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BEVEZETES

A XXI. szdzadban az egyre boviild piac, és az egyre inkabb szélesedd és mélyiild kindlat
vildgaban elengedhetetleniil fontos mind a termékek, mind pedig a szolgaltatasok
szinvonalanak versenyképes szintli fejlesztése az elvarasoknak megfelelden. Kiilonbozo
igények vannak jelen a fogyasztoi korokben, igy nagyon nehéz megtaldlni azt az optimalis
szintet €s szinvonalat, amely egy szolgaltatd szamara sikereket eredményezhet.

A téma éppen aktualis jellege a kozosségi kozlekedés atszervezddésébol adodik, ahol a jogi
keretek megvaldsulasat megeldzOen nagy segitség a vallalat szamara a jelenlegi elégedettségi
szintek felmérése, amelyet természetesen az atszervezddést kovetden is meg kivannak
vizsgalni. Napjainkban egyre inkdbb jellemzd a tudatos vasarl6i magatartds, amely a
vallalatokat a folyamatos magatartasi elemek nyomon kovetésére, felmérésére készteti.
Emellett a tudatos magatartds megkivanja az 0 piacok megcélzasat is, igy célom tobbek az
volt, hogy felmérjem, van-e ndvekedési potencialt jelentd teriilet a szolgaltatdé vallalat
kindlatdban, vagy esetlegesen mely kinalati elemekkel tudna 0j célcsoportokat elérni. A
szolgaltatd vallalatot nagyon sok esetben negativ kritikakkal illetik, ennek legmegfelelébb
feliilvizsgalata az utasok korében keresend6. Ez az elhatarozas késztett arra, hogy
szakdolgozatomat az utasok korében lefolytatott primer kutatds (mind kvalitativ, mind pedig
kvantitativ) segitségével mutassam be, feltarva ezzel a mai elégedettségi €és elvarasi szinteket.
fgy kutatisom 5 célja tehat a MAV — START ZRt, mint szolgiltatd vallalat utasainak
elégedettség és elvaras vizsgélata. Ezen beliil kiillonb6z6 Osszefliggések feltardsa az utazasi
szokasokkal kapcsolatosan. (Héztartasok jovedelmi helyzetének ¢€s az utazas gyakorisaganak
vizsgalata; a kozlekedési eszkoz kivalasztasakor szem el6tt tartott szempontok; nemek és
egyes elégedettségi tényezOk kozotti kapcsolat vizsgalata; fOkomponens elemzés ¢és
klaszterelemzése révén régiok szerinti szintekre torténd lebontas az elégedettségi szintek
vonatkozasaban ¢és ez altal az orszag legproblémasabb teriileteinek feltérképezése.)
Természetesen mindehhez sziikséges és elengedhetetlen feltétel a fogyasztdi magatartés
témajaban vald elmeriilés — kiemelten kezelve a fogyasztoi elégedettség témakorét — a
szolgaltatasok piacanak atfogd megismerése, és egy altalanos kép felvazolisa a MAV —
START ZRt. vasuti személyszallitd vallalatot illetden, melyre szakdolgozatomban is sor

kerul.



1. FOGYASZTOI MAGATARTAS SZAKIRODALMI VONATKOZASAI

A fogyasztdo megismerése, viselkedésének és sziikségleteinek feltarasa alapvetd kovetelmény
egy sikeres marketingstratégia esetében. ,,A fogyasztdoi magatartds tulajdonképpen az
embereknek azon viselkedése, amely a javak €s szolgaltatdsok vasarlasaban, hasznalataban ¢€s
a vasarlas tervezésében jut kifejezésre™’

A fogyasztot magatartdsiban €s megitélésében szamos tényezd befolyasolja, melyek kozott
szerepelnek tarsadalmi és pszichologia tényezdk egyarant. A tarsadalmi tényezok kozott
fontos befolydsolo szereppel bir a kultura, a tdrsadalmi szerkezet és az adott egyén €letstilusa,
a fogyasztot koriilvevo csoportok €s foként referenciacsoportok, valamint nem utolséd sorban a
csalad. Ezzel ellentétben a pszichologiai tényezék mar sokkal inkabb az egyén belsd
jellemzdi, melyek kozott szerepel a percepcid, a tanuldsi elméletek, a motivaciok, valamint az
egyén attitlidje, hozzaallasa. Az egyén attitlidje azonban nem csak egyfajta értékelést fejez ki
az adott termék / szolgéltatas esetében, hanem emellé érzelmek is tarsulnak.

