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1. BEVEZETES

A siker fontos, kulondsen egy végz ambiciézus hallgatd szaméara, mint amilyennek
engem is latnak. Az egyetemi évek alatt megtanyltaogy minden fontos dontésotl
piackutatast végzunk, igy természetesnek mondhatjy a sajat esetemben is ugyanezt
fogom tenni: megvizsgalom, hogy érdé&dkési teriletemen, az utaztatok piacan, milyen
irAnyba, az utazasszervezés vagy —kozvetitésrdddnés elindulni.

Nem csak ,0nd0s érdekek” vezettek azonban témavakmnkor. Hzetes
kutatdsaim folyaman arra a megallapitasra jutottamgy bar keresleti, utas szempontu
megkozelitésl mar sok, kinalati oldalrél viszont még alig-aligrtént a témaban valo
kutatas.

Vizsgalatomat két szempontbdl végzem: pénzigyizaégkmsai tekintetbl, hiszen
fontos, hogy az ember tisztaban legyen vele, mifgdtdteleknek kell megfelelnie ahhoz,
hogy profi szakember valhasson del és emellett az anyagi téngé&z sem
elhanyagolhatoak.

Elss hipotézisem, hogy a tour operatorok jovedelmegésmpontbdl vonzobbak,
masodik, hogy a nagyobb szakmai kihivast a kddvetittkenység jelenti.

Kutatasomat a magyar piacra vonatkozolag, intesgritségével végzem el és nem
teszek kulonbséget egy-egy iroda tulajdonlasi vigaokozott.

Dolgozatom el§ felében, az utaztatasi piac altalanos bemutatésa ebszor a
pénzlgyi, majd a szakmai megkozelitéshez haszréibhgontokat, modellt targyalom. A
kovetked részben témak szerint felbontva ismertetem ataiaén készitett interjut, majd
ezeket 6sszegzem és dontok a fent emlitett hisatiéielyességéi

Dolgozatom végén viszont nem csak egy egyspsszefoglaldssal taldlkozhat az
olvas6. Béar kutatdsom eredéed csak a jelzett hipotézisek helyességét volttbiva
vizsgalni, interjualanyaimnak készénteh ennél sokkal messzendbb kovetkeztetésre
jutottam: az egész magyar utaztatdi piac gyoketemlkulasanak tendencigjat véltem

felfedezni.



2. ELMELETI HATTER ES A KUTATASI MODELLEK
BEMUTATASA

2.1.AZ UTAZTATASI PIAC BEMUTATASA

Egy utazds nem j6het létre anélkil, hogy azt vdienimértékben meg ne szerveznék.
Az évek soran az utazasi irodak lettek azok, akik @ tevékenységre szakosodtak és
lehetvé teszik, hogy nekiink mar csak a nyaralas kellef@lében legyen részink. Az
utazasi iroda val6jaban egy djjt6fogalom, melynek két nagyobb csoportjat
kuldnboztetjik meg: az utazasszedlast és utazaskozveiket.

2.1.1. Az utazasszervéz
A 213/1996. (XIl. 23.) Kormanyrendelet alapjamazasszervéz az, aki utazasi
szerddéssel
1. sajat szervezdésvagy egyedi megrendelés alapjan 6sszeallitaizast

» belf6ldrél belfoldre kozvetlenll vagy kozvetititjan értékesit,

» belfoldrdl klfoldre kdzvetlenl vagy kozvétiitjan ertékesijt

« kulféldrol belfoldre kdzvetlenil vagy kozvetititjan értékesit,
2. kulfoldi utazasszervée

* Magyarorszagra tortérutazasait belféldon szervezi,

vagy egyéni utas részére Magyarorszagra téréazasokat értékesit,

* szervezett utazasat Magyarorszagon értékesiti, alggn kozreiikodik,

3. kalfoldrsl kulféldre tortéerd utazasokat szervez,

4. kulfoldi szallashelyet belfoldon értékesit (Molna008).

Az iménti meghatarozasban jeldlt kiemelés azt matdtogy az utazasszenédz
mely sZikebb csoportjat fogom dolgozatom folyaman vizsgadhraz kutatdsom nem
terjed ki az utazasszentdezbeutaztatd tevékenységére, iggeanzetkozi utazasszervezés
fogalmat sem meritem ki teljes egészében, hiszenelenthetné mind a belfolélr
kulfoldre, a kuolfoldsl kdlfoldre, a kdlfoldi utazasszervézMagyarorszagra tortén
utaztatadsainak belfoldi szervezését, ezen utazaatdint kulfoldi szallashely (belfoldi)

értékesitését.



2.1.2. Az utazaskozvett
A fentiekben mér hivatkozott Kormanyrendeletbenahatzak meg autazaskozvetdt
fogalmat is: az, aki az utazasi sz@tést a belfoldi utazasszergemegbizottjaként az
utazasszervézneveben koti meg (Molnar, 2008, pp. 18-19.), tébdevekenysége, hogy
az eballitok egyes turisztikai szolgaltatasait és atadhjas Utjait a fogyasztok felé
kozvetitse (Pompl, 2000). ,Az utazaskodzvetités ngirfthromiranyl kapcsolatot tételez,
egyrészt az utazasszergezs az utazaskozvetjtmasrészt az utazaskdzvétéls az utas,
harmadrészt pedig az utazasszefwez az utas kdzott (Drabik, Fabian, 2004, p. 20.).
Ugyan tartalmi szempontbdl semmi, jogi vonatkozasliazont jelertis eltérés van
a kozott, hogy az utazaskozvétitelfoldi vagy kulfoldi utazasszervémegbizasabdl jar-e
el.

a) Ha az dlbbi eset all fenn, akkor a kézvétiek vagyoni biztositekkal nem
kell rendelkeznie, felébseége masodlagos és az utassal szemben az utazEsze
felel. Olyan esetben azonban, ha ,a részvételvaliy ebleg 6sszegét nem, vagy
nem kelb idoben és mértékben utalja at az utazasszénekzés emiatt az utast kar
éri”, az utassal szemben a kozvekibzvetlenul felel.

b) Amikor az utazaskozvetitkilfoldi utazasszervézutazasaira kot utazasi
szerddést, bizomanyosi kapcsolat |ép életbe. Ennek nel§én, ,a
bizomanyosként eljaré utazaskozuatigk akkor is helyt kell allnia a magyar utassal
szemben, ha egyébként annak igényét nem tudja ®@ldililutazasszervéze
atharitani,” rdadasul vagyoni biztositékkal is mkdznie kell (Drabik, Fabian,
2004, p. 21.)

Dolgozatomban a fent emlitett két esiselg kozil a kozvetik el csoportjat

vizsgalom.

stisztan” szervezd
(idedlis tipus)

$ kozvetitd tevékenység  —

utazaskdzvetitd
4 rendszerek
utazasszervezéssel

5 2 i utazaskozvetits,
utazésszervezd, aki aki esetenként

a sajat utazasi sajat maga is
termékeit sajat szervez utakat
maga is rulja

utazasszervezd, aki
més utazdsszervezok
utazasi termékeit
is kdzvetiti

L— szervezdi tevekenység <

Jtisztan”
utazaskozvetitd
(idedlis tipus)

1. dbra: Az utazasi irodak és utazaskodzvetik tevékenységi terilete
Forrés: Tupy, 1984, p.14, in Pompl (2000) 3



A téma targyalasahoz fontos megjegyezni azt a témgy a gyakorlatban sokszor
nem lehet egyérteltien besorolni az irodakat egy-egy tipusba, tekinbegy a legtdébb
utaztatd vegyes tevékenységi terilettel rendelkezit, és ennek megvaldsulasi formait

szemlélteti az 1. sz. abra (Pompl, 2000).

2.1.3. Altalanos informaciok

Jelenleg 1160 utazasi iroda van a piacon, éhkib. 800 az, amelyik nem ad ki katalogust,
tehat kozvetit, viszont rendelkezik utazasszeivemgedéllyel is, hogy bizonyos egyedi
katalogust rendszeresen megjelehtetir operator és 400 koruli lehet a beutaztat@krez
(Molnér, 2012).

Az utazasszervezési tevékenységek kozib dislyen, a maga haromnegyedes
részesedésével, a kiutaztatas all, majd ezt kavetiutaztatas, 18-20 szazalékos arannyal.
Jellem®, hogy az utaztatok tébbsége szinte minden utazt@éekenységgel foglalkozik,
de talalhatunk 165-170 olyan vallalkozast, ametgk kiutaztat (Probéald, 2011).

Utazasi vallalkozasok Magy arorszagon (2007-2011)
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2. abra: Utazasi vallalkozasok Magyarorszagon (2062011)
Forras: Sajat készitégibra, TObb éves csicson... (2011) alapjan

Az 2. dbran 2007 és 2011 k6zott lathatjuk az utazdslatok szamat.

Erdekesség, hogy az abrazolésdakban csupan egyetlen év, 2011 volt, amikor a
kozvetitk szama, bar kevéssel ugyan, de meghaladta a zékéteami valoszitileg
azzal van Osszefiiggésben, hogy 2010 és 2011 kézdtttaztatok szama nagyjabdl 10
sz&zalékkal csokkent (Millidrdokkal..., 2011).



2.1.4. Utazasszervezes
Utazasszervezisek nevezzik azt, ha egy utazasszdrwézat szervez majd azt utazasi
csomagban értékesiti.

Ebbsl kdvetkezik, hogy nem mingsul utazasszervezésnelz onalldan értékesitett
kozlekedési szolgéltatas, a menetjegy-kiszolgal&zallashelyi szolgaltatas, a vendéglatd
szolgdltatas, a gyogy- és egyéb szolgaltatds, aurklis programokra és egyéb
rendezvényekre jegyarusitas, a helyi programszésyeaz idegenvezit szolgaltatas,
illetve az ezekkel kapcsolatos tgyek intézése,lb&éa mas szervezet altal teljesitgnd
az utazassal 0sszefifggzolgaltatas és az ezekkel kapcsolatos lUgyekéseézZMolnar,
2008, p. 19).

Dolgozatom eddigi részében a kutatAisom szempohtjdbdtos fogalmak
tisztdzasaval, és az utaztatdi piac altalanos kaasé#val foglalkoztam.
A tovabbiakban a kutatasomhoz hasznalt két témadsira modellek ismertetése

kovetkezik.

Miel6tt azonban belemélyednék az egyik elemzésemil atélasterilet, az
utaztatok pénzigyeinek elméleti részleteibe, Aalljeldljaroban néhany szamadat
bizonyitékul, hogy a pénzugyi szempontnak valébamklt Iétjogosultsdga van a
dolgozatom elején feltett kérdésem megvalaszoléisaba

A 2009-ig rendelkezésre all6 adatok alapjan, azassbejegyzett utazasi vallalkozas
egyutt 180-200 milliard forint arbevételt ért eleéne. 11-17 milliard forint kordl alakult
az agazat nettd hozzaadott érteke, ami a 2008edmeénynél 16%-al alacsonyabb.
Csupan 9 olyan tour operator van ma hazankbanglakdnnettd arbevétele eléri az 5
milliard forintot, 26 olyan, akié az 1 milliardos &7 szamolhat 500 millié forinttal. 2009-
ben a cégek kozel fele volt veszteséges, a jOvexidfég tehat az utazasszerdlazél
romlik, persze azért akadnak pozitiv esetek isl azilliard nettd arbevételt konyvelldet

iroda kétharmada nyereséges volt (Probald, 20138)p.



2.2.PENzUGY

Mint minden piaci vallalatnak, az utazasi irodaknakegtbb céljuk, hogy egy atlagos
bevételszint mellett, minimalis koltséggel a léhdétgtobb profitot érjék el (Fuentes,
2008). Ez azonban korantsem egy8zfasladat (lasd fenti adatok), hiszenikdadésuk
soran rendkivil sok tényézkell figyelembe vennilk.

