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1. BEVEZETES

A turizmus szektor a vilag egyik legdinamikusabban fejlodé és boviilo agazata. 2008-ban a
WTTC? kutatési eredményei azt mutatjak, hogy a turizmus a vilag GDP-jének 9.9%-4t adja,
tobb mint 238 millid munkahelyet biztosit (ez az 6sszes foglalkoztatas 8.4%-a), tovabba a
nemzetkozi latogatdk és turizmus arukbdl szarmazé export jovedelem a teljes export 11%-at

teszi Ki.

A WTTC eldrejelzése szerint 2009 és 2018 kdzott a turizmus éves szinten atlag 4.4%-kal fog
emelkedni, tobb mint 297 milli6 munkahelyet biztosit, és a teljes GDP 10.5%-at teszi ki.

Magyarorszagon nem csak a turistaforgalom, de az idegenforgalombdl sz&rmaz6 bevételek is

megndvekedtek az elmult évhez képest.

Bar a turizmust a gazdasag tobbi szektorahoz hasonlitjak, kiilonleges jellemz6i miatt, azonban
egyik 4agazathoz sem lehet viszonyitani. Ennek alapvetd magyarazata a keresleti €s kinalati

oldalon felvonultatott specifikus elemek 6sszességeben rejlik.

Ha az utas egy adott idegenforgalmi szolgéaltatasrol informaciot kivan gyiijteni, azt megteheti
személyesen a turisztikai szolgaltatok irodaiban, vagy az utazési- szakmai kiallitdsokon.
Masfeldl pedig tdjékozodhat az utazdsszervezok altal évente kétszer kiadott brosurdkbol,

illetve akcids ajanlatokrdl az ujsagok, magazinok hasabjain megjelentetett hirdetésekbdl.

L WTTC? - World Travel and Tourism Council — Utazési és Turisztikai Vilagtanacs: az idegenforgalmat a politika
legmagasabb szintjén képviseli
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Az utazasi iroddk a vasarlok igényeinek széleskori kielégitésére a nemzetkozi
szamitdgépes helyfoglalasi rendszert (CRS), mas néven globalis elosztasi rendszert (GDS)
hasznaljak /pl.: Amadeus, Worldspan, Galileo, stb./.

Ezen rendszerek célja, hogy az utazasi irodak értékesitési tevékenységik minden
munkafazisat szamitogépen végezhessek, valamint, hogy ugyintézéskor nélkuldzhetetlen

informéacidkhoz jussanak hozza.

Azon utazasi irodak, melyek a fent emlitett rendszerek valamelyikével rendelkeznek,

piaci versenytarsaikhoz képest komoly elonyre tehetnek szert.

Bar ennél az értékesitési modnal a vasarlo gyors €s szakszerti valaszt kap, s foglalasat azonnal

intézik; itt csak, mint ”passziv” nézel6dé vehet részt, hisz betekintést a rendszerbe nem nyer.

Felgyorsult gazdasagunk vilaga azonban életre hivta az informéacié-aramlas egy specilis

= 7=z

2. AZ INTERNET MEGJELENESENEK HATASA AZ UTAZASSZEVEZOKRE, A
KUTATAS MODSZERTANA

Az internet elterjedése ¢és a halézati kapcsolatok ily modon torténd Kkiterjesztése

forradalmasitotta a turizmus iparéat és sok véllalat Gizletmenetét megvéltoztatta.

Az innovativ fejlesztok hamar r4jottek arra, hogy milyen nagyszerli lehetdségeket rejt
magaban az informécids technoldgia, miutan képes arra, hogy globalisan Osszekdsse a
turizmus szereploit: a fogyasztokat, az utazasszervezdket, utazaskozvetitOket, kozlekedési
vallalatokat és a turista desztindciok (az a hely: varos, orszag ahova a turista érkezik)

szolgaltatoit (pl.: szallodak).

Ennek kovetkeztében a turisztikai szolgaltatok kdzvetlendl tudnak: kapcsolatot teremteni,
kommunikalni a fogyasztoval, és tovabb fejleszteni CRM (customer relation management —

vevokapcsolat) stratégiajukat, annak érdekében, hogy hatékonyak és profitabilisak legyenek.

