Grotte Judit

Az informacidés és kommunikacios
technologia hatasa a turisztikai
szolgaltatokra, kulonos tekintettel

az utazasszervezOkre és -kOzvetitOkre

BEVEZETES

A turizmusszektor a vildg egyik legdinamikusabban
fejl6éd6 és bévilé adgazata. 2008-ban a WTTC1 kuta-
tasi eredményei azt mutatjak, hogy a turizmus a vilag
GDP-jének 9,9%-4t adja, tébb mint 238 milli6 munka-
helyet biztosit (ez az 6sszes foglalkoztatas 8,4%-a),
tovadbbé a nemzetkdzi latogatokbdl és turizmuséaruk-
bol szarmazd exportjovedelem a teljes export 11 %-
at teszi ki. A WTTC el6rejelzése szerint 2009 és 2018
k6z6tt a turizmus éves szinten atlag 4,4%-kal fog
emelkedni, tdbb mint 297 milli6 munkahelyet biztosit,
és a teljes GDP 10,5%-at teszi ki.

Magyarorszagon nemcsak a turistaforgalom, ha-
nem az idegenforgalombdl szarmazé bevételek is
megnovekedtek az elmult évhez képest.

Bar a turizmust a gazdasag tobbi szektordhoz ha-
sonlitjak, kulonleges jellemz6i miatt azonban egyik
agazathoz sem lehet viszonyitani. Ennek alapvet§
magyarazata a keresleti és a kinalati oldalon felvonul-
tatott specifikus elemek 6sszességében rejlik.

Ha az utas egy adott idegenforgalmi szolgélta-
tasrol informaciét kivan gyfjteni, azt megteheti sze-
mélyesen a turisztikai szolgéltatok irodaiban vagy az
utazasi szakmai kiallitasokon. Masfel6l pedig tajéko-
zbdhat az utazasszervez6k altal évente kétszer kiadott
brosurakbol, illetve az akciés ajanlatokrél az Gjsagok,
magazinok hasabjain megjelentetett hirdetésekbdl.
Az utazasi irodak a vasarlok igényeinek széles kor(
kielégitésére a nemzetkdzi szamitogépes helyfog-
lalasi rendszert (CRS), mas néven globalis elosztasi
rendszert (GDS) hasznaljak (pl. Amadeus, Worldspan,
Galileo stb.). Ezeknek a rendszereknek célja, hogy
az utazasi irodak értékesitési tevékenységuk minden

munkafazisat szamitdégépen végezhessék, valamint
hogy Ugyintézéskor nélkildézhetetlen informaciok-
hoz jussanak hozza. Azok az utazasi irodak, amelyek
a fent emlitett rendszerek valamelyikével rendelkez-
nek, piaci versenytarsaikhoz képest komoly el6nyre
tehetnek szert.

Bar ennél az értékesitési modnal a vasarldé gyors
és szakszer( valaszt kap, s foglalasat azonnal intézik,
itt csak mint ,passziv’ nézel6d6 vehet részt, hiszen
betekintést a rendszerbe nem nyer. Felgyorsult gaz-
dasagunk vilaga azonban életre hivta az informacio-
vetkeztében a hagyomanyos értékesitési metddusok
megvaltoztak.

AZ INTERNET MEGJELENESENEK HATASA
AZ UTAZASSZERVEZOKRE, A KUTATAS
MODSZERTANA

Az internet elterjedése és a hal6zati kapcsolatok ily
modon torténd kiterjesztése forradalmasitotta a tu-
rizmus iparat, és sok vallalat tzletmenetét megval-
toztatta. Az innovativ fejleszt6k hamar rajottek arra,
hogy milyen nagyszer(i lehet6ségeket rejt magaban
az informaciés technika, miutan képes arra, hogy
globalisan 6sszekdsse a turizmus szerepldit: a fo-
gyasztokat, az utazasszervezbket, utazaskozvetits-
ket, kozlekedési vallalatokat és a turistadesztinaciok
(az a hely, varos, orszag, ahova a turista érkezik)
szolgéaltatéit (pl. szalloddk). Ennek kovetkeztében
a turisztikai szolgéltaték kozvetlendl tudnak kap-
csolatot teremteni, kommunikalni a fogyasztoval,
és tovabbfejleszteni CRM-stratégiajukat (customer
relationship management) annak érdekében, hogy

