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O niniejszym opracowaniu

Niniejsze badania zostaty przeprowadzone w roku 2007 przez firm¢ Amadeus i sa oparte
na istniejacych badaniach, publikacjach prasowych oraz opracowaniach stron trzecich z
calego $wiata, dotyczacych oplat serwisowych pochodzacych z ostatnich 3 lat. Celem
niniejszego opracowania jest pokazanie biurom podrozy, w jaki sposéb moga
zoptymalizowaé swoja dziatalno$¢ i poprawi¢ rentowno$¢ po zniesieniu lub obnizeniu
przez linie lotnicze prowizji dla biur podrézy. Dokument ten zawiera najnowsze
informacje na temat obecnie dostgpnych sposobow stosowania oplat serwisowych oraz
opisuje mozliwosci biur podrozy pod wzgledem zwigkszenia wartosci swych ustug.



Wprowadzenie

Obnizenie lub likwidacja prowizji placonych przez linie lotnicze w dalszym ciagu stanowi
zagrozenie dla rentownos$ci biur podrézy. Kwestig kluczowa jest zrozumienie, jakimi trendami
powinny si¢ kierowaé biura podrozy, aby utrzymaé si¢ na rynku i nie dac¢ si¢ wyprzedzic¢
konkurencji. Niniejsze opracowanie koncentruje si¢ na sposobach optymalizacji rentownosci i
zwigkszenia przychodoéw biur podrézy za pomoca modeli optat serwisowych.

> Wprowadzenie oplat serwisowych pomaga biurom podroézy zwiekszy¢ przychody
Wprowadzenie optat serwisowych nie shuzy tylko do zrekompensowania strat powstalych
wskutek zniesienia prowizji ptaconych przez linie lotnicze, lecz réwniez jako nowe zrdodto
przychodow dla biur podrézy, gwarantujace ich dlugotrwalg rentownos¢. W rzeczy samej,
wedtug badan przeprowadzonych w roku 2006 przez firm¢ Hermes Consulting 73%
catkowitych przychodow skandynawskich biur podrézy pochodzi z optat serwisowych.

> Odnoszace sukcesy biura podrozy stosuja system oplat serwisowych

Wiele biur podrézy rozszerza swoje modele optat serwisowych, zaréowno pod wzgledem
pobieranych optat, jak i liczby ustug, za ktore s naliczane.

Poniewaz oplaty serwisowe sa cennym zrodlem przychoddw, oplaty sa naliczane coraz czgsciej
i obecnie biura starajg sig, gdy tylko jest to mozliwe, nie rezygnowac z optat.

> Oplaty zwiazane z liniami lotniczymi nadal najpopularniejsze

Agenci turystyczni najczgsciej pobieraja optaty od ustug zwigzanych z liniami lotniczymi.
Pobierane optaty sa zréznicowane zaleznie od celu podrozy, rodzaju rezerwacji (np. w
przypadku osob czgsto korzystajacych z ustug linii lotniczych), liczby sprzedanych biletéw lub
rodzaju linii lotniczych (np. z petna obstuga lub tanich przewoznikow)

> Oplaty od uslug zwi¢kszaja poczucie lojalnosci i satysfakcje klientow

Whbrew powszechnemu przekonaniu, pobieranie optat serwisowych nie odstrasza klientow. W
Stanach Zjednoczonych biura podrézy stosuja najwiecej optat serwisowych, a mimo to, w 2005
roku odnotowano 90%-owy wskaznik utrzymania klienta. Poza tym optaty moga by¢
dostosowywane odpowiednio do wymagan poszczegolnych klientdow, co pozwala biurom
podrézy oferowa¢ swym klientom ustugi przygotowane specjalnie dla nich, na podstawie ich
wezesniejszych zakupdw oraz rozpoznawac ustugi, za ktore klienci sg sktonni wigcej zaptacic,
takie jak zaplanowanie podrozy, zarezerwowanie wylacznie hoteli lub specjalne promocje.

W strukturze przychoddéw biur podrézy coraz wigksza role odgrywaja oplaty serwisowe w
miare jak linie lotnicze obnizaja lub likwidujg prowizje. Poniewaz na rynkach takich jak
amerykanski lub skandynawski ta tendencja jest juz bardzo zaawansowana, dobrze prosperujace
biura podrozy w wielu krajach europejskich, szybko zaczynaja wprowadzacé i stale udoskonalaja
wlasne systemy oparte na optatach serwisowych.



> Obnizajac prowizje dla agentow
turystycznych linie lotnicze
uniezaleznity sie od biur podrézy
jako kanatu dystrybucji.

T

Wstep

Koniec prowizji ptaconych przez linie lotnicze

Przez ponad 20 lat biura podrézy miaty monopol na dwa elementy podrozy lotniczych:
udzielanie informacji i wystawianie biletow.

Obecnie utracily ten monopol: nie ma problemu ze zdobyciem informacji, a bilety papierowe
coraz bardziej tracg na znaczeniu.

Poprzez likwidacj¢ prowizji dla agentéw turystycznych linie lotnicze daza do uniezaleznienia sig¢
od biur podrézy jako kanatu dystrybucji. Proces ten rozpoczat si¢ w Stanach Zjednoczonych w
roku 1995, gdy siedem linii lotniczych (American, Delta, US, Trans World, United, Northwest i
Continental Airlines) potaczyty sily, by ograniczy¢ wysoko$¢ prowizji placonych biurom
podrozy. Wprowadzity one gorna granice prowizji dla agentéw turystycznych w wysokosci 50
USD za loty krajowe] oraz, w roku 1998, 100 USD za loty migdzynarodowe.

W pazdzierniku 1999, prowizje ptacone przez linie lotnicze zostaly obnizone o 5%, a ostatecznie
zniesiono je w Stanach w marcu 2002 roku ($rednio, kolejna obnizka prowizji wypadata co 14
miesigcy).

Koniec modelu opartego na prowizjach spowodowaty trzy kluczowe czynniki:

> Niezrownowazone straty finansowe linii lotniczych zwigzane z rozwojem tanich linii
lotniczych, prowadzace do zwigkszonej liczby bankructw.

> Brak niekorzystnych skutkow wczesniejszych obnizek prowizji: linie lotnicze stopniowo
obnizaty wyplacane prowizje poczawszy od lutego 1995.

> Brak mozliwosci wystapienia biur podrézy z efektywnymi roszczeniami regresowymi (w
prawie amerykanskim jest zabronione zbiorowe powddztwo).

W efekcie upadta jedna trzecia biur podrézy dziatajacych w Stanach Zjednoczonych.

W roku 2000 dziatato tam ponad 30 000 punktow sprzedazy ustug turystycznych;

w 2005, wkrotce po ostatecznej likwidacji prowizji, ledwo nieco ponad 21 000.

W Europie prowizja placona przez linie lotnicze nie zmieniala si¢ (9%) przez ponad 15 lat.
Pierwsze problemy pojawily si¢ wraz z liberalizacja transportu lotniczego i ushug przelotow
krajowych.

Glowne skutki byty nastgpujace:

> Pojawienie si¢ nowych linii lotniczych i rozszerzenie siatki potaczen lotniczych.

> Wzrost liczby bankructw.

> Nowi konkurenci wymusili obnizke optat za przeloty.

> Rozwdj tanich linii lotniczych (np. Easyjet) wzorowanych na amerykanskich liniach
Southwest.

> Konieczno$¢ obnizki kosztow dziatalnosci, szczegdlnie wobec rozwoju tanich linii lotniczych,
w przypadku ktorych stowo ,tanie” oznacza niskie koszty dzialalnosci, a nie niskie ceny
przelotow, nawet jezeli sg to rzeczy ze soba Scisle powiazane.

