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Streszczenie

Znaczny wplyw na funkcjonowanie rynku turystycznego ma rozwdj i wykorzystanie nowo-
czesnych technologii informatycznych. Globalne systemy dystrybucji (ang. Global Distribution
System — GDS) stanowig dzi§ podstawe dzialalnosci podmiotéw zajmujacych si¢ organizacja
i posrednictwem w sprzedazy ustug turystycznych. Upowszechnienie ich zastosowania, spowo-
dowalo prawdziwa rewolucje w branzy turystycznej. W artykule poréwnano mozliwosci i ograni-
czenia wybranych, popularnych systemow informatycznych wspomagajacych zarzadzanie pod-
miotami, ktére specjalizuja si¢ w globalnej dystrybucji ustug turystycznych. W badaniu wykorzy-
stano metode AHP (ang. Analytic Hierarchy Process), ktora uymujac podejscie wielokryterialne
pozwala uszeregowaé poréwnywalne warianty (systemy informatyczne) z punktu widzenia okre-
slonych preferencji (potrzeb, wymagan uzytkownika). Do rankingu wybrano osiem konkurencyj-
nych systemow.

Wprowadzenie

Wspolczesny rynek uslug stawia coraz wigksze wymagania. Liczba nowych
biur podrézy i produktow turystycznych z roku na rok sukcesywnie wzrasta,
rosng réwniez wymagania klientdéw. Rozwoj rozmaitych form dystrybucji i stale
powigkszajaca si¢ konkurencja to jednoczesnie wyzwania i problemy, z ktérymi
zmagaja si¢ przedsigbiorstwa turystyczne. Wprowadzanie technologii informa-
tycznych do obslugi ruchu turystycznego w warunkach dynamicznie rozwijaja-
cej si¢ konkurencji stalo si¢ koniecznoscia. Bogata oferte rynkowa w tym zakre-
sic stanowia skomputeryzowane, globalne systemy dystrybucji (GDS), ktore
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wykorzystuja szybko rozwijajace si¢, ciagle udoskonalane technologie interne-
towe. Ich zastosowanie sprzyja procesowi wirtualizacji zarzadzania, ktory ob-
jawia si¢ zwigkszeniem efektownosci dzialan biznesowych, wyzszym profesjo-
nalizmem realizowanych ushug przy zachowaniu mozliwie najnizszych kosztow.

Celem artykulu jest przedstawienie rankingu nowoczesnych rozwiazan in-
formatycznych wspomagajacych zarzadzanie w podmiotach gospodarczych,
ktore specjalizuja si¢ w dystrybucji ustug turystycznych na globalng skalg. Do
analizy wybrano osiem popularnych, konkurencyjnych systemow informatycz-
nych. W badaniu wykorzystano metod¢ AHP (ang. Analytic Hierarchy Pro-
cess), ktora ujmuje podejscie wielokryterialne oparte na kompensacyjnej strate-
gii modelowania preferencji przy zalozeniu porownywalnosci wariantéw oraz
uwzglednia specyfike psychologicznych proceséw wartosciowania o charakte-
rze hierarchicznym i relacyjnym.

Skomputeryzowane, globalne systemy dystrybucji ustug turystycznych

Podstawowym zadaniem przedsigbiorstwa turystycznego jest dystrybucja
ustug, ktora wedlug Jerzego Altkorna obejmuje wszystkie decyzje 1 czynnosci
zwiazane z dostarczaniem wytworzonych produktéow finalnemu nabywcy. Za-
daniem dystrybucji jest rozmieszczenie produktow na rynku w sposdb umozli-
wiajacy nabywcom zakup pozadanych dobr w dogodnych dla nich warunkach,
odpowiadajacym im miejscu i czasie oraz w mozliwej do zaakceptowania cenie'.

Kanaly dystrybucji stanowig kluczowy element dzialalnosci turystycznej, sa
ogniwem bezposredniego 1 posredniego wprowadzania uslugi na rynek. Powin-
ny by¢ starannie planowane przez ustugodawcow i regularnie obslugiwane za
pomoca wizyt handlowych, wydawnictw, a szczegdlnie laczy komputerowych.
Jak twierdzi Mirostaw Nalazek, w turystyce powinna dominowac dystrybucja
wiclokanalowa ze znacznym 1 stale rosnacym udzialem dystrybucji bezposred-
niej, ktora wskazuje si¢ jako najkorzystniejsza dla producentow’.

Turystyka stala si¢ dziedzing, w ktorej wykorzystanie dostgpu do sieci jest
coraz wigksze. Jak wskazuje Izabela Dembinska-Cyran, ponad 52 mln internau-
tow na calym swiecie wykorzystuje portale turystyczne do planowania wakacji,
a same serwisy turystyczne sa najczescie] odwiedzanymi stronami interneto-

-3
wymi’.

L Podstawy marketingu, red. J. Altkorn, Instytut Marketingu, Krakéw 1998, s. 17.

