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ROLA INTERNETU W KSZTALTOWANIU
OBSLUGI PASAZEROW LINII LOTNICZYCH

W pracy wykorzystano metode sondazu diagnostycznego do analizy preferencji konsumentow w zakresie obstugi biletowej
pasazerskiego transportu lotniczego ze szczegdlnym uwzglednieniem roli nowoczesnych technologii informacyjnych. Na pod-
stawie przeprowadzonych badan stwierdzono jednoznacznie, iz pasazerowie w duzym stopniu i zakresie korzystajg
z technologii informatycznych w obszarze mozliwosci zakupu i rezerwacji biletu lotniczego, co wskazuje na ogromne znaczenie
innowacji technologicznych w funkcjonowaniu, promocji i dalszym rozwoju ustug na rynku transportu lotniczego.

WSTEP

Dynamicznie rozwijajace sie technologie informacyjne sg jed-
nym z najbardziej istotnych czynnikéw rozwoju wspdiczesnego
rynku, w tym takze rynku ustug lotniczych. Wykorzystanie do dzia-
talnosci przedsigbiorstw lotniczych Internetu doprowadzito do ich
ekspans;ji i utatwito im wejScie na rynek globalny. Internet utatwia
dociera¢ liniom lotniczym (podmiotom strony podazowej rynku) do
nowych konsumentéw, a konsumentom korzystaC z najbardziej
pozadanych i spetniajacych ich oczekiwania ofert. Funkcjonowanie
rynku opartego na technologiach informacyjnych jest wyznaczni-
kiem nowoczesnosci, ktéra zawigzuje nowe relacje i wiezi pomiedzy
uczestnikami rynku ustug lotniczych.

Celem niniejszej pracy jest analiza preferencji konsumentow w
zakresie obstugi biletowej pasazerskiego transportu lotniczego ze
szczeg6lnym uwzglednieniem roli nowoczesnych technologii infor-
macyjnych.

1. SYSTEMY INFORMATYCZNE W ZAKRESIE
SPRZEDAZY | REZERWACJI BILETOW LOTNICZYCH

Transport lotniczy podlega szybkim procesom globalizacji, za$
pasazerowie podrozujacy wieloma liniami korzystaja z tych samych
systemoéw rezerwacii i sprzedazy biletow lotniczych.

W rozwoju komputerowych systeméw rezerwacji wyréznia sie
kilka faz ewolucyjnych, obejmujacych:

1) faza rezerwacji poprzez osobisty kontakt (do koAca lat 50-tych);

2) faza wprowadzania technologii komputerowej (do potowy lat 60-
tych);

3) faza zastosowania technologii komputerowej do systeméw
informacji i rezerwacji (do potowy lat 70-tych);

4) faza wykorzystania technologii komputerowej jak instrumentu
dystrybucji na rynkach narodowych (do 1987 roku);

5) faza tworzenia sieci z komputerowych systeméw rezerwacii i
sprzedazy ustug (do konca lat 90-tych);

6) faza konfrontacji komputerowego systemu rezerwacji i sprzeda-
zy ustug lotniczych z alternatywnymi systemami cyfrowymi w
tym zakresie (od potowy 1990 roku).

CRS-y sg to systemy, ktore dostarczajg informacji na temat
rozktadow lotow przewoznikdw, dostepnosci miejsc oraz cen, za
pomocg ktérych mozna dokona¢ rezerwacji i kupowaé/sprzedawaé
bilety. Ustugi komputerowych systemoéw rezerwacji stanowig ustuge

pomocniczq w stosunku do podstawowych ustug, jak przewoz lotni-
czy. W Polsce dziatalno$¢ w zakresie $Swiadczenia ustug CRS
podlega 0goinym zasadom wykonywania dziatalno$ci gospodarcze;.
Ustugi CRS nie zostaty objete postanowieniami Konwencji Chica-
gowskiej, natomiast zalecenia w zakresie ich funkcjonowania zosta-
ly przyjete przez ECAC i ICAO [6]. W dniu 14 stycznia 2009 roku
zostato przyjete Rozporzadzenie Parlamentu i Rady WE Nr 80/2009
w sprawie kodeksu postepowania dla Komputerowych Systemdw
Rezerwacji. Kodeks ten ma zastosowanie do wszystkich systeméw
rezerwacji komputerowej w odniesieniu do produktdéw transportu
lotniczego, ktore sg uzywane lub oferowane do uzycia w krajach
WE. Wiekszo$¢ przewoznikdw lotniczych jest uczestnikiem jednego
lub wiecej systemow rezerwacyjnych. CRS stanowig takze silny
mechanizm konkurencji.