! Po tej zmianie biura podrézy zaczely otrzymywaé 10% prowizji za wszystkie bilety do 500 USD. Za wszystkie kwoty powyzej 500 USD naliczano tylko 50 USD

prowizji. Putap 50 USD zostal szybko wdrozony przez wszystkie najwigksze linie lotnicze, z wyjqgtkiem linii Alaska, TWA oraz Southwest.

4



Dlatego tez w Europie prowizje dla biur podrézy stopniowo malaty z 9% do 7% w
pierwszej fali pomigdzy rokiem 1997 a 1999, a po roku 2001 nastapita druga fala obnizek.
Od 1 stycznia 2003 roku prowizje praktycznie znikngly z rynku skandynawskiego. Proces
ten w Europie przebiegat szybciej niz w USA, co ttumaczy wigksze trudno$ci europejskich
biur podrozy w dostosowaniu si¢ do nowych warunkow.

Gdyby tylko jedne linie lotnicze zdecydowaly si¢ omingé posrednikéw, ktorzy mogliby
wowczas przej$¢ na strone konkurencji, taktyka cig¢ prowizji moglaby si¢ okazaé zbyt
ryzykowna,.

Jednak za zerowa prowizja opowiedzialy si¢ wszystkie linie lotnicze, wigc wczesniej czy
pdzniej zostanie ona wprowadzona do powszechnego uzycia. Niewiadomg pozostaje czas
adaptacji klientow i biur podr6zy do nowych modeli dystrybucji, komplikujacych sytuacje.

Niektore linie lotnicze nadal ptaca prowizje od sprzedazy krajowejz, lecz zarazem powoli
zmierzaja do zerowej prowizji. Czeskie Linie Lotnicze CSA, na przyklad, juz zaczety
obniza¢ prowizje dla agentow turystycznych.

2 Kraje europejskie, w ktorych linie krajowe nadal placq prowizje od sprzedazy krajowej: Potugalia (TAP — Air Portugal) 1% (ale 0% w
Niemczech), Irlandia (Aer Lingus) 1% od 2003 r., Wiochy (Alitalia) 1% od 2004 (ale 0% w Wielkiej Brytanii), Austria (Austrian Airlines) 1 % od
2006, Rumunia (Tarom) 1% od 2006 (ale 0% w Niemczech), Grecja (Olympic Airways) od 6,94% do 8,5% zaleznie od celu podrozy i rodzaju lotu,
Cypr (Cyprus Airways) i Chorwacja (Croatia Airlines) 7%, Polska (PLL LOT) 1% od 2004 (ale 0% w Niemczech), Hiszpania (Iberia) z 0,4% od

stycznia 2007 r.



Znikanie prowizji ptaconych przez linie lotnicze ze $§wiatowego rynku

Proces likwidacji prowizji od sprzedazy krajowej na §wiatowych rynkach




Konsekwencje likwidacji prowizji dla biur podrézy

W badaniach przeprowadzonych przez firm¢ Amadeus wsréd 600 aktualnych i
potencjalnych klientoéw firmy Amadeus, 34% ankietowanych uznalo za najwigksze
wyzwanie ,,obnizke¢ przychodow z prowizji”. Rzeczywiscie, decyzja linii lotniczych o
obnizeniu i/lub likwidacji prowizji dla biur podrézy spowodowata, ze zaczgly one
korzysta¢ z technologii, do ktorej wiele z nich nie ma zaufania lub ktorej nie ma ochoty
uzywaé, oraz do nieustannego poréwnywania cen i rozkladow. W nowym S$rodowisku
tradycyjne biura podrozy znalazty si¢ w niekorzystnych warunkach konkurencji wzgledem
internetowych biur podrozy i przewoznikow lotniczych, ktorzy stworzyli wlasne strony
internetowe, poprzez ktore sa w stanie kontrolowaé dostgpnos¢ miejsc i ceny. Nadal
jednak sa prowadzone programy motywacyjne dla agentow turystycznych. Agenci
turystyczni  otrzymuja od niektorych linii lotniczych wynegocjowane prowizje
motywacyjne, $ciSle zalezne od ich wydajnosci. Linie lotnicze rozwazaja rowniez
przekazywanie biurom podrézy w ramach zachgty czegéci optat za korzystanie z
komputerowego systemu rezerwacji.

W celu wigkszego uniezaleznienia si¢ od prowizji wyptacanych przez linie lotnicze biura

podrézy stosuja co najmniej jedng z nastepujacych strategicznych metod:

1)  usprawnianie wykonywanych operacji, kontrolowanie kosztow personelu, a zarazem
staranie si¢, aby klienci w jak najmniejszym stopniu odczuli te zmiany;

2)  rozszerzenie dziatalnosci lub przejécie na dzialalno$¢ w sektorze wyjazdow
wypoczynkowych, w ktorym nadal utrzymuja si¢ wysokie prowizje w sektorze
nielotniczym (rejsy, hotele, itd.);

3)  wyspecjalizowanie si¢ w konkretnych rejonach geograficznych lub okreslonych
rodzajach wyjazdow wypoczynkowych (np. organizacja $lubow, wyjazdy
studenckie, grupowe, wylgcznie rejsy, itd.);

4) wprowadzanie modelu biznesowego

opartego na optatach serwisowych.

Niniejsze opracowanie koncentruje si¢ na czwartej opcji: wdrozeniu modelu biznesowego
opartego na oplatach serwisowych — naliczanie optat od kazdej transakcji. Opcja ta ma tez
dodatkowa zalet¢ bezposredniego okreslania wartosci oferowanej klientom ustugi. Dlatego
tez w niektorych krajach, takich jak USA lub kraje skandynawskie, agenci turystyczni juz
zaczeli korzysta¢ z rozbudowanych systemow optat serwisowych i stale szukaja sposobow
zwigkszenia przychodow. Cata branza biur podroézy znajduje si¢ obecnie w fazie
przejsciowej, dlatego tez agenci turystyczni musza borykaé si¢ z nieznanym. W branzy
nastepuja zmiany o charakterze systemowym: agenci turystyczni musza by¢ teraz w stanie
zapewni¢ dodatkowa warto$¢ swych ustug, by méc naliczy¢ za nie dodatkowa oplate, i
wielu z nich radzi sobie obecnie lepiej niz przed likwidacja prowizji. Jednak oplaty
podniosty koszty podrézy dla podréznych i klienci niechetnie ptaca za ustugi, ktore
weczesniej byly bezplatne.




Definicje
> Oplata serwisowa
> Optlata transakcyjna

> Optata administracyjna

T

Jakie sa charakterystyczne cechy sektora podrozy stuzbowych?

Wysoko$¢ prowizji ptacona przez linie lotnicze ma bezposredni wptyw na klientow
korporacyjnych, poniewaz biura podrozy organizujace wyjazdy stluzbowe zazwyczaj
przekazuja swoje zyski z prowizji kluczowym klientom, w zamian za to klienci traktuja
optaty jako subsydium swego programu zarzadzania podrézami i osiagaja zysk nawet po
zaptaceniu optat. Jednak od tej pory optaty beda wyzsze niz prowizje, wigc firmowe
koszty podrozy nie begda juz kompensowane prowizjami; w gruncie rzeczy wiec Koszty
podrozy wzrosng przez dodanie optat serwisowych.

Jednak pewne cechy rynku wyjazdow stuzbowych pozwolity temu sektorowi ltatwiej
przystosowac¢ si¢ do likwidacji prowizji. Biura podrézy organizujace wyjazdy stuzbowe
zawsze prowadzity w specyficzny sposob kontakty z roéznymi klientami; zazwyczaj
utrzymuja one dtugoletnie kontakty, nawigzane na dtugo przed ograniczeniem wysokosci
prowizji. Niektore biura szybko renegocjowaly umowy z klientami w celu uwzglednienia
oplat transakcyjnych lub administracyjnych, wiedzac, ze wigkszo$¢ tych ustalen zalezy od
potrzeb danego klienta.

