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Streszczenie: Jeszcze dwadziescia lat temu przewoznicy lotniczy oferowali bilety papiero-
we. Obecnie w wyniku postepu technologicznego zmienita si¢ technika zwigzana ze sprzeda-
73 ustug lotniczych. Od poczatku XX w. zmienily si¢ kanaty dystrybucji na rynku ustug trans-
portu lotniczego. Gtownym celem podjetych badan jest uzyskanie odpowiedzi na pytanie, w
jaki sposob pasazerowie korzystajacy z polskich portow lotniczych dokonuja zakupu biletow
lotniczych w wyniku uwarunkowan ogélnoswiatowych. Tak postawiony problem badawczy
jest istotny z powodu braku aktualnie dostegpnej literatury w tym zakresie oraz braku szcze-
gbotowych 1 systematycznych badan naukowych i marketingowych. Na potrzeby niniejsze-
go opracowania wykorzystano dane z autorskich badan zrealizowanych w polskich portach
lotniczych. Badania takie zostaly przeprowadzone w 2013 r. metoda wywiadu osobistego
na podstawie warstwowego doboru pasazeréw. W artykule zaprezentowano dane wtorne z
dostepnych publikacji §wiatowych, w tym przypadku gtdéwna metoda byta desk research.

Stowa kluczowe: dystrybucja, transport lotniczy, bilet elektroniczny, przewoznik, kanaty
dystrybucji.

Summary: The main goal of the undertaken research is to answer the question how
passengers using Polish airports purchase airline tickets as a result of global conditions. This
is the research problem posed in the absence of currently available literature in this area, the
lack of detailed and systematic scientific and marketing research. For the purposes of this
study, data from author’s marketing research at Polish airports on the subject of instruments
of air transport competition in passenger assessment were used. Such surveys were carried
out in 2013 at Polish airports using the personal interview method based on the selection of
passengers in a layered manner. In addition to primary research, the article presents secondary
data from available world publications; in this case the main method used was the desk
research method.

Keywords: distribution, air transport, e-ticket, air carrier, distribution channels.
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1. Wstep

Przedsigbiorstwa transportu lotniczego, funkcjonujac na konkurencyjnym rynku,
zmuszone s3 do stosowania zréznicowanych instrumentéw marketingowych. Kon-
kurencja na rynku wymusza nie tylko zaoferowanie zréznicowanych ustug dodatko-
wych, odpowiedniej polityki cenowej, zindywidualizowanych kanatow ksztaltuja-
cych przekaz informacji, ale takze stworzenie potencjalnym pasazerom dogodnych
warunkow zakupu ustug lotniczych.

Dystrybucja w transporcie lotniczym moze by¢ rozpatrywana na réznych plasz-
czyznach jako sposob organizacji procesu sprzedazy dokumentéow lotniczych, co
w konsekwencji prowadzi do realizacji procesu wymiany rynkowej i jednoczesnie
przekazania informacji pomigedzy przewoznikiem a pasazerem. Dystrybucje moz-
na analizowa¢ takze jako dostepno$¢ do ustug transportu lotniczego. Ttoczynski
[2016] wskazuje na trzy aspekty zwigzane z dostgpnoscig w transporcie lotniczym:
airport links, connectivity i accessbility.

W wyniku postepu technologicznego oraz zastosowania instrumentow do szyb-
kiego przesytania danych zmienita si¢ technika zwigzana ze sprzedaza ustug lotni-
czych. Jeszcze dwadziescia lat temu przewoznicy lotniczy oferowali bilety papie-
rowe. Od poczatku XX w. wspomniane czynniki zmienity kanaty dystrybucji na
rynku ustug transportu lotniczego.