2 M. Nalazek, Konsolidacja GDS-6w, ,Rynek Turystyczny” 2007, nr 2, s. 39-41.

*1. Dembifiska-Cyran, Zastosowanie Internetu w turystyce, W: Sektor turystyczny w spoleczen-
stwie informacyjnym, red. A. Panasiuk, Fundacja Uniwersytetu Szczecinskiego, Szczecin 2001,
s. 9.
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Globalne systemy dystrybucji (GDS) to ogodlnoswiatowe systemy informa-
¢ji, komunikowania sig, dystrybucji® i rezerwacji. Stanowia punkt dostepu do
rezerwacji: miejsc lotniczych, pokoi hotelowych, wynajmu samochoddéw oraz
stron internetowych. Systemy te gromadza bazg organizatoréw podrozy, agen-
tow, przewoznikéw, hoteli itp. Pozwalaja na aktywne uczestnictwo w calym
rynku turystycznym na swiecie. Nazywane sg rowniez ARS (Automatycznymi
Systemami Rezerwacji) lub CRS (Komputerowymi Systemami Rezerwacji).
Systemy GDS wywodza si¢ z tradycyjnych systemdw rezerwacji linii lotni-
czych, ktore zostaly wprowadzone do agencji turystycznych i przedstawicielstw
lotniczych w USA w latach 60.” Jak wskazuja Dimitrios Buhalis i Rob Law,
trwale zmienily one funkcjonowanie branzy turystycznej®, strukture i organiza-
¢j¢ pracy przedsigbiorstw turystycznych. Nalezy podkresli¢, ze to, co jest ich
przewaga nad bardzo popularng, bezposrednia sprzedaza ushug turystycznych
przez Internet, to doradztwo, dbalos¢ o rdéznorodnos¢ oferty, poprawa jakosci
ushug i wicksze ich zréznicowanie oraz zakres'.

Obecnie glownymi firmami na rynku turystycznym swiata w zakresie GDS
sa: WorldSpan (zasigg: Stany Zjednoczone Ameryki, Europa, Srodkowy
Wschod), Galileo (zasieg: Europa, Australia, Nowa Zelandia), Amadeus (za-
sigg: obic Ameryki, Europa, Australia, Poludniowa Afryka), Sabre (zasigg:
Stany Zjednoczone Ameryki, Kanada 1 Europa), Apollo (zasi¢g: Stany Zjedno-
czone Ameryki, Kanada), Abakus (zasigg: Poludniowo-Wschodnia Azja) 1 Pe-
gasus (bgdacy otwartym systemem online). Drugim, rownoleglym rozwigza-
niem, w stosunku do systeméw GDS, stosowanym na rynku sg Internetowe
Systemy Podrozy (Internet Travel Systems), do ktorych zaliczajg si¢: Traveloci-
ty (Sabre), TravelNow AOL, Travel, Hotels.com, Yahoo Travel (Sabre),
TravelWeb (Pegasus), Expedia (WorldSpan), Travel.com (TravelNow).

Najwigksze korporacje docenily warto$¢ bezposredniego dostepu potencjal-
nego turysty (klienta) do Internetu 1 umozliwily pojedynczemu podrdéznemu,
dzigki kontrolowanym przez siebie systemom klasy GDS, realizowanie bezpo-

1. Jedrzejezyk, Nowoczesny biznes turystyczny, Wyd. Naukowe PWN, Warszawa 2000, s. 17.

3 Centrum rezerwacyi hotelowych, http://www.pbi.com.pl/Pozostale/BiuraPodrozy. htm.

® D. Buhalis, R. Law, Progress in information technology and tourism management: 20 years
on and 10 years after Internet — The state of eTourism research, ,,Tourism Management” 2008,
No. 29, s. 609-623.

" M. Formella, P. Wojdakowski, Komputerowe systemy rezerwacyjne w biurach podrozy, Ze-
szyty Naukowe nr 567, Ekonomiczne Problemy Turystyki nr 12, Wyd. Naukowe Uniwersytetu
Szczecinskiego, Szczecin 2009, s. 20-32.
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srednich transakcji online takich jak rezerwacja miejsca hotelowego®. Jednak
skuteczno$¢ dostepu klienta indywidualnego do oferty turystycznej w Internecie
szacuje si¢ na 54%, a biur podrozy na 95%°. GDS rozszerzyly swoj obszar dzia-
lania poprzez zaproponowanie cickawej oferty agentom turystycznym i biurom
rezerwacyjnym na calym S$wiecie. Podmioty te, dzigki mozliwosciom jakimi
cechuja sig systemy GDS, moga sporzadzac pelne zestawienia rezerwacji tury-
stycznych dla klienta, np. rezerwacji hotelowych czy lotniczych, wynajmu sa-
mochodu, biletéw kolejowych, teatrow itp. Z systemem sg polaczone terminale,
ktore umozliwiaja uzupelnianie na biezaco danych dotyczacych profilu hotelo-
wego, a takze cen, oferty hotelowej oraz promocji. Dzigki takiemu rozwiazaniu
w ciagu kilku sekund mozna otrzyma¢ rezerwacje dokonywane przez agentow
turystycznych z réznych miejsc na $wiecie' .

Przeglad rozwigzan informatycznych dostepnych w Polsce i na $wiecie

Do czolowych dostawcoéw systemdw rezerwacyjnych na polskim rynku
ustug turystycznych w 2010 r. zaliczono nastepujace podmioty: Elektroniczne
Systemy Sprzedazy — ESS sp. z 0.0., Grupa Synerway (BlueVendo i TOM),
SART oraz Piro s.c. (tab. 1)''. Szacuje si¢, Ze ich laczny, minimalny udzial
w rynku wynosil okolo 95%.

