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ABSTRACT

IATA - accredited travel agencies were established as intermediaries between

service providers in travel industry, mainly air transport carriers, and individual
and institutional customers. They acted as agents of airline companies —

members of IATA and their primary role used to be selling air tickets. Changes

in commercial passenger aviation, particularly the launch of low-cost airlines
and the advent of new information technologies that revolutionized sales sector,

altered working conditions of IATA — accredited agencies. They now focus on

institutional customers and have enlarged their portofolio to include MICE
sector and accounting services. Hence, their current main role is one of a travel
management company.
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Wstep

Wraz z rozwojem gospodarczym panstw i wzrostem powiazan miedzynaro-
dowych przedsiebiorstw dochodzito do wzrostu zapotrzebowania na podréze
stuzbowe, ktére znaczaco wplywaja na gospodarke turystyczna. Osoby podré-
zujace stuzbowo, podobnie jak osoby podrézujace w celach turystycznych, ko-
rzystaja z bazy hotelowej, gastronomicznej i transportowej. Czesto stanowia one
ten segment rynku, o ktdry szczegélnie zabiegaja dostawcy ustug gospodarki tu-
rystycznej, zwlaszcza przedsigbiorstwa transportowe i hotelarskie. Dzieje sie tak,
poniewaz ich wydatki sg znacznie wyzsze niz os6b podrézujacych prywatnie,
a podrdze stuzbowe odbywaja sie praktycznie przez caly rok, z pewnym spad-
kiem tylko w miesigcach wakacyjnych.

W podrézach stuzbowych duze znaczenie odgrywa czas podrdzy, dlatego od lat
70. XX w. wraz z rozwojem pasazerskiego transportu lotniczego podrdze lotnicze
zaczely odgrywac coraz wigksze znaczenie, zwlaszcza na odlegto$¢ powyzej 800
km [1, s. 14]. Na krétszych dystansach widoczna jest bardzo silna konkurencja ze
strony transportu samochodowego i szybkich kolei. Najwazniejsza miedzynarodo-
wa organizacja w sektorze transportu lotniczego byto i nadal jest Miedzynarodowe
Stowarzyszenie Transportu Lotniczego (IATA — International Air Transport Asso-
ciation). Organizacja, ktdrej siedziby znajduja sie w Montrealu i w Genewie, zosta-
ta zalozona w 1945 r. w celu popierania bezpiecznego, regularnego i oszczednego
lotniczego transportu pasazerskiego oraz w celu ulatwienia wspétpracy miedzy-
narodowej przewoznikow poprzez wspélne procedury organizacyjne. IATA nad-
zorowala takze system ustalania taryf lotniczych, zasady dotyczace przewozenia
bagazu, przeliczania walut, refundacji niewykorzystanych biletéw [2]. Organizacja
ta stala sie najwiekszym na $wiecie organizatorem szkolen dla pracownikéw linii
lotniczych, lotnisk, a takze biur podrézy zajmujacych sie sprzedaza biletéw lotni-
czych. W 1952 r. opracowata zasady wspoétpracy linii lotniczych z biurami podrézy
w zakresie dystrybucji biletéw lotniczych. Po wprowadzeniu w Zycie tych zasad
tylko wybrane biura — posiadajace akredytacje IATA — mogly by¢ przedstawiciela-
mi linii lotniczych zrzeszonych w IATA i wystawia¢ w ich imieniu bilety lotnicze.
Liczba takich biur systematycznie zwiekszala si¢ w skali swiata. W Polsce w koricu
lat 80. XX w. bylo ich zaledwie kilka, sytuacja zmienita si¢ dopiero ze zmianami
polityczno-ekonomicznymi. W latach 90. XX w Polsce powstalo wiele biur podré-
zy, ktore staraly sie o licencje IATA, réwniez miedzynarodowe firmy turystyczne
specjalizujace si¢ w obstudze podrézy korporacyjnych otwieraly swoje przedstawi-
cielstwa w Polsce, zwlaszcza w duzych aglomeracjach, bedacych centrami bizneso-
wymi, administracyjnymi i akademickimi, generujacymi liczne podréze stuzbowe.
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Zadaniem tego artykulu jest pokazanie, jak w Polsce zmienialo sie zapotrze-
bowanie na biura podrézy z akredytacja IATA, pelnigce funkcje profesjonalnych
organizatoréw podrézy stuzbowych, kwalifikacje i umiejetnosci ich pracownikéw
oraz wyjasnienie przyczyn tych zmian. Poniewaz na uwarunkowania dziatalnosci
biur podrézy IATA najsilniej wplywaja zmiany w zakresie transportu lotniczego,
szczeg6lna uwage poswiecono zmianom w tym sektorze, a zwlaszcza wykorzy-
staniu nowych technologii informatycznych w systemie dystrybucji oraz zmianie
polityki przedsigbiorstw lotniczych w stosunku do ogniwa posredniczacego w re-
lacji przewoznik lotniczy — klient, ktérym sg biura podrézy z akredytacja IATA.