2. Dystrybucja ushug transportu lotniczego
w badaniach naukowych

Pojecie dystrybucji jest szeroko analizowane w literaturze marketingowej oraz logi-
stycznej. Ponadto zagadnienie to jest przedmiotem analiz w piSmiennictwie z zakre-
su konkurencji. Kotler [1994] okresla je jako dziatalnos¢ ukierunkowana na osiaga-
nie zysku, obejmujaca planowanie, realizacj¢ i kontrole fizycznego przeptywu
materiatéw i finalnych produktéw z miejsca wytworzenia do miejsca sprzedazy.
Z kolei Altkorn i Kramer [1998] okreslaja dystrybucje jako etap gospodarowania,
w ktorym nastepuje rynkowa wycena czynnikoéw produkcji, oraz jako dziatalnosc¢
polegajaca na pokonywaniu przestrzennych, czasowych, ilosciowych i asortymento-
wych réznic migdzy sferg produkeji a finalnej konsumpcji (uzytkowania), a takze
jako sposob rozmieszczania produktow na rynku. Natomiast Rutkowski [2005]
okresla dystrybucje jako ogniwo pomiedzy produkcja a konsumpcja, ktorej zada-
niem jest wypetnianie luk (czasowej, przestrzennej, iloSciowej, w asortymencie
i informacyjnej) pomigdzy tymi sferami.

Obecnie w wyniku zastosowania nowoczesnych rozwigzan technologicznych
w zakresie przesytania informacji proces dystrybucji odbywa si¢ z wykorzystaniem
Internetu. Szapiro i Ciemniak [1999] wskazuja na model IKDT — informowanie, ko-
munikowanie, dystrybucje i transakcje — jako wirtualng dziatalnos¢, ktora zastgpita
tradycyjna przestrzen rynkowa.
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W przypadku transportu lotniczego nalezy wskazac na klika ptaszczyzn zwig-
zanych z polityka organizowania procesu sprzedazy. W strukturze dystrybucji w
transporcie lotniczym przedstawionej na rys. 1 wyrdznia si¢ dwa segmenty rynku
B2B i B2C. W odniesieniu do segmentu B2B wydziela si¢ relacje zachodzace po-
miedzy przewoznikiem a:

e portem lotniczym,

e dostawcami ustug lotniczych,

e dostawcami ustug pozalotniczych,

* innymi podmiotami $wiadczacymi ustugi komercyjne.

Z kolei w segmencie B2C okresla si¢ relacje pomigdzy wskazanymi wczesniej
podmiotami a ostatecznym uzytkownikiem ustug — pasazerem.

Przewoznik
lotniczy
&«
Dostawcy Dostawcy Ushugi
ushug € --» Portlotniczy [€-P ustug *»  Komercyjne
pozalotniczych lotniczych
> Pasazer
---- segment B2B
segment B2C

Rys. 1. Struktura dystrybucji w transporcie lotniczym

Zrodto: opracowanie wlasne.

Dystrybucja jako element marketingu mix wystepuje na rynkach dobr mate-
rialnych i niematerialnych. W odniesieniu do dziatalno$ci przewozowej gtdownym
zadaniem dystrybucji jest umozliwienie pasazerom nabycia ustugi przewozowej w
odpowiednim miejscu, czasie oraz po mozliwej do zaakceptowania cenie. Niewat-
pliwie sprawno$¢ i efektywno$¢ systemu sprzedazy jest zwigzana z zarzadzaniem
kosztami oraz przychodami (cost and revenue management). Dazenie do obnizenia
kosztéw miato wpltyw na wprowadzenie biletow elektronicznych. Pierwsze elek-
troniczne dokumenty przewozowe (e-ticket) pojawity si¢ na poczatku XXI w. Pio-
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nierami w dazeniu do obnizenia kosztow i wprowadzenia biletow elektronicznych
byli przewoznicy niskokosztowi (koszt biletu elektronicznego wynosi ok. 1 USD,
natomiast papierowego ok. 10 USD). Ttoczynski [2008] wskazuje na nastepujace
korzysci z rozwoju e-ticket:

e innowacyjne formy komunikowania i zawierania transakcji,

¢ wygoda (biletu elektronicznego nie mozna zgubic¢/zniszczyc),

e szybki proces rezerwacji obstugi,

* nizsze oplaty administracyjne,

e latwiejszy proces zwrotu/wymiany,

e nizsza cena biletu,

¢ mozliwos¢ samodzielnej odprawy,

¢ mozliwos¢ zakupu i platnosci 24/7,

e brak papierowej dokumentacji raportowania sprzedazy,

* wyeliminowanie magazynow do przechowywania dokumentacji na rzecz dyskow,
* Dbezpieczenstwo danych.

