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« Iskolak: MUTF, Bankarképzé, Pécsi Tuﬂﬂma'nyegy
kbzgaz+jog

« Szakmai tapasztalat:
— 2001 - Foévarosi Vizmivek — vezig. asszisztens

— 2002-2003 - Fovarosi Vizmlivek — vezig. tanacsado

— 2003 — 2005 - Malév Rt. — vezig tanacsado, BPR
vezetd, e-Business Projekt vezetd

— 20058 — 2006 - Accenture — senior tanacsado

+ Csaladi allapot: nds, 1 gyermek édesapjal
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Kiindulé helyzet

Internetes jegyértékesitéstdl az elektronikus
jegy bevezetéséig (fokusz: projekt)

Elektronikus jegyértékesités

Szervezeti-miikédési hatasok (fokusz: [
szervezet, folyamatok)

Tapasztalatok, Altalanos tanulsagok

Kérdések-valaszok

#Busirees Shoer Magyareszdgon = Selmeci Péle - X008 maresdr 18, - PMET klubnap



Kiindulo helyzet

Internetesgeg ertékesitestol az elektronikus jegy
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Elektronikus jegyértékesités (fokusz: rendszerek)
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Versenykornyezet

¥ MALEY AL MALLY WALLY WA WALEY WALDY

Malév kiilsd kornyezet 16bb elemel - 2003-ban

IATA afanifsok (ol 2007-re a-Ticketing)

EL! camiinkordal vivmkorisok
Privatizdokis Mnakadsok
Allamy Mmogatisck
cafkkanrdise
Lo srdhentsigl konsroldicid
~Open sky lanyegofellseg”
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Uzleti Iégiutazasok online foglalasai az észak-eurdpai piacon

] Leﬁjobb eset

_— | egvaldszindbb eset

Legrosszabb eset

2002 2003 2004 2005 2006 2007
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Kempin- Hajo- Autd-  Vonat- Uddlési Hotel

Qezes

Jegy

kalcsdn- jegy csomag
Zes

FORRESTER

T ®Vasarlas
- BKeresés



TV site-k latogatasa B
Software letdliés
Free email hasznalat s

0% 20%  40% 60%  80% 100%
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Online piac sajatossagai

dé Egyéb online

Foglalo MNézeld tevékenység

51% 32% 17%
Férfi 55% 61%
Atlagéletkor 38 éves || 39 éves |

Haztartas méret 3 3.1

Magas képzettség 34% 25%

Magas jovedelem 40% 35%

Magasabb beosztas AN% 42%

(Egyesilt Kiralysag piaca)

FORRESTER
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Az online foglalas is egy tanult viselkedés,
vagyis tanulni/tanitani kell

Loyal online
booker
Térj vissza HOséges nel-visars

hozzank! //—-"

Talalj rank! Online booker
Gydzd le a Mat-an keresztil foglal

géﬂésalﬁaﬂ/__—p

Barangolj a Online looker
net-en! //_' Mat-en karesgil

Offline traveller

Ham nat-an vésdrol (pl. '-'-'ﬂfrejfer i
irodaban, Call C-ben) nmmﬁgsj'n\.'_' e

-
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Elkészités Check-in g o sise

Replles
Foglalas

Utogondozas

Torzsutas
kezelés
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Keresés




Ugyfél kapcsolati pontok

P B + Self-senvice
(" Fepigegy ik \_E-Ticket
\ E-Ticket
e ¥ * Varoterem L
*malev.comihu - Csomagszallitas 'V&rﬂtararﬂ
= Mymalev hu « Mobil * Pult
= Online Ogynékség . g‘ﬂﬁil _
- Sajat jegyireda ¥ Check-in elf-senice . specialis ételek
OresZlie « Repikési statusz
Elokészit Beszallas Repilési sti
Rebiilé * Email a sofimek,
. epules vagy
Foglalas © hazastarsnak
:'ﬁa'e‘:‘“;""’" v az érkezésrd|
'+ Mymalewv hu

- Online Ggynikség Utogondozas
|+ Wtazasi iroda : = * Elsébbsega
'+ Sajat jegyiroda KE.LEEE;SMW S Torzsutas paggyészgnal
. * Mymalev_hu kezelées * Elstibbség a
Fapinagy ™\ » Online Ggyndkség « Mymalev hu transportnal
 E-Ticket . Utazési imda + Email, * Emaily”, SMS, MMS
' hirlevel ¥ @ lastminute akcickkal

