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Analiza wptywu automatyzacji zarzadzania optatami serwisowymi na dziatalnos¢ biur podrézy

Wprowadzenie

Firma Amadeus zlecita firmie konsultingowej Dr. Fried &
Partner z Monachium, dziatajacej w zakresie marketingu i
zarzadzania, = przeprowadzenie  niezaleznych  badan
dotyczacych  zarzadzania oplatami serwisowymi w
europejskich ~ biurach  podrézy.  Badania  zostaty
przeprowadzone w pierwszym kwartale 2007 roku i
koncentrowaty si¢ na biurach podrézy we Francji, Belgii,
Holandii, Szwecji i Niemczech. Celem badan byto:

— zrozumienie jak biura podrézy w chwili obecnej
zarzadzaja optatami serwisowymi;

— ocena narzedzi uzywanych do okreslania wysokosci
optat;

oraz

— o0szacowanie warto$ci generowanej przez
zautomatyzowane narzedzie zarzadzania optatami
serwisowymi.

Wyniki badan pokazaty, ze aktywne zarzadzanie optatami
serwisowymi ma coraz wigksze znaczenie w branzy
turystycznej.  Przeanalizowano znaczenie optymalnie
dobranych optat serwisowych, jak biura podrézy moga
aktywnie wptywaé na konfiguracje optat serwisowych i jaki
wplyw majg optaty serwisowe na wysoko$¢ przychodow
biur podrézy.

W badaniach wykorzystano szereg metod,
w tym rézne analizy procesowe,
konsultacje z ekspertami oraz wlasne
wyliczenia. Dzigki tak zréznicowanemu
podejsciu do raportu wiaczono wytacznie
zweryfikowane i sprawdzone wyniki
pomiaréw i sprawozdania.
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W ciggu ostatniego dziesi¢ciolecia dziatalno$¢ biur
podrézy ulegla znacznej zmianie wskutek polityki
zerowej prowizji wprowadzonej przez wigkszos¢
europejskich linii lotniczych. Trend ten powstal na
rynku amerykanskim i dotart do Europy pig¢ lat temu.

W celu stawienia czota nowym wyzwaniom biura
podrozy musiaty zmieni¢ swe modele biznesowe,
obciazajac klientow optatami serwisowymi dla
wyréwnania strat w przychodach. Wigkszo$¢ biur
podroézy postuguje sie dwoma rodzajami oplat:

* Oplaty administracyjne

Optata administracyjna to stata optata naliczana co
miesiac, zaleznie od ustug zapewnionych firmie
przez biuro podrézy.

* Oplaty transakcyjne

Opfata transakcyjna to ustalona wczesniej oplata
zwigzana z konkretna, oferowana ustugs, np.
rezerwacja lotow, hoteli, zmiang rezerwacji, itp.
Optaty te moga by¢ rozne dla réznych klientow.

Obecnie wickszos¢ biur podrozy korzysta z modeli
opartych na oplatach transakcyjnych w celu
zapewnienia sobie zrodia dochodow dla pokrycia
kosztow zwigzanych z dziatalnoscig. Taki model
pozwala biurom lepiej kontrolowa¢ koszty,
optymalizujac w ten sposéb ich rzeczywiste marze
brutto. Jednakze szeroki zakres rodzajow transakcji
sprawia, ze reczne zarzadzanie tymi optatami staje si¢
dos¢ skomplikowane.

Biura podrozy organizujace wyjazdy stuzbowe z
reguty lepiej znaja swoje struktury kosztéow i
przychodow, dlatego tez czeSciej uzywaja bardziej
skomplikowanych systemow optat, podczas gdy biura
podrézy organizujagce wyjazdy wypoczynkowe
korzystaja z prostszych schematow. Zarazem jednak,
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tendencje w rozwoju branzy turystycznej wskazujg na
rosngce znaczenie odrgbnych systemow optat
dostosowanych do konkretnych potrzeb danych
klientow.

Na tej podstawie firma Amadeus, lider w dziedzinie
technologii informatycznych dla branzy turystycznej,
zamowita niezalezne badania w celu lepszego
zrozumienia, jak biura turystyczne zarzadzaja
optatami serwisowymi, jakie sa to oplaty i jakie
rozwigzania sa obecnie stosowane. Wyniki tej analizy
pozwola ekspertom turystyki oceni¢ rozwigzania
uzywane obecnie do zarzadzania optatami oraz
korzy$ci ptynace z wykorzystania przez biura
podrézy zautomatyzowanych narzedzi zarzadzania
optatami.

Badania pozarynkowe okreslity trzy najwazniejsze
sposoby przetwarzania i obliczania opfat:

— Obliczenia reczne — Kwota jest dodawana
jako adnotacja do rekordu rezerwacji.

— Automatyczne obliczanie optat — Przy
pomocy  zautomatyzowanych  narzedzi
zintegrowanych z programem do obshugi
klientow.

— Automatyczne obliczanie optat - Przy
pomocy modulu zarzadzania optatami
zintegrowanego z programem mid-office
albo back-office.
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Zaledwie kilka produktéw umozliwia agentom
turystycznym mozliwos¢ zaprezentowania sSwym
klientom zaréwno ceny podrdzy, jak i zwigzanych z
nig optat serwisowych, dzigki czemu nie musza
wylicza¢ optat za kazda z ustug osobno. Rozwigzania
mid-office zawierajace modul zarzadzania optatami
umozliwiaja rowniez agentom  automatyczne
obliczanie oplat, ale tylko przy wystawianiu
faktury.

Analiza koncentruje si¢ na procesie zarzadzania
optatami, polegajacym na obliczaniu i stosowaniu
optat serwisowych podczas procesu wykonywania
rezerwacji. Celem tego badania byla oszacowanie, w
jakim stopniu zautomatyzowane rozwigzania do
zarzadzania optatami moga:

- zwigkszy¢ wydajnosc;

- zredukowa¢ prawdopodobienstwo
wystgpienia bledu;

- zwigkszy¢ przychody.

Szczegotowy opis zastosowanej metodologii znajduje si¢ w aneksie.

Wykres 1 — Zalozenia 1 badania

Moduty Obiekty testow

Amadeus
Analiza H

wydajnosci Obsluga reczna

Moduly mid-office/back-office

Analiza

czynnika
tz)ilgd()w Obsluga reczna

Amadeus
Analiza

przychodow

Obsluga reczna

Moduly mid-office

Cele / pomiary

Pomiary czasu dla 5 realistycznych
scenariuszy na kazdego uzytkownika,
zawierajacych obliczanie oplat dla
opcji Samolot, Hotel, Samochéd

Szacowanie prawdopodobienstwa
wystapienia bledu na podstawie
jakosciowych rozmoéw z
przedstawicielami biur podrézy

Zastosowanie zoptymalizowanych
systemOw naliczania oplat przez
przedstawicieli biur podroézy dla 6
realistycznych scenariuszy przy
uzyciu Amadeus Service Fee
Manager

Przedstawiciele firmy Fried & Partner odwiedzili 24 biura podrézy korzystajace z réznych rozwiazan do zarzadzania
oplatami, przeprowadzili rozmowy z dyrektorami generalnymi oraz 175 pomiaréw z udziatem 35 agentow.
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Wyniki

Rezultaty badan przeprowadzonych w roku 2007
w pieciu krajach Europy dowodza wzrastajacego
znaczenia 1 kluczowych korzysci ze stosowania
dynamicznego zarzadzania optatami w biurach
podrézy.