Tabela 1
Najwigksi dostawcy systemow rezerwacyjnych na polskim rynku
Elektroniczne Grupa SARTWEB.PL _
Systemy Sprzeda- | Synerway Piro s.c.
7y (ESS) sp. z 0.0. | BlueVendo SP'SZ 00| (SYKON)
(Merlin.X) i TOM) (Sart)
Liczba korzystajacych 1,8 tys. 2,5-3 tys. 3.5 tys. 1,5 tys.
biur agencyjnych
Liczba korzystajacych 102 14 200 60
touroperatorow
Obroty w 2009 roku 5,5mln zt 800 mln 7t Smln zt nie podano
Udzial w rynku w % 30-40 ok. 30 20 15

Zrodlo: opracowanie na podstawie M. Kilijanska, Raport — GDS ¢ inne systemy rezerwacyjne,
»Wiadomosci Turystyczne™ 2010, nr 10, s. 24.

8 R. Rajs, Komputerowe platformy rezerwacyjne w turystyce, ,Scientific Bulletin of Chelm
Section of Mathematics and Computer Science™ 2008, No. 1, s. 260-261.

® Spoleczenstwo informacyjne w Polsce, GUS, Warszawa 2008, s. 151 53.

Y PBI Travel Services Worldwide, http://www.pbi.com.pl; D. Szostak, Systemy rezerwacji
komputerowej jako instrument dystrybucyi ustug hotelarskich, w: Sektor turystyczny w spoleczen-
stwie..., s. 157-158.

""'M. Kilijanska, Raport — GDS i inne systemy rezerwacyjne, ,,Wiadomosci Turystyczne” 2010,
nr 10, s. 24.
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Liczba biur agencyjnych, ktore korzystaly z oferty danego dostawcy opro-
gramowania, wahala si¢ od 1,5 tys. do 3,5 tys. Najwigcej podmiotdw tworza-
cych 1 promujacych wlasny produkt turystyczny w postaci gotowego pakictu
ustug bylo wérod uzytkownikow oprogramowania firmy SART (200 touropera-
toréw), o polowe mniej zarejestrowano w ESS sp. z 0.0. 1 jeszcze mnigj u pozo-
stalych dostawcow. Na te fakty zlozylo si¢ wiele czynnikoéw natury technicznej,
organizacyjno-ckonomicznej oraz semiotycznej wazacych o atrakcyjnosci (uzy-
tecznosci) oferowanych systeméw informatycznych. Ponizej dokonano przegla-
du oprogramowania poszczegolnych dostawcow. Zamieszczono krotkie charak-
terystyki obejmujace informacje o przeznaczeniu systemu, zakresie obslugiwa-
nych przez niego linii lotniczych, biur podrézy i sieci hotelowych oraz o opla-
tach za jego zakup 1 aktywacje.

Elektroniczne Systemy Sprzedazy sp. z 0.0. maja w ofercie trzy rozwigzania
informatyczne. Pierwszy to system MERLIN. X, ktéry jest dedykowany dla biur
podrézy sprzedajacych oferte turystyczng wielu organizatordw. Firma sprzedala
ponad 1800 licencji dla biur podrézy, m.in. ABC Swiat Podrozy sp. z 0.0., Itaka
Biuro Podrézy, Gromada. Kolejny produkt to wyszukiwarka EASY-PAX prze-
znaczona dla biur podrézy z wlasng strong internetowa. Sprzedano okolo 700
licencji tego systemu, np. Capri, Lido, Juvis Travel, BP W Strong Slonca, BP
Anna Partyka sp. z 0.0., BP Lucky Holiday. Aktywacja jest platna tylko przy
podlaczeniu opcji gate (jednorazowo 100 zt netto). Natomiast za uzytkowanie
systemu pobiera si¢ oplate miesigczng w wysokosci 120 zI. Ostatnim rozwigza-
niem w ofercie ESS sp. z 0. 0. sa wyszukiwarki XFLIGHT EASY (30 sprzeda-
nych licencji) oraz XHOTEL (dwie sprzedane licencje). Aktywacja systemow
jest bezplatna, a za jego uzytkowanie pobiera si¢ oplatg miesigczna, ktoéra wy-
nosi 60 zl.

Grupa Synerway jest wlasciciclem marki BlueVendo 1 TOM. To przyklad
kolejnego dostawcy o silnej pozycji na rynku oprogramowania. W systemie
TOM firma udostgpniala w polowie 2011 r. ofertg 34 organizatorow, caly czas
poszerzajac ich grono. Nastepnym wyznacznikiem atrakcyjnosci oferowanych
systemow jest ich wyjatkowos¢. Propozycja kazdego touroperatora pracujacego
na BlueVendo w zasadzie automatycznie jest dostgpna w systemie TOM. Jed-
nak jesli BlueVendo oferuje agentom odplatnic swoja multiwyszukiwarke
(TOM), to nie zdobgdzie on takiej liczby uzytkownikéw jak MerlinX, ktéry nie
pobiera oplat. Z systemu rezerwacyjnego TOM korzysta ponad 1330 agentow,
a baza agentdw rezerwujacych przez BlueVendo wynosi ponad 4 tys. firm.
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SARTWEB PL sp. z 0.0. oferuje system Sart do zdalnego dokonywania re-
zerwacji za posrednictwem Internetu. Sart jest przeznaczony dla agentéw
wspolpracujacych z touroperatorami i baza noclegowa. Dziala on poprzez prze-
gladarkg internetowa stanowiaca zaawansowane narzedzie rezerwacji online.
Jest calkowicie bezplatny 1 umozliwia wyszukiwanie ofert wielu operatorow
turystycznych.

