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Dostepnos¢ informacji internetowych
o biurach podrozy w Swietle badan

Streszczenie. Trudno sobie wyobrazi¢ wspotczesny swiat bez Internetu. Rozwdj tego medium
wplynat na wiele roznych branz, w tym takze na turystyke. Dzigki mozliwo$ciom komunikacyjnym,
jakie oferuje siec¢ WWW organizowanie podrozy jeszcze nigdy nie byto tak proste. Niestety, jeszcze
nie wszystkie polskie biura podrozy zdaja sobie sprawg z sily tego medium. Wyniki przeprowa-
dzonych badan wskazuja, ze tylko niewielki odsetek biur podrézy odsyta potencjalnych klientow
do wlasnego serwisu internetowego. Lepiej jest z podawaniem adresu e-mailowego; z tej formy
Internetu korzysta prawie 2/3 zbadanych biur.

Stowa kluczowe: biura podrozy, Internet, e-mail

Wprowadzenie

We wspotczesnym §wiecie trudno sobie wyobrazi¢ komunikowanie si¢ bez
Internetu. Narzedzie to zdominowato nie tylko sferg biznesowa, ale takze prywat-
na. Jego podstawowymi elementami sa serwis WWW i adres e-mailowy. Sa to
elementy postrzegane jako obowiazkowe dla kazdej firmy, ktéra chce zbudowaé
swoj wizerunek i by¢ postrzegana jako nowoczesna. Jest to najczgsciej pierwszy
krok do wykorzystania szerszych mozliwosci, jakie oferuje Internet w zakresie
kreowania i dostgpu do informacji. Jest to krok kluczowy, bo bez aktualnego ser-
wisu WWW oraz sprawnego adresu emailowego trudno wyobrazi¢ sobie bardziej
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zaawansowane dziatania komunikacyjne w Internecie, polegajace np. na wyko-
rzystaniu portali spotecznosciowych czy komunikatorow.

Wraz z rozwojem branzy turystycznej Internet i jego mozliwosci zyskaty na
znaczeniu. Internet daje nie tylko mozliwo$¢ zaprezentowania oferty turystycznej
(najczesdciej za pomoca serwisu internetowego), czy tez komunikacji pomigdzy
oferentem a klientem, ale coraz cze$ciej jest platforma transakcyjna, ktéra koja-
rzy sprzedajacych i kupujacych. Niestety, nie wszystkie firmy branzy turystycz-
nej zdaja sobie sprawg z potegi tego medium i bywa, ze nie posiadaja wlasnych
serwisow internetowych, a w kontakcie z klientem pozostaja przy tradycyjnych
rozmowach telefonicznych.

Celem artykutu jest zaprezentowanie, w jaki sposéb biura podrézy wykorzy-
stuja mozliwosci oferowane przez Internet w zakresie komunikacji z klientem. Na
potrzeby artykutu zostaly przeprowadzone badania, w ktorych sprawdzono, czy
biura podrozy z wojewodztwa dolnoslaskiego zamieszczaja w Internecie informa-
cje o wlasnym serwisie internetowym oraz czy udostgpniaja adres e-mailowy.

1. Znaczenie biur podro6zy na rynku

Biuro podrozy to potoczna nazwa podmiotu, ktorego dzialalnos¢ polega na
nawiazywaniu kontaktu handlowego pomigdzy wytwoércami ustug turystycznych
a klientami'. Wyr6zni¢ mozna nastepujace rodzaje biur podrozy?*:

— organizator turystyki (touroperator) to przedsigbiorca organizujacy impreze
turystyczna,

— posrednik turystyczny to przedsigbiorca, ktorego dziatalno$¢ polega na wy-
konywaniu, na zlecenie klienta, czynno$ci faktycznych i prawnych zwiazanych
z zawieraniem umow o §wiadczenie ustug turystycznych;

— agent turystyczny to przedsigbiorca, ktorego dziatalno$¢ polega na stalym
posredniczeniu w zawieraniu uméw o $wiadczenie ustug turystycznych na rzecz
organizatoréw turystyki.