1 WTTC2 - World Travel and Tourism Council - Utazasi és Turisztikai Vilagtanacs: az idegenforgalmat a politika legmagasabb szintjén képviseli
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hatékonyak és profitabilisak legyenek. Az informéaci-
0s technoldgia azonban nemcsak Uj szolgaltatokat
hivott életre (pl. online utazasi iroda), de az offline
szolgéltatékat is Uzleti stratégidjuk atgondolasara
kényszeritette. Uj trendek, Uj szokasok, ,Uj” tajéko-
zottabb vevdk jelentek meg; s éppen ennek kdszon-
het6en alakult ki az igény a teljes korl tajékoztatas,

a konnyen elérhetd és megbizhaté informaciok
irdnt. Az (j technolégiak kozil az internet terjedt el
a legszélesebb korben (1. abra).
Az internet megjelenése (j iranyvonalat jeldlt ki
a turisztikai szolgaltaték, kereskedelmi szallashelyek,
vendéglatoé-ipari egységek, illetve a kiegészit6 vagy
jarulékos termékeket és szolgaltatasokat kinalok sza-
mara. A turisztikai marketing esz-
koztaraban feltlinik a személyte-
len értékesités, az online vasarlas.
Az idegenforgalom szotardban
pedig egy Uj fogalom: az online
utazési iroda. Az online utazasi
irodak el6szér Amerikaban (www.
expedia.com, www.travelocity.
com, www.orbitz.com stb.) jelen-
tek meg, majd fokozatosan tortek
be az eurdépai (www.opodo.co.uk,
www.octopustravel.com stb.) pi-
acra.

Miutan egy-egy utazasi termék
vagy szolgaltatas ara a viszonylag
magas arkategoriaba tartozik,
igy az at megtervezésénél fontos
szempontként jelenik meg a mi-
nél kedvezd8bb ar kivalasztdsa. Az
online utazasi irodak versenyké-
pes araikkal és kilonleges ,uta-
zasi csomag” ajanlataikkal lassan
maguk mogé utasitjdk a hagyo-
manyos utazasi irodakat.

De mi a killénbség egy offline

1. tabla

Online utazasi piaci trendek Eurépaban, 1998-2009 vagy hagyomanyos, illetve egy
. Pi Internetes Internetes Internetes pnllne utazasi IrOda kPZOtt' Az
Eurdpa lac eladas eladas eladas internetes utazasi irodék, szem-
E illiard euré)  (milliard eurd) piaci névekedés % ben a hagyomanyos vagy offline
v (milliard euro) részesedés % 0 irodakkal, kényelmes és gyors
1098 200 0.2 0.1% NA. Ugyintézést biztositanak a vasar-
1999 212 0.8 0.4% 257% 16k resze're, z,iml azt Jelentll, h,og,y
a szolgéltatasok megtekintésé-

2000 227 25 11% 216% ! f s .
hez és megrendeléséhez még

0 0 . . oy

2001 223 50 2.3% 99% a ,karosszékbdl” sem kell felallni,
2002 221 8.9 4.0% 7% hiszen a keresett informéaciok ha-
2003 215 14.0 6.5% 57% mar megtalalhatok, a képek segit-
2004 220 21.2 9.6% 51% ségével pedig atavoli kinalat hely-
2005 235 30.4 12.9% 43% szini megtekintése is biztositva
2006 247 403 16.3% 320 van. Ezek utan az utas a kivalasz-
tott szolgaltatasokat bankkartyaja
2007 254 49.8 19.6% 24% s i .
segitségével a ,fotelb6l” rendezni

