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() Zastosowania informatyki w nauce, technice i zarzadzaniu

PROBA ANALIZY POROWNAWCZEJ WITRYN
INTERNETOWYCH BIUR TURYSTYCZNYCH W POLSCE

Witold CHMIELARZ

Wydziat Zarzadzania, Uniwersytet Warszawski
<vitec@post.pl>

Gléwnym celem niniejszego artykulu jest identyfikacja i ocean zasadniczych
charakterystyk internetowych stron w branzy turystycznej. Poczqtek rozwazan
poswiecono prezentacji specyficznych cech branzy. Nastepnie zostata
przeprowadzona analiza poréwnawcza wyszczegdlnionych trzydziestu biur
turystycznych, prowadzqcych dziatalnosé miedzy innymi za pomocq kanatéw
internetowych. W ostatniej cze$ci artykutu przedstawiono wnioski dotyczqce
mozliwosci zastosowania Internetu w dziatalnosci biur turystycznych.

Stowa kluczowe: E-biznes, intrnetowe biura turystyczne.

1.  Wprowadzenie

Wiréd wszystkich sklepéw internetowych 90% obrotéw generowanych jest
przez: Wakacje.pl, Travelplanet.pl, Polish Travel Quo Vadis, Scan Holiday, Visit.pl,
Bilety.pl i witryng PLL LOT (Stepiefi, 2005). Wg danych eCardu 76% platnosci
kartami w zesztym roku przypadlo na bilety lotnicze, 5% na ushugi turystyczne.
Podkresla to range i znaczenie Internetu dla ushug turystycznych i zwiazanych
z nimi ustug przewozowych.

Zasadniczym celem niniejszego artykulu jest wiec analiza najwazniejszych
aspektéw zastosowania nowoczesnych, internetowych systeméw informatycznych
w ushugach turystycznych serwowanych przez biura turystyczne w Polsce.

Turystyczne systemy informatyczne sa tu traktowane jako komputery-
zowane i wyposazone w media teleinformatyczne systemy informacyjne, realizujace
specyficzne funkcje organizacji turystycznych oraz relacji pomigdzy nimi, w celu
udoskonalenia obshugi klienta oraz usprawnieniu funkcji zarzadzania firma.

Specyfika ustug turystycznych wptywajaca na proces komputeryzacji branzy
sprowadza si¢ do nastgpujacych cech charakterystycznych (Golembski, 2002):

- réimorodnosci produktéw (w sensie masowo$ci, normalizacji, seryjnego
wytwarzania, specjalizacja i dywersyfikacja oferty turystycznej),

- licznych powigzan z innymi sektorami,

- zloZonosci i niejednorodnosci struktury,

- rozproszonego wprowadzania danych, a scentralizowanego zarzadzania,

- niejednolitosci ustug w zaleznosci od podzialéw szczegétowych branzy.
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Réznorodnosé produktéw gospodarki turystycznej polega na przedstawianiu
klientom oferty, (Ciesielski, 2000):ustug turystycznych podstawowych (noclegi,
Zywienie, transport, organizacja, posrednictwo itp.),

- produktu turystycznego uzupelniajacego oferte¢ podstawowa, wyspecja-
lizowanego w zaspokajaniu potrzeb turystycznych (produkcja pamiatek,
produkcja sprzg¢tu  sportowego, ushugi przewodnickie, produkcja
indywidualnego wyposazenia turystycznego itp.),

- ushug towarzyszacych (obstuga finansowa przez banki, instytucje ubezpie-
czeniowe, handel, ustugi fryzjerskie, rozrywkowe, budowlane i projektowe
dla budownictwa turystycznego, bezpieczenstwo, opieka medyczna itd.).

Liczne powiazania z innymi sektorami wynikajace z szerokiego zakresu
oferty turystycznej sprawiaja, ze dziatalno$¢ turystyczna jest powiazana z sektorami
innych ustug, budownictwa, handlu, transportu i laczno$ci, bankowosci, edukacja
(np. ,Zielone szkoly”), obsluga rynku nieruchomosci, dziatalnoscia komunalna,
administracja publiczna (zwlaszcza terenowa) oraz organizacjami i instytucjami
mi¢dzynarodowymi.Zlozono$¢ i niejednorodno$é struktury jest zwigzana z
umiejscowieniem uslug turystycznych w gospodarce, ich rozproszeniem
przestrzennym oraz zlozonoscia podzialdw szczegélowych wewnatrz branzy.
Struktury nadrz¢dne usytuowane sa tu na poziomie pafstwa i sa to instytucje
administracji rzadowej szczebla krajowego i regionalnego, instytucje samorzadu
gospodarczego (w tym turystyki), powiazane z instytucjami miedzynarodowymi
(Jedrzejezyk A., Jedrzejczyk 1., 2000).

Ponizej znajduja si¢:

- przedsigbiorstwa turystyczne (przewoznicy, hotelarze, gastronomia itp.),
organizatorzy turystyki, biura turystyczne, agenci,

- podmioty wspomagajace (WyposaZenie turystyczne, sportowe, wydawnictwa
— przewodniki, pamiatki itp.),

- podmioty powiazane z turystyka — banki, ubezpieczenia, przedsigbiorstwa
remontowo-budowlane, placéwki handlowe i gastronomiczne, rzemiosto
itp')’

- podmioty infrastrukturalne w terenie (infrastruktura techniczno-ekonomiczna:
wodociagi, kanalizacja, wurzadzenia sportowo-rekreacyjne, instytucje
i urzadzenia ochrony $rodowiska.