Egy termék megvasarlasat kovetden még nem ¢€r véget a vasarlasi folyamat, ugyanis az egyes
termékek vagy szolgaltatasok hasznélata sordn dol el, hogy az megfelel-e az elvarasoknak. A
termék vagy szolgéltatds bizonyos idejii hasznalatat kovetden észleli a vasarlo az adott termék
vagy adott szolgaltatas teljesitményét, amely lehet az elvart teljesitmény felett, alatt vagy akar
meg is egyezhet azzal. Az egyes vasarlok ennek fiiggvényében donthetik el, hogy elégedettek
vagy esetlek elégedetlenek. Stauss —Seidel (1995, 182.0) szerint ,,a fogyasztoi elégedettség
alatt a vasarlas utan fellépd olyan jelenséget értjiik, melyben visszatiikrozédik, hogy a
fogyasztd hogyan értékeli a megvasarolt terméket vagy szolgaltatast™ Fontos megjegyezni,
hogy az elvarasok minimumszintjének vald6 megfelelés még nem vezet fogyasztodi
elégedettséghez.

Szakdolgozatom szempontjabol fogyasztdi magatartas tekintetében a legfontosabb szerephez
a vasarlasi dontési folyamat jut, és azon beliil is a vésarlas utani folyamatokat kezelem a

hangstlyosan.

'Hofmeister-Téth Agnes: Fogyasztéi magatartas, Aula Kiadé Kft. Budapest,2003. pp. 12.
*Hofmeister-Toth Agnes: A fogyasztoi magatartas alapjai, Aula Kiadé Kft. Budapest,2008. pp. 237



1.1 Vasarlasi dontési folyamatok

A vasarlok minden vésarlasi folyamat sordn hosszabb vagy rovidebb folyamaton keresztiil
jutnak el az adott termék vagy szolgéltatds megvasarlasahoz. Ez a folyamat folytonos, Gjra és
yjra felmeriilhet az igény ujboli megjelenése révén. A vasarlonak dontenie kell arrdl, hogy az
adott termekbdl vagy szolgaltatdsbol mit, mennyit, mikor, hol, kivel és hogyan vasaroljon. A
vasarlasi dontési folyamatok esetében a klasszikus értelemben vett szakaszok az alabbiak:
probléma felismerés — informaciokeresés - értékelés és valasztads - lizlet kivalasztasa €s
vasarlas - vasarlas utani értékelés’. Azonban a vésarlasi folyamatfelosztasban nem csupéan a
hagyomanyos értelemben vett dontési folyamatot hatarolhatjuk koriil, hanem egy tn.
haromfazisu vasarlas is megjelenhet, melyet vasarlas eldtti, vasarlasi, valamint vasarlas utani
fazisokra oszthatunk. Az 1. dbra szemlélteti a korabban emlitett vasarlasi folyamatot:

1. dbra: A vésarlasi folyamat harom fazisa
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Forras: Foscht-Swoboda, 2005. 162. p

Tulajdonképpen ugyanazon dontési szakaszokon halad végig a vasarlas folyamata, pusztan
n¢hdny tényezdvel kiegésziilve tokéletesiti a klasszikus értelemben vett vasarlasi folyamat
szakaszait. Ugyanakkor a vasarlast kovetéen nem szentel figyelmet az azt kdvetd magatartasi
tényezOkre, a termékkel / szolgaltatassal kapcsolatos elégedettségre, vagy elégedetlenségre. A
kovetkezOkben roviden kifejtem az egyes vasarlasi szakaszok a klasszikus értelemben vett
modell alapjan, hogy minél teljesebb kép alakulhasson ki a vésarlast kovetd magatartast

illetoen.