Umozliwito to wielu biurom nieco tatwiejsze przystosowanie si¢ do zerowych prowizji.
Poza tym ich dziatalnos¢ nie opierata si¢ na dystrybucji biletéw lotniczych, lecz na
zarzadzaniu firmowymi kosztami podrézy. Zajmuja si¢ one kontrola kosztow, pilnuja
przestrzegania zasad polityki firmowej, negocjuja specjalne porozumienia w kwestii optat
i dostarczajg informacji pracownikom i kadrze kierownicze;j.

W pierwszej czgéci niniejszego opracowania zostang przeanalizowane zmiany wynikajace
z utraty przychodéw z prowizji placonych przez linie lotnicze w branzy turystycznej i
omowione bezposrednie tego skutki dla dystrybucji. Pdzniej przyjrzymy si¢ sytuacji w
krajach, ktore pomyslnie zastosowaly modele oparte na optatach serwisowych, aby
zaprezentowa¢ pewne zalecenia. W ostatniej czgsci skoncentrujemy si¢ na najlepszych
praktykach zwiekszania poziomu akceptacji optat serwisowych u klientow.

Pare¢ przydatnych definicji

W niniejszym opracowaniu okreslilismy trzy rozne rodzaje optat: optaty serwisowe, oplaty
transakcyjne oraz oplaty administracyjne:
> Oplata serwisowa: jest to termin ogolny powszechnie uzywany w odniesieniu do optat
pobieranych za rezerwacje. ,,Oplata serwisowa” to kwota naliczana przez biuro podr6zy od
kupujacego (klienta lub firmy) za ustugi zapewnione jako dodatek do zakupionego produktu
(zarezerwowanie hotelu, biletu lotniczego, itd.)..
> Oplata transakcyjna to uzgodniona kwota pobierana przez biuro podrézy od kazdej
transakcji; to znaczy za kazda pojedyncza czynno$¢ lub operacje wykonang w celu
przeprowadzenia rezerwacji. Oplata transakcyjna zostata opracowana, by pokry¢ koszty
operacyjne biura podrozy i zawiera marze zysku.
> Oplata administracyjna odnosi si¢ do stalej optaty (procentowej lub ryczaltowej) dopisywanej
do faktury na podstawie roznych kryteriéw, np. rodzaju czy wartosci transakcji. Optata ta w zaden
sposob nie zalezy od relacji pomigedzy biurem podrozy a jego dostawcami. Na przyktad moze to
by¢ uzgodniona kwota naliczana przez biuro podrézy za okreslony okres (miesigcznie, rocznie,
itd.).



Linie lotnicze stosuja trzy
rézne strategie:

> Obnizka optat za korzystanie z
komputerowego systemu rezerwacji
> Rezygnacja z posrednictwa

> Obnizka prowizji dla agentow
turystycznych

T

Dystrybucja: nowe modele, nowi gracze, nowe
rozwigzania

Rosngca niezaleznos$¢ linii lotniczych

Aby stawi¢ czota niekontrolowanym kosztom, takim jak cena ropy oraz zrekompensowac
lata strat operacyjnych, linie lotnicze byly zmuszone obnizy¢ koszty dystrybucji w wielu
obszarach.

Wzgledem kosztow dystrybucji linie lotnicze stosujg trzy rozne strategie:

> Obnizenie oplat za korzystanie z komputerowego systemu rezerwacji oraz stopniowe
zawieranie porozumien ze $wiatowymi komputerowymi systemami rezerwacji GDS.

> Rezygnowanie z posrednictwa: bezposrednie docieranie do klienta z pominigciem
istniejgcego tancucha dystrybucji poprzez tworzenie wlasnych stron internetowych.

> Obnizenie lub likwidacja prowizji ptaconych biurom podrozy.

Decyzja o obnizce prowizji placonych biurom podrézy wyraznie wskazuje, ze linie
lotnicze chciaty zmniejszy¢ swa zalezno$¢ od biur podrdzy jako kanatu dystrybucji.

W tej sytuacji Internet okazal si¢ wydajnym i tanim kanatem dystrybucji.

Dzigki stworzeniu wiasnych stron internetowych i sprzedazy biletow bezposrednio
klientom, linie lotnicze sa w stanie kontrolowa¢ dostepnos¢ miejsc i ustala¢ ceny na swoja
korzy$¢, moga wigc dziata¢ skuteczniej, niz inne grupy dostawcow, przyciagajac klientow
na swoje strony internetowe.




Internet kontynuuje zmiany w zasadach prowadzenia dzialalnosci

Internet catkowicie zmienit rynek ustug turystycznych. Dzigki niemu dostawcy moga
bezposrednio kontaktowa¢ si¢ z potencjalnymi klientami poprzez wlasne strony
internetowe oraz obniza¢ prowizje placone za dostgp do rynku i klienta. Pozwala on
rowniez ksztaltowaé ceny w czasie rzeczywistym. Wszystko to zagraza tradycyjnemu
modelowi biznesowemu biur podrézy i stale utrudnia im proponowanie nizszych cen niz
konkurencja.

Badania przeprowadzone niedawno przez firm¢ Burst Media wykazaly, ze Internet jest
coraz czgéciej uzywany jako gldwne narz¢dzie do planowania podrézy, co oznacza, ze
internetowe biura podrézy moga konkurowaé z tradycyjnymi biurami nie tylko pod
wzgledem sprzedawanych produktow, ale i zapewnianych ustug. I rzeczywiscie, zdaniem
dyrektora dzialu badan rynkowych firmy Burst: ,,Podroézni grupowo przerzucili si¢ na
Internet — aktywnie uzywaja go jako zrodta informacji i miejsca zakupow wyjazdow”.

W roku 2007 turystyczne rezerwacje internetowe beda stanowi¢ ponad 30% wszystkich
rezerwacji turystycznych w Europie. Zdaniem firmy Forrester Research® (luty 2007), jesli
chodzi o podréznych europejskich, ktorzy szukaja ofert wyjazdow wypoczynkowych w
Internecie, 40% z nich rezerwuje wyjazdy przez Internet, a 27% kupuje je w
nieinternetowych punktach sprzedazy.

Nowy typ klientow

Glownie dzigki Internetowi klienci maja obecnie dostgp do wigkszej ilosci informacji,
moga si¢ nimi tatwiej wymienia¢ i w ten sposob uzyskuja wigkszy wptyw na zawartos¢
ofert w sieci i poza nig, stymulujac zmiany.

Sposob, w jaki biura podrézy beda traktowaé swoich dostawcow i1 bezposrednich
konkurentéow bedzie zalezat od ich mozliwosci reagowania na takie oczekiwania i
spelniania potrzeb tego nowego pokolenia wymagajacych klientow.

Jednakze ta wielka ilo§¢ informacji moze dezorientowaé klientow. I rzeczywiscie, im
wigkszy beda mieli dostep do informacji (odnos$nie cen, zasad dziatalnosci roznych
dostawcow ushug turystycznych, rodzajow wyjazdow zorganizowanych, itd.), tym bardziej
bedzie im potrzebna pomoc w wyborze.

Gwaltowny rozwdj Internetu i tatwy dostep do informacji moze okaza¢ si¢ korzystny dla
agentdow turystycznych jako os6b najlepiej przygotowanych do wyszukiwania
odpowiednich informacji i udzielania bezstronnych rad. Konkurencyjna przewaga agenta
turystycznego bedzie zapewnienie specjalistycznej wiedzy i profesjonalnego doradztwa w
celu spetnienia potrzeb danego podr6znego.