Dostawcy i poSrednicy w serwowaniu ustug turystycznych sa powiazani
z szerokim wachlarzem podmiotéw organizacyjnych, dzialajacych w branzy lub
silnie z nig powigzanych. Dlatego wystgpuje wysoka niejednolito$é ushug
w zaleznodci od szczegélowego podzialu ustug w branzy tzn. od tego czy sa to
uslugi stricte turystyczne, czy tez zwiazane z przewozami, hotelarstwem czy —
dodatkowo — gastronomia. Sytuacj¢ ta potgguje fakt, ze kazda z grup podmiotéw
w branzy ma swoja specyfike i podlega dalszym podziatom klasyfikacyjnym.
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Na tym szerokim tle gtéwne obszary zastosowan systeméw informatycznych
w informatyce jawia si¢ w nastgpujacym zakresie: informacja o ofercie i/lub
ewentualnie jej promocja, zloZenie zamdwienia, rezerwacja, elektroniczne
rozliczenie platnosci, obstuga proceséw zarzadzania (sprzedaz, ksiggowo$é, kadry,
place). Kazdy z tych zespoléw funkcji generalnie obsluguje w turystyce dwa rodzaje
aplikacji: specjalistyczne - programy obslugi proceséw sprzedazy w biurach
podrdzy, specjalizowane dla branzy turystycznej i przykrojone specjalnie do ich
funkcjonalnoéci, standardowe - ogélnie dostgpne, mozliwe do zastosowania
w wigkszoéci firm w dowolnej branzy (np. programy finansowo-ksiggowe).
Systemy te realizowane sa na dwa mozliwe sposoby: w sposéb tradycyjny oraz
w przestrzeni internetowej.

Wigkszo$¢ zastosowan Internetu w turystyce to prezentacja i przeglad ofert
na witrynach w sieci oraz zastosowanie poczty elektronicznej, jako medium
korespondencji z firmami i klientami - stanowi to na ogét pierwszy etap
Hinternetyzacji” firm turystycznych. Nastgpny etap to dokonywanie zamdwien,
rezerwacji i zwiazanych z tym transakcji finansowych.

2.  Charakterystyka systeméw informatycznych biur turystycznych
w Internecie

2.1 Portale internetowe

Ponizej rozpatrzono zawarto§¢ - pod wzglgdem turystyki trzech
najwazniejszych portali w Polsce: Onet.pl, WP.pl oraz Interia.plL.

Pod wzglgdem zawartosci informacyjnej czg$¢ turystyczna portalu Onet robi
pozytywne wrazZenie. Z prawej strony zawiera pasek Superoferty, cennik ksigZzek
z Ksiegarni oraz Onet Aukcje zawierajacy wybrane aukcje turystyczne z portalu.
Prosta przeszukiwarka pozwala znalezé polaczenia samolotowe, autobusowe oraz
hotele i wycieczki w interesujacych klientdw terminach. W przeciwiefistwie do
zbiorczych portali turystycznych, Onet ma duza liczbe zdjeé. Internauci moga je
przegladaé i glosowaé, ktéra z galerii jest ich zdaniem najciekawsza. Klasyfikacja
jest na biezaco prezentowana na stronie turystycznej portalu. Pod przyciskiem
Globtroterzy mozna znalezé sylwetki slynnych podréznikéw, wywiady oraz
reportaze. Portal przeprowadza nawet konkurs na najcickawsze z nich. Osoby
zainteresowane aktywnym wypoczynkiem, z naciskiem na wedréwki po gérach
i zeglarstwo, zainteresuja informacje na temat biezacych imprez tego typu w Polsce.
Do nich takze skierowana jest takze zaktadka Extra. Ci, ktérzy nie moga oderwac si¢
od komputera, znajda tu takZze wygaszacze i tapety z ciekawymi krajobrazami.
Onet.pl oferuje takze forum wymiany opinii, ktdre jest jednak nieco mniejsze, niz
w innych portalach typu informacyjnego. Wszystkich debiutantéw w podrézach
zagranicznych zainteresuje takze ABC Podréznika. MoZzna tam znaleZ¢ migdzy
innymi: skréty standarddw wyposaZenia hoteli, wykaz krajow w ruchu
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bezwizowym, problemy z duzymi wysoko$ciami, paszport, polski Internet, ceny
paliw w Europie i wiele innych.

Wirtualna Polska ma zdecydowanie najgorszy z serwiséw turystycznych
rozpatrywanych w trzech najwigkszych polskich portalach. Dostgpna tu jest jedynie
bardzo prosta przegladarka pozwalajaca na wybdr wycieczek, hoteli, biletéw
lotniczych i autokarowych. Poleci¢ za§ moima tylko czg$¢ dotyczaca reportazy
z Polski i §wiata. Strona posiada forum, ale sadzac po iloéci odwiedzin chyba nie
jest ono zbyt popularne. Portal raczej tez nie przyciaga internautéw swoja niewielka
iloscig i jakos$cia ofert.

