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Streszczenie

Wspdtczesnie przedsiebiorstwa stojg przed wyzwaniem zmiany orientacji z produktowej na
konsumencka. Jednym z obszarédw dostosowan, a takze szansg na budowanie przewagi kon-
kurencyjnej na rynku jest analiza oraz dostosowywanie oferty do nowych trendéw zacho-
wan nabywcow. Jednym z nich jest trend wspodtdzielenia, zgodnie z ktérym wspodtczesny
konsument odchodzi od potrzeby , mie¢ produkt” na rzecz potrzeby , uzytkowac produkt”.
Jednym z obszaréw wptywu konsumpcji kolaboratywnej na zachowania nabywcéw sg ustugi
noclegowe, a platforma bazujgcg na danym trendzie jest Airbnb. Celem prowadzonych ba-
dan byto wskazanie, jakie przewagi konkurencyjne osiggane sg przez dane przedsiebiorstwo
na rynku ustug noclegowych w opinii odbiorcdw w Polsce. W tym celu przeprowadzono son-
daz diagnostyczny, metoda ankiety elektronicznej na prébie nielosowo dobranej grupy re-
spondentow. Badanie wskazato, ze do podstawowych przewag konkurencyjnych osigga-
nych przez platforme nalezg korzystny poziom cen, szeroki zakres ustug oraz mozliwos¢ re-
alizacji ptatnosci online.
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Wiek XX dla spoteczenstw byl okresem szybkich i glebokich przemian w za-
kresie zachowan konsumentow. W okresie tym doszto do szeregu zmian dotycza-
cych: hierarchii potrzeb konsumpcyjnych, poziomu oraz sposobow ich zaspokajania,
a takze determinantow decyzji konsumenckich [Tkaczyk i Kotuda, 2013, s. 23-40].
Ogolem zjawiska te — potaczone ze wzrostem dobrobytu spoleczenstwa - prowadza
do: wyksztalcenia nowych trendow w zachowaniach nabywcow na rynku. Wspot-
czesne przedsigbiorstwo — nastawione na klienta — dziatajace na konkurencyjnym

30 Akademia Zarzadzania — 4(3)/2020



Przewagi konkurencyjne osiggane przez platforme Airbnb na rynku ustug noclegowych

rynku zmuszone jest do analizy zmian zachodzacych w ramach zachowan nabyw-
cow. Wsrod nich istotne miejsce zajmuja trendy zachowan konsumenckich. Pojecie
trendu stosowane jest w odniesieniu do pewnego rodzaju przewidywanych zacho-
wan o tendencji wzrostowej, prognozowania tego, co si¢ wydarzy i zostanie zaak-
ceptowane przez statystycznego cztowieka. Trend dotyczy okreslonej grupy osob
i posiada silne tendencje wzrostowe w czasie [Vejlgaard, 2008, s. 26].

Wspdtczesnie trendy zachowan konsumentdéw - jak podkresla B. Mroz - czesto
nachodza na siebie, pojawiajg si¢ co jakis okres, ulegajg zmianom. Niektore z nich
obejmujg z czasem wigksza cze$¢ populacji, inne trendy zanikajg. Autor zaznacza,
ze trendy zachowan konsumentéw moga dotyczy¢ wielu sfer zycia [Mroz, 2013,
s. 117]. Moga odnosi¢ si¢ do spozycia zywnosci, korzystania z ustug turystycznych,
sposobu podrézowania, sprzetu gospodarstwa domowego, sposobow spedzania wol-
nego czasu oraz wielu innych sfer aktywnosci gospodarczej nabywcow.

Jednym z trendéw zachowan nabywcow na rynku — uznawanym za jeden z naj-
szybciej rozwijajacych sig¢ - jest konsumpcja kolaboratywna, w literaturze okreslana
rowniez jako konsumpcja wspoéldzielenia, gospodarka partycypacyjna, peer to peer
economy [Skalska i in., 2016, s. 172]. Termin konsumpcja kolaboratywna (collabo-
rative consumption) zostat wprowadzony do literatury przez M. Felsona oraz J. L.
Spaeth w 1978 roku dla okreslenia aktywnos$ci konsumenckich polegajacej na kon-
sumowaniu dobr lub ustug wspdlnie z innymi osobami. Pojecie to mozna zdefinio-
wac, jako ,,forme¢ konsumpcji polegajaca na wspdlnym zuzywaniu produktow i ustug
przez przynajmniej dwoje uczestnikow, bedacych wiasnoscig niektorych z tych
0sOb, motywowana ztozonym zestawem przekonan i sktonnosci konsumentow”
[Matecka i Mitrega, 2015, s. 142]. Inna definicja wskazuje, ze konsumpcj¢ kolabo-
ratywna rozumie¢ nalezy jako ,,wspotuzytkowanie dobr i ustug w celu poprawy ja-
kos$ci zycia jednostek, zaspokojenia potrzeb grupy oraz tworzenia jako$ciowo no-
wych relacji spotecznych w danym $rodowisku” [Skalska i in., 2016, s. 168]. Kon-
sumpcja kolaboratywna jest nowym trendem zachowan konsumenckich, ktory prze-
jawia si¢ w pozyczeniu, wymienianiu badz ptatnym przekazywaniu w uzytkowanie
dobr innym osobom. Jest to trend przeciwny do kultu posiadania, charakterystycz-
nego zwtaszcza dla etapu wczesnego rozwoju gospodarczego krajow srednio rozwi-
nigtych. Konsumpcja wspotdzielenia oparta jest na dgzeniu do zapewnienia dostepu
do produktow bez potrzeby ich nabywania.