Korzystanie z systemu do automatycznego
zarzadzania optatami serwisowymi Amadeus Service
Fee Manager pozwala biurom podrozy utrzymac, a
nawet zwigkszy¢, przychody z optat o 28%. Co
wiecej, pozwala on biurom podrézy unikaé btedow
przy naliczaniu oplat, co, w przypadku biura podrézy
sredniej wielkosci  (50.000 segmentdéw), moze
oznacza¢ nawet dodatkowe przychody w wysokosci
srednio 12.000 € rocznie. Ponadto pozwala on
zoptymalizowa¢ wydajno$¢ biura poprzez skrocenie
czasu naliczania optat o 67%, tym samym skracajac
calkowity czas przetwarzania rezerwacji o 12%.

Analiza wydajnosci

Wszelkie rdznice w pomiarze czasu potwierdzono
z prawdopodobienstwem przekraczajacym 90%.

Analiza wydajnosci koncentrowata si¢ gldwnie na
procesie naliczania optat, a w szczegoélnosci na
roznicach  pomigdzy  procedurami  recznymi,
korzystaniem z modulow zarzadzania optatami
mid-office, a uzywaniem systemu Amadeus Service
Fee Manager.

Aby obliczy¢ oplaty serwisowe podczas
rezerwacji przy pomocy programu typu mid-office,
uzytkownicy musieli przetacza¢ si¢ co chwila
pomiedzy systemami obstugi klienta i mid-office.
Musieli takze wystawi¢ fakturg, czego nie mozna
zaliczy¢ do czynnosci naliczania optat. Dlatego tez na
wykresach dotyczacych ,,procesu naliczania optat” (z
wyjatkiem wykresu 2) nie pojawiaja si¢ wartosci dla
rozwigzan mid-office.

Jednak wykresy dotyczace “$redniego czasu
rezerwacji” uwzgledniaja wartosci dla programow

mid-office, wraz z  czasem = wystawienia
obowiazkowej faktury.

Dzieki korzystaniu z programu Amadeus

Service Fee Manager, biuro podrozy moze
zaoszczedzi¢ do 67% procent czasu potrzebnego do
naliczania optat, w poréwnaniu z recznymi

obliczeniami.
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Wiykres 2 — Sredni czas naliczania optat w réznych metodach (wszystkie
scenariusze)

0:00 0:14 0:28 0:43 0:57 1:12

Zrédto: Dr. Fried & Partner 2007 * Zawiera oplaty obliczone podczas wystawiania faktury

Pomiary, ile czasu zajeto agentom obliczenie i potwierdzenie optat serwisowych w ramach standardowych
scenariuszy rezerwacji, wykazaty, ze uzytkownicy rozwigzania Amadeus Service Fee Manager oszczedzaja Srednio
67% czasu przetwarzania w poréwnaniu z obshuga rgczng i 86% w poréwnaniu z rozwiazaniami mid-office.

Wykres 3 — Sredni czas wykonania rezerwacji, wraz z naliczeniem optat,
I‘()Zﬂyﬂli metodami (wszystkie scenariusze)

0:00 1:00 2:00 3:00 4:00

Zrodto: Dr. Fried & Partner 2007 * Zawiera oplaty obliczone podczas wystawiania faktury

Pod wzgledem catego procesu rezerwacji, przy wykonywaniu wszystkich scenariuszy, uzytkownicy korzystajacy z
Amadeus Service Fee Manager byli o 12% szybsi niz korzystajacy z obshugi recznej i 0 33% szybsi niz uzytkownicy
modutéw mid-office.

* Catkowity czas przetwarzania modutow mid-office zawiera czas wymaganego przez aplikacje wystawienia faktury
(okoto 60 sekund).



Wykres 4 — Prosta rezerwacja lotu migdzynarodowego

Sredni czas naliczenia oplat we wszystkich metodach

Service Fee Manager

0:29

Recznaobstuga

0:00 0:10 0:20 0:30
Min:Sek

Zrodto: Dr. Fried & Partner 2007

Na wykonanie prostej rezerwacji miedzynarodowego lotu uzytkownicy liczacy optaty rgcznie potrzebowali dwa razy
wiecej czasu niz uzytkownicy Amadeus Service Fee Manager z uwzglednieniem obliczenia i potwierdzenia opfat
serwisowych.

Wykres 5 — Prosta rezerwacja lotu migdzynarodowego

Sredni czas wykonywania rezerwacji wraz z naliczeniem oplat we wszystkich metodach

Service Fee Manager

Recznaobstuga
1%

0:00 1:00 2:00 3:00 4:00
Min:Sek
Zrodto: Dr. Fried & Partner 2007 * Zawiera oplaty obliczone podczas wystawiania faktury

Pod wzgledem catkowitego czasu potrzebnego na dokonanie migdzynarodowej rezerwacji, uzytkownicy Amadeus
Service Fee Manager wykonywali te czynnosci o 25% szybciej, niz liczacy oplaty recznie. Ten wzrost wydajnosci
wynika z automatyzacji oferowanej przez rozwiagzanie Amadeus Service Fee Manager, w postaci obliczania i
stosowania oplat serwisowych, bez koniecznosci jakiejkolwiek rgcznej interwencji uzytkownika.
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Wykres 6 — Informacja o cenach lotow migdzynarodowych

Sredni czas naliczenia oplaty we wszystkich metodach

Service Fee

Recznaobstuga

0:00 0:05 0:10 0:15 0:20
Min:Se

Zrodto: Dr. Fried & Partner 2007

Najwigksza przewage nad konkurencjg, produkt Amadeus Service Fee Manager wykazuje przy odpowiadaniu na
zapytanie o ceny migdzynarodowych lotow, poniewaz obliczenie oplaty nastepuje niemal natychmiast. Sredni czas
wyniost 5 sekund, poniewaz kilku agentow wolato utworzyc¢ testowa rezerwacje i obliczy¢ optaty, zamiast korzystac
z opcji informacyjnego szacowania kosztow, wyswietlajacej catkowity koszt bez potrzeby tworzenia rekordu
rezerwacji.

Wykres 7 — Informacja o cenie za mi¢dzynarodowy lot

Sredni czas rezerwacji wraz z naliczeniem optat we wszystkich metodach

0:00 0:30 1:00 1:30 2:00 2:30

Zrodto: Dr. Fried & Partner 2007 * Zawiera oplaty obliczone podczas wystawiania faktury

Agenci korzystajacy z rozwigzan mid-office przy podawaniu informacji cenowej potrzebowali na wypetnienie zadania 2 minuty i
35 sekund.

Agenci korzystajacy z recznego kalkulatora byli szybsi i nie musieli si¢ przelacza¢ pomiedzy systemem obstugi klienta a
systemem mid-/back-office.

