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Bevezetés - 1995 csak a kezdet volt!

A misodik vilaghdboru 6ta a légikozlekedés két nagy forradalmon esett dt. Az elsé az 1950-
es évek végére tehets a sugdrhajtasu repiil6gépek sikeres bevezetésével - melyek a gépek sebes-
ségét és a jovedelmezdségét megdupliztik - és elhoztik az ,arany korszakot” a légitarsasigok-
nak. A masodik forradalom 1978 okt6berével az Airline Deregulation Act (a légikozlekedés
deregulicidjaval foglalkozo torvény) bevezetésével vette kezdetét, melynek ut6hatdsait még ma
is érezhetjiik a vildg kilonb6z6 pontjain.

Az 1j, harmadik nagy véltozds — az elektronikus elosztis. Hiszem, hogy azok a légitarsasa-
gok, akik igazin megértették és ki is hasznaljdk az elektronikus elosztérendszerekben rejlé le-
hetéségeket komoly pénziigyi elényre fognak szert tenni.

1995-ben a nagy amerikai légitarsasigok 2,6 millidrd dollar profitot termeltek, szemben az
1994-es 177 milliés nyereséggel. Ez a példa nélkiili eredménynovekedés két okra vezethetd
vissza. Ekkor nyilt lehetGség arra a piacon, hogy az egymadssal versenyzd légitarsasigok csok-
kentsék az addig nagy drengedménnyel értékesitett székek eladdsi volumenét. Ez egyértelmd
bevétel novekedést eredményezett. A masik oldalon a tirsasigok menedzsmentjei a koltség-
megtakaritast dllitottdk a dontéshozis kozpontjiba, melynek kovetkeztében a l1égitirsasigok
feladtdk eddigi tizlet- és menetrend politikdjukat, hogy elkeriiljék a nagy veszteségeket. Re-
piilégépeiket — akar ad-hoc jelleggel is — dtcsoportositottik a nagyobb jévedelmezdséget biz-
tosit6 utvonalakra, 4j emberi er6forras gazdilkodast vezettek be és komoly figyelmet forditot-
tak minden egyes kiadasra. Az {ij gondolkoddsméd részeként a menedzsment feladata lett,
hogy a koltségek széles korét szemiigyre vegye. ,Nemcsak az olivabogydt vették le a salita te-
tejérol, hanem az egész saldtit kivették az étkezésbdl, majd pedig az ételt, magit.” (Maldutis
[1996] 443.0ld.) Ezen erdfeszitések részeként tiizetesen megvizsgaltik azon utazdsi iroddk ju-
talék-rendszerét is, akik a féelosztokka véltak az id6k folyamdn. 1995 mdjusiban a Delta Air
Lines, Inc. egy példa nélkiil all6 dontéssel megilljt parancsolt a jutalék jellegl kiaddsai nove-
kedésének. A belfoldi viszonylatban értékesitett jegyeinek jutalékat 50 USD-ben maximalizal-
ta. Ezt a dontést majdnem minden légitirsasig ugyanilyen formaban kovette, ami évi 500 mil-
li6 dollaros megtakaritist eredményezett az ipardgban, abban az évben.

A novekv utasforgalom mellett 1995-ben 6,36 millidrd dollar volt az ipardg jutalék kifize-
tése, melyet a menedzsment még tovabb szeretett volna csokkenteni. Gondoltak arra is, hogy
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a nemzetkozi utak jutalékait is litvinyosan visszavigjik. De mindez csak a kezdete volt valami
egészen Ujnak! Ha valaki megnézi egy légitirsasdg teljes elosztasi koltségeit — nemcsak az uta-
zasi irodak jutalékait, hanem a szintén ebbe a kategéridba tartoz6 marketing, reklam és értéke-
sitési koltségeket — abbol hamar levonhatja a kovetkeztetést, hogy komoly megtakaritisok esz-
kozolhet6k még ezen a teriileten.

Az 1. tiblazat mutatja a nagy amerikai légitarsasigok miikodési koltségeit, 1995-re vonatkozé-
an.

1. tablazat
A miikodési koltségek vizsgilata néhiany nagy amerikai légitirsasignal (millié $-ban)

Teljes méikodési A teljes I}u’ik/éd/ési koltség
szizalékiban
Koltség $ Bér $§ Uzemanyag $| Elosztis $ Bér § Uzemanyag $| Elosztis $

America West 1,343.6 401.4 184.8 251.2 29.9% 13.8% 18.7%
American Airlines | 14,276.9 5,077.0 1,603.0 2,622.3 35.6% 11.2% 18.4%
Alaska Airlines 1,074.7 336.6 147.5 168.8 31.3% 13.7% 15.7%
Continental 4,757.8 1,467.2 704.9 857.9 30.8% 14.8% 18.0%
Delta Air Lines 11,600.0 4,253.0 1,357.0 2,320.0 36.7% 11.7% 20.0%
Northwest 7,922.1 2,374.4 1,067.5 1,695.4 30.0% 13.5% 21.4%
Southwest 2,475.5 836.8 352.5 430.3 33.8% 14.2% 17.4%
TWA 3,410.9 1,168.6 449.8 554.0 34.3% 13.2% 16.2%
United 13,777.1 4,498.0 1,636.0 2,512.5 32.7% 11.9% 18.2%
USAir 6,970.8 2,746.8 621.7 1,172.9 39.4% 8.9% 16.8%
Total 67,609.4 28,159.8 8,124.7 12,585.3 34.3% 12.0% 18.6%

