Magyar Marketing Szovetség Marketing Oktatok Klubja W

INTERNET AZ UTAZASBAN, UTAZAS AZ INTERNETEN

Grotte Judit
adjunktus

Budapesti Kommunikacios és Uzleti Féiskola, Heller Farkas Gazdasagi és Turisztikai Kar
jgrotte@bkf.hu

Kulcsszavak: e-turizmus, online marketing eszkoztar, 0j stratégia

1. BEVEZETES

A turizmus szektor a vildg egyik legdinamikusabban fejlodd és boviild agazata. A World
Tourism Organization 2020-as eldrejelzései azt mutatjak, hogy a turisztikai érkezések szama
kozeliteni fog az egymilliardhoz.

A turizmus gazdasagra gyakorolt hatdsa is kiemelkedd jelentdséggel bir, jelenleg Eurdpaban
atlagosan a GDP 5%-at teszi ki.

Magyarorszagon nem csak a turistaforgalom, de az idegenforgalombdl szarmazo6 bevételek is
megndvekedtek az elmult évhez képest. Hazankban - a Kozponti Statisztikai Hivatal jelentése
szerint — az ¢l6z6 év azonos idészakahoz képest a bevételek 3,5%-kal (850 milliard forint)
néttek.’.

Bar a turizmust a gazdasag tobbi szektorahoz hasonlitjak, kiilonleges jellemz6i miatt, azonban
egyik agazathoz sem lehet viszonyitani. Ennek alapvetd magyarazata a keresleti és kinalati
oldalon felvonultatott specifikus elemek dsszességében rejlik.

Ha az utas egy adott idegenforgalmi szolgaltatasrol informaciot kivan gytijteni, azt megteheti
személyesen a turisztikai szolgaltatok iroddiban, vagy az utazasi- szakmai kidllitasokon.
Masfeldl pedig tdjékozodhat az utazasszervezOk altal évente kétszer kiadott brosurdkbol,
illetve akci6s ajanlatokrol az Gjsdgok, magazinok hasabjain megjelentetett hirdetésekbdl.

Az utazési irodék a vasarlok igényeinek széleskorii kielégitésére a nemzetkdzi szamitogépes
helyfoglalasi rendszert (CRS), més néven globalis elosztasi rendszert (GDS) hasznaljak /pl.:
Amadeus, Worldspan, Galileo, stb./.

Ezen rendszerek célja, hogy az utazasi iroddk értékesitési tevékenységiik minden
munkafazisdt szamitogépen végezhessék, valamint, hogy tigyintézéskor nélkiilozhetetlen
informaciokhoz jussanak hozza.

Azon utazési iroddk, melyek a fent emlitett rendszerek valamelyikével rendelkeznek, piaci
versenytarsaikhoz képest komoly elonyre tehetnek szert.

Bar ennél az értékesitési modnal a vasarld gyors és szakszerll valaszt kap, s foglalasat azonnal
intézik; itt csak, mint ’passziv’’ nézel6do vehet részt, hisz betekintést a rendszerbe nem nyer.
Felgyorsult gazdasagunk vildga azonban életre hivta az informécio-aramléds egy specidlis

cres

L www. world-tourism. org
2 www.ksh.hu/jeltur
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2. E- TURIZMUS

Az Informacids technologia (internet, a harmadik- és negyedik generacios mobiltelefonok, a
digitalis televizid) gyors fejlédésének koszonhetSen a turizmus szektor atrendezddott. Uj
trendek, 1) szokésok, )" tdjékozottabb vevok jelentek meg; s éppen ennek kdszonhetden
alakult ki az igény a teljes korli tajékoztatas, a konnyen elérhetd és megbizhat6 informaciok
irant. Az 10j technologiak koziil az internet terjedt el a legszélesebb korben (1. abra).
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1. abra: Az internet felhasznalok szdma a vilagon, 1995-2006
Forrés: eTForecast