»Dziatalnos¢ biur podrozy jest zréznicowana pod wzgledem tak zakresu i za-
siegu przestrzennego, jak i formy organizacyjno-prawnej. Wyodrebnia si¢ rozne
typy funkcjonujacych w praktyce biur podrézy: lokalne, regionalne, krajowe
i migdzynarodowe, recepcyjne i wyjazdowe™.

V' Organizacja rynku biur podrozy w Polsce, http://www.wycieczkiznami.pl/ [15.04.2011].

2 Ustawa o ustugach turystycznych z 29 sierpnia 1997 r., t.j. Dz.U. z 2004 r., nr 223, poz.
2268.

3 Gospodarka turystyczna, red. A. Panasiuk, Wyd. Naukowe PWN, Warszawa 2008, s. 134.
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W Polsce w 2011 r. byly 3073 biura podrézy, ktore posiadaly stosowne
zezwolenia na funkcjonowanie. Co piate biuro zlokalizowane bylo na terenie
wojewodztwa mazowieckiego. Najmniej biur bylo zlokalizowanych na terenie
wojewodztwa lubuskiego (1,6% ogoétu biur) oraz $wigtokrzyskiego (1,9%)*. Na
rysunku 1 przedstawiono zmiany w liczbie biur podrozy w latach 2000-2009.
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Rys. 1. Biura podrozy posiadajace zezwolenie na prowadzenie dziatalnosci w latach 2000-2009

Zrodto: opracowanie whasne na podstawie Departamentu Turystyki; dane za 2009 rok — stan bazy
Centralnej Ewidencji Organizatorow Turystyki i Posrednikow w dniu 11.12.2009 r.

posrednik — 1,2%

organizator — 27,6%

organizator/posrednik — 70,8%

Rys. 2. Struktura podmiotéw turystycznych w wojewodztwie dolnoslaskim w 2011 r.

Z 16 dto: opracowanie wiasne na podstawie Centralnej Ewidencji Organizatorow Turystyki i Posrednikow
Turystycznych, www.turystyka.gov.pl [5.04.2011].

W ciagu ostatnich dziesigciu lat liczba biur podrézy oscyluje na podobnym po-
ziomie ok. 2900-3000 podmiotéw. Wyrazny wzrost liczby biur podrézy notowany
byt w latach 2001-2003. W roku wstapienia Polski do Uni Europejskiej (2004 r.)
odnotowano spadek liczby biur podrézy (o 19% w stosunku do roku poprzed-
niego). Mozna to ttumaczy¢ faktem, ze wraz z otwarciem si¢ wybranych rynkow

4 Centralna Ewidencja Organizatorow Turystyki i Posrednikéw Turystycznych, www.turystyka.
gov.pl, Ministerstwo Sportu i Turystyki [5.04.2011].
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pracy wyjazdy Polakow, ktore do tej pory miaty charakter turystyczny (przynaj-
mniej oficjalnie), nie musiaty juz w ten sposob funkcjonowac.

W wojewddztwie dolno$laskim dziata 8,4% ogdétu biur podrozy, co w 2011 r.
daje liczbg 257 podmiotéw funkcjonujacych na rynku. W rzeczywistosci liczba
placowek jest wigksza, gdyz czesto biura podroézy maja po kilka lokalizacji w tym
samym miescie czy tez regionie.

W wojewddztwie dolnoslaskim organizatorzy turystyki stanowia ok. 27%
podmiotdw prowadzacych dziatalno$¢ turystyczna. Strukture podmiotéw
w 2011 r. przedstawiono na rysunku 2.

2. Korzystanie przez Polakow z oferty biur podrozy

Duza liczba biur podrdzy sugeruje, ze Polacy korzystaja z tej formy posred-
nictwa przy organizowaniu swoich wyjazdow wypoczynkowych. Powstaje zatem
pytanie, jaki odsetek Polakow wyjezdza na wypoczynek i jaka czg$¢ z nich orga-
nizuje go za posrednictwem biura podrozy?

