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ZMIANY W STRUKTURZE KANALOW REZERWAC]JI
USLUG HOTELOWYCH

Udzial przemystu turystycznego w polskim PKB wynosi 2% (Marketingowa
strategia... 2008). Zrédlem okoto 45% korzysci z branzy sa hotele, a ich rola
stale wzrasta (GAWORECKI 2007). Wzrost ruchu turystycznego wplywa na
zwigkszenie znaczenia i przemiany w organizacji pracy podmiotéw rynku
turystycznego. Dotyczy to takze rezerwacji ustug turystycznych, w tym
ustug hotelowych. Wraz z rozwojem technik lacznosci zmienia sie struktura
kanaléw, przez ktére dokonuje sie rezerwacji, co zwiazane jest z dazeniem
do lepszej organizacji oraz obnizenia kosztow.

W $wietle przedstawionych przestanek, przedmiotem niniejszej pracy
jest zmiana struktury kanatow rezerwacji w hotelu. Celem autora jest okres-
lenie zmian struktury kanatéw na tle postepu technologicznego w zakresie
komunikacji. Opracowanie obejmuje zakres czasowy lat 1989-2009, a pow-
stalo w oparciu o materiaty uzyskane z badan empirycznych przeprowadzo-
nych w krakowskim hotelu Novotel ,,Bronowice”. Zawieraja one informacje
dotyczace kanaléw rezerwagji oraz ich udziatu w catkowitej liczbie rezer-
wagji.

Przyjeto zalozenie, ze zmiana struktur kanalow dokonuje si¢ pod wpty-
wem nowych mozliwosci technicznych, ktdre skutkuja skréceniem czasu
operacji, a takze obnizeniem kosztéw. Z punktu widzenia niniejszej pracy
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najwieksze znaczenie ma okreslenie, w jaki sposob rozw¢j techniki komuni-
kacyjnej wptynat na zmiane struktury kanatéow rezerwacji.

Aspekt czasowy, ilosciowy i jakosSciowy rezerwacji

Novotel , Bronowice” jest obiektem dziatajacym nieprzerwanie od roku 1974
(pod markami: Holiday Inn, Continental). Do dzi$ jest on wlasnoscia spotki
Orbis i nalezy do systemu hotelowego Accor. Na lata 1989-2009 przypada
pojawienie si¢ nowych form wymiany informacji (fax, Internet) powszechnie
uzywanych w obstudze ruchu turystycznego. Dla celéw analizy poréwnano
dane z lat 1989, 1999, 2009. W dekadzie 1989-1999 upowszechnit si¢ fax,
natomiast po roku 2000 na rynku pojawity sie OTA (On-line Travel Agent —
internetowe biuro podrdzy) bedace nowymi podmiotami — posrednikami
ustug turystycznych wykorzystujacymi Internet.

Hotel dysponuje 304 pokojami, co plasuje go na drugim miejscu pod
wzgledem liczby pokoi na rynku krakowskim. Zdolnos¢ eksploatacyjna
obiektu wynosi przecietnie 9272 pokojonocy miesigcznie (110 960 na rok).
W roku 2008 Novotel ,Bronowice” odwiedzito 91 000 gosci'. Okoto 30%
z nich to goscie grupowi, a wspdtczynnik podwojnej zajetosci, czyli stosunek
liczby gosci zameldowanych do pokoi zajetych wynosi 1,5. Mozna zatem
oszacowac, iz do hotelu sptyneto okoto 42 tys. rezerwagji, ktére musialy
zosta¢ w odpowiedni sposdb opracowane i przygotowane, tzn. wpisane do
PMS$? oraz potwierdzone. Srednio jest to 116 rezerwacji dziennie.

