Индивидуальный или массовый туризм? Интернет как средство работы с индивидуальным туристом
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Каждая компания, разумеется, понимает, что результаты ее деятельности напрямую зависят от того, с какими клиентами работает эта компания и на каком рынке. Производственные предприятия экономят на издержках производства, выпускают стандартизованный продукт, выставляют минимальную цену и надеются привлечь максимальное число покупателей. Предприятия сферы услуг создают уникальный продукт с лишь ему присущими характеристиками, тратят большие средства на дизайн и форму его подачи, устанавливают высокую цену и надеются найти тех единственных, кому этот товар будет по вкусу и по карману.

Туристический рынок в этом плане не является исключением, и компания, которая на нем работает, тоже определяет для себя, с кем бы ей хотелось работать больше – с «массовыми туристами», вылетающими чартерами в Египет, или с индивидуальными туристами, отправляющимися в автомобильную поездку по Европе.

В конечном итоге от правильного выбора клиента будет зависеть то, как долго компания просуществует на рынке и как хорошо она сможет обслужить своего клиента.

Ответ на вопрос, с кем работать, мы начнем с того, что коротко остановимся на основных мировых и российских тенденциях в туристической сфере. Следует отметить, что здесь, как и во многих других областях, Россия выбирает свой собственный путь, не похожий на тот, который существует в других странах.

Мировые тенденции в туризме:

· массовые направления

· экзотические направления

· экономия средств

· стандарт «это видел мой сосед»

Среднестатистический иностранный турист стремится попасть на какое-либо массовое направление, поскольку это сулит ему значительную экономию средств и гарантирует на месте развитую и уже освоенную инфраструктуру. При этом иностранного туриста интересуют экзотические направления, которые позволят ему отвлечься от привычного быта и максимально восстановиться после тяжелого рабочего года. Стоит также отметить, что путешествующие иностранцы стремятся во всем догнать своих соседей и не упустить возможности побывать там, где побывали их родственники, друзья, коллеги по работе.

Возможно, именно поэтому так сложно привлечь большой поток туристов в Россию сейчас – это не массовое направление, здесь не развита инфраструктура, туры в Россию довольно дороги и лишь немногие могут рассказать о своей поездке к нам.

Российские тенденции в туризме:

· индивидуальный туризм

· экзотические направления

· демонстрация достатка

· стандарт «это еще никто не видел»

Российские туристы, наоборот, наездившись по массовым направлениям, мечтают самостоятельно освоить какие-нибудь экзотические, дикие уголки природы. Стабилизация экономики  и рост личных доходов приводят к тому, что все большее количество людей стремится продемонстрировать свою финансовую состоятельность и отправиться в дорогое индивидуальное путешествие. При этом желательно было бы отправиться туда, где еще никто не бывал, чтобы потом смело демонстрировать добытые трофеи и рассказывать о новых приключениях.

Вы можете согласиться или нет с этими утверждениями, но тем не менее на российском рынке существует лишь две категории туристов – массовый и FIT (индивидуальный) турист, и последних становится год от года все больше.

Раз выбирать нам с вами из этих двух категорий, давайте немного внимательнее посмотрим и на тех, и на других и постараемся понять, какие есть преимущества и недостатки при работе с каждой из этих категорий.

Массовый турист

Скорее всего, это даже не турист, а туристы, и у вас их более десяти, люди, которые ранее не бывали за рубежом, или это их вторая или третья поездка. Для них экзотическими странами являются Египет и Турция, они не говорят ни на одном иностранном языке, а вопрос о кредитных картах повергает их в ужас. Когда вы спросите, почему они выбрали именно эту страну, они расскажут вам о друзьях, которые там уже отдыхали, и об ограниченном бюджете.

Что же хорошего в таком туристе?

Во-первых, вы можете смело предлагать ему любой стандартный продукт. Чем больше стандарта, тем лучше. Если по этому маршруту, с таким набором экскурсий уже проехало около 1,5 миллиона человек, это успокоит вашего туриста. Имея стандартный продукт, вам легче с ним работать, через несколько месяцев вы уже будете твердо знать, каков песок на пляже того или иного отеля и куда выходят окна номера 145 на втором этаже. Вы станете экспертом в своей области, что весьма ценится туристами. Это, во-вторых.