Forvds:Handbook of Airline Marketing, 445.0ld.
“Futalék, rekldm, értékesités és marketing koltségek

A tablazatbdl kiolvashaté, hogy 28,2 millidrd dollar volt a bérkoltség, ami a teljes miikodé-
si koltség 34,3%-a és 8,1 milliard dollart koltottek tizemanyagra, ami a teljes miikodési kole-
ség 12%-a. A légitarsasigok vajmi keveset tehetnek ezen koltségek csokkentése érdekében, -
illetve ami megtehet6 volt, azt mar megtették — de csoddkat tehetnek az elosztasi koltségekkel,
ami évi 12,6 millidrd dollar és a teljes tizemeltetési koltség 18,6%-a, azaz a masodik legna-
gyobb érték.

A jutalékok kérdéskorének érintése csak a kezdete volt az elosztisi koltségek csokkentésé-
nek. Tekintsitk meg egy 1j, kozvetlen elosztasi technologia alapvet6 hatasit a 1égikozlekedés-
re. Ha az 4j technoldgia bevezetésével az elosztasi koltség 25%-kal csokkenne, az az 1995-6s
arakon szdmolva is 3,1 millidard dolliros megtakaritast jelentene iparagi szinten, tobbet, mint
az 1995-6s év teljes profitja, ami 2,6 millidrd volt. A 2. tdbldzat mutatja a 25%-os értékesitési
koltségesokkentés hatasit a piacon.
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2. tablazat
Az elosztasi koltség viltozas hatisa a nyereségre (millié $-ban)

Elosztési koltségek Eves bejelentett Javitott nyereség/ o
7\ A - aszon
(mmill.) nyereség/részvény részvény
America West 251.2 1.17 1.82 0.65
American Airlines 2,622.3 6.40 10.67 4.27
Alaska Airlines 168.8 1.26 2.36 1.10
Continental 857.9 5.45 11.43 5.98
Delta Air Lines 2,320.0 6.68 10.99 431
Northwest 16,954.4 5.18 7.48 2.30
Southwest 430.3 1.24 1.66 0.42
TWA 554.0 -5.27 0.44 5.71
United 2,512.5 20.51 32.37 11.86
USAir 1,172.9 0.55 5.25 4.70
Total 12,585.3 - - -

Forvds:Handbook of Airline Marketing, 446.0ld.
“Futalék, rekldm, értékesités és marketing koltségek

Minden légitarsasag lazasan dolgozik a kozvetlen-elosztasi technolégia - és azzal a koltség-
csokkentés - megvaldsitisin. Am ezzel nem az utazdsi irodakkal szemben 1épnek fel, mert azok
nagyon fontos szolgaltatisokat nytjtatnak mind a business, mind az egyéni utasok szimara.

Kozvetlen elosztis — papirjegy nélkiil

A kozvetlen elosztds legkonnyebben az Internet segitségével valosithaté meg. Alig t6bb
mint két év alatt az Internet egy egyszerd tdjékoztatist nydjté médiumbdl online kereskedel-
mi kozponttd fejlédott. Becslések szerint 1996-ban az online utazisi tranzakciok kb. 260 mil-
li6 dolldr jovedelmet biztositottak, beleértve a teljes utaztatdsi dgazatot (1égikozlekedés, szall-
odafoglalas, autobérlés, haj6zas, tarsasutazasok), valamint az utazasi Web-oldalak hirdetési be-
vételeit is. A termékek széles skaldjat kinal6 Web-oldalak eladdsainak 79 %-it ez az tizletdg ad-
ta, amelybdl a repiilGjegy-eladds a legnagyobb hanyadot teszi ki. Ez kissé furcsin hangzik, hi-
szen még ma is a legtobb esetben a jegyek fizikai kiaddsa és begytjtése sziikséges a légikozle-
kedésben. Mégis, az ilyen tizletekbdl szarmazé bevételek 1997-ben megharomszorozédnak és
2000-re elérték a 4 millidrd dollart. Bar ezek az értékek még mindig csak paranyi részét teszik
ki annak a hatalmas 6sszegnek, amit a viligon utazdsra forditanak — ezt 3,5 trillié dollarra be-
cstlik.

Egy tényez6 mégis fontossa teszi a légitarsasigok szdmdra az Internetes értékesitést, és az
nem mids, mint a koltségek csokkentése. Miutan a légitirsasigok bevételének majd 20 szizalé-
kit emésztik fel az elosztasi koltségek, ezért akar kis mértékben torténd csokkentésiik is sza-
mottevS hasznot hozhat az tizlet egészét tekintve. Hogyan lehet ezt a javulast elérni, és a vil-
tozasoknak milyen hatisa lehet a teljes ipardgra?

A mindenditt jelenlevs hédlézat az Internetnek az az eleme, amely a legmélyrehat6bb véltoza-
sokat idézi el6. Amikor az tigyfél felé irinyuld, vagy az tgyféllel valé interaktiv szolgaltatisarol
beszéliink, a hdl6zat hatdsa messzebbre mutat, mint amit maga az Internet nydjthat. Ide tartozik
a széles korben elterjedt mobiltelefon is a maga globalis mobilitisaval, valamint olyan smart kdr-
tydk , amelyek végigkisérik az utast a teljes rendszeren. Ezekkel az eszkozokkel a rendszer kap-
csolatot tud teremteni és kommunikalhat az tigyféllel, fiiggetlentl attdl, hogy az hol tart6zkodik.