3. Kanaly dystrybucji w transporcie lotniczym

Kotler [2005] okre$la kanaty dystrybucji jako grupy wspolzaleznych podmiotow,
ktore uczestniczag w procesie umozliwiania uzytkowania lub konsumpcji produktu/
ustugi. Oznacza to, ze odpowiedni wybor kanatu dystrybucji dokumentéw przewo-
zowych jest jednym z czynnikdéw wptywajacych na osiggnigcie sukcesu rynkowego.
Wybér kanatéw dystrybucji wptywa takze na ksztaltowanie innych decyzji marke-
tingowych. Decyzje dotyczace dystrybucji ustug sa uwarunkowane cenami
i promocja, ktore w wyniku ograniczonej mobilno$ci systemu mogg znacznie od-
dzialywac¢ na zakres oferty. Rucinski, Rucinska i Tloczynski [2012] zauwazaja, ze
mnogos¢ uwarunkowan wyboru i struktury kanatow dystrybucji, ktorych dostep-
nos$¢ jest ograniczona, determinuje ich funkcjonalng i strukturalng réznorodnosé.
W konsekwencji oznacza, ze poszczegdlne kanaty dystrybucji ushug lotniczych two-
rza zindywidualizowany system powigzan pomiedzy producentami (przewoznika-
mi) a nabywcami (pasazerami).

Na rynku transportu lotniczego najczesciej mozna spotka¢ dwa typy kanatow
marketingowych (rys. 2) [Morden 1993] oraz wystepuje nieco zmieniona struktu-
ra przeptywow; wynika to przede wszystkim z cech ustugi. W przypadku ustug
nie ma mozliwosci zakupu ustugi na wtasno$¢. Ponadto przedmiotem wyboru na
rynku ustug transportowych nie jest sama istota produktu/ustugi, tylko parametry
warunkujace jej realizacje, tzn. klasa przewozu, czas, termin, rodzaj przewozni-
ka, miejsce docelowe itp. Pomigdzy sprzedawca a pasazerem dochodzi zatem do
sprzedazy/zakupu ustugi przewozowej, podejmowania ryzyka, negocjacji, przepty-
wu zamowien, ptatnosci oraz informacji [Duliniec 2009]. Wspominane wcze$niej
cechy ustugi majg duzy wptyw na wykorzystywane narzgdzia stuzace do sprzedazy
dokumentow przewozowych.
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Rys. 2. Kanaty dystrybucji wystepujace w pasazerskim transporcie lotniczym

Zrodto: opracowanie wlasne.

PODROZNY
Sprzedaz Sprzedaz Sprzedaz Sprzedaz
bezposrednia posrednia offline posrednia bezposrednia
offline i online wylaczna online online
/OTA/
Punkty Biura i agencje Biura i agencje Kioski
sprzedazy podrézy podrozy sprzedazy
przewoznika
Touroperatorzy Touroperatorzy Strona
Podczas lotu internetowa
Konsolidatorzy® Portale przewoznika
= Punkty korporacyjne
_é) sprzedazy biletow | Inni Strony
= w centrum miasta | przewoznicy Wyszukiwarki internetowe
_5\ (metasearch) sojuszy
é’ punkty lotniczych
M sprzedazy Aplikacje
biletow na mobilne
lotnisku
Social media
Call center
Dystrybucja TGDS I T GDS T I GTDS ‘
posrednia by-pass by-pass

<System rezerwacyjny przewoinika)

* Konsolidator — dystrybucja oferty przewoznikoéw lotniczych i sprzedaz biurom podrézy niebeda-
cym cztonkami IATA oraz portalom internetowym w skali hurtowej.

Rys. 3. Instrumenty dystrybucji biletow wykorzystywane w transporcie lotniczym

Zrodto: opracowanie wlasne.
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Do najwazniejszych instrumentéw wykorzystywanych w dystrybucji biletow
nalezy zaliczy¢ (rys. 3):
e platformy systemowe,
e strong internetowg przewoznika (wtasne, kilku przewoznikéw lotniczych, zinte-
growane z przewoznikiem kolejowym),

e aplikacje mobilne,

e call center.
Charakterystyke wybranych kanalow dystrybucji przedstawiono w tabeli 1.

