face of constantly changing needs on the tourism
market, travel agencies must skillfully reach their recipients and constantly expand the number of
channels through which they inform the customer about their offer. One of such possibilities is the
use of broadly understood internet marketing and its instruments. As the conducted research has
shown, the use of modern internet tools, such as social media campaigns, the use of newsletters,
e-mail marketing or PPC advertising, is becoming indispensable in today’s world. And buyers of
tourist products highly value the scope and effectiveness of these instruments

Keywords: internet marketing, travel agency, tourism, SEO, content marketing
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