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1. Bevezetés

A tdrsadalom mobilitasi igénye folyamatosan né, mivel az egyén kilonb6z6
motivacidkbdl adéddan egyre tobb tevékenységet folytat. Az aktivitdsok sokszinlisége
komplex utazdsi lancokat és mintakat eredményez. A folyamatosan valtozé mobilitasi
igényeket kell kielégitenie a kozlekedési tarsasagoknak ugy, hogy kozben csak a
szikséges mértékl kozlekedés bonyolddjon le. Ez az alapja egy jol szervezett magas

szinvonalu és fenntarthaté kozlekedési rendszernek.

Az Eurépai Unid orszagaiban a személyszallitds mintegy 93%-a, az aruszallitas 76,4%-a
a kozuti kozlekedést veszi igénybe. Ennek oka, hogy a kozuti kozlekedés a
legrugalmasabb, igy biztositja a legnagyobb mozgasi szabadsagot. Magyarorszdgon a
személykozlekedés (utaskm-ben) mintegy 88,2%-a, az aruszdllitas (arutonnakm-ben)
75,1%-a bonyolddik le a kozutakon [1]. A kotott palya részaranya 11,8% a
személyszallitasban és 19,6% az aruszallitasban [1].
Személykozlekedési modal split
alakulasa Magyarorszagon (2010)

M Vasut
B Személygépkocsi

Buszok,tavolsagiautobuszok,
trolibuszok

1. dbra Személykézlekedési modal-split [Sajdt készités, Forrds: ksh.hu]



A kozut szerepvallaldsa novekszik, de lassul a névekedés mértéke, a vasut pedig évek
6ta kisebb-nagyobb ingadozdssal stagndl. A kozut térnyeréséhez az agazat szdmos
kedvez6 tulajdonsaga is hozzdjarult. Bar elsGsorban a viszonylag rovid tavu helyi és
korzeti (regionalis) forgalomban gazdasagos, szdmos el6nye miatt azonban a tavolsagi
(belfoldi és nemzetkozi) forgalomban is gyakran alkalmazzdk. A két kozlekedési mod

fébb el6nyeit és hatranyait az 1. tablazat mutatja be.

1. tabldzat A kézuti és vasuti kézlekedés jellemzGi

Kozuti kozlekedés Vasuti kozlekedés

haztdél-hazig szallit, jo

. . . , e fajlagosan kisebb energiaigén
infrastrukturalis ellatottsag 1'ag glaigeny

v |° rovid eljutdsi id6k e alacsonyabb kornyezetterhelés
:O . . ’ s s s
>Z- e minden arufajta szallithato ° k?rnyezetl hatasoktol kevésbé
o) fugg
-
- e rugalmas jarmUpark e nagyszamu utas tovabbitasa
e aszdllitott aru igénybevétele
alacsony
e kornyezeti hatasoktdl e kozuthoz képest alacsony
leginkdbb fliggé mdd haldzatsrliség

o kevesebb utas/aru szallithaté |e rahordas szikséges

e aruszallitasnal magas fizikai

e nagy teriletigény igénybevétel

e legmagasabb externdlis
koltségek

Vé

HARTANYOK

e magas fajlagos
energiafelhaszndlas

e leginkabb él6munka igényes
és balesetveszélyes

Az elmult évtizedben folyamatosan terel6d6tt at a forgalom az egyéni kozlekedés felé.
Ennek meg is jelentek a negativ hatdsai novekvd tarsadalmi koltségekben, illetve a

kozlekedés id6felhaszndldasanak emelkedésében. Ezek a tények teszik sziikségessé a



tomegkozlekedés szolgdltatdsanak folyamatos fejlesztését a célbdl, hogy meg lehessen

tartani, novelni lehessen a tomegkdzlekedés részaranyat.

A kozosségi kozlekedési szolgaltatas fejlesztésének fontossdga adta az otletet, hogy
diplomatervemben megvizsgaljam, napjainkban mit jelent a minéség fogalma a

kozlekedésben, illetve megkiséreljem annak mérését.

Dolgozatom célja a kozosségi kozlekedés szolgaltatdsi minGségének atfogd vizsgdlata,
és az azt befolydsolé paraméterek bemutatdsa. A SERVQUAL modell bemutatdsa utan
Osszehasonlitom a kozuti és vasuti személyszallitds minGségét. A modell 5 csoportba
sorolja a minGségi paramétereket, melyek a targyi, megbizhatdsagi, rugalmassagi,
hitelességi és empatia témakoroket tartalmazzak. A sziikséges adatokat kérdGives
kikérdezés eredményeként kapom meg, melyeket statisztikai prébak segitségével

elemzek és vetem Gket Ossze.



2. A min0ség értelmezése a kozlekedésben

A mindség a kozforgalmu kozlekedés valamilyen szempontok szerint torténd
teljesitményértékelése. A minGség relativ, miden érintett fél a sajat szempont-
rendszere alapjan értékel. A teljesitményértékelés dltaldban szamszerlien mérhetd
paraméterek Osszehasonlitasabdl all. Mivel a min&ségrdl a kilonboz6 résztvevbknek
mas és mas elképzelése van, ezért célszerl azt tobb szempontbdl megvizsgalni, melyek

a kovetkezdk:

e tarsadalom
e szolgaltatd

e aszolgdltatast igénybe vevé (felhasznald) szempontjabdl.

A mindségi kivanalmak ezen a harom szinten jelennek meg, természetesen mindegyik
felsorolt rétegnek masok az érdekei. igy példaul a tarsadalom szamara fontos egy jol
mukodd, ésszerlien szervezett, hosszutavon fenntarthatd kozlekedési rendszer, az
igénybe vevl gyorsan, kényelmesen szeretne utazni, méltanyos aron. A felhasznaloi
oldalon azonban a szolgdltatasért kifizetett Osszeg mértéke valtozd lehet. A
szolgdltatonak éppugy érdeke lehet a szolgdltatasi mindség javitdsa, mint az utasoknak,
mivel ez feltételezhetéen az utasszam novekedését eredményezi, de ugyanakkor a

koltségeket is kezelhetd szinten kivanja tartani.

Mint lathaté a mindség vizsgdlatat egy haromszereplés komplex rendszeren keresztiil

valdsithatjuk meg, ahol a szerepl6k érdekei is merében eltéréek.

Mivel a kozosségi kozlekedés kozszolgaltatds, ezért az utasok elszdllitdsa a legtdbb
esetben veszteséget termel a vallalatnak, hiszen olyan feladatokat is el kell latnia a
szolgaltatonak, amiket Aaltalanos piaci szerepl6ként nem tenne. Ezért az
onkormdnyzatnak vagy az allamnak tdamogatnia kell a szolgdltatét, mert csak ily médon
lehet a szolgaltatast fenntartani, illetve adott esetben a szinvonalat emelni. Ha a
finanszirozé is forrashiannyal kiizd és elmaradnak vagy nem megfelel6 mértékben

érkeznek a tamogatdsok, akkor a szolgaltaténak valamilyen mdédon csékkentenie kell a



veszteségét. Ez altaldban valamilyen minGségi paraméter rovasara érheté el (pl.:
jaratgyakorisag, jarmivek selejtezési ciklusanak kitolasaval). Az utasok részérdl
azonban ezzel egy id6ben megjelenik az igény egy jobb és szélesebb korl

szolgdltatasra. [2]

2.1 Mindségi hurok

A koOzosségi kozlekedési szolgaltatdsok mindségének értelmezése a minGségi hurok
segitségével torténik. A min6ségi hurok a szolgaltatast nyujtét és az igénybe vevét
mutatja be kolcsénds egymasra hatdsukban, mint ahogy az megtaldlhaté az ISO 9004.2
szabvanyban is. J&l elkilonil a felhasznaldi és szolgaltatdi oldal, ezaltal kdnnyen

osszehasonlithatok a két fél minGséggel szemben tamasztott preferencidi. (2. dbra) [3]

Elvart Tervezett
: & O EEE——— s F SR o
szolgaltatisminoség szolgdltatismindség

5
\

Eszlelt Elédllitott
szolgaltataisminoség . szolgaltataisminoség
Szolgaltatast hasznalok Szolgaltatok
(ligyfelek, nyilvanossdg) (iizemeltetok. feladatfelelosok.

hatésagok)

2. dbra Mindéségi hurok, Forrds: Rixer, 2005



Elvart mindség: az utas altal igényelt mindségi szinvonal, amit explicit és implicit
elvarasok formajaban lehet meghatdarozni. Az elvart min&ségi szinvonalat — akar csak
az ezutan kovetkez6ket — nem lehet, vagy igen bonyolult szamszer(siteni. Az egyes
mindségi kritériumok az esetleges szamitasok soran mas sullyal szamitanak, altalaban
utasonként kiilonb6z6 mértékben. Mindségi elvdrasokat az utasok hataroznak meg,
azonban konkrét, irasba foglalt elvardsokkal elsGsorban a megrendel6 dnkormanyzat,
allam stb. jelentkezik. Az elvart min6ség a leggyakrabban harom tényez6bdl tevédik

ossze:

e mas igénybeveviktdl szerzett tapasztalat,
e személyes igények,

e multbeli tapasztalatok.

Tervezett mindség: az a minGség, amit a szolgaltatd kivan nyujtani utasainak. Ez a
mindségi szint a koltségvetési kondicioktdl, az utasok altal elvart szinvonaltdl és a

versenytarsak teljesitményétdl fugg.

Nyujtott mindség: az a mindségi szinvonal, ami normal Gzemeltetési viszonyok mellett
nap, mint nap elérhet6. Ebbe beletartoznak az UGzemelteté hibajabol (pl.

meghibasodasokbdl adddd), illetve az lGzemeltet6tdl fliggetlen korilményekbdl (pl.

id6jaras, baleset, zsufolt utak) adédé késések, jaratkimaradasok.

Erzékelt mingség: az utasok részérdl utazasuk soran észlelt mindségi szinvonal. Ez
azonban nemcsak az adott utazastdl fiigg, hanem jelentés mértékben befolyasolja az
utas szolgaltatérdl korabban kialakult képe. Ez a kép nemcsak a korabbi utazdsok
tapasztalata, hanem az utas természetes kornyezetében |év6 egyéb informadcidkbol

ered: mdasok tapasztalata, marketing tevékenységek hatasa stb. [2]

2.2 Mindségi kritériumok rendszere
A kritériumok rendszerére az elvarasok és a nyujtott szolgaltatas vizsgdlatanak
egységesitése miatt van sziikség. Ezért hoztak létre az EU tagorszagai szamara az EN

13816 szabvanyt. A szabvany mely, az ISO 9000 sorozatra éplil, tartalmazza a min&ségi



jellemz6k egységes értelmezéséhez, definialasdhoz szikséges normativakat. A

szabvany alkalmazdsa egydtt jar a min6ségmenedzsment bevezetésével.

A szabvanyban a kozosségi kozlekedés mindsége harom szintre van osztva, melyek a
kiszolgalasi mindség, szallitasi minGség és végll a kornyezeti minéség. Az EN 13816

altal javasolt hierarchikus felépités a 3. abran lathaté. [3],[6]

DIN EN 13816

I |

Kiszolgalasi mindéség Szallitasi mindség Kornyezet mindség
(kozosségi kozlekedési (szolgaltatasi
kinalat) szinvonal)
1
Rendelkezésre allas — Informaciok Kornyezeti hatasok
Hozzaférés — 1d6

— Gondoskodas

— Kényelem

— Biztonsag

3. dbra EN 13816 szabvdny felépitése

A harom f6 csoport tovabb bonthatd 8 kritériumra, igy lehetdség nyilik a mingségi

jellemz6k részletes bemutatdsara.

o Rendelkezésre allas: a kindlt szolgaltatds mértéke, foldrajzi és id6dimenzidk, a
gyakorisag és a kozlekedési eszkdz tekintetében.

o HozzaférhetGség: a kozosségi kdzlekedési rendszerhez vald hozzaférés, kilonos
tekintettel mas kozlekedési médokra.

e Informacid: a szolgaltatas rendelkezésre allasdval, az utazdsok tervezésével és
lebonyolitasaval kapcsolatos rendszerszint( informacidk.

e Id6: az utazasok tervezése, lebonyolitdsa kapcsan felmerilé id6tényezék

rendszere.
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e Gondoskodas az utasokrdl (ligyfélgondozas): utasok utazasi folyamat soran
torténd kezelése.

o Kényelem: azon elemek Osszessége, amelyeket azért vezettek be, hogy az
utazas pihentet6 és kényelmes legyen, vagyis megfelelien a minGségi
elvarasoknak.

e Biztonsag: az utas biztonsagérzetének utazas kozbeni fenntartasa.

e Kornyezeti hatasok: azok a hatasok, amelyek a kozosségi kozlekedési rendszer

mUikddtetése kozben a kornyezetet befolyasoljak.

2.3 Min6ségmenedzsment

A szolgaltatasok elGallitasdban részes felek (hatdsagok, Uzemelteték) olyan
mindségmenedzsment bevezetésre torekednek, amely biztositja azt, hogy a szikséges
mindségmenedzsment-intézkedéseket a kozosségi kozlekedés terjedelmének és
komplexitasdnak megfelel6 mértékben és gyakorisdggal végrehajtjak akar
altaldnossagban, akar részleteiben. Ezeket a lépéseket ugy kell dokumentalni, hogy
ellenérizhetSk legyenek. A minGségmenedzsment tervezésének lépéseit szemlélteti a

4, abra.

A felkindlt szolgaltatds min&ségének meghatarozasa tekintetében a szolgaltaténak az
el6z6ekben specifikdlt mindségkritérium-rendszert kell 0©sszeallitania az adott
kozlekedési rendszer szolgdltatasmindségének meghatdrozdsa esetében. A rendszer
fokozatosan, tobb szinten épitheté ki, de lehetséges az azonnali kiépitése is. A
min&ségkritériumok természetesen aggregalhatdk, tovabb bonthatdk és atnevezhetdk.
Nyilvdnvaldéan érdemes a rendszert a vonatkozé EU rendeletre, szabvanyra alapozni. A
min&ségkritériumok kivalasztdsanal Maslow, Herzberg és Kano sziikséglet-, valamint
Berry - Parasuraman - Zeithaml szolgdltatdsi minéség-modelljét célszer( alkalmazni.[4]
Az el6dllitott szolgdltatds mindségének mérésekor az egyes kritériumok szamara

megfelel6 modszereket kell hasznalni.
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A kozosségi kozlekedési
szolgaltatasok minGségével
szembeni explicit és implicit utas
elvarasok azonositasa

Jogi, politikai, pénzigyi elGirasok
figyelembe vétele

A meglév6 minGségfokozatok és
terliletek meghatarozasa, ahol
potencidlis javitasok
szlikségesek/lehetségesek

A célok kitlizése, a mérhet6
mindségkritériumok
meghatarozasa

Teljesitmény mérése

Kiigazitd intézkedések
érvényesitése, teljesitmény
javitasa

A nyujtott szinvonal utasoldali
megitélése

Akcidtervek kidolgozasa az elvart
és észlelt szolgaltatdsmindség
kozotti differencia csokkentésére

4. dbra A minéségmenedzsment logikai Iépései [Sajat készités, 2013]
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A minGségkritériumok méréséhez szilkséges az egyes kritériumokra vonatkozé

teljesitményszintek definialasa, amely magaban foglalja:

o aszolgdltatdas mértékének meghatarozasat,
o atervezett célelérési szintet,
o anem megfelelGségi kiiszobértéket,

o a kartéritést (amennyiben el6irjak).

Valamint a mingségszint komplex méréséhez szabdlyozni kell a mérés intenzitdsat és

donteni kell a hasznalni kivant értékels és méréshitelesité modszerekral.
A szolgaltatéi minGségszint mérésére alkalmazott eljarasok:

o elégedettség-mérés: lgyfél-elégedettségi megkérdezés (Customer Satisfaction
Surveys = CSS),

e teljesitménymérés: alcazott vasarldssal torténé értékelés (Mystery Shopping
Surveys = MSS) és

e kozvetlen teljesitménymérés (Direct Performance Measures = DPM).