Rynek podrézy stuzbowych

Podréze stuzbowe to podréze odbywane w zwiagzku z wykonywang praca,
w celu nawigzywania lub podtrzymywania kontaktéw zawodowych, odbywania
negocjacji handlowych, konsultacji, podpisywania kontraktéw, prowadzenia lub
odbywania szkolen i wielu innych [3]. Do sektoréw gospodarki, w ktérych odbywa
sie najwiecej podrézy stuzbowych naleza finanse i bankowos$¢, ochrona zdrowia,
prawo, edukacja (zwlaszcza szkolnictwo wyzsze i nauka), produkcja i branza in-
formatyczna [4]. Wedtug Swiatowej Organizacji Turystyki podréze stuzbowe za-
liczane sa do turystyki biznesowej. Jednak dla wielu badaczy turystyki biznesowej
[4,5] podréze stuzbowe sa pojeciem szerszym, ktére zawiera zaréwno indywidual-
ne podréze stuzbowe, cechujace sie brakiem dowolno$ci wyboru miejsca wyjazdu,
czesto odbywane samotnie i majace charakter rutynowy, powtarzalny, jak i tury-
styke biznesowa, charakteryzujaca si¢ wieksza dowolnoscia wyboru miejsca, po-
niewaz sg to nierutynowe zajecia stuzbowe, czesto odbywane w grupach. Do tury-
styki biznesowej zaliczane sa gléwnie spotkania grupowe: konferencje, seminaria,
kongresy, wyjazdy na targi i wystawy oraz wyjazdy motywacyjne [6]. Zdaniem
autorki, granica pomiedzy indywidualnymi podrézami stuzbowymi, a turystyka
biznesowa jest jednak bardzo plynna, poniewaz gtéwnym kryterium podziatu jest
cel podrézy (motywacja). Dla przykladu, pracownik firmy delegowany na targi
miedzynarodowe, w celu zapoznania si¢ z nowymi ofertami branzy, jest z punk-
tu widzenia firmy wysylajacej i firmy transportowej indywidualnym podréznym
stuzbowym, natomiast z punktu widzenia organizatoréw targéw i miejsca recepcji
jest turysta biznesowym. Dlatego dokladne rozdzielenie tych typéw podrdzy jest
bardzo trudne i dane statystyczne czesto obejmuja facznie te grupy. Cecha wspoél-
ng indywidualnych podrézy stuzbowych i turystyki biznesowej jest niewatpliwie
fakt, ze optacane sa one najczesciej przez pracodawce.
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Mimo pewnych réznic charakteryzujacych indywidualne podréze stuzbowe
i turystyke biznesowg, oba te zjawiska przynosza znaczne korzysci ekonomiczne
dla calej gospodarki turystycznej. Warto$¢ branzy podrézy stuzbowych na $wie-
cie szacowana jest na 122,3 biliona USD [7, s. 6]. W Polsce firmy wydaja rocznie
okoto 1020 milionéw USD na podréze w celach biznesowych. Przychody z tury-
styki biznesowej stanowia okoto 30% przychodéw z turystyki [8, s. 18].

Do rozwoju podrézy stuzbowych przyczynito sie m.in. zmniejszenie barier cel-
nych i rozwéj wymiany handlowej, a w efekcie powstanie globalnego rynku oraz
internacjonalizacja, a nawet globalizacja przedsigbiorstw oraz potrzeba wymiany
informacji naukowej i technicznej [9]. Wplyw na podréze stuzbowe mial rozwdj
cywilnego transportu lotniczego i nowoczesnego hotelarstwa. Dla linii lotniczych
(zwlaszcza tzw. tradycyjnych, dawniej zwanych flagowymi lub narodowymi) tu-
rysci biznesowi stanowig najbardziej dochodowy segment rynku. Przez wiele lat
transport lotniczy byl kojarzony z najbardziej elitarna forma transportu, adreso-
wang wlasnie gtéwnie do oséb podrézujacych w celach biznesowych. Linie lotni-
cze chcac podtrzymac te skojarzenia oferowaly specjalne klasy serwisowe (klasa
biznes i pierwsza) gtéwnie dla tej grupy podréznych. Ze wzgledu na traktowanie
podrézy jako elementu pracy i che¢ maksymalnego wykorzystania czasu przez
osoby podrézujace w celach zawodowych przedsiebiorstwa lotnicze zaczely ofe-
rowac na lotniskach specjalne poczekalnie biznesowe (business lounges), sale kon-
ferencyjne i miejsca spotkan. Podobnie w przypadku hoteli miejskich wyzszego
standardu, obstuga go$ci biznesowych stala sie najbardziej optacalna. Rozwéj po-
drézy stuzbowych przyczynit sie¢ do rozwoju hoteli sieciowych, wyspecjalizowa-
nych w obsludze gosci i réznego typu spotkan biznesowych.

Zgodnie z prawem popytu i podazy rynek podrézy stuzbowych mozna po-
dzieli¢ na: nabywcéw podroézy stuzbowych, dostawcow ustug dla podrézy stuz-
bowych, obejmujacy m.in. sektor transportu, sektor bazy hotelowej i gastrono-
micznej, ale réwniez atrakcji turystycznych, z ktérych dodatkowo korzystaja
osoby podroézujace w celach stuzbowych. Trzecim elementem rynku podrézy
stuzbowych jest segment profesjonalnych posrednikéw, do ktérego naleza biu-
ra podrézy specjalizujace si¢ w organizacji i obstudze podrézy stuzbowych i ten
wlasnie segment jest gtéwnym przedmiotem zainteresowania w niniejszym ar-
tykule. Wszystkie trzy segmenty sa ze soba $cisle powigzane. Zmiany w sekto-
rze dostawcow ustug i zmiana oczekiwan nabywcéw podrézy stuzbowych bez-
posrednio wplywaja na sektor posrednikéw. W szczegdlnosci jest to widoczne
w zakresie podrézy stuzbowych droga lotnicza — znaczace i szybkie zmiany funk-
cjonowania sektora dostawcéw ustug mialy duzy wplyw na dzialania posredni-
kéw w organizacji takich podrézy.
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Zmiany w transporcie lotniczym i ich wplyw na podréze stuzbowe