Piro s.c. jest dostawca dwoch rozwigzan informatycznych. Pierwszym
z nich jest system SYKON, przeznaczony dla organizatorow imprez turystycz-
nych oraz dajacy mozliwos¢ rezerwacji oferty okolo 100 organizatorow, m.in.
Almatur, BP Tgcza, BUT, Destino Mexico, Easy Travel, Kompas Poland, Le-
kier, Lemur Travel, Logostour. Koszt aktywacji 1 cena zakupu systemu sa usta-
lane indywidualnie (w podstawowym standardzie wynoszg one 4500 z1), dodat-
kowo moga by¢ naliczane oplaty od zrealizowanych rezerwacji (0,8% wartosci
zrealizowanej rezerwacji). Druga oferte stanowi system klasy CRM przezna-
czony dla agentdéw turystycznych. Obejmuje zasiggiem ponad 50 agencji, jak
np. ABC Swiat, ApiT Holidays, BP Amadeusz, BP Szar, Lotos Travel Szczecin,
MAX Biuro Podrézy, Sun Travel Pila. Koszt zakupu systemu wynosi 100 zt
miesigeznie za oddzial agencyjny (do 5 stanowisk), w cenie jest zawarte wezy-
tywanie rezerwacji z systemu Merlini, Sykon i Travell.

Wsrod dostawcow systemow GDS 1 systeméw rezerwacyjnych mozna wy-
r6zni¢ osiem podmiotdéw gospodarczych, ktére odznaczaja si¢ spora ckspansja
na rynku mi¢dzynarodowym (pomimo malego udziatu w rynku polskim): Ama-
deus Polska sp. z 0.0., Travelport Poland sp. z 0.0., International Computer Edi-
tion Pologne sp. z 0.0., ATS Tour sp. z 0.0, Travel TECH sp. z 0.0., Merigo/Go
Global, Sabre Holdings oraz Traveltainment Polska sp. z 0.0.

Amadeus Polska sp. z 0.0. to dostawca systemu AMADEUS, ktory dedy-
kowany jest: biurom podrézy, liniom lotniczym, hotelom, firmom wynajmuja-
cym samochody, przewoznikom promowym, kolejowym, towarzystwom ubez-
pieczeniowym. Cena rozwiazania wraz z aktywacja zalezna jest od wybranej
opcji. System obsluguje linie lotnicze takie jak LOT, Lufthansa, Air France
(ogolem 140 linii lotniczych na calym $wiecie korzysta z rozwiazania Altem
Reservation), sieci hotelowe: Accor Hotels, Hilton, Marriot, InterContinental,
Radisson SAS i ponad 600 biur podrézy w Polsce, np. Lufthansa City Center,
First Class, Fly Away Travel, Airclub, TUI, Carlton Wagonlit.

Kolejna firma to Travelport Poland sp. z 0.0. oferujaca system GALILEO
DESKTOP. System przeznaczony jest dla tradycyjnych i internetowych biur
podrozy, linii lotniczych, hoteli, firm wynajmujacych samochody, przewozni-
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kéw promowych, kolei. Obstuguje 420 linii lotniczych tj. LOT, Lufthansa, Air
Franc, 290 sieci hotelowych (obejmujacych ponad 88 tys. obiecktéw hotelo-
wych), 25 firm wynajmujacych samochody i kilkaset biur podrézy. Aktywacja
systemu jest bezplatna, roczna oplata za uzytkowanie wynosi od 120 euro za
trzy stanowiska (ewentualnie sa ustalane zobowiazania segmentowe).

Wiascicielem systemu SECUR INTERNATIONAL jest firma International
Computer Edition Pologne sp. z 0.0. Rozwigzanie to jest przeznaczone dla tour-
operatoréw, portali 1 agentow turystycznych. System obsluguje 3240 biur po-
drozy, wszystkie portale turystyczne, firmy obslugi turystycznej w Tunezji,
Egipcie 1 Turcji. Jest aktywowany bezplatnie, oplaty nalicza si¢ na podstawie
zrealizowanych za jego posrednictwem rezerwacji (2,40 zl za kazda rezerwa-
o).

Nastepnym dostawca, jest firma ATS Tour sp. z 0.0., ktora oferuje bezplatny
system ATS TOUR wspomagajacy profesjonalne podmioty dzialajace w branzy
turystycznej oraz innych klientéw indywidualnych, korporacyjnych oraz insty-
tucjonalnych. Oferuje mozliwos$¢ rezerwacji hoteli, wynajmu samochodow,
zakupu biletow lotniczych, zamawiania transferéw oraz zakupu biletdw na
atrakcje lokalne.

Travel TECH sp. z o.0. to kolejny dostawca systemu o kryptonimie IRS.
Przeznaczono go dla biur podrozy majacych strong internetowa (portal interne-
towy) 1 zamierzajacych prowadzi¢ sprzedaz online biletow lotniczych 1 miejsc
hotelowych. Modul ofert lotniczych sklada si¢ z dwoch systemow GDS: World-
span 1 Galileo. Oferuje ponad 500 linii regularnych 1 przeszlo 90 tanich prze-
woznikéw. Modul hotelowy wspdlpracuje z Gullivers Travel Asociates, udo-
stgpnia ofertg ponad 30 tys. obicktéw hotelowych na calym $wiecie. Modut
Rent-a-car ma dostgp do ponad 450 sieci wypozyczalni na calym swiecie. Mo-
dul Mid-Office-GalScan to oprogramowanie umozliwiajace ewidencj¢ sprzeda-
zy oraz jej fakturowanie. Z systemu korzysta kilkaset biur w Polsce, na Litwie,
Lotwie 1 Estonii. Cena aktywacji systemu rozpoczyna si¢ od 3 tys. zI, pobierana
jest réwniez prowizja uzalezniona od miesigcznej wysokosci sprzedazy danego
klienta.