0, 0, . . . o s
2008 260 58.4 22.5% 17% is tudja. Az online utazasi irodak
2009 254 65.2 25.7% 12%

Forras: Carl H. Marcussen, Centre tor Regionaland Tourism Research, www.crt.dk/trends, 23

March 2009
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mikddéséhez nincs sziikség sem
ugynevezett foldi kozpont kiala-
kitasara ahhoz, hogy elérjék po-


http://www.travelocity
http://www.orbitz.com
http://www.opodo.co.uk
http://www.octopustravel.com
http://www.crt.dk/trends

tencialis vasarldikat, sem az arualap-értékesitéshez
nyomtatott prospektusokra, sem pedig sok alkalma-
zottra, aminek készénhet6en Uzemeltetési koltségeik
is joval alacsonyabbak az offline irodakénal.

Az informéciotechnika nemcsak Uj szolgaltato-
kat hivott életre, de az offline utazasi irodakat is Uz-
leti stratégiajuk atgondolasara kényszeritette. Ennek
legfébb bizonyitéka, hogy az utazasi irodadk nagy
része mar rendelkezik sajat honlappal. Bar ezek az
internetes oldalak nem minden esetben teszik lehe-
tévé a vasarlast, az el6rejelzések azt mutatjak, hogy
a csak informaciot nyujté honlapok szama csokkenni,
az online értékesit6ké pedig ndvekedni fog (1. tabla).

A fenti adatok ismeretében kutatdsomban arra
kerestem a valaszt, hogy az internet megjelenése és
elterjedése az utazdsok megszervezésében milyen
valtozasokat hozott az utazasi irodak mikodésében.
Az adatfelvétel 50 utazéasi irodai mintan, véletlenszer(
mintavétel alapjan tértént, amelyben a BKF turizmus-
vendéglatd szakos hallgatok segitettek.

A FELMERES EREDMENYEI ES ERTEKELESE

A felkeresett vallalatokat tevékenységik szerint
harom kategéridba soroltam: 44 utazasszervezd,
2 utazaskozvetité és 4 mindkét tevékenységet végz6
céggel talalkoztam. Vizsgalvan az utazéasi irodak ér-
tékesitési tevékenységét, a kutatasbodl kiderdl, hogy
bar az internet elterjedésének készonhet6en 5 irodat
kivéve mindegyik rendelkezik sajat weblappal, ennél

nagyobb szamban (48) jelentetnek meg a cégek sajat
katalogust. Ennek tiikrében megallapithatdé, hogy az
utazni vagyék még mindig szivesen lapozzak a nyom-
tatott, szines képekkel teli katalégusokat.

Arra a kérdésre, hogy az irodak adatai szerint
afogyaszték mely szolgaltatasokat szoktak interneten
keresztil igénybe venni, az alabbi valaszokat kaptam
(2. abra).

A legtobb vasarlé az itt felsorolt termékek kozl
a szallas, repuldjegy, csomagturak irant érdeklédik, és
csak ezt kdvetik az olyan szolgaltatasok, mint a bizto-
sitds, programok, autébérlés, illetve last minute utak.
Az utazéasi lUgynokségeknél vagy a tdraszervez6knél
a sajat (sajat szervezés(i utak) vagy idegen arualap
(mas utazasszervez6 altal szervezett utak, amelyeket
az iroda bizonyos jutalék fejében arulja) értékesitése
az internet megjelenésének készénhetéen mar tobb-
féle médon torténik.

2. tébla
Az utazasi irodak értékesitési lehet6ségei

Az értékesités tipusa Irodak 6sszesen

Sajat irodaban 44
Ugynéki halozaton keresztiil 36
Online 36
Utazasi kiéllitason 30
Egyéb 13

Forras: sajat szerkesztés

A tabla pontosan szemlélteti,
hogy még mindig milyen komoly
fontossaggal bir a személyes
eladas, azonban az lgynoki ha-
|6zaton, illetve az online torténd
értékesités fej-fej mellett halad,
s ezektdl talan kissé lemaradva
jelentkezik az utazasi kiallitas.
Az egyéb kategoridba a garan-
talt budapesti varosnéz§ utakra
specializalédott igynokségek je-
lentkeztek, azon irodak, amelyek
szallodai portan keresztil is érté-
kesitik az utakat.