Przez wiele lat po II wojnie Swiatowej transport lotniczy byl jedna z najbar-
dziej regulowanych galezi gospodarki [10]. Polaczenia miedzynarodowe mogly
by¢ otwierane wylacznie na podstawie miedzyrzadowych porozumien, ktdére
mialy najcze$ciej charakter umoéw bilateralnych. Na $§wiecie podpisano ponad 3
tysiace uméw dwustronnych, Polska podpisala ich okoto siedemdziesieciu [11].
Podpisane umowy ograniczaly liczbe tras, na ktérych mogly by¢ wykonywane
przewozy, liczbe upowaznionych przewoznikéw do obstugi danej trasy, zdolnos¢
przewozowa (liczbe rejséw w tygodniu) oraz zakres swobody w ustalaniu taryf.
Taryfy miedzynarodowe musialy by¢ zgodne z ustaleniami Migedzynarodowego
Stowarzyszenia Transportu Lotniczego IATA.

Pierwszym panstwem, w ktérym dokonano deregulacji transportu lotniczego
byly Stany Zjednoczone. Filarem proceséw deregulacyjnych byt Airline Deregu-
lation Act, zatwierdzony przez Kongres 24 pazdziernika 1978 r. Ustawa ta zniosta
wszelkie regulacje ekonomiczne dotyczace miedzystanowych pasazerskich prze-
wozo6w lotniczych w zakresie liczby oferowanych polaczen, tras i cen [12]. Regu-
lacji nadal podlegaly sprawy zwiazane z bezpieczenistwem lotéw.

Deregulacja na rynku amerykanskim przyczynila si¢ do dalszych zmian. Do
najwazniejszych nalezalo powstanie nowych przewoznikéw i wzrost konkuren-
cji, prowadzacej do obnizki cen biletéw lotniczych i wzrostu przewozéw pasa-
zerskich. Linie lotnicze chcac utrzymac przewage konkurencyjna i poszukujac
nowych rozwigzan prowadzacych do obnizenia kosztéw, dazyly m.in. do opty-
malizacji sieci potaczen. Wiele linii lotniczych przeksztalcilo swoje sieci pota-
czen na system oparty o gtéwne lotnisko przesiadkowe (system hub and spokes).
Dalszych obnizek kosztéw i drég zwiekszenia konkurencyjnosci poszukiwano
w nowych technologiach informatycznych. Duze amerykanskie linie lotnicze za-
czely tworzy¢ zlozone strategie cenowe oparte na zarzadzaniu wplywami (yield
management), wykorzystujac do tego celu informacje dostarczane prze kompu-
terowe systemy rezerwacyjne [13]. W latach 80. XX w. przewoznicy rozwineli
globalne systemy dystrybucji (tzw. GDS — Global Distribution System), pozwa-
lajace nie tylko na automatyzacje sprzedazy biletéw lotniczych, zwiekszenie do-
stepnosci sprzedazy (sprzedaz mogla by¢ dostepna réwniez poza biurami linii
lotniczych — u autoryzowanych agentéw posiadajacych dostep do wprowadza-
nych systemoéw), ale réwniez lepsze zarzadzanie wplywami i gromadzenie infor-
macji o klientach najczesciej podrézujacych. Z czasem przez globalne systemy
dystrybucji mozliwa byla réwniez sprzedaz uslug komplementarnych dla po-
drézy lotniczych, takich jak bilety kolejowe, rezerwacje samochodowe, hotelowe
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i inne [14]. Do najprezniej rozwijajacych sie w tamtym okresie globalnych sys-
teméw dystrybucji nalezal najstarszy system Sabre (Semi-Automated Business
Research Environment), wprowadzony przez American Airlines, a opracowany
przez firme IBM w latach 1960-1964 [15], Apollo, nalezacy do linii United Air-
lines i Worldspan, utworzony przez Delta Airlines. W Europie bardzo szybko na
popularnosci zyskal system Amadeus, utworzony w 1987 przez Air France, Lu-
fthanse, Iberig i SAS. Innym popularnym systemem byt Galileo, powotany przez
British Airways, Swissair, KLM, Alitalia i Austrian Airlines w celu usprawnienia
wlasnych systemdéw rezerwacyjnych. Linie lotnicze dazac do zwiekszenia dostep-
nosci sprzedazy bardzo chetnie wspélpracowaly z biurami podrdzy sprzedaja-
cymi ich oferte i wykorzystujacymi globalne systemy dystrybucji. Za sprzedaz
biletéw lotniczych biura podrézy otrzymywaly prowizje, ktéra w zaleznosci od
kraju i przewoznika wynosita od 5 do 11% wysoko$ci taryfy lotniczej.

Kolejnym nowym elementem strategii walki o klienta w warunkach zwigk-
szonej konkurencji spowodowanej przez deregulacje byto wprowadzenie pro-
gramow lojalno$ciowych (Frequent Flyer Programmes). Programy te byly szcze-
golnie adresowane do 0séb podrézujacych stuzbowo, czesto podrézujacych na
tych samych trasach, ktére byly obstugiwane przez kilku przewoznikéw. Pierw-
szy program lojalno$ciowy zostal wprowadzony przez linie American Airlines
[16,17]. Programy lojalno$ciowe mialy przyczynié¢ si¢ do zatrzymania najcze-
$ciej podrézujacych klientéw i naklania¢ ich do korzystania z polaczen danej
linii lotniczej, a nie potaczenn konkurencji [18]. W péZniejszym okresie linie
lotnicze wprowadzily specjalne programy lojalnosciowe adresowane, nie tylko
do indywidualnych klientéw, ale réwniez do firm, w ktérych punkty mogli zbie-
ra¢ wszyscy pracownicy oraz specjalne programy dla uczestnikéw konferencji
i kongresow [19].

