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Przez caty rok marzymy z utgsknieniem o urlopie... Gdy jego termin zbliza si¢ wielkimi krokami, w myslach
wylegujemy sig juz w storicu na plazy i saczymy drinka z palemka badZ zjezdzamy na nartach po gérskim stoku. Zanim
jednak przeniesiemy si¢ na jedna z rajskich krain, musimy wybraé kierunek wycieczki. Mozliwosci jest bez liku, moze
to nas przyprawi¢ o bdl glowy. Chcac utatwi¢ sobie decyzje, wigkszos$¢ ludzi rusza wige w tournée po biurach podrézy...
Ich zadowolenie zalezy od kompetencji doradcéw w punktach touroperatoréw. W jaki sposéb powinni oni
rekomendowac destynacje klientowi, aby okazata sig strzalem w dziesiatke?

Jak udzieli¢ klientowi profesjonalnej rekomendacji kierunku podrézy, nie mnozac w jego gtowie watpliwosci? Taka
zagwozdka towarzyszy codziennie wielu pracownikom salonéw touroperatoréw. Od ich fachowego wsparcia, zalezy
zadowolenie klientéw, a wigc sukces firmy na rynku. Branza turystyczna kojarzy si¢ z pozytywnymi emocjami,
przyjemnoscia, spetnianiem marzen — warto to wykorzystaé. Jednak samo snucie pigknych opowiesci nie wystarczy,
trzeba jeszcze spetniac si¢ w roli skrupulatnego stuchacza i analityka — diabet tkwi w szczegdtach.

Rynek wymagajacy, ale przyszloSciowy

Na rynku turystycznym funkcjonuje kilku dominujacych touroperatoréw, cieszacych si¢ najwigkszym zaufaniem
klientéw. Biura podrézy o ugruntowanej pozycji rynkowej zyskuja na znaczeniu w czasach, gdy regularnie stykamy si¢
w mediach z informacjami o upadtosciach kolejnych, mniej wyspecjalizowanych organizatoréw wycieczek. Z tego
powodu, nasila si¢ tendencja do preferowania bardziej do§wiadczonych firm, ktére moga zapewni¢ nam komfort i
bezpieczenstwo wyboru wczaséw, nawet kosztem nieco wyzszej ceny. Dlatego udzial w sprzedazy duzych graczy
systematycznie ros$nie. Nie przesadza to jednak o losie mniejszych bizneséw — te z pomystem na siebie i przemyslana
strategia dziatania moga spac¢ spokojnie. Warto podkresli¢ — prognozy dla rynku turystycznego w Polsce sg
optymistyczne. Stale wzrasta liczba ludzi zainteresowanych zakupem zorganizowanych wycieczek — ich ceny sa coraz
bardziej atrakcyjne. Dlatego osoby myslace o rozwoju zawodowym w sektorze turystycznym, nie powinny narzeka¢ na
brak pracy. Jednakze, aby odnieS¢ sukces, trzeba ksztalci¢ sie, Sledzi¢ trendy, a przede wszystkim nie straci¢ z pola
widzenia cztowieka — odbiorcy, zwlaszcza ze wspdiczesnie mamy do czynienia z duza indywidualizacja potrzeb.
Dziatanie w oparciu o utarte schematy najpewniej nie przyniesie pozadanych rezultatow biznesowych. — Trzeba
pielggnowac relacje z klientem. Kontakt z nim nie powinien ograniczac¢ si¢ wylacznie do momentu zakupu wycieczki i
wplaty zaliczki. Warto przypomnie¢ o sobie takze tuz przed jego wyjazdem na urlop — mozna wéwczas ponownie
zwrdci¢ uwage na wazne kwestie i zyczy¢ udanego urlopu. Cenne jest tez wykonanie telefonu po jego powrocie z
wakacji. Dzigki temu zbiera si¢ doswiadczenie i przywiazuje do siebie kupujacego — thumaczy Mateusz Cepko,
trener-praktyk z Mitura Academy. Dzi$§ konsumenci w znacznej mierze poszukuja oryginalnego produktu, wyzszych
standardéw, kontaktu z natura czy rdzenna ludnoscia danego kraju. A to wymaga zmiany podejscia do tworzonych
ofert i ich sprzedazy.