3
Forrester Research Inc. jest niezalezng firmq zajmujqcq sie badaniem rynkow i technologii, doradzajgcq Swiatowym liderom biznesu i

technologii.”
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Wynajem samochodow

Sprzedaz biletow lotniczych

Sprzedaz wycieczek objazdowych

Przekrdj dziatalno$ci biura podrézy

W przypadku typowych biur podrézy w Stanach Zjednoczonych, czerpiacych 80% swych
przychodow z wyjazdow wypoczynkowych, w ciagu ostatnich lat ulegt zmianie stosunek
ilosci wyjazdow shuzbowych do wypoczynkowych w ich ofercie. W miarg jak biura staraja
si¢ zmniejszy¢ swa zalezno$¢ od sprzedazy biletéw lotniczych, stale przesuwajg si¢ w
kierunku rezerwacji nielotniczych.

Wyniki badan w Stanach Zjednoczonych i niektérych krajach europejskich wykazaty
powiazania pomigdzy obnizkami prowizji ptaconych przez linie lotnicze a zmniejszeniem
sprzedazy biletow lotniczych, na korzys¢ wyjazdow zorganizowanych i rejsoéw. Zmiana ta
jest najlepiej widoczna w Stanach Zjednoczonych (ASTA*, 2006), gdzie w roku 2004
sprzedaz biletow lotniczych przestata by¢ gldéwnym elementem obrotéw biura podrézy, za
to sprzedaz wycieczek zorganizowanych przewyzszyta sprzedaz biletow lotniczych.

Sprzedaz segmentow, przewidywania amerykanskich agentow
turystycznych co do wzrostu sprzedazy

Rezerwacje hoteli

Sprzedaz wczasow

Rejsy

Zrodto: 2004 US Travel Industry Survey, Travel Weekly.

Wedtug ankiety przeprowadzonej przez firm¢ Amadeus wsrdd 600 obecnych, oraz
kilkudziesigciu potencjalnych jej klientow, 34% ankietowanych okreslito “zmniejszenie
przychodow z prowizji” jako najwigksze wyzwanie, ktore staje dzi$ przed ich firmami;
27% nazwalo tak ,,wzrost konkurencji ze strony Internetu”. Aby stawi¢ czola tym
zmianom, glowng strategia dla 49% respondentow byt ,nacisk na zwigkszenie
przychodow”, a dla 19% ,,wlaczenie si¢ do sieci”.

4
ASTA: American Society of Travel Agents (Amerykarskie Stowarzyszenie Agentow Turystycznych). Agenci zrzeszeni w ASTA dzialajg glownie na rynku krajowym

(Stany Zjednoczone i Kanada).

43% dotyczy rezerwacji miedzynarodowych, a 67% krajowych. Glownie sq to wyjazdy wypoczynkowe (76% calej dzialalnosci).
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Zrodlo: Amadeus Research 2006.

Ponizsze wyniki dowodza, ze kraje Europy Zachodniej powaznie ucierpiaty wskutek
zniesienia prowizji przez linie lotnicze. W roku 2006 Gfk® przeprowadzilo ankiete wérod
988 francuskich biur podrozy w celu przeanalizowania wplywu konca modelu dziatalno$ci
opartego na prowizjach:

Wplyw obnizki prowizji ptaconych przez linie lotnicze

Zrodto: Gfk Survey of 988 French travel agencies, 2006.

Francuskie biura podrozy znalazty juz kilka rozwigzan, jednak nadal potrzebuja wsparcia:
> Zgodnie z umowa pomigdzy SNAV (Krajowy zwigzek biur podrézy) oraz Air France,
te linie lotnicze beda nadal placi¢ swoista prowizj¢ w wysokosci do 0,6% wytworzonych
obrotéw, aby pomdc biurom podrozy przystosowac si¢ do zniesienia prowizji.
> Podtaczenie matych biur podrozy do sieci i sprzedaz w Internecie.
> Stowarzyszanie si¢ w celu zwigkszenia sity przetargowej i negocjowania specjalnych
oplat z dostawcami.
> Wprowadzenie systemOw oplat, przy czym biura podrézy organizujace wyjazdy
stuzbowe sg bardziej sktonne ptaci¢ optaty za ustugi biur podrozy.

Ale co z innymi krajami, w ktorych udato si¢ pomyslnie przejs¢ przez zniesienie prowizji i
wprowadzi¢ modele oparte na optatach serwisowych?

> Grupa Gfk (Growth From Knowledge — Wzrost dzigki wiedzy) zajmuje 4 miejsce wsrod Swiatowych organizacji badania rynku. Grupa ta sktada
sie ze 130 firm znajdujgcych sie w 70 krajach.
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Stany Zjednoczone

Skandynawia

Francja

Wielka Brytania

Hiszpania

Dobrze prosperujagce biura podrozy stosuja
systemy optat serwisowych

Zniesienie prowizji zmusito agentéw turystycznych do podniesienia optat za sprzedawane
bilety oraz informowania, w jaki sposob, w odroznieniu od innych biur, pomagaja
klientom. Optaty serwisowe to nie tylko sposob zrekompensowania zniesienia prowizji
ptaconych przez linie lotnicze, lecz réwniez metoda generowania nowych zrddet
przychodow dla biur podrézy, ktéore moga zapewni¢ im wieloletnia rentownos¢. W
nastgpnej czg$ci niniejszego opracowania skupimy si¢ na tym, w jaki sposob biura
podrézy moga zoptymalizowaé swoja rentowno$¢ i przychody, przy pomocy optat
serwisowych. Szczegdtowo zostang przeanalizowane doswiadczenia krajow, ktorym udato
si¢ wprowadzi¢ systemy optat serwisowych.

Tabela ponizej podsumowuje najwazniejsze informacje zwigzane ze Stanami
Zjednoczonymi oraz niektorymi krajami Europy Zachodniej, ktore opracowaly wydajne
systemy optat serwisowych:

Wszystko co powinniscie wiedzie¢ o oplatach serwisowych

Wysoko$é prowizji ~ Wysokos¢ pobieranych oplat* 3 najczestsze oplaty serwisowe

1. Wystawianie biletow lotniczych
2. Wymiana biletow lotniczych
3. Specjalne kupony & promocje

0% - 2002
(Delta Airlines) $5-$250

1. Wystawianie biletow lotniczych

O%ES‘Azs()m 20€-100€ 2. Zwroty za bilety
3. Bilety kolejowe
1. Optaty od dtugosci trasy przy biletach
0% - 2005 5€-150€ lotniczych (krotki, sredni, dtugi dystans)
(Air France) 2. Bilety kolejowe (koleje SNCF)
3. Optaty administracyjne
1. Optaty w tanich liniach lotniczych
0% - 2005 B/D** 2. Ptatnosci kartami kredytowymi
(British Airways) 3. Optaty od rozktadowych cen
przelotow
1. Wystawianie biletow lotniczych
0'%;13?07 20€-200€ 2. Wymiana biletow lotniczych

3. Zwroty za bilety

* Zaleznie od rodzaju zakupionych produktéw: np. liczby pasazerow, klasy rezerwacyjnej,
papierowych lub elektronicznych biletow, itd.
** Brak danych.

Zrodta: ABTA Travel Statistics and Trends 2005; ASTA 2006 Service Fee report; Dr. Fried & Partner -
"Understanding how service fee automation impacts travel agencies business", 2007;
FAZ Institute - Geschdftsreisen - Mit Travelmanagement erfolgreich ans Ziel, 2004.
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Amerykanski rynek biur podr6zy: od obaw do sukcesu

> 96,8%  czlonkow ASTA Amerykanscy agenci turystyczni zaczeli coraz bardziej polega¢ na oplatach ptaconych
przyznato, ze w roku 2005 przez klientéw i oplatach manipulacyjnych, jako rekompensacie za utracone przychody z
pobierato od klientow oplaty prowizji linii lotniczych. Oplaty serwisowe staly si¢ niemal powszechne wsrdd biur
nalezacych do ASTA (American Society of Travel Agents — Amerykanskie Stowarzyszenie
Agentéw Turystycznych): 96,8% deklaruje, ze pobiera optaty przynajmniej za niektore
K ustugi, a w przypadku biur podrdzy, ktore wydajnie stosuja optaty, stawki stale rosna.
Niemal wszystkie biura podrézy w Stanach Zjednoczonych, niezaleznie od wielkosci,
pobieraja oplaty serwisowe, zas§ w nadchodzacych latach ponad jedna trzecia (38,9%)
cztonkoéw ASTA planuje zmieni¢ optaty. Wigkszo$¢ z nich planuje podwyzszy¢ wigkszosé
optat (61,1%) podczas, gdy cz¢s¢ (31%) chce je obnizy¢, za to niemal jedna trzecia (31%)
wprowadzi oplaty serwisowe za ustugi, za ktore obecnie nie s one jeszcze pobierane.

przynajmniej za niektore ushugi.