A (CSS az ugyfél-elégedettség értékelésére szolgald eljaras, és ezért vildgosan
megkulonboztetjik a teljesitményértékelési eljarasoktdl. A CSS a nydjtott
teljesitménnyel vald elégedettség fokdnak az értékelésére szolgal, igy nem tekinthet6
egzakt eredményld mérésnek. A CSS a minGségi hurok (2. dbra) bal oldali részére
vonatkozik. Az elégedettség mérése révén Osszehasonlitds teheté az lgyfél altal
megkivant teljesitménymindGséggel. Az lgyfél-elégedettséget egy olyan skdla alapjan
mérik, amelynél az Ugyfél azt itéli meg, hogy a nydjtott teljesitmények milyen
mértékben felelnek meg az igényeinek. Ez eltér az Ugyfelek altali észleléstdl (kritikus
események moddszere), amelynek soran nem mérik az ugyfelek elvdrasainak
teljestilését. Az (gyfeleket egymastdl flggetlenil kell megkérdezni az utazasuk

legfontosabb szempontjaira alapozva. Ajanlatos pusztan azokat a kritériumokat
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meghatarozni, amelyek az lgyfelek szamdra a legfontosabbnak tlnnek, és els6sorban
ezeket a kritériumokat megvizsgdlni. Csak ez utan az els6 |épés utan lehet a tovabbi
kritériumokat figyelembe venni. A megkérdezések az egyes lgyfelek utazasainak
kiilénb6z6 pontjain vagy az atszallasi pontokon végezhetdk, de figyelembe kell venni a

rendelkezésre all6 idGkeretet és a meghamisitdsok kikliszobolését is. [3]

Az MSS — amely a minGségi hurok (2. dbra) jobb oldali részére vonatkozik — révén a
teljesitmény minGségét mérik egy a lehet6ségekhez képest fliggetlen betanitott
vizsgdlocsoport objektiv. megfigyelései alapjan, és nem az Ugyfél-beallitdodas
megitélésére vonatkozé megkérdezésekkel. A csapat valddi utast szimulalva részletes
értékelést ad a nyujtott teljesitményrél. Az értékelés minden esetben meghatarozott
kritériumlista alapjan torténik. A vizsgalatot szigoru iranyelv alapjan kell végezni, ami
egy el6re meghatarozott mérték szerinti objektiv értékeléshez vezet. Fontos, hogy
|étezzen egy egységes értékel6 rendszer, hogy az egyes értékel6 személyek kozotti
eltérések veszélye a lehets legcsekélyebb legyen. Az MSS segitségével a szolgdltatasok
olyan adott elemei ellenérizhet6ek, amelyek nagy jelent6ségliek az lgyfelek részére,
de ezek azonositdsara a CSS moddszer nem alkalmas. A CSS-hez képest - amit
rendszerint az utazas alatt és kozvetlenil utana végeznek, és ezért idében korlatozott -
az MSS részletes vizsgalatot tesz lehetévé. Az MSS révén az a probléma is athidalhato,
hogy az ligyfelek észlelése gyakran nem csak a mérendé teljesitményen, vagy egy adott

utazasi teljesitményen alapul. [3]

A DPM-mel — amely ugyancsak a minéségi hurok (2. abra) jobb oldali részére
vonatkozik — a teljesitmény tényleges végrehajtdsat itélik meg folyamatosan az tizemi
bizonylatokbdl, vagy a reprezentativ megfigyelések révén. A DPM a teljesitményt egy
adott skala alapjan ellen6rzi. Az adatgyljtéshez megfelel6 mérérendszert kell
kialakitani, a teljes korl adatfelmérés és a mintavételes felmérés kdzott mérlegelve.
Fontos, hogy a mérések relevansak legyenek, és ne csak egy egyszer( meghatarozast
jelentsenek, hanem az lgyfélszempontu teljesitményhatasra koncentrdljanak. A DPM
atfogdan kell, hogy szemléltesse a szervezeti célokat az 6sszes hierarchiaszinten ugy,

hogy a szolgdltaté és a személyzet lathassa, hogyan jarulhat hozza a jobb (javitott)
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teljesitményhez. A tényleges alkalmazasok soran a helyzet sajatossdgainak legjobban
megfelel6 min&ségcélokat és intézkedéseket kell megvalasztani. A helyzet mas a s(irli
kozlekedési haldzattal rendelkezd varosi teriileteken, és mas a vidéki térségek gyérebb
haldzata és rendszertelen kozlekedése esetében. A kiindulépont azonban minden
esetben mégis az, hogy az intézkedéseket lgyfélorientdltan kell kialakitani. Azokat a
teljesitményszempontokat itéljik meg, amelyek a piackutatdsok keretében a

legnagyobb jelent6séglieknek bizonyulnak az utasok szamara. [3]

Alternativ mddszerek is alkalmazhatdk, amennyiben azonos eredményeket adnak.
Alternativ alatt nem egy altalanos eljarast értek, hanem a vizsgalni kivant rendszerhez
specifikusan kialakitottat. llyen moddszerek alkalmazasa esetén 0Ossze kell foglalni a
modszer paramétereit, és le kell irni a teljesitményeit és az azokkal szembeni

kovetelményeket. A mérési mddszereket az egyes mindségkritériumokhoz rendeljik.

A teljesitmény- és elégedettségmérések, valamint az azt koévetd, a gyenge pontokat
kijavito és a folyamatos tokéletesitési intézkedések (minGségmenedzsment) fontosabb

szempontjai a kovetkezdk:

e A teljesitménykeretek kidolgozdsanal az lizemeltet6knek vagy a hatdsagoknak
figyelembe kell venniiik azt, hogy az intézkedések koltséghatékonyak legyenek.

e Minden résztvevé fél specidlis igényeit figyelembe kell venni az intézkedések
meghozasandl. Az lUzemeltetéknek és a hatdsagoknak meg kell egyezniiik a
célokban és az intézkedésekben.

o A teljesitménymérési és az Ugyfél-elégedettségi intézkedéseket egyértelmu
fogalom meghatarozasokra kell alapozni, hogy minden érintett fél tisztan értse
és tudja, hogy mit kell mérni, hogyan és milyen gyakran.

e A trendalakuldsok megallapitdsa érdekében a teljesitménymérést és az
elégedettségi ellen6rzéseket rendszeresen és id6ben kell végezni és kiértékelni.

e A szolgdltatasi paramétereket a valtozéd igényeknek és prioritasoknak

megfelel6en rendszeresen felll kell vizsgalni.

Az lgyfelek észlelését kiils6 tényezbk befolydsolhatjak.
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e A szolgdltatasi szinvonal mérésekor leginkabb az utasok altal fontosnak tartott

szempontokat kell vizsgalni és értékelni.

16



3. A szolgaltatasi min6ség mérésének alapjai

A szolgdltatdsok mérése, kiilonosen a szolgdltatdsok minéségének mérése bonyolult
feladat [4], hiszen a termelés mas szegmenseiben alkalmazott modellek kevéssé
alkalmazhatéak a szolgdltatdsok esetében. Tobb tényez6 is neheziti a szolgdltatdsi
jellemz6k megitélését. Egyrészt a szolgdltatdsok nem kézzelfoghatdak, nem targyak,
amelyeknek a dimenzidi mérhet6ek, pontosan leirhatéak, hanem valamilyen

teljesitmények.

A szolgaltatasok heterogének, teljesitményeik naprdl napra valtoznak. Nehezen
képzelhet6é el, hogy ugyanolyan szolgdltatasban legyen résziink mindennap, a
kozosségi kozlekedést hasznalva. Példaul valtozhat a menetidd az idGjarastol fliggden,
vagy a forgalmi aramlatok méretétSl, annak ellenére, hogy a szolgiltatd6 nem

valtoztatott rajta.

A szolgaltatasnyujtds és a szolgaltatas igénybevétele nem kilénithet6 el egymastdl. A
szolgaltatas tervezése, elGallitasa és a vevs altali felhasznaldsa, illetve értékelése
idében és térben is elvalaszthaté egymidstdl, az igénybevevé a szolgaltatas

el6dllitasaval egyidejlileg szembesil annak jellemzGivel.
Osszefoglalva [5]:

e Egy szolgdltatas min&ségét a fogyasztok nehezebben értékelik, mint egy termék
min&ségét. Ennek kdvetkeztében a szolgaltatdknak nehezebb feltarni azokat az
elvarasokat, amelyeknek meg kellene felelnitk.

o A fogyasztok a szolgdltatast nem csak annak kimenete alapjan itélik meg (pl.
megérkezett a busz a megalléba), hanem figyelembe veszik a
szolgdltatasnyujtas folyamatat is (pl. bemondta-e a megallé nevét a sofér,
id6ben érkezett-e a jarm).

e A szolgdltatds minGsége szubjektiv, azt kizdrdlag az azzal szembesiilé fogyaszto

itéli meg.
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A szolgdltatds min&ség fejlesztéséhez szilkséges tényez6k:

e Az adott szolgaltatas dimenzidinak meghatarozasa.

e A dimenzidk szerinti mérési lehetGség megteremtése.

e Az adott szolgdltatas altal érintettek feltérképezése, és az érintettektdl
adatgydijtés.

e Adatbazis létrehozasa.

e Elemzések végrehajtdsa a nyert adatok alapjan.

e Javaslatok elkészitése a dontéshozok szamara az elemzések alapjan.

e Az adatbazis folyamatos karbantartasa.

e Adatok funkcionalis terliletek szamara elérhetdvé tétele.

A szolgaltatasok jellemzGibdl addddan egy ilyen modell felépitésénél figyelembe kell
venni, hogy a kilonbozd szolgaltatasokat kiilonb6z6 jellemzék irjak le, s6t ezek akar
kulturak szerint, akar idGben is valtoznak. A modell csupan az els6é két kérdés
megvalaszolasara szolgal, a fennmaradd feladatok végrehajtasa egy, a modellen

alapuld dontéstamogatd segitségével torténhet.

3.1 A modell alkalmazasanak korlatai

A modellel kapcsolatban az egyik legfontosabb kérdés, hogy vajon mennyire
altalanosithatd, mennyire alkalmas a rendkivil sokszinli szolgdltatasi szektor
jellemzésére. Egyedi kialakitasu szolgaltatdsi rendszerek esetében kevésbé
alkalmazhaté a modell, mint a szabvanyositott, kdzel azonos formaban és jellemz&kkel
biré szolgdltatasok esetében. Tovabbd a szolgaltatdsnyljtas helye, az adott hely

kulturdja is befolyasolhatja a rendszer hasznalatat.

A minéség, mint fogalom rendkivil 6sszetett. Id6ben, térben, egyéntdl és a megitélt
szolgaltatasrésztél is fligg a minbségkép. S6t, ugyanazon szolgaltatast az egyének
beallitottsaguk, szubjektumuk alapjan is kilénbozdéen itélik meg. A széls6séges értékek
a kilénbozé preferencidju felhasznaldk esetén is megjelennek, de az arnyaltabb,

részletesebb mindség-értékelésre nincs mod.
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3.2 ASERVQUAL-modell és annak moédszertani hattere

A SERVQUAL (SERViceQUALity) modell relevans kiindulépontot jelent a
szolgaltatdsmin6ség mérésére, mert a vizsgalt szolgdltatds egy adekvat kérdbivvel
rendkivil jol vizsgalhatd statisztikailag. A modell segitségével tehat nagymértékben

csokkenthetd a dontéshozdk intuiciokon alapuld dontéskényszere.

A SERVQUAL modell alapja a korabban Parasuraman és szerz6tarsai altal kidolgozott
rés-modell (GAP-modell), mely kimondja, hogy a szolgaltatdsminGség kapcsolatban van
az elégedettséggel, de nem egyezik meg vele. A szolgaltatasminGség az elvart és az
észlelt teljesitmény Osszehasonlitdsanak eredménye. Az elvart és az észlelt mindség
kozotti eltéréseket rések szemléltetik:

GAP 1. Nem tudni, mit var el az utas: eltérés van a vevdi elvardsok és a tarsasag
elvarasaival kapcsolatos elképzelései kozott.

GAP 2: Rossz mindségi elképzelések: a vezetés felhasznalok elvarasairdl alkotott
elképzelése és a felhasznaldi igények szolgaltatasra vonatkozo specifikaciokban torténd
megjelenése kozotti eltérés.

GAP3: Szolgaltatasnyujtas csapdaja: a szolgaltatds minGségére vonatkozo elbirdsok és
a megvaldsitott szolgaltatas kozotti kiilonbség.

GAP4: Amikor az igéretek eltérnek a valdsagtdél: a kommunikalt és a nydujtott
szolgdltatasi mindség kozotti eltérés.

GAP5: Amikor az utas nem az elvart szolgaltatast kapja: a vevd altal elvart és a
ténylegesen észlelt min&ség kozotti kiilonbség.

Az 5. dbra a szolgdltatdi és a felhaszndldi oldal kozotti kapcsolatokat mutatja be. A
modell kdzponti eleme az 6todik rés, melyet a masik 4 rés csokkentésével lehet
szlikiteni. Tehat ahhoz, hogy az 6tddik rés ne alakuljon ki, az el6bbi 4 rést kell zarva

tartani.
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5. dbra A szolgdltatds-minéség modellje [Sajdt készités, 2013]
Az utasok az egyes rések nagysagatol fliggben észlelnek hidnyossagokat a szolgaltatas-
mindséggel kapcsolatban. Az 6todik rés meglétének, mértékének feltarasahoz a
gyakorlatban a szerz6k altal kidolgozott SERVQUAL-médszert alkalmazzak

széleskor(lien.

A SERVQUAL modell azon feltevésen alapul, hogy az adott szolgdltatast igénybevevé
Ugyfelek elvardsai és az észlelt szolgaltatas-jellemzdk eltérnek egymastdl. Ez nem mas,
mint az észlelt min6ség definicidja: ,, valamely szolgdltatds teljes kéri értékelése, amely
sordn a fogyaszto ésszeveti a szolgdltatds teljesitését azzal a vdrakozdssal, amit a

szolgdltatd a cégnek az adott ipardgban nyujtania kellene.” [5]

77 1

Az Osszehasonlitas soran két széls6érték, ,az idealis mindség” és a ,teljesen
elfogadhatatlan minéség” kozotti értékkészleten mozgunk. Az ,,idealis” iranyba torténdé
elmozdulas soran valds (észlelt) minGség meghaladja az elvartat (vagy megegyezik
vele), az ,elfogadhatatlansag” irdanyaba a tényleges min6ség egyre inkabb az elvart

szint alatt jelentkezik.
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A SERVQUAL modell torekvése, hogy egy altalanosan alkalmazhaté, a

szolgaltatdsmin6ség mérésére haszndlhatd eszkozként funkcionaljon. A modell alkotoi

a [15] dltal meghatdrozott ajanldsokat kovették. Kilonb6z6 szolgaltatasi szektorok

Ugyfeleivel végzett fokuszcsoportos interjuk alapjan tiz minGségdimenziét hoztak létre

[5].

5
6
7.
8
9

Kézzelfoghatosag (Tangiles): A tarsasag létesitményeinek, felszereléseinek,
személyzetének és kommunikacios eszkozeinek megjelenése.

Megbizhatosag (Relability): A tarsasag képessége, hogy az igért szolgaltatast
pontosan és megbizhatdan nydujtja.

Fogékonysag az ligyfél igényeire (Responsiveness): A tarsasag hajlanddsaga,
hogy az Ugyfeleknek segitsen, és azonnali szolgéaltatast (provide promt service)
nyujtson.

Kompetencia, hozzaértés (Competence): A szolgdltatas nyujtasahoz szikséges
ismeretek, tudas, szakismeret megléte.

Udvariassag (Courtesy): Baratsagossag, tisztelet, figyelmesség, el6zékenység.
Hihetdség (Credibility): Megbizhatdsag, becsiiletesség, Gszinteség.

Biztonsag (Security): Kockazat, kétség nélkiliség.

Hozzaférhetdség (Access): Konny( elérhet&ség, kapcsolattaras.

Kommunikacié (Communication): Az igyfél informaldsa érthet6 formaban.

10. Az ligyfél megértése (Understanding the costumer): Az Ugyfél és igényeinek

megismerésére tett eréfeszités.

A fenti tiz dimenzidhoz mintegy 97 dllitadst generaltak. Ez az 6ridsi szdmu allitas

kezelhetetlennek bizonyult, ezért az allitdsok szamat 22-re csokkentették. Ezzel a

»skalatisztitassal” az eredeti tiz dimenziébdl 6tre sikerllt csokkenteni a magyarazé

dimenzié szamot. Az (észlelés — elvards) kilonbségek mérhetdsége érdekében, mind a

22 allitashoz kétféle megkozelitést hataroztak meg (duplaskala):

ilyennek kellene lennie az adott szolgdltatasnak altaldnossagban (elvart skala)
igy van most — adott szolgaltatdval kapcsolatos tényleges észlelések a

szolgdltatas minGségével kapcsolatban (észlelt skala)
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Természetesen a skala redukalasa megbizhatdsagi analizisek soranak végrehajtasaval
tortént. Az eredeti allitasok koziil azok maradtak ki, amelyek dimenzidjuk 6sszértékével
csekély mértékben flggtek ossze. A szlkitések utan a szolgaltatasminbséget az aldbbi

ot dimenzidval jellemezték:
A szolgdltatdsmindség 5 dimenzidja [5]:

o Kézzelfoghatdsag (Tangibles): A tdrsasag létesitményeinek, felszereléseinek,
személyzetének és kommunikacios eszk6zeinek megjelenése.

e Megbizhatdsag (Reliability): A tarsasag képessége hogy az igért szolgaltatast
pontosan és megbizhatdan nyujtja.

e Fogékonysag az ligyfél igényeire (Responsiveness): A tarsasag hajlanddsaga,
hogy az lgyfeleknek segitsen, és azonnali szolgaltatast nyujtson.

e Szavatolas, bizalom (Assurance): A tarsasag munkatarsainak ismerete, tudasa,
udvariassaga és képességiik, hogy bizalmat és megbizhatdsagot kdzvetitsenek
az Ugyfelek iranyaba.

e Empadtia (Empathy): A személyre szabott , gondoskodd” figyelem, amelyet a

tarsasag az ligyfelek felé kozvetit.

Az igy megszerkesztett 22 allitast tartalmazo kérdGiv reprezentalja az 6t f6 dimenziét.
Az dllitdsok mindegyike konkrét jellemz&kkel rendelkezik. A szerkesztés soran pozitivan
és negativan megfogalmazott kérdéseket is alkalmaztak, hogy elkeriljék az egyoldalu

valaszadasbol adodo torzitast.