*Hofmeister-Toth Agnes: A fogyasztoi magatartas alapjai, Aula Kiadé Kft. Budapest, 2008. pp. 219-
238.



1.2 Vasarlasi dontési folyamat szakaszai
A vasarlasi dontési folyamatok, amelyeket a vasarlo egy-egy piaci tranzakcioval
kapcsolatban, egy termék vagy szolgéltatds megvasarlasa el6tt, kozben vagy utdn hajt végre.
A vasarlo jellemzbéen hosszabb, vagy rovidebb szakaszokon keresztiil jut el egy-egy termék
vagy szolgaltatas megvasarlasaig. Napjainkban a fogyasztdéi magatartds kutatasdnak
legfontosabb teriilete a fogyasztok tudatossaganak vizsgalata. A tudatos fogyasztok elézetes
informaciogytijtést kovetden hoznak megfontolt vasarlasi dontést, érvényre juttatva korabban
szem elott tartott szempontokat, mint pl.: artudatossag, mindségtudatossag, markatudatossag
stb.), illetve a koOz-és tarsadalom érdekeinek szem eldtt tartasa (kOrnyezettudatossag,
tarsadalomtudatossag stb.) A vallalatok hosszi tava sikerének elengedhetetlen célja, hogy
novekvé hangsulyt fektessenek a tudatos vasarlok igényeinek kielégitésére, €s emellett 1)

piaci teljesitménybe fogjanak, amely ezen tudatos vasarloi rétegeket célozza meg.”

1.2.1 Probléma felismerés
A probléma felismerése nem mas, mint egy jelenlegi és egy vagyott allapot kozott megjelend
eltérés felismerése. Ezt azt jelenti, hogy a vasarloban tudatosul, hogy a kivant terméket
birtokolni szeretné, de ténylegesen az adott termék vagy szolgaltatas nincsen a birtokédban.
Eszerint a probléma kovetelhet azonnali megoldast, vagy pedig a megoldds nem feltétlen
sziikséges, hosszabb id6tartamot is igénybe vehet. Amint a fogyasztd felismerte a problémat
két eset fordulhat el6: vagy nem foglalkozik vele tovabb, vagy pedig belekezd az
informaciokeresés szakaszdba. Természetesen a probléma felismerés teljes szakaszat
veégigkisérik az egyes kommunikacios hatasok, akar a tomegkommunikacio, akar a személyes

kommunikécié szintjén értelmezziik.

1.2.2 Informaciokeresés — és értékelés
Az informaciokeresés egy Osszetett dolog, hiszen rendkiviil iddigényes, energidba €s pénzbe
keriil, és emellett mentalis és fizikai tevékenységet is magaban foglal. Az informaciok

keresése lehet kiilsé és belso, vagy aktiv és passziv.

* Dudas Katalin: A tudatos fogyaszt6i magatartis dimenzioi, Vezetéstudomany, 2011. (42.évf.) 7-8.sz
pp. 47-55.
>Torbesik Maria: Vasarloi magatartas, Akadémia Kiado, Budapest, 2009. pp. 147-148.



a) Aktiv keresés esetében a vasarldo tobb iizletet vagy szolgaltatot meglatogat, €s
Osszehasonlitja a valasztékot, az arakat, vagy pedig aktivan keresi az informéciokat
mas forrasokbdl (mint példaul az Internet).

b) Passziv keresés soran a vasarld nem keresi szandékosan az informaciot, csak felfigyel
arra egyes tevékenységek végzése kdzben.

c) Belsé keresésrol abban az esetben beszélhetiink, amikor a vasarldo egy un. mentalis
keresést indit el, vagyis memoridjadban probalja meg megtaldlni azokat az
informaciokat, melyek az adott vasarlasi problémaval kapcsolatosak. A belsd
informaciok rendkiviil fontosak a fogyasztok vasarlasa soran, hiszen ha kordbban mar
rossz tapasztalata volt az adott termékkel vagy szolgaltatassal kapcsolatban, nem
val6szinli, hogy ijra megvasarolja azt.

d) Kiilso keresés soran a vasarlok kiilsé informacios forrasokat vesznek igénybe, mint
baratok, reklamok, kidllitasok, eladoszemélyzet, internet.’