218




Az ilyen ,messze hat6” hilézatok 6nmagukban nem djdonsidgok. A 1égikozlekedési iparig
mar tobb évtizede ismeri és alkalmazza (SITA, SABRE, Amadeus, stb.) a bankokkal egyritt.
Val6ban, mindkét iparag felismerte a halézati gazdasag szerepét: minél tobb kapcsolattal ren-
delkezik egy eszkoz, anndl tobb informdciét ad hasznaléjanak. Egy utazisai iroda termindlja,
mely egy GDS -hez (Global Distribution System) kapcsolodik tobb lehetGséget nydjt, mintha
csak egy légitirsasig helyfoglaldsi rendszeréhez csatlakozna, de ugyanakkor kényszeritd ereji
is, hiszen vannak mds kiilonallé ajanlatok is a piacon.

A repiilGjegy egyik kival6 példaja a széles korben elfogadott kozvetiteszkozoknek. Ez tes-
tesiti meg a légi utazds folyamatit. Egy japan tizletember izlandi dtja sordn pontosan tudja, ho-
gyan vegye igénybe a szolgaltatdsokat, a nyelvi eltérések csak kis mértékben korlatozzak 6t. A
repiilGjegy megkonnyiti a szolgaltatdsok igénybe vételét. Mindez annak ellenére van igy, hogy
a legtobb utas nem érti (és gyakran nem is érdekli), mi van a bonyolult dokumentumra irva,
amit jegynek neveziink. Mis szolgaltatdsok, mint a hotelek, aut6bérlés — ahol a hozzajutis el-
lendrzést igényel — tokéletesen mikodnek jegyek nélkiil is. A papirt a légitarsasigok vilasztot-
tdk, a standardizdlisban a jegy gy6zedelmeskedett. Még azok is, akik nagyon ritkdn utaznak (az
emberek nagy tobbsége) tudjik, vagy hamar megértik, hogyan mikodik a folyamat. Es az jol
miikodik, de ma mar nagy a valtoztatds iranti igény.

A papirjegy kiaddsa koltséges eljards, komoly infrastrukturilis hatteret igényel. A no6-
vekvGverseny alacsonyabb koltségeket és jobb kiszolgilast kovetelve szamos 1égitirsasigot az
elektronikus jegyeladis bevezetésére 6sztonzott. Az Air Transport Association of America
(ATA) és az International Air Transport Association (IATA) bdr kézosen kifejlesztette az
elektronikus jegy szabvianyait, tevékenységiiket megel6zte a legtobb nagy 1égitrsasig. Igy a
mai napig is tobb mddszer létezik, melyek részletes leirdsa megtalilhaté a IATA Internet ol-
dalan (http://www.iata.com).

A tapasztalat azt mutatja, hogy a standardok bevezetésével az abbdl szarmazé elény expo-
nencialisan n6. Az elektronikus jegyek esetében, ha egyszer az 4j eljards lehetGségét mar meg-
teremtették, a kovetkezd jegyek létrehozasinak koltsége kozel nulla és ezért elhanyagolhatd,
raadasul jelentGs idomegtakaritdst is eredményez. A koltségek még tovabb csokkennek majd,
ha a Net-en a tranzakciék koltsége és az adatok taroldsinak koltsége a szamitdstechnika
tejlédésének eredményeként csokkenni fog. A legrosszabb esetben, a régi eljards magas dllan-
do koltsége mindaddig megmarad, ameddig az utolsé papirjegyet ki nem vonjik a forgalom-
bol. Mis széval: minél elgbb alkalmazzik a légitirsasigok az 4j technikat, anndl hamarabb
élvezhetik annak elényeit. Masképp nézve, minél hosszabb id6t vesz igénybe a 1égitarsasigok-
nak az atallds, annal hosszabb ideig fizeti a kozosség a régi rendszer fenntartisinak f6losleges
koltségeit.

Becslések szerint 5-10 év mulva a papirjegy megsziinik létezni, de e célnak elérését hatral-
tat6 tényezd lehet a papirjegy eladdsihoz létrehozott, egymasba kapcsol6dé rendszerek meg-
valtoztatisinak képessége. Elfogadott tény, hogy a papirjegyek kivondsa csokkenti a koltsége-
ket és utat nyithat a mar meglévs vagy 1Gj elosztasi csatornik fejlesztéséhez. Kevésbé ismert
tény, hogy az elektronikus jegyeladas viltozasokat hozhat az tigyfél kiszolgalasiban is. Még ke-
vésbé szembetiing az, hogy az 4j elosztasi csatornik és az elektronikus jegyeladas kombinacié-
ja megvaltoztathatja az elszimolasi rendszert, és ez felerGsitheti a véltozasokat az elosztasi lanc-
ban.