Tabela 1. Charakterystyka wybranych kanatéw dystrybucji

Przew.oz'nik OTA Agencj e’/l?iura Konsoli- Ponale_ GDS
lotniczy podrozy dator korporacyjne
Opis Nacisk Wysekcjono- | Przedsigbior- | Masowe Oferujg bi- | Dostawca
na zwigk- | wane podmio- | stwa oferu- zakupy, lety r6znych | platformy
szenie ty rynkowe jace bilety angazowa- | operatorow, | elektronicz-
dostepnosci | on-line, on-line nie agen- | konkuruja nej w seg-
taryf, zr6z- | oferujace duzg | i off-line, tow, ktorzy | réznymi mencie B2B,
nicowane | dostgpnosé w wigkszoséci | koncentru- |ustugami platforma
standardy | biletow i sprzedaz bile- | ja si¢ na iceng zarzadzajaca
ushug, odpowiedni tOw stanowi | transak- procesem
sprzedaz standard uzupelnieni | cjach i jed- dostepnosci
pomocni- | $wiadczonych |oferty noczesnie miejsc wraz
cza, ela- ustug konkuruja z taryfami
stycznos¢ ceng oraz rozkta-
w zakresie dem lotow
zmiany
taryf
Model Oszczed- | Prowizja, Prowizja, Marza Prowizja, Zréznico-
ekonomicz- | no$¢ programy programy programy wane oplaty
ny kosztow wspierajace, | wspierajace wspierajace, |dla roéznych
dystrybucji | reklama, platne ustugi | segmentow
oddziaty dodatkowe |rynku
Oferta On-line, On-line, On-line, On-line, On-line, systemy
aplikacja szeroka i stan- | aplikacja mo- |aplikacja |aplikacja komputero-
mobilna, dardowa bilna, punkty |mobilna, |mobilna, we, szeroka
call center, sprzedazy, waska punkty i niestandar-
punkty szeroka i sprzedazy, dowa
sprzedazy standardowa szeroka i
biletow, niestandar-
szeroka 1 dowa
standardo-
wa
Potrzeby konsumentow:
Roéznicowa- | wysokie wysokie wysokie niskie wysokie niskie
nie ustug
Wrazliwo$¢ |niska wysoka niska wysoka niska wysoka
cenowa

Zrédlo: [Hanke 2016].
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Od 2004 r. funkcjonuje elektroniczny system rezerwacji biletow GDS (Global
Distribution System) — globalny system przeptywu informacji, dystrybucji, rezer-
wacji i komunikowania si¢. Jest to elektroniczna baza danych wykorzystywana
przez przewoznikow lotniczych do przegladania i dokonywania rezerwacji bile-
tow lotniczych [Shaw 2011]. Dzi¢ki tej platformie mozliwe jest takze dokonywanie
rezerwacji hotelu czy samochodu, dlatego przewoznicy moga zaoferowaé swoim
pasazerom dostep do dodatkowych ustug. Obecnie na §wiatowym rynku ustug
transportu lotniczego nalezy wskaza¢ na cztery najwigksze platformy sprzedazowe:
Amadeus, Galileo, Worldspan i SABRE [Delekta 2013; www.amadeus.com; www.
iata.org; www.travelport.com; www.videcom.com; www.sabre.com]. Uproszczenie
obstugi oraz nizsze koszty uzytkowania spowodowaty wzrost dostepnosci global-
nych systemdw rezerwacyjnych. Zmiany zostaty przedstawione na rys. 4.

dystrybucja bezposrednia dystrybucja posrednia

przewoznicy nifjkokosztowi

2012

2017

przewoznicy tradycyjni

0% 20% 40% 60% 80% 100%

W Strona internetowa przewoznika/aplikacja mobilna
call center, kasy w porcie lotniczym

uGDS

EOTA

Rys. 4. Struktura sprzedazy biletow lotniczych przez przewoznikow niskokosztowych i tradycyjnych
w latach 201212017

Zrédto: [Changing Distribution Patterns in the Airline Industry].