Liberalizacja transportu lotniczego w Europie zostala przeprowadzona znacz-
nie pdzniej i zostala wprowadzona etapami w postaci trzech pakietéw liberaliza-
cyjnych. Pierwszy pakiet zostal wprowadzony 1 stycznia 1998 r., a trzeci 1 stycz-
nia 1993 r., ale dodatkowo obejmowal okres przejsciowy, ktéry zakonczyt sie 1
kwietnia 1997 r., pozwalajacy przedsigebiorstwom lotniczym na przygotowanie
sie do nowej sytuacji rynkowej. Liberalizacja transportu lotniczego byta w Unii
Europejskiej procesem, ktory trwal dziesig¢ lat. Byta ona trudniejsza do przepro-
wadzenia, poniewaz dotyczyla rynku miedzynarodowego i musiata by¢ potaczo-
na z procesami integracyjnymi w transporcie lotniczym. Liberalizacja transpor-
tu w Unii Europejskiej umozliwita wprowadzenie tzw. polityki otwartego nieba,
ktéra oznacza, ze przewoznik posiadajacy licencje otrzymana w dowolnym pan-
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stwie UE ma prawo do wykonywania operacji handlowych na dowolnej trasie,
pomiedzy portami Unii Europejskiej z dowolna czestotliwoscig, takze na trasach
wewnetrznych (krajowych) innego kraju UE. Podobnie jak w Stanach Zjedno-
czonych, cho¢ z pewnym opéznieniem, gdyz na proces liberalizacji natozyly sie
inne zjawiska gospodarcze, majace negatywny wplyw na branze lotnicza, w Unii
Europejskiej doszlo do zwiekszenia konkurencji, powstania i rozwoju nowych
przewoznikéw, w tym giféwnie o nisko kosztowym modelu dziatania [20]. Wiek-
sza konkurencja i rozwéj przewoznikéw niskokosztowych wplynety na zwigksze-
nie liczby pasazeréw podrézujacych droga lotnicza.

Wraz z procesami deregulacji i liberalizacji ustug lotniczych takze w Euro-
pie doszto do dynamicznego rozwoju linii niskokosztowych, ktére poszukiwaty
oszczedno$ci we wszystkich obszarach swojego dzialania, takze w dystrybucji.
Jeszcze pod koniec lat 90. XX w. rdwniez linie niskokosztowe sprzedawatly swoje
ustugi poprzez globalne systemy dystrybucji. W 1997 r. 75 % rezerwacji na pola-
czenia linii Ryanair bylo dokonywanych przez biura podrézy, za pomoca syste-
mo6w Galileo lub Worldspan [21, s. 124]. Za posrednictwo w sprzedazy biletéw
agenci zgodnie z ustaleniami IATA otrzymywali 9% prowizji. Jednak firma Ryana-
ir postanowita to zmieni¢, zmniejszajac prowizje najpierw do 7,5%, a nastepnie
zupetlnie ja likwidujac. Réwnoczes$nie firma rozbudowata telefoniczne centrum
rezerwacyjne, zwiekszajac liczbe personelu do obslugi klientéw do 200 oséb.
Jednak poza Irlandia i Wielkq Brytania rezerwacje byly nadal dokonywane gléw-
nie za posrednictwem biur podrézy. Do prawdziwej rewolucji przyczynilo sie
upowszechnienie Internetu. W 2000 r. Ryanair jako pierwszy przewoznik euro-
pejski wprowadzil strone internetowa umozliwiajaca klientom samodzielne do-
konywanie rezerwacji online. W celu zachecenia pasazeréw do korzystania z tej
formy dystrybucji Ryanair wprowadzil szereg ofert specjalnych, dostepnych tyl-
ko w sprzedazy internetowej [22]. Ryanair zrezygnowat jako jeden z pierwszych
przewoznikéw z biletéw papierowych i wprowadzit wytacznie bilety elektronicz-
ne. W ciagu kilku lat wiekszos¢ linii niskokosztowych zaprzestala wspétpracy
z globalnymi systemami ustug i oparta swoja dystrybucje o sprzedaz internetows.

Nowatorskie rozwigzania linii niskokosztowych staly sie réwniez zacheta do
zmian w liniach tradycyjnych, ktére nie chcac utraci¢ pasazeréw na rzecz ta-
nich linii réwniez zaczely poszukiwac zrédet oszczednosci. Sytuacja ta zbiegla sie
ze $wiatowym kryzysem w branzy lotniczej spotegowanym wydarzeniami z 11
wrzesnia 2001 r. Réwniez linie tradycyjnie zaczely systematycznie zmniejszac
prowizje dla agentéw i zachecaly klientéw do korzystania ze sprzedazy bezpo-
$redniej, gtéwnie za pomoca Internetu [23].
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Zmiany w transporcie lotniczym w Polsce

Zmiany rynku lotniczych przewozéw pasazerskich w Polsce byly w duzym
stopniu odzwierciedleniem zmian w skali globalnej. W latach 80. XX w. transport
lotniczy w Polsce byt stosunkowo mato popularng forma transportu. W 1989 r.
liczba pasazeréw wyniosta 3 miliony. Na poczatku lat 90., a wiec tuz po przemia-
nach politycznych i ekonomicznych w Polsce, doszto do drastycznego zmniej-
szenia liczby podrézujacych droga lotnicza. W 1991 r. liczba pasazeréw wyniosta
2 mln 188 tys. [24, s. 207]. Jednak juz w kolejnych latach doszlo do wyraznego
wzrostu ruchu pasazerskiego, o kilkanascie procent w skali roku. Swoja pozycje
na polskim rynku prébowali wzmocni¢ zagraniczni przewoznicy, uruchamiajac
nowe polaczenia nie tylko z Warszawy, ale réwniez z portéw regionalnych, jed-
nak w warunkach silnie regulowanego rynku polskiego i nadal obowiazujacych
umow bilateralnych byto to bardzo trudne.