Moéwi sig, ze informacja jest krwiobiegiem gospodarki turystycznej, pod-
kreslajac tym samym jej kluczowy charakter (GAWORECKI 2007). Rezerwacja
jest informacjqa o szczegdlnym znaczeniu. Czynnikiem decydujacym o jej
wartosci® jest jako$¢, wraz ze wszystkimi jej atrybutami. Relatywnos$¢, do-
ktadno$¢, aktualnos$é, kompletnosé, spojnosé, odpowiednia prezentacja sa
konieczne dla pelnego wykorzystania danych (MAZUR 1970). Niska jakosc¢
danych moze pociaga¢ skutki finansowe, rozumiane jako utrata przycho-
déw, ich zmniejszenie lub dodatkowe koszty dla przedsigbiorstwa. Precy-
zyjne dane w tym zakresie sg niezbedne do budowy modeli uzyskania opty-
malnych przychodéw tzw. revenue management (JONES, HAMILTON 1992).
W zarzadzaniu rezerwacjami uzywane sa systemy PMS zapewniajace tatwy

1 Dane z dziatu sprzedazy hotelu. Ta sama osoba nocujaca wielokrotnie liczona oddzielnie.
2 Property Management System —np. Fidelio, Hogatex i inne dajace kontrole nad operacjami w hotelu.
3 Warto$¢ rozumiana dostownie, mozliwa do wyliczenia w konkretnych kwotach.
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dostep i edycje danych. Zapisywane sa w nich wszystkie rezerwacje wpty-
wajace do hotelu. Analiza odmoéw rezerwadji i tzw. no show (nazwa stosowa-
na w przypadku, gdy gos¢ nie pojawia si¢ mimo rezerwacji) umozliwia z ko-
lei wprowadzenie skutecznych praktyk overbookingu, czyli przyjmowania
wigkszej liczby rezerwagji niz liczba miejsc, ktora hotel dysponuje, co jest
obecnie powszechnie stosowane.

Rezerwagja stanowi tez Zrodlo danych. Dane i informacje tworza funda-
ment piramidy wiedzy. Przez hotelarzy uzywane sa one nie tylko w celu zre-
alizowania zamoéwionej ustugi. Sq przedmiotem analizy dla dzialéw marke-
tingu oraz elementem sprawozdawczosci dla Urzedu Statystycznego. Wsrdd
gromadzonych danych wyrézni¢ nalezy: dane osobowe goscia, informacje
kontaktowe, nazwe, adres, NIP platnika, termin pobytu, szczegdty dotyczace

typu pokoju.

Charakterystyka i ocena efektywnosci kanalow rezerwacji

Najogolniej kanaty rezerwacji mozna podzieli¢ na posrednie i bezposrednie.

Do kanatow bezposrednich zalicza sie:

— List. Zanim pojawil si¢ fax i Internet, a telefony nie byly popularne,
stosowano listowna forme dokonywania rezerwacji ustug. Ze wzgle-
du na istnienie obecnie taniszych i szybszych alternatyw jest spora-
dycznie wykorzystywana. Obecnie list stuzy gtéwnie do przesytania
oryginatéw dokumentéw, umow handlowych itd.

— Telefon. Kontakt telefoniczny umozliwia bezposrednia rozmowe
z przedstawicielem hotelu. Podczas rozmowy telefonicznej z klien-
tem, oprocz treéci rozmowy, wazna jest rGwniez jej forma.

— Fax. Wynalazek rodem z Japonii (gdzie nie funkcjonowat telex) stat
sie bardzo popularnym medium do przesytania dokumentéw. Szero-
ko rozpowszechniony od 1985 r. Oferujac przesytanie dokumentéw
na odleglos¢, zastapit tradycyjng poczte. Obecnie nie wytrzymuje
konkurencji z Internetem. Zaletq faxu wciaz pozostaje mozliwosc¢
przesylania pisma odrecznego, w tym podpiséw wystepujacych czes-
to na réznego typu kontraktach.

—  Walk-in. Szczeg6lnym typem rezerwagji jest przypadek, gdy gosc¢
pojawia sie¢ w hotelu deklarujac chec¢ skorzystania z noclegu bez
wczesniejszego kontaktu.

— Strona internetowa hotelu. Zaréwno male, niezaleznie dziatajace
obiekty, jak i funkcjonujace w systemie hotelowym posiadaja swoje
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strony internetowe pozwalajace na dokonanie rezerwacji, np. w opar-
ciu o umieszczony na stronie formularz.

— E-mail. Z kanalem tym mamy do czynienia w przypadku przestania
rezerwagdji na elektroniczna skrzynke pocztowa hotelu, bezposrednio
od klienta.

Do kanatéw posrednich zaliczamy wykorzystujace Internet portale, po-
zwalajace na wyszukiwanie ofert w oparciu o indywidualne preferencje. Za-
liczamy do nich:

— Strona posrednika. W sieci funkcjonuje wiele firm — posrednikéw
ustug turystycznych, m.in. wspomniany juz OTA. Tysiace ofert moze
by¢ sortowanych wedtug okreslonych kryteriéw i preferenciji.