W latach 2007-2010 proporcja 0s6b wyjezdzajacych i niewyjezdzajacych na
wypoczynek utrzymywata si¢ na zblizonym poziomie (ok. 1/3 0s6b wyjezdzaja-
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Rys. 3. Przyczyny niewyjezdzania Polakow na wypoczynek

Zrbdto: opracowanie whasne na podstawie: Wyjazdy wypoczynkowe Polakéw, komunikat z badan
Centrum Badania Opinii Spolecznej, Warszawa, styczen 2011, s. 2. Odsetki nie sumuja si¢ do 100, gdyz badani
wymieniali wigcej niz jedna przyczyng.
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cych w stosunku do 2/3 niewyjezdzajacych). W dluzszej perspektywie zauwa-
zalny jest natomiast powolny wzrost odsetka Polakow wypoczywajacych poza
miejscem stalego zamieszkania (w 1992 r. tylko 18% respondentéw deklarowato
wyjazdy wypoczynkowe). Korzystanie z wyjazdow wypoczynkowych uzaleznio-
ne jest od wyksztatcenia (im wyzsze, tym czg$ciej Polacy wyjezdzaja), sytuacji
materialnej (im lepsza, tym wigksza sktonno$¢ do wyjazdow) oraz pozycji zawo-
dowej’.

Poréwnujac przyczyny niewyjezdzania Polakéw w 2005 r. i 5 lat pozniej,
mozna zaobserwowac, ze generalnie sa one podobne. Wyraznie (o 11 pkt proc.)
zmniejszyt si¢ odsetek respondentow podajacych jako powdd niewystarczajace
zasoby finansowe. Moze to oznaczacé, ze na przestrzeni tych lat doszto do wzboga-
cenia spoleczenstwa, lub ze pojawity si¢ inne powody niewyjezdzania na wypo-
czynek. O lepszej kondycji finansowej Polakow w 2010 r. w poréwnaniu z rokiem
2005 $wiadczy¢ moze fakt, ze konieczno$¢ zarobienia pienigdzy spadia o 8 pkt
proc. Przybylo natomiast osob, ktore nie wyjezdzaja ze wzgledu na brak czasu
(wzrost o 5 pkt proc.) oraz wiek lub stan zdrowia (wzrost o 9 pkt proc.).
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Rys. 4. Formy wyjazdu zagranicznego

Zrédto: jak przy rys. 3.

W roku 2010 Polacy najczgsciej wypoczywali w kraju (29%), 8% wy-
poczywato zaréwno w kraju, jak i za granica, za$ co 20 Polak wypoczywat
wylacznie za granica. 11% badanych, ktorzy wypoczywali w kraju wybrato
zorganizowane wczasy lub wycieczke. Na przestrzeni ostatnich lat zmniejszyta
si¢ liczba 0sob korzystajacych ze zorganizowanych form wypoczynku®.

5 Wyjazdy wypoczynkowe Polakow..., s. 2.
¢ Ibidem, s. 10.
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Jak wida¢ z danych przedstawionych na rysunku 4, w 2010 r. z zagranicznego
wyjazdu zorganizowanego przez biuro podrozy skorzystato 11% respondentow.
Jest to o 5 pkt proc. wigcej w poréwnaniu z rokiem 2005.

Wedtug zaprezentowanych w tabeli 1 danych w latach 2003-2006 z posred-
nictwa biur podrozy przy wyjazdach zagranicznych korzystalo 5-8% Polakow.
Wyrazny wzrost zainteresowania tego typu ushlugami nastapit pomigdzy rokiem
2006 a 2007. Wtedy to liczba korzystajacych z oferty biur podrézy ulegta po-
dwojeniu. Najwigkszy odsetek Polakow skorzystat z posrednictwa biura podrozy
w 2008 r., co mozna thumaczy¢ bardzo korzystnym kursem takich walut, jak euro
1 dolar w stosunku do ztotéwki. Spadek w kolejnych latach byl konsekwencja
kryzysu finansowego.