Turystyczna czg¢$¢ portalu Interia jest tak naprawdg strona biura podrézy
ScanHoliday. Do wyboru mamy tutaj pi¢¢ podstawowych wyszukiwarek: wycieczki,
samoloty, kwatery, hotele i last minute. PoniZzej znajduje si¢ pigé zakladek
"komunikacyjnych": wyloty z Polski, wyloty z Niemiec, samolotem, samochodem,
last minute. Podobnie jak w serwisie travelplanet.pl istnieje takze mozliwo$¢
potaczenia si¢ z konsultantem firmy telefonicznie. Z przydatnych dodatkéw znajduja
si¢ tam informacje o pogodzie, kursie zlotego do euro i poradnik podréznika. Strona
niestety nie posiada innego kursu walut.

W zwiazku z powyZszymi obserwacjami dotyczacymi prezentacji ustug
turystycznych w wybranych, najwigkszych portalach w Polsce nasuwaja sig
nast¢pujace wnioski:

- wielkie portale koncentrujga si¢ przewaznie na ofercie jednego lub maksymalnie
kilku touroperatoréw, zmieniajac ich w czasie. Nie daje to przegladu rynku
i w efekcie potencjalny klient ma doé¢ ograniczony wybér oferty,

- oferuja w sumie niska funkcjonalnosé, pozwalajac gléwnie na wyszukiwanie
oferty, w najlepszym przypadku kieruja potencjalnych klientéw do biur podrézy
lub na strony organizatoréw. Stabo — cho¢ lepiej niz przed rokiem czy dwoma
opracowana jest mozliwo$é rezerwacji. Jeszcze gorzej przedstawia si¢ sytuacja
platnosci.

- trudno przewidywac¢, by w najblizszym czasie portale chcialy i byly w stanie
zbudowaé wlasne systemy informacyjno-rezerwacyjne na duza skalg. Raczej
w tej dziedzinie beda przodowaé wyspecjalizowane witryny, za$ portale beda
Z nimi raczej wspétpracowac.

2.2  Oferta Last minute w sieci

Ze wzgledu na swéj dynamiczny charakter sadzi¢ nalezy, ze oferta Last
minute — sprzedazy w ostatniej chwili — jest wrecz stworzona do dystrybucji za
pomoca Internetu. Rzeczywiécie dla biur podrézy sie¢ stwarza mozliwoé¢ szybkiego
i taniego dotarcia do potencjalnie najwigkszej grupy klientéw. W polskim Internecie
istnieje wiele stron przedstawiajacych szeroka i aktualizowana codziennie ofertg
podrézy, ktére klienci coraz czeSciej moga rezerwowaé on-line. Wigkszo$¢ biur
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podrézy posiadajacych wlasne witryny prezentuje w nich réwniez oferty Last
minute. Wiele z nich wspélipracuje z wyspecjalizowanymi internetowymi serwisami
czy portalami. Po przejrzeniu ofert najwigkszych internetowych, turystycznych biur
podrézy wydaje si¢, ze najlepszy firmowy serwis Last minute posiada na swej
witrynie biuro RainbowTours. Oferta przedstawiana przez to biuro jest
aktualizowana codziennie, bogata oraz wyposazona w mozliwo$é rezerwacji w
trybie on-line. Dobrym serwisem - pod wzgledem iloéci prezentowanych tu ofert i
ich dobrego opisu - dysponuje réwniez Scan-Holiday.

Ciekawym przedsigwzigciem jest serwis Last Minute (www.lastminute.pl).
Prezentuje on oferty dziewigcin duzych biur podrézy dzialajacych w Polsce.
Ze wzgledu na przyjeta forme prezentacii jest on jednak zbyt zalezny od samych
biur, ktére nie zawsze aktualizuja swoja ofert¢ czy umozliwiaja jej rezerwacje za
posrednictwem sieci.

Najwicksza baza ofert Last minute dysponuje turystyczny portal Wakacje.pl.
Jest ich tam kilkaset i pochodza z wielu biur podrozy. Jedli jednak w masie ofert
portalu Wakacje nie uda si¢ znaleZé wymarzonej oferty, warto przenies¢ sig
przykladowo na strony biura Medtur. Tu prezentowane sa propozycje wyjazdéw
niemieckich touroperatoré6w TUI i Neckermann nie tylko te rozpoczynajace si¢
z Polski, a réznice w ofercie s3 znaczne.

2.3  Przykiadowe Internetowe biure podrézy

Na polskim rynku ustug w Internecie istnieje platforma Travelplanet.pl. Jest
to serwis turystyczny, ktéry skupia pod jednym adresem renomowane firmy
turystyczne. Jest jedynym miejscem w polskim Internecie, w ktérym mozna
zarezerwowac, wybraé i kupi¢ wczasy czarterowe, wycieczki autokarowe i wiele
innych spoéréd ponad czterdziestu tysigcy wycieczek oferowanych przez biura
podrézy. Poza tym serwis oferuje réwniez zakupy biletéw lotniczych on-line oraz
stale promocje Last minute, uaktualniane przez calg dobg.

Zostala stworzona struktura proponujaca kompleksowe pakiety wakacyjne
dla wszystkich kategorii wypoczynku: od tanich wakacji rodzinnych po luksusowe
wakacje. Jest to wyjatkowa na polskim rynku platforma sprzedazy ofert i informacji,
ktére umozliwiajg wszystkim uzytkownikom wortalu szybkie i latwe dokonanie
rezerwacji. Wygodna w serwisie jest mozliwo$¢ bezposredniej rezerwacji przez
Centrum Rezerwaciji, telefon komérkowy lub Internet.