Mivel a valaszadas nehezil a skdlafokozatok novelésével, ezért a gyakorlatban 7-8
fokozatnal ritkan haszndlnak tobbet. Ezért a kérd6ivnél ajanlott egy 6t pontos skalat
alkalmazni melyen a ,teljesen egyetértek” (5)-t6l ,teljesen elutasitom” (1)-ig terjednek
az értékelési lehetdségek. Ennek kovetkeztében az ,észlelés” és az ,elvaras” kozotti
kiilonbség allitdsonként +4 és -4 kozotti értéket vehet fel. A megfelel§ és nem

megfelel6 minéséget az intervallum kdzepe valasztja el egymastal.
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4. Szolgaltatasi szinvonal paramétereinek ismertetése

Az el6z6 fejezetekben bemutattam, hogy miként értelmezeheté a minéség fogalma a
kozosségi kozlekedésben, milyen mindségkirtériumokat célszer( felallitani, és ezeket
hogyan lehet menedzselni. Az utasok szamdra a kozlekedési rendszer nyujtotta
lehet6ségek mérlegelésekor alapvetGen két tenyez6 jatszik szerepet:

e aszolgdltatasi szivonal,

e és aszolgdltatds ara, vagyis a fizetend6 tarifa.
Ebbé6l az kovetkezik, hogy a szolgaltatasi szinvonal novelésével és alacsony tarifaszint
alkalmazasaval valdsithatd meg az utasok szamara tokéletes tomegkozlekedés. Bar
nem ennyire egyszer( a helyzet: azonban ekkor nem vessziik figyelembe a szolgaltaté
és a tarsadalmi kornyezet elvarasait.
A szolgaltatdsi szinvonal tehat azt tikrozi, hogy a kozlekedési rendszer milyen értéket
képvisel az igénybevevik szamara, milyen szinvonall szolgaltatas igénybevételét teszi
lehet6vé. Az emberek elvarasai a kozlekedéssel szemben két f6 csoportra oszthatok:

e minél kevesebb id6t vegyen igénybe a helyvaltozatas

e az utazas korilményei minél kellemesebbek, kényelmesebbek legyenek.
Mind az utazasra forditott id6, mind az utazas korlilményei szdmos tényez6tdl
figgenek. Az alabbiakban Osszefoglalom a szolgaltatdsi szinvonalat befolyasold f6bb
tényezbket. A kozlekedési rendszert els6sorban az utasok igényeinek megfelel6en kell

kialakitani, ezért hasznaltam az utas-preferenciakat példaként.

4.1 Térbeli paraméterek

Haldzat

A tomegkozlekedési haldzatot az egyes jaratok, a jaratokat a végallomasok, az utirany
és a jaraton rendszeresitett megalldhelyek hatarozzak meg. A viszonylatok/jaratok
hosszat meghatarozhatjuk ugy, hogy a fonddd (viszonylatok részben azonos utvonala)
szakaszokat egyszeresen (nettd vonalhossz), vagy tobbszorosen vesszik szamba

(brutté vonalhossz).
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Halézats(irliség
A héldzatsiirlség az adott foldrajzi egység (varos, megye, régid) teriletének 1 km>-ére

es6 halézathossz.

| = vonalhossz [km]

A = a vizsgalt tertlet nagysaga [km?]

A haldzats(rliség jelent6s mértékben meghatarozza, hogy a kozosségi kozlekedés
milyen nehezen, vagy konnyen érheté el, mennyi gyaloglas szikséges az
igénybevételéhez. Ezt jol szemlélteti a lefedettségi térkép, amelyen kordkkel jeloljik az
egyes megallok vonzaskorzetét. A korok altal lefedett terileten belllrdl a figyelembe
vett gyaloglasi tdvolsagnal kevesebbel érheté el a megalld (megfeleléen ellatott
tertilet), azon kivil ennél hosszabb gyaloglds szikséges (nem megfelel6en ellatott

tertlet).[7]

A haldézat fontos jellemzGje az atszallasok szama, ami alapvetéen a jarat/viszonylat
hosszatol és a vonalvezetéstdl figg. Hosszabb viszonylatok/jaratok nagyobb teriiletet

fednek le kevesebb atszallassal, ugyanakkor Gizemeltetésiik gazdasagtalanabb.

Megallohelyek szama

A tomegkozlekedés elérhetéségét a haldzatslrlségen kivil a megalldhelyek szama
hatarozza meg. A megalldhelyek szamdnak novelése kedvez6 az elérhet6ség
szempontjabdl, ugyanakkor a tébb megalld tobb megalldst eredményez és né az

utazasi id6. Ezért a megalldhelyszdmot optimum problémaként kell kezelnlink.
Megallohelyek elhelyezkedése

A megalldk megfelel6 elhelyezése is csokkenti a gyaloglasi tavolsagokat, ezért indokolt

jelent6sebb utazasi kiinduld és célpontok korzetében elhelyezni.
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4.2 Idébeli, menetrendi paraméterek
A menetrend magdban foglalja
e az Uzemid6 meghatdrozasat, vagyis azt, hogy a nap mely részében lizemel a
tomegkozlekedés,

e azlzemidé alatt a kiszolgdlas gyakorisagat, vagyis a jaratstirlséget.

Az Gizemid6 azért fontos, mert a szolgaltatasi szinvonal megitélésénél az utasok azt is
mérlegelik, hogy a kora reggeli vagy az esti, esetleg késé esti érakban is rendelkezésre
all-e a szolgdltatds. Hasonlé szempont az is, hogy egész nap folyamatosan biztositott a
kozlekedés, vagy csak idGszakosan (pl. a munkakezdési és végzési id6pontoknak
megfelel6en). Az lzemid6 kiterjesztése sziikségképpen azzal jar, hogy a forgalmi
holtid6szakokban a jarm(ivek alacsony kihasznaltsaggal kozlekednek, ami veszteséges
Uzemvitelt jelent, de ezt a megitélésben kompenzalnia kell annak, hogy a
tomegkozlekedés ebben az id6szakban is m(ikddik és rendelkezésre all. Az lizemid6
fontos eleme tovabba a hétvégi forgalom is. Jellemz6, hogy a hétvégén — kilonosen
vasarnap, illetve a munkasziineti napokon — olyan alacsony az utasszam, hogy az
onmagaban a kozlekedés fenntartasat is kétségessé tenné, ugyanakkor mégsem

vethet6 fel az izemsziinet bevezetése. [7]

Jarats(irliség

Az idGegység alatt egy adott viszonylatban kozleked6 jaratok szama (jarat/odra,
jarat/nap, esetleg jarat/hét) szamottevéen befolydsolja az utazas idGsziikségletét.

A menetrend taldn legfontosabb eleme a jarats(rlség. A jarats(rlség befolyasolja azt
az érzetet, hogy a szolgdltatds valdban mindig elérheté és rendelkezésre all, és
kozvetlen kapcsolatban van az utasok megalldhelyen elt6ltott varakozasi idejével. A
jaratslrlség igen nagymértékben befolydsolja a tomegkozlekedés szinvonaldrdl

kialakitott véleményt.
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Zsufoltsag

A zsufoltsag az utasok szamdra rendelkezésre allo hely mértékét kifejez6 fogalom,
amelynek értéke lehet kedvezd vagy elviselhetd, illetve kedvezGtlen, elviselhetetlen. A
zsufoltsdg mértékének valtozasat az 5. dbra szemlélteti. Az dbra azt mutatja meg, hogy
az egy utasra jutd hely csokkenésének fliggvényében milyen mértékben né az a
kényelmetlenség és kellemetlenség, amit az utasoknak el kell viselnilk. Bizonyos
telitettségi fok utdn egyre rohamosabban novekszik a kényelmetlenség. A zsufoltsag

akkor éri el a maximumat, amikor a lehetséges utasok lemaradnak. [7]

zsufoltsagi A
érzés

-
>

~ iil6helyck ~1 f6/m? ~ 5 f6/m?2 férGhelykihasznalas a

fele foglalt jarmuben
6. dbra Zsufoltsag alakuldsa a fér6hely-kihaszndlds fliggvényében

A zsufoltsag alakuldsat a statikus féré-helykihasznalasi mutatéval lehet jellemezni.

fi, = féréhely-kihasznalas
U = utasszam (f6)

Fn = a jarm( féréhelye (f6)
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A fenti képlet a zsufoltsag pillanatnyi értékét mutatja. Egy id6szakra vonatkozo atlagos

érték jellemzésére a kovetkez6 mutatdt hasznaljuk:

s - i frilUi
om 2 Ui
Zsm = zsUfoltsagi mutatd

fi = féréhely-kihasznalas az i-edik megallok6zon

U; = utasszam az i-edik megallok6zon

A Zs,, meghatarozasahoz minden megallékdzben ismerni kell az utasszamot, amely
automata utasszamlalé berendezéssel érhetd el.
Adatok hianydban a zsufoltsagot gyakran jellemzik az atlagos féréhely-kihasznalasi

mutatoval:

=T

a = fér6hely-kihasznalasi mutato
U, = utaskilométer

C = fér6helykilométer

Eljutasi id6

Az eljutasi id6 (Te) a helyvaltoztatds teljes id&sziikségletét magaban foglalja, részei a
kovetkez6k [7]:

e gyaloglasiid6 a megalldhelyig (ragyalogolas) (Tgyo)

e vdrakozasiid6 a megalldhelyen (T,)

o felszallasi id6 (Tss,)

e jarmivon toltott id (T;)

e |eszallasiidd (Tis,)

e gyaloglasiid6 a célpontig (elgyalogolas) (Tgye)
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Ezekbdl szamolhatd az utazasi id6 (T,), amely a felszallastdl a leszallasig terjedd szakasz

képlete:
T, = Tfsz + T] + Tis,
Eljutasi sebesség

A kiindulasi pont és a célpont kozotti tavolsag (L) valamint az eljutasi id6b6l (Te)

szamolhato az eljutasi sebesség (ve) [7]:

Utazasi sebesség

A jarmlvon megtett utat Ly-val jelOlve az utazasi sebesség (v,) a kdvetkezd [7]:

L, km

vy = — [—]
Y T, “h

Utazas hatasfoka

Az eljutdsi sebesség (ve) és az utazasi sebesség (v,) hdnyadosat, az utazas hatasfokanak

nevezzik (n,) [7]:
Ny = —

A hatasfok értéke egynél kisebb (akkor lenne egy, ha az utazds a gyalogldssal egyez6
sebességgel torténne) és azt fejezi ki, hogy az adott kozlekedési eszkoz altal elérheté
utazasi sebességet az adott helyvaltoztatds soran milyen mértékben sikerilt
kihasznalni. Ha egy roévidebb tavu varosi utazds pl. metrdval torténik, akkor a metrd
magas utazdsi sebességének el6nyei elvesznek a metréonal sziikséges hosszu
megkozelitési id6 (mozgolépcsS) miatt, a sebességi hatdsfok ennek megfeleléen

alacsony lesz.
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4.3 Jarmiivek menettulajdonsagai

Teljesitménydotacio

Teljesitménydotdcio alatt a jarmU egységnyi tomegére jutd motorteljesitményét értjik
[Le/t; kW/t]. Ez hatdrozza meg a jarmd gyorsito képességét, melynek kiléndsen varosi
kozlekedésben van jelent6sége, mivel a sok megallas-induldas miatt fontos a jarmu

gyorsulasa. [7]
Menetbiztonsag

A jarm(iveken egyszerre sokan tartézkodnak, ezért fokozottan ugyelni kell a
biztonsagra. A jarmiveket minden korilménynek megfelelé Gzemi, vész és tartos

fékekkel kell ellatni.
Lengések, rezgések

Az utazas kényelmét, az utasok egészségét szolgalja a megfelelGen kialakitott rugdzas

és lengéscsillapito rendszer.
Mandverez6 képesség

A vdrosi forgalom sok esetben sz(ik utcdkon zajlik, ahol a kozlekedést szabalytalanul
parkolé jarmdvek nehezithetik. Ezért fontos, hogy j6Il mandéverezhetd jarmlveket

alkalmazzunk, melyek kis forduldkorrel rendelkeznek.
Tempo100

A Tempo100 a tavolsagi autdbusz kozlekedés egy emeltszintli minGségi paramétere. A
mingsitett autdbuszok 100 km/h-as sebességgel haladhatnak az autépalyakon. Ehhez
természetesen bdvitett muszaki vizsgalatoknak és kovetelményrendszernek kell

megfelelnie a jarmdlveknek.
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4.4 Jarmivek belsé kialakitasanak jellemz6i

Lépcsbk

A mozgaskorlatozottak és idésebb korosztdly szdmdra komoly kihivast jelentenek a
lépcsGk, ezért célszerl alacsonypadldos jarmiveket alkalmazni. Ha ez nem
megvaldsithatd, akkor az alacsony (<20 cm) és széles lépcs6k alkalmazasa jelent

megoldast.
UlShelyek szama és elhelyezése

Az optimalis GlGhelyszdmot két tényez6 hatdrozza meg: egyrészt minél nagyobb
befogaddképességli jarmliveket szeretnénk, ami Gl6helycsokkenéssel jar, masrészt az
utasok kényelmének kiszolgaldsa is célunk. A férGhelyek elosztasa akkor megfelel6, ha

azok kozel egyharmadat az Gil6helyek képezik.

Az l6 utasok biztonsaga szempontjabdl célszer(i az Gl6helyeket a menetiranyba, vagy
a menetiranynak hattal elhelyezni. Az oldalsé elhelyezés nem célszer(i, mert az
utazaskozben fellép6 er6hatasoknak jobban ki van téve az utas. Tovabba kell6 helyet
kell biztositani két (ilés kozott a labak és esetleg csomagok részére és ligyelni kell arra

is, hogy az ajtok kozelében elég hely maradjon a leszallo utasok részére. [7]
Kapaszkodok elhelyezése, szama

Olyan szdmu és kialakitasu kapaszkodd elhelyezésére kell torekedni, melyek
segitségével a jarm(iben haladd vagy allé utas kozlekedése biztonsagos. Amennyiben
az 16 utasok el6tt nem taldlhatd ilés, ugy a csovezet puha anyaggal torténd burkolata
szikséges. A tavolsagi autébuszon — amennyiben a feltételek adottak — minden

esetben fel kell hivni a figyelmet a biztonsdagi 6v hasznalatara.
Kilatas

Az ablakokat ugy kell elhelyezni, hogy mind az 1l6, mind az allé utasok ki tudjanak
tekinteni. Ha az utasok nem tudnak kinézni a jarm(bél, az negativan hat a

kozérzetikre.
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Zaj

A jarm( hajtaslancat olyan hangszigeteléssel kell ellatni, hogy a zaj ne legyen zavaré az

utasok szamara.
Szell6zés, flités

A szell6z6, flt6rendszernek mindenkor, minden idGjaras mellett kellemes klimat kell
biztositania a jarm(von belil. A megfelel6 szell6zés huzatmentes, ugyanakkor legalabb

12-szeres légcserét biztosit dranként.
Vilagitas

A jarmUben elhelyezett vilagitds nem zavarhatja a jarmlvezet6t, a leszallasjelz6 és

vészjelz6 megyvilagitasa pedig kotelezé.

4.5 Utastajékoztatas, utasinformacios rendszer

A tomegkozlekedés elfogadtatdsahoz és elismertetéséhez nélkiilozhetetlen a jo
utasinformacids rendszer. Felmérések és vizsgalatok szinte kivétel nélkil azt mutatjak,
hogy a lakossdg nem ismeri megfeleléen a tomegkozlekedési rendszert. A

tdjékoztatasnak tartalmaznia kell:

e ahdlézatot, az utazasi lehetdségeket,

® a menetrendet,

e amenetjegy- és a viteldij rendszert, valamint a viteldijakat, és

e a hasznalattal kapcsolatos legfébb szabalyokat (pl. menetjegy-el6vétel,

jegykezelés, felszallasi szabalyok, stb.).
Tajékoztatd eszkdzok lehetnek:

e nyomatott kiadvanyok (menetkényv, menetrendi tdjékoztatdk),
e sajto, tomegkommunikacié utjan terjesztett informacidk,
e azlnterneten elhelyezett és megtekinthetd tdjékoztatas,

o feliratok, informacids tadblak (jarmlvon, megalldhelyen),
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e hangosbeszéld.

A nyomatott formdban megjelend tajékoztatds esetén az esztétikai megjelenés,
verbalis tdjékoztatdsnal pedig az udvariassag, kulturdltsdg mértéke is befolyasolja a

szolgdltatasi szinvonalat.
Utazas eldtt, otthon

A menetrend megismerésének leghagyomdanyosabb mdodja a menetrendkényv, amely
tartalmazza az elérhetd viszonylatokat és azok uUtvonalat. Manapsag azonban egyre
inkabb kizdrélagos szerephez jut az internet, ahol webbdéngészénk segitségével
szerezhetjik meg az utazasi informaciot, s6t személyre szabott utvonaltervet is

készithetlink.
Megalléhelyen
Statikus informdcio:

e Megadll6 elhelyezkedése: Egyértelm(ien, jol lathatdan kell jelezni a megalldhely
elhelyezkedését, kiilonosen atszalldhely esetén, amikor egy megalldhelyet tobb
viszonylat is érint.

o Jegyvasarlds: T4ajékoztatni kell az utasokat, hogy hol és milyen mddon
vasarolhatnak menetjegyet.

e Menetrend: A megalldhelyeken elérhetévé kell tenni a menetrendet, a
megallohelyet érinté viszonylatok menetrendjét, vdarhaté érkezési idejét,

valamint egy haldzati térképet.
Dinamikus informdcio:

e Jarmlivek varhato érkezése: Elérhet6ek korszerl utastajékoztatasi rendszerek,
amelyek dinamikusan el6rejelzik a jarmdvek varhato érkezési idejét, a jarmUvek

helyzetét alapul véve.
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Utazas kozbeni informacio
Statikus informdcio:

e A jarmlvon mind kivil, mind belil el kell helyezni a viszonylatjelz6 tablakat,
amelyek segitéségével az utasok egyértelmdien azonositani tudjak a jarm(ivet és
annak utiranyat. A jarm(ivon célszer( feltlintetni a viszonylat Utvonalat, és az

érintett megalldhelyeket, valamint az ott elérhets atszallasi helyeket.
Dinamikus informdcio:

e A korszer(i utastajékoztatas része a hagyomanyos megolddsokon kivil az
elektronikus kijelz6k alkalmazdsa, amelyek a jarm( helyzetének megfelelGen
mindig dinamikus, aktudlis tdjékoztatast adnak a megalléhelyekrél és az

atszallasi kapcsolatokrol.

