OSMAN PETER

Lesz itt marketing?

Rat, st rusnya ragalom, hogy utazési irodainknak
rossz lenne a marketingjik - mar amennyiben a mar-
ketinget nem azonositjuk reklameszkdzdk koncepci-
6tlan alkalmazéasaval. Ahogyanfelhasznéléként én
latom azok tevékenységét, abban a kérben, amelyet
néhany év soran megtapasztaltam, olyannyira nincs
nekik, hogy még rossznak sem mondhato. Abban a
marketingtevékenységhen, amellyel célkdzénségként,
valamint vasarlasi szandékkal megjelend lehetséges
tgyfélként és ténylegesfogyasztoként nevesebb uta-
zasi irodak részér6l eddig talalkoztam - a kicsiktdl és
a kevésbé nevesektdl eleve tartok, velik kapcsolatban
nem érzem a good-will adta biztonsagot annyinak
tlinik az életszer(iség, mint Galvani doktor béka-
combjainak rangat6zasaban.

Kb6zony

Az utazasi irodakban, amelyeket megismertem, meg-
ddbbentd mértékben hianyozni latszott az az igyeke-
zet, hogy j6 min6ségl &rut adjanak el, megfeleld ki-
szolgalast nyujtsanak az tigyfe-
leiknek. Az utazasként / Gdu-
lésként eladott szolgéaltatas-cso-
magnak szamos olyan kisebb-
nagyobb eleme van, amelyek
jelentés mértékben meghatéa-
rozhatjak az egész arucikk
hasznalati - élvezeti - értékét,
és amelyeknél a kielégité min6-
ség biztositasa a szolgaltatonak
pénzbe nem kertlne, hanem az
kizardlag igyekezet kérdése.
Ezek lélektelen, igénytelen ke-
zelése, a benniuk tapasztalhaté
hianyossagok jelzik leginkabb,
hogy abban a kérben, amelyet
megismertem, mennyire hiany-
zik az utazasi irodakbol a mar-
ketingszemlélet, azaz a torek-
Vvés arra, hogy kivivjak tigyfele-
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A biztositott poziciéban trénold
szocialista nagyvallalatokban volt
ennyi érzéketlenség, ennyi k6zony a
fogyasztok megelégedettsége irant.

Még nem talalkoztam olyan honi
utazasi irodaval, amely képes lett
volna ilyen tajékoztatast adni, azzal
viszont igen, hogy a kapott
informaciok a helyszinen teljesen
hamisnak bizonyultak.
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ik elégedettségét. A biztositott pozicidban tronolé szo-
cialista nagyvallalatokban volt ennyi érzéketlenség,
ennyi kdzony a fogyasztok megelégedettsége irant. Ki
hinné? En sem, de ismételten tapasztalom.

Elvarnam, hogy...

Régebbi id6k megszokasaként gyakran apartmant
béritink. Csak kifejezetten jo Uzleti nev(, nagy utazasi
irodanal, lehet6leg olyannal, amely az adott orszag-
ban igazédn j6l beépultként adja el magéat. Mint har-
minc éve marketingszemlélettel megfert6zott egyed, a
téluk elvarhat6 kinalati informéci6 elengedhetetlen ré-
szeinek tartandm egyebek kozt az aldbbiakat:

e bemutatni a kinalt apartman részletes alaprajzat,
valamint az ahhoz tartozd, az utazé szamara biz-
tositott butorok, berendezési és felszerelési tar-
gyak tételes listajat,

emegbizhaté informacidt adni az apartman olyan
meghatarozo6 hasznalati jellemzd8ir6l, mint hogy

milyen annak a fekvése, tarto-

zik-e hozza napozéhely, és ha
igen, az milyen és hol van, biz-
tositanak-e hozza széfet vagy
egyéb értékmeg6rz6t, hol he-
lyezkedik el a helységben, ten-
geri udulésnél milyen strandok
vannak a kodzelben és hogyan