Tabela 1. Odsetek Polakéw korzystajacych z biura podrozy
przy wyjezdzie zorganizowanym za granicg

Rok Odsetek
2003 8
2004 7
2005 6
2006 5
2007 11
2008 13
2009 10
2010 11

Zr6dto: Wyjazdy wypoczynkowe Polakoéw, komunikat z badari Centrum Badania Opinii Spolecznej,
Warszawa, styczen 2011, s. 11.

Wzrost zainteresowania biurami podrozy potwierdzaja tez inne badania.
Wedtug Instytutu Turystyki Polacy czg¢$ciej kupuja wycieczki w biurach podrozy
— dzieje sig to kosztem spadku w grupie samodzielnie organizujacych wyjazdy.
W 2009 r. na wakacje zagraniczne Polacy wydali $rednio 2106 zt’.

3. Wykorzystanie Internetu przez biura podrozy

W zwiazku z gwattownym rozwojem Internetu i coraz czg¢stszym traktowa-
niem go jako gldéwnego zrodla informacji, biura podrézy powinny zastanowic

" K. Guzinska, Polacy coraz chetniej jezdzq za granice, korzystajqc z ofert biur podrozy, ,,Puls
Biznesu” z 17.12.2010.
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si¢ nad sposobami jego wykorzystania. Z punktu widzenia klienta biura podrozy
Internet moze by¢ uzyteczny w takich trzech ptaszczyznach, jak®:

— pozyskanie informacji o ofercie turystycznej biura,

— dokonanie rezerwacji wybranej oferty,

— dokonanie ptatnosci za wybrana oferte.

Wzorem dla polskiego rynku turystycznego, jesli chodzi o wykorzystanie
Internetu moze by¢ rynek amerykanski. W latach 2000-2008 doszlo na amery-
kanskim rynku turystycznym do zwigkszenia udzialu Internetu jako gltownego
1 pierwszego zrodta informacji kosztem agencji turystycznych. Moze to wynikaé
z tendencji do zmniejszania tradycyjnych dzialéw obshugi klienta w biurach po-
dr6zy na rzecz internetowych kanatow dystrybucji®.

Internet | 58

rodzina/znajomi 34

pracownicy biur podrozy 28

foldery informacyjne [ ] 26
prasa-:| 9
tablice informacyjnc/plakaty/billboardy-:| 8
tclcwizja-:| 7
inne-j 3

jeszeze nie szukatem(am) informacji [ ] 5
T
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Rys. 5. Zrodta informacji o planowanym wyjezdzie z biurem podrozy

Zrodto: Turystyka wsréd internautéw, raport firmy Gemius SA, wrzesien — pazdziernik 2008, N = 532
— wszyscy respondenci, ktorzy w ciagu nastgpnych 6 miesigcy zamierzaja skorzysta¢ z wyjazdu z biurem
podrdzy. Procenty nie sumuja si¢ do 100%, gdyz respondenci mieli mozliwo$¢ udzielenia wigcej niz jednej
odpowiedzi.

Wedlug badan Internet to najpopularniejsze zrodlo informacji turystycznej
wsrod osob korzystajacych z sieci (zob. rys. 5). Ponad potowa internautow (58%)
planujacych wyjazd z biurem podrozy wskazata sie¢ WWW jako najczgsciej wy-
korzystywany sposob planowania wyjazdu'®. Tradycyjne media, takie jak prasa,
telewizja czy reklama znalazly si¢ na dalszych miejscach (wskazania 7-9%), co
oznacza, ze konczy si¢ czas tradycyjnej komunikacji marketingowej biur podrozy
z potencjalnym klientem.

8 M. Nalazek, Internetowe kanaty dystrybucji na rynku turystycznym, Difin, Warszawa 2010,
s. 64.

? Ibidem.