4.6 Személyzet magatartasa, munkavégzése

A forgalmi, valamint az ellen6rzést végz6 (jegyellendr) személyzet munkavégzése a
tervezett szolgdltatasi szinvonal tényleges megvaldsulasat biztositja. Ha ebben a
munkavégzésben hibak vannak, a szolgdltatds is rosszabb lesz (pl. menetrend,
menetid6 be nem tartdsa, rossz bedlldss a megalléhelyekre, nem megfelel6
vezetéstechnika, takaritasi feladatok elmulasztdsa, stb.). Mindezeken tul jelent6s az
utasokkal kapcsolatba keril6 személyzetnek a kapcsolat keretében tanusitott
magatartasa. A személyzet oldalarél ebben a vonatkozdsban a kovetkezd tényez6k

mérvadodak [7]:

e megjelenés, ruhazat (formaruha viselése),
e az anonimitas felolddasa (kit(iz6 viselése),
e udvariassag, baratsagos, segit6kész hozzaallas és beszédmodor,

e szakszer(iség.
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5. A szolgaltatasi szinvonal mérése a tavolsagi

kozlekedésben

A vizsgdlat célja a koOzosségi kozlekedés mindségi paramétereinek feltardsa a
SERVQUAL modell hasznalataval. Az utasok elvarasai és az érzékelt minGség kozotti
differencia csokkentése, esetleges megsziintetése elengedhetetlen egy magas

szinvonalu szolgdltatds nyujtasa érdekében.

A SERVQUAL modellben a mindség az érékelt és az elvart szolgdltatds kozotti
kiilonbségként érzékelhetd. A rés modellre alapozva a szolgaltatasi szinvonal nem mas,
mint Q = P — E, ahol ,Q” a min6ség, ,P” az elvart min6ség, ,E” pedig az érzékelt
szinvonal. A SERVQUAL modell tehat a GAP modellen alapszik, és nagymértékben
megkonnyiti az utasok altal elvart és érzékelt minGség kozotti rés szamszer(sitését,

mérését.

5.1 Adatgyiijtés

A kutatasban onkényes mintavételt alkalmaztam, mivel nem alltak rendelkezésemre
el6zetes adatok a populdciérol.

Sekaran [9] ajanldsa alapjan masfélmillids populacidhoz 5%-os konfidencia intervallum
mellett 384 f6s minta szlikséges. Jelen dolgozat terjedelmi kerete nem teszi lehet6vé
ilyen méret(i adatmennyiség feldolgozasat, de szempont volt, hogy a vélasztott minta
elemszdma a vizsgalat szempontjabdl értékelhet6 eredményt adjon. Munkamban igy
80 f6s mintdval dolgoztam, mert ezt redlisan feldolgozhaténak és kiértékelhetének

itéltem.

Az utaskikérdezés helyszine a Kelenfoldi és a Nyugati palyaudvar volt. A kelenfoldi
palyaudvaron egymas mellett talalhatd a vasuti és az autdbusz palyaudvar, ami
lehet6vé tette az utasok részérdl a két kozlekedési mod egyidejli értékelését. A Nyugati
palyaudvar nagy forgalmu kozlekedési csomépont, ezért az itt kozleked6k kozlekedés-

értékelése kiemelt fontossagu informacio.
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5.2 Akérdoiv

A vizsgalathoz kérd6ivet alkalmaztam mely két részbdl all: az utasok altal elvart
szolgaltatasi szinvonal (2. melléklet), és a nyujtott szolgdltatds (1. melléklet) skalan
torténd értékelésébdl. Mindkett6 rész 22 — 22 kérdést tartalmaz. A kérdések témaja
mindkét esetben azonos, csak a megfogalmazason mddositottam annyit, hogy
egyértelmd legyen a kikérdezett szamara, hogy az elvart, vagy a nyujtott minGséget
vizsgdlom. A kérdéseket a SERVQUAL modell alapjan allitottam 0&ssze és

kérdéskoronként csoportositottam, melyek a kovetkezdSk:

e 1-5, kézzelfoghatdsag”: Létesitményekre vonatkozo kérdések
e 6—9,megbizhatdsag”: Megbizhatdsagra vonatkozd kérdések

e 10-12 ,szavatolas/bizalom”: Rugalmassag az ligyfelek igényeire
e 13-16,fogékonysag”: Hitelesség az utasok szemében

e 17-22,empdtia”: Személyre szabott szolgdltatasnyujtas

A kérdések értékelésére 5 pontbdl all6 Likert skalat [16] alkalmaztam, ahol az értékek a
kovetkez6 jelentéssel birtak: (1) egyaltalan nem ért egyet, (2) nem ért egyet, (3)

k6zombos, (4) egyetért, (5) teljesen egyetért.

A 22 elvdras és érzékelés esetében kapott értékek Osszehasonlitasaval
kovetkeztethetiink a szolgaltatds min&ségére. Ha az érzékelt mindség értékelése
magasabb, mint az elvart, akkor ebbdl arra lehet kévetkeztetni, hogy az a szolgaltatasi
paraméter kielégit6 vagy idealis szinvonalu. Viszont, ha az elvarasok magasabbak
voltak, mint a valdsagban tapasztaltak, akkor ott nem kielégit6, vagy esetleg

elfogadhatatlan szolgaltatasrél beszélhetiink.

A kérddiv utolsé egységét képezték a demogréfiai kérdések, melyek az életkorra,
nemre, legmagasabb iskolai végzettségre, utazasi motivacidra és utazasi szokdsokra
vonatkoztak. A demografiai kérdéscsoport elhelyezésével az volt a célom, hogy
kialakitsam az utasok bizalmat a kérdezé felé és készségiiket a valaszadasra. Altalanos
tapasztalat ugyanis, hogy a személyes kérdések el6re helyezése elidegeniti az

adatkozl6ket, és nem mikoédnek egyitt a kikérdezbvel.
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5.3 A demografiai adatok elemzése
Az utaskikérdezést 2013. dprilis 17-18-an végeztem, a reggeli és a délutani
csucsid@szakokban. A kérd6iv kitoltése atlagosan 8 percet igényelt. A kikérdezésben

résztvevbk szama 80 f6. Mindegyik kérdGiv kiértékelhetének bizonyult.
RésztvevSk neme: 40% (32 f6) férfi és 60% (48 f6) nd.
Eletkor: A korok szerinti eloszlast a 3. tabldzat mutatja be. Az atlagéletkor 34,5 év.

2. tablazat A vdlaszadok koreloszldsa

Eletkor Valaszadék
15 alatt 3
15-24 26
25-35 19
36-45 17
45 -55 5
56 felett 10
3 80
Atlag 34,5

Legmagasabb iskolai végzettség: A megkérdezettek 35%-a rendelkezett érettségivel,

26%-a fGiskolai, 15%-a egyetemi diplomaval.

3. tdbldzat A vdlaszaddk iskolai végzettsége

Iskolai végzettség Vialaszadok

8 osztaly 9 (11,25 %)

Szakmunkas 10 (12,5 %)
Erettségi 28 (35 %)

Féiskolai 21 (26,25 %)
Egyetemi 12 (15 %)

3 80 (100 %)
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Utazasi motivacio: Az oktatasi és foglalkozasi motivaciok a leggyakoribbak.

4. tabldzat Utazdsi motivdcio megoszldsa

Utazasi motivacio Vialaszadok
Oktatas 31 (38,75 %)
Munka 20 (25 %)

Szabadid&s 2(2,5%)
Ugyintézés 15(18,75 %)
Egyéb 12 (15 %)
> 80 (100 %)

Hany éve hasznal kozosségi kozlekedést?

A résztvevik 81 %-a tobb mint 5 éve hasznalja a kozosségi kozlekedést. De a legkisebb
idGintervallum is 2-3 év volt (6 %). Ezekbdl az adatokbdl jél latszik, hogy az utasok nagy
része rutinos kozleked6nek szamit, igy biztosan van kialakult véleményik a szolgaltatas

mindségéral.

Milyen tavolsagra utazik a kozosségi kozlekedést hasznalva?

5. tabldzat Utazdsi tavolsdgok

Utazasi tavolsag Vialaszadok
>5 0 (0 %)
5-10 4 (5%)
10- 20 8 (10 %)
20-30 17 (21,25 %)
30- 50 11(13,75 %)
50 - 70 18 (22,5 %)
70 - 100 9 (11,25 %)
100 - 150 6 (7,5 %)
>150 7 (8,75 %)
3 80 (100 %)

A tobbség 20-70 km tavolsagbdl utazik Budapestre. Ebbdél a tavolsagbdl bejardk

magukat ingdzénak vallottak.

Az utazok megoszlasa az autobuszos és a vasuti kézlekedés kozott:
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A valaszaddk kivdlasztdsandl torekedtem arra, hogy azonos szamu utast kérdezzek

mind a autdbuszos, mind a vasuti kozlekedést hasznaldk koziil, ezzel is elGsegitve az

dsszevethetdséget. gy 50 — 50% az aranyuk a mintamban.

5.4 Az allitasok elemzése

Mind a 22 kérdést kiértékeltem, mikozben a megkérdezetteket két csoportra

osztottam aszerint, hogy autdbusszal vagy vasuttal kozlekedtek-e. A csoportoknal

vizsgaltam a szolgdltatasi szinvonallal szemben elvart és érzékelt minGség kozotti

kiilonbséget, majd ezeket 6sszevetettem egymassal.

A statisztikai vizsgalatokat egytényezGs varianciaanalizissel és kétmintas t-probaval

végeztem 5%-os szignifikanciaszint mellett. A szamitdsokhoz Microsoft Excel 2013 és

IBM SPSS 20 verzidju szoftvereket hasznaltam.

1. Allitas: A tarsasag modern jarmtiparkkal rendelkezik

6. tablazat Az 1. dllitasra adott vdlaszok eloszldsa

Autdbusz Vasut

Ertékelés Elvart minGség | Erzékelt minéség | Elvart mindség | Erzékelt mingség
Egyaltaldan nem ért egyet 0 0 0 3
Nem ért egyet 4 14 2 15
K6z6mbos 5 17 7 21
Egyetért 8 9 12 1

Teljesen egyetért 23 0 19

Osszesen 40 40 40 40

2. Allitas: A jarmiivek tisztak és kényelmesek

7. tablazat A 2. dllitasra adott valaszok eloszldsa

Autdbusz Vasut

Ertékelés Elvart minéség | Erzékelt minGség | Elvart mindség | Erzékelt mindség
Egyaltalan nem ért egyet 0 0 0 0
Nem ért egyet 0 2 2 10
K6z6mbos 8 20 6 25
Egyetért 17 10 19 4
Teljesen egyetért 15 8 13 1
Osszesen 40 40 40 40
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3. allitas: Minden utazas alkalmaval van szabad (ilés

8. tabldzat A 3. dllitdsra adott vdlaszok leoszldsa

Autébusz Vasut
Ertékelés Elvart mindség | Erzékelt mingség | Elvart mindség | Erzékelt mindség
Egyaltalan nem ért egyet 0 4 0 6
Nem ért egyet 0 5 0 7
K6z6mbos 3 6 4 10
Egyetért 17 15 13 12
Teljesen egyetért 20 10 23 5
Osszesen 40 40 40 40
4. Aallitas: A megallohelyek konnyen megkézelithet6ek
9. tdbldzat A 4. dllitdsra adott vdlaszok eloszldsa
Autdbusz Vasut
Ertékelés Elvart minGség | Erzékelt minség | Elvart minéség | Erzékelt mindség
Egyaltaldan nem ért egyet 0 2 0 3
Nem ért egyet 4 2 0 5
K6z6mbos 14 10 20 9
Egyetért 16 18 7 15
Teljesen egyetért 6 8 13 8
Osszesen 40 40 40 40
5. allitas: Az utaskiszolgalo helyiségek tisztak és higiénikusak
10. tabldzat Az 5. dllitdsra adott vdlaszok eloszldsa
Autdbusz Vasut
Ertékelés Elvart mindség | Erzékelt mindség | Elvart mindség | Erzékelt mindség
Egyaltalan nem ért egyet 0 5 2 5
Nem ért egyet 1 10 2 7
K6z6mbos 8 20 12 11
Egyetért 17 16 12
Teljesen egyetért 14 8 5
Osszesen 40 40 40 40

Az fenti ot dllitds, a SERVQUAL modell targyi kérdéskorét alkotja, a fizikai

létesitmények és a jarmUvek allapotardl, tisztasagardl alkotott véleményt vizsgaltam.
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A szolgdltaték rugalmassagara vonatkozo allitasok:

6. allitas: A kozosségi kozlekedés egy koltséghatékony utazasi mod

11. tabldzat A 6. dllitdsra adott vdlaszok eloszldsa

Autébusz Vasut
Ertékelés Elvart mingség | Erzékelt mindség | Elvart mindség | Erzékelt mindség
Egyaltaldan nem ért egyet 2 0 1 3
Nem ért egyet 5 2 7 4
K6zombos 11 12 18 19
Egyetért 14 16 8 12
Teljesen egyetért 8 10 6 2

Osszesen 40 40 40 40

7. allitas: Az utazasi informaciok konnyen érthet6ek

12. tdblazat A 7. dllitds vdlaszainak megoszldsa

Autdbusz Vasut
Ertékelés Elvart mindség | Erzékelt mingség | Elvart mindség | Erzékelt mindség
Egyaltaldan nem ért egyet 0 2 0 3
Nem ért egyet 5 4 4 3
K6z6mbos 11 6 19 9
Egyetért 14 13 10 13
Teljesen egyetért 10 15 7 12
Osszesen 40 40 40 40

8. Allitas: Az eljutasi id6k megfelel6ek a tavolsagokhoz mérten

13. tdbldazat A 8. dllitds vdlaszainak megoszldsa

Autdbusz Vasut
Ertékelés Elvart mindség | Erzékelt mindség | Elvart mindség | Erzékelt mindség
Egyaltalan nem ért egyet 2 3 0 6
Nem ért egyet 8 12 8 1
K6z6mbos 17 13 10 21
Egyetért 9 14 9
Teljesen egyetért 8 3
Osszesen 40 40 40 40

40




9. allitas: A jaratkovetés gyakorisaga megfelel6

14. tablazat A 9. dllitds vdlaszainak megoszldsa

Autébusz Vasut

Ertékelés Elvart mingség | Erzékelt mindség | Elvart mingség | Erzékelt mindség
Egyaltalan nem ért egyet 0 0 0 4
Nem ért egyet 5 1 6 4
K6zombaos 18 12 10 11
Egyetért 5 15 11 14
Teljesen egyetért 12 12 13 7
Osszesen 40 40 40 40

Ez a kérdéskor 4 allitasbol allt és a szolgaltatdok Ggyfelek irant tanusitott

nyitottsagat vizsgalta.

A kovetkez6 kérdéskor a szolgdltatok megbizhatdsagara fokuszalt:

10. allitas: A jaratok pontosan koézlekednek

15. tabldzat A 10. dllitas vdlaszainak eloszldsa

Autdbusz Vasut

Ertékelés Elvart mingség | Erzékelt minség | Elvart mingség | Erzékelt mindség
Egyaltaldan nem ért egyet 0 0 0 1
Nem ért egyet 0 2 0 3
K6z6mbos 7 0 14 12
Egyetért 16 22 15 11
Teljesen egyetért 17 16 11 13
Osszesen 40 40 40 40

11. allitas: A jarmdivon beliili utastajékoztatas helyes és rendszeresen frissitett

16. tabldzat A 11. dllitdsra adott vdlaszok leoszldsa

Autdbusz Vasut

Ertékelés Elvart mindség | Erzékelt mingség | Elvart mindség | Erzékelt mindség
Egyaltalan nem ért egyet 0 3 0 2
Nem ért egyet 5 3 4 5
K6z6mbos 18 16 21 12
Egyetért 10 14 11 18
Teljesen egyetért 7 4 4 3
Osszesen 40 40 40 40
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12. allitds: Az allomasokon/megalldhelyeken beliili utastajékoztatas helyes és

rendszeresen frissitett

17. tablazat A 12. dllitds vdlaszainak eloszldsa

Autdbusz

Vasut

Ertékelés

Elvart minGség

Erzékelt mingség

Elvart minGség

Erzékelt mingség

Egyaltalan nem ért egyet 0 0 0 0
Nem ért egyet 6 7 4 5
K6z6mbos 12 25 12 19
Egyetért 14 4 18 9
Teljesen egyetért 8 4 6 7
Osszesen 40 40 40 40

13. allitas: A buszok/vonatok soha nem hibasodnak meg utazas kozben

18. tabldzat A 13. dllitasra adott vdlaszok

Autdbusz Vasut

Ertékelés Elvart mingség | Erzékelt minség | Elvart mingség | Erzékelt mindség
Egyaltaldan nem ért egyet 0 6 0 5
Nem ért egyet 0 10 0 9
K6z6mbos 13 16 13 20
Egyetért 12 8 10 6
Teljesen egyetért 15 0 17 0
Osszesen 40 40 40 40

A fenti négy allitas alkotja azt a kérdéskort, ami a szolgaltaté megbizhatdésagat

elemezte. Az utasoknak értékelniiik kellett a jaratok menetrendszer(iségét, a jarmivek

megbizhatdsdgat és az utastajékoztatas adatainak helytallésagat.