Firma Merigo/Go Global dostarcza dla biur podrézy 1 agencji turystycznych
bezplatny system MERIGO/GO GLOBAL TRAVEL. Z systemu aktualnie ko-
rzysta 1650 biur 1 agencji turystycznych z calego kraju. Gléwnymi klientami sg
m.in. Lufthansa City Center, First Class, Fly Away Travel. System wspolpracu-
je z kilkunastoma sieciami hotelowymi, m.in. Intercontinental, Crowe Plaza,
Holiday Inn, Hilton, NH Hotels, Wordhotels.
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Sabre Holdings oferuje bezplatny system o nazwie MYSABRE, przezna-
czony dla agencji turystycznych, linii lotniczych, hoteli, firm wypozyczajacych
samochody 1 dostawcdw uslug przewozu kolejowego. Laczy ponad 55 tys. biur
podrézy na calym $wiecie z ponad 400 liniami lotniczymi, 88 tys. hoteli,
24 wypozyczalniami samochodéw oraz 13 firmami oferujacych rejsy wyciecz-
kowe. Gléwnymi klientami sa: American Express, BCD Travel, Carlson Wag-
onlit Travel, HRG, Kilroy Travel, Expedia.com, Lastminute.com, e TRAVEL:.

Ostatnim analizowanym dostawca jest Traveltainment Polska sp. z 0.0., kto-
ra oferuje dwa rozwigzania. Pierwsze to system TT-IBE, uzytkowany przez
portale turystyczne m.in. Fly.pl, Lotniskalastminute.pl, Odlot.pl, Kataloghit.pl,
Superwakacje.pl, Milos.pl. Koszt aktywacji ustala si¢ indywidualnie, a cena
systemu zalezy od liczby licencji. Drugim rozwiazaniem jest TT-TRAVEL
OFFICE przeznaczony dla biur podrdzy i telefonicznych centréw obshugi klien-
ta (call center). Obsluguje ponad 100 biur w Polsce, m.in. Call Center Travel-
planet 1 Jovi Travel. Oplata za system wynosi 35 euro (netto) dla pigciu stano-
wisk komputerowych.

Ranking wybranych systemow klasy GDS

Do oceny systeméw konieczne jest uwzglegdnienie jednoczesnie wiclu
punktow widzenia, kryteridw i preferencji decydenta'”. Kryteria sa wykorzy-
stywane do oszacowania potencjalnej akcji rozpatrywanej w procesie decyzyj-
nym wedlug charakterystycznej dla niego skali jakosciowej badz ilosciowe;.
Metody wielokryterialnego wspomagania decyzji w naturalny sposéb odwzo-
rowuja proces podejmowania decyzji przez ludzi. Oparte na sprecyzowanych,
cho¢ czgsto nickoniecznie sformalizowanych modelach, umozliwiajg uzyskanie
odpowiedzi 1 wyjasnien odnosnie do podjetych decyzji oraz rekomendacj¢ za-
chowan decydenta””. Do rankingu globalnych systemow dystrybucji zastosowa-
no metod¢ rankingowa AHP autorstwa Thomasa L. Saaty’ego'®. Procedura
obejmuje okreslenie kryteriow oceny oraz nadanie im wag odzwierciedlajacych
poziom preferencji decydenta. Do analizy wybrano osiem systeméw informa-
tycznych (S; — Galileo, S, — Amadeus, S; — Worldspan GO!, S, — Merigo, S; —
Sabre, S¢— Merlin. X, S; — KIU, Ss — ABAKUS), ktore krotko scharakteryzowano.

12 P N. Kodikara, Multi-objective optima operation of urban water supply systems, Health En-
gineering and Science Victoria University, Melbourne 2008, s. 3-5.

13T Figueira, S. Greco, M. Ehrgott, Multiple criteria decision analysis: state of the art surveys.
Springer Verlag, Boston, Dordrecht, London 2005, s. 4-24.

YT L. Saaty, Multicriteria decision making — the analytic hierarchy process, Technical report,
University of Pittsburgh, RWS Publications, 1992, s. 9-26.
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Galileo (S;) to elastyczny 1 globalny systemem rezerwacji. Jest wyposazony
w szczegblne narzgdzia, dzigki ktérym kazdy pracownik jest w stanie szybko
rezerwowac opcje nawet dla wymagajacych podréznych. Zapewnia krétki czas
dokonywania rezerwacji i zamknigcia procesu sprzedazy, a dane o podrozy
automatycznie pojawig si¢ w systemie mid-office. GalileoDesktop 2.4 oferuje
dwa interfejsy: Galileo Focalpoint oraz Galileo Viewpoint'.