) D
| & Busirate Stoer Magyantrzdgoen = Qeﬁuﬁﬂ‘ﬁ _.}ﬂ-:- Faredie T

Példak




e-stratégia

Fejlesztési fokozatok
\_\\‘l‘ \'"\. ; ‘\.\
"> Statikus weboldal _>>Dinamikus webold%

-

Online dgyfel
kiszolgalas

-

> 5 -

L o

Viltozas kiterjedtsége
X

%,

; : N
* Csak " Uj értékesitési csatoma,

tajekoztatasi ‘Qx\- Megléva
\ célt szolgal o, felyamatok
. a webaoldal ' modositasa és
;x’ ;/f Uj folyamatok e
/ *Meglévd '/ kialakitasa Jj rendszer{ek)
/. folyamatokra /= U] rendszen(ek) /4 bevezetése.

/. épil ;::/ bevezetése
il £

Relevins terméktipus

Nem elektronikus
termék
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... . Projekt szervezet

FELADATKOROK: |

Projokt tulajdonos

-y Booking Engine =
fejlesztes 1

Projokt Irdnyito |
Testilot

=+ e-Ticketing Bais5 projeki J
mingségbiztosito
Online Sales =

Uzemeltetés Projekiveonit | Salmacd Péler

Kulképviseleti
bevezetés

Projekt munkacsoportok

[ 1
Business |
P T
™ llllaam| . BPR team IT team Ciperativ team
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A projekt felépitese

+ A projekt Malévos tagjai a szervezet kiilénb&z6
egységeibdl kerliltek delegalasra

/ﬂmaA

9 fi 80% - 5% kozitt “‘\

M

s
iy

27 fo 5%-0s

*  Tovabbi 6-10 kiillsés munkatars (BPR és fejlesztd
szakemberek)
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Az eddig megtett Ut

2003. augusztus - Felsévezeti dontés a projekird| és a Maléy

8 éves lemaradasanak lefaragasardl

2003. december 22. — indulas (l. fazis)
Csak Budapestrdl, online foglalas és fizetés

2004. majus 31. — indulas 0] funkcickkal (ll. fazis)
Kiifaldi kiindulassal is lehet jegyet foglalhi

2004. junius 30. — Maleév portal inditasa (ll. fazis)
Portal: szallodafoglalas, autdberlés, webshop, ... (U] design)

2004. november 1. - Uj foglalasi rendszer (lll. fazis)

SkyTeam elvarasoknak megfelelden Amadeus alapra vald
atallas, megujitva, kibSvitett funkcidkkal

2005. junius 1. — Az elsd e-Ticket ki lett bocsatva (IV. fazis)

r Magyaneszsgon = Selmeci Pélee - 2006 predr 8. - PMET klubnap
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2003. dec. 22. Fhe—— 2'2!’4..'-1-+ itill:_?-{i.
g === —r Eﬁ_ 5___‘
e - =
e e = g
==

2004. dec. 1.

» Fobb célkitlzések:
- Tubbféle keresési lehetOség
- Vildgszinvonali felhaszndlsi feliilet

~ Skyteam csatlakozas feltételeinek
teljesitése (Amadeus alapdi)

~ 38 kiindulé varos 22 orszaghdl
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Malév e-Business statisztika

-Business eredmények 2003. decembertdl, 2005. augu
* 42 Mrd forgalom
+ 25% sajat értékesités (2005-ben)
+ 6,5% teljes eladas (2005-ben)

Froum, drsey dag el oy
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. Mi az elektronikus jegy?

e

« Egy azonosité kod (elektronikus jegy jegyszama),
amihez tartozik minden olyan adat, ami szlkséges az
utazashoz
Rekord egy adatbazisban, amely hozzaférhetd,
kereshetd az utasokkal kapcsolatba kertilé dolgozdk




Elektronikus jegy

Nem papirmentes

Az utasnak visszaigazolast kell magaval hoznia a
replléshez (e-mail)

Nem jegymentes

Az elektronikus jegy ugyanugy jegyszammal
rendelkezik, és jegyképe van digitalis formaban,
mint a ma hasznalt papirjegyeknek, bar az utas
nem kap kézbe értékbizonylatot
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Online értékesités / elektronikus jegy o=

Online értékesités (Malév website):

replldjegyek erekesitése az Intermeten, mint az egyik ertekesitesi

csatornan.