— Globalne systemy rezerwacji (GDS) oraz systemy rezerwagji obstu-
gujace sieci hotelowe (Holidex, TARS, inne) umozliwiaja rezerwacje
ustug turystycznych. Dostep do tych systemdw posiadaja biura pod-
rozy, dajac mozliwo$¢ dokonania rezerwacji pojedynczych ustug
oraz imprez turystycznych.

Stopient doskonatosci informagiji jest zalezny w duzym stopniu od czyn-
nika ludzkiego. Nadawca, odbiorca oraz droga, jaka przebywa rezerwacja
ma wplyw na jej jakosc.

W przypadku przekazu telefonicznego wystepuje ryzyko zwigzane
z techniczng niedoskonalosciqa samego potaczenia, szumu informacyjnego
otoczenia lub bariera jezykowa. Aspekt ten jest przedmiotem ciagtych badan
i udoskonalania*.

Rezerwacje otrzymywane faxem moga by¢ réwniez niedoskonate, gdyz
pojawia sie¢ problem czytelnosci dokumentu, ,efekt opoznienia” wynikajacy
z réznicy czasowej pomiedzy otrzymaniem dokumentu a jego przeczyta-
niem, a takze ryzyko zaginiecia dokumentu, gdy z jednego urzadzenia ko-
rzysta kilka oséb/dzialéw, co jest czesto spotykane.

Internet natomiast, oprocz dostarczenia informacji i pomocy w wyborze
ustugi, umozliwia tatwe przeprowadzenie transakcji, zamknietej przedptata.
Takich mozliwosci nie daje zaden inny kanat.

Istnieje kilka przyczyn uzywania sieci komputerowych do przesylania
informacji rezerwacyjnych, m.in.:

— przesylanie danych jest tansze niz obstuga rozmodw,

— automatyczne potwierdzenia eliminuja potrzebe manualnego po-

twierdzania rezerwacji,

— zostaje wyeliminowany bfad ludzki,

4 Sa stosowane badania typu mystery guest np. RESAVISION w systemie Accor.
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— mozna zawrzec¢ bardzo dokladne informacje dotyczace rezerwacji na
potwierdzeniu.
Stosowanie technik informacyjnych ma jednak rowniez powazne wady:
— moze ,odczlowieczaé” charakter ustugi hotelarskiej,
— moze mie¢ negatywny wplyw na morale pracownikéw rezerwacji,
ktérzy postrzegaja nowoczesne technologie jako zagrozenie dla swo-
ich stanowisk pracy (MEIDAN & CHIU 1995).
Informacje dostepne w bazach programéw hotelowych sa czesto podsta-
wa tworzenia programdéw typu Customer Relationship Management (CRM),
czyli systemow zarzadzania relacjami z klientem.

Struktura kanalow rezerwacyjnych

Przedstawiona na rys. 1 struktura kanalow rezerwacyjnych zawiera dane za
lata 1989, 1999, 2009. Najwieksze zmiany nastapily w dekadzie 1999-2009,
kiedy przypada okres dynamicznego rozwoju technik informacji turystycz-
nej w turystyce.

Bezposrednie rezerwacje za pomoca poczty elektronicznej stanowily w ro-
2009 okoto 6% zbioru. Kanat ten nie wystepowat jeszcze w roku 1989.
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Rys. 1. Struktura kanaléw rezerwacji w Novotelu ,, Bronowice”
w Krakowie w roku 1989, 1999, 2009
Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie danych hotelu
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Na statym, niskim poziomie 1% ksztaltuje sie liczba gosci walk-in. Kanaty
te mozna zaliczy¢ do elementow stagnujacych.

Kanat rezerwacji faxem mozna traktowac jako element zanikajacy (do
zaniklych zaliczy¢ mozna jego poprzednik - telex), a jego zmniejszajace sie
znaczenie potwierdza 11-procentowy udzial we wszystkich wykorzystywa-
nych kanatach w 2009 r. (35% w roku 1999). Zostaje on stopniowo wypierany
przez kanaly internetowe.