Az alabbiakban az arképzékkezdve, a profitot befolydsol6 tényikel folytatva
mutatom be az utazasi irodak pénzigyeinek alagjdigngsulytdleg a tour operatorokra
helyezve, hiszen méar Aguilo, Alegre és Riera (200Davies, Downward, 2005, p. 1238)

is ravilagitott arra, hoggk azok, akik az armegallapitasban doseereppel birnak.

2.2.1. Armenedzsmen{Pompl, 2001 alapjan)
Altalanossagban elmondhatjuk, hogy turizmus iparégaatlagnal magasabb profit és
brutté bérek jellemzik, mivel az igen kompetitivzhapiac nyujtja a keresletet szamara
(Pusnik, Tajnikar, s.a.). Emellett az is igaz, hogsdontéseik meghozatalakor az
utazasszervék az arrugalmassagot veszik alapul, anélkil, homak pontos szamszer
értékét ténylegesen ismernék (Pompl, 2001). Erdeed azt a kérdést vizsgalni, hogy
milyen lehetségeik vannak a tour operatoroknak araik kialaikés

Ardontések tobb esetben is felmeriilhetnek, példjutermékek bevezetésekor,
minden kindlati idszak kezdetén,6s a folyd kindlati idszak alatt is (Pompl, 2001).
llyenkor egyrészt mérlegelnie kell a vallalatnalogh arai koltség-, kereslet,- vagy
konkurenciaorientaltak legyenek-e, s a déntés neahtakor figyelembe kell vennie a
termeék elhelyezkedését, az éfedsokat, a konkurenciat, az arcélokat, a kerdsbstmem

utolsé sorban a koltségeket.

2.2.1.1. Az arpolitika modszerei

Altalanossagban elmondhato6, hogy ,az arpolitika ikugy haromszégén belul” (Pompl,
2001, p. 226) a tényék egyike az, ami alapué&n meghatérozza a dontést, s a tobbit csak
kiegészibleg vagy korrekcioként veszik figyelembe.
a.) Koltségorientalt arkéepzés
» Biztonsagos és egystehiszen a sajat koltségeken alapul, asveVszemben
pedig tisztességes eljarasnak tekirithet
e Hatranya viszont, hogy az igy kapott arnak nincpckalata a keresleti és
konkurencia helyzettel.

b.) Keresletorientalt arképzés



» Foleg a turnusos atalanydijas utaknal jellémahol a vegyes kalkulacio teszi

lehethvé az

arkuléonbségek).

ardifferencialas

&eljes

hasznalatat  (pl.

szezonalis

» Hatranya, hogy csak a tapasztalati ertékekre shatitk az arak kialakitasa

soran.

c.) Konkurenciaorientalt arképzés

* A versenytarsak arkéepzését helyezét@be, de nem jelenti feltétlentl a

konkurencia ,alullicitdlasat”, hiszen a helysziiml, a termékkilénbségek,

marka-image vagy a tanacsadas4saéy pozitivan befolyasolhatjak arainkat.

» Huvelykujjszabaly e tényézprioritasként vald kezelésekor, hogy az arak a

konkurenciatél olyan tavolsagra legyenek, hogy raetett résztvaiszamot

lehetvé tegyék.

A hdromszdg egyik tényégnek kivalasztasakor viszont még korant sem éetvég

az arképzés folyamata, hiszen é&ltalaban nem egydgé@mszegmenst célzunk meg, igy

sziikség van a teljes piac részpiacokra valo fefizama, a kereslet arrugalmassaganak

tekintetében, azaz az ardifferencialasra.

2.2.1.2. Ardifferencialas

Az ardifferencialas ,alkalmazéasaval olyan célolatdt kovetni, mint a forgalomndvelés,

fogyasztoi jovedelem lefolozése, a kereslet kietjiiese, reagalds a konkurencia araira

vagy a beszerzési arak tovabbadasa” (Pompl, 2001234). Kovetke& tipusait

kulonboztetjiuk meg:

T

Ldébeli

* Utazasi idépont
* Utazasi nap

* Utazasi napszak

« Foglalasi idépont

L J

Személyekre vonatkozd,

* Tanulo
* Nyugdijas
* Gyermek
* Naszutas
« Evfordulds
[Kozvetlen drengedményként,

szdzal ékos engedményként

\Vagy csdkkentett arkeént

™

Regiondlis

Ha egy szervezd egy utat
tobb indulasi hellyel kinal.

Az eltérd fuvarozasi

N

Mennvisée vonatkozdsu

* kozdsen foglald csoport
* hosszil tidiiles

koltségek miatt.

N

\ J

3. abra: Ardifferencialasi tipusok
Forras: Sajat készitésibra, Pompl (2001) alapjan

(Kialakiids vonatkozdsu)\

« Altalénos arcsokkentés
» Uj foglalésokra vonatkozd
= Termékdifferencialassal
kombinalt

Ha az utazasszervezd

kihasznaltsagi okbol

\_ arcsokkentést alkalmaz. /

Altalanossagban az mondhatd el, hogy a fenti tipus®zil a magyar

utazasszervék foleg azidsbeli ardifferencialasalkalmazzak.



2.2.1.3. Arképzés

Jelen dolgozat keretei kdz6tt nem célom részletedegyalni az utaztatok szamviteli
modszereit, csak roviden foglalom 6ssze az alabbialennek [ényegét.

Egy utazasi iroda kalkulacibéja soran figyelembe zvesgyrészt a tervezett
koltségeket, masrészt pedig a piaci helyzetet, azalott kinalati szezonra prognosztizalt
eladasi mennyiségekkel és tervezett koltségekiéehek

A kalkulacios eljaras alapjan megkulonboztetigljes- é€s részkoltségszamitasig
az eljarasmaod tekintetében beszélhetimdgresszivés retrogad arképzésrAz elobbi azt
jelenti, hogy a bekertlési kdltségeéklkiindulva fokozatosan épitkezve jutunk el az égmz
araig, mig aretrogad kalkulacional meghatarozunk egy piacképes araa édltségek
Iépésenkeénti figyelembevételével visszafelé haladhaitjuk meg, hogy mi fog beleférni
a bidzsénkbe. Nem szabad elfelejteni, hogy utazaeki®hn keresztll tortéh eladas
esetén figyelembe kell venni a megallapodas szériettend jutalékot is, valamint, hogy
az utazasi arnak meg Kkell felelnie az informaciognk€id, elfogadhatésag,

versenyképesseg, aroptika és jogi helyesség knitéxinak is.

2.2.2. A profitot befolyasol6 tényedk

2.2.2.1. Kockazat

Egy utazési irodanak ikodése soran tébb kockézattal is szamolnia kellalgpvebten
ismét a tour operatoroknal a jelésgbb, hiszendk azok, akik magukat az utakat
szervezik. gy az arfolyam, illetékek, lemondasiéielek és bizonytalansag altal felvetett

problémakat rajuk vonatkoztatva mutatom be az adbian.

2.2.2.1.1. Arfolyam-kockéazat

Az arfolyam-kockazat jeletiségét leginkdbb az adja, hogy az arak katal6gusirédmd
megjelentetése és az utas foglalasa kozoétt ell8lthbsszu (Pompl, 2001), a valuta
arfolyam pedig akar naprél napra valtozhat, nemétientl az utaztatok helyzetét
megkdnnyitend irAnyba, ahogy ezt napjainkban igen gyakran mggfigetjuk.

Neheziti a helyzetet, hogy a mar lefoglalt utakné@ksére is csak legfeljebb az
indulas idpontjat megdizé négy honapban, legfeljebb 20 nappal az utazéts ehn
lehethiség, amennyiben a szédes tartalmazza, hogy a megallapodott 6sszeg milyen
arfolyamig érvényes (Sandor, 2006). Nem is beszaik@, hogy egy aremelés esetén ,az

utasok nem sajat érdekkorben allhatnak el a édésbl, s igy nemhogy kotbért nem kell



fizetnitk, hanem tobb mindenre, akar kartéritésrggosultak” (Egresi, 2006), raadasul
valosziri, hogy az utas taldl a lemondott utnal olcsébbaitintve, hogy sok utazas
nagyfoku helyettesithéségi rugalmassaggal rendel&germék (Pompl, 2001).

Védekezésképp megoldast jelenthet, ha a maketes kedvezményeinket

megszintetjikHogyan hat..., 2006), vagy l@ainkat eleve valutaban adjuk még igy,
vagy a fizetéskori arfolyamon szedjik be a forifttuis 6sszeget (Sandor, 2006). Ezen
opciok megvalositdsa viszonylag egys$izerhatasukat tekintve viszont igencsak
megkérdjelezhebek.

Belss arfolyam-biztositasi lehéségkent felmerll aajat orszag pénznemeben valo
amivel szallitonk viselni a kockézatot, vagyharmadik valutdban tortéh szamlazas
mely esetben egyik fél kockazata sincs fedezveodalban mar emlitettalutapotiélok
alkalmazasa is ebbe a témakorbe tartozik, de dzazsatazasi ar rovasara torténhetisEr
likviditas esetén megtehetjik, hogykéltségeket éle, kedvesd arfolyamonkifizetjik
vagy hogy a devizavasarlast és fizetési hatéatidoben atiranyitjuk azaz a kulfoldi
valutat tébb részletben, a mindenkori legkedbz idspontban vesszik meg (Pompl,
2001).

2.2.2.1.2. llletékek
Az arfolyamon Kkivil a repdtéri illetékek és Uzemanyagkoltségek azok, amelgek
legkevésbé kalkuldlhatok és igy a legnagyobb kaakdzjelentik az utazasszervdz
szamara.

Altalanos, hogy a mar amugy is magas illetékekeisanélkil kalkulaljak vagy csak
egy minimalis kockazati 6sszeget szamitanak rdjakarfolyammal szemben viszont az a
plusz kockazat adodik ebben az esetben, hogy aikedidijra vagy az olaj vilagpiaci
aranak valtozasara hivatkozva az irodak mar nemositithtnak a mar megkotott
szerddéseken — hivja fel a figyelmet a Fogyasztovédé&ithelligyebség (Egresi, 2006;
Sandor, 2006).

2.2.2.1.3. Szeftési feltételek és bizonytalansag

Foleg a korutazast szerueaitaztatok esetében van jelésdge annak, hogy egy-egy

Uttipust elinditsanak-e, hiszen egy esetleges essgtesetén ez nem feltétlentl érdekik.
A katalogus kiadasakor az eladasra kenilak szamat még csak prognosztizalni

sem lehet, igy a szikséges kuilfoldi valuta tekéften is teljes bizonytalansag uralkodik.



Ha a koltségeket fedézminimalis utaslétszam nem latszik megvalosulrszarve# az
utazast megék6é 20. munkanapig a szédestl elallhat. Ezzel kikiiszoboli veszteségeit,
azonban kovetkezményként image-vesztést konyvelhehem beszélve arrél, hogy a
tervezéssel, szolgaltatds-beszerzéssel, és kashligu valdo  kiirdssal olyan
visszafordithatatlan kéltségek merulnek fel, mebtek program leallasa esetén nem lehet
visszaszerezni (Pompl, 2001).

Raadasul konnyen @brdulhat, hogy kulfoldi partnerei felé szigoru s#@lés

szerint dolgozik, esetleg bizonyos 6sszeget nideghént részeére el is juttatott.

2.2.2.2. A jutalékok rendszere

A kozvetit-tour operator kapcsolatot vizsgalva mindenképpemeend szempont a
jutalékok rendszere, hiszen val6jaban ez az egyelian elem, mely pénzigyileg a két
tipust 6sszekati.