Az informacios technoldgia azoban nem csak (j szolgaltatokat hivott életre (pl.: online utazasi
iroda), de az off-line szolgaltatdkat is Uzleti stratégiajuk atgondolasara kényszeritette.
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Uj trendek, 1j szokasok, 01 tajékozottabb vevok jelentek meg; s éppen ennek koszonhetéen
alakult ki az igény a teljes korli tdjékoztatas, a konnyen elérhetd és megbizhat6 informaciok

irant. Az Uj technolégiak kdzul az internet terjedt el a legszélesebb kdrben (1. bra)

Internet felhasznaldk szama a vilagon 1995-2010

Intermnet Users in the World
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Source: www intermetworldstats . com - January, 2008
Copyright @ 2002, Miniwatts Marketing Group

1.abra: Az internet felhasznalok szama a vilagon, 1995-2010

Forras: www.internetworldstats.com — 2008
januarhttp://www.allaboutmarketresearch.com/internet.htm

Az internet megjelenése egy Uj iranyvonalat jel6lt ki a turisztikai szolgaltatok: kereskedelmi
széllashelyek, vendeglato-ipari egységek, illetve a kiegészité vagy jarulékos termékeket és

szolgéaltatasokat kinalok szamara.

A turisztikai marketing eszkoztardban feltiinik a “személytelen” értékesités, az on-line
vasarlas. Az idegenforgalom ”szo6tardban” pedig egy Uj fogalom: az on-line utazasi iroda. Az
on-line utazasi irodak eldszor Amerikaban (www.expedia.com, www. travelocity. com,
www.orbitz.com, stb.) jelentek meg, majd fokozatosan tortek be az europai

(www.opodo.co.uk, a www.octopustravel.com, stb.) piacra.

Miutan egy utazasi termék vagy szolgaltatas ara viszonylag magas arkategoridba tartozik, igy

egy Ut megtervezésénél fontos szempontként jelenik meg a minél kedvez6bb ar kivalasztasa.
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Az on-line utazasi irodak versenykepes araikkal és kildnleges utazasi csomag” ajanlataikkal
lassan maguk mogé utasitjak a "hagyomanyos” utazasi irodakat. De mi a kildénbség egy off-
line vagy “hagyomanyos”, illetve egy on-line utazasi iroda k6zott?

Az internetes utazasi irodak, szemben a hagyomanyos, vagy off-line irodakkal kényelmes és
gyors ugyintézést biztositanak a vasarlok részére; ami azt jelenti, hogy a szolgaltatdsok
megtekintéséhez és megrendeléséhez még a “’karosszékbol” sem kell felallni, hisz a keresett
informaciok hamar megtalalhatok, a keépek segitségével pedig a tavoli kinélat helyszini
megtekintése is biztositva van. Ezek utan az utas a kivalasztott szolgaltatasokat bankkartyaja

segitségével a “fotelbdl” rendezni is tudja.
Az on-line utazasi iroddk miikodéséhez nincs szilikség:

o Ugynevezett "foldi” kozpont kialakitasara, ahhoz, hogy elérjék potencidlis vasarloikat,
» az arualap értekesitéshez nyomtatott prospektusokra,
» sok alkalmazottra,

melynek koszonhet6en tizemeltetési kdltségeik is joval alacsonyabbak az off-line irodékénal.

Az informécids technoldgia nem csak Uj szolgéltatokat hivott életre, de az off-line utazési
irodéakat is tlizleti stratégidjuk atgondoldsara kényszeritette. Ennek legfébb bizonyitéka, hogy
az utazasi irodak nagy része mar rendelkezik sajat honlappal. Bar ezek az internetes portalok
nem minden esetben teszik lehetdvé a “vasarlast”, az eldrejelzések azt mutatjdk, hogy a
”csak” informaciot nyujtdo honlapok szama csokkenni, az on-line értékesitoké pedig

ndvekedni fog. (2. abra)

, . Internetes Internetes Internetes

Eurdpa Piac , ) ,
eladas eladas eladas

. (milliard ~ |(milliard piaci B} .
E k %
v Euro) Euro) részesedeés % novekedes %
1998 200 0.2 0.1% N.A.
1999 |212 0.8 0.4% 257%
2000 |227 2.5 1.1% 216%
2001 |223 5.0 2.3% 99%
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A fenti adatok ismeretében, primer kutatasomban arra kerestem a vélaszt, hogy az internet

megjelenése és elterjedése az utazadsok megszervezésében, milyen véaltozasokat hozott az

utazasi irodak mukddésében.