Stworzono oryginalny system sprzedazy biletéw lotniczych (po raz pierwszy
w Polsce rezerwacja dowolnej trasy lotniczej na §wiecie). Jego zaleta sa zakupy
biletéw lotniczych ma wyloty z dowolnego portu lotniczego na $wiecie oraz
w Polsce. Struktura informacji turystycznej o wszystkich krajach $wiata jest w miarg
dokladna, a informacje i wiadomos$ci sa obiektywne. Umozliwia to internautom
Travelplanet.pl skorzystaé z wiedzy o wybranym kraju. Zakup imprezy opiera si¢ na
bogatych zasobach informacyjnych od sprawdzenia pogody w danym kraju,
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lokalnych rozrywkach i przysmakach, po porady z zakresu medycyny, pomoc
konsularna, porady praktyczne.

Anulowanie rezerwacji - zaméwienia jest w systemie mozliwe do nastepnego
dnia do godz. 16.00. Bilety dostarczane sa do klienta bezpieczna poczta kurierska,
Masterlink, w ciagu 72 h od momentu dokonania rezerwacji.

Travelplanet.pl powstal jako nowy, efektywniejszy 1 tafnszy kanal
dystrybucji. Oferuje nowatorskie rozwiazania, ktére sa korzystne zaréwno dla
touroperatoréw, jak i wszystkich klientéw. Dochody Travelplanet.pl pochodza
z trzech Zrédel: sprzedazy biletéw lotniczych, sprzedazy wycieczek renomowanych
biur podrézy i dochody z reklamy. Proponowane ushugi dostosowano do potrzeb
polskiego rynku turystycznego (ograniczenie ryzyka zwiazanego z samodzielng
organizacja wakacji i brakiem czasu). Wykorzystane zostaty internetowe narzg¢dzia
nowoczesnego handiu oraz bezpieczne systemy transakcyjne.

3.  Ocena mozliwosci wykorzystania Internetu w dzialalnosci
turystycznej

Jak wynika z uprzednich analiz, bez watpienia branza turystyczna nalezy do
tych dziedzin, ktére maja znaczacy udziat w handlu elektronicznym. W Polsce
branza ta jest dopiero na wstgpnym etapie rozwoju, ale z dnia na dzien umacnia
swoja pozycj¢ w klasyfikacji sektorowej. Wirtualne sklepy turystyczne mozemy
podzielié na kilka kategorii. Jedna z nich jest charakter prowadzenia dzialalnosci.

Wg tego kryterium sklepy dziela sig na takie, ktdre:

- zajmuja si¢ sprzedaza ushug typowo turystycznych np. wycieczki,
zwiedzanie, pobyty oraz wszelkie rodzaje przejazdéw i oplat, zwiazanych
z wycieczkami i pobytami,

- zajmuja si¢ sprzedaza lub wynajmem sprzg¢tu turystycznego (namioty,
przyczepy campingowe, jachty itp.),

- organizuja wyjazdy polaczone z wynajgciem sprzg¢tu np. samochodéw,
motocykli lub ekwipunku niezbgdnego do wspinaczek wysokogérskich lub
nurkowania (np. http://www .nautica.torun.pl).

W zaleznoéci od medium prowadzenia ustug, turystyczne sklepy elektroniczne
mozemy réwniez podzieli¢ na takie, ktére prowadza: dziatalno$é¢ tylko w Internecie
(np. htp://www.ewakacje.pl), a réwniez (a czasem przede wszystkim) dziatalno$é
tradycyjna i poza dzialalno$cia wirtualng posiadaja swoje siedziby, w ktérych
dokona¢ zakupu (np. http://www.triada.pl).

Dziatalno$¢ w Internecie prowadza réwniez firmy turystyczne, ktére sa
bezpodrednimi sprzedawcami ustug oraz takie, ktére tylko poérednicza migdzy
innymi biurami (np. http://www.suntravel.pl). W sieci Internetu poza typowymi,
pojedynczymi stronami biur turystycznych, istnieja réwniez wortale turystyczne
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skupiajace wszystkie rodzaje ustug i turystycznych i informacyjnych, ktére moga
zwiazane z obsluga

(np. http://www urlopy.pl, http://www.vikki.pl, http://www.wakacje.pl).

Rozwazania dotyczace elektronicznych biur turystycznych ograniczono
w tym rozdziale tylko do tych biur podrézy, ktére oferuja wylacznie sprzedaz ustug
turystycznych.

Na polskim rynku istnieje wiele elektronicznych biur podrézy. Ich celem
dziatania jest spowodowanie znaczacych ulatwien w wyborze i zakupie wycieczki
lub innej formy podrézy. Internet pozwala bowiem na zapoznanie si¢ z wieloma
réznymi ofertami, zarezerwowanie i zakup wycieczki bez koniecznosci
wychodzenia z domu i po§wig¢cania czasu na dojazd do kilku réznych biur podrézy.
W rzeczywistosci jest tak, ze wigkszo$c¢ elektronicznych sklepéw turystycznych daje
klientowi tylko mozliwoséé rezerwacji przez Internet, natomiast czynnoéci zwiazane
z oplata dokonuje si¢ w tradycyjny sposéb, czyli na poczcie, przelewem bankowym
lub nawet klient zmuszony jest uda¢ si¢ osobidcie do siedziby biura. Tylko nieliczne
(ale cale szczgécie coraz czestsze) biura podrézy (np. biuro podrézy Triada) daja
klientowi mozliwos¢ dokonania wszystkich czynnosci zwiazanych z kupnem ustugi
za posdrednictwem sieci.