Wigkszo$¢ agentow stosuje zmienne optaty. Na przyktad w przypadku biletow lotniczych,
raport o stosowanych przez cztonkow ASTA optatach “ASTA Agency Service Fees and
Benchmarking Report” podaje, ze 63% respondentdw pobiera oplaty zalezne od celu
podrdzy (loty krajowe a loty miedzynarodowe), ceny biletu, liczby sprzedanych biletow i
rodzaju relacji biura z klientem. Optlaty serwisowe wynosza od 5 USD do 250 USD
zaleznie od poziomu jakosci ustug, za$ oplaty za ustugi zwigzane z liniami lotniczymi
nadal znajdujg si¢ w czotdwce listy najczesciej pobieranych przez amerykanskie biura
podrézy oplat serwisowych. Amerykanskie biura najwigksze optaty naliczajg za
zaplanowanie podrézy i zebranie informacji (Srednio 65 USD).

Amerykanskie biura podrozy - pie¢ najczesciej stosowanych opftat

serwisowych
5 najczeSciej stosowanych oplat serwisowych Min.
1. Wystawianie biletow lotniczych $ 8,00 $ 50,00
2. Wymiana biletow lotniczych $ 10,00 $ 100,00
3. Specjalne kupony i promocje $ 10,00 $ 150,00
4. Bilety kolejowe $ 5,00 $ 50,00
5.Rezerwacje dla statych klientow linii lotniczych $ 5,00 $ 250,00

Zrodto: ASTA 2006, Agency Service Fee and Benchmarking Report.

Doswiadczenie amerykanskie pokazuje, ze gdy juz raz agenci turystyczni przetamali swe
pierwotne obawy dotyczace pobierania optat serwisowych, szybko przekonali sig, ze ich
wprowadzenie nie odstrasza klientow. W roku 2005 amerykanskie biura podrozy
odnotowaty 90% wskaznik utrzymania klienta.
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> 73% catkowitych przychodow
skandynawskich  biur podrézy
organizujacych wyjazdy stuzbowe
pochodzi z optat serwisowych, a
tylko 18% z prowizji.

»

Skandynawia wskazuje droge Europie

Jednym z gtéwnych problemow w przypadku skandynawskich biur podrézy byto
utrzymanie wysokiej marzy zysku netto pomimo obnizenia dotychczasowego zrédia
przychodow. Wedlug badan przeprowadzonych w roku 2006 przez firm¢ Hermes
Consulting, w 2005 roku rynek skandynawskich biur podrézy osiagnal najwyzsza marzg
zysku netto (stosunek przychodéow do wartoéci sprzedazy; w wysokosci 10,7%) w
poréwnaniu z innymi krajami europejskimi (patrz wykres 15).

Glowna przyczyna byto udane przejscie z prowizji na oplaty serwisowe. 73% catkowitych
przychodéw biur podrézy organizujacych wyjazdy stuzbowe pochodzi z optat
serwisowych, a zaledwie 18% z prowizji (wynajem samochodow, hotele, itd.), tym samym
redukujac ryzyko spowodowane przez obnizki prowizji. Kluczowe dla ich dziatalnosci
procesy rezerwacji (w tym ocena potrzeb klienta®, wyszukanie/zaproponowanie oferty &
negocjacje’ oraz rezerwacja & sprzedaz®) reprezentuja najbardziej znaczaca cze$¢
wydatkow, zardwno biur podrozy organizujacych wyjazdy stuzbowe, jak i tych
organizujacych wyjazdy wypoczynkowe, stanowigc ponad 40% ich kosztow catkowitych.
Wobec tego uznano, ze nalezy pobiera¢ od klientow oplaty za te ustugi, szczegdlnie w
przypadku biur organizujacych wyjazdy wypoczynkowe, ktére maja najmniej
doswiadczonych klientdow i najbardziej ztozone systemy produktow i pakietow.

W ten sposob kraje skandynawskie stworzyty bardzo skuteczny model oparty na optatach
serwisowych, a agenci turystyczni obecnie zmieniajg si¢ w prawdziwych doradcéw swoich
klientow: stosujg narzedzia samoobstugowe i specjalizuja si¢ w podrdzach do okreslonych
miejsc. Systemy cen oparte na rodzajach ustug staja si¢ coraz bardziej popularne i
weczesniej czy pozniej beda powszechnie stosowane.

W przypadku biur podrézy organizujacych wyjazdy shuzbowe, sposob naliczania oplat
serwisowych zalezy od kanatu sprzedazy, rodzaju sprzedawanego produktu i celu podrézy.
Pracuja one, stosujac przejrzyste oplaty serwisowe. Co do biur podrézy organizujacych
wyjazdy wypoczynkowe”, wliczaja one oplaty serwisowe w ceny pakietow, bez
szczegodtowej informacji o zapewnianych ustugach. Czesto rowniez negocjuja stawki netto
z dostawcami i generuja wicksze przychody z pomoca marzy' od tych stawek.

6
kontakt i identyfikacja klientow, tworzenie lub modyfikowanie profilu klienta, rozumienie potrzeb klienta, oferowanie dodatkowych ustug .

sprawdzanie dostgpnosci ofert i cen, sprawdzanie dodatkowych informacji, biezqce kontakty z klientami / poprawki i ostateczna oferta,

oferowanie dodatkowych ustug.

tworzenie i kontrolowanie rezerwacji, ostateczne potwierdzanie przez klienta, platnosc z gory, ostateczne potwierdzenie przez dostawcow i
platnosé z gory, zarzqdzanie zmianami w planie podrozy, wystawienie i dostarczenie /wymaganych/ dokumentow i informacji przedwyjazdowych.

Okreslono dwa rodzaje modeli biznesowych w dziedzinie wyjazdow wypoczynkowych: strategia ukierunkowana na produkt, koncentrujqca sie
na oddzielnych produktach, z oplatami okreslanymi dla kazdego produktu osobno, oraz ukierunkowana na pakiety, kladgca nacisk na
opracowywanie pakietow, w ktorych klienci placq jednq, tqczng ceng za wszystkie zakupione ustugi.

1% Marza to dodatkowa wartosé produktu naliczona do sktadnikow kupowanych przez biuro podrozy po wezesniej wynegocjowanych stawkach, a

potem ,,odsprzedawanych” klientom. Ten model biznesowy jest czesto nazywany modelem kupieckim i moze korzystaé z przydziatow lub z
dostgpnosci w czasie rzeczywistym (opartej na wynegocjowanych z dostawcq, optaconych z gory stawkach). Ta praktyka zostata spopularyzowana
przez duze internetowe biura podrozy, takie jak Expedia i Lastminute.com. Chociaz zaréwno marze, jak i oplaty serwisowe pozwalajq biurom
podrozy sprzedawac produkty powyzej kosztow (generujgc w ten sposob zysk), znacznie sie rozniq migdzy sobq, poniewaz marze ukrywa sie przed
klientem, podczas gdy o oplatach serwisowych sq oni informowani.
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Przekroj zrodet przychoddow biur podrozy organizujacych wyjazdy
stuzbowe

Prowizje
(lotnicze, jesli sa stosowane, za wynajem 339 278
samochodow, hotele, itd.)
INadprowizje/SLA (Umowy
o jakosci produktu)
zawieraja dodatki motywacyjne za

korzystanie z komputerowego systemu
rezerwacji GDS

25% 18%

BlOptaty serwisowe

Ameryka Wielka

Przychody/wartos$¢ sprzedazy Lacinska Wiocltl)y POIS(}( a Brytania Skan:):lynawm
9.0% 9,5% 8,6% 10.7% 10,7%

Zrodto: Hermes Management Consulting, "Understanding travel agencies cost drivers and ways to optimise business in the Scandinavian countries”, listopad 2006.