A szolgaltatoi hitelességre vonatkozoé allitdsok kdvetkeznek. Ennél a kérdéscsoportnal

negativ allitasokat alkalmaztam. Egyrészt azért, hogy megtdérjem a monoton, gépies

kérdGivkitoltést, ezzel is fenntartva a valaszadé figyelmét masrészt nem akartam, hogy

torzitson a kérddiv a sok pozitiv kérdés miatt. Ezeknél az allitasoknal az ,egydltaldn

nem ért egyet” pozitiv megitélést takar, mig a , teljesen egyetért” negativat.
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14. allitas: A jarm(ivezet6k/ellen6rok nem kedvesek és udvariasak

19. tabldzat A 14. dllitds vdlaszainak megoszidsa

Autébusz Vasut

Ertékelés Elvart mingség | Erzékelt minség | Elvart mingség | Erzékelt mindség
Egyaltalan nem ért egyet 11 3 13 10
Nem ért egyet 14 18 17 13
K6z6mbos 10 12 8
Egyetért 5 7 9
Teljesen egyetért 0 0 0
Osszesen 40 40 40 40

15. allitas: A jarmiiveken nem érzem biztonsagban magam

20. tdbldzat 15. dllitds vdlaszainak megoszldsa

Autobusz

Vasut

Ertékelés

Elvart minGség

Erzékelt mingség

Elvart minGség

Erzékelt mindség

Egyaltaldan nem ért egyet 14 8 16 13
Nem ért egyet 12 13 14 13
K6z6mbos 10 14 6 10
Egyetért 4 4
Teljesen egyetért 0 0
Osszesen 40 40 40 40

16. allitas: A tarsasag munkatdarsai nem nyujtanak azonnali segitséget

21. tablazat A 16. dllitasra adott valaszok eloszldsa

Autdbusz Vasut

Ertékelés Elvart mindség | Erzékelt mindség | Elvart mindség | Erzékelt mindség
Egyaltaldan nem ért egyet 11 8 10 4
Nem ért egyet 17 20 19 23
K6z6mbos 12 12 10 13
Egyetért 0 0 1 0
Teljesen egyetért 0 0 0
Osszesen 40 40 40 40
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17. allitas: A jegyeladdok nem segit6készek

22. tablazat A 17. dllitdsra adott vdlaszok eloszldsa

Autébusz Vasut

Ertékelés Elvart mingség | Erzékelt minség | Elvart mingség | Erzékelt mindség
Egyaltalan nem ért egyet 16 17 14 17
Nem ért egyet 13 18 17 15
K6z6mbos 5 5
Egyetért 2 3
Teljesen egyetért 2 0
Osszesen 40 40 40 40

Ez a 4 allitds alkotta ezt a csoportot. A csoportban az utaskiszolgald személyzet

magatartasat és a jarm(ivek biztonsagat értékelték az utasok.

Az utolsé dllitascsoport az empatiardl szol, vagyis a hatranyos helyzetleknek,

raszoruloknak nyujtott segitség mértékérdl. Ennél a csoportnal is negativ kérdéseket

alkalmaztam.

18. allitas: A tarsasag nem részesiti el6nyben a mozgdaskorlatozottakat és a

kisgyermekes anyukakat

23. tablazat A 18. dllitasra adott valaszok

Autdbusz Vasut

Ertékelés Elvart mingség | Erzékelt minség | Elvart mingség | Erzékelt mindség
Egyaltaldan nem ért egyet 17 7 15 10
Nem ért egyet 3 10 8 6
K6z6mbos 20 9 17 14
Egyetért 0 10 0 7
Teljesen egyetért 0 4 0 3
Osszesen 40 40 40 40
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19. allitas: A tarsasag nem kivancsi az On véleményére

24. tablazat A 19. dllitas vdlaszainak megoszldsa

Autébusz Vasut

Ertékelés Elvart mingség | Erzékelt mindség | Elvart mingség | Erzékelt mindség
Egyaltalan nem ért egyet 13 2 10 3
Nem ért egyet 12 9 11 9
K6zombaos 8 14 14 17
Egyetért 4 10 2 5
Teljesen egyetért 3 5 3 6
Osszesen 40 40 40 40

20. allitas: A tarsasag miikodési ideje nem megfelel6

25. tabldzat A 20. dllitds vdlaszainak megoszldsa

Autdbusz Vasut

Ertékelés Elvart mingség | Erzékelt mindség | Elvart mingség | Erzékelt mindség
Egyaltaldan nem ért egyet 9 6 15 9
Nem ért egyet 16 11 9 7
K6z6mbos 10 17 7 19
Egyetért 5 5 6 1

Teljesen egyetért 0 1 3

Osszesen 40 40 40 40

21. allitas: A tarsasag nem az On érdekeit részesiti elényben, hanem a sajatjat

26. tabldzat A 21. dllitdsra adott vdlaszok megoszldsa

Autdbusz Vasut

Ertékelés Elvart mindség | Erzékelt mingség | Elvart mindség | Erzékelt mindség
Egyaltalan nem ért egyet 24 3 18 4
Nem ért egyet 11 4 15 2
K6zombos 5 12 4 11
Egyetért 0 7 3 17
Teljesen egyetért 0 14 0 6
Osszesen 40 40 40 40
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22. allitas: A tarsasagrol nehéz barmilyen informaciét megtudni

27. tablazat A 22. dllitasra adott vdlaszok megoszldsa

Autébusz Vasut

Ertékelés Elvart mingség | Erzékelt minség | Elvart mingség | Erzékelt mindség
Egyaltalan nem ért egyet 9 0 12 0
Nem ért egyet 16 5 11 3
K6z6mbos 12 28 16 30
Egyetért 0 5 1 4
Teljesen egyetért 3 2 3
Osszesen 40 40 40 40

A témakor segitségével a szolgdltatok emberkozeliségét vizsgaltam. A kérdések arra

iranyultak, hogy a szolgdltatast

meghatdrozo tényezének a vallalat dontéshozatali folyamatdban.

5.5 Hasznalt statisztikai modszerek

igénybevevék vajon mennyire érzik magukat

A vizsgalat célja, hogy Osszevessem a vasuti és kozuti személyszallitas szolgaltatasi

szinvonalat a SERVQUAL modell allitasainak segitségével. A kérdGivre kapott valaszok

érték szerinti eloszlasabol tudok kovetkezetni a szolgaltatds szinvonalara. A vizsgdlatra

egytényezds variancia analizist hasznaltam, illetve ahol sziikséges volt ott kétmintds t-

probat is végeztem.

GAP analizis

Az 5 kérdéskor 22 allitdsanal vizsgalom az elvart és az érzékelt mindség kozotti

kiilonbséget. A vizsgalatok el6tt 6sszegeztem az allitasokra leadott valaszok szamat és

értékét. A valaszok Osszegzése utdan meghataroztam az egyes allitdsokra leadott

valaszok sulyozott atlagat:

X =

Z?=1Wi " X

n

i=1Wi
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Ami kifejtve azt jelenti, hogy

W1'X1+W2'x2+"'+Wn'xn

X =
W1+W2+"'+Wn

Ahol, X = az dllitdsokra adott valaszok
W = a valaszok értékelése 1 — 5-ig.

A nagyobb sulyu elem jobban szamit az atlag meghatdrozasakor, mint a kisebb sullyal

rendelkez6k.

A sulyozott atlag-szamitdas minden egyes allitashoz két atlagolt értéket eredményezett,
egyet az elvart minGségre és egyet az érzékeltre. Mindezt kilénbontva vasutra és
autobuszra. Kovetkezett a rés modell legf6bb jellemzGje, a minGségi rések

meghatdrozasa. Ennek a szamitasa a kovetkezs képlettel tortént:
D=P-E
Ahol, D = differencia
P = percepcidk
E = elvardsok

Ez eredményezte a minGségi réseket, melyek segitségével megvizsgaltam, hogy hogyan
viszonyulnak egymashoz az utasok elvarasai és a szolgaltatd altal nyujtott min&ség. Ha
pozitiv a kulonbség, akkor a szolgdltatasi paraméter nem igényel modositast, hisz

elégedettek az utasok, ha negativ, akkor viszont beavatkozas sziikséges.

Varianciaanalizis

A varianciaanalizis szdmos, egyez6 szorasu, normal eloszlasu csoport atlaganak
Osszevetésére alkalmas statisztikai moddszer, melyet angol megnevezésének

kezdd6bet(ib6l generdlva: ANalysis Of VAriance = ANOVA-ként is ismernek. Adott
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vizsgdlat soran el6allé6 teljes adatmennyiség, mint alaphalmaz 06sszszérdsat,
konkrétabban, Osszvariancidjat analizdlja abbdl a néz6pontbdl, hogy az ingadozas
okdra keresi a valaszt. Annak a tisztazasat segiti, hogy a fentebb emlitett szérasbeli
eltérések mogott a véletlen vagy egy masik magyardzo tényez6 hatdsa bujik-e meg.
llyen tényezének tekinthet6 adott populacidn belili csoportok atlagai kozti eltérés.

[10]
Nullhipotézis

Ho: m;=m;,=... =my, azaz a vizsgalt populdcidk atlagai megegyeznek, a mintak egy és

ugyanazon populaciébdl szarmaznak, azaz nincs kiilonbség a vizsgalt csoportok kozott.

1. eset: Szignifikanciaszint < 0,05, ekkor a nullhipotézist elvetjiik, van kilénbség,

az atlagok nem egyenlék.

2. eset: Szignifikanciaszint > 0,05, ekkor a nullhipotézist megtartjuk, nincs

kiilonbség, az atlagok egyeznek. [10]
EgytényezGs varianciaanalizis

Tobb csoport folytonos, normalis eloszlasu tulajdonsaganak atlagat veti 0ssze, ezen
beliil csak egy szempont eltérésére fokuszal. Kiinduldpontja az f-préba, ami az atlagok
eltérésére a karakterisztikus varianciat veti 6ssze, a véletlenszerl ingadozast leird
variancidval. A csoportositd valtozét faktornak nevezzik. Ha egy faktornak a fliggé
valtozéra gyakorolt befolyasat elemezziik, akkor egy szempontos varianciaanalizisrél

beszéllnk.

Azért alkalmaztam az egytényez8s varianciaanalizist, mert az tartalmazza az f-probat,

mely két csoport szérdsait hasonlitja 6ssze.

Nullhipotézis: a két csoport azonos szorasu. Amennyiben nem teljesiilt a nullhipotézis,
vagyis a vizsgdlt mintak szérasa kozott nem volt szignifikans eltérés, akkor

megvizsgaltam a mintakat kétmintds t-prébaval is.
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Kétmintas t-préba

A kétmintas t-proba azt vizsgalja, hogy két kilon mintaban egy-egy valdszinlségi
valtozé atlagai egymadstdl szignifikdnsan kilonboznek-e. Alkalmazasanak feltételei a

kovetkezék [10]:

e normalis eloszlasuak
e intervallum vagy aranyskalan mértek
e szOrasai megegyeznek

o fliggetlenek

Nullhipotézis: a két vizsgalt valtozo atlaga statisztikai szempontbdl megegyezik.

Alternativ hipotézis: a két vizsgalt valtozé atlaga statisztikai szempontbdl nem egyezik

meg.
Probastatisztikdja:
T3 /
P — T—7 _ E.}*1}*]1(?14—??1—2)
1h~f(n —1)s3% + (m — 1)s;? V n+m
ahol,

e T azegyik valdszin(iségi valtozo atlaga a mintajaban,
o U amasik valdszinliségi valtozé atlaga a mintajaban,
o s, azegyik valoszinlségi véltozo korrigalt szorasa,

. sy* a masik valdszin(iségi valtozo korrigalt szorasa,

e nazegyik minta elemszama és

e m a masik minta elemszama.

A préba alkalmazhatdsaganak feltétele a szérasok egyezése, amit kilon statisztikai
proba, az f-prdba segitségével ellenérziink. Csak akkor alkalmazhatjuk a kétmintas t-
probat, ha az f-proba a szérdsok kozott szignifikans kiilonbséget nem tud kimutatni. Ha
szignifikans kilonbséget mutat ki, akkor a kétmintds t-prébat nem lehet alkalmazni.

[10]
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e Ha |t| 2tp,, akkor a nullhipotézist elvetjiik, az alternativ hipotézist tartjuk meg,
és az eredményt ugy interpretdljuk, hogy a két mintaban a valdszinlségi
valtozék atlagai szignifikansan eltérnek egymastdl (p szignifikancia szint

mellett).

e Ha |t| <tp, akkor a nullhipotézist megtartjuk, amit Ggy interpretalunk, hogy a
kétmintas t-préba nem mutat ki szignifikdns kilonbséget a két mintdban a

valdszin(iségi valtozok atlagai kozott (p szignifikancia szint mellett).

A vizsgalatokat mind az egytényezGs varianciaanalizis, mind a kétmintds t-prébanal 5%-

os (0,05) szignifikanciaszint mellett végeztem.
A p-érték magyardzata

A p-érték annak a feltételezés megbizhatésagnak numerikus becslése, miszerint az

elvart és érzékelt mindség atlagainak kiilonbségei valdsak és nem a véletlen mve.
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5.7 Részletes eredmények

Az eredményekhez a fent részletezett szamitasok és statisztikai vizsgalatok
elvégzésével jutottam. A szamitdsokhoz Microsoft Excel 2013-at és az ellendrzéshez

IBM SPSS 20-as szoftvereket alkalmaztam.

A modell eredményeit a konnyebb atlathatdosdg érdekében tdblazatos formdban

kozlom, illetve az eredményeket kor és oszlopdiagramokon szemléltetem.

1. kérdéskor

28. tabldzat A tdrgyi kérdéskér szamitott értékei autdbusz kbzlekedésnél

Autobusz
Allitasok Elvarasok atlaga | Percepciok atlaga | Differencia (P-E) p érték
T1 4,25 2,875 -1,375 1,93E-09
T2 4,175 3,6 -0,575 0,002188659
T3 4,425 3,55 -0,875 0,000223163
T4 3,6 3,7 0,1 0,638189538
T5 4,1 2,675 -1,425 4,52271E-10

29. tdbldzat A tdrgyi kérdéskér szamitott értékei vasuti kbzlekedésnél

Vasut
Allitasok Elvarasok atlaga | Percepcidk atlaga | Differencia (P-E) p érték
T1 4,2 2,5 -1,7 1,39947E-14
T2 4,075 2,9 -1,175 9,11196E-10
T3 4,475 3,075 -1,4 3,05036E-08
T4 3,825 3,5 -0,325 0,169694642
T5 3,65 3,125 -0,525 0,040899696

T1: A tarsasag modern jarmdparkkal rendelkezik

T2: A jarmdvek tisztak és kényelmesek

T3: Minden utazas alkalmaval van szabad ulés

T4: A megalldhelyek konnyen megkozelithetbek

T5: Az utaskiszolgalo helyiségek tisztak és higiénikusak
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A fenti két tablazatban az autdébusz és vasut kozlekedést hasznalé utasok kérddiv
allitdsaira adott vdlaszainak atlaga, az atlagok eltérése és a statisztikai vizsgalat p
értéke lathatd. Amely, ha kisebb, mint 0,05 akkor szignifikdns kilonbség van az elvart
és érzékelt mindségek kozott, ha pedig nagyobb, mint 0,05 akkor nincs statisztikailag

szignifikans kiilonbség az értékek kozott.

Ez a kérdéskor a fizikai paraméterek szinvonalat vizsgalta 5 allitas segitségével. Pirossal
kiemeltem a T4 jel( allitast, ahol az elvarasokat fellilmulja a nyujtott minGség. Ez azt
jelenti, hogy az autébusz kozlekedésnél megfelel6 a megalldhelyek elhelyezkedése és
azok megkozelithet6sége. Vasutndl viszont, -0,325 eltérés van az elvart és érékelt
mindség kozott. Tehat vasutnal fejlesztésre szorul ez a paraméter, ami érthetd is, mert
a telepilések vasuti kapcsolata altaldban nagyobb tavolsagra van az alkézpontoktdl,
kozpontoktdl, mint a buszmegalldhely. A tablazatbdl kiolvashaté hogy nincs
szamottevd kilonbség a két mindség kozott (p=0,638, ill. p=0,169), bar vasutnal azért

szignifikansabb az eltérés (7. abra).
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7. dbra Az érzékelt és nyujtott minéségek kiilénbségei (targyi kérdéskor)
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Ahogy a fenti dbrdn is latszik a Tl-es allitdsnal voltak a legnagyobb eltérések a
mindségek kozott. Az utasok nem érzékelik a jarmdparkot modernnek, érdekes médon
a kulonbség nagyjabdl korreldl a jarmiparkok korbeli eltérésével is. Eszerint a volan
flotta atlagéletkora 11,2 év [17], a MAV-Start jarmGallomanya pedig 19,4 év
nagyfelljitasokkal egyltt, gyartastél szamolva 34,1 év [18]. Statisztikailag vizsgdlva

szignifikans az eltérés, mindkét esetben 0 kozeli a p érték.