»Ha feltételezziik, hogy:
1. a légitarsasagok tulajdonosai nem szivesen fizetnek versenytirsaiknak (GDS rendszert
tulajdonl6 légitirsasigoknak) azokért a GDS (Global Distribution System) szolgaltatdso-
kért, amit versenyképesen mashol is megszerezhetnek,
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2. az tigyfelek és a banki halézatok tovibb bévitik és fejlesztik az elektromos elszamolasi
rendszert,
3.az elektronikus jegyek kezelése arra készteti a 1égitdrsasigokat, hogy elektronikus adatél-
loményt, auditaldsi és utas-kovetérendszert épitsenek ki, ahol az ARC (Airlines Reporting
Corporation) és a BSP (Billing Settlement Plan) is csak egy elektronikus adatbank lesz,
4. elektronikus pénziigyi elszamolasi rendszerek forgalom és nem tranzakeié szam alapjan
miikodnek,
akkor azt a kovetkeztetést vonhatjuk le, hogy a GDS tulajdonjogival nem rendelkez6légi-
tarsasagok olyan elszimolasi rendszerre térnek at, amit a mar meglévs bankrendszer nyujt, mi-
utan 6k is képessé vilnak az elektronikus utas-kovetésre és auditalasra. A GDS-sel rendelkezé

légitarsasigok is attérnek majd versenyképességitk megtartdsa végett.” Richard Eastman
([1996] 461.0ld)

Amié6ta Eastman ezt a gondolatmenetet 1996-ban leirta, a légitirsasigok csékkentették tu-
lajdoni hinyadukat a GDS eloszt6i rendszerekben. Am vita van arr6l, hogy az tizleti tranzak-
ciok elszdmoldsinak melyik rendszere (standardja) hozza majd a legtobb hasznot. Altaldnos
szabaly, hogy minél tobben csatlakoznak egy szabvanyhoz, annal nagyobb értéket jelent mind-
annyiuk szamdra. A dontés tehat a légitdrsasigok kezében van.

E-kereskedelem — Az informaci6-tulajdonlas fontossiaga

1995 augusztusiban még csak 70 légitarsasig volt jelen a Weben, legtobbjiik csak egyszert
online oldalakkal. Ma mar majdnem minden légitirsasigra lehet Interneten keresztiil helyet
foglalni és jegyet vasarolni, j6 néhiny esetben kozvetleniil a légitarsasigtdl is.

Id6kozben a 1égitarsasigok 1j stratégidkat dolgoztak ki, mint pl. az online helyfoglalasi aukcié
vagy az e-mail tizenetek kiildése az alkalmi vételekrdl és alku lehetGségekrol, hogy ezzel is
vevGket csabitsanak magukhoz és magas hozamot érjenek el. Kiegészité bonusz pontokat ve-
zettek be annak érdekében, hogy 6szt6nozzék az tigyfelek online helyfoglalasat. A jol kialaki-
tott cég-imazs az Interneten is hatdsosan mikodik. Sok légitirsasig komoly erdfeszitéseket
tesz annak érdekében, hogy az Internetes megjelenésébe is beépitse az utasok altal mar jol is-
mert imazsat. J6 példa erre a British Airways honlapja, amely mindig hden koveti a mas médi-
aban kialakitott képet. Amikor 1997 kézepén megvaltoztatta cégimazsat, a Web-oldal is azon-
nal tiikrozte ezt a viltozast. De ezek a stratégidk ma még nem igazin érintik az eladdsok
tévonalat.

Az e-kereskedelemben a visirlénak nagy mennyiségti adatot kell szortiroznia az ar, a menet-
rend, a telitettség és kapcsolt szolgaltatisok tekintetében. Az elektromos szolgiltatisok hirom
fontos teriileten konnyithetik meg a vasarlok életét.

Smart agent meditation (kézvetités), 2000

Informacié6 feldolgozas Sziirés
Analizalas
Osztilyozas, Besorolds
Nyomon kévetés/Meghatirozas
Ajanlids/Megjelenités




Utazas/Szolgéltatas Tervezés
Koordinilas
Menetrend
Osszegzés
Probléma megoldis
Dontés el6készités
Tervezés/Végrehajtas

Elektronikus kereskedelmi funkciok
Targyalas/Alku
Osszehasonlitis
Visarlas
Fizetés

Forrds: Steiner & Dufour

A fogyaszté a vasarlas folyamata sordn hat kiilonb6z6 dllapoton megy keresztiil, melyeken a
kiilonbo6z6 szolgaltatok segithetik dt.

Egy fogyaszt6 visarlasi folyamata, 2000

Allomas: Azonositis

Termék kozvetités (mit vegyen)
Kereskedelmi szolgéltatas (kitSl vegye)
Targyalas

Visarlas és Szallitas

Szolgaltatis és annak értékelése

ANVt BN~

Forvds: MIT (Massachusetts Institute of Technology)

A jelenlegi értékesitérendszerek nem képesek felismerni a fogyaszték igényeit, bar ezen a
tertileten jelentGs fejlodést értek el az Al technoldgia (Artificial Inteligence) alkalmazdsival. Az
Al modellezi egy fogyaszté komplex dontéshozasi folyamatat. Az igazi fejl6dés akkor kovetke-
zik majd be, ha egy rendszer - smart agent - képes lesz a teljes vasarlasi folyamatot kiszolgal-
ni, beleértve azt, hogy a szolgaltatis és annak értékelése (6) és az azonositds (1) kozott bezarja
a kort.