Elsddleges funkcigjan kivil azonban disztribaciopohiikeszkézként is fontos:
noveli a piaci részesedést az ligynokségeken Veldigeen keresztil, seqiti az tigyndkség
elényben részesitett eladdsat, a hosszu tavédést, valamint értékesités-iranyitasra is
hasznaljak (Pompl, 2001).

A jutalékok fajtait a 4. abra foglalja 6ssze:

—] Alapjutalék )
— Fix ]
— Résztvevénkénti forint dsszep ]
— A forpalom szazaléka |
— Viltozo ]
— Termékcsoport |
{ Utazdsi 1dépont ]
—{ Foglalasi idépont ]
e Csoportnagysag ]
— Ugynoksée statusza |
— Savos jutalék )
— Savos forgalmi jutalék ]
—] Progressziv savos jutalék ]
— Retroaktiv savos jutalék ]
—f Relativ jutalek )
— Kiegészits jutalék )
— Teljesitményjutalék ]
— Beszerzési kooperacio ]
e Idében behatarolt bonusz )
—{ Kick Back )
— Jutalékhoz hasonld szolpaltatdasok ]
Prémium eladdéknak ]

I

Rekldmkéltség-hozzajarulis ]
b Részesedés a kommunikécids koltségekben )
—— Disagidatvallalas hitelkdrtvas értékesitésnél |

4. dbra: Az utazasi irodai jutalékok rendszere

Forras: Pompl (2001), p. 287, kiegészitve Succ{2006) alapjan 10



Magyarorszagon csak elvétve jellainz hogy minimalis kovetelményeket
allapitananak meg az utazasszefkea jutalék kifizetésével kapcsolatban, az viszont
széles korben elterjedt, hogy bizonyos szolgaldddts példaul Gzemanyagpétiékokat,
illetékeket kizarnak a jutalékszamitasbol.

Megallapitasakor hiuvelykujjszabaly, hogy csak olysmgysagban fizeth@étk ki,
ami az utazasszervegmgazdasagi eredményét nem veszélyezteti, s e téifizeheaileg
minél ké$bb torténjen, tekintve, hogy a tour operatorokndl judialékfizetésnek
bevételcsokket hatasa van, igy kdzvetlenll befolyasolja a likidsti is (Pompl, 2001).
Tobbek kozott ezért terjedt el az a gyakorlat, hagyigynokok csak a részvételi dij utolso

részletének utaldsakor vonhatjak le megérdemeikati]

2.2.2.3. Egyéb profitot befolyasolo tenygkz

Végul, de nem utolsé sorban — csupan a teljességéket — réviden, néhany olyan
tényest emlitenék meg, amelyek még ha nem is oly’ koevétl, mint az iméntiek, de
kozvetetten mindenféleképp befolyasolhatjak egyiemya nyereségesseget.

* Az iroda elhelyezkedéskiszen egy tour operator, lévédleg a megrendelések
feldolgozasaval foglalkozik, nyugodtan lehet kewédsiekventalt helyen, olcsobb
bérleti dijakkal, mint egy kozvetit akinek lételeme a lathatésag és inkdbb a
kozpontot kell preferalnia (Fuentes, 2011).

* A marketingmert az arképzésben elkodvetett hibakra vagy a lexetyvaltozasokra
legegyszdibben ezzel az eszkbdzzel lehet reagalni (Shiple§3 18 Downward,
1999, in. Davies, Downward, 2005).

« A feketén” utaztatOkdltaldban a nyugdijasklubok, iskolak, egyesuletékell
kerlilnek ki, akik az alapvéen tagjaik részre megrendezett utazast szabad hely
esetén ,kil8sokkel” toltik fel (Wagner, 2011). Mindez igen naitytalan az adoét és
kauciot fizet utazéasi irodakkal szemben (Dravucz, 2010), hiszefeketédknek”
kevesebb kiadasuk szarmazik, igy kedwdr ajanlatot tudnak adni a szabalyosan

miikodo irodakhoz képest.

Mielétt ratérnék az altalam vizsgalt masik nagy témakoraz utaztatok
szakmaisiganak elméletére, roviden dsszefoglalngémziigyi rész elemzéséhez hasznalt
szempontokat.

Az irodak alapvets miikddéset azarmenedzsmerteremti meg, amin belul kilén

vizsgalati szempontként jelenik meg az arpolitikanely lehet kéltség-, kereslet-, vagy
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konkurenciaorientalt -, az ardifferenciglasely torténhet idbeli, személyekre vonatkozo,
regionalis, mennyiségekre vonatkozé vagy kialak#bfepon, és az arképzémelynek
teljes- és részkoltségszamitas, valamint prognegszietrogad arképzés a tipusai.

Az utaztatok profitjara az adézas a jutalékok rendszere, atkddés soran
felmertb kockazatok, éegyéb befolyasolo tényikzvannak hatassal, mint példaul az

iroda elhelyezkedésa marketingragy az illegalis utaztatdk

A kockéazabk kozul kulon kiemelentkk az_arfolyanmés illetélkel kapcsolatban felmerilt

problémak, de vizsgalni kell a lemondasi feltéteteds a bizonytalansaiis.

A jutalékolkal kapcsolatban 6t nagy csoportba van l&te a kutatas soran besorolni az

eredményeket, melyek nevezetesen az atfvos: relativ, kiegészib jutalék valamint a

jutalékhoz hasonlé szolgaltatasok
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2.3.SZAKMAISAG

Dolgozatom soran a masodik elemzett tédyazszakmaisag, melyet 1évén szoft elem, a
pénzlgyi szempontnal sokkal nehezebb vizsgalnidéad a szakirodalom is igencsak
korlatozott az altalam vett tekintetben, mig a kkste oldalrél mar szamos felmérés
szlletett. Tekintve azonban, hogy a kereslet-kindleorosan 0sszefligg, igy az én
elemzésem sem tudja majd nélkil6zni adkeoldalardl tortéd megkozelitést.

Azért tartom fontosnak, hogy dolgozatomban ilyemdsilyosan foglalkozzak a
minéséggel, mert a turizmusban az utazasi irodak addk,az utas és a szallodak, avagy
maguk a desztinacidok kozott allnak, igy kozvetlemabuk van a szinvonalra, ami altal
kulcsszere@i a turizmusnak (L.M. Mak, 2009), professzionalizuk hianya vagy
megléte pedig dottfontossagu hosszu taviikbdésiukben (Eda et al., 2003).

2.3.1. Mér léted modellek
A szakirodalom kétd, a mirbség vizsgalatat segimodszerél szamol be.

* A ,SERVQUAL"” egy 22 tényels modell, mely a szolgaltatasokkal szembeni
elvards és észlelés kozotti rést 6t dimenzid merdakeli: megbizhatosag,
reakcio, biztonsag, megfoghaté elemek és empatiem¢éBraman et al., 1988, in
Akinci et al., 2003; Eraqi, 2006).

* Lehto et al (2007) az ugyfélszolgalat- és tamogatas, membigdtozas, termeék-
elmény és vallalat hitelesség, azaz négy szempgyelémbevételével kutatta az
utazasi irodakkal valo elégedettséget. Vizsgakdtgjan azt allitja, hogy a#tazo

élményeaz, ami az utazasi irodak megitélésénél a legiakabb tényéz

Dacéara annak, hogy a fent emlitett két modell vatdlhasznos lehet az utaztatdk
szakmaisaganak mérésekor, én megis ugy dontotteqy felallitok egy Gj, magyar
helyzet és kinalati oldal specifikus modellt.

Teszem ezt egyrészt azért, mert az imént ismdriegekd6zok nem konkrétan az utazasi
irodakra, sokkal inkdbb magara, a turizmus ipamgettek kialakitva, &, egyes
vélekedések szerint nem is bizonyultak minden esethatékonynak a turisztikai
szolgaltatasok vizsgalatakor (Augustyn, 1998). Mszt, mar tobb év(tized) telt el
megalkotasuk oOta és ugy gondolom, hogy a mai, gyoiejlbdo vilagban szikség van egy
naprakész, rdadasul a magyar sajatossagokat ifiggelembe ved modszerre.

Elismerve a SERVQUAL és Lehto et al. (2007) moeééillja megalkotas soran meritettem
ezekl®l, masrészt pedig interjualanyaimtol prébaltam sAlakapni arra, mit is jelent a

szakmaisag manapsag az utazasi irodak piacan.
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2.3.2. A kutatasi modell
A specidlisan utazasi irodak szakmaisagatérmodell a kovetkaz dimenzidkbdl épul
fel: informéacid, emberi tényék, kapcsolatok, szervezés, megbizhatésag, meggené

technoldgia.

2.3.2.1. Informéacioé

A turizmusban a vasarlasi folyamat egyénileg kelkd az utas kivalasztja a desztinaciot,
ahova utazni szeretne, majd a kozlekedési eszli®azeutan veszi igénybe a koztes
szerepbket, az utazasi irodakat. Az irodanak aztan asvigenyeinek megfeléen kell
alakitani ajanlatat (Schmoll, 1987 in Augustyn, 89®ill and Morrison, 1992). Eppen
ezért nagyon fontos, hogy az adott utaztatdo szétésks megfelé informaciokkal
rendelkezzen mindedlt amivel az utas turaja alatt szembesuilhet, mégrais, ha ezek
kozul bizonyos szolgaltatasokat val6jaban neré ig/Ujt (Augustyn, 1998, Bindu et al.,
2008).

Ami az utaztaték informaciohoz valéo hozzajutasdetiil egyrészt élhetnek a
szemeélyes megismes&t (gy, hogy az iroda dolgozdi sajat maguk utazelaz adott
helyszinekre, példaul egy-egy nyaralas alkalmaval.

Ennek a modszernek egy hatékonyabb valtozatattilelea Ugynevezett study
tour’-ok, melyeket a szezonkezdet®] altalaban a nagyobb tour operatorok szerveznek
sajat alkalmazottaik valamint kiemelt partnereigzére. Egy-egy ilyen tara altaladban 7-10
napig tart €s minimalis kdltség vallalasaval lelhmegismerni 25-30 szallodat.

Ezen kivll természetesen lefwig vanmasodkézl torténd informacioszerzéas,
azaz folyamatosan figyelni kell a szaksajtét, dikakat, forumokat, €s nem utolsé sorban
az utasok visszajelzéseit, azaz ezen a terlleteagigon fontos az utankovetés.

Az informécié tehat hatalom, viszont mit sem érivide, ha nincsenek olyan

alkalmazottaink, akik ezt a megfeélghodon tudjak felhasznélni, kbzvetiteni.

2.3.2.2. Emberi tényék

Biztos vagyok benne, hogy mindenki hallotta mardaetkes mondatot: ,Az ember a
legfobb ebforras”. Bar e kifejezés lassan mar kdzhelynek dtatn mégis agy gondolom,
hogy a megallapitas a turizmus tertletén hatvanyaz@rvényes. Tekintve ugyanis, hogy
manapsag szinte az 0sszes utazasi iroda egymassabtiti kapcsolatban van, alig

tudnak kinalatban versenyezni. Ezért az valt igdaatossa, hogy ki az, aki az adott utat
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jobban el tudja adni, azaz kinek vannak jobb alkelaottai, hiszen ez az aztarras, ami
nem, vagy csak nagyon nehezen masolhato (Grows 2000).

Egy jO értékesid a kovetke# tulajdonsagokkal bir: szakmai szempontbdl profi,
gyorsan reagal, kedves, udvarias, mégémegbizhatd, ,terhelh&t, alazatos mind a
munkaval, mind pedig az utasokkal szemben, képednahzni, atadni a tudast, amellyel
rendelkezik, mégpedig érdekes és figyelemfetkelbadasmod kiséretében, 6sztbénbzve
ezzel a vasarlast, azaz nagyon j6l tud kommuniK&itérnational Service Check, 2010).