A kovetkez6 allitds a jarmuvek tisztasagaval és kényelmi mutatdival foglalkozott. Itt is
meghaladjdk az elvardsok a nyujtott minéséget. A kényelem tag fogalom, tartalmazza
az llések méretét, hattamla magassagat, labhelyet, ajté és ablakfellletek nagysagat
stb. Az utasok kényelmesen pihentetéen kivannak utazni, kilonésen a tdvolsagi

kozlekedésben, és emellett tiszta kornyezetben toltenék az utazas id6tartamat.

A harmadik allitds a szabad ll6helyek fontossagat mutatta meg, ennek a jellemzének
szintén fontos szerepe van helykozi és tavolsagi kozlekedésben. Itt is negativ

differenciat eredményezett a kérdGiv.

Az utolsé allitds ebben a csoportban az utaskiszolgald helyiségek tisztasagara
vonatkozott. Az eltérés itt is jelentls az érzékelt minGség és az elvart minGség kozott.
Meglep6en nagy a kllonbség a két kozlekedési mod kozott, mig a vasut atlagban

3,125-0s értéket ért el, addig a kozut csak 2,65-0s pontszamot kapott az utasoktdl.

Osszefoglalva: Az els kérdéskor valaszai koziil csak a negyedik allitds kapott pozitiv
értékelést az autdbuszos kozlekedés esetében, tehat itt megfelel a szolgdltatasi szint,

a tobbi paraméter kiillonb6z6 mértékben ugyan, de negativ elbiralas ala esett.
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p-értékek

P ERTEKEK KOZUT - VASUT
(PERCEPCIOK)
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8. dbra A tdrgyi kérdéskér dllitasainak statisztikai eltérései

Allitasok

T5

A 8. abra azt mutatja be, hogy mely allitdsoknal van szignifikdns szinvonalbeli

kiilonbség a vasuti és autdbuszos kozlekedés kozott. Ahol alacsonyabb a p-érték, mint

0,05, ott van statisztikailag mérvadé eltérés. llyen eltérés csak az els6 (T1) és masodik

(T2) allitasnal van. Tehat a jarmivek korszer(iségében és tisztasagaban jobb a

buszkozlekedés a mérés szerint.

2. kérdéskor

30. tdbldzat A szolgdltatdi rugalmassdg szamitott értékei autébusz kézlekedésnél

Autobusz
Allitasok Elvarasok atlaga Percepcidk atlaga Differencia P-E p érték
RU1 3,525 3,85 0,325 0,147720413
RU2 3,725 3,875 0,15 0,539357886
RU3 3,125 2,975 -0,15 0,537151311
RU4 3,6 3,95 0,35 0,106110675

31. tabldzat A szolgdltatdi rugalmassdg szamitott értékei vasuti k6zlekedésnél

Vasut
Allitasok Elvarasok atlaga Percepcidk atlaga Differencia P-E p érték
RU1 3,275 3,15 -0,125 0,570448921
RU2 3,725 3,5 -0,225 0,403382167
RU3 3,55 3,05 -0,5 0,038279365
RU4 3,7 3,4 -0,3 0,270509898
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RU1: A kozosségi kozlekedés egy koltséghatékony utazasi mod
RU2: Az utazdsi informacidk konnyen érthet6ek

RU3: Az eljutdsi id6k megfelel6ek az adott tavolsaghoz mérten
RUA4: A jaratkovetés gyakorisaga megfelel6

A masodik kérdéskor a szolgdltatdi rugalmassagot vizsgdlja, a két tablazat 6sszefoglalja
az allitasokra érkezett valaszok atlagait, az atlagos min&ségek kilonbségeit, és a két

mad értékelései kdzott statisztikai kiilonbséget jellemzd p-értékeket.

A RU1-es allitds, a kozlekedés koltségeit vizsgélta. Erdekes médon, az autdbusszal
kozlekeddk, koltséghatékonynak érzik az autébusszal torténd utazast, raadasul nem kis
rés van az elvart és a nyujtott szinvonal kozott. Itt megfelel6 az ar-érték arany. A vasut

esetében, ha nem is nagy, de negativ rés van a mindségek kozott.

A RU2 jell kérdés az utazasi informaciok elérhetGségét vizsgdlta mely kritikus az
informacid-szerzés és kezelhet6ség aspektusabdl. Az utasok utazas elG6tti, utazas
kozbeni, illetve az utazast kovetS informacidkat vesznek igénybe. Természetesen a
kiilonb6z6 id6szakokban utazdknak, illetve a kilonb6z6 felhasznaldi csoportoknak mas
informacidféleségre, mas gyakorisaggal van szliksége. Egy j0 minGségli informacids
rendszerben az utasok valamennyi csoportja kénnyen megtaldlja a szamdra szlikséges
informdacidkat, és azokat az utazasa soran jol tudja hasznositani. A busztarsasag itt is
hasonléan jdl teljesitett, fellilmulta az utasok elvardsait. A kotott pdlyas kozlekedési
méd itt is elvardson alul teljesitett. Erdekes megjegyezni, hogy az elvarasok

megegyeztek mindkét esetben (3,725).

A kérdéskor harmadik kérdése az eljutdsi id6ket vizsgdlta. A kozosségi kdzlekedés csak
akkor tud realis alternativdja lenni az egyéni kozlekedésnek, ha az eljutasi ideje az

egyéni kozlekedés kozelében van, vagy esetleg feliil is mulja azt.

A nagy terlleten elszért kevés utashoz rossz térbeli-id6beli paraméterekkel tud
kapcsolédni a kdzosségi kdzlekedés. Altaldban a cstcsforgalmi id6szakokra koncentral,

az atlagos forgalmi id&szakokban pedig minimdlis szolgdltatds nyujtasara képes
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rentdbilisan. El6varosi és varosi kdzlekedésnél, ahol a nagyvaros utvonalai kritikusak,
allandésulnak a torlodasok, az egyéni kozlekedés redlis alternativdja a kozosségi

kozlekedés, rovidtavon pedig a gyaloglas.

A vasut 6sszességében magasabb atlagos osztdlyzatot kapott az eljutasi id6kre, mint a
kozuti kozlekedés (3,05 — 2,975), de annyival magasabbak az elvardsok vele szemben,
hogy azt nem tudja teljesiteni. De ez &ltaldnossdgban is elmondhatdé ennél a

kérdéskornél, hogy a vasuttal szemben az utasok magasabb elvarasok tamasztanak.

A RU4-es kérdés a jaratok gyakorisdgara kérdezett rd. A buszkozlekedés nyujtott
mindségével az utasok elégedettek, viszont a vasutét rosszabbnak érzékelték, mint azt
elvartdk volna. Ugyanakkor a paramétert egyszerlien lehet javitani plusz jarmivek
bedllitdsaval, ez nem feltétlenlil gazdasagos, de mindenképpen jo korilhatarolhaté

madja az utasok megtartasanak, illetve esetleg Uj utasok megnyerésének.

RESEK MERETE
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Szogaltatoi rugalmmassag allitasai

9. dbra Az érzékelt és a nyujtott minéségek kiilénbségei (rugalmassdg)

A 9. abra részletesen bemutatja, a minGségi rések alakulasat a két kozlekedési mdodot

hasznaldk értékelés alapjan.
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Osszefoglalva: Ebben a kérdéscsoportban a kézuti személyszallitads kilondsen jol
szerepelt a vasuUthoz képest, hisz a négy dallitds koziul haromban megfelel6 a
szolgaltatasi szinvonal. Ugyanakkor a vasutnak ez egyik allitdsnal sem sikerlt.
Kiemelend6, hogy a vasutnal leginkdbb az eljutasi id6kon kell fejleszteni, amit igen

koltséges infrastruktira beruhazasokkal lehet elérni (palya rekonstrukcidok, modern

biztositd berendezések alkalmazasa).

A 10. 4dbra 6sszefoglalja a statisztikai vizsgdlat eredményét, kdzut-vasut vonatkozasban.

A két kozlekedési mdd percepciondlt mindségei a kovetkez6képpen viszonyulnak

egymashoz:
P-ERTEKEK KOZUT - VASUT
(PERCEPCIOK)
190001900ral .
190001900ral .
. 190001900ral .
£ 190001900ral
£ 190001900ral _
*  190001900ral .
2 190001900ral
190001900ral ‘
190001900ral
RU1 RU2 RU3 RU4
Allitasok

10. dbra A szolgdltatdi rugalmassdg dllitdsainak statisztikai eltérései

Az utazas koltséghatékonysdga és a jaratkdvetés gyakorisaga kozott van statisztikailag
szignifikdns eltérés a két kozlekedési mod altal nyudjtott minéség kodzott, viszont az

utazasi id6k és a jaratkovetés esetében nincs jelentds eltérés.
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3. kérdéskor

32. tabldzat A szolgdltatoi megbizhatdsdag szamitott értékei autdbusz kbzlekedésnél

Autdbusz
Allitasok | Elvarasok atlaga Percepcidk atlaga | Differencia (P-E) p érték
R1 4,25 4,3 0,05 0,761111669
R2 3,475 3,325 -0,15 0,495218726
R3 3,6 3,125 -0,475 0,021539368
R4 4,05 2,65 -1,4 1,46212E-09

33. tdbldzat A szolgdltatdi rugalmassdg szdmitott értékei vasuti k6zlekedésnél

Vasut
Allitasok | Elvarasok tlaga Percepcidk atlaga | Differencia (P-E) p érték
R1 3,925 3,8 -0,125 0,554493724
R2 3,375 3,375 0 1
R3 3,65 3,45 -0,2 0,322703478
R4 4,1 2,675 -1,425 2,70123E-10

R1: A jaratok pontosan kozlekednek
R2: A jarmUvon belili utastajékoztatas helyes és rendszeresen frissitett

R3: Az allomasokon/megalldhelyeken beliili utastajékoztatas helyes és rendszeresen

frissitett
R4: A buszok/vonatok soha nem hibdasodnak meg utazas kozben

A harmadik kérdéskor a szolgaltaté megbizhatdsagat vizsgalja, a két tdblazat

Osszefoglalja az allitasokra érkezett vdlaszok 4atlagait, az 4tlagos minGségek

kiillonbségeit, és a statisztikai eltéréseket jellemzé p-értékeket.

Az R1 jel( allitas a jaratok pontossagat, menetrend szerinti kozlekedését vizsgdlta. A
tablazatbdl lathatd, hogy az autdbuszok pontosan kozlekednek, hiszen az utasok
elégedettek a kapott szinvonallal. Megfigyelhet6, hogy a vasuttal szemben ismét
alacsonyabbak az elvardsok 3,925, az autdbusz 4,25-6s atlagaval szemben. Ennek

ellenére a vasut itt sem teljesitette a felhasznaldi igényeket. A paraméter javithatd a
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menetrend fellilvizsgdlataval, Utvonalbejarassal, és ha sziikséges moddositasokat kell

alkalmazni.

Az R2-es allitds a jarm(ivon torténd utastdjékoztatdst értékelte. A meglévs rendszerek
donté tobbsége dinamikus adatokkal dolgozik, ami a kovetkez6 megallédhely és az
atszallasi kapcsolatok kozlésére szoritkozik. Ennél a paraméternél teljesiti el6szoér, a
vasuti kozlekedés a felé tdmasztott elvarasokat. Pontosan megegyezik az elvart és az
érzékelt minGség atlaga, mindketté 3,375. Az autébuszos kozlekedésnél egytizeddel

magasabb az elvaras, igaz ezt nem is teljesiti.

Az R3-as dllitds szintén az utastdjékoztatdssal kapcsolatos, itt a megadlléhelyek,
allomasok utastdjékoztatasat vizsgaljuk. Az elmult években egyre tobb helyen tlinnek
fel dinamikus utastajékoztatd rendszerek a megalldhelyeken is, melyek az érkez6 és
induld jarmuvek induldsi és céladllomasait, valamint indulasi id6pontjait mutatjak.
Azonban jellemz6en még statikus adatokkal taldlkozhatunk. Az érzékelt mindség egyik
kozlekedési mod esetében sem érte el az elvarasokat. A paramétert GPS-es
jarmdhelyzet meghatarozassal és kijelzéssel, illetve dinamikus érkezési id6kijelzéssel

lehet fejleszteni, javitani és igy novelni a szolgaltatdas mindségét.

Az R4 jell allitads a jarm(ivek mdszaki megbizhatdsagat vizsgalta. Ez a kérdés kapta a
legnegativabb megitélést az Osszes kozll, az utasok egyaltalan nem elégedettek a
nyujtott min&séggel. Véleményik szerint a jarmlivek meglehet6sen gyakran kizdenek
mUszaki problémakkal. Mind a vasut, mind a kézuti kdzlekedésnél majdnem masféllel
alacsonyabb az érzékelt mindség. Folyamatosan megujulé jarm(iparkkal,

nagyfelljitasokkal csokkenthetd a rés a minéségek kozott.

Osszegezve: A kérdéskor hullamzé eredményt mutatott, a két modnal eltérd vélaszok
szulettek. A vasutnal az utastdjékoztatds, az autdbuszos kozlekedésnél jaratok
pontossaga megfelelS. Fejlesztés szlikséges a megalldhelyi utastdjékoztatas és a

jarmdpark teriletén.
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11. dbra Az érzékelt és a nyujtott minGségek kiilonbségei (megbizhatdsdg)

A 11. 3bra részletes bemutatja az elvart és érzékelt min6ségek differencidit a

megbizhatdsagi kérdéskor allitasaira lebontva.
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Allitasok

P -értékek

12. dbra A szolgdltatoi megbizhatdsdg dllitdsainak statisztikai eltérései
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A 12. dbra mutatja a vasuti és az autdbuszos utasok egyes minGségi paraméterekre
adott értékeléseit. JOl lathatd, hogy a jdratok pontossdga és a megalldhelyi
utastajékoztatas szinvonalanak megitélése kozott szignifikdns eltérés van. Az elSbbi
allitdsnal a vasut kapott joval negativabb megitélést, mig az utébbinal az autébusz. A
masik két allitasndl szinte csak minimalis eltérés van a kapott osztalyzatok atlagai
kozott, tehdt a jarmlvon adott utastdjékoztatas és a jarmlvek min6sége mindkét

esetben nagyon hasonlé.
4. kérdéskor

34. tdbldzat A szolgdltatdi hitelesség szamitott értékei autobuszos kézlekedésnél

Autobusz
Allitasok | Elvarasok atlaga Percepcidk atlaga | Differencia (E-P) p érték
Al 2,225 2,575 -0,35 0,099480398
A2 2,1 2,45 -0,35 0,134366951
A3 2,025 2,1 -0,075 0,6510968
A4 1,95 1,75 0,2 0,324225117

35. tdbldzat A szolgdltatdi hitelesség szamitott értékei vasuti k6zlekedésnél

Vasut
Allitasok | Elvarasok atlaga Percepcidk atlaga | Differencia (E-P) p érték
Al 2,05 2,4 -0,35 0,143478344
A2 1,875 2,125 -0,25 0,25053031
A3 2,05 2,225 -0,175 0,271020015
A4 2,025 1,85 0,175 0,436437265

Al: A jarmlivezet6k/ellen6rok nem kedvesek és udvariasak

A2: A jarmUveken nem érzem biztonsdgban magam

A3: A tarsasag munkatarsai nem nyujtanak azonnali segitséget

A4: A jegyeladdk nem segit6készek

Ezen kérdéskortdl kezdédben negativ kérdéseket, illetve allitdsokat alkalmaztam,

melynek eredményeként, az 1 osztalyzat jelent pozitiv értékelést, mig az 5-6s
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negativat. A mindségi rések is forditva szamitéddnak, a percepcidkbdl vonddik le az

elvarasok értéke.

Ez a kérdéscsoport a szolgdltatdi hiteleséget vizsgdlta az utasok szemszogébdl. Az
utaskiszolgalds az utasok ad hoc jelentkez6 problémdinak megoldasat jelenti,

alapvet6en az utasokkal kdzvetlen kapcsolatba keriil6 dolgozdk magatartasat jelenti.

Az Al-es dllitds az utaskiszolgdld személyzet magatartasat mérte fel. Az elvart és a
nyujtott mindség kilonbsége mindkét kozlekedési modnal egyformak (-0,35). A
kiszolgdld személyzet megitélése fligg, hogy mekkora forgalmat bonyolit az adott jarat,
mert nagyobb forgalom esetén kevesebb figyelem iranyul az egyes utasok felé.
Tovabba fontos szempont az autdbuszos kozlekedés esetében, hogy a gépkocsivezets
kereskedelmi tevékenységet is folytat, igy a jegyeladas, mint minGségi paraméter itt is

megjelenik, befolydsolva ezzel az érzékelt mindséget.

A masodik A2-es 3allitas az utazds kozbeni biztonsagot térképezte fel. A biztonsag
kritériuma az utasok elszallitasakor a legfontosabb tényezs, mert statisztikai adatok
alapjan a kozforgalmu kozlekedés az egyéni kozlekedésnél lényegesen biztonsagosabb.
Ennek oka egyrészt az alacsonyabb sebesség, masrészt a hivatasszer(ien dolgozd
jarmlivezet6k tuddsa, harmadrészt pedig a kozlekedési szabalyok betartasanak
magasabb foka, amelyet az GzemeltetSk pl. menetregisztrald késziilékek haszndlataval

kényszeritenek ki.