Raz jeszcze system Amadeus Service Fee Manager okazal si¢ najlepszy, dostarczajac te same informacje zaledwie po uptywie 1
minuty i 11 sekund, rGwnocze$nie wyswietlajac szczegotowa liste optat serwisowych oraz cene biletu.

W rezultacie uzytkownicy Amadeus Service Fee Manager osiagneli o 54% wyzsza wydajno$¢ niz uzytkownicy systemow
mid-office i 0 36% wyzsza w pordwnaniu z agentami liczacymi optaty recznie.
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Wykres 8 — Rezerwacja migdzynarodowego lotu 1 wynajmu samochodu przy
pomocy profilu klienta - Sredni czas naliczenia optaty we wszystkich metodach

Service Fee
W\ ELET(

0:25

Recznaobstuga

0:00 0:05 0:10 0:15 0:20 0:25
Min-Se

Zrédto: Dr. Fried & Partner 2007

W przypadku tego scenariusza wszyscy agenci korzystali z profilu klienta w celu zarezerwowania lotu ze
Sztokholmu do Paryza i wynajmu samochodu.

Uzytkownicy Amadeus Service Fee Manager byli wyraznie szybsi przy korzystaniu z profili klientow. Oprocz
standardowych danych o kliencie do kazdego profilu mozna tez dotaczy¢ indywidualny system optat serwisowych,
co pozwala automatycznie wpisa¢ do rekordu rezerwacji optaty serwisowe i dane podroznego. Uzytkownicy, ktorzy
musieli rgcznie wpisywac oplaty serwisowe, potrzebowali wigcej czasu na wykonanie czynnosci.

Wykres 9 - Rezerwacja miedzynarodowego lotu 1 wynajmu samochodu przy

pomocy profilu klienta - Sredni czas rezerwacji wraz z naliczeniem optat we wszystkich
metodach

0:00 1:00 2:00 3:00 4:00

Zrodto: Dr. Fried & Partner 2007 * Zawiera oplaty obliczone podczas wystawiania faktury

Przy uzyciu systemu Amadeus Service Fee Manager, automatyczne okreslenie optat za obie ustugi — Samolot
i Wynajem samochodu — dato w rezultacie $redni catkowity czas przetwarzania rezerwacji krotszy o 20%,
w poréwnaniu do rgcznego naliczania optat. Zas uzytkownicy modutéw mid-office potrzebowali o 56% wigcej czasu
na wykonanie tego samego zadania.

11
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Wykres 10 - Rezerwacja miedzynarodowego lotu, hotelu 1 wynajmu

samochodu, jedna zmiana I’CZCI’WElei - Sredni czas naliczenia oplaty we wszystkich
metodach

Service Fee

Manager
- 0:44

0:00 0:10 0:20 0:30 0:40 0:50
Min:Sek

Zrédto: Dr. Fried & Partner 2007

W przypadku tego pomiaru agentéw poproszono o wykonanie rezerwacji miedzynarodowego lotu, hotelu i wynajmu
samochodu. Gdy rezerwacja podrozy zostata wykonana, poproszono ich o zmiang terminu rezerwacji.

Juz samo obliczenie optat spowodowato znaczne roznice w czasie, gdyz najpierw trzeba byto obliczy¢ optaty za
wszystkie trzy ustugi, a potem doliczy¢ jeszcze oplate za zmiang rezerwacji. Uzytkownicy obliczajacy oplaty
recznie, musieli wykonac kilka obliczen, w celu ustalenia odpowiednich optat, a potem je przeliczyc.

Wykres 11 - Rezerwacja migdzynarodowego lotu, hotelu 1 wynajmu

samochodu, jedna zmiana rezerwacji - Sredni czas rezerwacji wraz z naliczeniem oplat
we wszystkich metodach

0:00 1:00 2:00 3:00 4:00 5:00 6:00 7:00

Zrodto: Dr. Fried & Partner 2007 * Zawiera oplaty obliczone podczas wystawiania faktury

Pod wzgledem calkowitego czasu przetwarzania, potrzebnego do wykonania tych zadan, uzytkownicy Amadeus
Service Fee Manager potrzebowali zaledwie 91% czasu, ktérego wymagaty obliczenia rgczne oraz byli 0 25% szybsi
niz uzytkownicy modutéw mid-office.

12
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Wykres 12 - Rezerwacja migdzynarodowego lotu 1 hotelu - dwa r6zne
systemy oplat - Sredni czas naliczenia optat we wszystkich metodach

Service Fee

Manager
-- 0:19

Recznaobstuga

0:00 0:05 0:10 0:15 0:20 0:25
Min:Sek

Zrodto: Dr. Fried & Partner 2007

Przy zastosowaniu dwoch roznych systemoéw optat w ramach jednej rezerwacji migdzynarodowego lotu i hotelu,
uzytkownicy Amadeus Service Fee Manager byli $rednio o 26% szybsi w obliczaniu optat. W tym przypadku
przewage rozwigzaniu Amadeus Service Fee Manager zapewnito plynne i wolne od btedow zaprojektowanie
przebiegu procesu.

Wykres 13 - Rezerwacja migdzynarodowego lotu i hotelu - dwa r6zne

systemy opiat - Sredni czas rezerwacjiwraz z naliczeniem oplat we wszystkich metodach

0:00 1:00 2:00 3:00 4:00 5:00

Zrodto: Dr. Fried & Partner 2007 * Zawiera oplaty obliczone podczas wystawiania faktury

Pod wzgledem catkowitego czasu przetwarzania, narzedzie Amadeus Service Fee Manager nie okazato sig
najszybsze, poniewaz jego uzytkownicy potrzebowali nieco wigcej czasu, niz liczacy recznie, aby zastosowac
konkretny system oplat, zapisany w profilu klienta dla jednej osoby, a potem wybrac i zastosowa¢ podstawowy
system optat dla drugiej. Konsultanci nie mogli jednoznacznie wykaza¢ potencjalnej przewagi Amadeus Service Fee
Manager, poniewaz agenci nie znali go wystarczajaco dobrze, by moc skorzystaé z bardziej zaawansowanych opcji.

13
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Analiza btedow

Analiza bledow wykazata, ze 3% biletow
wystawianych przez biura podrézy, w ktorych oplaty
obliczane sg recznie, zawierajg niedoktadne oplaty
serwisowe.

Zaleznie od zakresu prowadzonej przez biuro
sprzedazy taczonej oraz od stopnia zlozonosci
systemu optat, ten odsetek moze nawet rosngc.

Jednak rozwigzania zautomatyzowane, jak np.
Amadeus Service Fee Manager, redukuja to ryzyko
do zera i w ten sposob chronig biuro przed strata
przychodow.

Na podstawie swych do§wiadczen zawodowych,
dyrektorzy biur szacuja, ze przecigtnie 50%
wszystkich bledow ma negatywny wplyw na
przychody biura.

Uwzgledniajac 3% wspotczynnik bledu na
wszystkie rezerwacje i zaktadajac $rednig warto$¢ 2,5
segmentu na jedng rezerwacje, system Amadeus
Service Fee Manager moze zwickszy¢ przychody biur
podrozy z optat, mniej wiecej o € 12.000 rocznie.