Na stronach internetowych biur podrézy mozna znalezé nastepujace ustugi:
nowoczesng bazg ofert z mozliwoscia rezerwacji wybranych ofert przez Internet,
dzial informacji przydatnych klientowi (m.in. informacje prawne, medyczne,
ubezpieczeniowe zwigzane z wyjazdami, przekraczaniem granic itp.), przewodnik
turystyczny po Polsce i §wiecie, serwis wysylania elektronicznych kartek z podrézy,
obszerny zbidr felietonéw, sprawozdan i rekomendacji z podrozy, galeria zdjed,
elektroniczny biuletyn informacyjny, serwis pogodowy, kursy walut, atlas §wiata,
informacje o firmie, dokladny kontakt z firma (adres, telefon, faks, e-mail),
mozliwo$§¢ zaméwienia katalogu ofert przez sieé.

Idea sklepu internetowego jest to, aby za pomoca Internetu uczynié¢ wybér
i zakup wycieczki fatwym i przyjemnym. W tym celu stosuje nowoczesny system
prezentacji, przeszukiwania, rezerwacji i sprzedazy ofert wakacyjnych - bazy ofert
wakacyjnych. System ten pozwala na okreslenie wlasnych, szczegélowych
kryteriéw, jakie powinna spelnia¢ szukana oferta. W funkcjonalny sposéb prezentuje
wszystkie wycieczki oraz, co najwazniejsze, w prosty i intuicyjny sposéb prowadzi
przez caly proces rezerwacji. Sklep taki powinien posiada¢ Biuro Obstugi Klienta,
tak, aby kazdy klient mial mozliwo$¢ porozmawiaé z konsultantami, otrzymaé
krétki instruktaZz odno$nie funkcjonowania i korzystania z Internetu.

Biura podrézy wspélpracuja czesto z innymi firmami turystycznym, dzigki
czemu wzbogacaja swoja ofert¢ imprez turystycznych. Oferujg zaréwno wycieczki
objazdowe jak i wczasy pobytowe w hotelach, apartamentach, oferty z dojazdem
wlasnym lub zorganizowanym. Na swoich stronach prezentuja ofert¢ katalogowa
swoich tour-operatordw wraz z mozliwoscia bezpoéredniej rezerwacji i zakupu na
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stronie. Z analizy stron internetowych sklepéw branzy turystycznej wynika, Ze
optymalny — z punktu widzenia klienta - sklep to taki, ktéry oferuje mu szereg
aktualnych ofert wycieczek, wyjazdéw, itp. zapewniajac tatwy i szybki dostgp do
réznorodnych ofert wyjazdowych. Oferty tzw. last minute powinny znajdowa¢ sig¢
na stronie giéwnej, aby osoba zainteresowana nie musiata dlugo szukaé. Wirtualny
sklep turystyczny powinien umozliwi¢ klientowi zaméwienie przez sie¢ bezplatnego
katalogu aktualnych ofert. Na stronach biur podrézy powinny by¢ zamieszczane
informacje dotyczace firmy i zakresu jej dziatalnosci. Cennym narzedziem
uzupelniajacym jest serwis pogodowy, utrzymywany po to, by klient mégt w kazde;j
chwili sprawdzi¢ aktualng pogode w interesujacym go zakatku $wiata. Dobra strona
powinna umozliwia¢ sprawdzenie waluty obowiazujacej w wybranym przez klienta
kraju oraz ewentualnie kalkulator umozliwiajacy przeliczenie na ztotdwki lub inne
waluty. Uwage klienta przyciagaja zamieszczone na stronie dobrej jakosci zdjgcia
Z miejsc, w ktére biuro organizuje wyjazdy. Dobrym miejscem na takie zdjgcia jest
specjalny link, przenoszacy klienta do galerii zdjg¢ z rézmych stron $wiata. Aby
zachgci€ do kupna wycieczki biuro powinno organizowaé¢ rézne konkursy
wspomagajace sprzedaz (np. konkursy fotograficzne) lub stosowaé inne $rodki
aktywnej promocji: obnizki, oferty wyjazdéw po specjalnych atrakcyjnych cenach
dla statych klientéw itp. Wirtualny sklep turystyczny powinien umozliwiaé
rezerwacj¢ wycieczki przez Intemet. Do tego konieczna jest instrukcja méwigca
dokladnie krok po kroku, jak zaméwié wycieczk¢ przez sie¢. Powinny by¢
przedstawione informacje, jak chronione s3 dane klienta podczas realizacji
zaméwienia. Dobre, wirtualne biuro turystyczne to takie, ktére daje mozliwo$é
pelnego kupna ushugi przez Intemet. Mozliwe jest przejrzenie wszystkich
dostgpnych wyjazdéw, zarezerwowanie, zaplacenie przez Internet oraz otrzymanie
umowy przez firm¢ kurierska.