Elektronikus jegy: Ujfajta |egitarsasagi jegykiallitasi modszer

2005. janius 1-t51

Jegy tipusa

Papigegy

e-Ticket

MhMalév 1woda

a

v

v

r
£l

Malév website

v

Malév call center

Mas légitarsasagok

BILIO)ESD
1SS

Utazas: wodak

v
v
v
v
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e ICRE o

Az elektronikus jegy:

A piacon maradashoz elengedhetetlen

Noveli a versenyképesseéget

Javitja a kéltséghatékonysagot (a IATA szerint egy papirjegy
kaltsege tizszerese, egy e-Ticket-enek) (1}

Atlathatébbakka és gyorsabba valinak a folyamatok

Alapot biztosit a tovabbi elektronizalasra

il A
@ csatlakozasi feltételek egyike ﬁ - [

IATA kévetelmény 2007 végére a
100%-0s e-ticket —
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Nincsenek jegy nyomtatok, ill. postakéltség
Olcsdbb és egyszeribb mddositani

Hozzajarul az online énkiszolgald funkcionalitasokhoz

Magasabb self-service check-in hasznalati arany (on-line
check-in és reptéri kiosk-ok)

Nincsenek elveszett jegyek

Nincsenek vilag koriil killdézgetett kuponok
Megszlinik a papirkezelés, scannelés és
dsszehasonlitas az elszamolasi teriileten
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... Papirjegy

&£ Papir jegy
= disztriblcié

L Flszamolas
as legitar-
saségekkai"lw

| - Busirs e Shoar M:r:'f_::l-:-l;:?:l:"- = Sglmeci Péles - D0 garesds 1B - PME IATA

Bevétel
elszamolas

=~ Pénzugy

Iszamolas




= () = ]
ot
AMoea11 11108 E jeg}" llml.nlmumln Ch -
eck-in
| enw| adatbézis .Imummg
§ ] il e ?_-
B % | E 2
| /= !
| £ £ i
: Lerepuit E : Bevetel
5 B B
. = £ . :: \
Boarding  fuues _E; jegy g | g|lszamolas
S E
Elszamolas Dl
interline ; g}f
partnerekkel elszamolas
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Bevezetési kondiciok

Az elektronikusjegy-szolgaltatas.

+ 2005, junius 1-t6l indult 2 Malévnél, 1 hdnapos éles teszt Jdﬁszakkal
A Malev website-on (www.malev.hu), illetve sajat Maléy
jegyirodaban

+ 3 vonalon

Budapest-Berlin Budapest-Madrid Budapest-Tel Aviv
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Elsé tapasztalatok

« Mar a bevezetés napjan vasaroltak e-ticket-et

» Ertékesités csak Malév irodakban, és a Malév
website-on: kisebb mennyiség mellett minden
helyzet tesztelhetd

* Legnépszeriibb vonal: Budapest-Berlin (sajat
eladas ~60%-a elektronikus jegy)




Irodai tapasztalatok

+ Az utasok 6rommel fogadtak, nem volt szlikseg
rabeszelesre

+ A papirjegy nyomtatas elmaradasa miatt
gyorsabban intézheté a jegyvasarlas

« Aki mar kiprobalta, Ujra az elektronikus jegyet
valasztotta
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Internetes tapasztalatok

« Mar az els6 oraban vasaroltak elektronikus jegyet

« Az interneten vasarlo utasok 53%-a valasztotta
(ahol volt ra a lehetdseg)
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El6nyok az utasnak

Kevéshé  stresszes”

* Nem tud elveszni

= Nem tud megrongalédni
Keényelmes lgyintezes

*+  Nem kell varni a jegyek kézhez vételére

+  Nem kell sorban allni a jegymdédositashoz
Az utolsd pillanatig lehet jegyet venni/maodositani
Olesébb

#Busirees Shoer Magyareszdgon = Selmeci Péle - X008 maresdr 18, - PMET klubnap



Bevezetési feltételek

Az elektronikus jegy bevezetése szamos helyi feliételen mulik:

¥ Informatikai kapcsolat az adott repiilétéri rendszerrel

v Adott repiilétérre szabott folyamatok kialakitasa

v Oktatas az érintett repiilétereken

¥ Informatikai kapcsolat a partner légitarsasagok
elektronikusjegy rendszerével

v Oktatas az érintett Malév irodakban

Ezért csak ttvonalrdl dtvonalra lehet bevezetni
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. Véyha;é e.;.edmé.ny i

Magasabb szinvonald kiszolgéfl-a%

Automatizalt folyamatok (,e"-sités)
Hatékonyabb miikédés
Alacso nyaB% koltségek

Versenyképes Malév

b, "4

Befektetdk szén!éra is vonzob
értékesebb Malév
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Kiinduld helyzet