Kwota ta zostala obliczona dla  biura
przetwarzajacego 50.000 segmentow i
naliczajacego 40 € optaty (Srednio) za rezerwacje.

rocznie

Potencjalne przyczyny btedow przy obliczaniu
oplat sg nastgpujace:
—Agenci wybieraja niewlasciwa oplate.
—Agenci blednie obliczaja catkowita kwote

optat.

—Agenci zapominaja obliczy¢ optaty podczas
dokonywania rezerwacji.

—Agenci niezgodnie z regulaminem udzielaja
znizek  kluczowym  klientom,  swoim
przyjaciotom i  krewnym bez  zgody

przetozonego.
—Pracownicy biura naliczajg inne optaty niz
podane podczas rezerwacji przez agenta.

14
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Biura podrézy przetwarzajgce rocznie 50.000
segmentéw moggq zarobi¢ dodatkowe 12.000€
z optat korzystajac z zautomatyzowanego
narzedzia zarzagdzania optatami Amadeus
Service Fee Manager.

Wspodtczynnik biedu jest wyzszy dla matych biur
podrézy, naliczajacych optaty recznie, niz dla biur
sredniej wielkosci, ktore zwykle stosuja procedury
podwojnej kontroli w celu wykrycia potencjalnych
bledow. Dotyczy to w szczegdlnosci biur podrozy
organizujacych  wyjazdy wypoczynkowe, gdyz
wieckszo$¢ $redniej wielkosci biur organizujacych
wyjazdy stuzbowe uzywa juz zautomatyzowanych
rozwigzan.
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Analiza przychodoéw

Po  przeanalizowaniu  wpltywu  zlozonosci
systemow oplat na  wysoko$¢  przychodow,
konsultanci zauwazyli nastepujaca prawidtowosc:
biura podrézy moga uzyska¢ do 28% wigksze
przychody z opfat, dzigki optymalizacji systemow
optat serwisowych.

Dyrektorzy generalni biur podrozy zasugerowali
sposob, w jaki chcieliby zoptymalizowa¢ swoje
schematy  optat  serwisowych.  Przedstawione
schematy optat serwisowych byly bardziej ztozone
niz obecnie uzywane, obejmujace szerszy zakres
ptatnych ustug. Lepiej odpowiadatly one réwniez
warto$ci  zapewnianych ustug, jak 1 kosztom
zwigzanych z nimi czynnosci. Potem oszacowano
wzrost przychodow, obliczajac oplaty serwisowe

zarowno wedlug  zoptymalizowanego, jak i
aktualnego systemu optat dla szeregu roznych
scenariuszy podrézy, reprezentujacych aktualny

zakres ustug turystycznych, oferowanych przez
typowe biuro podr6zy. Do obliczen uzyto programu
Amadeus Service Fee Manager.

L

Wprowadzenie bardziej ztozonych
systemow optat zarzgdzanych przez

program Amadeus Service Fee Manager
moze zwiekszy¢ przychody z optat o 28%.

Najwickszy wplyw na potencjalny wzrost
przychodow, jak ustalono w czasie rozmoéw, maja
optaty typu ,,Prowizje od sprzedazy”, powiazane z
ceng biletu. Ten rodzaj optat nie daje si¢ tatwo
policzy¢ bez uzycia zautomatyzowanego systemu

zarzgdzania  oplatami 1 istnieje tu duze
prawdopodobiefnistwo  popelnienia  pomytki W
obliczeniach.
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Zoptymalizowane schematy optat zaproponowane
przez rozmowcow byly z reguly zlozone i
obejmowaty szeroki zakres optat transakcyjnych.
Najczgéciej wymieniano oplaty za druk biletow
papierowych, za rézne klasy rezerwacji, oplaty
skorelowane z celem podrozy, prowizje od sprzedazy,
za anulowanie lub zmiang¢ rezerwacji, dla
wystawiajacego bilet przewoznika, za sprzedaz

ubezpieczen, za rezerwacje zlozone 1 rezerwacje
ekspresowe.
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Ponizej zamieszczono przyklad omawianego z dyrektorami biur podrézy zoptymalizowanego
schematu opfat, obejmujacego kilka optat transakcyjnych.

Tabela 14 — Przyktad zoptymalizowanego schematu opftat
~ Oplatyzawystawienie biletbw

Rodzaj biletu Bilet elektroniczny: 0 € Papierowy: 5 €

Klasa Pierwsza: 25 € Biznes: 10 € Ekonomiczna: 5 €

Rodzaj trasy Krajowy: 5 € Europejski: 10 € Migdzynarodowy: 25 €

Potwierdzenie u LK *: 10 € Inne: 12 €

przewoznika

Prowizia od sorzedazy 500 €: 500-1.000 €: 1.000-2.500 €: >2.500 €:

13 oc spzceazy | 10€ 20€ 30€ 50 €

- Oplatyzarezerwacje

Sprzedaz segmentu Lot: - € Samochod: 5 € Hotel: 5 € Inne: 10 €

Anulowanie segmentu  Lot: - € Samochod: - € Hotel: - € Inne: 5 €

Wymiana biletu 15 € (+ optata dla linii lotniczej)

*LK: Linie Krajowe

Wszystkie badane przez konsultantow biura podrozy twierdzity, ze wprowadzilyby przynajmniej niektore z
powyzszych optat w celu skompensowania ograniczenia prowizji i utrzymania, lub nawet zwickszenia przychodow.
Na podstawie rozmow i analiz sporzadzono tabele 15., podajaca szczegdty jako$ciowej oceny reakcji konsumentow,
przewidywanej przez konsultantéw, oraz wptywu na wysokos$¢ przychodow optat od kazdego rodzaju z powyzszych
ustug.

Tabela 15 — Optlaty podane przez dyrektoréw biur podrozy

: Oczekiwany poziom Pozytywny wplyw na

Oplata za bilet papierowy (na linie

preferujqce bilety elektroniczne) CcA e Lelig
Optata zalezna od rezerwowanej klasy Bardzo wysoki Duzy
Oplata zalezna od celu podrozy Niski Umiarkowany
Prowizja od sprzedazy Niski Bardzo duzy
Oplata za anulo.wame rezerwc'z.cyl/Oplata za o May
zmiang rezerwacji
Optata za rezerwacje dla linii lotniczych Umiarkowany Umiarkowany
Oplata za sprzedaz tgczong (ubezpieczenia) Umiarkowany Maty
Oplata za rezerwacje ziozronq (np. powyzej Wysoki Maly
4 segmentow)
Optata za rezerwacje ekspresowq Wysoki Umiarkowany
Oplata za korzystanie z danego kanatu T st i,

rezerwacji
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Komentarze badanych biur podrozy