Aby si¢ przekonaé jak naprawdg wyglada sytuacja w biurach turystycznych,
dzialajacych na terenie Polski i majacych swoje witryny w Internecie
przeprowadzono analiz¢ ich stron internetowych. Analizie zostalo poddanych
poczatkowo czterdzieSci biur podrézy, ktére zaliczaja si¢ do grona
najpopularniejszych, funkcjonujacych na polskim rynku. Nast¢pnie usunigto z nich
witryny zajmujace si¢ wylacznie kwestiami rezerwacyjnymi (www.hotele.pl),
rezerwacjami  przekrojowymi (www.lato.pl), czy stronami krajowymi
(www.chorwacja.pl). Strony biur podrézy zostaty ocenione pod katem dwdéch
podstawowych cech uZzytkowych: wizualizacji (wygladu strony), funkcjonalnosci.

Kazda z tych cech zostata oceniona na podstawie kilku kryteriéw. Podstawg
do analizy wygladu strony byly nastepujace wartosci poszczegélnych kryteriéw:
umieszczenie na stronie wyraznych i czytelnych map, prezentacji dobrej jako$ci
zdje¢é, dolaczenia animacji, zestawienia i harmonii koloréw, umieszczenia odwotan
(linkéw) w tekscie, czytelno$¢ tekstu, roli tta w ksztattowaniu wizerunku strony.

Podstawa do analizy funkcjonowania strony byly nastgpujace wartosci
poszczegblnych kryteriéw: aktualnos¢ oferty (np. wycieczek, wyjazdéw, pobytéw
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itp.), mozliwo$¢ rezerwacji wycieczek, wyjazdéw, ocena funkcjonalnosci menu
(rozmiar, pod$wietlenie, przejrzysto$§¢ itp.), umieszczenie na stronie serwisu
pogodowego, zamieszczenie kursu walut, z mechanizmami wspomagajacymi,
podanie dokladnych i latwo dostgpnych informacji o firmie, w tym: adres, telefon
lub faks, adres e-mailowy.

Wyglad strony

Jednym z wazniejszych czynnikéw warunkujacych wysoka ogladalno$é, ale
przede wszystkim wiemno$¢ internautéw i stamowiacych o atrakcyjnosci danej
witryny jest jej wyglad. Analizie poddano wystgpowanie takich elementéw na
stronie, ktdre bez watpienia uatrakcyjniaja ja. Takim elementem jest bez watpienia
mapa. Sprawdzono czy biura podrézy zadbaly o zobrazowanie internautom celu
wycieczek, czy trasy podrézy. Tylko 7% wszystkich analizowanych biur podrézy
wykorzystalo ten element do uatrakcyjnienia swojej witryny, a az 83% biur w ogéle
nie posiadalo na swoich stronach tego atrybutu. Druga istotna cecha
charakterystyczna wygladu strony jest wystgpowanie na niej zdjec interesujacych
turystg obiektéw i krajobrazéw. Biorac pod uwage kryterium wystgpowania zdj¢¢ na
stronie sytuacja jest juz znacznie lepsza. 46% biur posiadato zdjgcia bardzo dobrej
i dobrej ilosci oraz jakoéci, a 20% biur podrézy zmiedcito si¢ w kategoriach
dostatecznych. Jednak az 23% biur nie wykorzystuje lub Zle wykorzystuje ten
podstawowy element uatrakcyjniajacy strong. Jezeli zalozymy, Ze klienci pragna
zobaczy¢, dokad jada oraz w jakim hotelu beda spali, to mozna przyjaé, ze jedna
czwarta biur podrézy moze nie sprzeda¢ Zadnej wycieczki za posrednictwem
Internetu, poniewaz nie zaspokaja podstawowej potrzeby swoich klientéw. Trzecim
elementem wygladu strony wplywajacym na zachowanie klienta sa animacje,
mogace uatrakcyjnié strong¢ lub wyrézni¢ ja wérdd innych. Tylko 40% biur podrézy
pokusilo si¢ o wykorzystanie — w stopniu dobrym lub bardzo dobrym - animacji
jako formy uatrakcyjniania swojej strony, natomiast reszta biur nie byla tym
zainteresowana w dostatecznym stopniu (40% ocen niedostatecznych). Kolorystyka
na stronie réwnieZ istotnie wplywa na jej wyglad. Wazne jest, aby nie przesadzaé
ziloscia i jaskrawoécia koloréw, gdyz mozna osiagnaé efekt przeciwny do
zamierzonego, czyli poprawy przejrzystoéci strony. W tym przypadku wigkszo$é
stron (54% oceny dobre i bardzo dobre) prawidlowo wykorzystala mozliwosc
kolorystyki na stronach, tylko nieliczne strony (3%) nie przyciagaja swoja
kolorystyka klientéw. Linki to podstawowy element odrézniajacy witryny
internetowe od normalnego tekstu. Powinny one si¢ znaleZ¢ na kazdej stronie
ulatwiajac nawigacje i zwigkszajac przejrzystosé strony. Niestety az 57% witryn
turystycznych nalezalo oceni¢ na ocene niedostateczna, a 13% na ocen¢ bardzo
dobra. Najistotniejsza cecha handlowej strony internetowej jest tekst. Tak jak
w kazdym dokumencie powinien by¢ przejrzysty iurozmaicony o podstawowe
elementy formatowania. Wydaje si¢, ze wigkszo$¢ firm (77%) w sposdb przejrzysty
i czytelny zaprezentowalo swoja oferte, cho¢ parg z nich (3%) zrobito to w sposéb
nieprofesjonalny. Nastgpnym elementem strony jest tto. Tlo mozne spetnié¢ jedna
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ztrzech zasadniczych cech: moze nie przeszkadzaé, by¢ neutralne, badZ tez
vatrakcyjnia¢ strong. W 13% przypadkéw zastosowanie tla nie odstrgczato od
korzystania z uslug biur podrézy. Przeciwnie, w 46% tlo wzbogacalo dodatkowo
strong, czyniac ja bardziej atrakcyjna dla klienta