Konsumpcja kolaboratywna, jako szerokie zjawisko, obejmujace szereg obsza-
row aktywnosci czlowieka jest jednocze$nie zjawiskiem niejednorodnym.
W zwigzku z tym mozliwe jest wydzielenie pewnych typowych jego obszarow, ta-
kich jak: clothswap, toyswap (wymiana zabawek badz odziezy), cohousing (lgczenie
samodzielnego mieszkania z cze$cig wspolna, np. kuchnig lub bawialnig dla dzieci),
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coworking (dzielenie przestrzeni do pracy, np. biur), carpooling (wspdlne podrdzo-
wanie samochodem), roomsharing (wynajmowanie zajmowanego pokoju badz wy-
dzielonej przestrzeni mieszkalnej za posrednictwem serwisu internetowego na okre-
slony czas, dla turystow, przyktadowo w okresach przebywania poza domem) [War-
dak i Zalega, 2013, s. 10].

Rozwdj konsumpcji kolaboratywnej istotnie wptywa na sposob funkcjonowania
przedsigbiorstw, zwlaszcza tych ktdre sg zorientowane na klienta i sg sklonne do
wykorzystywania wiedzy o trendach zachowan nabywcow w ksztattowaniu strategii
rozwoju. Zmiana postrzegania wlasnosci oraz wyksztalcenie alternatywnych kana-
1ow dostepu do produktow za posrednictwem ich wspotdzielenia prowadzi do wy-
ksztatcenia nowych modeli biznesowych opartych na funkcjonowaniu sieci wy-
miany informacji poprzez tacza internetowe. To z kolei moze by¢ postrzegane jako
zagrozenie dla wielkos$ci popytu rynkowego, czego przyktadem jest konflikt miedzy
Uberem a taksowkarzami [Wilczak, 2013, s. 465]. Z drugiej strony przedsi¢biorstwa
mogg postrzega¢ rozwdj konsumpcji kolaboratywnej, jako okazje dla rozwoju no-
wych form przedsigbiorczosci. Rozwoj trendu wspoétdzielenia daje szansg dla roz-
woju zupetie nowego rodzaju ustug.

Przyktadem oparcia koncepcji rozwoju przedsigbiorstwa na idei wspotdzielenia
w obszarze turystyki jest platforma Airbnb. Rosnace wyniki osiagane przez przed-
sigbiorstwo i jego rosnaca pozycja rynkowa swiadcza o osigganiu przez przedsig-
biorstwo szeregu przewag konkurencyjnych. Biorac pod uwage, ze jego idea oparta
jest o wspoélczesnie obserwowany trend zachowan nabywcdéw — konsumpcje kola-
boratywna — warto poddac analizie opinie klientow na ten temat. Stad celem prowa-
dzonych badan bylo poznanie przewag konkurencyjnych osiaganych przez Airbnb
na rynku ustug noclegowych w opinii odbiorcéw w Polsce. Cel ten realizowano po-
przez przeprowadzenie badan pierwotnych na nielosowo dobranej grupie internau-
tow bedacych uzytkownikami platformy.

1. Platforma AirBnB jako przyktad wykorzystania trendu wspotdzielenia
w realizacji koncepcji przedsiebiorstwa zorientowanego na klienta

Platforma Airbnb zostata oficjalnie zarejestrowana jako przedsigbiorstwo
w 2008 roku w San Francisco. Dziatalnos¢ podejmowang za posrednictwem plat-
formy mozna okresli¢, jako posrednictwo handlowe w zakresie rezerwacji i sprze-
dazy gléwnie ustug noclegowych. Strong podazowa na danym rynku zazwyczaj sa
prywatne podmioty. Kontakt osdb chcacych wynajaé dang przestrzen mieszkalng
oraz 0sob ja udostepniajacych odbywa si¢ za posrednictwem tacza internetowego.
Platforma funkcjonuje zarowno w formie tradycyjnej strony internetowej, jak
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i w formie aplikacji mobilnej. Dziatalno$¢ Airbnb bazuje obecnie gldwnie na pry-
watnych zasobach mieszkan wynajmowanych przez ich wlascicieli. Jest to przedsie-
biorstwo dziatajace odptatnie, generujace dochody, w przeciwienstwo do obecnych
na rynku platform non-profit oferujacych podobny zakres ustug (jak Couchsur-
fing.com) [Jaremen i Nawrocka, 2017a, s. 281].

Strona internetowa stuzaca do korzystania z ustug Airbnb jest dostepna w 26
jezykach. Wersja amerykanska zawiera najwigksza liczbe informacji, zwlaszcza do-
datkowych, opisujacych zakres dziatania firmy, udostepniajagcych materiaty pra-
sowe. Podstawowa funkcjonowania strony jest wyszukiwarka ofert. Osoba przeszu-
kujac baz¢ moze wybrac¢ rodzaj podrézy, miejsce docelowe oraz poszukiwane para-
metry oferty, jak liczba t6zek, rodzaj ustugi (samodzielne mieszkanie, pokoj, miej-
sce noclegowe). Filozofia funkcjonowania rynku ustug przekazywanych za posred-
nictwem Airbnb oparta jest w duzej mierze na wzajemnym zaufania uzytkownikow.
Zgodnie z przestaniem zawartym na stronie ,,W samym sercu naszej misji lezy prze-
konanie, ze ludzie sa z gruntu dobrzy, a kazda wspoélnota jest miejscem, w ktorym
mozna znalez¢ poczucie przynalezno$ci”. Podkreslane jest rowniez brak dyskrymi-
nacji, tolerancja oraz promowanie réznorodnosci [wwwe.airbnb.pl, 20.06.2020]. Stad
tez przedsiebiorstwo, pomimo, ze wspotcze$nie generuje znaczace przychody, ba-
zuje na idei zaufania spotecznego.

Platforma Airbnb jest obecnie istotnym graczem na rynku ushug noclegowych
i hotelarskich. Oferuje ona ustugi posrednictwa w wynajmie prywatnych kwater noc-
legowych migdzy osobami chcacymi w ten sposob dokona¢ najmu wlasnego miesz-
kania, pokoju czy miejsca noclegowego, a osobami podrézujacymi. Cechg wyrédz-
niajacg ustugi oferowane za posrednictwem platformy jest zazwyczaj nizsza cena
oraz mozliwo$¢ tworzenia unikatowych wiezi spotecznych. Pomimo wzglednie
krotkiego okresu funkcjonowania platformy jej dziatalnos¢ istotnie rozwija sig.