Strona wtasna hotelu, GDS oraz OTA to kanaly w badanym okresie no-
wo pojawiajace si¢. Charakteryzuja sie duza dynamika wzrostu i wspdlnie
reprezentowaty w 2009 r. blisko 80% wszystkich rezerwacji.

Telefon jest kanatem, przez ktory dociera aktualnie 6% rezerwacji. Na-
lezy wspomnie¢, iz zainicjowana telefonicznie rezerwacja jest czesto finalizo-
wana za posrednictwem OTA lub GDS, co zafalszowuje statystyki®. W rze-
czywisto$ci pomimo rosnacej roli technik IT udzial telefonu pozostaje zna-
czacy. Nalezy wspomnie¢ tzw. efekt bilboardu, kiedy telefon i Internet trak-
towane sa zamiennie jako zrédlo informagji i rzeczywisty kanat rezerwacji.
Szacuje sig, ze w ten sposob rezerwuje nocleg 40% klientow indywidualnych
(ANDERSON 2009).

Whnioski

Wystepujace dawniej bariery zwigzane z brakiem infrastruktury lub sprzetu
niezbednego do wymiany informacji nie sa obecnie odnotowywane. Interne-
towe kanaly rezerwagji stanowia obecnie 80% wszystkich rezerwacji. Cha-
rakter procedur rezerwacyjnych, ich monotonia i powtarzalnos¢ czynnosci
zwigzanych z obstuga, daja duze mozliwosci zastosowania metod techno-
logii informacyjnej. Ich wykorzystanie powoduje podniesienie wydajnosci
i obnizenie kosztow.

Turystyka jest gatezig gospodarki, ktéra musi przyswoic¢ sobie zasady
prowadzenia dziatalnosci gospodarczej z powszechnym stosowaniem tech-
nik informatycznych (NOWAKOWSKA 2004). Wiodace innowacyjne podmioty
beda dazy¢ do wprowadzenia nowej organizacji pracy (SCHUMPETER 1960),
a towarzyszace jej zmniejszenie kosztoéw bedzie czynnikiem pobudzajacym
do zmian. Jednoczesnie wystapia czynniki hamujace. To brak wsparcia dla
zmian ze strony pracownikow obawiajacych sie utraty pracy oraz przyzwy-

5 W zwiazku z dazeniem do maksymalizacji udziatu rezerwacji gwarantowanych, co najtatwiej
uzyskac korzystajac z sieci. Fakt ten potwierdzaja hotelarze.
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czajenie czesci klientéw do korzystania z telefondw, ktore umozliwiaja bez-
posrednig rozmowe z przedstawicielem hotelu.

Wzrastajaca liczba podmiotéw OTA na rynku oraz stosunkowo wysokie
koszty niezbednej infrastruktury technicznej podnosza koszty rezerwacyjne
w tym kanale. Mimo to, gdy z Internetu korzysta co czwarty mieszkaniec
Ziemi, wiodace systemy OTA notuja blisko 20 mIn odston miesigcznie
(Expedia.com). Pokazuje to ogromny potencjat tej platformy. Sie¢ wciaz ewo-
luuje oferujac nowe narzedzia programowe i stajac sie coraz bardziej przy-
jazna dla uzytkownika.

BIBLIOGRAFIA

ANDERSON K., 2009, Revenue management for low-cost providers, ,European Journal of Opera-
tional Research”, vol. 188, No. 1, Ithaka.

GAWORECKIW., 2007, Turystyka, PWE, Warszawa.

JONES, P., HAMILTON, D., 1992, Yield Management: Putting People in the Big Picture, ,Cornell Hotel
and Restaurant Administration Quarterly”, No. 33 (February).

Marketingowa strategia Polski w sektorze turystyki na lata 2008-2015, 2008, POT, Warszawa.

MAZURM.,, 1970, Jakosciowa teoria informacji, WNT, Warszawa.

MEIDAN, CHIU, 1995, Hotel reservation methods — a discriminant analysis of practices in English
hotels, Sheffield University Management School, Sheffield.

NOWAKOWSKA A., 2004, Ekonomiczne i organizacyjne aspekty rozwoju turystyki, WSIiZ, Rzeszéw.

SCHUMPETER J., 1960, Teoria rozwoju gospodarczego, PWN, Warszawa.

WARSZTATY Z GEOGRAFII TURYZMU | 147