Dzigki przeprowadzonym rozmowom konsultanci Biura obliczajace optaty rgcznie zmuszone sg
uzyskali znaczng ilo$¢ informacji od biur podrézy na stosowac proste modele optat, gdyz nie s3 w stanie
temat zarzadzania oplatami serwisowymi. stosowa¢ 1 oblicza¢c optat wedlug zlozonych

schematow optat, unikajac wysokiego ryzyka

W szczegblnosci, biura podrézy oferujace duza popetnienia btedu. Dlatego tez takie biura moga
ilos¢ roznych odrgbnych taryf (np. negocjowane stosowaé szczegbtowe modele oplat tylko w
oplaty za przejazd — stawki uzgadniane z liniami ograniczonym zakresie. Przewazajaca wickszo§¢
lotniczymi) zawierajgce r6zne oplaty za sprzedaz dyrektorow generalnych takich biur potwierdzita, ze
biletow,  stwierdzily, ~ ze  zautomatyzowane zautomatyzowany system zarzadzania optatami
zarzadzanie wieloma roéznymi schematami opftat znacznie usprawnitby ich prace i ze chetnie
bytoby wielkim utatwieniem dla ich dziatalnosci pod zdecydowaliby si¢ na taka inwestycje, gdyz, jak
wzgledem przetwarzania rezerwacji. Biura podrozy oceniali, szybko by sic zwrécita  dzieki
oferujace  kazdemu  klientowi  indywidualnie przewidywanemu zwiekszeniu przychodéw.
negocjowane modele oplat rowniez skorzystatyby z
takiego systemu. Wielu z 24 dyrektorow biur podrozy

uczestniczacych w badaniach i1 reprezentujacych
rozne sektory rynku, stwierdzito, ze
zdaja sobie sprawe, jak znaczne
doliczania  optat serwisowych do = korzysci przyniostoby zintegrowanie
ceny koncowej czgsto twierdzity, ze Reczne obliczanie optat zarzgdzania optatami serwisowymi z
sa zadowolone ze swoich systemow, zmusza biura podrézy do systemami obstugi klienta,
lecz  zarazem podkreslaty ~ wady mid-office oraz back-office. Chetnie
systemow mid-office: automatyczne korzystaliby oni z mozliwodci
obliczanie optat nastgpuje dopiero po obliczania i przypisywania oplat
rezerwacji 1 wystawieniu biletu. ; : serwisowych na etapie wykonywania
Jezeli klient prosi o kosztorys i przychodow. rezerwacji, by nastepnie zamieszczaé
zwierajacy wszystkie opfaty przed je na fakturach i archiwizujac

wykonaniem samej rezerwacji, optaty trzeba obliczac w back-office, bez koniecznoci recznej obstugi
recznie lub, o ile to mozliwe, przelaczy¢ si¢ na system przez agentow.

mid-office, zanim zostang wystawione bilety.

Biura podrézy korzystajace z rozwigzan

mid-office 1 back-office w celu

stosowania prostych
systemow oplat, co nie

pozwala optymalizowa¢ oplat

17
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Glowne wnioski 1 zalecenia

Znaczenie oplat serwisowych bedzie dalej rosto.
Wskutek tego, precyzyjne i szczegdlowe obliczanie
tych optat bedzie mie¢ zasadniczy wplyw na zarobki
biur podrézy i, do pewnego stopnia, takze na ich
utrzymanie si¢ na rynku. W tym kontekscie
stosowanie  profesjonalnych  zautomatyzowanych
systemow zarzadzania optatami serwisowymi moze
odegrac kluczows rolg.

Wykorzystywanie na szeroka skale systemow
komputerowych i nacisk na wydajno$¢ w branzy
turystycznej sprawiaja, ze reczne obliczanie optat
staje si¢ anachronizmem. Ten sposob obliczen
wymaga kontrolowania w celu utrzymania jakosci
ustug, jak i1 optymalizacji kosztow 1 przychodow.
Niniejsze badania wykazaly, ze, w pordéwnaniu z
biurami recznie obliczajgcymi  optaty, biura
korzystajace z narzedzia zarzadzania optatami
Amadeus Service Fee Manager moga uzyskac $redni
wzrost wydajnosci naliczania optat serwisowych o
67% oraz procesow catkowitej rezerwacji o 12%.

Wskutek takiego podniesienia wydajnosci, biura
podroézy przetwarzajace 100.000 segmentéw rocznie,
moga zaoszczedzi¢ az do 24.000 € w skali roku na
kosztach przetwarzania'. Wynik ten otrzymano przy
zatozeniu,  Ze zaoszczedzony  dzieki
zautomatyzowanemu zarzadzaniu oplatami, zostanie
wykorzystany do przeprowadzenia wigkszej ilosci
transakcji.

czas

L

Wykorzystywanie na
systemoéw komputerowych i

szeroka skale
nacisk na

wydajno$¢ w branzy turystycznej sprawiaja,
ze reczne obliczanie optat serwisowych staje
si¢ anachronizmem.

Ponadto, na podstawie badan ustalono, ze
wspotczynnik  bledow  powstatych ~ wskutek
nieprawidtowych i/lub nieadekwatnych, rgcznych lub
na wpo6t zautomatyzowanych obliczen oplat
serwisowych wynosi 3%.
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Ograniczenia liczby takich btedow
spowodowatoby wzrost przychodéw szacowany na
12.000 € rocznie, w przypadku biura podrozy
przetwarzajacego 50.000 segmentéow w skali roku.
Wysoki wspolczynnik btedu to kolejny staby punkt
recznego lub na wpot zautomatyzowanego obliczania
optat — praktyki nadal bardzo rozpowszechnionej w
branzy.

Z punktu widzenia konsultantow, catkowite
wyeliminowanie tego ryzyka, mogacego spowodowac
zmniejszenie przychoddéw do zera, jest mozliwe tylko
przez korzystanie z calkowicie zautomatyzowanych
systemOw zarzadzania optatami serwisowymi, takich
jak Amadeus Service Fee Manager. Blednych lub
niedoktadnych obliczen mozna catkowicie uniknac
tylko przez réwnoczesne wdrozenie nawet najbardziej
ztozonych systeméw optat i zautomatyzowanych
systemow do wszystkich procesow konsultacyjnych
oraz procesOw sprzedazy.

Obecna praktyka — czgsto spotykana w
mniejszych biurach podrozy — stosowania prostych
systemOw naliczania oplat, o bardzo ograniczonej
liczbie  opcji  jest  zaledwie  rozwigzaniem
tymczasowym 1 nie zwigksza w znaczacy sposob
przychodow. W odréznieniu od duzych sieci biur
podrozy, ktére od dawna wolaty uzgadnia¢ jak
najwigcej oplat za swoje ustugi ze swymi klientami,
wiekszo$¢ biur dziatajacych na podstawie bardzo
uproszczonych systemow optat nie ma mozliwosci
technicznych odwzorowania ztozonych struktur optat.