Fakt, iz platforma Airbnb staje si¢ istotng konkurencja wobec branzy hotelar-
skiej wynika w pewnym sensie z faktu, iz osoby wynajmujace za jej posrednictwem
mieszkania nie sg zobowigzane przepisami prawnymi zwigzanymi z wynajmem po-
koi, obowiazujacymi branze hotelarska. Nie podlegaja one rowniez kategoryzacji.
To z kolei sprawia, ze koszty dostarczenia ustug noclegowych na rynek przez takie
podmioty sg nizsze. Warto rOwniez zwroci¢ uwage na fakt, iz osoby udost¢pniajace
mieszkania za posrednictwem platformy Airbnb posiadajg zupetie inng charaktery-
styke. Dla wigkszosci z nich dochody otrzymywane za posrednictwem platformy
stanowig dodatkowe zrodto utrzymania. W wigkszosci sa to podmioty wynajmujace
jedno mieszkanie, nie prowadzace w tym zakresie dziatalnosci masowej [Jaremen
i Nawrocka, 2017b, s. 289].
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Ustugi oferowane za posrednictwem platformy Airbnb mozna podzieli¢ na trzy
zasadnicze kategorie. Sg nimi:

» oddzielne domy/apartamenty - w ramach ustugi wynajmujacy otrzymuje do-

step do mieszkania pod nieobecnos¢ gospodarza;

» oddzielne pokoje w domach/mieszkaniach — ustuga polega na przekazaniu
do dyspozycji jednego (dwdch, kilku) pokoju w ramach mieszkania badz
domu, gospodarz moze by¢ obecny w mieszkaniu w trakcie pobytu turystow
zamieszkujgc pozostalg czes¢ mieszkania, moze rowniez dokonywaé wy-
najmu mieszkania w podziale na poszczegdlne pokoje, w takiej formie po-
mieszczenia wspolne w mieszkaniu sg dzielone, w tym kuchnia, tazienka,

* miejsca noclegowe w pokoju dzielonym z gospodarzem lub innymi go$¢mi
—w takiej ustudze turysta wynajmuje jedynie miejsce noclegowe we wspol-
nym zakwaterowaniu z innymi osobami, moze by¢ to gospodarz badz inni
turySci wynajmujacy miejsca noclegowe w ramach danej ustugi.

W ramach rozwoju funkcjonowania platformy istotnie zmienita si¢ struktura
oferowanych ustug. W poczatkowej fazie rozwoju dominowat trzeci z wymienio-
nych typoéw ustug. Obecnie przewage w ofercie stanowi pierwszy z wymienionych
typow ustug, czyli oddzielne domy badz mieszkania, wynajmowane do zamieszka-
nia bez obecnosci gospodarza w mieszkaniu.

Za pomocg platformy Airbnb istnieje rowniez mozliwo$¢ skorzystania z niety-
powych form zakwaterowania, bedacych swego rodzaju atrakcjg dla turystow.
Wsréd nich wymieni¢ mozna miejsca noclegowe w zamku, starym miynie, bytej
szkole, latarni morskiej, wiezy strazniczej, domku na drzewie, wagonie kolejowym
[Jaremen i Nawrocka, 2017b, s. 291].

Polityka cenowa stosowana przez Airbnb zalezna jest od obiektu oraz czynni-
kow dodatkowych wechodzacych w zakres oferty oraz cech oferty, takich jak lokali-
zacja mieszkania, udogodnienia w mieszkaniu, dodatkowe ustugi §wiadczone przez
gospodarza jak przyktadowo odbior z lotniska. Cena ustalana jest przez gospodarza.
Do ceny doliczana jest prowizja, pobierana od oferenta oraz od gosci. W stosunku
do osoby wynajmujacej mieszkanie wynosi ona 3% i jest pobierana w momencie
uiszczenia oplaty przez goscia. Oplaty dokonywane sg elektronicznie za posrednic-
twem portalu. Prowizja pobierana od gosci waha si¢ w granicach od 6 do 12%. Jej
wysoko$¢ zalezna jest od tacznej ceny ustug nabywanych za posrednictwem portalu.
W miare wzrostu wartosci ustugi spada procentowa kwota prowizji. Wtasciciel wy-
najmowanego mieszkania moze rowniez podjac decyzje o pobraniu od uzytkownika
kaucji na poczet ewentualnych zniszczen w mieszkaniu.
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Podsumowujac, platforma Airbnb jest obecnie istotnym graczem na rynku ustug
noclegowych i hotelarskich. Oferuje ona ustugi posrednictwa w wynajmie prywat-
nych kwater noclegowych miedzy osobami chcacymi w ten sposdb dokona¢ najmu
wlasnego mieszkania, pokoju czy miejsca noclegowego, a osobami podrézujacymi.
Cechg wyr6zniajaca ustugi oferowane za posrednictwem platformy jest zazwyczaj
nizsza cena oraz mozliwo$¢ tworzenia unikatowych wiezi spotecznych. Pomimo
wzglednie krotkiego okresu funkcjonowania platformy jej dziatalno$¢ istotnie roz-
wija sig.