A vasutat biztonsagosabbnak tartjdk az utasok, mint a kézutat, ami érthet6 is, hiszen
nagyrészt kozuti forgalomtdl elkilonitett palydn zajlik a kozlekedés. A biztonsaggal
szembeni elvarasok ezért magasabbak voltak a kotott palyan. Ennek ellenére sem a
vasut, sem az autébusz nem tudja azt a biztonsdgot nyudjtani, mint amit a felhasznaldk

elvarnanak.

A kovetkez6 A3-as allitas a tarsasag dolgozdinak segitékészségét mérte. Az utasoknak
fontos, hogy az utazas folyamata el6tt, kozben és utan felmerilé problémaikat,

igényeiket a tdrsasag dolgozdéi legjobb tuddsuk szerint készségesen teljesitsék. Nem
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elhanyagolhaté a szolgaltatéd ,imdzsanak” kialakitasanal az erre a kérdésre adott

valaszok eredménye.

Autobusszal utazd utasok egy hajszallal tobbet varnanak el (-0,075), mig a vonattal
utazék esetében sincs tul nagy differencia (-0,175). A paraméter a szolgaltatd
alkalmazottainak folyamatos képzésével, problémamegoldd készségének fejlesztésével

emelhetd a kivant szinvonalra.

Az utolsd Ad-es allitds a jegyeladdk segit6készséget vizsgalta. A jegyeladdknak sokszor
a menetjegy kiadasan tul, utazasi informaciokat is kell kozolnilk az utasok kérésére,
ezért nem elhanyagolhaté e paraméter mérése. Az eredmény példaérték(, hiszen

mindkét kozlekedési madnal az érzékelt szinvonal fellilmulja az elvartat.

Osszegzés: Ez a kérdéskor, szinte szazadra ugyanazt az eredményt hozta mind kézuti,
mind vasuti kozlekedésnél. A 4 3llitas koziil az utasok haromnal varnanak el magasabb
szolgaltatast a pénziikért. Bar az eltérések itt nem voltak kiugréan nagyok mindossze

néhany tizedesek, a legnagyobb kilonbség az R1-es allitasnal volt (-0,35).
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13. dbra Az érzékelt és a nyujtott mindségek kiilénbségei (hitelesség)
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A 13. dbra bemutatja, az el6z6ekben ismertetett eredményekhez tartozé minGségi

réseket.

p-értékek

P-ERTEKEK KOZUT-VASUT
(PERCEPCIOK)

190001900ral
190001900ral
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190001900ral
190001900ral
190001900ral
190001900ral

190001900ral
Al

A2

Allitasok

A3

A4

14. dbra A szolgdltatdi hitelesség dllitdsainak statisztikai eltérései

A 14. abra szemlélteti a legjobban, hogy mennyire kiegyensulyozott volt ebben a

kérdéskorben a vonat- és buszkozlekedés. Mindenhol nagyobb a p értékiink, mint 0,05,

tehat sehol sincs szignifikdns kilonbség az érzékelt mindségek kozott.

5. kérdéskor

36. tabldzat A szolgdltatdi empdtia szamitott értékei autobuszos kdzlekedésnél

Autobusz
Allitasok | Elvarasok atlaga Percepcidk atlaga Differencia P-E p érték
El 2,075 2,85 -0,775 0,003007778
E2 2,3 3,175 -0,875 0,00123183
E3 2,275 2,5 -0,225 0,291348623
E4 1,525 3,625 2,1 7,37992E-14
E5 2,3 3,1 -0,8 0,000136689

37. tabldzat A szolgdltatoi empdtia szamitott értékei vasuti kézlekedésnél

Vasut
Allitasok | Elvarasok atlaga Percepcidk atlaga Differencia P-E p érték
El 2,05 2,525 -0,475 0,034343542
E2 2,425 3,05 -0,625 0,01660556
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E3 2,325 2,6 -0,275 0,329205605
E4 1,8 3,475 -1,675 2,20823E-10
E5 2,15 3,175 -1,025 1,40096E-07
E1l: A tarsasag nem részesiti el6ényben a mozgdskorlatozottakat és a kisgyermekes

anyukakat

E2: A tarsasag nem kivancsi az On véleményére

E3: A tarsasag miikodési ideje nem megfeleld (amig a vonatok/buszok kozlekednek)
E4: A tarsasag nem az On érdekeit részesiti el6nyben, hanem a sajatjat

E5: A tarsasagrél nehéz barmilyen informaciét megtudni

Ez a kérdéskor a szolgaltatdi empatiat vizsgalja, vagyis mennyire élvezik az utasok a

szolgaltato személyes figyelmét.

Az El-es jeli allitds, arra kereste a valaszt, hogy mennyire segiti a
mozgaskorlatozottakat, rdszoruldkat a tarsasag az utazasi folyamat soran. Az
eredmények negativak az utasok szerint, ugyanis -0,775 a buszkozlekedésnél és -0,475
a vasutnal a kilonbség a percepciok és az elvarasok kozott. Pedig az id&sebb
korosztaly, mozgdaskorlatozottak és a gyermekkocsival kozleked6k — allapotukbdl
addéddan — gyakrabban haszndljak a tomegkozlekedést. Vakvezet6 savok létesitése, a
tobbi utas segitésre vald felhivasa plakatok segitségével mind-mind koltséghatékony

maddjai a szolgaltatds ,,emberkdzpontuva” tételének.

A masodik E2-es allitas arrdél kérdezte, az utasokat, hogy vajon mennyire veszi
figyelembe a szolgdltatd az utasok véleményét. Az utasok megldtasa alapjan a
szolgdltatd nem kell6képpen épit a véleményikre. Jelentésen elmarad az érzékelt
minéség az elvarttdl. A vallalati kommunikacié javitasaval emelhet6 a paraméter
mindsége, kulonb6z6 kampanyokkal, megkérdezésekkel kell a véleményiket kikérni és

igényeikre szabni a szolgdltatast.

Az E3-as allitas a tarsasag napi szolgaltatasi idejére vonatkozott. Ebben a kérdéskérben
itt kaptuk a legkisebb differenciat a minéségek kozott, minddssze két tizedet. El6zetes

véleményem az volt, hogy ez a jellemz6 valdszin(ileg pozitiv megitélést kap, hiszen
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hajnaltdl késé estig szolgdltat mindkét tarsasag, kiilonosen igaz ez a vasutra. Szinvonal

emelése Uj jaratok inditdsaval lehetséges, persze el6zetes utasigények felmérésével.

A negyedik, E4-es allitdsban arra vartam a valaszt, hogy vajon az utasok, mennyire érzik
magukat a kézéppontban. Mennyire van értiik a szolgaltatas? Az egyik legkritikusabb
kérdésnek bizonyult ez, mert kdzut esetén -2,1 (!) eltérés adddott az elvardsokhoz

képest. Vasuton sem jobb a helyzet, ott valamivel kisebb -1,675 a differencia.

Az utolsé E5-6s allitds a tarsasag atlathatdsagat, nyitottsagdat volt hivatott vizsgalni.
Sajnos ennél a kérdésnél sok magyarazatot kellett adnom, mert nem igazan értették a
kérdés lényegét. Ebbdl is latszik, hogy hazankban még nemigen elterjedt az ,,livegzseb”
fogalma. A kérdésre egyébként zomében kozepes értékelések érkeztek, ebbdl is latszik,

hogy nem tudtak a kérdést hova tenni.

Osszefoglalas: Ez a kérdéskor az ugyfélkdzpontlsagot vizsgélta. Osszességében
megallapithatd, hogy sehol sem sikerlilt egyik mdodnak sem az elvart mindséget
nyujtania. Az Ugyfelek felé torténé kommunikaciot kell javitani, véleményik
folyamatos kikérdezésével, akcidk hirdetésével (ingyen utazas, ajandéktargy) pedig

érdekelté kell tenni 6ket a kozremiikodésben.
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MINOSEGI RESEK MERETE

Autdbusz EVasut

190001900ral

k

s

araso

Percepciok - Elv

Szolgaltatoi empatia allitasai

15. dbra Az érzékelt és a nyujtott minGségek kiilbnbségei (empdtia)

A 15. dbra részletesen bemutatja az érzékelt és elvart minéségek kozott mért

kiilonbségeket.

A 16. abran az egytényez6s varianciaanalizis eredményeként kapott statisztikai

kiilonbségeket mutatom be, az érzékelt minGségek vonatkozdsaban.

P-ERTEKEK KOZUT -VASUT
(PERCEPCIOK)

190001900ral
190001900ral
190001900ral
190001900ral
190001900ral
190001900ral
190001900ral
190001900ral

p-értékek

E1 E2 E3 E4 E5
Allitasok

16. dabra A szolgdltatdi empdtia dllitdsainak statisztikai eltérései
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5.8 Eredmények dsszegzése, konkluzio

-----

Dimenzidk Elvarasok atlaga | Percepcidk atlaga Rés
Targy 4,11 3,28 -0,83
Rugalmassag 3,49 4 0,51
Megbizhatdsag 3,84 3,35 -0,49
Hitelesség' 2,08 2,22 -0,14
Empatia’ 2,1 3,05 -0,95

39. tdbldzat Minbségi dimenzidk dtlagai a vasuti kézlekedés esetében

Dimenzidk Elvarasok atlaga | Percepcidk atlaga Rés
Targyi 4,05 3,02 -1,03
Rugalmassag 3,56 3,3 -0,26
Megbizhatosag 3,76 3,33 -0,43
Hitelesség’ 2 2,15 -0,15
Empatia’ 2,15 2,97 -0,82

A fenti két tablazatban lathatd, hogy a SERVQUAL modell dimenzidi dsszességében
milyen atlagos értékeléseket kaptak a megkérdezettektdl. Az autdbusz kozlekedésnél a
fizikai létesitményekkel szemben tdmasztottdk a legnagyobb elvarasokat. Az érzékelt
min&ség esetében a legjobb megitélést a szolgdltatdi rugalmassag kapta a maga 4-es
atlagaval. A vizsgdlat eredményeként ennél a mérési dimenziénal jott ki pozitiv
min&ségi rés a percepcidk javdra, ami azt jelenti, hogy az utasok elégedettek e
min&ségi paraméterek szinvonalaval. Ugyanakkor érdemes megjegyezni, hogy az
utasok elvardsai a rugalmassagnal a legalacsonyabbak. Az érzékelt min6ségre az

empatia kapta a legalacsonyabb atlagot (3,05).

A vasuttal utazék szintén a fizikai utaskiszolgald létesitményekkel szemben vartak a

legmagasabb (4,05) szolgaltatdsi minGséget. A magas elvdrasok mellé, a

! A negativ allitisokbol adodoan a legjobb értékelés (1), a legrosszabb (5)
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legalacsonyabb percepcidok tarsulnak, ugyanis ez a vasuti tarsasdg leggyengébb

minéségi dimenzidja is egyben (3,02). A legalacsonyabb elvarasok a szolgdltatd

rugalmassagot illette (3,56), ennek ellenére nem tudta meghaladni a nyujtott min&ség.

A vasuti kozlekedésnek egyik teriileten sem sikerlilt elérnie, vagy felilmulnia az

elvarasokat, igy felll kell vizsgdlni a nyujtott szolgaltatds minGségi paramétereit. A

buszkozlekedésnek is csak egy fokkal kedvez6bb a helyzete, hisz az 6t dimenzid koziil

egyben tudta hozni a felhasznaldi elvarasokat.

Limitaciok

Mint minden empirikus kutatasnak, ennek is megvannak a maga hatarai:

Az adatokat Budapest egy specifikus geografiai teriltén gydjtottem. Ennek az
eredményeket nem lehet az egész populdciéra altalanositani, mert
tartalmazhat csak Budapestre jellemz6 informacidkat.

Ennek kovetkezményeként a minta nem reprezentativ, mert ©6nkényesen
valasztottam a népesség egyedei koziil.

A demogréfiai informdcidkat nem kapcsoltam hozza az elvarasokhoz és

érzékelésekhez.
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6. Kozlekedési fejlesztések a szolgaltatasi szinvonal

emelésére

Ebben a fejezetben javaslatokat teszek a szolgaltatasi minGség javitdsara, melynek egy
lehetséges mddja az intermoddlis kapcsolatok fejlesztése, csomdpont létesitése. A
személyszallitdsi intermodalitds egy olyan tervezési elv, melynek célja, hogy a
kilonbozo kozlekedési mddokat, kombinalt utazasi lancot hasznalé utasok zavartalanul
lebonyolitsak az utazdsukat. Az intermodalis kdzlekedési rendszer lehetévé teszi, hogy
integralt moédon legaldbb két kozlekedési mdodot haszndljunk a haztél-hazig torténd

utazasban.

Az intermodalis csomdpont elsédlegesen nem haldzati egység, joval tobb, mint egy
haldzati csomdpont. Lényegét tekintve kiilonféle haldézatok athatasa soran a haldzatok
kozotti atjards specidlis tereként értelmezhet6. A kapcsolddasi terekben spontan
létrejové és/vagy tudatosan kialakitandd tobbfunkcids utazasi lancokat, atszallasokat

magas szintl szolgaltatasokkal biztosité csomdpont.

Alapvet6en négy feladatkornek vald egyidejl megfeleléssel tud teljessé valni. Ezek:

=

az egyes utazasi modok, kozlekedési eszkozok kozotti atszallas optimalizalasa,

2. az utazok napiszikséges tevékenységének az atszallas folyamatdaba illesztése,

3. az érintett kozlekedési hadldzat (vonzaskorzet) mobilitasi folyamatainak
szervezése,

4. az érintett varostérség szerkezeti, funkciondlis, épitészeti, kozterileti

gazdagitasa.

Napjaink gyakorlata a csupan elsé feladatkort teljesit6, vagy maga elé tdz6
csomépontot is intermodalisnak nevezi, holott az igazdbdl csak egy jé atszalldhely. De
mivel valéban nehéz hatart hdzni, hogy egy Ujsagos és egy biifé megjelenésével mar
intermodalissa valik-e, és igy tovabb, szerencsésebb magan az intermodalitas
fogalomkorén beliili kategorizalas, illetve hiearchizalas. Ez azért is indokolt, mivel a cél

nem csupan az utazasi lanc egyetlen kapcsolati elemének intermodalis csomdéponttd
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fejlesztése, hanem az utazasi lanc egészének az intermodalitds szempontrendszere

alapjan valo fejlesztése. [11]

Indokolt tehat a kategorizalds, amely a kovetkez6k szerint torténik:

e Avarhaté napi 6sszes utasforgalom, és varosi hasznalék nagysaga alapjan,

e Abeérkez6 (kapcsolddd) vonalak (viszonylatok) szama alapjan,

A térszerkezeti pozicio és potencial alapjan,

A kozlekedési szerkezetben betoltott feladatkor alapjan.

Az intermodalitdsra szervezett varosi kozlekedés kitlintetett helye, kulcseleme a

csomoépont, mely a minGségi kiszolgaldas és a megbizhatdésag hordozdja, ha az

eszkozvaltds "sebességvaltas" is, ha az atszallas nem idGvesztés, hanem id6nyerés,

mivel a hasznalé napi "lgyeinek" intézésével kothet§ Ossze. Ezek a feltételek

egyszerlien megteremthetéek példaul a kovetkezd intézkedésekkel [14]:

a megfeleld helyszinen létesiljon, illeszkedjen a teleplilésszerkezetbe,

feleljen meg a csomdpont-tervezési szabalyoknak (pl.: akadalymentesség),

a gyaloglasi tavolsag az egyes elemek (viszonylatok, épiletek) kozott lehetdleg
ne haladja meg a 200 — 300 métert,

a megalléhelyek legyenek védettek az id6jaras hatdsaitdl (pl. fltés, szell§zés),
kozos peronok kialakitdsa,

a kozlekedé terek tisztak, karbantartottak, biztonsagosak legyenek,

pormentes P + R, B + R létesiljon,

fejlett, Osszehangolt, valdsidejl, esztétikus utastajékoztatasi rendszerek
legyenek,

integralt (varosi-el6varosi), intelligens (e-ticket) dijszed6 rendszer m(ikodjon,
ehhez illeszkedd, atlathato tarifarendszert alkalmazzanak,

széles korlek legyenek a kiegészité informacios szolgaltatasok.

Ezen szempontok figyelembevételével réviden bemutatok néhany magyarorszagi és

kilfoldi példat az intermodalis kozlekedés elGsegitésére és csomépont kiépitésre.

Els6ként egy a kozelmultban megvaldsult intermodalis csomdpontot ismertetek.
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6.1 Budapest: K6banya-Kispest

A Kébanya-Kispest csomdpont orszagos, illetve nemzetkdzi jelent6ségli vasutvonal
févarosi dllomasa, kiemelkeds jelentGségl el6varosi szerepkorrel, egyben a Liszt
Ferenc nemzetkozi repil6tér vasuti és kozuti kapcsolatanak sulypontja és Budapest
dél-keleti agglomeracidjanak kozuti eszkdzvalté pontja. Varosi kapcsolatait a févarost
legkiterjedtebben feltdaré 3-as szamu metrévonal, és a kiterjedt kozvetlen
vonzaskorzetet feltard autébusz viszonylatok biztositjak. A kell6en nagy, szabad épitési
tertlettel korllvett csomodpont, egyik oldalardl Kispest varoskozpont gyaloglas
tdvolsagu kozelében fekszik, masik oldalardl egy rehabilitacios folyamatban levé ipari
térségben, igy térszerkezet fejlesztési potencidlja jelentés. A csomodpontban
csucsoraban megforduld utas mennyiség joval tizezer f6 felett van, a napi

utasmennyiség meghaladja a szdzezret [17].