L

Az internet megjelenése egy 1) iranyvonalat jeldlt ki a turisztikai szolgaltatok: kereskedelmi
széllashelyek, vendéglatd-ipari egységek, illetve a kiegészitd vagy jarulékos termékeket és
szolgaltatasokat kindlok szamara.
A turisztikai marketing eszkoztaraban feltlinik a “személytelen” értékesités, az on-line
vasarlas. Az idegenforgalom “szétaraban” pedig egy uj fogalom: az on-line utazasi iroda. Az
on-line utazasi irodak el0szor Amerikaban (www.expedia.com, www. travelocity. com,
www.orbitz.com, stb.) jelentek meg, majd fokozatosan tortek be az eurdpai
(www.opodo.co.uk, a www.octopustravel.com, stb.) piacra. Az Egyesiilt Allamokban az
utazasok foglalasanak 35%-a vilaghalon keresztiil torténik, ami 2004-hez képest egy 10%-0s
emelkedést jelentett. Anglidban, ugyanez 12%-0s.
Miutén egy utazasi termék vagy szolgaltatas ara viszonylag magas arkategoriaba tartozik, igy
egy ut megtervezésénél fontos szempontként jelenik meg a minél kedvezdbb ar kivalasztasa.
Az on-line utazasi irodak versenyképes araikkal €s kiilonleges utazasi ”csomag” ajanlataikkal
lassan maguk mogé utasitjak a “hagyomanyos” utazasi irodakat. De mi a kiilonbség egy off-
line vagy “hagyomanyos”, illetve egy on-line utazasi iroda k6zott?
Az internetes utazasi iroddk, szemben a hagyomanyos, vagy off-line iroddkkal kényelmes ¢€s
gyors ligyintézést biztositanak a vasarlok részére; ami azt jelenti, hogy a szolgaltatasok
megtekintéséhez €s megrendeléséhez még a “karosszékbdl” sem kell felallni, hisz a keresett
informéaciok hamar megtaldlhatok, a képek segitségével pedig a tavoli kinalat helyszini
megtekintése is biztositva van. Ezek utan az utas a kivalasztott szolgaltatdsokat bankkartyaja
segitségével a fotelbél” rendezni is tudja.
Az on-line utazasi irodak miikodéséhez nincs sziikség:

+ ugynevezett "foldi” kdzpont kialakitasara, ahhoz, hogy elérjék potencialis vasarloikat,

* az arualap értékesitéshez nyomtatott prospektusokra,

+ sok alkalmazottra,

394


http://www.expedia.com/
http://www.orbitz.com/
http://www.opodo.co.uk/
http://www.octopustravel.com/

Magyar Marketing Szovetség Marketing Oktatok Klubja W

melynek kdszonhetden lizemeltetési koltségeik is joval alacsonyabbak az off-line irodakénal.
Az informacios technologia nem csak 0j szolgéltatokat hivott életre, de az off-line utazési
irodakat is tizleti stratégidjuk atgondoldsara kényszeritette. Ennek legfobb bizonyitéka, hogy
az utazasi irodak nagy része mar rendelkezik sajat honlappal. Bar ezek az internetes portalok
nem minden esetben teszik lehetové a “vasarlast”, az elorejelzések azt mutatjak, hogy a
“csak” informdciot nyujté  honlapok szama csékkenni, az on-line értékesitéké pedig
novekedni fog. (2. abra)

Evszam | Piacméret Internetes eladas
(milliard Euro) | (millidrd Euro) a piac %-aban) Novekedés %-a
1998 192 0,23 0,12% N.A.
1999 200 0,8 0,40% 254%
2000 208 2,58 1,20% 221%
2001 216 4,42 2,00% 71%
2002 223 6,44 2,90% 46%
2003 230 8,4 3,70% 30%
2004 236 10,3 4,30% 23%
2005 244 12,1 5,00% 18%
2006 251 13,9 5,50% 15%

2. abra: On-line Utazési Piac trendek 1996-2006 Nyugat Europaban

Forrés: Regionalis Turisztikai Kutatasok K6zpontja

Az idegenforgalmi szektorban a honlap ellatottsag atlagosan 90% koriili, mely magaban
foglalja a kereskedelmi-szallashely szolgaltatokat, utazasi irodakat ¢és kozlekedési
tarsasagokat.