Jak wykazaty badania, system Amadeus Service
Fee Manager pozwala korzysta¢ ze zlozonych
systemOw oplat 1 zapewniajac w ten sposoOb
mozliwo$¢ lepszego odwzorowania struktur optat,
pozwala zwigkszy¢ przychody o 28%. W przypadku
biura podrézy przetwarzajacego 50.000 segmentow w
ciagu roku i osiggajacego marze brutto w wysokosci
800.000 € rocznie, oznacza to potencjalne
zwigkszenie dochodéw z optat o 112.000€, przy
zatozeniu, ze oplaty stanowig 50% catkowitych
przychodow.
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Oprocz przytoczonych wynikow, opracowanie
podkresla takze dalsze implikacje dynamicznego,
zoptymalizowanego zarzadzania optatami
serwisowymi i jego potencjalne skutki dla
dziatalnoSci biur podrozy i osigganych rezultatow:

—Ograniczona integracja firmowych systemow
mid-office moze spowodowa¢ konflikty podczas
obliczania optat, wplywajac negatywnie na
koszty przetwarzania. W przypadku takich
rozwigzan, jak Amadeus Service Fee Manager,
ktory stanowi integralng cze$¢ systemu obstugi
klienta firmy Amadeus, optymalny proces moze
zosta¢ przekopiowany z pamigci przechowujacej
zlozone modele optat serwisowych, w celu

obliczenia i przetworzenia samych opfat
serwisowych.
—Kolejnym czynnikiem przemawiajagcym za

korzystaniem z zoptymalizowanych systemow
optat serwisowych jest przechodzenie w
sektorze posrednictwa turystycznego do modelu
biznesowego ,,sprzedazy pakietowej”, ktory
ostatecznie  stanie si¢  glowna  czeScia
dziatalno$ci biur podrézy. Zwlaszcza w sektorze
wypoczynkowym, odpowiednie laczenie ustug
zwigzanych z przelotami, rezerwacja hoteli,
wynajmem samochodow, itp., wymaga nie tylko
odpowiedniego uktadu logicznego do tworzenia
pakietow ushug, przede wszystkim,
zaawansowanego zarzadzania przychodami.
Mozliwos¢ taczenia réznych marz lub optat dla
roéznych zestawow produktow lub
konfigurowania optat w celu osiagnigcia
optymalnych zarobkow, stanowi istotng zalete
Amadeus Service Fee Manager.

lecz

—W branzy turystycznej nastgpia tez inne
dalekosiezne zmiany modeli przychodow.
Wprowadzenie przez linie lotnicze zerowej

prowizji spowoduje podobne cigcia prowizji za

19

inne ustugi turystyczne, jak na przyktad podroze

kolejowe, wynajem samochodow  lub
rezerwowanie hoteli, zwigkszajac
zapotrzebowanie na inteligentne i

zautomatyzowane zarzadzanie oplatami.

N

Nieuchronne dalekosiezne zmiany w
modelach przychodow branzy turystycznej

zwicksza zapotrzebowanie na inteligentne i

zautomatyzowane zarzadzanie optatami.

1 — Kwota ta zostata obliczona przy zatozeniu 12% zmierzonego
catkowitego wzrostu wydajnosci i przy zaloZeniu, Ze na jedng
rezerwacje przypada 2,5 segmentu (norma branzowa), sredni koszt
minuty przetwarzania wynosi 1,63 € (Zrédlo: “Prozess- und
Nutzwertanalyse im Autftrag des DRV”, Fried & Partner, 2005)
oraz Sredni koszt przetwarzania rezerwacji to 3 minuty i 6 sekund
zgodnie z pomiarami do niniejszego opracowania.

2 — Marza brutto jest to suma oplat, zwyklych i dodatkowych
prowizji (w tym premii za korzystanie z komputerowego systemu
rezerwacji GDS) uwzglednianych przez biuro podrozy.
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Aneks

Metodologia projektu

W celu zagwarantowania wiarygodno$ci wynikow
firma Dr. Fried & Partner polaczyta analizg
jakosciowg z ilosciowa. Na etapie przygotowan
wykonano wstgpng analize, na podstawie ktorej
konsultanci  wustalili, ze dla zagwarantowania
wiarygodnosci catosci badan niezbgdne beda ponizsze
pomiary.

Niniejszy projekt badan obejmowat pomiary
czasu, oparte na wykonywaniu scenariuszy rozmowy
z dyrektorami generalnymi biur podrézy, obliczenie
potencjalnego wzrostu przychodow i oszacowanie
wspotczynnika bledu na podstawie tych rozmow.

Wykres 16 — Dziatania procesowe

Wyszukiwanie & rezerwacja
Loty: Dostepnos¢, Sprzedaz,

Elementy rezerwacji
pasazerskiej
Dane podroznego
Dane biura

Anulowanie

Zarzadzanie Anulowanie

dokumentami
Plan podrozy
Faktura

Wyszukiwanie & rezerwacja
Hotel: Dostepnos¢, Sprzedaz,

Wyszukiwanie & rezerwacja
Samochod: Dostepnosé,
Sprzedaz, Anulowanie
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Analiza wydajnos$ci

Firma Dr. Fried & Partner przeprowadzita
"podstawowe pomiary czasu”’, w celu okreslenia
czasu potrzebnego do wykonania typowych czynnosci
biura podrézy, zwigzanych =z obliczaniem i
potwierdzaniem optat za rezerwacje lotow, hoteli i
wynajmu samochoddw.

W ten sposob mozna porownywac czas potrzebny
na wykonanie sktadnikéw procesu, wchodzacych w
sktad procesu rezerwacji.

Oferta cenowa
Loty
Hotel

Samochod

Catos¢ podrozy

Stosowanie optat
Obliczanie optat
Potwierdzanie optat

istotne czynnos$ci -
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Pomiary wydajnos$ci przeprowadzono w pigciu etapach. Najpierw opracowano scenariusze, ktore potem wstgpnie
przetestowano.

Scenariusz 1

Lot migdzykontynentalny; 2 osoby; klasa biznes; bilet papierowy.

Scenariusz 2

Oferta cenowa lotu migdzykontynentalnego; 1 osoba; klasa ekonomiczna (bez ulg).
Scenariusz 3

Lot europejski; 1 osoba; klasa biznes; bilet elektroniczny; rezerwacja wynajmu samochodu; zastosowanie profilu
klienta.

Scenariusz 4

Lot europejski; 1 osoba; klasa biznes; bilet elektroniczny; rezerwacja wynajmu samochodu; rezerwacja hotelu;
zmiana rezerwacji po wystawieniu biletu.

Scenariusz 5

Lot europejski; 2 osoby; klasa biznes; bilet elektroniczny; rezerwacja hotelu; uzycie 2 réoznych systemow optat.

Rysunek 17 - Scenariusze 1 testowane metody

Scenariusze Testowane metody

Rozwiazania

mid-office

Obsluga reczna z modulem
zarzgdzania

oplatami

Amadeus Service
Fee Manager
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Pomiary czasu byly wykonywane zarowno w
przypadku  agentow  korzystajacych z  rozwigzan
zautomatyzowanych, czyli Amadeus Service Fee Manager
(zintegrowanego z programem do rezerwacji) i rozwigzan
mid-office (ze zintegrowanymi modulami zarzadzania
optatami), jak i agentéw obliczajacych optaty serwisowe
recznie.

Scenariusze zostaly opracowane w celu znalezienia
rozwigzan nastepujacych problemow:

—Jakie =zalety ma zautomatyzowane zarzadzanie
optatami w poréwnaniu z obshuga rgczng?