Az értékesitkon kivil, nem mellékes természetesemeaediséghozzaallasa sem,

mivel 6k a felebsok egyrészt az alkalmazottak kivalasztasaért,dsasa megtartasukeért.

2.3.2.3. Kapcsolatok

A kapcsolatok rendszere szorosan 0sszefligg az wd@yalt emberi tényékkel, hiszen

az alkalmazottak azok, akik kontaktusba tudnakiléps személyekkel.

Altalanossagban elmondhatd, hogy a kapcsolatokgéaflan élink. Eppen ezért
elengedhetetlen, hogy az utaztatd cég a delegtobb rendezvényen, szakmai eseményen
részt vegyen, valamint hogy négegi kapcsolatot apoljon partnereivel, aktualis és
potencialisigyfeleivel, nem csak a turizmus iparagan beldl.

A szdllitékal valo j6 viszony azért fontos kulondsen, meryrégzt midsegi
szolgaltatasuk a mi hirnevinket is oOregbiti (Clesid Nearchou, Pashardes, 2005),
masrészt nem ritka, hogy ennek kdszonhetjiuk egyjégyizlet megkotését, aminek
eredményképp a versenytarsaknal sokkal alacsongabbtudjuk majd kinalni az adott
szallodat. Ennek kdvetkeztében el tudjuk majd ¢aAbaz utasokat a masik irodatddt,s
egy-egy ,stkos” helyzetben, amikor nagy kereslet mutatkozikggzelheb, hogy épp
egy jol sikerult Gzleti vacsora miatt fogjak nekia@lni az addig ,nem IétéZz utolso
szobat...(Augustyn, 1998)

2.3.2.4. Szervezés

A szervezés az a dimenzié, ami a klasszikus értmanjelentheti egy utazasi iroda
szakmaisagat.

Egy utazaskozvetft esetében ezen szempont kevésbe hangsulyos, hiszenvezés
oroszlanrészét a tour operatorok vegzik, igy éaelosségik leszoritkozik azon feltételek
teljesitésére, hogy a megrendelt it megvalosulha&Gampo, Jesus, 2008).

Egy tour operator esetében viszont mar sokkal Kkiterjedtebb szervéizés
beszélhetiink. Etsteendként el kell dontenie, hogyit és mikoyazaz, hogy mi(k) az(ok)

15



az idbpont(ok), amikorra az uta(ka)t, turnus(oka)t szervenajd ki kell valasztania,
milyen fuvaroz6 tarsasagpl utaztat, valamint milyenszallashelyekel (ellatassal)
bonyolitja le az utazast.

Nem szabad megfeledkeznie egyéifoldi szallitarol sem. llyen lehet példaul a
helyi utazasi iroda, aki egy-egy udulésnél a faktiltprogramokat szervezi.
Csoportos utak szervezésekor minden esetben szikaég egy idegenvezéte,
csoportkiséfre vagy telepitett assziszten@a akik utaztatasa, ellatasa, majd
elszamoltatasa szintén éfeladatuk.
Gondoskodnia kell gorogram megszervezé8k az utak meghirdetésél, esetleges
vizumidl, biztositasol, repubs Ut eseténranszferdl, jegykiallitasoél, arepulstérenvalod
tajékoztatasrol, utasok fogadasarol.
Fontos, hogy kiemelt koriltekintéssel kezelje aattdthoz kapcsolkontingeng azaz ne
forduljon eb talfoglalas.
Elo- majd utdkalkulacit kell készitenie, végul pedig mindj@airasolat, mind pedig a
terhelésekt ellerdriznie, kiegyenlitenie kell (Molnéar, 2008).

2.3.2.5. Megbizhat6sag
Egy j6 szervezéssel egyiltt jarhat a megbizhatéstdgikmanak teljesitése is, mégis ugy
gondolom, érdemes kicsit mélyebben megvizsgalnaelitnenziot is.

Az elsy gondolat, ami megbizhatésag ,cimsz0” alatt eszérjuthat, hogy vajon a
befizetett utunk valébamegvaloswle és nem megy-e @&dbe az utazasi iroda még
megérdemelt nyaralasuniGtl

Nem mellékes az sem, hogy valoban azols#adgaltatasolit, programolat és azon
a szinten fogjuk-e megkapni, mint ahogy a megreésier az iroda igérte, vagy csak
magasabb arainak bizonyitdsa végett hitegetett Undeeh az emelkedettebb nivéval
(Clerides, Nearchou, Pashardes, 2005).

Fontos szempont, hogy az utazas alatt mindenemgtrend szerint alakuljon, értve
ezalatt az idpontok pontos tartasat, de az igért program sgéeall médosulatlansagat
is, példaul egy varosnézura soran.

Nem is beszélve arrél, hogy egy megbizhaté utazésia nem utaztat olyan
desztinacidéba, ahol utasai nincsermktonsadpan, vagy az adott szallodaban korabban

problémak adodtak laigiéniaval esetleg a felszolgalt étel, ital igegével (Eraqi, 2006).
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2.3.2.6. Megjelenés

Egy minsségi szolgdltatast nyudjtd iroda nem engedheti meggamak, hogy
irodahelyisége, internetes és egyéb megjelenésén sbnmagardol ne vonzd keépet
mutasson. Az International Service Check (2010)eabh témakoérben tett vizsgélata
kiterjedt mind a tisztasag, rendezettség és dizajmind pedig maguknak az
alkalmazottaknak is aigényes 6ltézékére, apoltség. En azonban hozzatenném, hogy
véleményem szerint ebbe a korbe tartoznak az inodeketingtevékenyséy, a kornak
megfeleb, kbnnyen kezelhét biztonsagos és ,up-to-dat&onlap (Lehto et al., 2007),
csakugy, mint — utazasszerékzsetében az igényes, informativ, atlathatidlogus

2.3.2.7. Technologia

Végul, de nem utolsé sorban a technoldgia az, ayitlset egy cégnek a ndiségre
koncentralni, s nincs ez masként az utazasi irpidan sem (Eraqi, 2006).

Alapvebt elvarassa valt, hogy az iroda hasznaljeoaline foglalasi rendszeredt,
vagy, hogy utasainak is leldeEget adjon aznterneten torté@d vasarlasa. Bevett
gyakorlat, hogy azon kozveilt, akik online foglalnak 1-2% extra jutalékot kagnde a
Best Reisen Ujitasa, a night booking is a technaildgjlédés egyik mutatoja.

Napjainkban amnovativ megoldasoklapjat is legtébbszér a technologia jelenti. A
Z(s)eppelin Utazasi Iroda példaul névjegykartyataragysagu audioguide-készuléket ad
utasainak, ezzel is kényelmesebbé téve idegertiezetitasai kiranduldsat (Pintér, 2012).

Azt mondhatjuk tehat, hogy a legmodernebb technalbgsznalata nemhogybalyt
jelentene az utaztaték szamara, de inkabitm elvarasak mirbsil napjainkban (Sziva,
2012).

A szakmai rész dsszegzéseképpen, az 5. abrandiogtEsze a SERVQUAL, Lehto
et al. (2007) és interjualanyaim nézeteinek figydlevételével, de alapvein onalléan

O0sszedllitott, az utazasi irodak szakmaisaganagalatnal hasznalt modelit.
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Informdcio
» megteleld, széles kol

* primer forrasok
« szekunder forrasok Emberi ersforrds
* ertekesitd
* vezetOseg

Technologia

* online foglalasi rendszer
* online vasarlas

« innovativ megoldasok

Megjelenés \ /

[smasie endezeiisce SZAKMAISAG Kapesolatok
e y « tigyfelek
* 1gényes oltozek, apoltsag allitol
» szallitok

» marketing
* honlap
* katalogus

Szervezés
Megbizhatésdg . utazas .lct')zvetlto
teladatai

» megvalosulas
* szallasok, programok
szinvonala

* tour operator feladatai
(mit, mikor, szallas, transzfer,
kiilféldi partner,

* 111.6116’[1‘611(1 idegenvezetd, program,
* biztonsag kontingens, pénziigy,
* higiénia egyéb szolgaltatisok)

5. sz. abra: Az utaztatok szakmaisagat vizsgaloé metl
Forras: Sajat készitésbra

Jelen fejezet a dolgozatom témajahoz kapcsolédéntéti és elméleti felvezetést
tartalmazza, kiegészitve a kutatashoz hasznalt llekdszempontok prezentalasaval.

Az utaztatdi piac bemutatasaval kédd rész részletesen targyalta az utazasi irodak
pénzlgyi elemzésekor hasznalt szempontokat, neszetaz armenedzsment, és a
profitot befolyasolo tényék témakorét, majd a téma szempontjabdl relevaradékmk
rendszerére is kitért.

A szakmai szempontokat firtatd részben a két, kisxalomban sokat hivatkozott
modell bemutatasa és kritizaldsa utan feldllitottamjat, a kutatds szempontjabal
hasznosabb modellemet, majd ennek tengelyeit, &rmaciot, emberi tényéket,
kapcsolatokat, szervezést, megbizhatosagot, meggtleés technoldgiat elemeztem

részletesebben.

18



Dolgozatom tovabbi részéberbst6r az altalam végzett kutatds mddszertanarol lesz
roviden sz0, majd részletes bemutatasa és elenkidstkezik vizsgalatomnak, végul
pedig a konkl(zié segitségével donthetiink a begsben emlitett hipotéziseikr
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3. AKUTATAS BEMUTATASA

3.1.AZ INTERJUK

Az utazasszervék és utazaskozvetit pénzigyi és szakmai szempontbdl téétén
vizsgalatdhoz egyrészt szekunder forrasokat hasmmamasrészt az interjat, mint primer,
kvalitativ kutatasi eszkozt hivtam segitségil gfélirukturalt kerdéseket hasznalva.

Az utaztatOk szakmaisagat egyrel nagyon keves nemzetkdzi szakirodalom taglalja,
hazai forrast pedig szinte egyaltalan nem lehétrtal
Ami a pénzugyeket illeti, ezen terileten mar sadlbsa szakirodalom kinalata, az én
célom viszont az volt, hogy mélyebb 6sszefliggésakdjpk felfedezni a hazai utazasi
irodakkal kapcsolatban.

Ezért dontdttem ugy, hogy a feltaré kutatast, nedényebket és meélyebb megismerést
lehetvé tew interjut valasztom kutatasi eszkdznek.

Mintavalasztasom korabbi tapasztalataim alapjantéendr Gyakornokként a
nyiregyhazi Dolce Vita Utazasi Irodaban dolgoztgetenleg pedig a Parizs Tours-nal
allok alkalmazasban, igy ralattam az egyes utaitik tevékenységére.

Ennek megfelélen valasztottam ki azt a harom-harom tour operé@®mtazaskozvedit,
akik véleményem szerint a szakmaban a legsikerekedbelismertek, majd kerestem fel
6ket, hogy személyesen is megismerjem filozofidjuggakorlatukat.

Minden esetben dldleges szempont volt az Ugyvez@azgatoval valé talalkozas,
tekintve, hogyb az, aki a cég tevékenységére a leginkabb ralag Igitatdsokhoz ezek az
emberek tudjak a leghitelesebb forrast nyujtani.

Elssként Varga Edinaval, a nyiregyhazi Dolce Vita Ugejével beszélgettem,
majd Radnoti Akos, a d@yi Medici Travel vezetje adott nekem interjit. Tobbszori
probalkozas utan veégul sikeriilt Goktas Merdol-&alGreen Travel lUgyvezgével is
taladlkoznom, ké&sbb pedig Kobale Lilla, egy ujabb TUI Utazasi Kézpoa For Two
Utazasi Iroda vezéfe is segitségemre volt. Végul egy kovetkdaur operator, a Best
Reisen cégvezée is valaszolt kérdéseimre.