1 Turystyka wsrod internautow, raport firmy Gemius SA, wrzesien — pazdziernik 2008.
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Wedtug badan firmy Gemius osoby, ktore wykupity wycieczke z biurem po-
drozy informacji o niej poszukiwaty w Internecie, wykorzystujac gtéwnie strony
biur podrozy (65%), wyszukiwarki (53%) oraz portale turystyczne (47%). Najpo-
pularniejsza strong biura podrozy byta Triada.pl (41%), najczgsciej wybieranym
portalem turystycznym byty Wakacje.pl (45%)"".

Badanie sposobow wykorzystania Internetu przez biura podrézy przeprowa-
dzono w wojewodztwie dolnoslaskim. W tym celu analizie poddano biura podro-
7y, ktore umieszczone sa w serwisie branzowym Polskie Ksiazki Telefoniczne!'2.
Wybrano Polskie Ksiazki Telefoniczne (PKT) ze wzgledu na popularno$¢ oraz
charakter dziatalnos$ci (informacyjny przede wszystkim, a nie reklamowy).

pozostate miejscowosci
-39,9%

Wroctaw — 44%

Jelenia Gora — 6,3%

Legnica — 5,3% Watbrzych — 4,5%

Rys. 6. Lokalizacja biur podrozy reklamujacych sig¢ w PKT

Zr 6 dto: opracowanie wlasne na podstawie danych w serwisie PKT, www.pkt.pl [9.04.2011].

Badanie polegato na odnotowaniu, czy biura podrézy w tym serwisie udo-
stgpniaja swoj adres e-mailowy i adres strony internetowej w ramach wpisu in-
formacyjnego. W wyniku przeprowadzonego badania pozyskano 609 wpisow, po
weryfikacji do badania przyjeto 584 rekordy.

Wsrod reklamujacych si¢ dominuja biura podrozy z Wroctawia (44%), odsetek
biur podrézy zkolejnych trzech duzych miast wojewodztwa waha si¢ po ok. 4,5-6%
(zob. rys. 6). Biura w pozostalych miejscowosciach wojewodztwa stanowia pra-
wie 2/5 firm reklamujacych si¢ w PKT. Wyniki te oznaczaja, ze rynek wojewodz-
twa zdominowany jest przez biura wroctawskie, co wynika z wielko$ci miasta
ijego infrastruktury (lotnisko).

Tylko 6,5% biur podrozy udostgpnia swoj adres strony internetowej (zob.
rys. 7). Jest to niewiele i przyczyn tego zjawiska moze by¢ kilka. Po pierwsze

" Plany turystyczne internautow, informacja prasowa, Gemius SA, 6 stycznia 20009.

12 Polskie Ksiazki Telefoniczne, www.pkt.pl, badanie prowadzone w kwietniu 2011, polegajace
na wyfiltrowaniu danych z serwisu wedlug dwoch kryteriow: branzy — biura podrézy oraz lokalizacji
— woj. dolnoslaskie.
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— mate biura podrozy najczesciej nie maja wlasnego serwisu internetowego, po
drugie — czgsto sprzedaja oferty wigkszych touroperatoréw, wigc nie widza po-
trzeby odsylania do swojej strony, po trzecie za$ — udostgpnienie adresu www
moze wiazac sig z koniecznoscia uiszczenia dodatkowej optaty w serwisie infor-
macyjnym.

tak — 6,5%

nie — 93,5%

Rys. 7. Udostgpnianie adresu strony internetowej przez badane biura podrozy

Zr6dto: jak przy rys. 6.

Tabela 2. Udostgpnianie adresu strony internetowej a miejsce dziatalno$ci biura podrézy

Miejscowosé Odsetek
Wroctaw 55,3
Watbrzych 10,5
Legnica 0,0
Jelenia Gora 2,6
Pozostate miejscowosci 31,6

Zro6dto: opracowanie wiasne.

Wsrdd biur podrdzy, ktore udostepniaja adres wlasnego serwisu interneto-
wego ponad potowa (55%) to biura z Wroctawia (zob. tab. 2). Ani jedno biuro
podrozy z Legnicy nie odsyta potencjalnych klientow do swojego serwisu in-
ternetowego.