2. Przewagi konkurencyjne osiggane przez Airbnb na rynku ustug noclego-
wych

Na §wiecie prowadzone byty badania wskazujace, w jakim stopniu poszczegdlne
czynniki sg istotne dla uzytkownikéw platformy Airbnb. Badania takie w 2019 roku
zaprezentowali M. Cheng i X. Jin [2019, s. 58-70]. Analiza objeto komentarze zapi-
sywane przez uzytkownikow platformy korzystajacych z wynajmu mieszkan w Syd-
ney w Australii. Ich celem bylo wskazanie podstawowych cech mieszkan oraz
oferty, ktore stanowig wartos¢ dla uzytkownikéw. Zgodnie z wynikami badan uzyt-
kownicy najczesciej w komentarzach odnosili si¢ do nastepujacych cech mieszkan:
lokalizacja, udogodnienia oferowane w miejscu zakwaterowania oraz cechy gospo-
darzy. Najczegsciej przytaczang zaleta danego zakwaterowania byto potozenie wzgle-
dem obiektow takich jak restauracje, sklepy oraz dostgpnos¢ transportu publicznego
(np. blisko stacji metra). Uzytkownicy czesto podkreslali rowniez negatywne
aspekty zwigzane z lokalizacjg, jak hatas czy brak miejsc parkingowych. Drugg pod
wzgledem czestosci wskazan cechg, na jakg zwracali uwage w komentarzach uzyt-
kownicy platformy, byty udogodnienia, takie jak ogrod, basen, balkon, dostgpnosé
wystarczajacej liczby rgcznikow, klimatyzacja. Informacja o nich zazwyczaj poda-
wana jest w tresci oferty, stad tez mozna wnioskowac, ze przewaga konkurencyjna
Airbnb jest mozliwo$¢ wyboru oferty, w ramach ktorej dostgpne sg udogodnienia
stanowigce warto$¢ dla danego konsumenta. Wsrod negatywnych cech zwigzanych
z wyposazeniem wskazywali najczgéciej brak lub wadliwie dziatajace pralki. Auto-
rzy publikacji zauwazyli, ze uzytkownicy zwracali znaczng uwage na te elementy,
ktore nie zostaty zapisane w ofercie, takie jak butelka wody lub wina na powitanie
czy jedzenie w lodowce, ktore przewyzszaty ich oczekiwania wobec jako$ci ustugi.
Rola gospodarza byta réznie oceniana. NajczeSciej uzytkownicy wskazywali, ze ich
satysfakcj¢ budowata che¢ pomocy, sprawna komunikacja oraz elastyczno$¢ gospo-
darzy. W niewielkim za$ stopniu zwracali uwage na budowane relacje. Zaskakujace
w opinii autoro6w publikacji bylo niskie znaczenie czynnikow cenowych [Cheng

Akademia Zarzadzania — 4(3)/2020 35



Paulina Bajguz

i Jin, 2019, s. 58-70]. Na bazie tych badan mozna jednak jedynie stwierdzi¢, ze uzyt-
kownicy nie zwracali uwagi na cen¢g w wystawianym komentarzu, nie za$, ze nie
pehita ona roli w procesie wyboru ustugi. Cena byta bowiem brana pod uwage
i akceptowana badz odrzucana na etapie rezerwacji, nie byta wigc przedmiotem
oceny w pisanych komentarzach.

Interesujace badania z zakresu zadowolenia uzytkownikow platformy Airbnb
zaprezentowala L. Tussyadiah [2016, s. 70-80]. Byty one prowadzone wsrdd 644
uzytkownikow platformy ze Stanow Zjednoczonych. Autorka badata czynniki wpty-
wajace na 0golng satysfakcje uzytkownikoéw. Ankietowani okreslali wigc w skali od
1 do 5 swoj ogblny poziom satysfakcji. Oceniali takze (w takiej samej skali) kom-
ponenty zadowolenia, w tym: emocje zwigzane z pobytem (takie jak rados¢, ekscy-
tacja, zainteresowanie, przyjemno$c¢), korzys$ci spoteczne (w tym umozliwienie po-
znania lokalnych atrakcji, wej$cie w interakcje z lokalng spoteczno$cia, poznanie
sgsiadow), korzysci ekonomiczne (0szczgdno$¢ pieniedzy, nizszy koszt podrozy,
wyzsza dostgpnos¢ ustug), zrownowazenie konsumpcji (zrOwnowazony sposéb po-
dr6zowania, zmniejszenie oddziatywania na srodowisko, nizsza konsumpcja ener-
gii), udogodnienia (umeblowanie, sprzgt RTV, AGD, wysoka jakos$¢ sprzgtow), lo-
kalizacja (blisko§¢ do komunikacji miejskiej, restauracji, atrakcji turystycznych).
Badanie wskazalo, ze najwickszy wplyw na og6lna satysfakcje korzystania z ustugi
mialy emocje, korzysci finansowe oraz udogodnienia oferowane w miejscu zakwa-
terowania. Zaobserwowano ujemny efekt wymiaru zrownowazenie konsumpcji na
0g6lng satysfakcje. Istotng cecha podkreslang przez uzytkownikéw Airbnb byto au-
tentyczne spotkanie z gospodarzem, bedacym przedstawicielem spotecznosci lokal-
nej, ktore nie moze by¢ odtworzone w tradycyjnych ustugach hotelarskich [Tussya-
diah, 2016, s. 70-80].

Podobnie badania — cho¢ z wykorzystaniem innej metody zbierania danych —
zaprezentowali M. Festila i S. Mulerr [2017]. Przeprowadzili oni 13 pogtebionych,
czg¢sciowo strukturalizowanych wywiaddéw z celowo dobranymi grupami uzytkow-
nikéw platformy, przy tym $redni wywiad trwat okoto 33 minut. Nastepnie poddali
je analizie jako$ciowej. Badania wskazaty, ze budowanie rzeczywistych relacji z lo-
kalng spoleczno$cig bylo istotne dla duzej czesci uzytkownikoéw platformy. Dla
wiekszej potowy 0s6b bioragcych udziat w dyskusji centralnym punktem wypowiedzi
byta mozliwos$¢ spotkania ludzi, poznania ,,prawdziwej strony” miasta i zrozumienia
lokalnej kultury. Jednoczesnie dla znacznej czegsci 0sob bioracych udziat w dyskusji
ustugi oferowane przez Airbnb nie r6znily si¢ istotnie od ustugi hotelowej, a prze-
stanki wyboru byly ekonomiczne. Na tej podstawie autorzy wskazali, Ze rodzaj ocze-
kiwan i dos$wiadczen zwigzanych z korzystaniem z ustug platformy w duzej mierze
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wigze si¢ z osobowoscig ustugobiorcy. Wskazali na zalezno$¢ deklarowanych mo-
tywow 1 typu osobowosci, dzielac uczestnikow wywiadow na introwertykow i eks-
trawertykow [Festila i Miiller, 2017].