Po przystapieniu Polski do Unii Europejskiej i liberalizacji rynku transportu
lotniczego ruch pasazerski gwaltownie wzrést (ryc. 1). W latach 2005-2007 licz-
ba pasazeréw zwigkszata sie o ponad 20% w skali roku. W ciggu 5 lat od akcesji do
UE liczba pasazeréw podrézujacych droga lotnicza wzrosta niemal trzykrotnie.
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Ryc. 1. Wielko$¢ przewozoéw pasazerskich w Polsce w latach 1990-2011

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie danych Urzedu Lotnictwa Cywilnego (lata 2000—
2011) i GIéwnego Inspektoratu Lotnictwa Cywilnego (lata 1990-1999)

Tak istotny wzrost liczby pasazeréw byl gléwnie zasluga przewoznikéw ni-
skokosztowych (ryc. 2), ktérzy oferujac znacznie nizsze ceny biletéw lotniczych
wplyneli na zwiekszenie popytu na te forme transportu. PrzewozZnicy nisko kosz-
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towi, zgodnie ze swoim modelem dzialania, otwierajac potaczenia glownie z tan-
szych od portu centralnego portéw regionalnych, przyczynili si¢ do wzrostu ich
znaczenia i ozywienia ruchu lotniczego w tych portach (ryc.3).
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Ryc. 2. Liczba pasazerow obstuzonych w polskich portach lotniczych w latach
2003-2011, z uwzglednieniem podzialu na pasazerdw linii tradycyjnych,
niskokosztowych i pasazeréow polaczen czarterowych

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie danych Urzedu Lotnictwa Cywilnego

Liczba pasazerow
(w milionach)

2003 2004 2005 2006

Pozostate
porty lotnicze Warszawa
Ryc. 3. Wzrost udzialu portéw regionalnych w ogdlnej strukturze przewozéow

pasazerskich w Polsce w latach 2003-2011

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie danych Urzedu Lotnictwa Cywilnego

Linie niskokosztowe dzialajace na polskim rynku (z wyjatkiem kilku — Cen-
tralwings, Sky Europe czy Norwegian) nie proponowaly biurom podrézy wspot-
pracy, a dazyly do popularyzacji sprzedazy bezposredniej z pominigeciem posred-
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nikéw. Linie niskokosztowe nie zabiegaly rowniez o podréznych biznesowych,
z wyjatkiem kilku z nich, takich jak Easy Jet, Germanwings czy Norwegian, ktdére
oferowaly nieco wyzszy standard ustug i potaczenia na gtéwne lotniska, obstugu-
jace duze aglomeracje miejskie i z wieksza czestotliwoscia [25].

Biura podrdzy z akredytacja IATA w Polsce

Odbiciem zmian na polskim rynku lotniczych przewozéw pasazerskich byly
zmieniajace sie realia funkcjonowania biur podrézy specjalizujacych sie w sprze-
dazy biletéw lotniczych i obsludze wyjazdéw biznesowych. Wraz ze wzrostem
popularnosci podrézy stuzbowych, w poczatkach lat 90. XX w. wzrosto zapo-
trzebowanie na firmy, ktére posredniczyly w rezerwacji i sprzedazy biletéw.
Wieksze mozliwosci dla biur podrézy przyniosty centralne systemy rezerwacyjne
(tzw. CRS), we wprowadzaniu ktérych pionierami byly linie lotnicze. Systemy te
byly odptatnie udostepniane biurom podrézy, ktére spelnily okreslone warun-
ki i otrzymaly akredytacje od IATA, umozliwiajaca podjecie pracy (po podpi-
saniu stosownej umowy) jako agent linii lotniczej zrzeszonej w IATA. Oficjalni
agenci linii lotniczych mogli rezerwowa¢ miejsca na przeloty i sprzedawac bilety
w imieniu i na rzecz linii lotniczych. Wprowadzenie globalnych systemoéw dys-
trybucji znaczaco usprawnilo i rozszerzylo mozliwosci rezerwacyjne zaré6wno
liniom lotniczym, jak i ich agentom.

Réwnocze$nie w wyniku zmian spowodowanych przeprowadzang liberaliza-
cja rynku transportu lotniczego w krajach Wspdlnoty Europejskiej zagraniczne
linie lotnicze prébowaly zwiekszy¢ wielko$¢ sprzedazy w Polsce na swoje po-
faczenia bezposrednie i ze swoich gtéwnych punktéw przesiadkowych poprzez
wspoélprace z biurami podrézy IATA, oferujac im wsparcie merytoryczne (orga-
nizacja wyjazdéw studyjnych, szkolen), handlowe (tworzenie specjalnych dzia-
t6w do wspolpracy z agentami) oraz marketingowe (reklama wspolpracujacych
biur podrézy w materialach promocyjnych linii).