Az utazas nagymértékben informacié-intenziv dgazat hirom okbdl is:

* roppant nagy a termékvalasztéka,

* az utazok célillomdsrol sz616 informdciééhsége szinte kielégithetetlen,

* hatalmas anyagot tud az dgazat Gsszegyljteni az utazokrol.

Csak a harmadik pontot nézve, az Internet miatt szimottevéen n6 az informdacié mennyisé-
ge az utazdsi szokasokrol, és ez az amire a légitirsasagoknak mindig is sziiksége volt. Hirtelen
a keresési folyamat - mely eddig rejtett volt - az ij technoldgia segitségével 6sszegytjthetové,
kovethet6vé és elemezhetévé valt. VégsGsoron azonnali visszajelzést biztosit, igy a l1égitarsasa-
gok azonnal reagilhatnak a potenciilis utasok kéréseire. Egyszert formdban ez a visszajelzés
mar elérhetd. Az Internet keresGprogramnak adott adatok meghatirozzik a megjelenitett rek-
lamot. Képzeljiik el, hogy a légitirsasig mar tudja a keresett célallomdst, még miel6tt a tény-
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leges foglalds megtorténne. Bar egy ilyen folyamat eredménye nagyon értékes lenne, a rend-
szer 1étrehozdsa nem egyszertd — ahogy azt az el6bbiekben emlitettem.

Honnan jénnek ezek az informdciok és ki lesz a tulajdonosa ezeknek az elemzéseknek? Va-
l6szintileg az, aki az esetleges utas Internetre torténé belépési pontjanak tulajdonosa. Es itt van
lényegi szerepe az egyesiiléseknek. Az egyesiilés és a szovetségek kialakitdsa erGs tendencia az
utaztatasi ipardgban, hiszen mind a szolgéltatok, mind pedig a kozvetitGik szeretnék a szolgal-
tatasaikat Osszetettebbé és ezzel kivanatosabba tenni a fogyasztdik el6tt, illetve tulajdonosai
akarnak lenni annak a felbecsiilhetetlen értékd informacié halmaznak, melyet egy {j rendszer
nydjt majd.

A legvonzobb belépési pont valoszinileg az lesz, amelyik a legtobb informaciéval szolgil a
célillomasrol. A foglalds el6tt megszerzett informacié értéke folyamatosan nd.

Nem véletlen, hogy a nagyszamu Internetes utazdsi oldal ajanlatok sokasigit és gazdag in-
formdciéanyagot nyujt. A Travelocity és a Microsoft Expedia nyilvanvalé példak arra, hogy ez
a stratégia hogyan valésul meg. Mindketten szovetségesei két informdaciéforrasnak: a Travelo-
city egylittmiikodés a SABRE helyfoglalasi rendszer és a Worldview Systems kozott - az utob-
bi egy utazdsi informacié-gytjtemény kiad6ja; a Microsoft Expedia pedig magiban foglalja a
hatalmas szoftvergyarté Microsoft céget, amely egy kiadévéllalatot hozott létre, valamint a
Worldspan helyfoglalisi rendszert. Egyéb prébilkozasokbdl kiemelhet6 a Reed-Elsevier, egy
igen sikeres utazdsi informdcios kiadé és az Official Airline Guide kiaddja, akik kézosen dol-
goznak egy online informaciés és helyfoglalasi rendszeren, amit TravelStore névre keresztel-
tek. De a Worldview céldllomds is nydjt informacidkat a Southwest Airline-nal, az Internet
Travel Networkkel és az utébbin keresztiill az Uniglobe utazdsi iroda linccal kozosen. Ez az
egytttmikodési modell pontosan az a tipus, amelyre a digitalis vildg virt. Ez egy virtuilis kor,
amely létrehozza és megnoveli az elényoket. Az utazasi vagy elvezet a friss utazasi informaci-
6k utdni vagyhoz, ami aztdn ismét az utazisi vigyhoz vezet. Az informaci6 allando frissitése az
utas megnyerésére igen koltséges. De a digitélis viligban, amennyiben elegendd szamu ,,ma-
solatot” készitettiink, akkor az egyes verziok elGallitasi koltsége alig véltozik és végiil a koltsé-
gek a nullihoz kozelitenek.

Kizarjak-e az 6ridsok az 6sszes tobbit? Nem, mivel a nagyok mellett a kicsiknek is van le-
het6ségiik, pl. egy eurdpai charter 1égitarsasig és egy tour operator ssze tudnak fogni és egye-
di utazdsi teriiletekre specializal6dhatnak.

A legattraktivabb és leggazdagabb informaciot nyujtani a kindlt termékekrs] mindig jo stra-
tégidnak bizonyult. Az informdcié a vevGszamadra ingyenes, hiszen a koltségeket a termék 1ét-
rehozasaval egyiitt az eladé fizeti. Az informaci6 ingyenes szolgaltatdsa egybeesik az Internet
elvarasaival, de az iizleti gyakorlatban dgy tlinik, hogy ez nem egyezik a kereskedelmi szandék-
kal, kiilonosen, ha a haszonrés kicsi. Ha lehet&vé vilna az utas szimdra, hogy az alapvetd in-
formdciéhoz ingyen jusson hozzi és a tovabbi informdcidért egy keveset fizessen, a gazdalko-
das megvaltozna. Erre mar létezik €16 példa is: a Priceline.com aukciés szolgaltatdsa kapcesan.