В-третьих, массовый турист довольно предсказуем. У него отпуск летом, и он придет к вам в период с июня по август, а еще, возможно, он осмелится провести Новый год где-нибудь вдали от снега и мороза. Вы легко можете планировать вашу деятельность и ожидать всплесков или падений активности именно в те месяцы, в которые они будут происходить.

Чем вам грозит массовый турист?

Вряд ли ваш заработок с одного туриста превысит 100 долларов. Вы зажаты со всех сторон предложениями, которые существуют на рынке и, чтобы удержать клиента, должны предложить ему что-то, что будет дешевле предложений в журналах хотя бы на $10. 

Если ваш турист все-таки найдет предложение подешевле у ваших соседей, не сомневайтесь, он от вас уйдет.

Как уже говорилось выше, ваш турист сезонен, это и плюс, и минус. Вы знаете твердо, когда его ждать, но в это же время вы прекрасно знаете, что он никогда не появится у вас в мае или апреле. 

О конкуренции и говорить не стоит. Стандартные массовые направления продают практически все.

Индивидуальный турист

Это уже действительно турист или их до десяти человек, но они друзья, родственники, коллеги, давние знакомые и хотят отдохнуть вместе. Он уже побывал в Египте, Турции и на Коста Дорадо. Он даже немного говорит по-английски или по-немецки и демонстрирует вам несколько кредитных карт Visa различных банков. У него, как правило, есть машина и водительские права категории В. Он, скорее всего, менеджер среднего звена или руководитель и САМ решает, куда ему ехать и на сколько.

Что же хорошего в таком туристе?

Если вы ему понравитесь, он останется с вами и еще порекомендует своим друзьям обратиться именно в ваше агентство. Он не будет торговаться с вами из-за лишних $100, хотя всегда считает свои деньги. Средний доход от такого туриста составит около $250. 

Если вы хорошо организуете его отдых, он, пожалуй, обратиться к вам, когда ему понадобится поехать в командировку или на выставку. А когда он поедет отдыхать, с удовольствием купит у вас что-то в дополнение к пакету – аренду авто, экскурсии, билеты в театр или на шоу.

Чем вам грозит индивидуальный турист?

Он не хочет ничего стандартного, того, что уже предлагалось, поэтому вам придется стать специалистом во всем без преувеличения. Вы должны будете смело оперировать понятием «достопримечательность» по нескольким странам, вы должны будете отвечать на вопросы о том, кто, по вашему мнению, выйдет из первой подгруппы в 1/8 финала, знать, чем отличаются автомобили эконом-класса от стандартных, что интересненького можно посмотреть во Вьетнаме в канун Нового года. Любое колебание в ответе может привести к потере клиента.

Ваш клиент непрогнозируем. Он может собраться в отпуск в апреле, а может вообще в этом году никуда не поехать. Он может прервать свой отдых в середине, потому что его ждут неотложные дела, и потребовать у вас возврата денег за неиспользованные дни.

Для того чтобы привлечь такого туриста, вам придется обзавестись хорошо оборудованным офисом и сотрудниками, которые будут владеть иностранным языком и производить достойное впечатление под градом вопросов о совершенно не совместимых странах.

Итак, теперь вам придется выбрать между стандартизацией и экспертизой и широким ассортиментом и высоким доходом. Для продолжения дискуссии предположим, что вы выбрали индивидуального туриста.

Интернет как средство работы с клиентами

Об интернете говорят много и повсеместно, и может сложиться впечатление, что интернет – это панацея от всех проблем и единственное место, где вы найдете любую информацию.

Давайте посмотрим на мировую сеть более трезво, без излишних вздохов, но и без предубеждения.

С точки зрения туризма интернет возник для того, чтобы составить конкуренцию GDS – глобальным системам дистрибуции, таким как Amadeus, WorldSpan и Sabre.