Obecnie CRS sg najczesciej wykorzystywanym kanatem dys-
trybucji oferty przewoznikéw, bowiem okoto 60% rezerwacii biletow
lotniczych w UE dokonywanych jest wiasnie za ich poSrednictwem,
za$ pozostate rezerwacje dokonywane sg przy uzyciu alternatyw-
nych kanatéw, jak strony internetowe przewoznikow czy tez funk-
cjonujgce infolinie. Znaczenie CRS z punktu widzenia interesu
przewoznikéw i konsumentéw jest zatem ogromne.

Pierwsze systemy rezerwacyjne zostaty stworzone w USA,
pierwszy na $wiecie CRS (Computerised Reservation Systems) dla
cywilnego transportu lotniczego powstat w Nowym Jorku w latach
1960-1964. Sabre (Semi Automated Business Research Environ-
ment) firmy IBM stat sie odpowiedzig na zapotrzebowanie linii lotni-
czej American Airlines i pozwalat na elektroniczne przypisanie
nazwiska pasazera do miejsca w samolocie. Dzigki niemu linie
lotnicze mogly zwigkszy¢ sprzedaz biletéw oraz polepszy¢ obstuge
klienta. Obecnie wiascicielem Sabre jest firma Sabre Holdings,
podzielona na trzy kampanie, w tym odpowiedzialng za rezerwacje
lotnicze kampanig¢ Sabre Airlines Solution. Baza danych systemu
Sabre taczy 370 tys. agentéw z 400 liniami lotniczymi, zawiera
informacje o rozktadach ponad 800 linii i obstuguje okoto 45% rynku
amerykanskiego. Systemy operacyjne oraz systemy rezerwacji sg
uzywane przez ponad 380 linii lotniczych i ponad 100 portéw na
calym $wiecie, takze ponad 450 min pasazeréw rocznie lata samo-
lotami dzieki wykorzystaniu technologii Sabre. Gtowne biuro Sabre
(siedziba gtéwna) miesci sie w Dallas, drugim co do wielkosci cen-
trum Sabre jest powstate w 2000 roku biuro w Krakowie (Europej-
skie Centrum Rozwoju Oprogramowania).

Europa w latach 1987-1988 wprowadzita wtasne systemy kom-
puterowej rezerwacji i sprzedazy biletow lotniczych pod nazwg
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Amadeus i Galileo, wraz z wtasnymi podmiotami gospodarczymi,
ktére nimi zarzadzaty. Poczatkowo systemy CRS byly dostepne
oraz stosowane wytacznie przez ich wiascicieli i linie lotnicze, jako
narzedzia stuzace do rezerwacji biletéw lotniczych, jednak pod
koniec lat 80-tych w obawie przed utratg klientéw przez agencje
ustug (np. touroperatoréw), przeprojektowano system i utworzono
globalne systemy rezerwacji zwane Global Distribution Systems
(GDS), ktére swojq nazwe zawdzieczajg ogromnemu zasiegowi,
obejmujgcemu caty $wiat, w tym setki linii lotniczych i turoperatoréw
(a takze obecnie dziesigtki tysiecy biur podrdzy i hoteli na wszyst-
kich kontynentach). Obecnie na rynku Globalnych Systeméw Re-
zerwacyjnych (GDS), obok wspomnianego Sabre dominujg 3 firmy,
takie jak Amadeus i Galileo z Apollo, funkcjonuje réwniez system
Worldspan (oraz 3 wiasciciele tych systemdéw: Amadeus, Travelport
i Sabre).

