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Pare lat temu piszac prace dyplomowa na uczelni rozpoczalem ja od slów „...systemy 
informatyczne sa obecne lub w niedalekiej przyszlosci beda obecne w wiekszosci dziedzin 
naszego zycia...”. Wówczas juz nie trudno bylo przewidziec, jak bardzo komputery zawladna 
naszym zyciem. Wlasciwie obecnie, mozna sie pokusic o stwierdzenie, ze od fazy fascynacji 
(skladania komputerów w garazu, amatorskiego programowania) przeszlismy do uzaleznienia  
od technologii i informacji. Komputery towarzysza nam przymusowo w pracy, poniewaz 
obecnie wiekszosc operacji wykonywanych jest na danych lub wymaga udzialu sieci, sa 
obecne w zyciu prywatnym stanowiac domowe centrum rozrywki i informacji. Ale wlasciwie 
ten artykul, nie ma byc o szerokich zastosowaniach informatyki, a o jej ujarzmieniu dla 
potrzeb hotelarstwa - scislej sprzedazy uslug noclegowych. 

Obecnie swiatowa gospodarke mozna podzielic na dwa obszary: te rzeczywista, 
materialna, do której jestesmy przyzwyczajeni oraz wirtualna inaczej zwana e-commerce. 
Gwoli sprawiedliwosci trzeba przyznac, ze gospodarka wirtualna nie ma racji bytu bez 
gospodarki, w klasycznym tego slowa rozumieniu – czyli tej materialnej i namacalnej. Czemu 
zawdzieczamy powstanie gospodarki opartej na technologiach informatycznych? Odpowiedz 
jest prosta – rozwojowi samych technologii oraz oczekiwaniom 
klientów. Coraz wyzszy stopien usieciowienia oraz szybki postep 
w dziedzinie dostepu do Internetu byl glówna przyczyna 
pojawienia sie nowych mozliwosci zarabiania pieniedzy dla 
przedsiebiorstw. Handel elektroniczny nie rozpoczal sie jednak 
od razu, lecz byl on wynikiem ewolucji. Ewolucja ta, w wielu 
publikacjach zreszta nazwana jest jedna z najistotniejszych 
rewolucji w dziejach ludzkosci. Historia systemów handlu 
elektronicznego (ale tak naprawde to okreslenie jest bardzo na 
wyrost w tym przypadku) rozpoczela na poczatku lat 60-tych XX 
w. wraz z rozpoczeciem funkcjonowania systemu SABRE 
(Semi-Automated Business Research Enviroment) wdrozonego 
przez American Airlines. Byl to elektroniczny system 
rezerwacyjny, do którego w wyniku dynamicznego rozwoju 
zostalo przylaczonych do konca lat siedemdziesiatych okolo 
tysiaca biur turystycznych. System ten ewaluowal od czystej sprzedazy biletów lotniczych az 
po rezerwacje hoteli oraz samochodów.  Obecnie oprócz systemu SABRE funkcjonuje jeszcze 
kilka systemów nazywanych GDS (Global Dystrybution System)  jak Amadeus, Apollo i inne. 
Wraz z pracami nad rozwojem systemów rezerwacyjnych linii lotniczych, byly prowadzone w 
latach 70-tych  dzialania majace na celu stworzenie sieci laczacej osrodki akademickie. Siec 
ta pózniej stala sie siecia powszechnie zwana Internetem. Poczatkowo Internet w ogóle nie 
nadawal sie do wykorzystania komercyjnego (bedac wylacznie siecia akademicka), ale wraz z 
rosnacymi mozliwosciami prezentowania grafiki i szybkoscia przeplywu danych zaczal byc 
wykorzystywany do prezentacji ofert przedsiebiorstw. Internet w Polsce pojawil sie w 1991 
roku a w 1993 roku mozliwe stalo sie przegladanie jego zasobów z wykorzystaniem 
graficznej przegladarki internetowej. I tak wykorzystujac nowo pojawiajace sie mozliwosci, 
mniej wiecej w roku 1996 pojawila sie pierwsza strona Orbis’u (w tym czasie Orbis byl 
praktycznie jedynym ogólnokrajowym operatorem sieci hoteli o wysokim standardzie), która 
prezentowala w sposób ogólny oferte uslugowa firmy. Pojawienie sie tej strony oraz jej 
zakres pokrywal sie z tym, co mozna bylo znalezc na stronach zagranicznych sieci 
hotelarskich. Wiele biur podrózy równiez zaczelo, wykorzystywac mozliwosci Internetu do 
prezentowania firmy oraz ofert. Kolejne usprawnienia, które równiez prowadzila Grupa 
Orbis, w obszarze serwisów sieci hotelarskich dotyczyly rozszerzania zawartosci tekstów oraz 