Amadeus (S;) jest systemem udostgpniajacym informacje na takich samych
warunkach, jak w przypadku wszystkich innych kanalow dystrybucji interneto-
wej — poprzez telefoniczne centrum obslugi klientéw 1 inne kanaly wykorzy-
stywane przez biura podrozy informacji od Cathay Pacific do ponad 90 tys.
punktow sprzedazy biur podrozy na calym $wiecie. Obsluguje technologie ob-
slugujace witryny internetowe, dzigki czemu klienci maja mozliwos¢ kupowa-
nia i rezerwowania biletow przez Internet oraz zarzadzania podréza. Rozwigza-
nia technologiczne firmy Amadeus juz od wiclu lat odgrywaja strategiczna, role
w dystrybucji wielu produktdéw turystycznych oferowanych z wykorzystaniem
Internetu, jak i za posrednictwem biur podrdzy na calym $wiecie'®. System za-
wiera kilka podstawowych produktow, sposrod ktdrych przynalezace do syste-
mu biuro podrozy moze wybra¢ najbardziej odpowiednie do swojego profilu
dzialania, sa to m.in. Amadeus Air, Cars, Hotels, Cruise, Tours, Ferry. Ama-
deus Air to produkt umozliwiajacy rezerwacj¢ i sprzedaz biletdw lotniczych
blisko 750 przewoznikdéw z calego swiata. Amadeus Cars spelnia wymagania
agencji podrozy w zakresic wynajmu samochodoéw poprzez umozliwienie do-
stgpu do ponad 50 firm rent-a-car takich jak Hertz, Avis, Europcar czy Almo.
Amadeus Hotels dostarcza precyzyjna informacj¢ w zakresie ustug hotelowych
dla ponad 50 tys. obicktow na calym swiecie oraz daje mozliwos$¢ natychmia-
stowego potwierdzenia rezerwacji. Amadeus Ferry to mozliwos¢ rezerwacji
biletow promowych. Amadeus Tours to z kolei produkt umozliwiajacy dostep
do europejskich touroperatordw tj. TUI (IRIS.plus), Neckermenn (Toma) czy
Intechome'”.

Worldspan GO! (S;) oferuje technologi¢ 1 wsparcie niezbgdne do rozwoju
biznesu turystycznego. Jest to nowoczesne rozwiazanie oparte na przegladarce

5 Rozwiqzania i produkty, Galileo Desktop 2.4., http://travelport-solutions.pl/oferta/sprzeda%
C5%BC_dla_biznesu/rozwi%C4%85zania_i_produkty/38-Galileo Desktop 2.4.html.

1S Amadeus podpisal diugoterminowq umowe z liniami lotniczymi Cathay Pacific,
http://www.drogowskaz.com.pl/2010/10/20/amadeus-podpisal-dlugoterminowa-umowe-z-linia
mi-lotniczymi-cathay-pacific/.

'7 Materialy na temat systemu rezerwacyjnego pozyskano z TUI Centrum Podrozy w Szczeci-
nie, www.tui.pl, www.tui.com.
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http://www.drogowskaz.com.pl/2010/10/20/amadeus-podpisal-dlugoterminowa-umowe-z-linia
http://www.tui.com
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internetowej typu desktop. Wystarczy dostgp do Internetu, aby pracownicy biur
podrézy z dowolnego migjsca na swiecie mogli korzysta¢ z systemu. Produkt
Worldspan Go to system, za pomoca ktéorego mozna zakladac¢ rezerwacje 1 wy-
stawiac bilety z wlasnego profilu za pomoca makr, skryptéw i prostej funkcjo-
nalnosci oraz najbardziej zaawansowanych rozwigzan planowania 1 zarzadzania
podréza. Worldspan Go! wykorzystuje wiedzg oraz znajomos$¢ tajnikow
e-commerce Travelport GDS, dzigki czemu tworzy rozbudowane srodowisko
graficzne z duzg liczba dostawcow tradycyjnych oraz online'®,

Merigo (S,) opiera si¢ na interfejsie graficznym, ktéry jest przethumaczony
na 18 jezykoéw (w tym jezyk polski). Za pomocg tego systemu pracownicy biur
podrézy maja szybki dostep do blisko 130 tys. hoteli we wszystkich kategoriach
oraz szerokiej oferty pakietow turystycznych roéznych touroperatoréw. Dodat-
kowo system umozliwia rezerwacj¢ samochoddw, transferow hotelowych oraz
ekskluzywnych rejsow wycieczkowych po morzach i oceanach calego $wiata'”.

Sabre (S5) umozliwia agencjom podrdzy sprzedaz produktow turystycznych
klientom na calym $wiecie, laczy agentow podrozy i dostawcdw wycieczek
(linie lotnicze, hotele, firmy wypozyczajace samochody 1 ustugi przewozu kole-
jowego). Sabre jest globalnym liderem, majacym na swym koncie prawie 40%
rezerwacji za posrednictwem GDS?’.

Merlin. X (Ss) to jeden z najbardziej popularnych systemow rezerwacyjnych
na polskim rynku biur podrézy. Swiadczy o tym nawiazanie wspolpracy z po-
nad 2,5 tysigcami biur podrézy i1 agencji turystycznych (w tym ponad 100 tour-
operatoréw). MerlinX to wiclofunkcyjny system rezerwacyjny, ktorego zaleta
jest latwa obstuga i szybkie dotarcie do informacji, mozliwos¢ przedstawiania
kilku ofert jednoczesnie, graficzna wyszukiwarka ofert (intuicyjna), drukowanie
ofert dla klienta (zdj¢cia, dane katalogowe, opisy ofert touroperatorow), dodat-
kowe informacje o krajach, lotniskach, pogodzie®'.