Na polskim rynku najczesciej do sprzedazy biletéw lotniczych
wykorzystuje sie systemy Amadeus oraz Galileo (majg najwiekszy
udziat w globalnych rezerwacjach) [3]. Technologia Amadeus wyko-
rzystuje dwa systemy informatyczne dla linii lotniczych, tj.. Ama-
deus Altéa Reservation oraz Amadeus Altéa Inventory [ 3].
Zaawansowanym narzedziem rezerwacyjnym opartym na bazie
przegladarki internetowej jest Amadeus Selling Platform Vista.
Aplikacjg internetowg korzystajaca z bazy danych systemu Ama-
deus do obstugi rezerwacji biletow lotniczych jest Amadeus Air.
Firme Galileo Company Ltd, aby usprawni¢ dziatanie wtasnych
systeméw rezerwacji komputerowej powofaty linie lotnicze British
Airways, Swissair, KLM, Alitalia, Austrian Airlines,Aer Lingus, USAir
i inne [5]. Stanowi czeS¢ korporaciji Travelport z siedzibg w wielkiej
Brytanii. Jednym z podstawowych, a zarazem najnowszych produk-
tow jest zintegrowany system rezerwacyjny Galileo Desktop. Praca
w systemie moze sie odbywa¢ zaréwno w graficznym interfejsie
uzytkownika (ViewPoint), jak rowniez w terminalowym (FocalPoint)
[2]. Centrum danych przecigtnie otrzymuje iprzetwarza rocznie
ponad 318 milionéw rezerwacji oraz przeszto 1 miliard zapytan
o kalkulacje taryf, korzystajac z najbardziej zaawansowanych roz-
wigzan Swiatowych liderow z zakresu dostarczania rozwigzan in-
formatycznych bazujacych na architekturze mainframe. W polskich
realiach, dostep do systemu jest mozliwy dzieki technologii VPN
(Virtual Private Network) [ 2]. Produktem przeznaczonym dla uzyt-
kownikow z dostepem z dowolnego komputera jest Galileo Termi-
nal.com.

W 1990 roku zostat uruchomiony Worldspan. Inicjatorami stwo-
rzenia tego systemu byty m.in. linie lotnicze Delta, North West i
Trans World America (TWA). Poczatkowo gtdwnym zadaniem sys-
temu byta obstuga rezerwaciji lotniczych, a wspétczesnie jest to
jeden z najwiekszych systeméw GDS, ktéry gromadzi dane z 465
linii lotniczych [3]. Wiascicielem systemu jest Travelport, ktory w
Polsce posiada az 70% rynku sprzedazy on-line. Posrednio przy
sprzedazy biletow lotniczych poprzez eSky.pl z technologii Travel-
port korzystajg takze m.in. wortale Wakacje.pl i Fly.pl. Partnerami
Travelport sg gtéwnie akredytowani agenci IATA, ktdrzy sprzedajg
bilety lotnicze, Travelport wspétpracuje réwnoczesnie z lokalnymi
firmami z sektora IT, poprzez oferowanie dostepu do strukturalnych
baz danych swoich systeméw (Galileo i Worldspan), na ktérych
podstawie firmy TravelTech, Mikrosystem i InSee oferujg w Polsce
zaawansowane rozwigzania typu IBE (Internet Booking Engine)
wykorzystywane do sprzedazy biletéw lotniczych i innych ustug
turystycznych online.[7].

Obecnie systemy informatyczne uzytkowane sg bezpo$rednio
przez klienta koncowego za posrednictwem réznych aplikacji inte-
raktywnych on-line, za po$rednictwem Internetu (Worldspan Go!,
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Travelocity — Sabre, Web Galileo Terminal, START Web Client —
Amadeus). GDS daje indywidualnemu odbiorcy koricowemu mozli-
wos¢ dowolnego zestawiania oraz ksztattowania podrézy, w tym
zakup $wiadczen dodatkowych.

Gtéwng funkcjg technologii informacyjnych na e-rynku ustug
lotniczych jest dokonywanie rezerwacji ustug oraz realizacja trans-
akcji — sprzedazy, tacznie z zaplaty, ktdra dokonywana jest przez
klienta takze drogg elektroniczng. Poza rezerwacjg isprzedazg
ustug technologie informacyjne, a zwtaszcza technologie interneto-
we, umozliwiajg przekazywanie informacji o ofertach i warunkach jej
sprzedazy, jak rdwniez realizacje funkcji promocyjnych [ 4].

