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Agencie, wlasne www i apka to za mato

2016-11-18

Agenci muszg zaoferowacé klientom cos$ wiecej niz zwyktg witryne internetowg czy aplikacje mobilng - wynika z raportu

ekspertow targéw World Travel Market w Londynie.

Agenci, ktérzy myslag, ze dzieki stronie internetowej czy aplikacji mobilnej spetniajg potrzeby dzisiejszych turystéw, sg o
cztery lata spdznieni. Technologia poszta do przodu, podobnie jak oczekiwania potencjalnych klientéw - méwi Caroline
Bremner, dyrektor dziatu turystycznego w Euromonitor International, wspoétautora raportu WTM Global Trends Report
2016.

Jednym z rozwigzan, ktére biura agencyjne powinny wigczy¢ do swojej codziennej praktyki, jest korzystanie z wirtualnej
rzeczywistosci. Dzieki niej mogg przeskoczy¢ przepasc¢ dzielacy tradycyjng obstuge klienta w stacjonarnym punkcie
sprzedazy z oczekiwaniami turysty przyzwyczajonego do nowoczesnych technologii.

Zgodnie z analizami WTM agencje internetowe beda nadal zyskiwa¢ na znaczeniu. W 2020 roku udziat w rynku
stacjonarnych biur spadnie z 53,8 procent (notowanych w 2015 roku) do 48,4 procent. - Poniewaz sprzedaz ustug
turystycznych przez internet wyprzedzi sprzedaz stacjonarng, tradycyjni agenci musza sie rozwijaé, by nie wypasc¢ z

rynku - ostrzega Bremner.

Z wirtualnej rzeczywistosci w swoich salonach sprzedazy korzystajg juz Thomas Cook i TUI. Ale ogladanie wakacyjnego
miejsca przez specjalne okulary to tylko jeden z pomystéw na wzmocnienie pozycji agenta. Innym jest wykorzystanie
chatbotow, czyli programéw komputerowych, ktére potrafig prowadzi¢ sensowng rozmowe z klientem, nie angazujac do
tego konsultanta. Z takiego rozwigzania korzysta juz Booking.com i Expedia, a ostatnio takze linia lotnicza Lufthansa.
Istniejg juz takze agencje turystyczne, ktérych model biznesowy opiera sie na potaczeniu sztucznej inteligencji z
tradycyjnymi doradcami. Przyktadem moze by¢ start-up Lola.

Zdaniem Bremner sztuczna inteligencja moze by¢ pomocna nie tylko przy obstudze klientéw, lecz takze przy

automatyzacji proceséw administracyjnych, dzieki czemu sprzedawca zyska czas na rozmowe z turystami.

Jak podkresla Simon Press, dyrektor World Travel Market London, dzi$ tradycyjny agent to kto$, kto wykorzystuje
narzedzia cyfrowe do obstugi klienta off-line. Turysci przychodza do agentéw, ale swoj hotel wolg zobaczy¢ raczej na
urzadzeniu do wirtualnej rzeczywisto$ci niz w katalogu. -Wiele oséb sgdzito, ze technologia zabije tradycyjnych agentow

stacjonarnych. Tymczasem daje im szanse na spetnienie oczekiwan klientéw - dodaje Press.
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