érhet6ek el onnan, milyenek a

tomegkozlekedés lehetségei és

hogy érhet6ek el onnan stb.,

«legalabb valamennyi megbiz-
hat6 informéciét adni a fonto-
sabb helyi nevezetességekrol
és érdekességekrol, beleértve,
hogy a kérnyéken milyen mu-
zeumok, alland6 kiallitasok,
torténelmi / kultartorténeti
emlékek, egyéb latnivalok van-
nak.
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Nos, még nem taldlkoztam
olyan honi utazéasi irodaval,
amely képes lett volna ilyen ta-
jékoztatast adni, azzal viszont
igen, hogy a kapott informaci-
Ok a helyszinen teljesen hamis-
nak bizonyultak. A szolgalta-
tok hozzaallasat, igyekezetét
jellemzi és ezért is igen figye-
lemre méltd, hogy ezeknek az
informéacioknak a beszerzése
lényegében még csak pénzik-
be sem kerlilne. Ha egyszer a
kodos jovében majd eljutnak
odaig, hogy feldereng el6ttik a
mindéségbiztositas fogalma és
szUkségessége, akkor ezek jo
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Jambor autdkdlcsonz6, akiben
nincs annyi felkésziltség és hajlam a
vendégek fogadasara, mint egy
régivagasu magyar
parasztgazdaban.

.

A furd6szoba egy agyonhajszolt
mosokonyha forro és rossz illatd
parait arasztja. Szell6zése nincs.
L 4
Lehet, hogy az utazasi iroda
helyszinen 1év6 embere latta
mindezt, de nem tor6dott vele.

vulrdl jon. A zuhanyfiulkében
legfeljebb egy kiskoru, rosszul
taplalt honfitarsunk tudna mosa-
kodni. Szappantarté sem benne,
sem elérhet6 tdvolban. Torulkoz-
ni benne végképp nincs hely,
azon vizesen ki kell Iépni a
~furd6szoba" padlojara. Kilépd
sz6nyeg nincs, pocsolya van. A
WC-06blit6, mint a rossz er6m(-
vész: zajjal potolja a teljesit-
ményt, hasznélata az egész hazat
felveri. A lak6szobéat az utcatol
elvalaszto sotétité figgony széle-
in és aljan tiz centis hézag, légy,
szunyog és kivancsi tekintet sza-
badon jar rajta. Lehet, hogy az

részének meghatarozasa a szal-
ldsadokkal kdtendd szerz6dés
fontos eleme lesz. Emellett az
utazasi irodaknak tébbnyire a
helyszinen m(ik6d6 kikuldottjeik - a szolgaltatés pri-
mitiv igénytelenségét tikrdzi, hogy nem hasznaljak
fel 6ket a szUikséges informécidk beszerzésére és egy
tisztességes min@ség ellenbrzésére.

A mérce

Hetvenes évek, Spanyolorszag, apartman haz. Erre
szerzO@dtetett profik menedzselik, tisztességes, meg-
bizhaté szinvonal, biztositott min&ség.

Csotanyok a levesben

Forré augusztus. Az apartman egyetlen szell6ztetési
lehet6sége a teraszra nyil6 ajtd. Erkezéskor a magyar
kisérd kozli, hogy vagyonbiztonsag okan azt éjjel zar-
ni javasoltatik. Az Gdidlni 6hajté utazo valaszthat,
hogy biztosan megf6 és megfullad, vagy esetleg meg-
lopjak. Az utaztatonak tudnia kellett volna, hogy ez
igy teljesen alkalmatlan.

Neves honi utazasi iroda. Megadjak a célorszagbeli
partnerirodajukat. A helyszinen kideril, hogy az jam-
bor autékélcsdnz6, akiben nincs annyi felkészlltség és
hajlam a vendégek fogadésara, mint egy régivagasu
magyar parasztgazdaban. Csak egy példa erre a négy
nap, ameddig eltartott, hogy a nevemre érkezett faxot
atis adjak.

Kifejezetten j6 mindséglinek mondott, ilyenként ki-
nalt tengerparti apartman kézépnagy, jorészt idegen-
forgalomra tdmaszkodo olasz varosban. A flird6szoba
egy agyonhajszolt mosékonyha forré és rossz illatd pa-
Nt arasztja. Szell6zése nincs, bar a szag feltehet6en ki-
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utazasi iroda helyszinen 1évd
embere latta mindezt, de nem t6-
r6dott vele. Ezért felnégyelést ér-
demelne - nem 6, hanem az ott-
honi féntke. Az 6sszbenyomas alapjan azonban val6-
szinlibb, hogy még soha nem tett terepszemlét - ekkor
viszont kerékbetdrésnél nem szabadna alabb adni.