2. ZNACZENIE INTERNETU W KSZTALTOWANIU
OBSLUGI PASAZEROW LINII LOTNICZYCH

W niniejszej pracy wykorzystano metode sondazu diagno-
stycznego, opartego na ankiecie zawierajacej pytania o charakterze
otwartym izamknietym, z odpowiedziami jednokryterialnymi, jak
réwniez mozliwoscig wielokrotnego wyboru. Ankieta miata charakter
bezosobowy. Zapewniona anonimowo$¢ miata wplyw na szczere
podejscie do probleméw, stad mozna przypuszczaé, ze zebrany
materiat jest wiarygodny izgodny z przekonaniami respondentow
[1].

Badani zostali poproszeni o0 wskazanie czesto$ci korzystania z
ustug transportu lotniczego. Wyniki pokazano na wykresie 1.

Najwiekszy odsetek badanych (42%) korzystat z ustug linii lot-
niczych przynajmniej raz w roku, kilka razy do roku transportem
lotniczym podrézuje 28% ankietowanych. Wielu respondentéw
wybiera jednak samolot, jako $rodek transportu takze czesciej: kilka
razy w miesiacu (8% respondentow), a przynajmniej raz w miesigcu
(12% badanych).

Respondenci zostali zapytani o preferowany przez siebie spo-
sob zakupu biletu lotniczego. Odpowiedzi badanych zostaty poka-
zane na wykresie 2.

Analiza odpowiedzi badanych wskazuje, ze preferowanym
przez badanych sposobem zakupu biletu lotniczego jest zakup
przez Internet (facznie 56% badanych). Respondenci kupuja bilety
za posrednictwem Internetu zaréwno na stronie przewoznika (30%)
badanych, jak réwniez za po$rednictwem innych portali, gtéwnie
specjalizujgcych sie w przecenach i odsprzedazach biletéw lotni-
czych (26% badanych). Zakupu biletu lotniczego na lotnisku doko-
nato jedynie 8% badanych, natomiast z posrednictwa skorzystato
tacznie 18% respondentéw. Cze$¢ z oséb bioracych udziat w bada-
niu nie dokonata ostatnio zakupu biletu osobiscie (18%).
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Wykres 2. Preferowany przez respondentow sposéb zakupu biletu
lotniczego

Dokonujac rankingu grupowego sposobdw zakupu biletu lotni-
czego przez osoby badane, na pierwszym miejscu uplasowat sie
Internet, jako gtowny sposdb dokonywania zakupu biletu lotniczego,
tak w dostepie przez komputer, jak i z wykorzystaniem technologii
mobilnej (telefony, smart fony, ippony). Osoby dokonujace zakupu
biletu w sposéb tradycyjny stanowity facznie 26% badanych. Odpo-
wiedzi rankingu preferencji zobrazowano na wykresie 3.
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Wykres 3. Preferowany przez respondentéw sposob zakupu biletu
lotniczego
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Wykres 4. Ocena rezerwacji miejsc/biletu przez Internet [%]
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Wykres 5. Cechy charakteryzujgce zakup biletéw lotniczych przez
Internet [%]

Legenda: 1- wygoda; 2 — fatwosc, prostota; 3 — bez potrzeby wychodzenia;
4 - oszczedno$¢ (czasu, pienigdzy); 5 — mozliwo$¢ pordwnywania;
6 — mozliwo$¢ wyboru oferty; 7 — konkurencyjne ceny; 8 — odprawa on-line;
9 —brak bezpieczenistwa; 10 — skomplikowane formularze; 11 — problemy z
platnoscig on-line; 12 — obawa przed oszustwem

Respondenci zostali takze poproszeni o ocene rezerwacii biletu
przez Internet. Odpowiedzi ankietowanych prezentuje wykres 4.

Analiza odpowiedzi badanych pozwala zauwazy¢, iz wigkszo$¢
ankietowanych (tacznie 56%) rezerwacje miejscibiletu przez Inter-
net ocenia dobrze i bardzo dobrze. Ztg oceng wystawito tacznie
10% respondentéw, przy czym skrajnie Zle rezerwacje miejsc/biletu
przez Internet ocenito jedynie 4% grupy badanych.

Respondentéw w ostatnim z pytan ankietowych poproszono o
wskazanie cech, ktére najbardziej ich zdaniem, charakteryzujg
sposob zakupu biletéw lotniczych przez Internet. Odpowiedzi ankie-
towanych zostaty pokazane w utworzonych autorsko grupach na
wykresie 5.