Tablica 1. Zbiorcza tabela oceny wlasnosci wybranych stron internetowych biur

turystycznych
Wizualizacja
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Biura podrézy 2l Al A N| © & al
Biuro Podrézy
Neckermann
Polska 1,00({0,00|1,0010,50]| 0,75[1,00 1,00 1,00 6,25
Biuro Podrézy
Almatur 1,0010,0011,00/0,75] 0,75]0,75 1,00 0,7516,00
Biuro Podrézy
Qasis Tours 0,750,50(1,00{0,75] 1,00(0,75 0,75 0,501 6,00
Biuro Podrézy
TUI 1,00/0,00|1,0010,75}{ 0,75]1,00 0,75 0,751 6,00
Internetowe
Biuro Podrézy
Travelplanet.pl|{ 0,75]0,50{0,00]1,00| 1,00/1,00 0,75 0,7515,75
Portal
Turystyczny
Intertour 0,7510,0010,50|1,00{ 1,00[0,75 1,00 0,501{5,50
Portal
Internctowy
Wakacje.pl 1,060/0,00|1,0010,00] 0,75|1,00 1,00 0,75 15,50
Biuro Podrézy
Gryf 1,00]0,00{1,00/0,25| 0,50}0,50 1,00 0,75 15,00
Biuro Podrézy
Marco Polo 0,7510,00{1,00{0,00] 0,50(0,75 1,00 0,75 14,75
Biuro Podrézy
ABC 1,0010,00|1,0011,00] 0,50}0,00 0,50 0,50 4,50
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Funkcjonalno$é
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Biura podrézy wal MEgKSE]| <o o = 8 i 8 ~
Biuro Podrézy
Holidays 1,00{1,0011,00|1,00] 1,00[1,00 1,00 0,50(7,50
Biuro Podrézy
Neckermann
Polska 1,0010,00{1,2511,25| 1,25{1,00 1,00 0,7517,50
Portal
Turystyczny
Intertour 1,0011,0011,00{1,00| 1,00{1,00 1,00 0,501 7,50
Blue Sky
Travel 0,5010,50]11,25{1,25| 1,25]|1,00 1,00 0,2517,00
Internetowe
Biuro Podrézy
Travelplanet.pl | 0,00}1,00{1,00}1,00( 1,00]1,00 1,00 1,00 | 7,00
Biuro Podrézy
Almatur 0,0011,0011,00(1,00| 1,00{1,00 1,00 0,75(6,75
Biuro Podrézy
Marco Polo 1,0010,0011,00{1,00] 1,00|1,00 1,00 0,7516,75
Biuro Podrézy
Triada 0,0010,0011,25(1,25] 1,2511,00 1,00 1,0016,75
Biuro Podrézy
TUI 0,0010,00(1,25]1,25] 1,25/1,00 1,00 1,00] 6,75
Biuro
Turystyki
Jaworzyna
Tour 0,5010,50]1,00{1,00] 1,00]1,00 1,00 0,50 (6,50

Funkcjonalnosé strony

Funkcjonalno$¢ strony jest gldwnym aspektem przyciagajacym lub
zniech¢cajacym klienta do skorzystania z ustug elektronicznego biura turystycznego.
Nawet najlepiej wygladajaca strona nie spehiajaca oczekiwan internautéw pod
wzgledem jej funkcjonalnosdci nie bedzie miejscem, do ktérego powrdca i nie skloni
ich wigcej do dokonania zakupéw, badz odwiedzenia biura. Pierwszym czynnikiem
decydujacym o funkcjonalnosci jest dostgpnos¢ kontaktu. Zdecydowana wigkszosc¢
biur podrézy (93%) podalo na swoich stronach intemetowych adres tradycyjny,
adres poczty elektronicznej, telefon i faks. Dodatkowo 64% witryn zawiera
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uzupelniajace dane dotyczace dziatalnodci biur turystycznych: histori¢ powstania,
przekrdj dziatalnoéci, rekomendacje, opinie turystéw na temat biura, wspomnienia
itp. Waznym elementem funkcjonowania stron biur podrézy jest tez dostepno$é
oferty i jej aktualno$é. Z analizy wynika, ze wigkszo$¢ biur podrézy (73%) podaje
aktualne oferty imprez na swoich stronach internetowych. Jednak az 20% firm
podaly oferty — delikatnie méwiac - nie w pelni aktualne (tzn. konczace siec we
wrzesniu 2004 r., lub na ofercie zimowej 2005 r.). Aby jednak w pelni wykorzysta¢
mozliwosci jakie niesie ze soba zastosowanie witryn WWW, nalezy przejsé
z poziomu prezentacyjnego na poziom interakcji z uZzytkownikiem takiej strony.
Dlatego tez jako nastgpny zostala zbadana mozliwo$¢ rezerwacji imprez on-line na
stronach danego biura. Obecnie ponad dwie trzecie firm turystycznych dzialajacych
w Internecie posiada szeroki wachlarz mozliwosci rezerwacji. W blisko 30%
przypadkéw — mozliwo$¢ ta jest niedostateczna (rezerwacja telefoniczna, e-mailowa
lub zaproszenie do najblizszej agencji). Kolejnym istotnym elementem
funkcjonalnoéci strony jest nawigacja. W tym przypadku biura turystyczne
w Internecie w ponad potowie przypadkéw wypadly dobrze i bardzo dobrze.