Az internet és az elektronikus kereskedelem a 1égi kozlekedés piacéat is ujraszabdlyozta.
Megjelentek a “diszkont” vagy alacsony koltségvetésti 1égitarsasagok, melyek hatarozott
valtozéasokat hoztak nem csak az utazni vagyok, de a "hagyomanyos” légitarsasagok korében
is. (3.4bra)

Osszehasonlitasi szempontok

Diszkont légitarsasagok

Hagyomanyos légitarsasagok

Fedélzeti kiszolgalas Extra dijfizetés ellenében A jegyarban van

(catering)

Légikikotok hasznalata Masodlagos, vagy kis-forgalmu Elsédleges, kozponti
repiilterek repiil6terek

Komfortfokozat Csak turista osztaly Turista-, tizleti-, els6 osztaly
(magas tiléskihasznaltsag)

Jegyértékesités Internet, call center, utazasi irodak Utazasi irodak (CRS/GDS)

Nincs mar, csak néhany

Jegykiallitas Nincs (E-ticketing) helyen (papiralapu)

Helyjegy Nagyrészt nincs Van

Pénzvisszatérités Nincs Jegytipustol fiiggden van

Utvonal tipus

is)

Rovidtava (tervezik hosszabb tavra

Rovid-, kozép-, hosszatavu

3. abra: A hagyomanyos- és diszkont légitarsasdgok kozotti alapvetd kiilonbségek

Forras: Sajat szerkesztés

Az egyik legfontosabb eltérés, hogy a tradiciondlis papiralapll jegyértékesitést felvaltja az
elektronikus jegy: az E-ticketing.
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Evente 300 milli6 papirjegyet allitanak ki, melynek darabja 10 dollarba keriil; mig
elektronikus tarsa ennek csak az egytizedébe.

De, mi is ez az E-ticketing? A papirmentes jegy egy olyan elektronikus kod, melyet a diszkont
l1égitarsasag egy elektronikus értesités formajaban kiild el az utasnak. A papirmentes jegy
évente, csaknem 3 millidrd dolldr megtakaritast jelent a nemzetkozi 1égi kozlekedésnek. Ez a
jegykiallitdsi mod nemcsak joval gazdasdgosabb és gyorsabb, mint a hagyomanyos, de
kornyezetkiméld hatésa is van.

A TATA (International Air Transport Association) a Légitarsasdgok Nemzetkozi Szovetsége
céljaul tizte ki, hogy 2007 december végéig megsziinteti a papirjegyek eloallitasat és
felhasznalja a raktaron 1évo készleteket is. Bar a 261 tagot szamlalé TATA a valtast egy
korabbi idépontra tervezte, a kivitelezés azonban komoly akadalyokba iitkozott. Ennek okai
egyfeldl a bevezetéshez sziikséges magas koltségekben, masfeldl az atallashoz elkeriilhetetlen
technologia hidnyaban keresendok!

A jelenlegi helyzet szerint 178 légifuvaroz6 az elokésziiletek korai szakaszéban van, 21 tag
pedig elhatarozta, hogy egyaltalan nem vezeti be az E-jegyet. 2

3. MAGYARORSZAGI HELYZETKEP

Az on-line utazdsi irodak létrejottével, Magyarorszagon az idegenforgalomban is egyre
népszeribbé valik az internetes helyfoglalas, hisz megndtt a multimédias utazasi informaciok
szerepe. (4.4bra)
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4. abra: Az utazasszervezOk internetes tevékenységének jellemzdi
Forras: GKI-T-Mobile-Sun