Internetesgeg ertékesitestol az elektronikus jegy
bevezetéseig (fokusz: projekt)

Elektronikus jegyértékesités (fokusz: rendszerek)

Szervezeti-mukodesi hatasok (fokusz: szervezet,
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Tapasztalatok, Altalanos tanulsagok
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Szervezeti-mikodési hatasok

Valtozas mértéke |
Online
jegyeértékesités

Fobb érintett folyamatok bevezetése
Regisziracio a9
Foglalas
Fizetés
Jegykiallitas
Szamlakiallitas
Jegyatadas
Szamlaatadas
Check in
Boarding
Elszamolas
Ugyfélszolgalat
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... Szervezeti-miikodési hatasok

Valtozas meértéke | ™0

Fébb érintett folyamatok e-Ticket bevezetése
[Nyomtatvanydisztribucié @ @ @
Regisztracio 5]
Foglalas 5 1 )
Fizetés @
Jegykiallitas [l eye]
Szamlakiallitas @
Jegyatadas 2900
Szamlaatadas @
Check in 00
Boarding L 1
Elszamolas 9@
Ugytélszolgalat (X X
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Kiinduld helyzet

Internetesgeg ertékesitestol az elektronikus jegy
bevezetéseig (fokusz: projekt)

Elektronikus jegyértékesités

Szervezeti-miikodési hatasok (fokusz: szervezet,
folyamatok)

Tapasztalatok, Altalanos tanulsagok

Kérdések-valaszok
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Tanulsagok — internetes értékesités .

+Ablakot nyit” a belsd mikodésre
(online adatok a hattérbél, a problémat is megmutatja)

Keveas kézi korrekcios lehetosag
(gyors beavatkozas, a napl mikodést felll kell vizsgalni)

Szemlaletvaltas
(tudasmegosztas, egyOttmiikodés, gyorsasag, atlathatosag)

Atmeneti megoldasok
{gyorsabb bevezetes, folyamatos kivaltas)

Nem elég bevezetni, mikddtetni is kell
(pl. nyelvi verziok, cikkek frissitése, karbantartas)

Ugyfélszalgalat
(U] értékesitési csatorna, Uj informacios igény, Back Office)

Csatornakonfliktusok kezelése
(Hagyomanyos vs. Online — ar, szolgaltatas, kényelem,
biztonsag, kontroll)
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Tanulsagok — elektronikus jegy értékesités '

Elszakadni a papirozastal
(Szemleletvaltas, bizalom kialakitasa — Ggyfél, érintett
munkatarsak, jogi terilet)

Integralt mikddés — hogy tényleg valos idejiek legyenek a
jegyadatok

{sokszin( rendszerek, adatok, folyamatok)

Munkahely-féltés, szervezeti ellenérdekeltség
(bizonyos feladattipusok kivaltédnak)

Munkaatszervezés
(Munkaerdffeladat atcsoportositas -> munkavégzes helyett
kontroll, tAmogatas)

Koltséghatékonysag
(ha integralt a mikédés, ha a papir tényleg kivaltasra kerdl,
ha bizonyos feladatok megszinnek,...)
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Tanulsagok — elektronikus jegy értékesi '

Mikodtetes
(Help Desk, Ugylélszalgialat)

Tobb beszallito egylttmukodesenek koordinacioja

Szakertok hianya
Ujdonsag — Az ipardg is most tanuljal Mi is tanuljuk!

Frontline oktatas
{az élet nem allhat meg!)

Mozgo, valtozo szervezet
(ktzben atszervezések)
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Kiinduld helyzet

Internetesgeg ertékesitestol az elektronikus jegy
bevezetéseig (fokusz: projekt)

Elektronikus jegyértékesités (fokusz: rendszerek)

Szervezeti-miikodési hatasok (fokusz: szervezet,
folyamatok)

Tapasztalatok, Altalanos tanulsagok

Kérdések-valaszok
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Projektvezetdi kihivasok... néhany példa*.;;:

1.
e
3.
4,
=
6.
7.
8.
9.

Rosszul dokumentalt belsé rendszerek (Netté arazas)
Tender ujbdl

Viltozatok tjra meg jra

Budget és hataridé csokkentés

SITA hataridé nem tartas

Web redesign

Bibit nem miikodik

Belsé ellenallas

MNincs bevételi terv (de kellenek a szdmok a Top
Menedzsmentnek)

10. Nem adjak az embereket a teriiletek
11. Tudashiany
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Kérdések - Valaszok

Selmeci Péter
5-)20-579-7 157




Koszdndm a figyelmet!
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