Kolejne interesujace badania wskazujace na przewagg konkurencyjna platformy
Airbnb w opinii konsumentow zaprezentowali T. Teubner iin. [2017, s. 55-80]. Pod-
jeli oni probe stworzenia modelu wyjasniajacego rdznice w poziomie cen oferowa-
nych ustug za pomocg platformy dla 86 miast w Niemczech. Pod uwage wzieli
wplyw takich zmiennych, jak $rednia ocena, liczba ocen, status super gospodarza,
weryfikacja tozsamosci wiasciciela, liczba zdje¢, czas oferowania ustug na platfor-
mie. Badanie wskazato na wysokie znaczenie reputacji, rozumiane] jako $rednia
ocen uzytkownikéw. Mozna jednak rdwniez interpretowac tg zmienng jako odzwier-
ciedlajaca poziom jako$ci ustug. Istotne znaczenie miaty réwniez dtugo$¢ bycia
uzytkownikiem portalu, ktéra zazwyczaj podnosi wiarygodno$¢ danej osoby, jako
ze funkcjonowanie platformy w znacznej mierze opiera si¢ na zaufaniu. Podobnie —
cho¢ w mniejszym stopniu — na cen¢ najmu pozytywnie wplywala liczba zdjeé
obiektu zamieszczonych na portalu. Nieistotny dla ksztaltowania cen okazal si¢ sta-
tus super gospodarza. Autorzy zauwazyli rowniez ciekawg zalezno$¢, ze wraz ze
wzrostem liczby ocen malala $rednia ocena danego obiektu. Moglto wynika¢ to
z poziomu eksploatacji mieszkania. Ogoétem skutkowato to negatywnym wptywem
liczby udzielanych ocen na $rednig cen¢ najmu, jednak wptyw $redniej oceny byt
silniejszy [Teubner i in., 2017, s. 55-80].

Badania prowadzone przez H. Lin i in. [2017, s. 38-49].wsrod 408 uzytkowni-
kéw platformy wskazaty na znaczenie podobnych cech. Istotna réznica bylo
uwzglednienie wptywu przyzwyczajenia na dokonywane wybory, ktére réwniez
okazato sie istotne [Lin i in., 2017, s. 38-49].

Podsumowujac, badania pozwalajace na identyfikacje przewag konkurencyj-
nych platformy Airbnb w opinii uzytkownikéw byty na $wiecie prowadzone. Poza-
walajg one podejrzewac, ze wérod takich czynnikdw istotne miejsce petnig: czynniki
ekonomiczne, czynniki spoleczne (zwiazane z budowanie relacji), lokalizacja. Ba-
dania wskazuja, ze analizujac przyczyny korzystania z ustug platformy warto takze
wzig¢ pod uwagg: przyzwyczajenia konsumentow oraz reputacje platformy. Biorac
pod uwage kulturowy aspekt prowadzonych badan interesujace wydaje si¢ rowniez
sformulowanie pytania, jakie sg przewagi konkurencyjne osiggane przez platforme
Airbnb bazujaca na nowym modelu biznesowym, wyznaczonym przez trend kon-
sumpcji kolaboratywnej wsrod polskich konsumentow.
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3. Wyniki badania opinii klientéw Airbnb w Polsce

Celem realizowanych badan byto okreslenie przewag konkurencyjnych osiaga-
nych przez platforme Airbnb w opinii polskich konsumentéw. Aby go zrealizowac
przeprowadzono ankiete elektroniczna, ktéra w dniach 10 kwietnia — 10 maja 2019
r. zostata zamieszczona na portalu internetowym www.survio.com oraz na portalach
spotecznos$ciowych, takich jak Facebook. L.acznie ankiete wypetito 186 responden-
tow, ktorzy korzystali z platformy Airbnb.

Kobiety stanowity one 55% ogdtu badanych. W probie zarysowat si¢ znaczny
udziat 0sob w wieku 31-40 lat (55%). 23% respondentéw znajdowato si¢ w wieku
21-30 lat. Co piata osoba deklarowata wiek powyzej 41 roku zycia. Niewiele byto
0s0b ponizej 20 roku zycia. W probie najwigksza cze$¢ stanowity osoby mieszkajace
w miastach powyzej 300 tys. mieszkancow (38%). Okoto co czwarty badany dekla-
rowal zamieszkanie w miejscowosci o liczbie mieszkancéw miedzy 50 a 300 tys.
21% respondentéw mieszkato w matych miastach liczacych do 50 tys. mieszkan-
cOw. 15% badanych deklarowato zamieszkanie na wsi. W probie badawczej wyste-
powal znaczny odsetek 0sob zameznych / zonatych. Okoto co trzeci badany dekla-
rowal stan wolny (kawaler, panna). 6% respondentow deklarowato inny stan cy-
wilny, w tym rozwodnik / rozwodka (5%), wdowiec / wdowa (1%). Wsrod respon-
dentow zdecydowanie przewazaly osoby z wyksztatceniem wyzszym. Stanowily
one 65% badanej proby. 31% badanych deklarowato posiadanie wyksztatcenia §red-
niego. W probie badawczej 4 osoby deklarowaty posiadanie wyksztatcenia zasadni-
czego zawodowego, dwie — wyksztatcenia doktorskiego lub ukonczenia studiow
MBA, za$ jedna - podstawowego lub gimnazjalnego. W prdobie badawczej zdecydo-
wanie przewazaty osoby pracujace. Stanowity one 92% badanej proby. W dalszej
czesci badania respondentdw poproszono o okreslenie oceny wiasnej sytuacji finan-
sowej. Ponad polowa badanych wlasng sytuacje finansowa okreslita jako raczej do-
bra. 19% respondentow wskazato, ze sytuacja ta jest bardzo dobra. 23% badanych
okreslito ja jako umiarkowang. W probie znalazto si¢ pigciu respondentow wskazu-
jacych, ze ich sytuacja finansowa jest raczej zta. Ogotem proba badawcza byta zroz-
nicowana ze wzgledu na pte¢ respondentow, ich wiek, stan cywilny oraz posiadanie
dzieci. Jednoczesnie proba byta dos¢ jednorodna ze wzgledu na poziom wyksztalce-
nia, aktywno$¢ zawodowa oraz sytuacj¢ finansowa respondentow.