W latach 90. XX w. biuro podrézy ubiegajace si¢ o akredytacje IATA musia-
fo spetni¢ szereg warunkéw. Wsrdd nich byly wymogi w stosunku do lokaliza-
¢ji biura — biuro musiato by¢ potozone w §cistym centrum miasta, na parterze,
z bezposrednim wejsciem z ulicy do biura i powinno posiada¢ widoczny szyld.
Dodatkowe wymogi dotyczyly bezpieczenistwa — sejfu, w ktérym byly przecho-
wywane bilety i systemu alarmowego. Biuro podrézy musiato dziata¢ co najmniej
rok, posiada¢ odpowiednie zabezpieczenie finansowe (kwote gwarancyjna w ban-
ku lub specjalna polise ubezpieczeniows) i nie moglo mie¢ zadnych zaleglosci
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platniczych czy podatkowych. Szczegdlng wage przywiazywano do kwalifikacji
personelu. Biuro z akredytacja IATA musialo w tamtym okresie zatrudnia¢ co
najmniej 2 osoby z uprawnieniami kasjera biletéw lotniczych, czyli osoby ktére
ukonczyty kursy taryfowe organizowane przez linie lotnicze (w Polsce takie kursy
organizowaly PLL LOT) i kurs rezerwacyjny organizowany przez firme bedaca
przedstawicielem ktérego$ z globalnych systemoéw rezerwacyjnych (w Polsce np.
Amadeus lub Worldspan). Z czasem cze$¢ wymogéw ztagodzono (np. wymogi
zwiazane z formalnym wyksztalceniem pracownikéw czy wymogi lokalowe biu-
ra), ale podwyzszono jeszcze bardziej kwoty gwarancyjne i wymagania finansowe.

Mimo do$¢ rygorystycznych wymagan, wiele biur podrézy staralo sie o akre-
dytacje IATA, poniewaz byla to najbardziej rozpoznawalna w $wiecie rekomen-
dacja dla biura podrézy. Mialo to szczegdlne znaczenie przy wspéipracy miedzy-
narodowej, wplywalo na prestiz biura i jego wiarygodno$¢ w oczach klientéw.
Bezposrednia korzyscia finansowa dla biura podrézy byly stosunkowo wyso-
kie prowizje od linii lotniczych za sprzedaz ich oferty. W 1996 r. w Europie ok.
24 tysiecy biur podrdzy posiadalo akredytacje IATA [2, s. 193], w Polsce w tym
okresie takich biur bylo okoto 300. W kolejnych latach liczba biur IATA nadal
rosta i w 2004 r. wg raportu Instytutu Turystyki liczba autoryzowanych punktéw
sprzedazy biletéw lotniczych wynosita 350 [26, s. 26].

Od kornica lat 90. XX w., wraz z dazeniem linii lotniczych do redukcji kosztéw
i systematycznym obnizaniem prowizji wyptacanej agentom, biura podrézy IATA
musialy szuka¢ dodatkowych Zrédet dochodéw i systematycznie rozszerzaly wa-
chlarz oferowanych ustug lub poszukiwaly nisz rynkowych. Sytuacja biur IATA
w Polsce stala sie jeszcze trudniejsza w okresie ekspansji linii niskokosztowych
na polskim rynku. Ruch lotniczy w Polsce gwaltownie wzrastal, ale na bardzo
konkurencyjnym rynku linie lotnicze dazyly do redukcji kosztéw i nie chciaty
wyplacaé agentom prowizji, nastawily sie na sprzedaz bezposrednia i promocje
sprzedazy internetowej. W takiej sytuacji biura podrézy posredniczace w sprze-
dazy ustug lotniczych zostaly zmuszone do wprowadzenia optat serwisowych,
zwanych réwniez oplatami transakcyjnymi.

W zmienionej sytuacji rynkowej dla wielu matych biur podrézy koszty zwia-
zane z funkcjonowaniem jako agent IATA okazaly sie zbyt wysokie. Szczegdlna
bariera zaczela by¢ gwarancja bankowa i konieczno$¢ regularnych przelewéw
(co 15 dni) do utworzonego banku rozliczen z liniami lotniczymi zwanego Billing
Settlement Plan (BSP), w sytuacji kiedy korporacyjni kontrahenci biur czesto za-
dali odroczonych terminéw platnosci. Dodatkowo, po upowszechnieniu biletéw
elektronicznych i praktycznie wycofaniu biletéw papierowych przez wszystkie
linie lotnicze dzialajace na polskim rynku, co mialo miejsce w latach 2004-2007,



338 Edyta Pijet-Migon

mozliwo$¢ wystawiania biletéw lotniczych przestata stanowi¢ element konku-
rencyjny na rynku biur podrézy i akredytacja IATA nie byla juz znaczacym czyn-
nikiem przewagi konkurencyjnej. Doszto do zmniejszenia liczby biur posiada-
jacych akredytacje IATA. W czerwcu 2012 r. 159 firm prowadzacych w Polsce
dziatalnos¢ jako biura podrézy posiadato akredytacje IATA (informacja ustna od
pracownika IATA Polska), w facznie 243 miejscach (najwieksze biura podrézy
specjalizujace sie w obstudze podrézy korporacyjnych posiadaja odzialy w kilku
miastach — tab.11i2).

Tab. 1. Najwieksze i najbardziej znane miedzynarodowe biura podrdzy specjalizujace
sie w obsludze podrézy biznesowych, posiadajace swoje oddzialy w Polsce

Nazwa biura Liczba Liczba Obstuga Informacje
krajow, oddzia- sektora dodatkowe
w ktérych tow MICE!
firma ma w Polsce
swoje biura
1 E- W i
Car son‘ 150 4 tak ! ‘cefltra w Warszawie
Wagonlit Travel i Swilczy k. Rzeszowa
American powiazane kapitalowo
140 2 tak z firma finansowa Ame-
Express Travel .
rican Express
, w 2006 r. firma przejeta
H
fof Robinson 90 5 tak sie¢ biur Business Tra-
P vel International (BTT)
iezalezne biura dziala-
Lufthansa tylko czesé Tneza cene lqra Haia
. 77 18 K ja na podstawie umowy
City Center biur .. .
franchisingowej
przedstawiciel Radius
Weco Travel 5 4 tak Global Travel Manage-
ment

Zrédlo: opracowanie wlasne, na podstawie stron internetowych oraz informacji uzyskanych od
dzialéw marketingu poszczegélnych firm. Stan na lipiec 2012 r.