B&r az utazasszervez6k tobb-
sége foglalkozik internetes érté-
kesitéssel, interneten keresztll
tortén6 bankkartyas fizetésre
csak 16 szolgaltaténal van lehet6-
ség. Ezt az eredményt a kbvetkez6
kérdésre adott valaszok magya-
razzak, amely szerint a jov6ben
a megkérdezett irodak 25%-a
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még idén tervezi, hogy bevezeti az ilyen tipust szam-
lakiegyenlitési médot, azonban ennél sokkal megle-
p6bb volt annak az 50%-nak a felelete, akik a magas
kezelési koltség miatt egyaltalan
nem kivanjak ezt a szisztéméat
alkalmazni. Az eredmény azért is
kilobnds, mert az interjuk ramu-
tattak arra, hogy az internetes
foglalasok aranya 11-20%, illetve
21-40% kozott mozog; fugget-
lendl attol, hogy lehet vagy sem
online fizetni a szolgaltatasokért,
vagyis az utasok a legtdbb helyen
tovabbra is féleg személyesen,
illetve banki atutalassal tudnak
fizetni.

Habar a felméréshbél egyértel-
mden kiderdl, hogy szinte mind-
egyik utazasi iroda rendelkezik sajat weblappal,
a kérdésre, hogy milyen gyakran frissitik honlapju-
kat, érdekes valaszokat kaptam. Az irodak csaknem
fele (49%) naponta, 23% havonta, 20% hetente és
14% csak évente frissiti weblapjat. A kapott vala-
szok alapjan elgondolkoztaté, hogy a nem aktué-
lis informéacié milyen elégedetlenséget valthat ki
a fogyasztobol.

Manapsag utazas el6tt az utazni vagyok egyre
nagyobb szamban latogatnak fel a kilénféle utaza-
si forumokra, hogy utazasi dontésik meghozatala
el6tt alaposan t4jékozddjanak. Az A4ltalunk meg-
kérdezett iroddknél 6sszesen 17 rendelkezik ezzel
a remek interaktiv kapcsolattartasi lehetéséggel,
a tébbiek a ,miért nem vezették be a forumot” kér-
désre pedig azt valaszoltak, hogy azért, mert nincs
ra igény. Szakmai szempontbdl ez a valasz egye-
dul az utazaskozvetitéknél fogadhaté el, hiszen 6k
nem a maguk, hanem csak az utazasszervezdk al-
tal megszervezett utakat értékesitik. Ugyanakkor
egyértelmden kijelenthet§, hogy az utasok e-mailen
keresztll beérkezett kérdéseire az utazasszervez6k
mindegyike 1-2 napon belll valaszol; hiszen sok
esetben a gyorsasag segithet Gjabb utast nyerni.

S végil a kérdésre, hogy ,Az internet megjele-
nése Uj eszkdzt biztositott vagy halalra itélte-e a
hagyomanyos utazasi irodak mikoédését?”, nagyon
pozitiv valaszt kaptam. Az irodak 80%-a ugyanis fel-
ismerte az internet mint 0j marketingeszkdz jelent6-
ségét. Még azon szolgaltaték is igy gondolkoznak,
amelyek jelenleg nem rendelkeznek ezzel az érté-
kesitési moddal. Mindazonaltal az is megfigyelhe-
t6, hogy vannak olyan utazasi irodak, amelyek bar
rendelkeznek sajat honlappal, és hasznaljak is az
online értékesitést mint 4j marketingeszkdzt, még-

mikodését.”
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is ugy gondoljak, hogy az internet megjelenése az
utazasszervez6 piacon igenis halalra itélte a hagyo-
manyos utazasi iroddk mlikédését.