Klient w centrum uwagi

Wraz z popularyzacja zorganizowanych wyjazdow, klienci biur podrdézy sg coraz bardziej §wiadomi i wykazuja si¢
duza wigksza inicjatywa niz jeszcze kilka lat temu. Zanim odwiedza salon touroperatora robig czgsto wlasny research w
Internecie, sprawdzajac wiarygodnos¢ potencjalnego partnera (np. Sledzg dostgpne w sieci ratingi). Wybidrczo
przegladaja szczegdély najbardziej interesujacych ofert na jego witrynie internetowej. Przystepnos¢ strony odgrywa
zatem dos$¢ duza rolg w procesie zakupu wycieczki, gdyz wiaze si¢ z pierwszym wrazeniem. Poruszanie si¢ po niej
powinno by¢ intuicyjne, a design nowoczesny, mity dla oka. Z pewnos$cia nie moze zabrakna¢ profesjonalnych
fotografii obrazujacych poszczegdlne oferty. Pole do popisu jest duze, a czasy tego wymagaja, dlatego warto stworzy¢
przemyslana, pomocna wizytéwke firmy w sieci, ktéra zainspiruje odbiorce. To elementy tworzenia pozytywnego
wizerunku w biznesie. — Ogromne znaczenie ma réwniez mozliwos¢ kontaktu telefonicznego z doradca, stuzacego
pomoca w przypadku jakichkolwiek watpliwosci, np. zwiazanych z checia dokonania zakupu wycieczki poprzez
specjalnie do tego zaprojektowana wirtualna platforme, co ostatnio zyskuje na popularnosci — thumaczy Mateusz
Cepko, trener-praktyk z Mitura Academy. — Branza, w ktérej funkcjonuja biura podrdzy, rzadzi sig swoimi prawami.
Chociaz bardziej doswiadczeni w podrézach klienci doskonale wiedzg czego chea i czujg si¢ pewnie, kupujac
wycieczki przez Internet, to nadal wigkszos¢ odbiorcéw ceni sobie kontakt bezposredni — twarza w twarz. Strona
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internetowa jest wazna, ale nie jest narzgdziem, za pomocg ktérego mozna znaleZ¢ odpowiedzi na wszystkie pytania.
Kluczowe jest tutaj doSwiadczenie 1 wiedza eksperta. Dlatego rola doradcy w procesie sprzedazy wycieczek wydaje si¢
niezachwiana — dodaje.

Doradca, ale nie byle jaki

Klienci oczekuja doswiadczonego doradcy, dzigki ktéremu wybdr wakacji okaze tatwy, szybki i przyjemny. —
Pracownik w salonie musi umie¢ w sposéb rzeczowy wskaza¢ mocne i stabe strony rekomendowanych destynacji oraz
hoteli. Ogromne znaczenie ma réwniez przyblizenie charakterystyki miejsca podrézy — przedstawienie wiedzy
niezbednej do wyjazdu w sposéb inspirujacy — ttumaczy Mateusz Cepko, trener-praktyk z Mitura Academy.
Profesjonalny pracownik biura zawsze rozpoczyna rozmowe z osoba zainteresowana zakupem wycieczki od badania
potrzeb. — Jedne miejsca sa idealne do wypoczynku. Zupetnie inne sprzyjaja zabawie. A istniejg réwniez destynacje dla
amator6w intensywnego zwiedzania. Nie zawsze mozna potaczyé wszystkie te opcje. Dlatego, aby zarekomendowad
kierunek podrézy, zgodny z preferencjami odbiorcy, wypada wiedzie¢, jakiej formy wakacji oczekuje — podpowiada
Mateusz Cepko. Nalezy tez zapytac¢ o pozostatych uczestnikéw — rzadko zdarza sig, ze ludzie wyjezdzaja w pojedynke.
— Dla klientéw z matym dzieckiem wazny moze okazac si¢ chociazby czas lotu. Z wézkiem niewygodnie jest iS¢ na
hotelowa plaze po schodach czy wraca¢ z niej pod gérke. Trzeba zatem pomyslec o takich szczegétach, ktére moga
wplyna¢ na zadowolenie czlowieka — przestrzega ekspert. — Warto podkresli¢, ze pomocna w badaniu potrzeb jest
dyskusja na temat wczesniejszych dosSwiadczen naszego klienta — dodaje. Nie bez znaczenia jest tez pytanie o budzet.

Nastepnym punktem transakcji sprzedazy jest prezentacja oferty, ktéra jest odpowiedzia na oczekiwania. Nalezy skupié
si¢ wylacznie na informacjach istotnych dla klienta, uzywajac sformutowat, ktére przenosza go w to wymarzone
miejsce. — Jesli opowiadamy o odlegtosciach to w sposéb obrazowy. Zamiast podania suchej informacji w postaci:
hotel znajduje si¢ 300 metréw od plazy, powiedzmy, ze to zaledwie 3 minuty spacerem. Dzigki temu dystans bedzie
mozna sobie wyobrazi¢. Niech pojawi si¢ tam réwniez opis okolicy i atrakcji wartych uwagi z punktu widzenia tego
konkretnego klienta — ttumaczy ekspert z Mitura Academy. Ostatnim elementem jest finalizacja sprzedazy. — U
niektérych doradcéw ceny wycieczek powoduja blokadg — wydaje im sig, ze klient nie jest w stanie zakupi¢ jej od

razu, juz przy pierwszym spotkaniu. Jest to blgdem. Takie nastawienie nie sprzyja szybkiemu zamknigciu sprzedazy.
Podobnie jak prezentowanie zbyt wielu ofert. Badanie potrzeb jest po to, aby zarekomendowaé maksymalnie dwa
optymalne hotele — dodaje.

Kazdy doradca w biurze podrézy powinien posiadaé¢ umiejgtnosci zwiazane z prowadzeniem rozmowy sprzedazowej,
posias¢ techniki odpowiedniej narracji, ktéra dziata na wyobraznig klienta oraz nauczy¢ si¢ uzywania jezyka korzysci.
Pozadany dla efektywnosci zespotu jest transfer wiedzy pomigdzy nalezacymi do niego osobami. Klient oczekuje
bowiem rzetelnych informacji o danych destynacjach czy hotelach, a te stale si¢ zmieniaja badZ modernizuja.
Turystyka to branza przyjemna, ale wymaga duzej atencji — chodzi przeciez o spelnianie marzen. W tej dziedzinie
wszelkie niedociagnigcia pamigta si¢ przez dlugie lata. ..

Mitura Academy
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