! MICE - skrét z jezyka angielskiego od Meetings, Incentive, Conferences, Events, czyli orga-

nizacje spotkan, turystyki motywacyjnej, konferencji i imprez.
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Tab. 2. Najwigksze polskie biura podrézy IATA

Nazwa Rok za- Liczba Liczba Obstuga Informacje
biura fozenia | oddzialéw praco- sektora dodatkowe
w Polsce | -wnikéw MICE
Air Club 1991 1 83 tal reprezentuje w Polsce
ir
“ ax biuro BCD Travel
) biura w Warszawie,
First Class 1991 3 70 tak . .
Krakowie, Rzeszowie
biura w Warszawie,
Fly Away Katowicach, Krako-
1990 6 64 tak ) )
Travel wie, Poznaniu, Wro-
clawiu, Gdansku
Travel do 2002 r. dzialato
1991 1 34 tak . .
Bank jako Pekao Services
Polish
Travel 1991
. 1 31 tak agent IATA od 1997
Quo Vadis
(PTQV)

Zré6dlo: opracowanie wlasne, na podstawie strony internetowej Zrzeszenia Agentéw IATA
w Polsce oraz stron internetowych firm. Stan na lipiec 2012 r.

Lokalizacja w $cistym centrum miast przestata odgrywac istotne znaczenie,
co wiecej mogta podnosi¢ koszty dzialalnosci i utrudnia¢ funkcjonowanie (pro-
blemy z dojazdem i parkowaniem), dlatego czes¢ biur przeniosta sie do tanszych
dzielnic z dominujaca funkcja biurowo-biznesowa. O spadku znaczenia lokali-
zacji bura i dazeniu do obnizania kosztéw dzialalnosci moze swiadczy¢ fakt, ze
globalna firma Carlson Wagonlit Travel otworzyta swoje pierwsze biuro typu e-
-center, obejmujace swoim zasiegiem wiele panstw europejskich w 2003 r. w Pol-
sce — w Warszawie, a kolejne w 2006 r. w Swilczy k. Rzeszowa.

Cze$¢ mniejszych lokalnych biur podrézy zdecydowatlo sie na dziatalnos¢
w systemie Non-IATA, czyli nadal korzystaja one z systemoéw rezerwacyjnych,
natomiast bilety na podstawie ich rezerwacji wystawiaja agenci IATA. Przy po-
wszechnym dostepie do Internetu i zastosowaniu dokumentéw w formie elektro-
nicznej, taka forma nie wplywa praktycznie na poziom obstugi klienta.
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Zmiana profilu dzialalnosci biur podrézy IATA i innych
organizatoréw podrdézy stuzbowych

W warunkach upowszechniania zastosowan Internetu nie tylko do spraw-
dzania i poréwnywania oferty, ale réwniez dokonywania zakupéw, bardzo sil-
nej konkurencji i zmiany polityki linii lotniczych w stosunku do ogniw posred-
niczacych, biura podrézy zmuszone zostaly do poszukiwan nowych rozwiazan
organizacyjnych i technologicznych oraz stale rozszerzaja swéj wachlarz ustug
zwlaszcza w zakresie kompleksowej obstugi klientéw korporacyjnych, coraz
bardziej przyjmujacych forme doradztwa (ryc. 4). Firmy te proponuja nie tylko
sprzedaz biletéw lotniczych (na linie tradycyjne i niskokosztowe), biletéw ko-
lejowych, rezerwacje samochodéw, ustug hotelowych czy gastronomicznych,
ubezpieczen na czas wyjazdu i zatatwienie formalnosci wizowych, ale réwniez
prowadza negocjacje z dostawcami poszczegdlnych uslug i ustalaja specjalne
stawki korporacyjne dla pracownikéw firm, ktérzy szczegdlnie czesto podrézu-
ja i korzystaja z uslug okreslonych przedsigbiorstw. Biura podrézy zajmuja sie
réwniez zmianami i pomagaja w sytuacjach trudnych typu anulacja rejsu, strajk
czy skutki dziatania tzw. sily wyzszej (wybuch wulkanu, bardzo silne opady at-
mosferyczne). Duze biura podrézy dla swoich najwiekszych klientéw korpora-
cyjnych uruchamiaja nawet 24-godzinny Help Desk .

Niewatpliwg korzyscia dla firmy, ktéra decyduje sie na stata wspoétprace z biu-
rem podrdzy jest mozliwos¢ zintegrowania wszystkich elementéw procesu or-
ganizacji podroézy: zakup, obciazenie finansowe (wystawianie faktur) i sprawoz-
dawczo$¢ w jednym miejscu.