»Az irodak 80%-a ugyanis felismerte az internet mint (j
marketingeszkdz jelentéségét. Még azon szolgaltaték is
igy gondolkoznak, amelyek jelenleg nem rendelkeznek
ezzel az értékesitési mdéddal. Mindazonaltal az is megfi-
gyelhet, hogy vannak olyan utazasi irodak, amelyek bar
rendelkeznek sajat honlappal, és haszndljak is az online
értékesitést mint Uj marketingeszkdzt, mégis uUgy gon-
doljdk, hogy az internet megjelenése az utazasszervez6
piacon igenis halalra itélte a hagyomanyos utazasiirodak

KOVETKEZTETESEK

A kutatasbol egyértelmen megallapithaté, hogy Ma-
gyarorszagon az internet megjelenése az utazasszer-
vezésben komoly atalakulasokat hozott. EImondhato,
hogy manapsag a szolgaltatoknak mar nehezen lehet
piacon maradniuk sajat honlap nélkil. Ami azonban
meglepd, hogy bar erre az észrevételre az utazasszer-
vezOBk rajottek, aweblap aktualizaldsat még mindig so-
kan nem tartjak fontosnak, ami akar utaselvesztéshez
is vezethet. Masfel§l viszont mindegyik turisztikai
szolgéltaté felismerte, hogy az e-mailen keresztul
torténd megkeresésekre gyorsan, 1-2 napon belll
valaszolni kell, ha nem akarjdk a potencidlis ugyfelet
eluldézni. Ugyanakkor az interneten keresztul torté-
né bankkartyas fizetés lehetésége sem a fogyasztok,
sem az utazasi irodak tdbbségének nem elfogadhaté.
Az utasok nem biznak az online fizetésben, az utazasi
irodak szamara pedig komoly koltségvonzattal jar ez
a fajta pénzbeszedési méd. Eppen ezért Magyaror-
szagon mind a szolgaltatok, mind a szolgaltatast
igénybevevdk a személyes, irodaban torténd fizetést
vagy banki atutalast preferdljak. Az internet megje-
lenésének azonban nem mindegyik utazasszervezd
orilt, de a vallalkozasok tobbsége felismerte a virtua-
lis hald jelentéségét mind az értékesités, mind a rek-
lamozas tekintetében. Feltételezhet6, hogy ajovében
az online marketing eszkdztara tovabb bévil az uta-
zésszervezOk korében.
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Grotte Judit adjunktus

Budapesti Kommunikéacios és Uzleti FGiskola
Heller Farkas Turisztikai és Gazdasagi Kar
Turizmus és Vendéglatas Intézet

Shopping Monitor -
Fokuszban a vasarlok

Mely tényez6k befolyasoljak
az Uzletvalasztast?

Mire figyelnek a boltban
a vasarlok?

Milyen véleménnyel vannak

a vasarlok az egyes
keresked6krél?

uriT-

A GfK Hungaria Shopping Monitor
2009/2010. dm( tanulmanyabol azt
is megtudhatja, hogyan itélik meg
a vasarlok az egyes lancok arszinvo-
nalat, valasztékat, személyzetét.
Vélaszt kaphat arra is, hogy milyen
ardnyban szeretnek Uj termékeket
kiprébalni, irnak-e bevasarldlistat,
milyen arédnyban vannak impulzus-
vasarlasaik.

A visszamendleges adatok pedig le-
hetévé teszik a trendszer(i értéke-
lést, megmutatva, hogy mely ténye-
z6kre lettek érzékenyebbek a va-
sarlék, hogyan haszndljak az akciés
Ujsagokat, miért az adott lancot va-
lasztjak, milyen gyakran latogatjak
az egyes csatornakat, mely kereske-
d6ket preferaljak leginkabb.

Tovabbi tajékoztatds: (- Faxssm Tel.: 06-1/237-1436
E-mail: janos.kui@gfk.com m www.gfk.tanulmanyshop.hu
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