—Jak wplywaja roézne rozwigzania zautomatyzowane na
czas wykonywania rezerwacji?

—Jakie sg gtowne zalety operowania réznymi systemami
optat w ramach tej samej rezerwacji?

—Jak radza sobie agenci z obliczaniem optat, gdy nie jest
wykonywana petna rezerwacja, tylko sporzadzenie oferty
cenowej?

—Jaki wptyw na proces naliczania oplat serwisowych
maja oplaty zalezne od ilosci transakcji?

Po szczegdlowym przeanalizowaniu, scenariusze
zostaly rozbite na poszczegodlne ,.elementy”. Zastosowano
formularz podstawowego pomiaru czasu, obejmujacy
wszelkie mozliwe kombinacje elementow procesowych,
wykorzystanych ~w  opracowanych pieciu  réznych
scenariuszach (tabela 18: Elementy pomiaru czasu).
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Wykres 18 — Elementy pomiaru czasu

ala4a0a0 Powiazane z podaniem trasy podrozy i automatycznym utworzeniem

Oferta cenowa S .
maski biletowej

Lot aladala0 Powigzane z podaniem trasy podrozy i automatycznym utworzeniem
maski biletowej
Hotel ala4a2a0 Wszystkie elementy powigzane z Wycena pobytu w hotelu, Wycena
wycieczki objazdowej, Wycena rejsu, itd.
Samochod ala4a3a0 Wszystkie elementy powiazane z Wycena pobytu w hotelu, Wycena
wycieczki objazdowej, Wycena rejsu, itd.
Rejs alad4ada0 Wszystkie elementy powigzane z Wyceng pobytu w hotelu, Wycena
wycieczki objazdowej, Wycena rejsu, itd.
Kolej ala4aSa0 Wszystkie elementy powiazane z Wycena pobytu w hotelu, Wycena
wycieczki objazdowej, Wycena rejsu, itd.
Wycieczka ala4a6a0 Wszystkie elementy powigzane z Wyceng pobytu w hotelu, Wycena
objazdowa wycieczki objazdowej, Wycena rejsu, itd.
Catkowita ala4a7a0 Wszystkie elementy powiazane z Wycena pobytu w hotelu, Wycena
podroz wycieczki objazdowej, Wycena rejsu, itd.
Przechowywane ala5a0a0 Wszystkie elementy powiazane z ponownym wystawieniem biletu
taryfy lotniczego (nie obejmuje zmiany rezerwacji)
Ponowne alaSala0

Wszystkie elementy powigzane z ponownym wystawieniem biletu

wystawienie . . . . ..
. lotniczego (nie obejmuje zmiany rezerwacji)
biletu
R la5a2a0 . . .
gozne . aladasa Powigzane z r¢gcznym tworzeniem masek biletowych
utworzenie
Zarzadzanie ala5a0a0 Wszystkie elementy powigzane z wystawianiem dokumentéw planu
dokumentami podrozy — zawierajacych informacje z danych osobowych pasazera
Plan podrézy ala6ala0 Wszystkie elementy powiazane z wystawianiem dokumentéw planu
podrdézy — zawierajacych informacje z danych osobowych pasazera
Faktura ala6a2a0 Wszystkie elementy powigzane z wystawianiem faktur -
zawierajacych informacje z danych osobowych pasazera
Voucher na ala6a3a0 Wszystkie elementy powigzane z wystawianiem voucherow na
wynajem wynajem samochodéw - zawierajacych informacje o danych
samochodu osobowych pasazera
Voucher ala6ad4a0 Wszystkie elementy powigzane z wystawianiem voucherow
hotelowy hotelowych - zawierajacych informacje o danych osobowych
pasazera
Rejs ala6aSa0 Wszystkie elementy powigzane z wystawianiem dokumentéw rejsu -
zawierajacych informacje o danych osobowych pasazera
Prom ala6a6a0 Wszystkie elementy powigzane z wystawianiem biletow promowych
- zawierajacych informacje o danych osobowych pasazera
Kolej ala6a7a0 Wszystkie elementy powiazane z wystawianiem biletow kolejowych
- zawierajacych informacje o danych osobowych pasazera
Ubezpieczenie ala6a8a0 Wszystkie elementy powigzane z wystawianiem dokumentow
ubezpieczeniowych - zawierajacych informacje o danych osobowych
pasazera
Wycieczka ala6a9a0 Wszystkie elementy powigzane z wystawianiem dokumentow
objazdowa wycieczek zorganizowanych - zawierajacych informacje o danych
osobowych pasazera
Bilet ala6ala0 Wszystkie elementy powigzane z wystawianiem dokumentow
wycieczek zorganizowanych - zawierajacych informacje o danych
osobowych pasazera
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Zarzadzanie
kolejkami

Dodatkowe ustugi

I Naliczanie optat I

Obliczanie optat

Potwierdzanie
optat

Kontakt z klientem

Rozmowa
Czytanie
e-maili
Wysytanie
e-maili

Faks

Procesy zwiazane z optatami 1]

ala6a0a0

ala7a0a0

ala8a0a0
ala9a0a0
ala9a0a0

a2a0a0a0

a2ala0a0

a2a2a0a0

a2a3a0a0

a2a4a0a0
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Wszystkie czynno$ci powiazane z roztadowywaniem bankéw kolejek

Podawanie informacji dotyczacych podrozy: wizy, szczepienia,
miasta, lotniska

Powiazane z otrzymywaniem zamowien dotyczacych podrozy i
ogolnych operacji pomigdzy czynno$ciami
Powiazane z otrzymywaniem zamowien dotyczacych podrozy i
ogolnych operacji pomigdzy czynno$ciami

Czynnosci powigzane z czytaniem e-maili

Czynnosci powigzane z wysylaniem e-maili z ofertami,
potwierdzeniami

Czynnosci powigzane z obstuga faksu
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W nastgpnym kroku przeprowadzono pomiary w
terenie, ktorych wyniki nastgpnie przeanalizowano.

Odgrywajacy role klientow konsultanci udzielali
agentom informacji potrzebnych do wykonania
rezerwacji w  sytuacjach  sprzedazy  czasu
rzeczywistego. Obejmowato to peten proces, tacznie z
naliczeniem optat, prezentacja oferty cenowej i
wystawieniem biletu. Agenci podawali ceng biletu,
tacznie z VAT (w zaleznosci od rynku), naliczone
optaty oraz cen¢ koncowa. Tworzyli kompletny
rekord danych osobowych klienta, zawierajacy
wszystkie wymagane informacje, umozliwiajace
wystawienie biletu bez dodatkowego uzupetniania
danych. Wszystkie pomiary przeprowadzono w
standardowym  $rodowisku do  wykonywania
rezerwacji. Mierzono czas przetwarzania i zestawiano
dane do dalszej analizy statystyczne;.

Otrzymane wyniki przeanalizowano i poréwnano
dla wszystkich proceso6w uzytych w scenariuszach
rezerwacji. Nastgpnie oceniano proces naliczania
stosownych optat.