W 2017 r. nastgpilo zwigkszenie sprzedazy dokumentow przewozowych za
pomoca stron internetowych przewoznika, aplikacji mobilnych oraz posrednich
kanatow dystrybucji on-line (OTA). Taka zmiana jest spowodowana rozwojem za-



E-ticket w strategii przewoznikéw lotniczych funkcjonujacych w Polsce 307

awansowanych technologii przesylania danych, niskimi kosztami za wykorzystanie
Internetu oraz umozliwieniem klientom zalogowania si¢ do bezptatnych wifi.

4. Wykorzystanie dostepnych kanalow dystrybucji
przez pasazerow korzystajacych z polskich portow lotniczych

Na polskim rynku ustug transportu lotniczego istniejg problemy z cyklicznym prze-
prowadzaniem badan marketingowych. Jedyne badania, w ktérych poddano anali-
zie informacje z zakresu dystrybucji, zostaty przeprowadzone w 2013 r. Badania te
zrealizowano we wszystkich portach lotniczych funkcjonujacych wowczas na ryn-
ku. W badaniu wzi¢to udzial 2,4 tys. respondentdéw, co odpowiadato 1% ruchu lot-
niczego w Polsce, dobranych w sposéb warstwowy. Metodg badawcza byt wywiad
osobisty z pasazerami w strefie ogolnodostepne;.

Na podstawie analizy z przeprowadzonych wywiadow stwierdzono, ze 58%
badanych pasazerow stanowili pasazerowie podrézujacy z przewoznikiem trady-
cyjnym, realizujacy podroze krajowe w 12%, kontynentalne w 59% i 29% podroze
miedzykontynentalne. Natomiast pasazerowie korzystajacy z uslug przewoznikow
niskokosztowych realizowali podréze wytacznie na trasach kontynentalnych.

Pasazerowie korzystajacy z polskich portéw lotniczych w 70% dokonywali za-
kupu biletow lotniczych za pomoca strony internetowej przewoznika lub aplikacji
mobilnej, duzy udziat ma kanat dystrybucji posredniej z wykorzystaniem Internetu
(OTA) — 10%, natomiast 19% badanych stwierdzilo, ze bilet zostal zakupiony przez
inny podmiot (firme, inne osoby, rodzing) — por. rys. 5.

B strona internctowa
przewoznika, aplikacja mobilna
kasa na lotnisku

= OTA

B cqll center

voucher

inny sposob

Rys. 5. Struktura zakupow biletow lotniczych przez pasazerdéw korzystajacych z przewoznikow
funkcjonujacych w polskich portach lotniczych

Zrodto: whasne badania marketingowe.

Badani pasazerowie podrozujacy z przewoznikiem niskokosztowym niezalez-
nie od preferencji, statusu ekonomicznego, celu najczesciej dokonywali zakupu bi-
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letu za pomoca Internetu, aplikacji mobilnej — 86%, przez biuro podrozy/wyspecja-
lizowanego posrednika — 5% (rys. 6).

B strona internetowa przewoznika
i aplikacja mobilna
kasa

5 OTA

B call center

voucher

inny sposob

Rys. 6. Struktura zakupow biletow lotniczych przez pasazeréw korzystajacych z przewoznikow
niskokosztowych w polskich portach lotniczych

Zrédto: whasne badania marketingowe.

Pasazerowie korzystajacy z polskich portéw lotniczych i podrézujacy z przewoz-
nikiem tradycyjnym takze najczgséciej dokonywali zakupu ustug transportu lotnicze-
g0 za pomocg strony internetowej przewoznika/aplikacji mobilnej — 58% (rys. 7).