KIU (S7) to system, ktéry daje liniom lotniczym mozliwos¢ dystrybucji
swoich uslug do wszystkich biur podrézy, korporacji 1 operatoréw hurtowych
na calym $wiecie, zostal dostosowany do standardéw IATA. System jest pola-
czony z innymi systemami GDS, umozliwia wystawianie e-biletéw, dynamicz-
ne wykonywanie rezerwacji- .

8 Rozwigzania i produkty, Worldspan Gol, http://travelport-solutions.pl/oferta/sprzeda%
C5%BC_dla_biznesu/rozwi%C4%85zania_i_produkty/39-Worldspan_Go!.html.

¥ Oferta Merigo, http://www.merigo.com.pl/oferta/cechy.html.

2 0 nas Sabre Holdings, http://www.sabre.pl/nasze-marki html.

2 hittp:/rwww.merlinx.pl/.

22 http://www.kiusys.com/en/.
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ABAKUS (S8 to narzedzie biznesowe, pomagajace uzytkownikom osig-
gna¢ wiekszg wydajnos¢ operacyjng. Umozliwia agentom podrézy oferowanie
najlepszych w swojej klasie ustug poprzez dostep do wielu tresci i rozwiazan,
dysponuje narzedziami do obstugi klientéw, ktoére pozwalajg skutecznie zarza-
dzac rezerwacja i przechowywac dane23

Po wstepnej analizie systemow okres$lono spojng rodzine siedmiu kryteridw,
ktére sg istotne z punktu widzenia procesu decyzyjnego: Ki- ceng, K2 - dostep
do linii i oferte help desk, K3- zasieg dziatania systemu, K4 - jezyki, w ktorych
system pracuje, Ks - szkolenia prowadzone przez administratora, Ke - ustugi
dodatkowe systemu, K7 - ergonomie i uzyteczno$¢ interfejsu.

W nastepnym etapie zbudowano macierz poréwnan kryteridw. Okreslenie
stopnia wzajemnej dominacji kryteriow odbyto sie przy uzyciu wprowadzonej
w 1992 r. przez Saaty’ego relacji binarnej, w ktorej wyroznia sie pie¢ sytuacji
podstawowych: réwnowazno$¢, stabg preferencje, istotng preferencje, wyrazng
preferencje, bezwzgledng preferencje. Istnieje rowniez mozliwo$¢ wyznaczania
relacji posrednich, co w efekcie stwarza skale dziewieciostopniowa. Zestawie-
nie porownan kryteriow parami (macierz kwadratowa) zostato przedstawione w
tabeli 2. Na rysunku 1 zaprezentowano wyniki obliczeri wektora skali (wspot-
czynniki wagowe) dla poszczeg6lnych kryteriow. Wskaznik zgodnosci (CR) dla
macierzy przedstawionej w tabeli 1wynosi 0,091598 (jest mniejszy od wartosci
granicznej: 0,1), CO 0znacza, ze zostata zachowana sp6jnos¢ ocen kryteriow.

Tabela 2
Macierz poréwnan kryteriéw parami
K1 K2 Ks Ka Ks Ke K7
K1 1,00 1,00 1,00 3,00 1,00 0,33 1,00

K2 1,00 1,00 3,00 3,00 1,00 2,00 1,00
K3 1,00 0,33 1,00 3,00 0,33 1,00 1,00

K4 0,33 0,33 0,33 1,00 0,33 1,00 0,33
Ks 1,00 1,00 3,00 3,00 1,00 1,00 0,33
K6 3,00 0,50 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
K7 1,00 1,00 1,00 3,00 3,00 1,00 1,00

Suma 8,33 5,17 10,33 17,00 7,67 7,33 5,67

Zr6dio: opracowanie wiasne.

Zhttp://www.abacus.com.my/.
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Rys. 1 Wektora skali (wspétczynniki wagowe) dla poszczegolnych kryteriow
Zr6cko: opracowanie wiasne.

Przy wyborze systemu GDS, do kryteridw, ktdre sgw najwiekszym stopniu
preferowane przez decydenta, nalezg: K2(dostep do linii i ofertahelp desk) oraz
K7 (ergonomia i uzyteczno$¢ interfejsu). Wymienione kryteria odpowiadajg za
wysoka jakos¢ serwisu klienta, przy czym K7 gwarantuje sprawne przeszukiwa-
nie ofert w systemie, intuicyjng obstuge interfejsu przez pracownika i krétszy
czas jego pracy. Natomiast pod K2kryje sie sprawna komunikacja pracownika
z dzialem help desk, ewentualna korekta rezerwacji na zyczenie konsumenta
czy btedéw popetnionych przez pracownikéw. Do kryteriow bedacych nizej
w hierarchii upodoban naleza: K5- szkolenia prowadzone przez administratora,
K6 zwigzane z ustugami dodatkowymi systemu oraz Ki, czyli cena. W sytuaciji,
gdy system jest prosty w obstudze i ma dobra dokumentacj e, nie potrzeba do-
datkowo przeszkoli¢ pracownikéw. Zakup systemu to inwestycja biura podrozy,
ajego koszt mozliwie najmniejszy nie powinien dominowaé nad funkcjonalno-
cig. Z ustugami dodatkowymi jest zwigzane umozliwienie dostepu do rozsze-
rzonego asortymentu hoteli i linii lotniczych. Kryterium temu przypisano prze-
cietng range, poniewaz systemy GDS dysponujg wystarczajaco duza, podsta-
wowg baza rezerwacyjna. Wiekszo$¢ biur podrézy stwierdza, ze nie jest ko-
nieczne wykupywanie dodatkowych kontaktow. Kryteriami najmniej prefero-
wanymi przy ocenie systemOw sg. K3(zasieg dziatania systemu) i K4 (jezyki,
w ktdrych system pracuje). W przypadku Ka spowodowane byto to tym, ze oce-
na jest dokonywana z punktu widzenia polskiego odbiorcy, a systemy standar-
dowo pracujg w jezykach angielskim i polskim (w tych jezykach jest dostepny
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réwniez call center i help desk). Z kolei globalny zasieg dziatania (K3) kazdego
z systemow jest bardzo zblizony. Niektére z nich mogg dodatkowo zawieraé
oferte do mniej popularnych miejsc, jednak rzadko wybieranych przez klientéw
- dlatego réwniez zatozono, ze jest to opcja preferowana w duzo mniejszym
stopniul.