A megfeleld mennyiségli és mindségli informacid megléte utan a kovetkezd szakasz, az
értékelés és valasztas kovetkezik

1.2.3 Ertékelés és valasztas

A vasarld az informaciok megszerzését kovetden a szoba jovo alternativdkat meghatarozott
szempontok figyelembe vételével értékeli. Az értékeld kritériumok olyan termék vagy
szolgaltatas tulajdonsagok, amelyeket a vasarlo keres egy bizonyos probléma megoldasara.
Ide sorolhatok az ar, mindség, teljesitmény, stilus, presztizs és sok mas tényezok egyarant.
Természetesen a marketing szakemberek szdmara igen nagy sullyal bir ezen kritériumok
el6zetes ismerete, hiszen ez alapjan dont a fogyaszto.”

Ugyanakkor nem csak a kritériumoknak val6 megfelelés lebeg a vasarlok szeme elott,
valasztasuk is tobb modell alapjan értelmezhetd. A konjunktiv modell esetén a vasarlo az
meghataroz bizonyos minimalis teljesitési szinteket egy-egy termékkel/szolgaltatassal
kapcsolatosan, igy ha ezen szintnek nem felelnek meg az eldzetesen értékelésnél szamba vett

termékek, kiesnek a tovabbi értékelésbol, igy szlikitve az eldzetesen felallitott sorrendet.

SHofmeister-Toth: A fogyasztéi magatartas alapjai, Aula Kiado, Budapest, 2008. pp. 221-222
" Hofmeister-Toth Agnes: A fogyaszté magatartas alapjai, Aula Kiadé Kft. Budapest, 2008. pp. 226-
227.



Ezzel ellentétben a diszjunktiv modell esetében tn. maximum szinteket allit fel a vasarlo (pl.:
az adott szintnél tobbet nem hajland6 kifizetni az adott termékért vagy szolgaltatasért), majd
ez alapjan gongydliti tovabb az értékelésben maradt termékek sorrendjét. Egyfajta fontossagi
sorrend felallitasa is jellemzd egy-egy vasarlora, ezt nevezziik lexikografikus modellnek.
Végsd esetben a vasarlasi dontés elhalasztasara is sor keriilhet, hogyha egy elsddlegesen
felallitott tulajdonsaghoz fliz6dden nem talalja meg a vasarlé a hozza kapcsolodo terméket.
Ebben az esetben beszélhetiink determinisztikus modellr§l.®