] strona internetowa przewoznika
i aplikacja mobilna

kasa na lotnisku

TA
0,8 | o
0,2/ B call center
voucher

32 B inny sposob

Rys. 7. Struktura zakupow biletow lotniczych przez pasazeréow korzystajacych z przewoznikoéw
tradycyjnych w polskich portach lotniczych

Zrodto: whasne badania marketingowe.
W przypadku pasazeréw korzystajacych z oferty przewozow tradycyjnych na-

lezy wskaza¢ na duzy udziat kanatu OTA — 13,5%, natomiast prawie jedna czwar-
ta stanowit inny sposob zakupu. Jest to szczegdlnie istotne w przypadku podrézy
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shuzbowych, w przypadku ktorych bilet jest zakupiony przez przedsigbiorstwo sa-
modzielnie badz na podstawy ustawy o zamdwieniach publicznych przez podmiot,
ktory wygrat przetarg. Czesto badani podrozni nie dysponowali wiedza na temat,
jaki podmiot dokonat zakupu. Wybierane kanaty dystrybucji w zalezno$ci od celu
podrozy przedstawiono na rys. 8.

studia, nauka, zawody T . W strona internetowa
sportowe przewoznika/aplikacja mobilna
wyjazd do pracy Kasana lomisk
odwiedziny rodziny | NN N mOTA
trystyezny. | mallcanter
. voucher
stuzbowy - |
inny sposob

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Rys. 8. Kanaty dystrybucji w zaleznos$ci od celu podrozy

Zrédto: whasne badania marketingowe.

Strona internetowa przewoznika/aplikacja mobilna byly wykorzystywane w
procesie zakupu biletow lotniczych w przypadku pasazerow odbywajacych podro-
ze o charakterze turystycznym, spotkania z rodzing czy wyjazdu do pracy. Duzy
udziat innych kanatow dystrybucji miat miejsce w przypadku podrézy stuzbowych
i w przypadku podréznych podrozujacych do szkoty, na studia czy na zawody spor-
towe. W przypadku ostatniego wskazanego celu podr6zy mozna mowic¢ o dominacji
wystapienia innych okoliczno$ci, majacych wptyw na podjecie decyzji o zakupie
—47%.

5. Zakonczenie

W wyniku wdrazania postepu technicznego, procesow innowacyjnych, metod szyb-

kiego przesytania danych oraz powszechnosci Internetu zmieniajg si¢ sposoby dys-

trybucji biletéw lotniczych. Zmiana ta jest szczeg6lnie widoczna w zachowaniu po-

dréznych chegeych dokonaé zakupu dokumentdéw podrézy. W wyniku przeprowa-

dzonych badan stwierdzono, ze:

* w wyniku postepu technicznego przewoznicy lotniczy dostosowuja oferte do
wymogow rynkowych;

e dominujgcym instrumentem wystepujacym w kanatach dystrybucji jest sprzedaz
za pomoca Internetu;
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e sprzedaz bezposrednia przewoznika nastepuje w oparciu o systemy on-line i off-
-line;

e w 2017 r. w stosunku do roku 2012 nastgpita zmiana kanatéw dystrybucji.
W przypadku przewoznikéw niskokosztowych nastgpilo zmniejszenie udzialu
sprzedazy za posrednictwem platformy GDS na rzecz sprzedazy za posrednic-
twem strony internetowej przewoznika i aplikacji mobilnej. W przypadku prze-
woznikow tradycyjnych — takze zmniejszenie sprzedazy za posrednictwem
GDS, ale na rzecz OTA;

* pasazerowie korzystajacy z polskich portow lotniczych najczesciej dokonujg za-
kupu za pomoca strony internetowej przewoznika/aplikacji mobilnej — jest to
dominujgce narzgdzie wykorzystywane w sprzedazy niezaleznie od segmentu
rynku. Wazng role odgrywaja takze posrednicy funkcjonujacy na polskim rynku,
szczegoblnie ich rola jest istotna przy zawieraniu transakceji przez instytucje pu-
bliczne;

e zmiana trendow na rynkach $wiatowych wywiera takze wptyw na rynku pol-
skim. Mimo zZe przewoznicy nie upubliczniajg danych na temat dystrybucji, na-
lezy sadzi¢, iz konsumenci w duzo wigkszym stopniu korzystaja ze stron inter-
netowych przewoznika i aplikacji mobilnych oraz wykorzystuja kanat OTA niz
w roku 2013,

* nalezy postulowa¢ prowadzenie badan w tym zakresie, szczegolnie nad ewalu-
acja zmian narz¢dzi wykorzystywanych w kanalach dystrybucji, zwtaszcza nale-
zatoby rozgraniczy¢ sprzedaz za pos$rednictwem strony internetowej i za pomoca
aplikacji mobilne;.
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