Az adatfelvétel 50 utazési irodai mintan, véletlenszerli mintavétel alapjan tortént, amiben a

Turizmus Vendéglato szakos BKF-s hallgatok segitettek.

3. AFELMERES EREDMENYE ES ERTEKELESE

A felkeresett vallalatokat tevékenységiik szerint harom kategoridba soroltam: utazasszervezo:

44, utazaskozvetitd: 2; vagy mindkét tevékenységet végzok: 4.

Vizsgalvan az utazasi irodak értekesitési tevekenyegét, a kutatasbol kidertl, hogy bar az

Internet elterjedésének koszonhetden, 5 irodat kivéve mindegyik rendelkezik sajat weblappal,
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ennel nagyobb szamban (48) jelentett meg mindenki sajat katalogust. Ennek tiikrében,
megéllapithatd, hogy az utazni vagyok még mindig szivesen lapozzdk a nyomtatott, szines
képekkel teli katalogusokat.

Arra a kérdésre, hogy az irodak adatai szerint a fogyasztok mely szolgaltatasokat szoktak

interneten  keresztl igénybe venni, az aldbbi valaszokat kaptam (3.4bra):

30 - OSzallas
-I BRepiildje

o5 4 P .J ay
OVonatjegy

20 OBuszjegy

15 4 BBiztositas
OProgramok

10 - . .
BPénzvaltas

5 1 OAutébérlés

0 - @ Csomagturak
@Last minute utak

3. abra: A fogyasztok altal interneten keresztiil torténd szolgaltatasok igénybevétele.

Forras: Sajat szerkesztes

A legtobb “vasarlo™” az itt felsorolt “termékek” koziil a szallas, repiildjegy, csomagtirdk irant
érdeklédik, s csak ezt kovetik az olyan szolgaltatasok, mint a biztositas, programok,

autébérlés, illetve last minute utak.
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Az utazasi ligynokségeknél, vagy tiraszervezOknél a sajat-(sajat szervezésli utak) vagy
idegenarualap (mas utazéasszervezo altal szervezett utak, melyeket az iroda bizonyos jutalék
fejében &rulja) értékesitése, az internet megjelenésének koszonhetéen mar tobbféle modon
torténik (1. tablazat):

Irodak
Ertékesités tipusa Osszesen
Sajat irodaban: 44
Ugynéki halozaton keresztiil: 36
On-line: 36
Utazasi kiallitason: 30
Egyéb: 13

1. tdblazat: Az utazasi irodak értékesitési lehetéségei Forras: Sajat szerkesztés

A tébla pontosan szemlélteti, hogy még mindig milyen komoly fontossaggal bir a személyes
eladas, azonban az ugynoki haldzaton-, illetve online torténé értékesités fej-fej mellett halad, s

ezektdl talan kissé lemaradva jelentkezik az Utazasi Kiallitas.

Az egyéb kategoriaba a garantalt budapesti varosnézd utakra specializalodott iigynokségek
jelentkeztek, azon irodék, akik szallodai portan keresztiil is értékesiti az utakat, ami féleg nél

jelent meg.

Béar az utazasszervezOk tobbsége foglalkozik internetes értékesitéssel, Interneten keresztiil

torténd bankkartyas fizetésre csak 16 szolgaltatonal van lehetdség.

Ezt az eredményt a kovetkezd kérdésre adott valaszok magyarazzak, mely szerint
a jovOben a megkérdezett iroddk 25%-a még idén tervezi, hogy bevezeti az ilyen tipusd
szamlakiegyenlitési modot, azonban ennél sokkal meglepébb volt annak az 50%-nak a
felelete, akik a magas kezelési koltség miatt egyaltalan nem Kkivanjadk ezt a szisztémat

alkalmazni.
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Az eredmény, azért is kulonds, mert az interjuk ramutattak arra, hogy az internetes foglalasok
ardnya 11-20% illetve 21-40% ko6z6tt mozog; fliggetlendl attol, hogy lehet vagy sem online
fizetni a szolgaltatasokért.