Pytanie miato charakter otwarty, dlatego na podstawie odpo-
wiedzi badanych stworzono autorskie grupy mozliwych odpowiedzi.
Najwieksza ilo$¢ respondentéw za cechy zakupu biletu przez Inter-
net uznata: wygode (62%), tatwos¢ i prostote (56%), oszczednos¢
(czasu, pieniedzy) (39%) oraz mozliwo$¢ odprawy on-line (32%).
Cechy te uznano za pozytywne faktory, ktére cechujg zakup biletow
lotniczych przez Internet. Wéréd odpowiedzi znalazty sie jednak
takze odpowiedzi negatywne, jak: brak bezpieczenstwa, skompliko-
wane formularze, problemy z ptatnoscig on-line oraz obawa przed
oszustwem (fgcznie takich odpowiedzi udzielito 24% badanych).

Ocena rankingowa wskazuje zatem jednoznacznie, iz cechy
pozytywne byty znacznie cze$ciej wskazywane niz cechy negatyw-
ne. Zatem zakup biletéw lotniczych przez Internet zostat oceniony
pozytywnie przez zdecydowang wiekszo$¢ osob bioracych udziat w
przeprowadzonym badaniu ankietowym.

ZAKONCZENIE

Dynamicznie rozwijajace sie technologie informacyjne sg jed-
nym z najbardziej istotnych czynnikéw rozwoju wspdiczesnego
rynku, w tym takZe rynku ustug lotniczych. Wykorzystanie do dzia-
talnosci przedsiebiorstw lotniczych Internetu doprowadzito do eks-
pansji i jednocze$nie utatwito wejScie na rynek globalny. Internet
utatwia takze docieraé liniom lotniczym (podmiotom strony podazo-
wej rynku) do nowych konsumentdw, a konsumentom korzysta¢ z
najbardziej pozadanych i spetniajacych ich oczekiwania ofert. Funk-
cjonowanie rynku opartego na technologiach informacyjnych jest
wyznacznikiem nowoczesnosci, ktdra zawigzuje nowe relacje i wiezi
pomiedzy uczestnikami rynku po obu jego stronach i zawierajgcymi
transakcje w wymiarze od lokalnego po globalny.
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Na podstawie przeprowadzonych badan stwierdzono, ze kon-
sumenci najcze$ciej dokonujg zakupu i rezerwacji biletéw lotniczych
za posrednictwem strony internetowe]j przewoznika. Preferowanym
przez badanych sposobem zakupu biletu lotniczego byt zakup przez
Internet zaréwno na stronie przewoznika, jak réwniez za po$rednic-
twem innych portali, gtéwnie specjalizujgcych sie w przecenach
i odsprzedazach biletdw lotniczych.

Badania pozwolity takze na stwierdzenie, ze konsumenci bar-
dzo pozytywnie oceniajg mozliwo$¢ zakupu biletéw lotniczych przez
Internet, wiekszo$¢ badanych ocenito strone internetowg znanego
sobie przewoznika dobrze i bardzo dobrze, a najwigksza ilos¢ re-
spondentdw za wyrdzniajace cechy zakupu biletu przez Internet
uznata: wygode, tatwo$¢ i prostote, oszczedno$¢ (czasu, pienigdzy)
oraz mozliwos¢ odprawy on-line. Cechy te uznano za pozytywne
faktory, ktére cechujg zakup biletéw lotniczych przez Internet.

Na podstawie przeprowadzonych badan preferenciji stwierdzo-
no jednoznacznie, iz konsumenci w duzym stopniu i zakresie korzy-
stajg z technologii informatycznych w obszarze mozliwo$ci zakupu i
rezerwacji biletu lotniczego, co wskazuje na ogromne znaczenie
innowacji technologicznych w funkcjonowaniu, promocji i dalszym
rozwoju ustug, dotyczacych obstugi klienta linii lotniczych.
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THE ROLE OF INTERNET IN FORMATION OF PASSENGERS
OF AIRPLANES PASSENGERS

The paper uses the diagnostic survey method to analyze
consumer preferences in the field of air ticketing, with par-
ticular emphasis on the role of modern information technolo-
gy. On the basis of the research, it has been unequivocally
stated that passengers are heavily involved in the use of in-
formation technology in the area of ticket purchase and
booking, which highlights the great importance of technolog-
ical innovation in the operation, promotion and further de-
velopment of services in the air transport market.
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