Mindezekbdl ered6en a vasutallomas és kozvetlen térségének kell6en atgondolt,
kozlekedéstechnikai és varosszerkezeti sajatossdgoknak megfelel6 intermodalis
csomopontta torténd atépitése, nagy lehetGségeket foglalt magdba mind az érintett
kozlekedési haldzat mobilitasi folyamatainak szervezése, mind az érintett varostérség

szerkezeti fejlédése, mind pedig az érintett lakossag és utazd kdzonség elérhetd

szolgdltatasait illetéen.

17. abra Kébdnya-Kispest forgalmi csomdpont Idtvdnyterve [kispest.blog.hu, 2013]
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Tobb éves el6készités és a kornyezetet jelentés mértékben megterheld kozel két éves
épités utdn a csomdpontot KOKI terminal elnevezéssel — anélkiil, hogy a kdzlekedési
rendszerhez tartozé elemek maradéktalanul elkésziiltek volna — 2011-ben adtdk at. A
csomépontot egy sok ezer négyzetméteres kereskedelmi, bevasarld kozpont uralja,
amely a vasutdllomas és metrd kapcsolata mellé épiilt, azoktdl a — bévitési esélyétdl
megfosztott - replilStéri gyorsforgalmi attal teriletileg elvdlasztva, az at felett két
gyalogos fellljaroval 6sszekotve. A bevasarlokozpont és a repillétéri at kozott
terepszinten a kozponttdl fliggetlenil, de abbdl kozvetleniil elérhetéen megépiilt egy
Uj autdébusz pdlyaudvar. A bevdasarlé kozpont alagsordaban tobb szinten jelentGs

kapacitasu parkolé épiilt, amely P+R funkciokat is befogad.

A beruhdzds egészének kialakitdsat meghatdroztdk a magan fejlesztésl
bevasarlokozpont kereskedelmi érdekei. A monumentalis épitmény kozlekedési
elemekkel vald kapcsolatai nem az intermodalitas elveit kovetik, a kereskedelmi,
vendéglatasi terek a kozlekedési terektdl jorészt elkiilonilnek, igazabdl csak az autds
atszallok esetében esnek a szolgdltatasok az atszalldsok utvonaldba, de a parkoldk
megkozelitése is kortilményes mind a tdmegkozlekedés oldalardl gyalogosan, mind a

gyorsforgalmi Utrdl autdval. [11]
Intermodalitast elGsegit intézkedések:

6.2 Nagy Britannia: PLUSBUS

A PLUSBUS egy kedvezményes aru kiegészité jegy, melyet tavolsagi buszjegy és
vonatjegy mellé lehet vdsarolni. A lényege, hogy korldtlan varosi kézlekedést nyujt az
utazasunk kiinduld és célallomasan egyarant. A PLUSBUS jegyek elérhet6ek, egy napos,
hét napos, egy hénapos, hdrom hdénapos és éves id6tartamokra, és Nagy-Britannia

kozel 300 varosaban hasznalhato.

A PLUSBUS szolgaltatas f6 célja az, hogy az utasokat arra 0szténozze, hogy a helyi
kozlekedést haszndlva jussanak el az autdbusz palyaudvarra, vasutallomadsra és az
utazasuk ,utolsé kilométereit” is tomegkozlekedést hasznalva tegyék meg. Az utasok

szdmdra a legnagyobb elény, hogy egy tranzakcidval meg tudjak vasarolni az egész
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utazasukra a jegyet, kvazi haztdl-hazig utazhatnak. A PLUSBUS természetesen minden

egyes résztvev varosban megegyez6 tarifaval érhet6 el. [12]

6.3 Svajc: Kerékparkolcsonzés a vasutallomasokon
A svajci nemzeti kerékparkolcsonzé vallalat tobb mint 100 allomason van jelen
Svajcban. F6 célja, hogy promotalja a motorizdlatlan, kornyezetbarat kozosségi

kozlekedés e modjat. F6 célcsoportja a turisztikai és szabadid6s utazasok.

A vasuti és kerékpdros kozlekedés otvozése egy megfelel6 és kényelmes maddja a
varosnézd, vidéki utazasoknak. A kombinacié szamos el6nyt kindl: a vonattal gyorsan
és kényelmesen utazhatunk a kirandulds kiinduldpontjara, ahonnét biciklivel folytatva
fedezhetjik fel a tajat. Kilonboz6 kerékparok érhetbek el a bérlGhelyeken: city bike-
ok, mountain bike-ok, tandem kerékparok, mindegyik kivaldé min&ségben. A bérlés
torténhet online, vagy a helyszinen és legalabb félnapos id6tartamra. A kerékparbérlés
nagy elénye, hogy nem kotelezd visszavinni a kerékparokat a kiindulasi helyre,

lerakhatjuk azt barmely masik vasutallomason is. [12]

6.4 Budapest: BUBI

Kerékpdros rendszer kiépitése mar folyamatban van Budapesten is ,,BUBI” néven,
varhatdéan 2014 tavaszatol lesz haszndlhatd. Ez a megoldast a varosban lehet majd
igénybe venni, elsésorban nem szabadid&s tevékenységekre, hiszen a legkisebb bérleti
id6 30 perc (ingyenes) lesz, azutan pedig meredeken emelkedik a hasznalati dij, ezzel

el6segitve a gyors egyéni helyvaltoztatast.

A kiépitése tobb Gtemben torténik majd, elsé Gtemben 75 helyszinen 1000 kerékpart
lehet majd haszndlni. A pesti oldalon a Nagykoruton és a Varosligeten beliil, Budan

pedig Vizivarosban, valamint a dél-budai egyetemi negyedben és a Margitszigeten.[13]
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Egyszeri dij fizetésével lehet regisztralni a rendszerbe, melyet vagy a helyszinen vagy
online utalva tehetink meg. A bringdkat itt is barmelyik allomdason lerakhatjuk,

melyeken a diszpécserszolgdlatot is elérhetjik majd.

Osszességében elmondhatd, hogy a mai ,modern” vildgban paradigmavaltds torténik
az egyén szintjén, melyekre a kozOsségi kozlekedési vallalatoknak is reagalniuk kell.

Ennek eredményeként atalakul a kozlekedés keresleti oldala, Uj igények keletkeznek:

e Uj munkakultirdk megjelenése: Részmunkaids, tdvmunka, hazhoz szallité
szolgaltatas-kereskedelem terjedése, melyre a kozlekedési vallalatoknak
rugalmasan kell vélaszolniuk a kinalati oldalon.

o Uj eszkozok megjelenése: internet, mint szocidlis platform/tablet/e-
book/okostelefon és az altaluk alakitott életvitel.

e Kornyezettudatos, innovativ magatartasok terjedése: Kerékparozas, e-book,

szelektiv szemétgylijtés, elektronikus levelezés.

A személyes id6mérleget javitd, az egyéni id6 és anyagi raforditasokat kimél6 eszkdzok
megjelenése Uj tipusu szolgaltatdsok szervezését is generalja. Ez a folyamat egyre
szélesedik, jelentésen valtoztatva a szlikséges mozgdsok mennyiségét, az igénybevett
eszkozoket, id6épontokat-id6szakokat. Mindezek a hatasok és eszkozok a fiatalabb
generdciok és a dinamikusabb rétegek szokasait, értékvalasztasait, és ebbdl eredéen
igényeik és mozgdasaik alakuldsat, egyre gyorsulva és egyre szélesebb spektrumban
befolydsoltdk. Néhany egyre erbteljesebbé vald kereslet, melyekre a telepilés- és

kozlekedéstervezésnek 6sszehangoltan kell valaszolnia:

e Az egyéni mobilitds megugrasa (kozlekedésre forditott id6 kényszer(
novekedése),

e ,Holtid6 takarékos” életvezetés, ami a megkozelithet6ség és az id6
felértékel6dését jelenti,

e Kiszamithatd, lresjarat nélkiili kdzlekedés elvarasa,
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e Egy idGben, tobb Osszeféré — atfed6 tevékenység végzése (utazds, levelezés,
munkavégzés, kulturalédds, étkezés, vasarlas, Ggyintézés),

e Az utazdsi id6 mas célokra is torténé hasznositasdnak erételjes igénye az utazas
eszkozein és az atszallas tereiben sokrét(i felszereltséget/infrastrukturat és
szolgaltatast igényel, amelyek biztositjak a tevékenységek integracidjanak

megvaldsulasat.

A fenti jelenségek és trendek alapjan elGre jelezhetd, hogy a népesség jelentds
nagysagrend(i és komoly vasarlderét jelentd részénél Uj keresletek és valtozatosabb
igénypaletta jelenik meg, amellyel a kozlekedéstervezésnek/szervezésnek és a

telepliléstervezésnek is szamolnia kell.
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7. Osszefoglalas

Az egyéni kozlekedés térnyerése egyre nagyobb problémat jelent szamos negativ
hatdasa miatt, mint példaul a magas kornyezetterhelés vagy az allanddsuld forgalmi
torlédasok. Ezért kiemelten fontos a tomegkozlekedés részaranyanak szinten tartasa,
novelése. Az utak telitettsége is igen kedvezétlenil hat a tomegkozlekedési rendszerre,
akadalyozza, lassitja azt. Egy jol mikodd kozlekedési rendszer megkivanja a
szolgaltatas folyamatos fejlesztését, melynek egyik eszkéze a kozlekedés mindségének

javitdsa, ezdltal lehet eljutni a ,,tomeg”kozlekedéstél a ,kozosségi” kozlekedésig.

A diplomatervben elGszér bemutattam a magyarorszagi személyszallitas két f6
agazatanak, a kozuti és a vasuti személyszallitasnak a teljesitményét és infrastrukturalis
jellemzGit. Ezutdan a minbség kozlekedési rendszerben torténd alkalmazasanak
lehetGségeit vizsgaltam, melyet nagyszer(ien 6sszefoglal az ISO EN 13816 szabvany

mindségkritérium rendszere.

A dolgozat tovabbi részében Osszehasonlitottam a kozuti és vasuti személyszallitas
szinvonalat. Ehhez a SERVQUAL maddszert valasztottam, mely a rés modellre épdl. A
szolgdltatd altal nyujtott és az utasok altal érzékelt mindségek kilonbségébdl
kovetkeztet az egyes paraméterek szinvonaldra. Az adatokat, melyeket Budapesten
végzett kérdbives kikérdezésbdl nyertem, statisztikai probakkal vizsgaltam, hogy van-e
eltérés az agazatokon belll az elvart és érzékelt minéségek kozott, majd az utasok

véleményét elemeztem a vasut-kézut vonatkozasban.

A vizsgalatatom eredménye megmutatta, hogy van kilonbség a vasuti és kozuti
személyszallitas szolgdltatasi szinvonala kozott. Megallapithatd, hogy az autdbuszos
kozlekedés az alkalmazott modell 22 allitasa kozil 5 esetben fellilmulja az utasok
elvarasait, vagyis rendelkezik megfelel6 mindséggel a vizsgalt paraméter. A vasutnal
mindossze 1 mindségi paraméter elfogadhatd szinvonalld. Tovabba az elemzés arra is
ravilagitott, hogy az utasok elvarasai és percepcidi kozott a két kozlekedési médot

vizsgdlva nincs mérvadd kilonbség. A legalacsonyabb értékek a fizikai létesitmények
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allapotaval és a szolgdltaté ligyfelek felé iranyuld kommunikacidjaval kapcsolatban

merultek fel.

Osszességében mindkét kozlekedési szolgaltaténak nagymértékben fejlesztenie kell a
szolgaltatas szinvonaldt, melynek egy lehetséges mddja az intermodadlis csomdépontok
létrehozasa lehet. ElImondhatd, hogy vezet6i szinten elkotelezettség sziikséges a
kozlekedési rendszer mindségének konzekvens emelésére, emellett az Unids
kozlekedéspolitika kiemelt célja a kozosségi kozlekedés vonzdébba tétele - mely
elsGsorban a minGség emelésével érhetd el, ezért az erre iranyuld torekvéseket

jelent6s tdmogatasokkal honordlja.
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Mellékletek

1. Melléklet: Az érzékelt szolgaltatasi minGség mérésére hasznalt kérdGiv

A SERVQUAL modell kérdéskorei

Nem ért Egyet

egvet ért
A tarsasag modern jarmiparkkal rendelkezik 1 2 3 4 5
A jarmiivek tisztak és kényelmesek 1 2 3 4 5
Minden utazas alkalmaval van szabad iilés 1 2 3 4 5
A megdllohelyek konnyen megkozelithetSek 1 2 3 4 5
Az utaskiszolgalé helyiségek tisztak és higiénikusak 1 2 3 4 5
A koz6sségi kozlekedés egy koltséghatékony utazasi mod 1 2 3 4 5
Az utazasi informacidk kdnnyen érthetéek 1 2 3 4 5
Az eljutasi id6k megfelel6ek az adott tavolsaghoz mérten 1 2 3 4 5
A jaratkovetés gyakorisaga megfelel6 1 2 3 4 5
A jaratok pontosan kozlekednek 1 2 3 4 5
A jarmiivon belili utastdjékoztatds helyes és rendszeresen
frissitett 1 2 3 4 5
Az allomasokon/megalléhelyeken beliili utastajékoztatas
helyes és rendszeresen frissitett 1 2 3 4 5
A buszok/vonatok soha nem hibasodnak meg utazas kézben 1 2 3 4 5
A jarmiivezet6k/ellenérék nem kedvesek és udvariasak 1 2 3 4 5
A jarmiiveken nem érzem biztonsagban magam 1 2 3 4 5
A tarsasag munkatarsai nem nyujtanak azonnali segitséget 1 2 3 4 5
A jegyeladdk nem segitokészek 1 2 3 4 5
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A tarsasag nem részesiti elényben a mozgaskorlatozottakat és
a kisgyermekes anyukdakat

A tarsasag nem kivancsi az On véleményére

A tarsasag miikodési ideje nem megfeleld (amig a
vonatok/buszok kdzlekednek)

A tarsasag nem az On érdekeit részesiti elényben, hanem a
sajatjat

A tarsasagrol nehéz barmilyen informaciét megtudni

Altalanos utasra és utazasi szokasokra vonatkozé kérdések

1. Melyik jaraton utazik a legtobbet?

2. Eletkor:
<15 [ ]
15-24 [ ]
25-135 [ ]
36 —-45 [ ]
46 - 55 [ ]
56+ [ ]

3. Nem: Férfi [ ]
NG [ ]

4. Legmagasabb iskolai végzettség:

8 osztaly [ ]
Erettségi [ ]
FGiskola [ ]
Egyetem [ ]
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5. Utazasi motivacio

Oktatas [ ]
Munka [ ]
SzabadidGs [ ]
Ugyintézés [ ]
Egyéb [ ]

6. Hany éve haszndl kozosségi kozlekedést?

<1éve [ ]
1-2éve [ ]
2-3éve [ ]
3-4éve [ ]
>5 éve [ ]

7. Milyen tavolsagra utazik a kozOsségi kozlekedést hasznalva?

>5km [ ]
5-10km [ ]
10— 20 km [ ]
20-30km [ ]
30-50 km [ ]
50 — 70 km [ ]
70— 100 km [ ]
100 — 150 km [ ]
>150 km [ ]
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2. Melléklet: Az elvart szolgaltatasi minGség mérésére hasznalt kérddiv

A SERVQUAL modell kérdéskorei

Nem ért Egyet

egyet ért
A tarsasagnak modern jarmiiparkkal kell rendelkeznie 1 2 3 4 5
A jarmlivek tisztak és kényelmesek legyenek 1 2 3 4 5
Minden utazas alkalmaval legyen szabad lilés 1 2 3 4 5
A megallohelyek konnyen megkozelithet6ek legyenek 1 2 3 4 5
Az utaskiszolgalé helyiségek tisztak és higiénikusak legyenek 1 2 3 4 5
A koz6sségi kozlekedésnek koltséghatékonynak kell lennie 1 2 4 5
Az utazasi informaciok konnyen érthetéek legyenek 1 2 3 4 5
Az eljutasi id6k az adott tavolsiaghoz mérten megfelelGek
legyenek 1 2 3 4 5
A jaratkovetés gyakorisaga megfelel6 legyen 1 2 3 4 5
A jaratok pontosan kozlekedjenek 1 2 3 4 5
A jarmiivon beliili utastajékoztatasnak helyesnek és
rendszeresen frissitettnek kell lennie 1 2 3 4 5
Az allomasokon/megalléhelyeken beliili utastajékoztatas
legyen helyes és rendszeresen frissitett 1 2 3 4 5
A buszok/vonatok soha ne hibasodjanak meg utazas kézben 1 2 3 4 5
A jarmliivezet6ktél/ellen6roktél nem varhaté el, hogy
kedvesek és udvariasak legyenek 1 2 3 4 5
A jarmliveken az utas nem érzi magat biztonsagban 1 2 3 4 5
A tarsasag munkatarsaitél nem varhaté el, hogy azonnali
segitséget nyujtsanak 1 2 3 4 5
A jegyeladdk nem lehetnek mindig segitGkészek 1 2 3 4 5
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A tarsasagtol nem varhatdé el, hogy el6nyben részesiti a
mozgaskorlatozottakat és a kisgyermekes anyukakat

A tarsasagtol nem varhato el, hogy érdekelje az On véleménye
A tarsasag miikodési ideje nem lehet mindenki szdmadra
megfeleld

A tarsasagtol nem varhatoé el, hogy az On érdekeit részesitse
elényben és ne a sajatjat

A tarsasagtél nem varhaté el, hogy barmilyen informaciot

kiadjon magarol
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