Analizowano rodzaje ustug z jakich korzystali ankietowani za posrednictwem
platformy. Wsrdd badanych najbardziej popularng ustugg byt wynajem mieszkan.
63% respondentow deklarowato korzystanie z tego rodzaju najmu. Niewiele mniej-
szy byt udzial os6b wynajmujacych pokoje za posrednictwem platformy. Wynosit
on 54%. Co piata osoba za posrednictwem platformy wynajmowata dom. Byty to
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dwie wiodace ustugi. Jest to uzasadnione ze wzgledu na strukture dziatalnosci plat-
formy, gdzie pozostale ustugi sa dodatkowe, komplementarne wobec wiodacych,
zwigzanych z najmem przestrzeni mieszkalnej.

W dalszej czesci analizowano czy konsumenci jednoczesnie korzystaja z innego
rodzaju kanatow dostepu do ustug noclegowych (rys. 1).

55

17 13

B =

Airbnb iinne kanaty  wytacznie Airbnb  gtéwnie inne kanaty ~ wytacznie inne
dostepu dostepu kanaty dostepu

Rys. 1. Kanaty dostepu do ustug zakwaterowania w podrézach prywatnych respondentow (w %)

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie badari.

Jedynie niewielka czgs¢ badanych (17%) okresla, ze w podrézach prywatnych
korzysta wytacznie z platformy Airbnb. Ponad potowa badanych (55%) korzysta
z ustug noclegowych zar6wno za jej posrednictwem, jak i poprzez inne kanalty do-
stepu. 13% badanych wybiera gtownie inne kanaly dostgpu. Cztery badane osoby
zadeklarowaly, ze w celach prywatnych nie korzystaty z platformy Airbnb.

W dalszej czg$ci badania zmierzano do poznania poziomu zadowolenia turystow
z korzystania z platformy Airbnb, w tym poznanie obszaréw najwyzszej oraz naj-
nizszej satysfakcji. Respondenci oceniali poziom zadowolenia na czterostopniowej
skali, od zdecydowanie zadowolony do zdecydowanie niezadowolony. Respondenci
mieli réwniez mozliwos$¢ rezygnacji z udzielenia odpowiedzi na to pytanie (trudno
powiedzie¢). Ponad polowa badanych (53%) okreslita, ze raczej jest zadowolona
z korzystania z ustug oferowanych za posrednictwem platformy Airbnb. 45% re-
spondentéw okreslito swdj poziom zadowolenia jako bardzo wysoki. Wsrod bada-
nych byly dwie zdecydowanie niezadowolone z korzystania z ustug Airbnb osoby.
W dalszej czesci badania poszukiwano odpowiedzi na pytanie, w jakich obszarach
respondenci przejawiaja wysoki, a w jakich niski poziom zadowolenia (rys. 2).
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zdecydowanie trudno
¥ zdecydowanie

niezadowolony powiedzie¢
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53%

Rys. 2. Ocena ogolnego poziomu zadowolenia z korzystania z ustug platformy Airbnb

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie badar.

Zgodnie z odpowiedziami respondentow najwickszy udziat 0soéb zdecydowanie
zadowolonych zaobserwowano w odniesieniu do poziomu oferowanej obshugi
klienta oraz poziomu bezpieczenstwa transakcji. Poszczegdlnym odpowiedziom re-
spondentow przypisano wartosci liczbowe zgodnie ze schematem: 4 — zdecydowa-
nie zadowolony, 3 — raczej zadowolony, 2 — raczej niezadowolony, 1 — zdecydowa-
nie niezadowolony. W ten sposéb dla kazdego wymiaru satysfakcji mozliwe byto
wyznaczenie i pordwnanie srednich przyjmujacych warto$ci z zakresu 1-4. Liczony
w ten sposob poziom satysfakcji byt najwyzszy w wymiarze bezpieczenstwa trans-
akcji (3,47) oraz obstugi klienta (3,45), cho¢ mozna zauwazy¢, ze wyniki nie byly
zrbznicowane. Sredni wynik poziomu satysfakcji byt najnizszy w odniesieniu do
wygody uzytkowania platformy (3,34) oraz poziomu oferowanych cen (3,37). Ogo-
lem respondenci wysoko oceniali swoj poziom satysfakcji w kazdym z analizowa-
nych wymiaréw (rys. 3).
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obstuga klienta |G 44% 1
bezpieczenstwo transakcji  [NNEGINIIGNGNGEZE 44% |
wygoda uzytkowania platformy | EEEEGESE 48% |

réznorodno$¢ oferty  [IINININGS 55%
poziom cen | NI 54% 1
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
B zdecydowanie zadowolony raczej zadowolony
M raczej niezadowolony B zdecydowanie niezadowolony

trudno powiedzie¢

Rys. 3. Obszary satysfakcji konsumentow korzystajgcych z platformy Airbnb

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie badar.