Béar tébbszor is megkerestem, az Anubis Travel lzgfiget végul mégsem sikerilt
elérnem, ellenben az Utazas Kidllitason a Greerelnd néhany kiegésaitinformaciot
sikerllt megtudom egyik kiutaztato referenstiiknegzkimheten.

Tekintve, hogy a harom kozvetits két utazasszendersete nem misil nagy
mintdnak, nem minden kérdésre vonatkozdélag vonkatunajd le altalanos

kovetkeztetéseket (L.M. Mak, 2009), szenitetartva viszont, hogy sikeres és elismert
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cégek vezdi voltak interjualanyaim, ugy gondolom, vizsgalatéital mégis hiteles képet
kaphatunk az utaztat6i piacrol.
Kutatdsom eredmeényeit témak szerint feldolgozvaatout be az aldbbiakban.
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3.2. A GYAKORLATI PROBLEMA ELEMZESE

3.2.1. Szakmaiséag

Interjim soran minden esetben &l&kérdéseim egyike volt a szakmaisag témakore.
Interjualanyaim kodzott voltak olyanok, akdktrogton egy teljesen strukturalt valaszt kaptam,
de olyan is akadt, aki csak hosszas magyarazaseutdte meg, mire is vagyok valéjaban

kivancsi.

A kommunikacio fontossagat két kézvétivvarga Edina (Dolce Vita) és Kobale Lilla
(For Two) emlitette etglleges tényesként, kiegészitve az innovacioval (Kobale, 2012),
illetve a hitelességgel és szavahiiséggel, mert ,hogyha mar ez a harom megvan, akkor
nyert Ggyed van, hiszen tudod azt, hogyatnszol, el tudod adni és becsuletes vagy” (Varga,
2012).

Radnoti Akos (Medici Travel) a maximalis ligyfélkidgalast és szinvonalat, az tigyfél
megbecsulését, valamint a célterlletek személymsriségét helyezi &érbe és a Green
Travelnél és a Best Reisennél is azedg utas- €s emberkdzpontisag. Zadm Tibor (Best
Reisen) ezen kivul kiemelte, hogy szamara legailyle fontos a szakmai felkésziltség és

bizonyos targyi tudés, valamint a jogi szabalyokesete €s a megbizhatosag.

3.2.1.1. Informacio

Altalanossagban elmondhato, hogy a szakmaisag atasnoz felallitott modell pillérei
koézul az informaci6 az, amit az utazasi irodak gfdetosabbnak tartanak. ,Az
informacio, az a siker 80 szazaléka” (Kobale, 2012)

Mind az 6t utazasi iroda ve#g elsisorban a személyes megismerésben hisz,
kozlluk csupan harom emlitette, haggekunder forrasodét is igénybe vesznek egy-egy
céltertilet megismerésekor:

* hazai és kulfoldi work-shopok, road showk, kidk& (For Two),

» széleskdk informacidval feltoltott sajat foglalasi rendsZEor Two),

» konkurencia figyelése (Best Reisen),

» adott szalloda weboldala, esetleg Trip Advisordedisése (Best Reisen),

» informécidk helyi partnerirodaktol, helyi képvisktol, idegenvezéiktsl, néhany
esetben masik cé&ilt(Best Reisen),

» visszajelzések, reklamacio (Best Resien).

Ami a primer forrasolat illeti, a legjelertisebbek
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« a személyes megismerés (,En példaul tavéty@65 napbdl 200 napot utaztam.”
(Goktas, 2012, Green Travel); ,Ha viszont arra wgiivancsi, hogy egy adott
szélloda mennyivel jobb vagy rosszabb, vagy péltauEgyiptomba inditok heti
négy chartergépet, akkor ott nincs mese, kimegyegn@zni” (Zam, 2012).) és

» a study tour-ok (Best Reisen és Green Travel, sratvesd, Dolce Vita és Medici
Travel, mint résztves).

3.2.1.2. Emberi afforras

Az informacié megkérdielezhetetlen szerepén kivil az embeéif@ras tekintetében is
hasonlo egyetértés mutatkozott interjualanyaim l@ne

Az értékesifket tekintve alapvét elvaraskent a végzettség a Best Reisennél és a
Medici Travelnél fontos, ezen kiviul pedig az emhbényesdk kapjak a legfontosabb
szerepet. (Radnéti (Medici Travel), Varga (Dolceta)ti kommunikacios készség,
kedvesség, hozzaallas, terhetfiség; Goktas (Green Travel): lojalitas, problémantaigo
készségpszinteség, jOl informaltsag; Zam (Best Reisen):zAallas, ,csapatjatékossag”,
fellépés.)

A vezeiikkel kapcsolatban mindkét utazasszeévagyvezedje ugy gondolta, hogy
»aki személyesen a legaljaval a dolgoknak nem flgiatt, nem tud a szakmaban vézet
lenni” (Goktas, 2012). Mindketten dolgoztak példaméllodaban, voltak irodaved&t a
Green Travel Ugyvezéie még idegenvezétis, ami elvarhatbnak mondhaté, mert ,ez az
élménysorozat kell ahhoz, hogy valaki j6 legyenérfy, 2012).

3.2.1.3. Kapcsolatok

Az el6z6 két tényedvel ellentétben, érdekes kulonbségek adddtak a skiatok
értelmezéset illéen.

Interjdalanyaim egyik fele az emberi kapcsolatoktéssagat emlitette, masik
résziuk ugy gondolja, hogy az eredmények jelentijo &apcsolat alapjat, de a Geri
Kérollyal (Start Utazasi Iroda) folytatott beszélegem alapjan az derilt ki, hogy
példaul a kapcsolatok egyaltalan nem érdeklik.

Goktas Merdol (Green Travel), a masik véglet, ugli,vhogy ,az emberi
kapcsolatokbdl alakul az Uzletnek az alapja” éséezényesiti mind belféldi partnerei,
mind pedig kulfoldi szallitoi kivalasztasakor.

Kulénds hangsulyt fektetnek partnereikre, naluky,gucit forditva mikddik. Normalis

esetben a tour operatorok diktaljak a szabalyokk, ndlunk az utas diktalja a
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kozvetitknek, a kozvetiket mi hallgatjuk meg és ahhoz igazodunk”. Partseike
rendszeresen, személyesen Kkeresik fel koduetft és kapnak visszacsatolast
tevékenységuki.

A két TUI Utazasi Kézpont, a For Two és a Medicavel vezeije képviselik azt a
megkozelitést, hogy a kapcsolatok fontossagat edneényekkel kell bizonyitani és ezen
eredmeények jelentik a tovabbi, Gzleti kapcsolatialpjgt is.

Az Ugyfelekkel vald kapcsolattartast minden utazési iroda demak tartja. A
kozvetitk esetében jelets ez kulondsen, a torzsutasok szamukra kieméded
fontosak, hiszen forgalmuk 60-70 szazalékatadjak, de a Dolce Vitanal ez példaul 98
szézalékot jelent. Eppen ezért ,mindenki arra tézék hogy meg kell tartani a
torzsutasokat” (Varga, 2012). Az utankdvetés azkelggjobb mddszer ennek a célnak az
elérésére, valamint az irodak hirlevéllel is prgdalfenntartani a figyelmet és az sem
elhanyagolhato, hogy hozzajuk betérvén egy-egystiiest az értekesk felismerjenek
(Radnoti, 2012).

Ez utébbi természetesen kevésbé jarhatd Ut egydperator esetében, igy éz
torzsutasaik inkabb a kozvéiitkoreilol kertlnek ki.

Ami a partnerek kivalasztadailleti, mind a tour operator, mind pedig a koztet
esetében efglleges fontossagl a megbizhatdsag, és asdn
Radnéti Akos (Medici Travel) ezeken kivil kulon kielte a jutalék mértékét és a
nemzetkozi hatteret is, a Green Travel pedig pegtn@enzigyi helyzetét is feltérképezi,
mielétt szerddeést kot.

Zam Tibor (Best Reisen) ezzel ellentétben nem faliels kovetelményeketjk a
szerddéskotés utdn egy évvel vizsgaljak meg, hogy érdevodi-e az adott partnerrel
egydutt dolgozni, valamint naluk azonnali sZ@zsbontast eredményez, ha egy kdzvetit
,olyan Gzleti magatartast tanusit, hogy szandékossse hirlinket kelti” (Zam, 2012).

A két tour operator kdzul kulfoldi partnerei kivalaasara inkdbb a Green Travel
figyel oda. Minden esetben referenciakat néznelgades fontos szamukra, hogy egy-egy
szallodaképvisél példaul megkeresi-#ket, hiszen ha egy hotel megbizottja az egipéh
megrendezésre ketilkzerb €és magyar Utazas Kiallitas kézil a hazéemije meg, akkor
valbsziriileg fontosak szamara a magyar utasok ésiseigi szolgaltatassal fogjéket

vonzani (Dézsa, 2012).
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3.2.1.4. Szervezés

Interjdalanyaim mindegyike egyetértett velem ablb@gy ez a dimenzio inkabb a tour
operatoroknal jelefs, hiszen mig egy kozvetitek ,csak” az eértékesitést kell
megszerveznie, addig egy tour operator ennél sakdéesebb kfir— az elméleti részben
mar részletezett - feladattal szembestuil.

Radnéti Akos (Medici Travel) a fenti megéllapitasizal egészitette ki, hogy nem
szabad lebecsllni azonban az értékesités megsesetesem, hiszen ,az ugyféllel valo
kapcsolattartas abszolutey tud lenni még sajat utazasszefvegggel szemben is”, igy
az értékesités-utdnkdvetés megszervezése6 aszempontjukbdl legaldbb annyira

létfontossagu, mint az utazasszetveggek esetében a szervezés egyéb dimenzioi.

3.2.1.5. Megbizhatésag

Ahogy mar a fentiekben is emlitettem, interjualamyanindegyikénél a megbizhatésag
elssdleges szempontként szerepel, a fogalmat azonbafété modon kdzelitik meg.

Akadt olyan, aki inkdbb az emberi téngykhen hisz és Ugy gondolja, hogy a
megbizhatésagot az utasok felé aprosagokkal leheginkabb kommunikalni. Kobale
Lilla (For Two) példaul tugyfeleit kavéval kinalja &merity szakmai informacioval latja
el.

Radndti Akos (Medici Travel) ezzel szemben, hasamlGa kapcsolatoknal
leirtakhoz, e tekintetben is a racionalitas talaj@arad és tamaszkodik a nyers tényekre.
Nagy ebnyként emliti 18 éves multjukat, megjelenéstiketbkiibzd helyi férumokon,
weblapjukon, valamint a céginformacioban szeidptalomeésitc adatokat.

A megbizhatésag anyagi oldalat tekintve, Zadm TilBest Reisen) és Goktas
Merdol (Green Travel) egyetértettek abban, hogy &my operator megbizhatésagat
felépiteni kilondsen koltséges, hiszen a kezdészakban komoly veszteségek aran kell
folytatni a mikodést (Goktas, 2012) és probléma esetén, még &kkioa a szetwlésben
foglaltak szerint ez nem feladata, egy megbizh&daasszervéinek segitenie kell, ami
legutébb az egyiptomi buszbaleset kapcsan keidtérle (Zam, 2012).

3.2.1.6. Megjelenés

Szintén egyetértés mutatkozott a szakmaisag kdxetttinenzidjanak, a megjelenésnek
kapcséan is. A megkérdezett vedetigy vélik, hogy mind aalkalmazothak, mind pedig
a kornyezenek az igényességet kell tiikroznie ahhoz, hogy eigzast értékesiteni
lehessen (Goktas, 2012).
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Ami a megjelenés egy masik forméjat,naarketinget illeti, azt mondhatjuk, az
utazasi irodak piacan legjelledtab az internetes jelenlét.