W zaleznosci od wielko$ci obstugiwanej firmy, klient moze wybra¢ sposéb
fakturowania, czyli faktury pojedyncze lub zbiorcze z wyszczegdlnieniem po-
szczegllnych dziatéw. Uzywane przez biura podrézy systemy komputerowe
umozliwiaja przygotowanie specjalnych raportéw, ktére pozwalaja na monito-
rowanie podrézy stuzbowych pracownikéw firmy i umozliwiaja kontrole kosz-
téw zwiazanych z podrézami [27]. Coraz wieksza popularno$cia w rozlicze-
niach finansowych pomiedzy korporacja, a biurem podroézy cieszy si¢ wirtualna
karta BTA (Business Travel Account) — rachunek Rozliczern Podrézy Stuzbo-
wych, obslugiwana przez banki, bedaca utatwieniem przy transakcjach zakupu
dla klientéw korporacyjnych, a réwnocze$nie dajaca gwarancje terminowego
wplywu pieniedzy na konto biura podrdzy, ktére sprzedalo ustuge. Dla duzych
korporacji i duzych firm budzetowych dzialalno$¢ zwiazana z optymalizacja
kosztéw podroézy stuzbowych jest bardzo istotna, dlatego tez te funkcje bardzo
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Lata 90. XX w.

NABYWCA
INDYWIDUALNY

BIURO IATA DOSTAWCY USLtUG
Gtowna funkcja: DLA PODROZY

rezerwacja
NABYWCA i sprzedai
INSTYTUCJONALNY

SLUZBOWYCH

Rok 2012

NABYWCA

INDYWIDUALNY BIURO IATA

Gtowna funkcja; DOSTAWCY USLUG
zarzadzanie podrézami DLA PODROZY
ravel Management SLUZBOWYCH

NABYWCA

stuzbowymi
a (T
INSTYTUCJONALNY

Legenda: Grubo$¢ strzalek uzalezniona od sily powigzan

Ryc. 4. Zmiana modelu funkcjonowania biur IATA

Zrédlo: opracowanie wlasne

podkreslaja biura zajmujace sie obsluga wyjazdéw biznesowych. W promocji
informacja, ze firma jest agentem IATA przestala by¢ eksponowana, a coraz
czesciej biura te okreslaja siebie jako Travel Management Companies (TMCs),
czyli firmy zarzadzajace podrézami.

Na podstawie analizy stron internetowych najwiekszych biur specjalizujacych
sie w obsludze podrézy biznesowych w Polsce (tab. 1, 2) mozna stwierdzi¢, ze
biura te coraz czesciej rozszerzaja swoje uslugi lub nawet tworza specjalne dziaty
do obstugi tzw. turystyki MICE i zajmuja si¢ rdwniez organizacja réznego rodza-
ju spotkan biznesowych, konferencji, szkolen, wyjazdéw integracyjnych i moty-
wacyjnych, obstuga gosci firmy w Polsce, takze w zakresie organizacji programu
kulturalnego i wycieczek.
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Podsumowanie

Rynek ustug turystycznych podlega ciaglym zmianom. Ogniwa poséredni-
czace na tym rynku, ktérymi sa biura podrdzy specjalizujace sie¢ w obstudze
podrézy biznesowych, musza bardzo szybko reagowac na zmiany zaréwno po
stronie podazowej — dostawcow usltug, jak i dostosowywac sie do nowych po-
trzeb nabywcéw. W ciagu ostatnich 20 lat w Polsce znaczgco zmienily sie¢ uwa-
runkowania funkcjonowania biur podrézy IATA. Na poczatku lat 90. XX w.,
tuz po przemianach polityczno-gospodarczych i wraz z rozwojem kontaktéw
miedzynarodowych rosto zapotrzebowanie na transport miedzynarodowy,
a w przypadku podrézy biznesowych zwlaszcza transport lotniczy. Tym sa-
mym roslo zapotrzebowanie na uslugi biur podrézy uprawnionych do sprze-
dazy biletéw lotniczych. Jednak z czasem, mimo ze ruch pasazerski droga lot-
nicza nadal wzrastal, zwlaszcza w wyniku liberalizacji przepiséw dotyczacych
prawa lotniczego, zapotrzebowanie na ustugi agentéw linii lotniczych malato,
gdyz zastosowanie nowych technologii informatycznych, zwlaszcza Internetu,
spowodowalo upowszechnienie sprzedazy bezposredniej. W Polsce mialo to
miejsce gtéwnie po akcesji do Unii Europejskiej i bylo zwigzane z ekspansja
linii niskokosztowych, ktére spopularyzowaly te forme dystrybucji w branzy
turystycznej. Dodatkowo zmiana polityki przewoznikéw lotniczych wzgle-
dem agentéw oraz zaostrzenie wymogo6w finansowych wzgledem biur podré-
zy z akredytacja IATA spowodowaly spadek liczby tych biur w Polsce. Czes¢
mniejszych biur podrézy nastawionych na obstuge podrézy biznesowych zde-
cydowalo sie na prace w systemie Non-IATA.

Dostosowujac si¢ do nowej sytuacji rynkowej, biura podrézy IATA nastawi-
ty sie glownie na klienta korporacyjnego, dla ktérego szczegélne znaczenie ma
kompleksowo$¢ oferowanych ustug oraz utatwienia zwiazane z ptatnosciami i ra-
portowaniem wydatkéw zwigzanych z podrdézami, a tym samym optymalizacja
kosztow wyjazdow stuzbowych pracownikéw firmy. Dodatkowo wiekszos$¢ biur
podrézy specjalizujacych sie obstudze wyjazdéw biznesowych rozszerzylo lub
rozwinelo swoja oferte w zakresie obslugi sektora MICE — organizacji ré6znego
rodzaju spotkan biznesowych, seminariéw, konferencji, turystyki motywacyjnej,
imprez firmowych i sportowych. W stosunku do lat 90. XX w. wyrazZnie mniejsze
znacznie ma dziatalno$¢ sprzedazowa tych firm, a coraz wigkszego znaczenia
nabieraja funkcje konsultingowo-rozliczeniowe (zarzadzanie podrézami) oraz
organizacyjne w zakresie turystyki biznesowe;j.
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