W dalszej czgéci badania zmierzano do okreslenia przewag konkurencyjnych
Airbnb rozpatrywanych z punktu widzenia konsumenta. W tym celu poproszono ba-
danych o okreslenie, z jakich przyczyn korzystaja z ustug platformy (rys. 4).

poziom cen [INIINEGNGNS7Z 40% 1%
lokalizacja mieszkar |G 34% 3%
réznorodnoéé oferty  [NINNNNGEE 38% 2%
mozliwoéé wyboru wyposazenia  [INININIGBZEE 42%

ustugi dodatkowe NGNS 29% 29% b 0%
poznanie lokalnej spotecznoséci IR 33% 23% A 10%

wygoda korzystania z ustug  [NNNIBZ 46% 6% 6% 9%
poczucie anonimowosci  [INIZSE 31% 25% Il 11%
reputacja Aironb [ IEEINS2Z NN 40% [14% 6 8%

przyzwyczajenie |INNI2S5NNN 29% 0 31%  Edle%
mozliwo$¢ ptatnosci online [N 34% 110%285%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
M zdecydowanie tak = raczejtak Mraczejnie MW zdecydowanie nie = trudno powiedzie¢

Rys. 4. Przyczyny korzystania z ustug platformy Airbnb (w %)

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie badar.
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Respondenci jako najwazniejsze przewagi konkurencyjne Airbnb okreslili: po-
ziom oferowanych cen, lokalizacj¢ mieszkan, r6znorodno$¢ oferty oraz mozliwosé
dokonania ptatnosci online. Najwiecej 0sob deklarujacych, ze dana cecha nie jest dla
nich istotna w podejmowaniu wyboru dotyczacego korzystania z ustugi, odnoto-
wano w odniesieniu do cechy przyzwyczajenia. Jest to zapewne zwigzane z faktem,
ze znaczna cze$¢ respondentdw posiada niewielkie doswiadczenia korzystania z Air-
bnb. Dla okoto co trzeciego badanego cecha nieistotng byto réwniez poczucie ano-
nimowosci, jakie oferuje wynajem przestrzeni mieszkalnej za posrednictwem plat-
formy. Podobny odsetek badanych nie zwracat uwagi na mozliwo$¢ poznania lokal-
nej spotecznosci oraz mozliwo$¢ skorzystania z dodatkowych ustug. Badanie wska-
zato, Ze poziom cen jest istotnym czynnikiem w podejmowaniu wyboru w zakresie
dostepu do ustug noclegowych w wigkszej mierze wsréd mezczyzn niz wsrod kobiet
(tab. 1). W nieco mniejszym stopniu na poziom cen zwracaly uwage osoby zame¢zne
/ zonate, posiadajace dzieci oraz znajdujace si¢ w bardzo dobrej sytuacji finansowe;.
Jednoczesnie dla osob posiadajacych dzieci wazniejszy niz dla oséb bezdzietnych
byta roznorodnos¢ oferty i mozliwos¢ dokonania swobodnego wyboru wyposazenia.
Niewatpliwie jest to zwigzane ze specyficznymi potrzebami dzieci w miejscu podro-
zowania. Podobnie osoby znajdujace si¢ w bardzo dobrej sytuacji finansowe;j
w wiekszej mierze zwracaly uwage na wygode korzystania z ustug. R6znorodnosé
oferty byla istotniejsze dla kobiet niz dla mezczyzn. Kobiety rowniez w wickszej
mierze wybieraty Airbnb dazac do poznania lokalnej spoteczno$ci. Dla mezczyzn
cecha ta nie byla tak istotna.

Tab. 1. Podstawowe przyczyny korzystania z Airbnb w opinii réznych grup respondentéw (jako %
0s6b okreslajgcych dang cechg jako jedng z przyczyn korzystania z platformy)

Cecha respondenta Sredni poziom zadowolenia
- pozna-
L. mozli- . K
po- lokalizacia rézno- WOSE Wv- ustugi nie lo-
ziom . j, rodnos¢ ¥ dodat- kalnej
mieszkan boru wy-

cen oferty L. kowe spotecz-

posazenia , .

nosci
$rednio 96,8 94,6 93,5 78,5 60,2 60,2

Ptec:

kobiety 95,4 94,1 97,1 86,3 59,8 69,6
mezczyzni 99,1 95,2 89,3 69,0 60,7 48,8
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Wiek:

do 20 lat 98,1 100,0 100,0 50,0 25,0 0,0
21-30 lat 97,3 90,5 92,9 64,3 52,4 47,6
31-40 lat 96,1 95,1 95,1 90,2 57,8 67,6
powyzej 40 lat 95,8 97,4 65,8 65,8 78,9 60,5
Miejscowosc:

do 300 tys. 97,4 93,1 92,2 79,3 63,8 59,5
powyzej 300 tys. 96,0 97,1 95,7 77,1 54,3 61,4
Stan cywilny:

zamezna/zonaty 95,9 95,8 96,6 86,4 66,1 66,1
kawaler/panna 98,4 92,9 87,5 62,5 44,6 48,2
inny 98,9 91,7 91,7 75,0 75,0 58,3
Posiadanie dzieci:

tak 95,8 95,8 96,6 89,0 70,3 61,0
nie 98,6 92,6 88,2 60,3 42,6 58,8
Wyksztatcenie:

$rednie lub nizsze* 97,7 93,7 92,1 76,2 57,1 61,9
wyisze, dr, MBA 96,3 95,1 94,3 79,7 61,8 59,3
Sytuacja finansowa:

bardzo dobra 92,9 91,7 86,1 83,3 55,6 58,3
raczej dobra 97,4 97,1 97,1 82,4 60,8 58,8
umiarkowana ,raczej zta 97,2 91,7 91,7 66,7 62,5 64,6

* w tym: podstawowe, gimnazjalne, zawodowe, $rednie

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie badar.

Znaczenie lokalizacji mieszkan byto bardziej doceniane przez osoby znajdujace
si¢ w starszych grupach wiekowych. Moze by¢ to zwigzane z wigksza swoboda ko-
munikacji wsrod mtodszych grup respondentéw. Osoby powyzej 30 roku zycia cze-
$ciej zwracaly uwage na ustugi dodatkowe oferowane przez Airbnb. Nie byty one
tak wazne dla mtodszych odbiorcéw. Mozna takze zauwazy¢, ze mtodzi ludzie
w wigkszej mierze cenig oferowane poczucie anonimowosci w miejscu zakwatero-
wania. Dla 0s6b mtodszych istotng zaleta jest mozliwos¢ ptatnosci online (tab. 2).
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Tab. 2. Przyczyny korzystania z Airbnb w opinii réznych grup respondentow

