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Agent i touroperator, czyli turystycznemu matzenstwu potrzebna jest
terapia

2012-12-03

Pierwsza edycja forum rozbudzita apetyty na pogtebiong dyskusje o problemach branzy turystycznej.

"Takie wydarzenia sg wazne, poniewaz stwarzajg okazje do dyskutowania o wspdlnych problemach”. "Branza musi sie
spotkaé, czasem nawet pokidcic, wylaé zale, zeby potem dojsé do konstruktywnych wnioskéw i ustalié, jak pracowaé na
wspolne zyski" - tymi stowami uczestnicy | Ogdlnopolskiego Forum Agentéw Biur Podrozy podsumowali wydarzenie

zorganizowane przez redakcje Wiadomo$ci Turystycznych.

Wsrdd gosci znalezli sie najwieksi touroperatorzy i agenci z catej Polski. Nie zabrakto przedstawicieli organizacji
samorzadowych, ktérzy chetnie wtgczali sie do dyskusji zaréwno w trakcie merytorycznej, momentami ostrej debaty jak i
w rozmowach kuluarowych. Wszyscy wskazywali na potrzebe organizowania kolejnych edyc;ji forum, ktére bylyby

kontynuacjg rozpoczetego wiasnie branzowego dialogu.

Bardzo dtuga lista ktopotdw. Jak pokazata pierwsza edycja forum, problemoéw nie brakuje. Maciej Nykiel, dyrektor
zarzadzajacy fly.pl wskazywat na kryzys wizerunkowy, w ktérym obecnie znajduje sie cata branza turystyczna. - Fraza
"biuro podrézy" kojarzy sie dzis raczej z potencjalnym bankrutem niz z profesjonalnym doradca wakacyjnym.
Powinnismy sie wspdlnie zastanowi¢, jak zmieni¢ te smutng rzeczywistosé - argumentowat Maciej Nykiel. Matgorzata
Mastalerz, wtascicielka biura Orbital z Lodzi poruszyta inng goraca kwestie, za jakg uznano préby wprowadzania przez
touroperatoréw cen netto. - Zgodnie z zapisami kodeksu cywilnego umowa agencyjna to umowa za wynagrodzeniem. W
tym wypadku wynagrodzeniem jest prowizja, o ktérej nie moze byé mowy w przypadku cen netto - ocenita Maigorzata
Mastalerz. Jednym z wiodacych tematéw byty préby eliminacji, a przynajmniej ograniczenia przez touroperatorow

zewnetrznego kanatu sprzedazy, jakim sg agencyjne biura podrozy.

Skazani na siebie. Niektdrzy z obecnych organizatoréw przekonywali, ze taniej jest sprzedawac przez wiasny kanat
dystrybucji, na co agenci ripostowali podajac konkretne przyktady. - OSAT pracuje nad zestawieniem kosztow
utrzymania wtasnych biur sprzedazy w poréwnaniu z zewnetrznymi. Naszym zdaniem argument "drogich agentow" jest
chybiony, touroperatorzy posiadajg bowiem salony w prestizowych miejscach, takich jak wiodace galerie handlowe -
podkreslat Artur Grocholski, prezes OSAT, a Katarzyna Kolanowska z World Tour dodata, ze biura zewnetrzne
"kosztujq" tylko prowizje.

Marek Andryszak, prezes TUI Poland odpierat te zarzuty positkujac sie prostym wyliczeniem. - Kwestia utrzymania
poszczegodlnych kanatéw sprzedazy nie ma nic wspolnego z kosztami statymi punktow sprzedazy. Wazny jest stosunek
potencjalnego obrotu do tych kosztow. Jesli biuro obstuzy 1700 klientéw staje sie tanim kanatem dystrybuciji, jesli 100
bardzo drogim - wyjasniat Marek Andryszak. Natomiast Remigiusz Talarek, wiceprezes Rainbow Tours potwierdzit, ze
sie¢ wtasna jest optacalna ekonomicznie, co nie oznacza, ze ktoérykolwiek z touroperatoréw moze pozwoli¢ sobie na
stuprocentowq dystrybucje oferty tylko i wylgcznie przez ten kanat. - W czasach nizszego popytu sie¢ agencyjna jest dla
touroperatora bardzo istotna - dodat Remigiusz Talarek.

Prezes Neckermann Polska dowiodt, ze organizatorzy nie mogag istnie¢ bez agentéw, podobnie jak agenci nie



przetrwajg bez organizatoréw. - Jestesmy producentami, staramy sie wyprodukowac jak najlepszy towar, ktéry Panstwo
dla nas sprzedajecie - tymi stowami zwrdcit sie Krzysztof Piatek do agentéw. - Musicie pamietac, ze sredni udziat sieci
agencyjnej w sprzedazy touroperatora wynosi 50 proc., w niektorych, skrajnych przypadkach nawet 90 proc. Dlatego

jestescie dla nas tak wazni - dodat prezes Neckermanna.