Azaz az utasok a legtobb helyen tovabbra is foleg személyesen, illetve banki &tutalassal

tudnak fizetni.

Habar a felmérésbdl egyértelmiien kideriil, hogy szinte mindegyik utazasi iroda rendelkezik
sajat weblappal, a kérdésre, hogy milyen gyakran frissitik honlapjukat érdekes véalaszokat
kaptam. Az irodak csaknem fele (49%) naponta, 23% havonta, 20% hetente és 14% csak
évente frissiti weblapjét.
A kapott vélaszok alapjan elgondolkoztatd, hogy a nem aktuélis informacio nyujtas milyen

elégedetlenséget valthat ki a fogyasztobol.

Manapsag utazas el6tt az utazni vagyok egyre nagyobb szamban latogatnak fel a kildnféle

utazasi forumokra, hogy utazasi dontésiik meghozatala el6tt alaposan tajékozodjanak.

Az altalunk megkérdezett irodaknal Osszesen 17 rendelkezik ezzel a remek interaktiv
kapcsolattartasi lehetéséggel, a tobbiek a "miért nem vezették be a forumot "kérdésre, pedig
azt valaszoltdk, hogy, mert nincs ra igény. Szakmai szempontbdl ez a vélasz egyedil az
utazaskozvetitoknél fogadhatd el, hisz 0k nem a maguk-, csak az utazéasszervezok altal

megszervezett utakat értékesitik.

Ugyanakkor egyértelmiien kijelentheté, hogy az utasok emailen keresztiill beérkezett
kérdéseire az utazasszervezOk mindegyike 1-2 napon belll vélaszol; hisz sok esetben a

gyorsasag segithet Gjabb utast nyerni.

S, végul a kerdésre miszerint az ’Internet megjelenése Uj eszkozt biztositott-, vagy halalra

itélte-e a hagyomanyos utazasi irodak mitkodését? nagyon pozitiv valaszt kaptam.

Az iroddk 80%-a ugyanis felismerte az internet mint j marketingeszkoz jelentdségét. Még
azon szolgaltatok is igy gondolkoznak, akik jelenleg nem rendelkeznek ezzel az értékesitési

moddal.

Mindazonaltal az is megfigyelhetd, hogy vannak olyan utazasi irodak, akik bar rendelkeznek
sajat honlappal, eés hasznéljak is az on-line értékesitést, mint Uj marketingeszkdzt; mégis ugy
gondoljak, hogy az Internet megjelenése az utazasszervezd piacon igenis haldlra itélte a

hagyomdanyos utazasi irodak mitkodését.
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4. KOVETKEZTETESEK

A kutatasbol egyértelmiien megéllapithatod, hogy Magyarorszagon az internet megjelenése az

utazasszervezesben komoly atalakulasokat hozott.

Elmondhatd, hogy manapsdg a szolgaltatoknak mar nehezen lehet piacon maradniuk sajat

honlap nelkdl.

Ami, azonban meglepd; hogy bar erre az észrevételre az utazasszervezok rajottek, a weblap
aktualizalasat még mindig sokan nem tartjadk fontosnak, ami akar utas elvesztéshez is

vezethet.

Masfeldl viszont, mindegyik turisztikai szolgaltatdo felismerte, hogy az emailen keresztiil
torténd megkeresésekre, gyorsan 1-2 napon belul valaszolni kell, ha nem akarjak a potenciélis

ugyfelet eltldozni.

Ugyanakkor az interneten keresztiil torténd bankkartyas fizetés lehetdsége, sem a fogyasztok,

sem az utazasi irodak tébbségének nem elfogadhato.

Az utasok nem biznak az online fizetésbe, az utazasi iroddk szamara pedig komoly
koltségvonzattal jar ez a fajta pénzbeszedési mod. Eppen ezért Magyarorszagon, mind a
szolgaltatok, mind a szolgaltatast igénybevevok a személyes, irodaban térténd fizetést, vagy

banki atutalast preferaljak.

Az internet megjelenésének, azonban nem mindegyik utazasszervez6 oriilt, de a vallalkozasok
tobbsége felismerte a virtualis halo jelentdségét, mind az értékesités, mind a reklamozas

tekintetében.

Feltételezhetd, hogy a jovoben az online marketing eszkoztar tovabb bovil az

utazasszervezOok korében.
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