W ostatnim etapie badar skonstruowano macierze poréwnan wariantéw de-
cyzyjnych wzgledem kazdego kryterium (kazdorazowo kontrolujgc spojnosc
ocen). Nastepnie zbudowano macierz, ktdrej kolumny powstaty z wektoréw
skali (uzytecznosci czastkowych) dla odpowiednich kryteriow. W finale wyzna-
czono wektor skali rozwiazan dopuszczalnych (rys. 2, RANGI - wartosci funk-
cji uzytecznosci systemdw GDS). Pierwsze miejsce w rankingu i najwyzszg
wartos$¢ funkcji uzytecznosci uzyskat system Sabre (S5, drugie miejsce otrzy-
mat Galileo (SJ). Na podium, z trzecig lokatg, znalazt sie Amadeus (S2. Na
ostatniej pozycji w rankingu znalazio sie rozwigzanie KIU (S7).

Rys. 2. WAniki rankingu informatycznych systeméw klasy GDS
Zr6ato: opracowanie Wiasne.

Na rysunku 3 przedstawiono rozkfad struktury ocen systemoéw wzgledem
przyjetych kryteriow. Warto zauwazy¢, ze wiekszos¢ z przyjetych kryteriow
miata charakter jakosciowy. Uzyskane noty systeméw na kazdym z kryteriow
sg zatem subiektywne. Zastosowanie mechanizméw kontroli spéjnosci i prze-
chodniosci ocen pozwolito na marginalizacje ich ewentualnego negatywnego
wptywu na postaé rankingu finalnego.
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—&— S1 - Galileo

— B - S82- Amadeus

—— S3 - Worldspan GO!
~-k=- 84 - Merigo

—— S5 - Sabre
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Rys. 3. Struktura ocen systemow wzgledem poszczegdlnych kryteridw

Zrodlo: opracowanie wlasne.

Zakonczenie

W wyniku przeprowadzonego badania uzyskano ranking populamych in-
formatycznych systemow klasy GDS. Poszukiwano rozwigzania zapewniajace-
go efektywne wsparcie pracownika biura podrézy ze strony dzialu help desk,
majacego interfejs graficzny o wysokim poziomie ergonomii, ktory wplywa na
uzytecznos¢ systemu i w efekcie zapewnia sprawna obsluge klienta. Wazne
bylo rowniez, aby system zapewnial dostgp do szerokiego grona kooperantow
(np. linii lotniczych, hoteli), a oferta sprzedazy systemu zawierala bogaty pakiet
szkolen przy mozliwie najnizszej cenie. Systemami, ktére w najwyzszym stop-
niu spelniaja okreslone wymagania i1 znalazly si¢ na podium (w pierwszej troj-
ce), sa; Sabre, Galileo 1 Amadeus. Faworyt, system Sabre, jest stosunkowo naj-
mnigj kosztownym rozwigzaniem, jednoczesnie zapewniajacym nNajwyzszy
standard wsparcia help desk, najwigkszy obszar dzialania oraz dostgp do naj-
licznigjszej grupy kooperantdéw. System Galileo jest w tym zakresie gorszy,
zajal druga pozycj¢ w rankingu, jednak wyroznia si¢ ponadprzeci¢tnag (duzo
lepsza w stosunku do zwycigzey) ergonomig graficznego interfejsu obstugi.
Z kolei Amadeus, ktory jest od wielu lat postrzegany jako lider wsrod systemow
klasy GDS, produkt dostawcy zaawansowanych technologii, najchgtniej wybie-
rany przez touroperatordw, zajal dopiero trzecie miejsce. Zawiera w pakiecie
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najlepsza oferte szkolen oraz pokonuje liderow, dostarczajac najwicksza liczbg
jezykow, w ktorych mozna go obstugiwac.

RANKING OF INFORMATION SYSTEMS
SUPPORTING GLOBAL TRAVEL DISTRIBUTION SERVICES

Summary

The huge impact on the functioning of the tourism market is the development and use of
modern information technology. Global Distribution Systems (GDS) are now the basis of entities
involved in the organization and sales of travel services. Widespread of their use has caused
a revolution in the tourism industry. The paper aims to compare the functionality of modern in-
formation technology used in the management of business entities that specialize in the global
distribution of travel services. Eight systems were selected for analysis of competing systems. The
research has used the Analytic Hierarchy Process (AHP) method featuring a multicriteria ap-
proach based on the compensation strategy of preference modelling, assuming the comparability
of variants, taking into account the specificity of psychological hierarchical and relation-based
estimation processes.

Translated by Agnieszka Marko, Monika Stankiewicz