Badana probka sktadata si¢ z 35 ekspertéw branzy
turystycznej, ogotem przeprowadzono 175 pomiarow.
Lacznie uczestniczyly w badaniach 24 biura podréozy
znajdujace si¢ we Francji, Belgii, Holandii i
Niemczech.

Poniewaz pomiary przeprowadzono na podstawie
wybranej probki, aby wyniki mozna bylo
wiarygodnie ekstrapolowaé na caly rynek, nalezalo

vt
g WO
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przeprowadzi¢ statystyczna kontrol¢ poprawnosci.
Kontrola ta zostata poparta odpowiednim poziomem
wiarygodnosci. Poziomy te okreslaja
prawdopodobienstwo, ze wyniki otrzymane na
podstawie probki beda takie same dla catego rynku.
Czasy zmierzone dla réznych rozwigzan w ramach
niniejszych badan osiagngly poziom wiarygodnosci
przekraczajacy 90%.

Analiza bledow

W celu oszacowania mozliwych czynnikéw
bledoéw, konsultanci odwiedzili europejskie biura
podréozy 1 przeprowadzili rozmowy z ich
przedstawicielami. Badana probka sktadata sie¢
tacznie z 10 biur podrozy.

konsultanci poprosili
rozmowcow o oszacowanie ogolnego wspotczynnika
bledu dla ich biura, na podstawie wlasnego
doswiadczenia. W celach analitycznych, zwiazanych
z  niedokladnymi  obliczeniami,  poproszono
dyrektorow o przeanalizowanie 1 przedstawienie
potencjalnych  zastrzezen  do  rzeczywistych
przychodéw ich firmy z optat serwisowych. Wobec
duzej tego problemu rozmowy
przeprowadzono z dyrektorami generalnymi oraz
innymi przedstawicielami kadry kierowniczej, co
zagwarantowalo, ze zostang doktadnie omdwione nie
tylko potencjalne btedy operacyjne, lecz rowniez ich
skutki dla procesu kontroli i zaplecza.

Podczas rozmow

ztozonosci
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Analiza przychodow

Metodologia wykorzystana do oszacowania
wplywu bardziej zlozonych systemoéw optat na
przychody biur podrézy sktadata si¢ z dwoch etapow:

Rozmowy z dyrektorami generalnymi

Na  podstawie rozméw z  dyrektorami
generalnymi, konsultanci zebrali dane dotyczace
oplat, ktére biura podrozy pobieraja od swoich
klientow. Probka sktadata si¢ z 10 biur podrozy
dziatajacych w roznych sektorach rynku - wyjazdow
wypoczynkowych i stuzbowych —  oraz
korzystajacych z rdéznych rozwigzan zarzadzania
optatami.

Potem poproszono dyrektoré6w o zastanowienie

sig, jakie rodzaje oplat mogliby stosowaé w
przysztosci, gdyby  dysponowali systemem
technicznym  oferujacym  takie  opcje,  jak
automatyczne zarzadzanie 1 obliczanie optat

serwisowych. Na tej podstawie dyrektorzy opracowali
optymalny swoim zdaniem system optat, zawierajacy
rozne rodzaje rezerwacji turystycznych. Z pomoca
konsultantéw uwzgledniono dodatkowe modele optat
serwisowych.
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Analiza i oszacowanie dodatkowych
przychodow

Zoptymalizowane systemy oplat opracowane w
pierwszy etapie wykorzystano jako podstaweg obliczen
testowych dla szesciu roznych scenariuszy rezerwacji,
reprezentujacych rzeczywista roznorodnos¢ ustug
turystycznych sprzedawanych przez przecig¢tne biuro
podrézy. Obliczenia te przeprowadzono w warunkach
laboratoryjnych. Najpierw zastosowano obecne
systemy optat do scenariuszy rezerwacji i zapisano
catkowita sume¢ wszystkich optat. Potem raz jeszcze
policzono optaty dla wszystkich scenariuszy przy
pomocy  zoptymalizowanych optat,

okreslonych przez dyrektoréow generalnych podczas

systemow

rozmow. Dzigki porownaniu obu zestawow wynikow
konsultanci mogli obliczy¢ roznice pomiedzy zwykta
sumg optat, a wyzsza suma otrzymang wskutek
zastosowania bardziej ztozonych systemow optat.

Na podstawie réznicy miedzy obiema kwotami
obliczono $rednio wazone zmiany procentowe.
Zostaty one przewazone zgodnie z przekrojem
czynnosci  generujacych przychody z optat w
typowym biurze podrozy: 20% za wyjazdy
miedzykontynentalne, 48% za wyjazdy zagraniczne w
granicach Europy i 32% za wyjazdy krajowe. (zrodto:
German BSP). Scenariusze rezerwacji wykorzystane
do powtornych obliczen nie zawieraly rezerwacji,
ktore szacuje si¢ na mniej niz 15% dziennej
dziatalno$ci; liczba ta zostala uwzgledniona w
przewazonych wynikach.
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O firmie Dr. Fried & Partner

Od ponad 30 lat pomagamy zaréwno wielkim, jak i malym firmom branzy turystycznej osiagnaé sukces w
interesach. Nasi klienci bardzo sobie cenig naszg firme jako kompetentnego i skutecznego partnera, sposéb w jaki

pracujemy nad projektami oraz ustugi konsultingowe w zakresie zarzadzania.

Wspieramy naszych klientow w rozwigzywaniu skomplikowanych probleméw i okreslaniu przysztych
mozliwosci biznesowych. Uwazamy za nasz obowigzek nie tylko rozwijanie strategii i koncepcji dostosowanych do
indywidualnych potrzeb klientow, ale rowniez wspomaganie naszych klientow w udanym wdrazaniu zalecanych
rozwigzan.

Konsultanci naszej firmy posiadaja dyplomy szkét wyzszych 1 uniwersytetow, posiadajg praktyczne
doswiadczenie w branzy turystycznej, handlowej lub przemystowej. Dlatego tez, jak i dzigki wieloletniej pracy jako
konsultanci w naszej firmie, $wietnie znaja si¢ oni na procesach i strukturach proceséw zwigkszania wartosci firmy
w branzy turystycznej.

Firma Dr. Fried & Partner miala przyjemnos¢ przez wiele lat §wiadczy¢ swe ustugi w ramach projektow wielu
firm i organizacji, w tym firmom Amadeus, American Express, Deutsche Bahn, Deutsche Lufthansa i TUI. Projekty
te obejmowaty analize procesows oraz kosztow, jak rowniez analizy rynku i konkurencji.

Zasada naszej firmy jest takze korzystanie z najlepszych rozwigzan wszystkich sektoréw biznesowych i
przemystowych. Takie podejscie, poparte naszym przygotowaniem metodologicznym i specjalistyczng wiedza,
wyczula nas na trendy i zmiany pojawiajace si¢ we wszystkich obszarach gospodarki oraz pozwala naszej firmie
skupi¢ si¢ na rozwigzywaniu wyzwan dotyczacych szczegodlnie branzy turystyczne;.

Oferujemy rozwigzania dla zadan, ktore definiujemy wraz z naszymi klientami — poprzez projekty
konsultingowe, badania rynkowe i programy szkolen.
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