В сети вы можете найти гостиничных брокеров, которые предложат вам бронирование отелей в режиме on-line (Gulliver’s, Miki, Inexco), сетевые агентства (Expedia, Travelocity), помогут при наличии кредитной карты забронировать отель, купить авиа- или железнодорожный билет и взять в аренду автомобиль, сайты гостиниц, пестрящих спецпредложениями и дающих возможность забронировать номер в любой точке мира, справочные сайты (oanda.com или eurorail.com), поисковые системы, которые отыщут вам иголку в стоге сена.

Российские потребители пользуются интернетом пока не очень активно, и не будет новостью, если сообщить, что максимальное число пользователей приходится на Москву и Санкт-Петербург. Сейчас там обитает около 5 млн. человек, причем 78 процентов от этого числа приходится на Москву, а на Санкт-Петербург, занимающий второе место, всего лишь 6 процентов. Это в основном мужчины в возрасте 25 –  45 лет,  использующие интернет в основном как справочник.

Продажи туристических услуг в интернете составляют 2 процента от общего объема продаж, однако, если вы все же думаете о будущем и хотите привлечь клиентов в вашу компанию, вам необходим хороший и удобный в обращении сайт, который можно будет отыскать в бескрайних просторах сети.

Что же до нас с вами, то нам не обойтись без интернета в повседневной работе. И выбираем мы такой способ получения информации потому, что он быстр, дешев, доступен и достаточно надежен.

Как же мы можем использовать интернет?

Мы можем, например, выйти на сайт отеля, который интересует нашего клиента, и, воспользовавшись корпоративной кредитной картой, забронировать ему номер, арендовать автомобиль или заказать авиабилет.

Мы можем также заключить договор с гостиничным брокером, получить пароль доступа в его систему и через интернет бронировать отели по цене ниже открытой цены отеля (Rack).

В крайнем случае мы можем пользоваться интернетом как справочником, чтобы узнать курс валют, прогноз погоды или найти описание того или иного курорта.

Совсем недавно мы с вами определились, что хотим работать с индивидуальным туристом. Давайте на живом примере рассмотрим, какую информацию может предоставить нам www.

К вам обратился клиент, вылетающий в Лондон, где он проведет три дня, затем из Лондона на поезде Eurostar он хочет переехать в Париж, где проведет еще три дня, оттуда машиной он хочет добраться до Франкфурта, где проведет два дня, а уже из Франкфурта вылететь обратно в Россию.

Предположим также, что по этим странам вы активно не работаете, а упускать клиента, который зашел к вам в офис, не хочется. Какую информацию вы можете предоставить ему в течение 20 минут?

Как мы видим, клиенту понадобятся две визы – в Великобританию и Шенгенская французского консульства.

www.britain.spb.ru
Сайт британского консульства расскажет о требованиях по выдаче виз и сроках их получения.

www.fransulat.spb.ru
Сайт французского консульства даст аналогичную информацию о требованиях, предъявляемых к Шенгенским визам.

www.ba4you.com
Сайт авиакомпании British Airways расскажет о возможности перелетов в Лондон.

Также информацию можно посмотреть на сайте

www.amadeus.com
Теперь проживание.

www.travelnow.com, www.hotelsoflondon.co.uk, www.hotelsparis.net, www.hotels-in-frankfurt.net 

Эти сайты дадут вам возможность сориентироваться по наличию мест в отелях, а также предоставят их описание и схему проезда от аэропорта или вокзала.

Для того чтобы заказать аренду автомобиля, можно зайти на сайты

www.hertz.com, www.europcar.com 

а переезд между Лондоном и Парижем можно найти на сайте

www.eurostar.com, www.eurorail.com
Разумеется, вы не сможете сразу же обработать весь заказ клиента, но в любом случае довольно быстро сможете сообщить ему сроки его поездки и сориентировать по бюджету и необходимым для оформления поездки документам.

Интернет не является панацеей и не решает всех ваших проблем, но умелое его использование может значительно сократить ваши затраты и время на поиск нужной информации.

Если же вы захотите создать эффективный, правильно работающий сайт, вы можете обратиться в АСТТ и получить соответствующие консультации специалистов.