A jelenleg miikodo és fejlesztés alatt all6 rendszerek 1étrehoztik az 4j consumer-to consu-
mer (fogyaszté-fogyasztd) Internetes piacokat aukciokkal, mint pl. e-Bay, és a B2C. A jegynél-
kiili utaztatds és e-jegyeladis egyre tobb helyiitt torténébevezetése elGsegiti a tovabbi fejlédést,
hiszen a vasarldsi folyamat 5. pontjaban szerepl6szallitisra egyszertien nem lesz szitkség — meg-
valdsul tehat a koltségesokkenés.

So, Where is the Beef — az arverés?
Mikozben az elosztasi koltségek csokkentése 1ényeges kiadds megtakaritist eredményez a
légitarsasagoknak, hol van az igazi forradalom, amire a kezdetekben utaltam? A forradalmi 4ji-
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tas az egyenlet bevételi oldaldn talalhat6! Az 4j kozvetlen-elosztisi rendszer példa nélkiil allé
lehetGség arra, hogy latvinyosan néveljiik a bevételeinket is. Négy évtizeddel ezel6tt, a sugar-
meghajtds korszaka el6tt, a belfoldi dtvonalak atlagos telitettségi mutatdja 63,1% volt. Az el-
mult években a nagy amerikai légitarsasigok 65,7 %-os értéket értek el. Mas szemszogbol néz-
ve: 34,3%-a a belfoldi tiléshelyeknek tires maradt! Hat nem valami nagy fejl6dés 40 év alatt —
de miért? Ha havi bontdsban nézziik a telitettségi mutatét, az eredmény lehangol6, a napi bon-
tast pedig ne is emlitsitk. A 1égitarsasigok nem tudjik menetrendjiiket és a kinalt iiléshelyek
szamat annyira rugalmasan kialakitani, ahogy azt a tényleges utasforgalom megkévetelné. Pro-
balkoztak kiilonb6z6 6sztonzékkel a forgalmat a kevésbé frekventalt idGszakokra terelni, de
nem voltak igazan sikeresek. Tehat a f6kérdés az tires utashelyek értékesitésének problémako-
rében rejlik.

A jelenlegi elosztisi rendszer nem teszi lehet6vé, az eladatlan iléshelyek hatékony, arverés
jellegii értékesitését. Egy gytimoles minél érettebb - minél gyorsabban kell elfogyasztani - an-
ndl olcsébb. Miért ne lehetne ezt a médszert hasznalni és ennek megfelel elosztasi rendszert
mikodtetni? Alapjaiban a légitarsasagok mar alkalmaztak hasonlé médszert az ifjasagi ,,stand-
by” jegyek esetében.

Az els6k:

A San Francisco Chronicle 1995. november 13-dn tudésitott arrél, hogy a Cathy Pacific Air-
ways aukciot tartott az Interneten, ahol 50 business osztilyd, round-trip (oda-vissza) utazast
kinaltak Hong-Kong és Los Angeles kozott, mely iiléshelyek egyébként eladatlanok maradtak
volna. Az eredeti 4r $2.886 volt, novemberben fszezonon kiviil. A kikialtisi ar $25 volt. Mind
az 50 hely elkelt, és bar a tényleges eladasi drakat nem fedték fel, a becstilt dtlagir $1.500 volt.
Ez $75.000 extra profitot jelentett a légitdrsasignak. De az igazi érdekesség az volt, hogy 2400
ajanlattevd jelentkezett!

Két kiilonb6z6 online utaztatasi aukcié alakult ki — a hagyomanyos és a forditott aukcié. A
tradicionalis aukcional a fogyaszté licitdl mas fogyasztokkal szemben egy meghatirozott uta-
zasi szolgaltatdsra. A vasirl6 nyomon kovetheti a licitalds folymatat és ) ajanlatokat tehet egy
meghatarozott id6intervallumon beliil. A forditott aukciéndl a fogyaszté kozreadja igényeit és
a kritériumoknak megfelel6szolgéltatok tesznek ajanlatot az dltaluk nydjthaté legjobb drral. Az
online B2C (business-to-costumer) aukcié megjelenése izgalmat és szérakozast vitt a vasarlasi
folyamatba. Az ismertebb site-ok hatalmas forgalmat bonyolitanak le. 2000 februdrjiban az
eBay 14 milli6 litogatot regisztralhatott.

A forradalom - hogyan is miik6édik?

* A business utasok tovabbra is el6re elkészittethetik helyfoglalasukat utazasi irodakkal,
akik a hagyomdnyos helyfoglalasi rendszereket alkalmazzik.

* A légitirsasigok megkezdik iiléshelyeik aukcio jeleg értékesitését az alacsony telitettségi
mutatéval rendelkezd dtvonalaikon — f6szezonon kiviili idészakokban (napon, héten,
hénapban) — az Interneten.

* Az aukciok az indulds napjin, vagy esetleg néhany nappal indulas el6tt zajlanak majd,
amikor a menedzserek biztosan tudjik az eladatlan utashelyek szamat.

* A légitirsasagok arképzése, mely eddig tivolsigfiiggd és kozpontilag ellenSrzott volt,
kereslet-iranyitotta fog vilni, és az eladds helyén fog meghatirozasra keriilni.

* Ideilis piaci korilmények kialakuldsa utdn, minél kozelebb keriil az indulds id6pontja
anndl olcsobbak lesznek a helyek.