A For Two Utazasi Iroda erre a fellletre kolti agtiibbet, és a d@yi Medici
Travelnek is majdnem 30 weblapja van, ahol kinala&pszdisiteni tudja. Ezen kivul
rendszeresen él a hirlevél lebsgével és hirdet a helyi televizidban, helyi imtes és
Facebook oldalukon is.

Erdekesség esetilkben, és 0Osszefiigg a kapcsolagziéal, hogy a magas
foglaltsag elérésén kivisk a marketinget tekintik az egyik ,szolgéaltatasnakinelyet a
tour operatorok felé tudnak nydjtani. Ugy gondoljflogy a fent emlitett csatornakon
-nem mindegy, hogy milyen ajanlat jelenik meg, &s knert nekik nem kertl semmibe és
mégiscsak az Gtjuk” (Radndti, 2012), megfel@lkapcsolat hianydban viszont nyilvan
nem fogjak az adott utazasszertezajat feltletikon megjelentetni.

Kutatasom soran lényeges kilonbséget fedeztem k&t dour operator kozott a
megjelenés ezen ngzontjabol.

Mig Z&m Tibor (Best Reisen) nagy jeléséget tulajdonit a marketingnek és ugy
gondolja, hogy aki manapsag erre nem kolt, az lathaaddig Goktas Merdol (Green
Travel) csak alapmarketinget végez. Az utaskdzpadirdetések helyetd a ,kozvetibs
modszerrel” dolgozik, azaz egyrészt partnereineljtnyarketingtamogatast, masrészt a
reklamjaik a ,Keressen meg minket partneriroddimibazlogent népszésitik. ,Ha
nagyon efsen «nyomulsz» a marketingbe, akkor a sajat paitieel kell versenyezned.
Olyan mintha a sajat labadat vagnad. En abban iezali — vallja az ligyvezét

A fentiek®l teljesen elt&F nézpontot képvisel Varga Edina (Dolce Vita): a
marketing utasszam-noveszerepe helyett inkabb a szébeszédben hisz, ék eagyobb
jelenséget tulajdonit, mint az internetnek. Erdekes aseivé, hiszen irodaja fennallasa
Ota val6ban alig koltott annak népsegtésére, megis az egyik, ha nem a legismertebb
kozvetith Nyiregyhéazan.

Ami a honlapot illeti, mind az 6t utazasi iroda éatlathatd, kgen kezelhet és
informativ weboldallal rendelkezik, utasok altatté& online foglalaga viszont csak a
Best Reisennél van leliseg. Zam Tibortol (Best Reisen) azt is megtudtamwgyh
honlapjuk hamarosan meg fog valtozni, interaktifogaatalakulni és a fogyasztoi igények

még teljesebb kiszolgalasara lesz felépitve.
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3.2.1.7. Technoldgia

A Best Reisen imént emlitett Ujitasa mar szorosmzéfligg a technoldgia kérdéskorével,
aminek megkérgielezhetetlen jeleségével Varga Edinan kivil (Dolce Vita) minden
interjualanyom egyetértett.

A Dolce Vita, Green Travel és For Two Utazéasi Iradak kozé tartoznak, akik
inkadbb igazodnak a kor elvarasaihoz, hiszen nemesgmek lemaradni, igy példaul
online foglalasi rendszesket 6k is hasznalnak, de a For Two egyik Ujitasa, a
hajosutak.com létrehozésakor is technoldgia tetdgteit hasznalta ki, tehat hasznéljak az
innovativ megoldask kivitelezésére is.

A technologianak készontign tud és akar viszontéelyhoz jutni a Medici Travel
és Best Reisen is.

A gyéri utazasi iroda sajat piacAn az Amadeus rendszaszridlatdval olyan
desztinacidkba is tud kozvetlenil foglalasokat tea@éhova a konkurens irodak nem.
Réaadasul Gyrben kulonos jeledsége van a bécsi indulasu utaknak is, igy ennek
készbnhaten valdéban piacvezék tudnak lenni az észak-dunantdli régiéban, nem
beszélve arrdl, hogy sokan még a betzamitdgépes rendszereket sem hasznaljak a
kornyéken, pedig ezen keresztll az utazasszéryelab jutalékot fog adni, meg egyrészt
gyorsabb, nem kell telefonalgatni, koltségkiéé” (Radnoti, 2012).

A Best Reisen két innovativ megoldassal is foglakonapjainkban. Az ets
kordabban mar emlitett honlap alapjat a kéregtimalizalas jelenti, melyre a cég
egyebként is nagyon sokat kolt. Az Ujitas lenydmey IP cim alapjan mas felllettel fog
talalkozni az, aki élszor és massal az, aki mar tbbbedjére keresi febrdapot, a
megkulonboztetés pedig a korabbi kattintasokon sziip Ezen felll, az igy kapott
informaciokat és egy webes kéidet konkrét, személyre szabott ajanlatta alakijdnaa
rendszer, melyet az érdélb akar rogtén megrendelhet és ki is fizethet.

A masik, partnerek részére kifejlesztett szoftvekoéavetiti oldalon valé online
foglalast tenné lehé&té az altal, hogy a két honlap egymassal kommumékdby az utas
vasarlasa rogton megjelenne a Best Reisen rentlererkikeriilve ezzel a kdzvetitéssel
eltelt idst és annak kockazatat, hogy a kért széllas a vgszalas pillanataban mar nem
all rendelkezésre. Sajnos azonban csupan két ktizvwetn ma Magyarorszagon, aki
jelezte, hogy kész lenne &zrészéél tortérs fejlesztések megvalositasara, igy e szoftver

hasznalata egy@le varat magara (Zam, 2012).
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Az el6zéekben, kutathsom bemutatasat az utazasi irodak msus&ganak
vizsgalataval kezdtem, melyet az elméleti részbamuiatott, altalam kialakitott modell
felhasznalasaval, az informéacié, embedifaras, kapcsolatok, szervezés, megbizhatésag,
megjelenés, és technoldgia figyelembevételévadrtett

A kovetked fejezetben hasonlé modszer alapjan térek ra siz€galt utazasi iroda
pénzligyeinek elemzésére.
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3.2.2. Pénzlgy

Ahogyan azt mar dolgozatom korabbi részében istettdin, az utaztatok pénzigyi
szempontbdl tortéh vizsgalata dleg az utazasszerudlz esetében jeletis, hiszen a
kozvetitknél sem az armenedzsment sem pedig a kockazgezdnnem relevansak.
Ennek figyelembevételével készilt kutatasom is, agyaldbbiakban csak a jutalékok

tekintetében fogom elemezni a kozwktt| kapott valaszaimat.

3.2.2.1. Armenedzsment

Mind a Best Reisen, mind pedig a Green Travel bseté,az arpolitika magikus
haromszogén” belll a felmetiikdltségk azok, amelyek meghatarozzak az arképzést,
majd az igy kapott nyers kalkulaciot korrigaljak paac, konkurencia valamint a
szezonalitas figyelembevételével (Zam, 2012).

Goktas Merdol (Green Travel) szerint az arpolitikigtéen az a é, hogy talaljuk
meg a kdzéputat, hiszen nem tendencidisrevaltozik, hogy mikor van igény az egyes
programokra.

Eppen ezért mindkét utazasszefvét az ardifferencialas lehetségével, melynek
tipusaibél a Green Travel az olkeli, személyekre vonatkoz6 €és mennyiség
vonatkozasuakat hasznalja ugy, hogy példaul egyaidmcsoport altal térténfoglalasnal
a szallastol kapott kedvezmeényt tovabbitja az teés Ennek ellenére, ha teheti, nem
hasznalja az ,akci6s” lehidégeket, mert Ugy gondolja, hogy ,ha egyszer adtam
kedvezményt, onnantél kezdve folyamatosan kéri @s. uAlapkedvezmények, példaul
eléfoglalési akcidk ugy is vannak, de a folott nembsghmozogni.” (Goktas, 2012).

A masik tour operatornal, a Best Reisennél napfnknagyon népszexk lettek a
foglalasi idpont szerinti megkilonbéztetések pl. Night Bookiwepgy Slager hétvége,
amikor a 20:00 és 08:00 kozott, valamint a péwtekasarnapig beérkézfoglalasoknal
jelens kedvezményben lehet részesilni, de nala is nadfgaddbak a személyekre
vonatkozg, illetve mennyiség vonatkozasu differakdsiok is (Zam, 2012).

Ami az arképzeésilleti, mindkét utazasszervétdl azt az informaciot kaptam, hogy
araik megallapitasakor a ,kiskereskedés-nagykedeskeelvet veszik figyelembe, azaz
naluk nagy forgalmat és foglaladsonként kis haszkell elképzelni, hiszen ,egy
kiskereskednél, a kdzvettt irodanal megfordul 1.00&f nalunk meg 20.000. Neki 1.000
fobol, nekiink meg a 20.00h tehat sok kevesih kell fennmaradni”, igy a legtébbszoér
az a helyzet all 6| hogy a tour operator kevesebbet keres egy-eghaléspn, mint a
kozvetit (Goktas, 2012).
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Az interj0 soran Zam Tibor (Best Reisen) szamokisalszemléltette a fenti
maodszert: naluk altaldban 25%-os arréssel tortarkklkulacio, mert ,ebll éves szinten
15%-ot elvisz a kozvetit 10% pedig minimum kell, ahhoz, hogytikddjink” (Zam,
2012). Akciok soran eldh lehet 10-20%-ot engedni, mégpedig azért, mertynag
kontingensnél, mellyebk is dolgoznak, a néhany szazalékos, minimalis eséy is

beleférhet, a fennmaradast még nem veszélyeZétn,(2012).

3.2.2.2. Profitot befolyasolo tényéiz

A profitot befolydsol6 tényeék kozil azarfolyamkockézatellen a Green Travel felll
kalkulaciéval prébal védekezni, ami azt jelentigha2012-es Utjait 320-as forint/eurd
arfolyamon arazta. Kedvéfab arfolyam esetén ezt napi, heti akciokkal, kedwazyekkel
korrigalja, Goktas Merdol viszont megjegyezte, haigszatérités a korabban befizetett
utasoknak nincs, hiszen az iroda a szalloddkegeit, kedveédnek aligha mondhaté
arfolyamon mar a szezon elején kifizette.

A Best Reisen a fentieknél kicsit szofisztikaltamiegoldasokat is alkalmaz ezen
kockéazat kikerulésére.

* |ldén ebszor nem adott ki arkatalégust, hanem kulodbomészakok,
meghatarozott érvényességbvel vannak kijelolve és az ezekhez tartozo arak a
honlapra, illetve a foglalasi rendszerbe vannatofiele, hiszen mig a nyomtatott
formét nem, ezt barmikor kdnnyedén lehet modositani

A fizetési hataridket gyakran atirdnyitja, azaz a fizetéseket prabalpy
Utemezni, hogy a leh&tegkedve#bb arfolyamon utaljon szallitéinak.

e Tunézia és Egyiptom esetében haszndlja a sajatigorpEnznemében vald
szamlazast. Ekkor az utaland6 6sszégzir a helyi irodajukba, euréban fut be,
majd onnan akkor keriil tovabbutalasra, amikor amtdderesztarfolyam is jo. igy
amit a cég az els utalaskor esetleg elveszitett, azt a masodik zfansl
visszanyerheti.

* Régebben pedig az iséérdult, hogy bankkal koétdtt hatadd tgyletei voltak,
manapsag azonban a pénzintézetek mar rieiin s.dnak ilyen lehéségeket, igy

nem is nagyon jellenézez naluk (Zam, 2012).