A GKI Gazdasagkutatdo Rt. 2004. juliusi felmérésében arra kereste a valaszt, hogy vajon a
hagyomanyos utazdsszervezd iroddk milyen mértékben tudjdk kihasznalni az internet
nyujtotta lehetdségeket, valamint, hogy a vilaghald6 mennyire befolydsolja piaci
tevékenységiiket. A kutatas eredménye szerint az utazasszervezok:

e 96%-a rendelkezett internet-kapcsolattal

e sajat honlapot a tarsasagok 67%-a épitett ki

e Az interneten keresztiil turisztikai szolgaltatds megrendelésére 20%-a biztositott

lehetdséget
e On-line kifizetésre 3%-uknal volt lehetdség

® Turizmus Trend: Késik az e-ticket bevezetése, 2006/9
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A sajat weboldallal rendelkezd utazasszervezd irodak, csupan 23%-a hasznélta ki az
interneten Kkeresztiil torténé értékesitési lehetdséget, vagyis ennyinél torténhet on-line
megrendelés valamely szolgaltatisra (utazds, autdbérlés, repiildjegy, szallas). Ezek alapjan
megallapithatjuk, hogy az off-line utazasi iroddk interneten keresztiil realizalt forgalma
egyeldre alacsony.

Masrészt viszont az on-line utazési irodék tobb mint 50%-a nemcsak sajat weboldalan, de mas
utazasi portalon (pl..www.nagyutazas.hu, www.travelport.hu, stb.) keresztiil is lehetéséget
biztosit valamilyen foglaldsra, vasarlasra.

Itt érdemes megjegyezni, hogy érdekességnek szamitott a hazai turisztikai piacon, mikor 2005
majusaban egy off-line utazasi iroda: a Vista és egy internet szolgaltatd vallalat: az Axelero
(most mar T-Online) felismervén az 1j piaci lehetdségeket szovetségre 1épett és létrehozta a
Go.hu on-line utazasi irodat. Az Axelero és a Vista elérejelzése szerint a magyarorszagi
utazasi szolgaltatasok interneten keresztiil torténd foglalasanak ardnya ot éven belill a
jelenlegi 5%-r61 40%-ra emelkedhet.

A tovabbiakban szeretnék beszamolni néhany igazan ujdonsagnak szamitoé kezdeményezésrol.
2006-ban a HurraNyaralunk.hu on-line utazési iroda célja az volt, hogy novelje részesedését a
hazai on-line utazasértékesitési piacon, s éppen ezért Kkotott hosszi tava egyiittmiikodési
megallapodast a T-Online Magyarorszag Zrt.-vel (volt Axelero), melynek értelmében az on-
line utazasi iroda a T-Online érvényes internet-elofizetéssel rendelkezo tigyfelei szamara 20-
50%-kal olcsobb kiilonleges utazasi ajanlatokat kinal. Az utazasok Interneten keresztiil
foglalhatok le.(A HurraNyaralunk.hu utazasi iroda 2005-0s forgalméanak tobb, mint 60%-a az
on-line értékesitésbodl szarmazott!)

Interaktiv irodat “nyitott”a tobb, mint 10 éve miikkddé miskolci off-line Baraka utazasi iroda.
A program lényege, ,,egy olyan komplex utazédsi irodai rendszer alkalmazisa,amely a
honlappal osszekapcsolva a cég tevékenységét egységben kezeli”.* Az iroda egy sajat
kifejlesztésli internetes alapu szoftverprogramnak koszonhetden csdkkenti a megndvekedett
adminisztraciés feladatokat, valamint “sajat site” lehetdséget biztosit minden utasuk szamara
az egyszeri regisztracid utan. Az utas SMS-t, s E-mailt kap minden foglalds utdn a
visszaigazolasrol, a befizetési hataridokrol, az utlemondas kovetkezményeirél. Az iroda az
igyfél minden lépését 1atja, anélkiil, hogy az utassal személyes kapcsolatot kellene felvennie;
sOt egy belsd falijsagon” keresztill még a taravezetOkkel is kommunikalhat. Ebbdl is
lathatd, hogy ez a rendszer megkdnnyiti a belsé kommunikaciot, a kapcsolattartast az
igyfelekkel, valamint csokkenti az iroda miikodési koltségét is.

(4-5 csillag) és panziok mindegyikének van mar sajat honlapja, azonban az interneten
keresztiili szobamegrendelések bankkartyaval torténd rendezése, még mindig nem mindentitt
lehetséges.