grafiki. Nadal jednak strona internetowa byla jedynie uzupelnieniem klasycznego przekazu 
marketingowego, zapewniajac, co trzeba przyznac wieksza interaktywnosc z odbiorca. Jednak 
interaktywnosc tamtych serwisów WWW w porównaniu do dzisiejszych jest 
nieporównywalna. Dzisiejszy przekaz marketingowy na stronach WWW mozna dowolnie 
kastomizowac (dostosowywac) do odbiorcy. I tak po zdefiniowaniu odbiorcy (kraju 
pochodzenia, wieku itp.) mozna np. powiekszyc czcionki (dla osób starszych) lub nadac tresci 
mlodziezowy charakter.  

Aby byc precyzyjnym w dalszych analizach rozwoju handlu elektronicznego, nalezy 
podac jego definicje: jest to transakcja dotyczaca produktu lub uslugi dokonana bez udzialu 
czlowieka (co nie znaczy, ze czlowiek ma nie brac udzialu w procesie np. swiadczenia 
uslugi). W zwiazku z taka definicja (jest ona szeroko uznana wsród teoretyków i praktyków 
systemów IT) dokonywanie rezerwacji z wykorzystaniem Call Center (dokonywanie 
rezerwacji uslug hotelowych przez telefon)  nie mozna nazwac handlem elektronicznym. 
Takim handlem nie bedzie równiez zamówienie uslugi przez Internet, za która oplata zostanie 
wniesiona w okienku kasowym banku czy na poczcie.  

Kolejnym postepem w zakresie sprzedazy uslug hotelarskich bylo zastosowanie 
zwrotnego kanalu e-mailowego. Ta droga poszla równiez siec hoteli w Polsce – Grupa Orbis. 
Rezerwacja uslugi hotelowej byla dokonywana, co prawda na stronie internetowej 
uslugodawcy, ale zamówienie bylo przeksztalcane w forme listu e-mail przesylanego do 
zespolu ludzi, zajmujacych sie tradycyjna obsluga rezerwacji. Ograniczenia tego rozwiazania  
oraz koniecznosc zaangazowania zespolu ludzi, powodowal, ze ten kanal dystrybucji laczyl 
sie z podobnymi kosztami jak tradycyjne dotarcie do klienta. A oczekiwania klientów rosly... 