Ami az illetékek tgyét illeti, itt az eset forditott: a Best Reisegdekezik
felulkalkulaldssal, Green Travel viszont aktudlisraadja meg ezeket és csak jebent’-
10 ezer forint esetén kéri el a kilbnbozetet utdsalapos mérlegelés utan (Goktas, Zam,
2012).
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Zam Tibor (Best Reisen) varakozasommal ellentétimn mint kockazat novél
hanem kockazat csokkénttényesdként beszélt a szallitbkkal szembel@mondasi
feltételekol.

Allitasa szerint ,valsag idején kénnyebben lehebdadani, (...) és a légitarsasagok is
normalisabbak” (Zam, 2012), tehat van olyan deaztin amelynél még akar indulastel

is vissza tud lépni, kivéve a garancidlis sédéseket, de persze van, hogy ezt is ,meg
lehet beszélni”. Lemondasi feltételeikre egyébkerdllodak esetében 15 napos hatarid
vonatkozik és a kotbér sosem magasabb 30%-nal,treadszerinti |égitarsasagoknal ez
15-20% kordl mozog, charter gépeknél pedig altalaBa3 ut dijanak felel meg a
fizetend 6sszeg (Zam, 2012).

A Green Travelnél mint sok minden mas, a lemondéiételek is partner- és
kapcsolatfiigfek, konkrét adatokat viszont nem sikerllt megtudnam Ugyvezet

igazgatotol.

Miel6tt ratérnék a pénzigyi megkozelités utolsd kutatetiiletére, a jutalékok
rendszerére, fontosnak tartom a kovetkewlatok ismeretét: a Green Travelnél sajat
szervezés Utjaik kb. 20%-at ertékesitik kdzvetlenll, a BBgisennél pedig ez az arany
25%, és jelerdis emelkedést mutat, hiszen 2 évvel &tehég 10%-ot kbnyvelhettek el
(Goktas, Zam, 2012). Ezen adatok figyelembevétélkek tehat gondolkozniuk a tour
operatoroknak, amikor kialakitjak azt, hogy milygumtalékrendszerrel dolgozzanak

kozvetitik iranyaba.

3.2.2.3. A jutalékok rendszere

Mindkét tour operatornal tobb valtozata is megflgg# 2.2.2.2. pontban bemutatott
jutalékoknak.

A Best Reisennél és Green Travelnél is alaf@meta savos forgalmi jutaléla
jellemzs, mely 12-16%, valamint 10-16%-ig terjed (D6zsam/&012). ,A targyévre
forgalomcsoportokat képeznek és a forgalomfokozahelledésével magasabb
jutaléktételeket biztositanak; a mindenkori jutédédl a targyévben elért 6sszforgalomra
vonatkozik” (Pompl, 2001, p. 286). A Best Reisene& év végeén, valamint év kdzben
egyszer szamitjak és visszartlegesen fizetik ki a kuldonbozetet az arra jogosult
partnerek felé.

Ezen kival nem ritka, hogy akcidhoz kotik az exXutalékot, példaul éfoglalasi akcio

(foglalasi idspon)), de az is éffordult mar, hogy a cégnarketingtdmogatdsadott
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(jutalékhoz hasonl6 szolgaltatas), charter-r&edly értékesitésekor pedigsztvewnkénti
forintdsszegt biztositanak (Zam, 2012).

A kozvetitk kdzil a Medici Travel a megszokottdl etiémddon kezeli a jutalék
kérdéskorét: ,Az utdbbi években abszolut «ramentliaka, hogy a jutalék azemelt
jutalékmértek legyen. Mindenképpen azokat ertékesitjuik akt megadjak, régebben
nem koncentraltunk ennyire. (...) A jutalék mértéke dond lett és ragaszkodunk a 12%-
os jutalékhoz kiindulasi alapként” (Radnéti, 201indezt természetesen nem varjak el
ok nélkil, cserébék is eldisorban az adott tour operator Utjait értékesitiaémar
korabban emlitett hirdetési gyakorlatukat is fatiyia

Mindekét TUI Utazasi Kdzpontnal élsorban az anyacég &ljellemzs, hogy
reklamkoltség-hozzajarulagkezne.

Az alkalmazott jutalékokrol a Dolce Vita és a Faond utazasi iroda vez@e is
hasonléan szamolt be. Kobale Lilla (For Two) elm@sal szerint az altaluk kapott
jutalékok ,8-13% kozo6tt mozognak, hajés utaknalskitobb is lehet, de ez az atlagos”.
Alap és savos jutal&hl is dolgoznak, & a Neckermann és TUI-nél esetenkiéiegészit
jutalékok is ebfordulnak.

Osszességében elmondhatd, hogy a kodketibsztondnek taldljak az
utazasszervék altal kialakitott jutalékrendszereket, hiszendmutas szempontjabdl —
mert azért természetesénaz el$ — két tour operator Utja egyénkrtéki, akkor a
kozvetit azt fogja valasztani, aki a magasabb jutalékoa fdpbale, 2012). igy tehat a
kozvetit jol jar, nem kulonben az utazasszefyeaki elérte céljat, hiszen tgynoke @z

atjat értékesitette.

Jelen fejezetben témak szerint feldolgozva mutattema kutatdsomhoz készitett
interjukat, az elméleti részben ismertetett modlédtye szempontok alapjan.

A kovetked részben eredményeimet 0©sszegzem, majd megvizsgaom
bevezetésben ismertetett hipotéziseim helyességétegvalaszolom kérdésemet: mi a

siker kulcsa az utazasi irodak piacan?
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3.3. Konkluzio

Az imént bemutatott, pénzligyi szempont vizsgalatakapott eredményeket az 1.
tablazatban tekinthetjik &t, immar egy struktutdtéorméaban:

1. tablazat: Az utaztatok pénziigye

Best Reisen | Green Travel | Daolee Vita ForTwo Medici Travel
Armenedzsment
Arpolitta Kidltsérorientilt drlepeds Koltsézorientdlt drlepzss
Hobelivtazisi idopont, Idobeli/ vazdsi idopont
I Loy forlalisi iddpont személvelore forlalisi idopont
Ardifferencidids wveonatkozo mennisag személyelors vonatlozo
vonathozisi memnyisés vonatkozdsy
A "Kiskeraskedgs- "Kiskereskedas-
Arképzés nagvlerasledas” alv megvleErasledas " alv
25 szdzaldkos dres drrds: nines adat

Profitot befolyasold tényezk

Nines nyomitatott drkatalosss
sajit orszdg pénznemében

: s vald szamlizds . s

Arfolyam fockaat fizstési hatin dok iddbeli Felulicalillis

atramyitaza
hatindos tzdatek

Tlletélel Falilkalloslilis Alrtudlis dron valé mepadis

Bzillodik: 15 napos hatiridd -|

max. 3% -0z kbthér

Szerzddesi feltételel Repilozspel: 15-20% vags 2 ‘partnerto] fiigg
Jutdra
Jutalékok rend szere
V dltozd/foglaldsi id6pont . . . - .
. o o R e e et FiuFesztvevonlenh S an Alapjutalek Kiemelt alapjutalel
Alaryutalé FtH.RF._:.ZB..lE'\{EIJu.HIH. fodintsszzes Alapjutaléle (8-13%) (8-1%%) (min. 12%)
forintosszez
Scvos jutalék $4vos forgalm jutalék Bivon figalesi bl | 5 Svon forgaled jotalle | T ;‘l”,'i’]m‘ $dvos forgalmi jutalék
Jutalew
Relotiv jutalélc -
e o Idoben behataralt
Kiegészitd futalék aoben
bonusz
Jmai'eiﬂmz‘ hz?sum'u Reklimbilts 2 hozzdjimlis i ) Rakluﬁ.}j‘:lrs.ag Ralsia.t.rllls?ﬁhs:ag
srolgdltatisolk hozzadjarulis hozzdjirlis

Forras: Sajat készitésablazat
Az 1. tablazatbdl, igy kutatdsombdl is, a pénziggzre vonatkozéan az alabbi
kovetkeztetéseket lehet levonni:

* Az utazasszervék elsisorban koltségorientalt arképzést alkalmaznak.

« Ardifferencialasuk dleg idsbeli, de alkalmazzéak személyekre és mennyiségekre
vonatkozoOan is, mig a regionalis és kialakitas tkmrasu elmarad.

» Arképzésik progressziv, azazésisrban a nyers bekeriilési arakbdl indulnak ki,
ezen kivil pedig a ,kiskereskedés-nagykereskedeszerint dolgoznak.

* A tour operatorok a kockézatok ellen altalaban lkallkuldlassal védekeznek, a
lemondasi feltételek pedig inkadbb kockazat csokke&gmyezdkeént jelennek meg.

* Magyarorszagonéfeg az alap- és savos forgalmi jutalék az elterjedekkel

minden altalam vizsgalt utazasi iroda dolgozik.
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Foéleg a nemzetkozi utazasi lancoknal forddl jeitalékhoz hasonl6 szolgéltatas, de
ezt a Best Reisennél is megtalaljuk.
Kiegészit jutalék csak elvétve fordul&lrelativ jutalék pedig egyaltalan nem.

Ami a szakmaisag vizsgalatat illeti, azt mondhatfubgy napjainkban a legb kincs
az informaci6 és az emberi 6éorras, sikerinkben nagyon fontos tényea
megbizhatdsag, valamint oridsbeyt jelenthet a technoldgia vivmanyainak hasznélata
Az eredményeket a 6. abra foglalja dssze:

Technologia

» online foglalasi rendszer (5)
(back office rendszerek,
Amadeus, kéltseghatékonysag)
+ online vasarlas (1)

* innovativ megoldasok (3)

(interaktiv honlap, foglalasi
szoftver)

Meeiclend , Kapcsolatok
egjeienes SZAKMAISA G « emberi kapcsolatok fontossaga
- alkalmazott, kérmyezet (5) )
-.marketmg_(.%) : o « kapcsolatok az eredményeken
(m.te.met_. hirdetések, hirlevél, keresztitl (2)
aki kimarad, lemarad vs. « igyfelekkel valo
,,kﬁizvetl}os modszer”, kapcsolattartas (4)
szobeszed) (térzsutasok fontossaga)

« partnerek kivalasztasa
(megbizhatosag, mindség,

, Jutalék mertéke, penziigyi
Szervezes (3) helyzet, nemzetkozi hatteér,

+ utazas kozvetité feladatai iizleti n‘mgatartésr l'efe]'encia)
(ertélesités megszervezése)

* tour operator szélesebb kori
feladatai

6. abra — Az utaztaték szakmaisaga
Forras: Sajat készitésibra
(Megjegyzés: A zardjelben talalhaté szamok aztikelhogy a megkérdezettek kozil
hanyan hasznaljk/tartjdk meghatarozonak az adwtyett. Kiemeléssel azokat a
megallapitasokat jeleztem, melyeket legalabb ajirlany fele emlitett, a szinek pedig
az egyes pillérek jeletségét mutatjak a sotétta vilagos felé haladva, csokkin

sorrendben.)

Mi tehat a végsé konkluzié, ,miben utazzon” egy palyaké2d
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Interjdalanyaim meglatasa szerint sajat sikeridata kovetked:

* Dolce Vita: széllasok ismerete, j0 partnerek kigatasa, kommunikacio,
segitkészség, mitség (Varga, 2012).

* Medici Travel: 18 éves szakmai tapasztalat, toemsak (Radnéti, 2012).

* For Two Utazasi Iroda: ,mindig prébalunk a korrallddni, tehat az Ujdonsagokat
figyelni” (Kobale, 2012).

» Green Travel: folyamatos befektetés, emberi kajptsk) korrektség, az igények
elébe menni (Goktas, 2012).

* Best Reisen: szervezettség, j0 arualéke,t kiszamitott kockazatvallalas (Zam,
2012).

A fejezetben leirtakbdl kovetkéen azt lehet elmondani, hogy a sikerédleges

meghatarozoi elssorban aszakmai tényaik.