A helyszinen 1évd képvisel6, akinek feladata lenne,
hogy a terepen biztositsa a megvasarolt szolgaltatasok
megfelel6 min6ségét és probléma esetén azonnal in-
tézkedjék, az egy hetes turnus alatt kétszer tart foga-
doorat - késd déleldtt, amikor az ember a strandon
van, vagy éppen kirandul, hiszen ezértjott. Nagyvo-
nalian megadja a mobil telefonja szamat is - ha vala-
kinek gondja tamad, vegyen telefonkartyat csak azért,
hogy vele beszélhessen.

Apartman. A konyharészben egyszerden nincs vi-
lagitds. Csak egy lampa kellene, igy viszont az egész
hasznéalhatatlan.

A neves utazasi iroda embere a megérkezési tajé-
koztaténal bejelenti, hogy ha autdbérlésnél probléméa-
ink lennének, 6 csakis akkor segit, ha az altala meg-
adott cégnél bérelink autot. Kés6bb rajovink, hogy a
sok ott l1évé cég kozott ez a legdragabb. Sajatos, bar vi-
szonylag kdnnyen megfejthetd.

A sof6r, aki az érkezdket a repul6térrdl elszallitja,
gy(ri-tori a csomagjainkat. A honi utazasi iroda embe-
re egykedvien nézi - mi kéze hozza. Lathatéan eszébe
sem jut, hogy azért van itt, hogy térédjék ezekkel az
emberekkel.

Kényelmes aggyal még nem talalkoztam. A konyha
és az étkez6 felszerelése rendszerint szedett-vedett,
esetleges. A mind@ségbiztositdsnak még a gondolata
sem jelenik meg bennik, jollehet az utazéasi iroda a
pénzéért - a pénzinkért - ezt (is) megkdvetelhetné a
szalladsadotol.

Eddig egyetlen egyszer volt a szallashelyen tajé-
koztato fluzet, amely valamelyest 6sszefoglalta a fon-
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tosabb tudnivalék egy részét.
Ez ismét csupan igyekezet kér-
dése, annal is inkabb, mert a fel-
adat az utazasi iroda helyszinen
lévé kikuldottjére telepithetd,
igy a tajékoztatas igen egysze-
rden gazdagithaté lenne még az
éppen esedékes érdekesebb ren-
dezvényekkel, eseményekkel is.
Mindez szamottev6en javithat-
na az udulék komfortérzetét és
nem terhelné az utazasi irodéat
koltséggel.

Szamonkémi!

Egyenként talan aprésagok, és
nem is zavarnak jobban, mint
egy-két csotany a levesben a
maéajgombdcok kozott. A dragan
megvasarolt arucikk mindségét

- élvezeti értékét - mindenesetre erésen rontjak és to-
kéletesen biztos jelei annak, hogy a széban forgé uta-

A sok ott 1év6 cég kozott ez a leg-
dragabb. Sajatos, bar viszonylag

kdnnyen megfejthetd.

Egyenként talan aprésagok, és nem
is zavarnak jobban, mint egy-két

csotany a levesben a
majgombdcok kdzott.
¢

Egyszer talan majd odaig is eljutunk,
hogy Ugyfellik val6ban jol érezhesse

magat. Ekkor érnek majd el a
marketing alapfokara.

zasi irodak igencsak kevéssé to-
rédnek arucikkeik mingségével,
vasarloéik elégedettségével. Nagy
kar, hogy ezt - egyel6re - meg-
engedhetik maguknak. Min-
denesetre a csétanyt lehet6leg a
konyhaféndkkel egyttt kell Ki-
dobni. En is igyekszem jobb
szolgaltatot keresni.

Egyszer taldn majd odaig is
eljutunk, hogy utazasi irodaink
elkezdenek min6ségbiztositas-
ban, értéktervezésben gondol-
kodni, médszeresen és tudato-
san torekedni arra, hogy termé-
kuk rendelkezzék mindazon
elemekkel, amelyek sziksége-
sek ahhoz, hogy tgyfelik val6-
ban jol érezhesse magat, azaz
megfelel6 mindséget kapjon a
pénzéért.

Talan még odaig is eljutunk,

hogy ezt az igyfél is megérzi. Ekkor érnek majd el a
marketing alapfokara,
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