Trendy rynkowe jasno wskazuja, ze struktura zrodet przychodow biur podrozy, wobec
obnizenia lub likwidacji przez linie lotnicze prowizji, coraz bardziej przesuwa si¢ w
kierunku optat serwisowych. Wyraznie widaé, ze obszary, takie jak Skandynawia lub
Wielka Brytania, ktore wprowadzity i stworzyly systemy oparte na optatach serwisowych,
osiagaja najlepsze wyniki dla wskaznika przychody/wartos$¢ sprzedazy.

Niemieckie biura podrozy organizujace wyjazdy stuzbowe:
powstanie modelu optat transakcyjnych

Wobec wprowadzenia zerowej prowizji przez linie lotnicze Lufthansa w roku 2004,
niemieckie biura podrézy musiaty zawiesi¢ placenie dodatkéw motywacyjnych swoim
klientom korporacyjnym. Kiedy$ znaczng cze$¢ otrzymywanych od linii lotniczych
prowizji przekazywaly one swoim klientom. Obecnie agenci turystyczni wykorzystuja
samoobstugowe systemy rezerwacji, aby konkurowac z internetowymi biurami podrdzy i
pobiera¢ optaty serwisowe.

Badania przeprowadzone przez Instytut FAZ'' w roku 2004 ujawnily, Zze poziom
akceptacji wsrad klientow korporacyjnych w stosunku do internetowych rezerwacji rosnie.
Tuz przed zmiana 49% najwigkszych firm o$wiadczyto, ze nadal dokonywatoby
rezerwacji za posrednictwem biur podrdozy, gdyby zdecydowaty si¢ one wprowadzi¢ i/lub
podnies¢ optaty serwisowe; podczas gdy 44% stwierdzito, ze sprobowatoby obnizyé
koszty dokonujac rezerwacji innymi kanatami.

11
Faz-Institut Fiir Management-, Markt- Und Medieninformationen Gmbh (Instytut informacji na temat zarzqdzania, rynku i mediow) jest
wylgczng wlasnosciq gazety niemieckiej : ,, Frankfurter Allgemeine Zeitung” GmbH.
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Przewidywany rozw6j modeli opartych na

prowizjach 1 oplatach w Niemczech w
2010

+ik
2010
Model optat
transakeyjnych
Model oplat
administracyjnych

-61%
-y

Model

prowizyjny

Zrodto: FAZ Institute - Geschafisreisen - mit Travelmanagement erfolgreich ans Ziels, 2004.

Wobec obnizenia prowizji i dodatkéw motywacyjnych
wiele niemieckich biur podrézy wprowadzito model oparty
na oplatach transakcyjnych. Model ten jest bardziej
doktadny od innych modeli opartych na optatach
(pobieranie jednej optaty za kazda czynno$¢ wykonywang
przez agenta podczas robienia rezerwacji) i najtatwiejszy
do przesledzenia (optaty tatwo okresli¢, co zapewnia
wigkszg przejrzystosc).

Jak wida¢ na wykresie obok, przewiduje si¢, ze model
oparty na optatach transakcyjnych bedzie w przysztosci
najbardziej rozpowszechniony.

W rzeczy samej, od 2004 roku w Niemczech nastgpito
widoczne odchodzenie od modeli opartych na prowizjach
do modeli opartych na optatach transakcyjnych. Model
oparty na prowizjach bedzie stopniowo wychodzit z
uzycia. W szczegdlnych przypadkach nadal beda
stosowane oplaty administracyjne lub mieszane (np. optaty
pobierane za okre§lony okres czasu: miesigczne, roczne,
itd. niezaleznie zaréwno od rodzaju transakcji, jak i
objetosci sprzedazy), jednak modelem powszechnie
stosowanym bedzie model oparty na oplatach
transakcyjnych.

Model oparty na optatach transakcyjnych zapewnia
wigksza przejrzystos¢ w poréwnaniu z innymi modelami i
pozwala biurom podrézy pobiera¢ konkretne optaty, ktore
mozna tatwo zdefiniowaé: za doradztwo, rezerwacje

biletow, ushugi wizowe, itd. Dzieki zaostrzeniu konkurencji migdzy biurami podrézy,
oplaty beda musiaty by¢ coraz bardziej przejrzyste.

Model oparty na optatach transakcyjnych pomoze biurom podrézy zarzadza¢ swa pozycja
na rynku oraz oferowaé zréznicowane ustugi.

W rezultacie kluczowymi kryteriami dla klientow przy wyborze biura podrozy bedzie
stosowany przez nie model optat, profesjonalizm oraz migdzynarodowe podejscie.

W zwigzku z rozwojem systemow optat serwisowych, wielu klientéw korporacyjnych
zawarlo ze swoimi biurami podr6ézy umowy w rodzaju porozumien o wyplacie premii:
jesli biurom podrézy uda si¢ znaczaco obnizy¢ koszty podrézy, klienci wyptaca im premie.
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W skrocie: kluczowe trendy na rynku

Wobec obnizek prowizji na calym s$wiecie, coraz wigcej biur podrozy przechodzi na
modele wyceny, ktéore pomoga im chroni¢ swoje przychody. Dwie szczeg6lnie czesto
wykorzystywane strategie to stosowanie marz oraz, czgsciej, oplat serwisowych.
W Stanach Zjednoczonych oraz w Skandynawii ten trend jest o wiele bardziej
zaawansowany 1 rzeczywiscie mozna spodziewa¢ si¢, ze inne kraje w Europie lub
Ameryce Lacinskiej wkrotce przejda na modele oparte na optatach serwisowych.

Linie trendow rynkowych dla zerowej prowizji - oplaty serwisowe a
prowizje

A

|

\ Ameryka Laciiiska B
\
\

< \‘\ Stany Zjednoczone
= \
(@] \ : ;
; \ Europa Wschodnia — Europa Zachodnia
¥ \ i Srodkowa
b

5,

Oplaty serwisowe

i

CZAS

Rynki te nie powinny obawia¢ si¢ zmiany swoich modeli biznesowych i powinny
wystarczajaco wezesnie zrozumie¢ korzysci z wprowadzenia narzedzi zwigzanych z
oplatami serwisowymi.

W Ameryce Lacinskiej juz w tym roku linie LAN Chile wprowadzaja zerowe prowizje,
za$ Colombian Airlines' nieco obnizyty prowizje dla biur podrozy. Nawet jezeli niektore
z linii lotniczych nadal ptaca wysokie prowizje za przekroczenie limitu
(overcommissions)'®, wynoszace do 10%, w celu wspierania biur podrézy i umozliwienia
im gladkiego przejscia na model oplat, wczesniej czy pdzniej bgda musiaty tego
zaprzesta¢. Dlatego tez nalezy jak najszybciej wdrozy¢ skuteczne modele oplat
serwisowych. W Europie Srodkowej i Wschodniej zerowe prowizje wprowadzit juz
Aeroflot (Rosja), a Tarom (Rumunia) i PLL LOT obnizyly swoje prowizje do 1%.
Wkroétce nastapi to tez w wielu innych krajach. Kraje te moga skorzysta¢ z cudzych
doswiadczen i szybciej wprowadzié¢ wydajne modele optat serwisowych.