Ezen belll legfontosabbkarrekt és megfeld informacio, lehetiség szerint primer
forrasokbdl nyerve, anegfelel értékesiék, akik valamennyi, emlitett emberi tényeel
rendelkeznek, anegbizhatésagvalamint atechnoldgia nem csak reaktiv,6§ inkabb
proaktiv hasznalata.

Jelen helyzetben, ami a pénziigyi szempontokai débckazatkezeléaz a terilet,
ahol egy-egy tour operéatoréelyh6z tud jutni, hiszen a tébbi részen nincs méehjgsebb

Ujitasra.

Ami a dolgozatom elején megfogalmazaoiphotézisekt illeti, az elsst elfogadhatjuk,
a masodikat viszont el kell vetniink

Kutatasom soran beigazolodott, hogy bar valojabaneipgyi kockazata csak a tour
operatornak van, és arrése egy-egy foglalason Ikisetint a kozvetéié, hatalmas
kontingenssel és megfetelkiszamitott kockazatviseléssel, sokkal jovedelfbbzlehet,
mint egy olyan iroda, aki csak Ugynoki tevékenysédfeel.

Vizsgalva a szakmai szempontokat azt kellett baldn hogy a szervezés
kivételével lényegesen nagy kulonbség nem jeleikkez két utaztato-fajta kozott,
készbnhaten annak, hogy manapsag mar szinte minden touratmpekdzvetibi
tevékenységet is ellat. Raadasul egy utazasszgdetobb lehgiség van az oly’ fontos
informacio megszerzésére is, hiszen a legfrissebik hgényét kiszolgalandd, évente
tobbszor is, a célteriiletek személyes megismerésdme leheiség, és koszonhin
jovedelmesdbb pénziigyi helyzetiknek, hatékonyabb technoléigipesztéseket lehet a

cégben véghezvinni.
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Mindent dsszevetve tehat azt allapitom meg, hogyamekban atour _operatorok

azok, akik egy személyben meg tudjak testesitemalimai kihivast és jovedelnies£get,
a hozzdm hasonlo palyakézszamara legfontosabb kdvetelményeket.
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4.O0SSZEFOGLALAS, KITEKINTES

TDK dolgozatomban a kinalati oldalrdl, egy palyakezszemszogéhh vizsgaltam az

utazasi irodak két tipusat, az utazasszéketizés —kozvetiket. EIs hipotézisem az volt,

hogy a tour operatorok jovedelmezési szempontbokdbbak, a masodik pedig, hogy a

nagyobb szakmai kihivast a kbzvéittevekenység jelenti.

Témavalasztdsomat egyrészt személyes okok, magedizt a tertileten napjainkig

folytatott kutatdsok hidnya indokolta.

Dolgozatom el§, elméleti és moddszertani részében ismertettemtaztatd piac

jelenlegi helyzetét, és tisztaztam a téma szemdoditj relevans fogalmakat, az

utazasszerveézes utazaskozvetitmeghatarozasat, majd arra is kitértem, mi nenbsiih

a jogszabalyok szerint utazasszervezésnek.

Az utaztatOk pénzigyeinek elemzését az alabbi saetok alapjan végeztem:

e Armenedzsment

- Arpolitika

- Ardifferencialas

- Arképzés

» Profitot befolyasolo tényék

- Kockéazat

Arfolyam-kockazat
llletékek

Szerddeési feltételek és bizonytalansag

- Jutalékok rendszere

Alapjutalék
Savos jutalék
Relativ jutalék
Kiegészib jutalék

Jutalékhoz hasonl6 szolgaltatasok

- Egyéb profitot befolyasolo tényéiz

A szakmaisag vizsgalatahoz pedig az altalam fadéllide SERVQUAL és Lehto et

al. (2007) kutatasait elismermodellt hasznaltam, melynek pilléraz informacio, az

emberi ebforrds, a kapcsolatok, a szervezés, a megbizhatésamegjelenés és a

technolégia
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Kutatasomat félig strukturalt interjuk segitségéwedeztem, két tour operator (Best
Reisen és Green Travel) és harom utazdskoév@ilce Vita Utazasi Iroda, For Two
Utazési Iroda és Medici Travel) Ugyvediéiel sikerllt beszélgetnem.

Az interjuk segitségével arra kovetkeztetésre jamot hogy egy utaztatd sikerét
elsssorban a szakmai tényzhatarozzak meg, hiszen a pénzigyek tertletémesesak a
kockézatkezelés teriletén lehet kiemelkedni.

A szakmaisagon belll pedig az informacié, embeéfoeras, megbizhatésag és
technoldgia bizonyult a legfontosabb ténjrezk.

Kutatasom zarasaként masodik hipotézisemet eleatettaz eldt viszont
elfogadtam, hiszen egy tour operator a pénzigyimppatokat tekintve valéban
jovedelmesdbb lehet, szakmai szempontbdl viszont a szerverédekével, nincs olyan
ténye®d, ahol egyik utaztato tipus kiemelkedhetne a masigkemben.

Voksomat igy vegul a tour operatorok mellett tettemazaz ugy gondolom, hogy
egy sikerre vagydé palyakezd mindenféleképp egy utazasszetma kezdje el

palyafutasat.

Vizsgalatom soran viszont talalkoztam egy masikéésvel, ami fenti dontésemet
alatamasztja.

Tobb interjualanyom is emlitette, hogy véleményidersmt az utazaskozveik
végnapjaikat élik. Zam Tibor (Best Reisen) elmomadakpjan a hazankban elkéddtt
folyamat az észak-eur6pai orszagokban és az Egyédidmokban mar korabban
lejatszodott és a tour operatorok kozil is csakkamadtak fennmaradni, akiknek
honlapjukon lehéiség volt az online foglalasra, valamint kiterjedgyi@lkorrel
rendelkeztek, akik kitartottak melletttk.

A folyamat elindulasaban az internet és technolégigre néveké szerepének volt
jelentbsége, melyet hazankban is megfigyelhetiink, barlettédob orszagokhoz képest
még elmaradottak vagyunk (Radnoéti, 2012). Ott &s,hézankban is a legtobb iroda
LUléIni” prébalt és nem élni a technoldgia adtadéségekkel.

A legtdbb tour operatornal sem jelletnnemhogy a kdzvetiknél, hogy a cégbe
pénzt tudnanak visszaforgatni, vagy hogy onlineastasra lehéiséget adna honlapjuk
(Zzam, 2012). Marpedig a mai vilagban egyre toblbegazik foglalasaikat interneten, és
par éven bellil az a generacié fogja jelenteni dkaigpes keresletet, akik az internet
vilagaba ,bttek bele”.
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Tulélésre igy valdsziibeg csak nagyon kevés kozvétdzamithat (Varga, 2012),
badarsag lenne tehat egy olyan teriileten kezdemiekinket, amelynek napjai meg
vannak szamlalva.

Jelen felvetést, lévén igazolasa meélyebb kutag#styel, csak mint kitekintés volt
célom szerepeltetni a dolgozatban, am ugy gondokrke$bbiekben akar egy onallo

tanulmany alapjat is jelenthetné.
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MELLEKLETEK



|. MELLEKLET : INTERJUKERDESEK UTAZASSZERVEZ OKHOZ

1. Miaz Onok sikerének a titka?

2. Mit jelent Onoknél a szakmaisag, professzionalizinus

On milyen mérfoldkovek mentén mérné?

Hogyan eésiti az utasok Onokbe vetett bizalmat, hogyan komikélja azt,
hogy Onok megbizhatdak?

Beleérti-e a megbizhatésagot a szakmaisagba?

Mit gondol az utassal valéo banasmod, kommunikazebepédl?

Mit tesz a jO0 kapcsolatok fenntartasaért, kialad&t?

Mi alapjan vélaszt partnert? (kulfoldit és kozwdit

Hogyan szerez informaciot?

Mennyire fontosak Onnek az emberi ténikz Mit var el egy alkalmazottol?
A kinalat, a valaszték On szerint része a szakmad

Mit gondol a technoldgia szerepéa turizmus iparaban és az Onok cégében?
Milyen marketingtevékenységet végeznek?

Jellem®-e Onoknél, hogy szébeszéd Gtjan terjed az iroaeehé?

Megjelenés, design része-e vajon a szakmaisagnak?

3. Mit gondol, egy kozvetét szakmaisagat mennyiben hatarozza meg a tour operat

szakmaisaga?

Egyaltalan, lehet tour operator nélkil szakmai leigvetit?
Kinek nehezebb szakmainak lenni?

Kinek kénnyebb személyre szabni?

4. Mit gondol, Onok miben egyediek?

5. Mekkora a térzsutasok aranya?

Mit gondol, kihez Iliek vajon az utasok? A tour operatorhoz vagy a
kozvetithoz?

Mekkora az 0j utasok aranya?



6. Milyen arképzést alkalmaz?

Koltség, kereslet vagy konkurencia van a kézporzban

Korilbelll milyen arany van az Onok arrése és iaddiétt jutalék kozott?
Milyen jutalékrendszerrel dolgozik? Osztének tartja ezt?

Mi jellemezi a kozvetités - sajat eladas aranyt?

Mit tesz az arfolyamkockézat kiveédésének érdekében?

Hogyan kezeli adok, illetékek Ugyét? — Kkifizettedz utassal, esetleg
veszteséget jelenthet, vagy mar eleve arrés veavraj

Milyen lemondasi feltételekkel dolgozik a szallodépuibgep tarsasagok, stb.
felé?

Mit gondol, mindent 6sszevetve, pénziugyi szempdnkiitek jobb? A tour

operatornak vagy a kozveiitek?

7. On miért valasztotta a tour operatori létet?



[l. MELLEKLET : INTERJUKERDESEK UTAZASKOZVETIT OKHOZ

1. Miaz Onok sikerének a titka?

2. Mit jelent Onoknél a szakmaisag, professzionalizinus

On milyen mérfoldkovek mentén mérné?

Hogyan eésiti az utasok Onokbe vetett bizalmat, hogyan komikélja azt,
hogy Onok megbizhatdak?

Beleérti-e a megbizhatésagot a szakmaisagba?

Egyetért-e azzal, hogy igazabdl a tour operatoélkbsztasa aéf mert azzal
mar a szervezési tudas, desztinaciok és hoteledrédmis determinalva van?
Mi alapjan vélaszt tour operatort?

Mit gondol az utassal valo banasmod, kommunikazebepédl?

Mit tesz a jo kapcsolatok fenntartasaeért, kialadé&t?

Hogyan szerez informaciét?

Mennyire fontosak Onnek az emberi ténilez Mit var el egy alkalmazottdl?
A kinalat, a valaszték On szerint része a szakmais&®

Mit gondol a technoldgia szerepéa turizmus iparaban és az Onok cégében?
Milyen marketingtevékenységet végeznek?

Jellemz-e Onoknél, hogy szdbeszéd Utjan terjed az irodeié?

Megjelenés, design része-e vajon a szakmaisagnak?

3. Mit gondol, egy kozvetét szakmaisagat mennyiben hatdrozza meg a tour operét

szakmaisaga?

Egyaltalan, lehet tour operator nélkil szakmai laigvetity?
Kinek nehezebb szakmainak lenni?

Kinek kdnnyebb személyre szabni?

4. Mit gondol, Onok miben egyediek?

5. Mekkora a toérzsutasok aranya?

Mit gondol, kihez fliek vajon az utasok? A tour operatorhoz vagy a
kozvetithoz?

Mekkora az 0j utasok aranya?



6. Milyen jutalékrendszerrel dolgozik? Osztének tartja ezt?
- Mit tesz azért, hogy magasabb jutalékot kapjon?
- Mit gondol, mindent dsszevetve, pénzlgyi szempdnkidek jobb? A tour

operatornak vagy a kozveiitek?

7. On miért valasztotta az utazaskoz\ietiktet?