1.2.4 Uzletvalasztas és vasarlas (szolgaltatas Kivalasztasa)
Az izletvalasztas soran az iizlet imazsa az, amely magéaban foglalja azokat a tényezdket,
melyek a leginkabb befolyasolhatjak a vasarlot.
Ezek a tényezdk a kovetkezOk: kereskedelmi aruk, szolgaltatas (lizleten beliili szolgaltatasok,
mint hitelkartya-hasznalat vagy hazhoz szallitas), fizikai kdrnyezet, kényelmesség, promocio,
iizleti atmoszféra, eladoszemélyzet, vasarlokozonség.’
Az lizletvalasztas vonatkozasdban viszont szot ejthetiink szamos modellrdl, melyek koziil az
un. 0sszegz6é modell irja le leginkabb a valasztas esetén fellépd befolyasold tényezdket.
A modell kiindulo egységét képezik kvantitativ (szociodemografiai), illetve kvalitativ
(pszichografiai) jellemzdOk, altalanos attitlid szokésok a vésarlassal kapcsolatban, valamint
tervezési €s koltségvetési stratégia a vasarld részérdl. A modell méasodik tartalmi egységét
képezik az egyes kornyezeti ingerek, az észlelt és figyelembe vehetd bolttipus alternativak, a
kiskereskedd altal alkalmazott stratégia, a boltokkal szemben tamasztott attitidok, a vasarlas
esetében éppen aktualis érzelmi allapotunk, és maga az adott vasarlasi szituacid. A harmadik
modellt alkoto egységként van jelen az 6sszehasonlitasi folyamat, az egyes bolttipusok kdzotti
valasztds, maga az {lizletvalasztas, a bolton beliil megszerzett informaciok feldolgozésa,
termék — marka vagy szolgaltatisvalasztés, illetve a vasarlast kovetd reakcidk. A modell
utolsod Osszetevdi az elfogadhatd, valamint az elfogadhatatlan boltok, a vasarléhely utolagos
értékelése, a vasarloi elégedettség, illetve elégedetlenség, mely dolgozatom szempontjabdl is

rendkiviili jelentéséggel bir.'

¥ Torécsik Maria: Vasarloi magatartas, Akadémia Kiadé, Budapest, 2009. pp. 152.

’ Hofmeister-Toth Agnes: A fogyasztéi magatartas alapjai, Aula Kiado Kft. Budapest, 2008. pp. 228-
235.

"Dr. Pénzes Ibolya Rozsa — Dr. Gyenge Balazs: Kereskedelmi marketing jegyzet, Godolls, 2010. pp.
199-200.



Természetesen nem csak termékek esetében beszélhetiink kiilonbdzd valasztasi szempontok
1étérél. A szolgéltatasok vonatkozasaban szintén beszélhetiink egyfajta altaldnos modellrdl,
mely alapjan a szolgaltatast igénybe vevok képesek az adott szolgaltatas megitélésére €s
kivalasztasara. Alapesetben 6t olyan tényezot vehetiink szdmba, melynek alapjan képesek
vagyunk annak eldontésére, hogy az adott szolgaltatds megfeleld-e szdmunkra: mindség,
hatékonysag, méltanyossag, kompromisszum készség, szdmlaképesség. Részletezve az egyes
tényezoket:
- Mindség: az alkalmazottak szdma, szolgaltatashoz kapcsolodo felszerelések, a
szolgaltatasi folyamat kivitelezése, elért eredmények
- Hatékonysag: a szolgaltatast nyjté a lehetd legmagasabb mindségben €s mértékben
veszi igénybe az adott er6forrasokat, és alkalmazza is azokat a szolgéltatas nyujtasa
soran
- M¢éltanyossag: a szolgaltatast igénybe veviovel szembeni méltdnyossag, a panaszok
megfeleld modon torténd kezelése.
-  Kompromisszum készség: a szolgaltatd legyen képes kompromisszumokra az
igyféllel szemben
- Szamlaképesség: az igénybevett szolgaltatasr6l minden esetben késziiljon szamla, az
esetleges kés6bb jelentkezd panaszok célzott kezelése érdekében'’
A szolgaltatasok piacan értelmezve alapvetéen maga a ,termék” nem fizikai
problémamegoldas. A legnagyobb problémat a szolgaltatdsok esetében az jelenti, hogy a
szolgaltatod kindlata nem megfoghat6, ami azt jelenti, hogy a potencidlis igénybevevd szamara
a kinalat valasztékanak pontos azonositdsa gyakran nehézségekbe iitkozik. A szolgéltatdsok
termékvalasztékat kozelebbrél megvizsgalva alap — ¢&s kiegészitd szolgéltatasokrol
beszélhetiink. Az alapszolgaltatas az, ami a foszlikséglet kielégitésére iranyul, emiatt fordul a
vevo az adott szolgaltatohoz. A kiegészitd szolgaltatasok (pl. telefon, étkezési lehetdség —
utazas kozben) kisebb jelentdségliek, az alapszolgaltatdshoz kapcsolédd elemek. A
szolgaltatasok kivalasztasaban fontos tényezd a vasarlok szamara az emberi tényez0d, a targyi
elemek, valamint maga a szolgéltatas folyamat és a kommunikacio. Az emberi tényezd
tulajdonképpen a fizikai termékek esetében az eladoszemélyzettel vethetd Ossze, amely a
bels6 marketing, a frontvonal menedzsment, valamint az aktiv-ligyfél politikai révén

iranyithato.