12 W Kolumbii pod koniec roku 2006 wprowadzono prawnie model okreslajgcy obowigzkowq oplate serwisowq, w celu przygotowania biur

podrozy do wprowadzenia zerowej prowizji.
Prowizja za przekroczenie limitu (“overcommission”) to mechanizm, dzigki ktoremu biuro podrozy otrzymuje wyzszq prowizje, jezeli liczba
wykonanych przez niq rezerwacji ustug turystycznych przekracza limit okreslony w umowie z dostawcq.
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Rodzaje i kategorie optat serwisowych pobieranych na swiecie

Zestawienie porownawcze: Stany Zjednoczone, Francja i Szwecja (biura podrozy
organizujace wyjazdy shuzbowe i wypoczynkowe)

latv ni OPLATY OD SPRZEDAZY Z NISKA
Oplaty nie PROWIZJA

zwiazane Z OPLATY ZA DORADZTWO
liniami > Planowanie podrézy i wyszukiwanie informacji $65
lotnic zymi > Rezerwacje dopasowane do indywidualnych
. 30€
potrzeb klienta
> Stawka za godzing $48 60 €
> Optata ryczattowa $78

OPLATY OD WYJAZDOW
WYPOCZYNKOWYCH

> Bilety kolejowe $25 od4€do20€ 11€

> Wylacznie rezerwacje hoteli od8€do20€

> Wylacznie rezerwacje samochodow od8€do20€ od15€do20€

> Promy od 8 €do20€

> Ubezpieczenie

> Dla organizatora wyjazdu Zaleznie od
prowizji

RODZAJ PLATNOSCI

> Karta kredytowa +3% od catej
kwoty
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USLUGI WIZOWE/PASZPORTOWE 20€

OPLATA ZA PRZYGOTOWANIE OFERTY

> Indywidualnej 45¢€

> Grupowej od30€do115¢€

KANAL REZERWACJI

> Osobiscie najdrozej

> Przez telefon umiarkowana
optata

> Przez Internet najtaniej

OPLATY SPECJALNE

> Za rezerwacje w przyspieszonym trybie lub z

od 15€do20 €

ostatniej chwili D-7

> Za op6znienia w platnosci
DODATKOWE ATRAKCJE

> Wesele

40 €

> Bilety do teatru...

Zrodta: ASTA, 2006; Dr. Fried & Partner -

> Informowanie o optatach i tworzenie
modeli opfat.

> Zautomatyzowane pobieranie i
obliczanie optat.

> Nie nalezy obawia¢ si¢ pobierania optat
serwisowych.

> Nalezy postrzegac oplaty serwisowe
jako nowe zrddto przychodow.

.

“Understanding how service fee automation impacts travel agencies business”, 2007.

Obstuga klienta w zmienionych warunkach
turystycznych

Najwazniejsze dla biur podréozy w chwili obecnej jest zmaksymalizowanie wszystkich
mozliwych Zrédet przychodow. Jednak niektorzy agenci turystyczni nadal nie pobieraja,
lub wrecz odmawiaja pobierania, optat serwisowych. Gléwnymi przyczynami sg: opor
klientow wobec optat (po co placi¢ za ustugi, ktore byly kiedys za darmo), problemy z
przetwarzaniem i zbieraniem optat serwisowych (wiele biur podrézy nie posiada
odpowiednich narzgdzi do takich obliczen i czgsto oblicza oplaty recznie), opdr
pracownikow lub po prostu dlatego, ze agenci turystyczni nie wiedza, jak stosowac oplaty
serwisowe.

Aby rozwiazaé te trudnosci duze znaczenie ma opracowanie skutecznego modelu oplat
serwisowych oraz sprecyzowanie, w jaki sposob o optatach beda informowani klienci.
Obliczanie i pobieranie optat serwisowych to dwa procesy o kluczowym znaczeniu; agenci
turystyczni powinny unikac¢ obliczen recznych i zainwestowaé w systemy zarzadzania
oplatami serwisowymi, aby maksymalnie zautomatyzowaé te procesy. Wreszcie nie
powinni obawiac si¢ pobiera¢ od klientow optat serwisowych. Doswiadczenie dowodzi, ze
nie prowadzi to do utraty klienteli, a nawet stanowi nowe zrédto przychodow.

Badania prowadzone przez KPMG/TNS Sofres dowiodly, ze na przyktad we Francji 41%
klientow jest gotowych ptaci¢ wiecej na rzecz ustug §wiadczonych przed biuro podrédzy.
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> Agenci turystyczni moga
kierowa¢ do klientow ustugi
dopasowane do ich potrzeb na
podstawie wezesniejszych
zakupow, zwigkszajac w ten
sposob lojalno§¢ i satysfakcje
klientow.

.

Dostosowywanie opfat serwisowych do potrzeb

Nacisk na utrzymanie klientow. Agenci turystyczni moga stosowac rézne oplaty, zaleznie
od rodzaju ustug, za ktére chca je pobierac, lecz mogg rowniez powigzaé systemy oplat z
konkretnymi typami klientow. Dzigki rozwojowi systemow zarzadzania relacjami z
klientami (Customer Relationship Management, w skrocie CRM), biura podrézy moga
nada¢ dodatkowa warto§¢ swojej dziatalnoSci: mogg przyciagnaé wigcej nowych i statych
klientéw oraz wprowadzi¢ narzedzia e-marketingu, w rodzaju systemu zarzadzania
kampanig marketingowsg, itd., co pozwoli im kierowa¢ do klientow oferte 1 ushugi
dostosowane do ich oczekiwan, na podstawie wczesniejszych zakupow, zwigkszajac w ten
sposob lojalnosé i satysfakcje, jak rowniez elastycznos$¢ klientow.

Na przyktad:
1. Agenci turystyczni mogg stosowacé specjalne oplaty wobec klientow, ktorzy bardzo
czgsto zmieniajg rezerwacje. Po trzeciej z kolei zmianie rezerwacji, bytaby od nich
pobierana optata w wysokosci X € za kazda dalsza zmiang.
2. Agenci turystyczni moga pobierac specjalne oplaty od lojalnych klientow i latwiej
prowadzi¢ sprzedaz taczong ustug turystycznych.
3. Dzigki systemom CRM agenci turystyczni moga szybko wyszukiwac najlepsze oferty,
pobiera¢ nizsze optaty za zebranie informacji o danym wyjezdzie, za to zwigkszy¢ optaty
za inne ustugi. ..

Wzrost sprzedazy laczonej i sprzedazy uslug wyzszej Kkategorii, takich jak pokoje
hotelowe, wynajem samochoddw, ubezpieczenie kolejowe, itd. Nalezy skoncentrowac si¢
na segmentach rynkowych, w ktorych placone sa najwyzsze prowizje. Szczeg6lnie
korzystne jest to dla biur organizujacych wyjazdy stuzbowe, ktore musza tworzy¢ rézne
kategorie klientow ptacacych rozne optaty zaleznie od swoich oczekiwan, od tego, czy
kontakty sg dlugoterminowe, od liczby podrézujacych, okresu, itd.

Wprowadzenie programéw szkolenia pracownikéw. Poniewaz klienci sa coraz lepiej
poinformowani, szukaja agentow turystycznych, ktorzy wiedzg wigcej od nich o
interesujacych ich produktach lub pakietach turystycznych, ktoérych szukaja. Agenci
turystyczni potrzebuja specjalnych szkolen w celu podniesienia jakosci ustug oraz przede
wszystkim po to, by sprzedawac¢ produkty wysokomarzowe.