Bér on-line kultarank alland6an valtozik, a nyugati orszdgokhoz képest még igencsak van mit
behoznunk. Lemaradasunk egyik oka a vasarlok bizalmatlansaga — a félelem, hogy vagyonuk
illetéktelen kezekbe keriil- masfeldl a technologiai infrastruktura hianya.

Az internetes szolgaltatdsokat szinte kivétel nélkiil csak dombornyomott kartyaval lehet
kiegyenliteni, azonban a hazankban forgalomban 1évd hitelkartydk nagy része nem ilyen.
,Harom ¢éven beliil viszont teljesen lecserélddik a lakossag birtokaban 1évé jelenlegi
kartyadllomany, az 0 generacids bankkartydk pedig mar alkalmasak lesznek az online
vasarlasra” mondta el Starcz Akos, a hazai e-kereskedelemben piacvezetd Inter-Eurépa Bank
e-commerce iizletaganak vezetdje.’

* Németh Andrea: Interaktiv iroda, Turizmus Panorama 2006.Szeptember
® http://www.turizmusonline.hu/cikkek/cikk.php?id=3396
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A diszkont légitarsasdgok magyarorszagi megjelenése nem csupan pozitiv érdeklédést, de
komoly félelmet is generdlt a hagyomanyosan miikkodd utazasi iroddk ¢és légitarsasdgok
korében.

Nem sokkal az elsé diszkont légitarsasag feltiinése (Germanwings: 2003. majus 22.) utan, a
2004-es év elején hatalmas valtozas kovetkezett be a repiildjegyet forgalmazo cégek életében.
A vilagban lezajlott negativ események (2001. szeptember 11: terrortdmadas, SARS virus,
természeti katasztrofak, stb.) komoly kihatdssal voltak a hagyomanyos légitarsasagok
mukodésére, s tobben koziiliik olyan sulyos anyagi veszteséggel zartdk az elmult par évet,
hogy a cég megmentése érdekében lizleti stratégiavaltasra szantdk el magukat. A nemzetkdzi
légitarsasagok elhataroztak, hogy az utazasi iroddknal a repiildjegyek utan nyujtott jutalék
mértékét az addigi 7%-r6l 1 %-ra csokkentik.

Ezt a bevételkiesést még a diszkont légitarsasagok altal bevezetett E-ticketing is stulyosbitotta,
igy nem csoda, hogy az utazési irodak nem lelkesedtek a “fapadosok™ idegenforgalmi piacra
torténd belépésének. Felmeriilt a kérdés: hogyan tovabb? Az utazési irodak képviseldi hosszu
targyaldsokat folytattak a légitarsasdgokkal, melynek hamarosan meg is lett az eredménye: az
ugynevezett tranzakcios vagy szerviz dij 1étrejottével. Mit is jelent ez? Ahogy, azt mar az
el6zéekben megallapitottuk, a legtobb wutas fél az interneten keresztill megrendelt
szolgaltatdsok bankkartydval torténd kiegyenlitésétél, masfeldl pedig nem mindenki
rendelkezik tugynevezett dombornyomdsos kartyaval. Az utazasi iroddk igy minden
repiildjegy értékesitése utan (jegytipustol fiiggetleniil) szerviz dijat szamitanak fel (ennek
mértéke valtozo) vagyis a biztonsagot keres6 utazok a plusz dij kifizetésével megvaltjak "lelki
nyugalmukat” az utazasi irodak pedig behozzak bevételkiesésiiket. Igy a kezdetben tapasztalt
ellenséges hangulat az () betolakodokkal” szemben megsziint.

Alig harom éve annak, hogy a Magyar 1égtérben megjelentek az elsé diszkont 1égitarsasagok,
s Marc-Kristian Gerdes a Germanwings észak- és kelet-eurdpai country menedzsere szerint a
piac mostanra olyan szinten telitddott, hogy az 1) ”low-cost” tarsasdgoknak piacszerzésre mar
nincs esélyiik. A szakember ugy latja, hogy a jovo a “fapados” légitarsasagok szovetségeit,
valamint a jegyarak emelkedését hozza majd.