Tym bardziej im rozrastal sie obszar sprzedazy dóbr materialnych przez Internet, tym 
wieksze bylo zapotrzebowanie ze strony klientów na podobne udogodnienia w zakresie 
sprzedazy uslug w tym równiez hoteli. Pionierem w zakresie sprzedazy dóbr materialnych (w 
wiekszosci ksiazek oraz plyt CD) byl Amazon.com. To ten serwis internetowy wyznaczyl na 
wiele lat standardy ergonomii oraz obslugi klienta przy sprzedazy dóbr trwalych. Ale 
sprzedaz dóbr i sprzedaz uslug wymaga zupelnie innego podejscia z punktu widzenia 
marketingu oraz obslugi. Przede wszystkim pierwszym problemem, który napotkali 
uslugodawcy jest psychika konsumenta, zwiazana z wartoscia nabywanej uslugi. W 
przypadku dóbr materialnych (najczesciej nabywanych w sieci), wartosc ksiazki czy plyty CD 
oscyluje w granicach 10 – 50 dolarów. W przypadku uslug turystycznych wartosc jednego 
zakupu waha sie w granicach od 50 dolarów wzwyz (i moze przekraczac wartosc kilku 
tysiecy dolarów za egzotyczna wycieczke zagraniczna!). Dodatkowo produkty materialne 
charakteryzuja sie powtarzalnoscia i wysokim stopniem zestandaryzowania. Uslugi 
swiadczone w tym samym hotelu róznia sie jakosciowo, chocby ze wzgledu na osobe, która ja 
swiadczy – dlatego tak wazny jest kontakt osobisty. Podobna sytuacja istnieje w przypadku 
biur podrózy. Wycieczka organizowana w to samo miejsce moze miec rózny przebieg i dawac 
rózna satysfakcje klientowi w zaleznosci od organizatora (z reszta, percepcja uslugi jest takze 
uzalezniona od nastawienia samego klienta). Aby ujednolicic standardy swiadczonych uslug, 
przedsiebiorstwa hotelarskie wlaczaja swoje hotele do sieci swiatowych marek. Marka (np. 
Novotel, którego operatorem w Polsce jest Orbis a wlascicielem marki francuska Grupa 
Accor) narzuca pewne procedury dzialania oraz inne wytyczne, dzieki którym usluga staje sie 
w miare powtarzalna w skali globalnej. Ma to na celu, podobnie jak ma to miejsce w firmie 
McDonald’s zapewnic w miare jednolita jakosc. Jednak percepcja zawsze bedzie inna, bo 
hamburger jedzony w Al. Jerozolimskich w Warszawie bedzie dawal inne wrazenia i 
odczucia niz ten jedzony na Polach Elizejskich w Paryzu. 

Pojawienie sie sieci hotelarskich oferujacych jednolity standard w swoich hotelach 
(lub tez zróznicowany w ramach marek) niewatpliwie ulatwilo sprzedaz uslug z 
wykorzystaniem platform elektronicznych. Klient zamawiajac ho tel konkretnej marki, majac 



juz z nia w przeszlosci do czynienia, mniej wiecej wie, czego moze sie spodziewac. I te 
przewidywania sa niezalezne od miejsca, w którym danych hotel sie znajduje, bo marka 
zapewnia powtarzalnosc. Zupelnie inaczej wyglada sytuacja w przypadku malych hoteli, 
gdzie reputacje i wizerunek nalezy dopiero zbudowac wykorzystujac elektroniczne narzedzia. 
Jest to praca zmudna, i wymagajaca wielkiego doswiadczenia od przedsiebiorców, praca, 
która dodatkowo wymaga zrozumienia emocji towarzyszacych klientom przy nabywaniu 
uslug noclegowych. Duza ilosc zdjec, wirtualne podróze po hotelu oraz inne atrakcje 
multimedialne to jedynie kilka propozycji majacych na celu odkrycie przez nabywca 
nieznanego. Jak lepiej i skuteczniej promowac uslugi hotelarskie niewatpliwie zostanie 
poruszone w innym artykule ze wzgledu na swoja zlozonosc. 

Wracajac do sedna, czyli elektronicznych zakupów, warto zwrócic uwage na 
elementy, bez których dokonanie transakcji bylo by niemozliwe. Rozwój bankowosci 
elektronicznej, w tym systemów kart platniczych i kredytowych, oraz relatywnie latwy do 
nich dostep, spowodowal, ze transakcje elektroniczne w ogóle moga sie odbywac a ich skala 
rosnie z olbrzymia dynamika. Polska nie jest jeszcze krajem o wysokim nasyceniu kartami 
platniczymi podobnie zreszta jak olbrzymi rynek chinski. Integracja systemów 
rezerwacyjnych i systemów rozliczeniowych stala sie mozliwa i potrzebna, dzieki rozwojowi 
bankowosci elektronicznej – czyli dzieki inwestycjom sektora bankowego w IT. Przeszkoda 
bylo zapewnienie bezpieczenstwa transakcji, jednak wraz z wprowadzeniem coraz wyzszych 
wersji kluczy szyfrujacych, mozna powiedziec, ze sa to transakcje bardzo bezpieczne. A to 
jest element wplywajacy na zaufanie klientów do calego e-commerce. 