* Minden aukciés jegy feltételrendszere kotott lesz: nem-visszavalthato,
tizetés — hitelkartyaval — azonnal.
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* Az utazasi iroddk 4j szolgaltatdssal jelenhetnek meg, miszerint dij ellenében
megproébélnak utasaik részére ilyen olcso jegyeket szerezni.

Az aukcids piac megjelenése viarhatdan az egy utasra esé bevétel 25%-os csokkenését vonja
majd maga utdn, de a telitettségi mutaté 100%-ra emelhetS. No-show (meg nem jelent) utas
tovabbra is 1étezni fog, de 6k elvesztik a befizetett pénzt. A szakértSk szerint aukcids értékesi-
téssel az amerikai légitdrsasigok dltal termelt éves profit $5.7 millidrddal nShetne az 1995-6s
adatokkal szamolva. Ezen iizleti modellek a hirnokei lehetnek az utazisi ipardgban egy folya-
mat kezdetének: a fix drstratégia végének. Aukcidk a legjobb példdi annak, hogy az Internet
életre hivta az utazds egy 4j vasdrlasi és eladdsi modelljét. A létrehozott koncepcié |, licitdlj és
kérj” ellentétben a hagyomdnnyal: ,vasarolj és eladj”. Ez kiilonosen fontos a szolgaltatasi ipar-
dgban, mint amilyen az utaztatis is, ahol a termék romlandé- révid életd.

A forditott tizleti modell feltaldloi allitjak, hogy mind a fogyaszté mind pedig a szolgaltatd
jol jar. A fogyaszté kontrolalja, azaz 6 diktdlja azt az drat, melyet ki is tud fizetni. Kellemesen
és kényelmesen sajat otthoni vagy irodai PC vagy mobil telefon segitségével megjelolheti az
arat és nem kell komolyabb id6t, energiat belefektetni abba, hogy névekvé szama ajanlatokban
keresgéljen. Ugyanakkor a szolgaltatonak lehetGsége van arra, hogy ,elfekvé készleteit” — ami
lehet szdllodai szolgaltatds, repiilGjegy vagy autobérlet - értékesitse, melyek kiillonben eladat-
lanok maradndnak. De tényleg ,nyer6-nyer6” tizleti modell a forditott aukcié? A szolgéltatok
részérél némi aggodalomra ad okot annak a lehetSsége, hogy az dr-alapi aukcidk leszallitjak az
utaztatasi és vendéglat6i termékeket egy olyan alapszintre, ahol az egyetlen megkiilonboztetd
funkciét az dr tolti majd be. Ennek nyilvanvalé hatdsa lenne az arrésre és a bevételekre és
mindezek folyomanyaként negativ hatdsa lenne a mingségre. Image rombol6 hatdsa is lehet ab-
ban az esetben, ha egy j6 minGségi, driga szolgaltatisrol elterjed a koztudatban, hogy jéval ol-
csobban is hozza lehet jutni némi tiirelemmel. Tovdbbi meggondolast igényel az, hogy az on-
line forditott aukcidkat végz6 siteok komoly gazdasigi elényre tesznek, illetve tehetnek szert a
megszerzett kapcsolat- és informdcié-rendszeriikkel, s6t kulespoziciot tolthetnek be az utazta-
tasi és szolgaltatasi ipardgakban.

Egy jol ismert, online aukciéval foglalkozé cég adatai:

Internet adatok 69. leglatogatottabb weboldal
11. legkedveltebb vésarlasi oldal
3.9 milli6 vasarlé
Visarlasi adatok gy atlagos vasarlo 65%-os megtakaritast ér el
120.000 jegy/ hét eladas
US$500 millié bevétel/év
US$8 millidrd alaptske
Forrds: Priceline. com

Tehat ismét csak azt litjuk, hogy mennyire fontos kérdéskor - s6t a talélés eszkoze lehet -
az e-business kornyezetben, hogy a fogyasztéi kapesolatrendszer és informacidrendszer kinek
a tulajdondban van?

A masik oldalon a gyorsan névekvd informaciéo-mennyiség és széles valaszték, amivel a va-
sarl6 szemben taldlja magit, folveti az egyéni vevo-kapesolattartis kérdéskorét. Az eladonak
olyan technikikat kell alkalmaznia, mellyel személyre sz616 élményt és kapcsolatot nyujthat a
website-on. De ehhez tudni kell ki a felhasznald, mit is csindl, mit akar? Ezekhez az informa-
cidkhoz kiilonb6z6 adatgytjt6 technolégiakkal lehet hozzdjutni - pl. regisztracié elemzések.
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Az Internet megjelenésével at kell fogalmaznunk eddigi definiciéinkat, mert az informaciés
vilaghalon zajlo tevékenységek, illetve a kommunikacié nehezen illeszthets be az eddig hasz-
nélt fogalomrendszerekbe. J6 példa erre a személyes eladas definicija, hiszen joggal mondhat-
nd valaki, hogy a ,,személyes eladds az Interneten” cim 6nmagdban ellentmondast hordoz, mert
a személyes eladds azon kritériuma, miszerint az elad6 és a vevs taldlkozdsardl van sz6 - nem
teljestl. Vagy mégis?