Poruszono tez kwestie wojny cenowej. Piotr Henicz odniést sie do zarzutéw ttumaczac, ze Itaka nigdy nie stosowata cen
dumpingowych, co potwierdzajg pozytywne wyniki finansowe, ktére firma notuje od lat. W odpowiedzi na problem zbyt
niskich cen wycieczek na Wyspy Kanaryjskie Piotr Henicz powiedziat - Chcielibysmy, abyscie Panstwo dostrzegli, ze
Itaka wypromowata dla naszych wspdlnych klientéw nowe kierunki, takie jak Fuerteventura i Lanzarote. Kazdy chce byc¢
czasem doceniony - argumentowat wiceprezes Itaki. Piotr Henicz potwierdzit jednak, ze dzis touroperatorzy nie potrafig
ze sobg wspétpracowac. - Moglibysmy jeszcze lepiej kooperowac, np. przy wprowadzaniu nowych kierunkéw. Taka

wspétpraca pozwolitaby m.in. obnizy¢ ryzyko kazdego z nas - spuentowat wiceprezes Itaki.

Profesorowie i praktycy. Pierwsze Ogdlnopolskie Forum Agentéw Biur Podrézy byto nie tylko okazjg do dyskusiji
przedstawicieli branzy, ale takze szkoleniem. Pierwsza czes$¢ wydarzenia poswiecona zostata takim zagadnieniom jak
lojalnos¢ klientow wzgledem biur podrézy, kwestiom prawnym w odniesieniu do uméw agencyjnych oraz gorgcemu

ostatnio problemowi zwigzanemu z procedurg chargeback.

- Firmy z branzy turystycznej nie wykorzystujg mozliwosci ptynacych z portali internetowych - moéwita prof. Magdalena
Kachniewska z z Katedry Turystyki SGH. - Na przyktad jesli chodzi o hotele nie znalaztam ani jednego, ktéry miatby
dobrze prowadzong strone na Facebooku albo Twitterze - podkreslata Magdalena Kachniewska. - Jesli dziatam na
portalu spotecznosciowym, to musze stac sie atrakcyjnym znajomym. Takim, ktérego nie sposob nie odwiedzac -
wyjasniata prof. Kachniewska.

O szansach ptynacych z funkcjonowania w czasach kryzysu méwit natomiast prof. Adam Noga z Akademii Leona
Kozminskiego. - Kryzys jest jak cholesterol, moze by¢ dobry, badz zty. Moze by¢ zagrozeniem, ale tez i szansg -
twierdzit prof. Noga.

Waznym punktem programu byt wyktad Zbigniewa Nowaka, radcy prawnego z kancelarii Temidion, ktéry przekonywat,
ze podstawg wspotpracy agentdw z touropertorami jest zasada lojalnosci. Na pytanie, co moze zrobi¢ agentom
touroperator, zebrani na sali agenci znalezli wspdlng odpowiedz. - Moze wypowiedzie¢ nam umowe - padta chéralna
odpowiedz. Czes¢ poswiecona aspektom prawnym wywotata lawine pytan, ale nie mniejsze emocje wzbudzito
wystagpienie dotyczace chargebacku. Jakub Spalik z kancelarii e-prawnik.pl ttumaczyt, ze kwestie tej procedury niestety
nie sg uregulowane w polskim prawie, na obecnym etapie opisujg je jedynie przepisy ramowe. - Majg tu zastosowanie
przede wszystkim zapisy w umowach miedzy akceptantami a bankami i akceptantami a agentami rozliczeniowymi -

wyjasniat Jakub Spalik.

Uczestnicy forum mieli okazje zapoznac sie takze ze specyfikg rynku niemieckiego, ktérg zaprezentowat dr Konstantin
Korosides z Unister Holding, firmy bedacej wiascicielem m.in. portalu ab-in-den-urlaub.de, lidera niemieckiego rynku
turystycznego on-line. Dr Korosides zauwazyt, Zze sytuacja branzy zmienia sie we wszystkich krajach. Za naszg

zachodnig granica jeszcze pare lat temu funkcjonowato 12 tys. agencyjnych biur podrézy, dzis jest ich juz "tylko" 10 tys.

Pierwsze Ogdlnopolskie Forum Agentéw Biur Podrézy rozbudzito branzowe apetyty na prawdziwg dyskusje i mozliwosé
przekazania swoich uwag bezposrednio osobom decyzyjnym w firmach touroperatorskich. Dla organizatoréw stato sie
okazjg do poznania rzeczywistych probleméw branzy w czasie bezposredniego spotkania z osobami, z ktérymi

zazwyczaj prezesi duzych firm nie majg okazji sie widzie¢. Agenci ze swojej strony pokazali, ze sg coraz bardziej



zintegrowana grupa, ktora pragnie konkretéw, wiedzy, inspiracji i wnioskéw. Podczas jednodniowej konferencji nie
sposob byto zaspokoi¢ wszystkich tych potrzeb, dlatego kolejne edycje muszg byé obszerniejsze pod kazdym

wzgledem. Do tego zobowigzata nas branza. MG

Petng relacje przeczytasz w 24 numerze Wiadomosci Turystycznych (z 16 grudnia 2012)