Pomoze im to takze w opanowaniu poshugiwania si¢ modelami optat serwisowych.
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Jawne informowanie o oplatach

Kazda firma w branzy turystycznej interesuje si¢, w jaki sposob te zmiany wplyna na
miliony konsumentéow, ktorzy zlecaja agentom turystycznym organizacj¢ swych
wyjazdow. Niektorzy klienci nie majg probleméw z korzystaniem z Internetu czy w
przeprowadzaniu transakcji bezposrednio z liniami lotniczymi, jednak wielu nadal
oczekuje od agentéw turystycznych obiektywnych informacji i profesjonalnej wiedzy.
Przy kupnie biletu lotniczego klient ptaci cen¢ detaliczng biletu, a potem moze by¢
zmuszony do zaptacenia dodatkowej optaty za sprzedaz biletu. Kosztem dystrybucji
zostajg obciazeni klienci, jednak linie lotnicze nadal pobieraja mniej wigcej t¢ sama optate
za bilet kupiony bezposrednio. Z punktu widzenia kosztow, agent turystyczny nie moze
juz konkurowac z Internetem i klienci czesto nie chcg ptaci¢ wigcej za taki sam bilet.

Z doswiadczenia wynika, ze przy pobieraniu optat agenci turystyczni powinni:

Uczciwie i od razu informowac¢ klientow o optatach przed sfinalizowaniem rezerwacji;
wytlumaczy¢ wartos¢ zapewnianych ustug i dlaczego warto jest za nie zaplaci¢. Agenci
turystyczni powinni rowniez informowaé o oszczgdnosciach zwigzanych z wykonaniem u
nich rezerwacji, tym samym zwigkszajac poziom akceptacji klienta.

W kazdym razie, poniewaz agenci turystyczni pracuja w oparciu o publiczne stawki netto,
zawsze s3 w jakims§ stopniu zobowiazani informowac o stosowanych optatach.

Ustali¢, za ktére uslugi klienci byliby najbardziej sklonni zaplaci¢ wiecej: pigc
najczesciej wymienianych to planowanie podrdzy, rezerwacja wylacznie hotelu, specjalne
kupony, rejsy i rezerwacje dla statych klientow. Optaty sa pobierane za ustugi; oznacza to,
ze, na przyktad, bilet pierwszej klasy do Tokio nie powinien si¢ wigza¢ z wigksza iloScig
oplat, niz bilet klasy ekonomiczne;.

Najlepszym sposobem jest wyszukanie i sprzedanie biletu, na ktorym klientowi naprawde
zalezy i pobranie optaty za jego zdobycie.

Stworzenie wiarygodnego systemu mierzacego dotrzymywanie zobowiazan przez
agentow turystycznych wzgledem jakosci danej ustugi, w celu zapewnieni jak najlepszej
obstugi klientom i tym wyrdznié sie wérod konkurencji. Umowy o jakosci ushug' moga
pomoéc w sprecyzowaniu jakosci obslugi, oferowanej przez agentéw turystycznych.
Badanie poziomu satysfakcji klienta to kolejny sposob na poprawe obstugi podréznych,
przy podnoszeniu optat serwisowych.

Dostosowac zachowanie zaleznie od typu klienta, na przyktad wobec statych klientow,
drogich pakietow, podrézy w sytuacjach nagtych, Zatoby, itd.

1 Umowa o jakosci ustug (Service Level Agreement) pomaga sprawdzi¢, jak biuro wywiqzuje sie w kwestii jakosci danych ustug. Np.: ,,80%
przychodzqcych polgczen telefonicznych bedzie odbierane w czasie krotszym, niz 20 sekund,” albo ,,oferujemy Panstwu najnizsze stawki na rynku,
na poszukiwane przez Panstwa oferty”, itd.
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Zalecenia

Problemy i sukcesy modeli optat serwisowych

Problemy zwiazane z
modelami oplat
serwisowych

Nieche¢ klientow do placenia
za ustugi

Watpliwosci pracownikow, co
do sposobu naliczania optat

Nieche¢ pracownikow wobec
pobierania opfat

Problemy z przetwarzaniem
optat w punkcie sprzedazy

Zalecenia firmy
Amadeus

Informowanie klientow z
gory o optatach

Szkolenia o systemach i
rozwigzaniach opartych
na opfatach serwisowych

Jasne zasady

Zautomatyzowanie
procesow &
optymalizacja optat

Przewidywane wyniki

Zwigkszenie poziomu
akceptacji klientow

Wigksza wiedza agentow
turystycznych i pracownikow
biura podrézy
Wieksza pewno$¢ siebie
pracownikow

Wieksze przychody



Glowne wnioski

Obnizka prowizji ptaconych przez linie lotnicze sprawita, ze biura podrozy zaczgly
optymalizowaé swoja dziatalno§¢é, wprowadzajac nowe modele biznesowe w celu
osiagni¢cia dlugoletniej rentownos$ci. Mozna to osiagna¢ przez przejscie z modelu
przychodéw opartych na prowizji na model oparty na oplatach serwisowych. Optaty
serwisowe to nie tylko sposob skompensowania straty prowizji placonych przez linie
lotnicze, lecz réwniez nowe zréodlo przychodow biur podrézy. Dlatego tez wiele biur
rozszerza swoje modele optat serwisowych zaréwno pod wzgledem wysokosci
pobieranych kwot, jak i ilo§ci odptatnych ustug.

W tej sytuacji biura podrozy powinny przetamac swoje obawy wobec pobierania oplat
serwisowych, poniewaz ich wprowadzenie nie powoduje utraty klientow. Przy wydajnym
wprowadzeniu modeli optat serwisowych pomoga one zwigkszy¢ poziom lojalnosci i
satysfakcje klientow.

Ogromne znaczenie ma zrozumienie, ktore trendy rynkowe powinny by¢ uwaznie
obserwowane przez biura podrdzy, aby mogly one utrzymac si¢ w czotowce i wyprzedzi¢
konkurencje. Uzyskanie wyzszych przychodow z optat serwisowych zredukuje ryzyko
wynikajace z obnizek prowizji i przygotuje do potencjalnej zmiany profilu, w kierunku
wyjazdow wypoczynkowych (wycieczki objazdowe, wynajem samochodow, rejsy, itd.).
Organizatorzy wycieczek 1 linie kolejowe juz obnizyly prowizje dla agentéw
turystycznych i oczekujg sprzedazy wigkszej produktow w celu zwigkszenia prowizji lub
dodatkéw motywujacych.

W celu zachowania rentownosci, biura podrozy musza sprzedawa¢ warto$¢ swych ustug
oraz specjalistyczng wiedz¢ za ceny pozwalajace utrzymac dlugotrwate relacje z klientami.
Oznacza to, ze muszg one bra¢ pod uwage wplyw nowych technologii i znalez¢ oplacalne
rozwigzania zarzadzania oplatami serwisowymi, zgodne z potrzebami ich dziatalno$ci.

Podsumowujac, najwazniejsze dla biur podroézy sa:

Szkolenia. Szkoli¢ pracownikéw i agentéw turystycznych poprzez
formalne programy szkolen na temat systemow oplat serwisowych oraz
produktéw wysokomarzowych.

Informacja. Informowaé z gory klientéw o nowych modelach biznesowych
opartych na oplatach serwisowych, aby oswoili si¢ z tymi faktami i byli
bardziej sklonni placi¢ za ustugi.

Automatyzacja. Zautomatyzowanie proceséw naliczania oplat w celu

unikniecia bledoéw i zwiekszenia wydajnosci oraz produktywnosci agentow
turystycznych.
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Amadeus nie ponosi odpowiedzialno$ci za wszelkie niescistosci lub biedy, ktore moga si¢ znajdowac w niniejszym tekscie.

Amadeus nie bgdzie ponosi¢ odpowiedzialnosci za wszelkie szkody i/lub straty (bezposrednie i posrednie) przez bledy, pominigcia, bledy w druku, bedne interpretacje
niniejszego dokumentu lub zwigzane z informacjami w nim zawartych, nawet jesli zostanie si¢ poinformowanym o mozliwosci takich szkod.

Wszystkie prawa zastrzezone na mocy polskiego i migdzynarodowego prawa autorskiego.
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