4. OSSZEFOGLALAS

Ismeretes tény, hogy az internet megjelenése alapjaiban valtoztatta meg a turisztikai szektort.
Az idegenforgalmi piacon j trendek, 0j szolgaltatok (diszkont légitarsasagok, on-line utazasi
irodék) léptek a porondra, s ezzel egy idOben a sziikségleteiket és az internetet mar jol ismerd,
tajékozottabb vevok, vagy mas néven e-utazok jelentek meg. Az Eurdpai Unid légterének
liberalizalasa, Magyarorszdg EU tagsaga; illetve az internet hasznalok szamanak folyamatos
novekedése lehetdséget biztositott 1) vallalkozasok, megjelenésére a magyar turisztikai
piacon.

A fent leirtakbol is egyértelmiien kitlinik, hogy a “hagyomanyos” turizmus helyét, egy a
korral ¢€s technologidval egyenes aranyban fejlodé “0j”, tigynevezett e-turizmus veszi at,
amely megfelel a mai tudasalapt tarsadalom altal tdmasztott igényeknek is.

5. IRODALOM

Dr. Behringer Zs., Kiss K., Dr. Ratz T. (2002): Turizmus és vendéglato ismeretek; Szokratész
Kiilgazdasagi Akadémia, Budapest

® TTG, 2006 aprilis
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http://www.opodo.co.uk

http://www.orbitz.com

http://www.piacesprofit.hu/?r=2856

http://www.piacesprofit.hu/?r=9387

http://lwww.pointernet.pds.hu/ujsagok/evilag/2002/07/evilag-07.html

http://www.travelport.hu,

http://www.turizmusonline.hu/cikkek/cikk.php?id=3396

http://lwww.vilaggazdasag.hu/nyomtat.php?cikk=106129

http://www.yton.hu

http://www.world-tourism.org.

ENGLISH SUMMARY
Internet int he travel industry, travel on the internet

The fast development of information and communication technologies has changed the
tourism industry. New trends, new suppliers (on-line travel agencies, low-cost carriers, etc.),
'new’ well-informed customers appeared on the market. The expansion of the Internet has
showed a new direction for stakeholders in tourism, e.g.: for the suppliers of commercial
accommodations, catering units, additional products (e.g. insurance, rent-a-car services,
money exchange, etc.) as well as transportation companies. A new tool appeared in tourism
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http://portal.ksh.hu/portal/page?_pageid=178,365290&_dad=portal&_schema=PORTAL
http://www.bankkartya.hu/?cikk=3081
http://www.etforecasts.com/pr/pr0402b.htm
http://www.expedia.com/
http://www.gki.hu/index.php?cid=24&lang=hu
http://www.gkienet.hu/sajto/2004/i/szallas.html
http://www.go.hu/
http://www.hah.hu/
http://www.ksh.hu/jeltur05
http://www.matisz.hu/rendezveny/2004/datszekcio_eturizmus.html
http://www.meegy.hu/index.aspx?DBId=-4&DocIDd=10014&MappaId=20564
http://www.nagyutazas.hu/
http://www.nepszava.hu/default.asp?cMenu=M6&cParameter='MTE',%20'2004/08/25'
http://www.oib.gov.hu/docs/nts_2005.10.07.pdf
http://www.opodo.co.uk/
http://www.orbitz.com/
http://www.piacesprofit.hu/?r=2856
http://www.piacesprofit.hu/?r=9387
http://www.pointernet.pds.hu/ujsagok/evilag/2002/07/evilag-07.html
http://www.vilaggazdasag.hu/nyomtat.php?cikk=106129
http://www.world-tourism.org/

Magyar Marketing Szovetség Marketing Oktatok Klubja W

marketing: the ’impersonal’ on-line sale; on-line shopping. New notions emerged in the
“dictionary of tourism” such as on-line travel agencies, low-cost airlines, E-tickets.

As pointed out above, we have to realize that a new type of tourism, E-tourism, will replace
traditional tourism; because it can satisfy the new virtual demand of our modern society.
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