Prawie 2/3 badanych biur udostgpnia swoj adres e-mailowy do kontaktu
(rys. 8). Najczesciej jest to e-mail firmowy (52,3%), czyli domena jest zgodna
z nazwa firmy. 11,5% biur udostgpnia adres e-mailowy, ktérego nazwa nie po-
krywa si¢ z nazwa firmy (co moze oznaczaé, ze biuro nie ma wykupionej wtasnej
domeny internetowej), ale jest kojarzona z domena turystyczng. Ponad 1/3 biur
udostepnia adres e-mailowy, ktory jest zatozony w jednej z domen publicznych
(np. onet.pl, gmail.com).
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nie — 36,1%

tak — 63,9%

Rys. 8. Udostgpnianie adresu e-mailowego przez badane biura podrozy

Zrbdto: jak przy rys. 6.

Samo udostepnienie adresu e-mailowego jest krokiem w kierunku wykorzy-
stania Internetu w komunikacji z potencjalnym klientem. Do$¢ jeszcze powszech-
ne podawanie e-maila w domenie niefirmowej §wiadczy jednak o tym, ze biura
podrézy nie zdaja sobie sprawy z mozliwo$ci kreowania wlasnego wizerunku
stosujac to narzedzie. Dla potencjalnego klienta adres firmowy e-maila wzbudza
wigksze zaufanie do firmy i jej dalszej przysztosci (co w branzy turystycznej jest
kluczowe) niz e-mail na jednym z popularnych portali.

Wsrdd ogotu biur podroézy, ktore udostgpniaja adres e-mailowy 45% stanowia
biura z Wroctawia, po 6% biura z Walbrzycha, Legnicy i Jeleniej Gory.
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Rys. 9. Odsetek biur podrézy, w danym miescie, ktore udostgpniaja swoj adres e-mailowy

Zrbdto: jak przy rys. 6.

Lepszym jednak wskaznikiem udostgpniania e-maila przez biura podrozy
bedzie porownanie liczby biur, ktore udostepnity swojego e-maila do liczby
biur ogdétem z danego miasta. Najwigkszy odsetek ma Watbrzych, tam 85% biur,
ktore istnieja w tym miescie, zamieszcza w Internecie swoj adres e-mailowy
(zob. rys. 9). Najstabiej ten odsetek ksztattuje sig dla Jeleniej Gory — tu tylko 57%
biur ze wszystkich funkcjonujacych w miescie udostepnia swoj adres e-mailowy.
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Wszystkie z badanych firm udostepniaty telefon, czg$¢ z nich adres e-mailo-
wy. To oznacza, ze biura turystyczne sa jeszcze stosunkowo tradycyjne w kon-
takcie z potencjalnym klientem i stosunkowo stabo wykorzystuja Internet do
komunikacji.

Podsumowanie

Zaprezentowane wyniki badan pokazuja, ze biura podrézy dosé stabo wy-
korzystuja mozliwosci komunikacyjne, jakie oferuje Internet. Dziwi¢ moze taka
sytuacja w dobie spoleczenstwa sieciowego i duzego zaufania wérod klientow
do elektronicznych zrodet informacji. Przyczyn tego stanu rzeczy mozna szukac
w stosunkowo jeszcze niewielkim odsetku Polakow korzystajacych z oferty biur
podrozy. Z badan wynika, ze klientami biur podrozy sa najczesciej osoby dobrze
sytuowane 1 wyksztatcone, ktdre nie maja problemoéw z poruszaniem si¢ w srodo-
wisku internetowym.

Polskie biura podrozy powinny zatem upowszechni¢ udostgpnianie wtasnego
adresu e-mailowego oraz zadbaé, aby byt on w domenie firmowe;j. Taki drobny
element buduje nie tylko prestiz i wizerunek, ale takze wiarygodnos¢ i przeko-
nanie klienta, ze nie jest to podmiot tymczasowy, tylko stabilna firma. Powinien
to by¢ pierwszy krok we wdrazaniu Internetu w dziatalno$ci uslugowej biura
podrézy.
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