Cecha respondenta Sredni poziom zadowolenia
wygoda ko- poczucie motzliwos¢
rzystania z anonimo- reputacja przYzw_y- ptatnosci
. . czajenie )
ustug wosci online

ogotem 78,5 55,9 72 51,6 83,3
Ptec:
kobiety 80,4 57,8 70,6 52,9 83,3
mezczyzni 76,2 53,6 73,8 50,0 83,3
Wiek: 100,0 100,0 25,0 50,0 100,0
21-30 lat 90,5 71,4 71,4 61,9 95,2
31-40 lat 76,5 53,9 67,6 52,0 82,4
powyzej 40 lat 68,4 39,5 89,5 39,5 71,1
Miejscowosé:
do 300 tys. 81,0 52,6 75,0 52,6 87,9
powyzej 300 tys. 74,3 50,0 67,1 50,0 75,7
Stan cywilny:
zamezna/zonaty 77,1 53,4 72,9 50,0 85,6
kawaler/panna 83,9 60,7 71,4 53,6 82,1
inny 66,7 58,3 66,7 58,3 66,7
Posiadanie dzieci:
tak 78,8 51,7 74,6 46,6 85,6
nie 77,9 63,2 67,6 60,3 79,4
Wyksztatcenie:
$rednie lub nizsze* 84,1 68,3 69,8 61,9 85,7
wyzsze, dr, MBA 75,6 49,6 73,2 46,3 82,1
Sytuacja finansowa:
bardzo dobra 83,3 55,6 66,7 52,8 83,3
raczej dobra 80,4 57,8 69,6 51,0 83,2
raczej zta, umiarkowana

70,8 52,1 81,3 52,1 83,0

* w tym: podstawowe, gimnazjalne, zawodowe, Srednie

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie badar.

Pewng specyfikg przyczyn korzystania z platformy Airbnb mozna zauwazy¢
analizujac odpowiedzi osdb posiadajgcych oraz nieposiadajacych dzieci. Moze wy-
nika¢ to z faktu, iz podr6z z dzieckiem wymaga innego rodzaju dostosowania
obiektu noclegowego, co za tym idzie popyt zgtaszany przez takie rodziny r6zni si¢
od 0s6b podrozujacych bez dzieci. Osoby posiadajace dzieci w wigkszej mierze
zwracaly uwage na swobode wyboru wyposazenia oraz lokalizacji, mozliwos¢ sko-
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rzystania z dodatkowych ustug. Nie zaobserwowano roznic w przyczynach korzy-
stania z platformy ze wzgledu na poziom wyksztatcenia, z wyjatkiem faktu, ze osoby
z wyzszym wyksztatceniem nieco mniej cenity oferowane im poczucie anonimowo-
$ci oraz korzystaty z platformy z przyzwyczajenia.

Podsumowanie

Z perspektywy doswiadczen konsumentow w Polsce platforma Airbnb stanowi
nowe narzedzie dostepu do ustug turystycznych. respondenci przejawiaja zadowo-
lenie z korzystania z Airbnb, dokonujg powtérnych zakupow. Analizujac strukturg
ustug, z jakich respondenci korzystaja za posrednictwem platformy Airbnb nalezy
wskaza¢, ze dominujg wsrod nich ustugi noclegowe, w tym wynajem pokoi, domow,
mieszkan. Analiza poziomu satysfakcji respondentdw z korzystania z platformy Air-
bnb wskazata, ze jest on ogdélem wysoki. Badanie wskazato, ze podstawowe prze-
wagi konkurencyjne osiagane przez platforme Airbnb obejmuja, najczesciej wska-
zywane w literaturze obszary, czyli: nizsza ceng ustug, wickszy wybor w zakresie
lokalizacji ustug, a w mniejszym stopniu réwniez zapewnienie autentycznosci prze-
zy¢ (wlaczenie turysty w codzienny sposob funkcjonowania w przestrzeni miejskiej
odwiedzanego miejsca, ,,wyjscie poza krag turystow”). Ponad 90% badanych wska-
zalo, jako przyczyng¢ korzystania z Airbnb poziom cen (97%), lokalizacj¢ mieszkan
(95%) oraz roznorodno$¢ oferty (94%). Dla 83% badanych istotna byto mozliwos¢
ptatnosci online. Ponad 70% respondentéw wskazywato na reputacj¢ platformy, wy-
gode korzystania, poznanie lokalnej spotecznos$ci oraz mozliwos¢ wyboru wyposa-
zenia.

Niewatpliwie trend wspotdzielenia w konsumpc;ji jest wykorzystywany w funk-
cjonowaniu przedsiebiorstw sektora ustug noclegowych i prowadzi do wyksztalce-
nia nowego modelu biznesowego. Z perspektywy konsumenta wydaje si¢ to prowa-
dzi¢ do ogolnego wysokiego poziomu zadowolenia z ustug. Niemniej jednak dzia-
lalno$¢ przedsigbiorstw opartych na danej idei nadal wymaga doskonalenia. Na
identyfikacje pewnych jego obszarow pozwolity prowadzone badania.
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Przewagi konkurencyjne osiggane przez platforme Airbnb na rynku ustug noclegowych

The competitive advantages achieved by the Airbnb
platform on the market of accommodation services

Abstract

Nowadays, enterprises face the challenge of changing their orientation from product to
consumer. One of the areas of adjustment, as well as an opportunity to achieve a competi-
tive advantage on the market, is the analysis and adaptation of the offer to new trends in
the consumers’ behavior. One of them is the sharing economy trend, according to which
the modern consumer is moving away from the need to “have a product” to “use the pro-
duct”. One of the areas of collaborative consumption on the behavior of buyers is accom-
modation services,. The Airbnb is a platform based on this trend. The aim of the research
was to indicate what competitive advantages are achieved by those enterprise in the mar-
ket of accommodation services in the opinion of consumers in Poland. For this purpose,
a diagnostic survey was conducted using the electronic questionnaire method on a sample
of a non-randomly selected group of respondents. The study has showed that the basic
competitive advantages achieved by the platform include: a favorable price level, a wide
range of services and the possibility of online payments.
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