Systemy rezerwacyjne zaczely byc samodzielnymi kanalami dystrybucji (jak np. 
system OrbisOnLine, którego wdrozenie zostalo zakonczone sukcesem w 2004 roku), 
potrafiacymi rezerwowac usluge noclegowa, dzieki scislej integracji z systemami zarzadzania 
przedsiebiorstwem. Potrafia stwierdzic czy sa wolne miejsca w danym miejscu i czasie, bez 
wysylania faksów i telefonów. Oczywiscie, im wyzszy stopien informatyzacji 
przedsiebiorstwa, tym sprawniej przebiegaja procesy biznesowe np. ksiegowanie i 
rozliczenia, umozliwiajac tym samym pracownikom skupienie sie na podstawowej 
dzialalnosci. Rozliczenia bezgotówkowe (czyli platnosci karta) w systemach rezerwacyjnych 
sa duzym ulatwieniem dla klientów, chocby ze wzgledu na brak koniecznosci wymiany walut 
oraz latwosc przeprowadzenia transakcji z dowolnego miejsca. 

Patrzac na dynamike rozwoju e-commerce, jaki jest obserwowany po kryzysie „dot 
com’ów” wydaje sie, ze w zakresie sprzedazy uslug noclegowych dla klientów 
indywidualnych elektroniczne systemy sprzedazowe beda odgrywaly kluczowa role. Inaczej 
bedzie w przypadku uslug dla przedsiebiorstw i uslug zintegrowanych (konferencje, MICE 
itp.), tam fachowe doradztwo oraz czynnik ludzki beda decydujacymi elementami 
wplywajacymi na sprzedaz. Dostepnosc Internetu oraz koszty z tym zwiazane równiez beda w 
znaczacy sposób wplywac na popularnosc elektronicznego kanalu sprzedazowego. Rozwój 
technologii mobilnych (WAP, PDA itp), zostanie dostrzezony równiez jako rozszerzenie  
dotychczasowego kanalu sprzedazy w sieci Internet. Technologie mobile determinuja 
budowanie serwisów zwiazanych ze sprzedaza uslug hotelowych w specyficzny sposób, który 
narzuca spore ograniczenia w zakresie prezentacji oferty. Jednak mechanizmy rozliczeniowe, 
moga funkcjonowac w analogiczny sposób jak w normalnych serwisach WWW.  
W Polsce mamy do czynienia (zreszta w Unii Europejskiej równiez) z duzym udzialem 
sektora malych i srednich przedsiebiorstw w branzy hotelarskiej. Te male przedsiebiorstwa, 
aby zwiekszyc efektywnosc swojej sprzedazy oraz jej zasieg równiez moga siegnac po 
elektroniczne systemy sprzedazowe. Problemem, z jakim sie spotykaja, a których nie sa w 
stanie przeskoczyc sa koszty wdrozenia  systemu. Tutaj jest, duze pole do dzialania dla 
rodzimych deweloperów systemów, aby produkowac tanie, zestandaryzowane (dzieki czemu 
mozna sprzedac wiele razy to samo oprogramowanie redukujac znaczaco koszty 



jednostkowe) systemy sprzedazowe dla branzy hotelarskiej. Równiez swiadomosc mozliwosci 
udzialu funduszy europejskich (funduszy skierowanych na zwiekszanie konkurencyjnosci) we 
wdrozeniu takich systemów wsród hotelarzy, moze przyczynic sie do wyzszego poziomu 
informatyzacji hotelarstwa oraz zwiekszonemu udzialowi w globalnym e-handlu. 

Mówi sie, ze po nitce do klebka, teraz wykorzystujac kody zer i jedynek mozna dostac 
sie równiez do hotelu... 

 
Maksymilian Pawlowski (2005) 

 