Niepokojace jest natomiast, ze az 10% witryn ma nadal w tym zakresie oceny
niedostateczne.

Powyzej, w tab. 1. przedstawiono zbiorcze zestawienie punktowe dla
dziesigciu wybranych — przodujacych w obu kategoriach stron internetowych biur,
ktére uzyskaly najwyzsza ilo§¢ punktdw w rankingu przeprowadzonym wg
wyrdéznionych uprzednio kryteridw, w podziale na kryteria dotyczace wizualizacji
oraz funkcjonalnosci. Zwraca uwagg niewielka rozbiezno$¢ punktacji zaréwno dla
cech funkcjonalnych — od 6,50 do 7,50 oraz nieco wigksza rozbiezno$¢ dla cech
wizualizacji od 4,50 do 6,50 punktéw.

4. Zakonczenie

Przeprowadzone analizy pozwalaja na wysnucie pewnych wnioskéw.
Na rynku elektronicznym na przestrzeni ostatnich lat widoczna jest tendencja do
wirtualizacji biur podrézy, jednak do$¢ wyraznie rysuja sie bariery — s to gtéwnie
bariery psychologiczne uzytkownikéw serwisdw dotyczace wydatkowania duzych
sum pienigdzy z pominigciem bezposredniego kontaktu ze sprzedajacym. Stad na
wielu witrynach nie ma oprécz mechanizméw rezerwacyjnych, mozliwosci
dokonywania platnosci bezpoérednio przez Internet. Niektére serwisy wychodzac
naprzeciw temu zjawisku tworza centra telefonicznej obstugi klienta. Wydaje sie
jednak, ze w przypadku takiego produktu jak kompletna podréz, petna eliminacja
biura podrézy nie nastapi, poniewaz klient oczekuje asystowania, konsultacji
i doradztwa przy zakupie, a prezentowane na witrynach biur turystycznych
informacje wydaja si¢ nadal niewystarczajace.

Portale turystyczne oraz biura podrézy dzialajace w Intemecie sa skazane na
sukces. Trudno wyobrazié sobie lepszy sposéb wyboru i zamawiania wycieczek czy
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biletéw. Szybkos¢, mozliwos¢ poréwnania ofert i ich dogi¢bnej analizy jest
nieporéwnane wigksza niz w tradycyjnych biurach. Z obserwacji polskiego rynku
oraz rynkéw zachodnich, ktére wyprzedzaja Polske w tym wzgledzie o dobre kilka
lat, mozna wysunaé wnioski, 2¢ w omawianym zakresie wzrost ten utrzyma
niezwykle dynamiczny charakter jeszcze przez kilka lat. Wynika to z potrzeb
polskich turystéw oraz ich oczekiwan wzgledem jakosci i sposobu zakupu
wyjazdow zagranicznych.

Zalety zakupdéw internetowych to czynniki, ktére moga sprawié, ze
e-turystyka bedzie si¢ rozwija¢. Wedlug wstgpnych obliczen w portalu Wakacje.pl
zanotowano okolo 60% wzrostu obrotu w 2004 r. Ze wstgpnych szacunkéw wynika,
ze polskie portale nie majg si¢ czego wstydzi¢ w poréwnaniu z najwigkszymi
internetowymi biurami podrézy w Europie. Potencjalne opézZnienia wynikaja
z péZniejszego niz na zachodzie Europy i w USA rozwoju Internetu i handlu
elektronicznego w Polsce. Dogonienie rynku europejskiego ciagle jest celem
stojacym przed polskimi firmami internetowymi i bedzie wymagato zaréwno
dostosowania prawa polskiego do specyfiki polskiej branzy turystycznej, jak
réwniez wzrostu zaufania polskich internautéw do handlu elektronicznego.

Literatura

Stepien J. (2005) Zarobié jak Allegro na aukcjach. Forbes, marzec.
Gotembski G. (2002) Kompendium wiedzy o turystyce. PWN, Warszawa-Poznaf.

Ciesielski B.W. (2000) Ekonomika i zarzqdzanie przedsiebiorstwem turystycznym. Koszalin,
PK.

Jedrzejczyk A., Jedrzejczyk 1. (2004) Elektroniczne systemy dystrybucji ustug turystycznych.
http://republika.pl/amadeuszj/id22_m.htm, pazdziernik.

Kruczek Z. (2001) Kompendium pilota wycieczek. Proksenia, Krakéw.
Magazyn internetowy Internet Wakacje z sieci, kwiecien 2004,



292

Witold CHMIELARZ

AN ATTEMPT TO COMPARISON ANALYSIS OF THE WEBSITES
OF TOURIST OFFICES IN POLAND

The main goal of the article is identification and valuation of characteristics
of websites in tourism branch. At the beginning of the text specific features of
this branch are presented. Then, some results of analysis are introduced. In
the final part there are some conclusions about application of Internet in
tourism branch.

Keywords: E-business, internet tourist offices.