' Julian Le Grand: Delivering public services through choice and competition, Princeton University

Press, 2007. pp. 6-14.



A targyi elemek a szolgaltatasok esetében szintén kiilsd és belsé kornyezeti elemekre
bonthatdak, melyekhez egyéb kézzelfoghatd tényezdk is tarsulnak. Ilyen egyéb tényezdk
lehetnek a névjegykartya, céges papirok, alkalmazottak 6ltozéke, prospektusok. Ahhoz, hogy
a vasarlo az adott szolgaltatot valassza, sziikség van hatékony kommunikaciora, akarcsak a

fizikai termékek esetében. A szolgaltataskommunikacio eszkozeit szemlélteti az 1. tdblazat

1. tablazat: Szolgaltatiskommunikacio eszkozei

Médiakommunikacio Interperszonalis kommunikacio
Bels6 kommunikacio - eladashelyi reklam - frontszemélyzet

- embléma, logd - kereskedelmi személyzet
- hasznalati utasitas - igénybe vevok
- bels6 marketing
Kiils6 kommunikacié - Utmutato feliratok - lgynoki halozat
- informacios jelzések - PR
- reklam - szijreklam
- direkt marketing
- internet

Forras: Veres Zoltan: A szolgaltatdsmarketing alapjai, Akadémia Kiad6, Budapest, 2009.

A belsé kommunikacié a szolgaltatasok esetében azokra irdnyul, akik a szolgaltatasi folyamat
konkrét résztvevdi, vagyis a helyszinen tartdzkodod {igyfél, a frontszemélyzet, a
hattérszemélyzet; mig a kiils6 kommunikacidé olyan célcsoportokra iranyul, melyek
befolyasolasa, illetve tajékoztatasa a szolgaltatd céljai szempontjabol fontos. A fentiek alapjan
kirajzolodik a fizikai termékek és a szolgaltatasok kozotti kiilonbség a kivalasztast illetéen.'?
1.2.5 Vasarlas utani folyamatok

A vasarlas utani folyamatok soran nyilvanul meg a vasarld elégedettsége és elégedetlensége
az adott termékkel vagy szolgéltatassal kapcsolatban. Ennek alapjan dol el, hogy a vasarlo
ujbdl megvasarolja vagy igénybe veszi az adott terméket/szolgaltatast, vagy pedig
elégedetlenségének kovetkeztében mas terméket vagy szolgaltatot valaszt.”

A legtobb esetben a rutinszerll vasarlasok alkalméaval nem okoz szdmunkra probléméat az adott
termék / szolgaltatas megitélése, hiszen tudjuk, mit véarhatunk el téle. Azonban nehezebb
dontések esetében a kezdeti feliidiiltséget kételkedés valthatja fel az adott termékkel
kapcsolatosan, aminek hatasara Gjra atéljiikk a jelenlegi és a kivant allapot kozott felmeriild

fesziiltséget, ¢és elindithat egyfajta ijabb dontési folyamatot a vasarloban.