Az Internet vildga virtuilis vildg, igy minden esemény, kommunikacié vagy létrehozott al-
kotds is virtudlis. Ebben az esetben a fizikai megvalésulds mar nem lehet szempont. Jobb, ha
mindenki megbaratkozik azzal a gondolattal, hogy a virtualitds kiegésziti valés vilagunkat és
minden hagyomdnyos fogalmat érvényessé kell tenni mindkettére.

A személyes eladis egyik fontos feltétele a one-to-one kommunikicié. Az eladé (cég) nem
millioknak sz616 hirdetést tesz k6zz€, nem is 6riasplakaton hirdet, hanem személyre szabott in-
formdciéval litja el a vevot. Személyesen gy6zi meg arrdl, hogy az eladni kivant termékre a
vevinek sziiksége van, és hogy annak mindsége és dra a vevs szamadra elfogadhat6. De lehet-e
az Interneten egy ennyire Osszetett terméknél olyan rendszert kialakitani, mely megvalésitja a
személyes kontaktust, ugyanakkor képes a bonyolult dontési mechanizmust kezelni?

Fontos kérdés a repiilGjegyek esetében, hogy sziikségszert-e ilyen sszetett termékskala? Az
utasok nagy része meghatirozott id6pontban utazik, de el6fordul, hogy az utazis kezd6 és
végss id6pontja modosithaté és lényeges, hogy a rendszer képessé viljon a legmegfelelGbb és
legolcsobb utazisi ajanlat megtalaldsara (pl. Sunday Rule kezelése). A komplexitds egyik kovet-
kezménye, hogy szakemberekre van sziikség azok elmagyarazasara, ugyanakkor a kézvetlen el-
adds azért jott 1étre, hogy a szakemberek szamat csokkentsék. Itt alapvetd ellentmondis van!

Régi igazsig, hogy a bonyolult dijszabasi rendszer fontos eszkoze a yield managementnek,
de ez lehet az Internetes eladis novelésének egyik korlatja is. Lehetséges-e egy olyan rendszer
létrehozasa, amelyik segiti tdjékozddni az Internetez6t? Mennyire lesz tolerdns és tiirelmes a
vevG online vasarldskor, ha ilyen komplex rendszernek van kitéve? Az drtényezs jelenlegi
komplexitdsa lehet az a faktor, amely megvédi az utazasi szolgaltatisok kozvetitdit.

Tehat létre kell hozni egy bonyolult és kifinomult rendszert, mely képes az el6bb leirtak ke-
zelésére. A jelenleg miikodé rendszerek nagyon jol végzik a homogén utazisi termékek - mint
az egy szegmensi repiilések - kezelését, ami be kell valljuk; nagyon alacsony szintd termék és
nagyon is arérzékeny (tehat aukcidk hatdsa lényeges lehet). De az utaztatasi és turisztikai ipar-
agban a fogyasztok nagy hinyada minGségérzékeny inkabb, és csak azutin drérzékeny. (Az uta-
sok egy komoly hanyada elényben részesiti a direkt jaratokat - még, ha egy kicsivel tobbe is ke-
riilnek - minthogy atszélldssal 6rakat varakozzanak, egy zsufolt repiil6téren.) De ez ismét csak
oda vezet el benniinket, hogy a szolgiltatoknak tobbet kell tudniuk minden egyes fogyaszto-
jukrol, tehit az elemzés az informdcié birtoklasa igen lényeges.

A masik fejlesztési teriilet melyet a CRC Research kutatisai alapjan azonositottak, a k6zos
standardok kialakitdsa a termékek és szolgaltatisok, az eladéi és vasarloi profilok, a kapcsolt
szolgdltatisok a fizetési mechanizmus és elektronikus kérdéivek létrehozdsakor. Itt komoly
szerepet jatszhatnak 4j szamitdstechnikai megoldisok, mint példdul az XML (Extensible Mar-
kup Language) fejlesztése. Ugyancsak lényeges szerepe lehet az egyesiiléseknek, mert elGsegit-
hetik a standardok létrejottét.

Bar sokan hiszik, hogy az Interneten minden gyorsan torténik, ez nem fedi a val6sagot. Lét-
rehozni egy j6l miik6dd, jol ismert, konnyen haszndlhaté rendszert nem egy gyors folyamat,
légitarsasigok tobbéves munkdjat igényli és tobbszor kell frissiteni a sikeres site-okat is.

Tévedés, hogy a Web oldalak olesék. Egyéni Web oldalt egy laptopon egy délutin létre
lehet hozni, de a vallalati Web oldal 1étrehozidsa mar nem ilyen konnyti. Ha egy vallalat vonzé
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Web oldalt szeretne Iétrehozni, biztonsigosan 6ssze kell kapcsolnia a villalati rendszerrel;
konnyen hasznilhat6va kell tegye, a sitenak tikroznie kell a vallalat imdzsit. Amde mindez
sokba keriil és folyamatosan allandé koltségekkel jar. Felhasznilobarit interface-t tervezni
nehéz és koltséges. A fejlesztGkre hatalmas munka és kiadasok varnak, de az eredmények hasz-
na tilmutat az emlitett 20%-on. Az itt leirt folyamatok elinditottak a vertikilis egyestilési hul-
lamot, mely az 4j trend az utaztatdsi ipardgban és a keretét adja az tizleti és technoldgiai vil-
tozasoknak.
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