2Veres Zoltan: A szolgaltatasmarketing alapkonyve, Akadémia Kiado, Budapest, 2009. pp. 64-83.
PHofmeister-Toth Agnes: A fogyasztéi magatartas alapjai, Aula Kiadé Kft. Budapest, 2008. pp. 236-
238



Hatarozottan kijelenthetjiik, hogy ezen dontési folyamat sordn mar csak azokat az
informaciokat veszi sorra a vasarld, melyek megersitik 6t dontésének helyességében. igy a

vasarlas folyamat tulajdonképpen egy korforgasként irhaté le.'*

1.3 Utazassal kapcsolatos fogyasztoi magatartas
Az egyes turisztikai szolgéltatasok természetébdl adodoan az utazassal kapcsolatos dontések
meghozatala magas kockazattal tarsulnak, hiszen a szolgaltatdsok valés mindségérdl csak
azok igénybevételét kovetden tud az utas képet alkotni. Annak érdekében, hogy ezeket a
kockéazati tényezdket az wutasok csokkenteni tudjak, ujabb ¢és tjabb informéciok
megszerzésére, valamint a dontési alternativak minél alaposabb feltérképezésére torekszenek.
A kiterjedt informacidkeresés révén az utasnak jellemzden tobb alternativa koziil kell
kivalasztania a szamara legmegfelelobbet. Annak modjat, hogy az egyén hogyan hozza meg a
végzd utazéasi dontést, szamos pszicholdgiai, tarsadalmi €s egyéb tényezd befolyasolja. Ezen
tényezoket Sirakaya ¢s Woodside (2004) négy f6 csoportba sorolja: belsé tényezdk (attitiid,
értékek, életstilus, motivacid, kockézatkezelési hajlandosag, informacidkeresési szokéasok
stb.), valamint kiilsé tényezdk (az ar, marketing mix, csalad és referenciacsoport befolyasa,

kultara, szubkultara stb.) °

2. FOGYASZTOI ELEGEDETTSEG

2.1 Fogyasztoi elégedettség értelmezése
A fogyasztoi elégedettség (customer satisfaction) a hétkdznapi nyelvben rendkiviil gyakori
fogalom, de nehézségekbe iitkozik konkrét definidlasa. A kdvetkezOkben néhany szerzd
korabbi fogalom meghatarozasait tekinteném at.

a) Howard szerint ,,a fogyasztoi elégedettség a fogyasztok olyan mentalis allapota, amely
az altaluk hozott aldozat megfeleld vagy nem megfeleld jutalmazasaként jott 1étre”
(Hofmeister — Toth, 2003., 33-47.0.)

b) ,,A fogyasztdi elégedettség érzelmi valasz a termékekkel, a vasarolt szolgaltatassal

kapcsolatos tapasztalatra” (Westbrook — Reilly, 1983, 256.0.)

“Torécsik Maria: Vasarloi magatartas, Akadémia Kiadé, Budapest, 2009. pp. 153-154.
' Neulinger-K elemen-Simon-Hofmeister: Fogyasztéi magatartas a hazai utazasi szolgaltatasok piacan,

Turizmus Bulletin, 2009. (13. évf) 4. sz. pp. 44-55.



c) Stauss szerint ,,a fogyasztoi elégedettség alatt a vasarlas utan fellépd olyan jelenséget
értjik, melyben visszatiikr6zddik, hogy a fogyasztdé utdlag hogyan értékeli a
megvasarolt terméket vagy szolgaltatast, mig Seidel véleménye szerint ,az
elégedettség az un. ex post értelmezésbdl szarmaztathatd, tovabba feltételezi a
személyes fogyasztasi €s vasarlasi ¢élmény meglétét. (Stauss — Seidel, 1995, 182.0.)

A fenti harom fogalmi meghatarozas arra enged kovetkeztetni, hogy a fogyasztoi elégedettség
értelmezhetd szubjektiv 6sszehasonlitasként, élményként, valamint érzelmi allapotként. Teljes
bizonyossaggal ugyan nem jelenthetjik ki, de a fogyasztdi elégedettség egy bonyolult,
pszichikai 6sszehasonlitasi folyamat eredménye. A fogyaszto ugyanis az adott termékkel vagy
szolgaltatasokkal kapcsolatban szerzett tapasztalatait hasonlitja Ossze egy Osszehasonlitasi
alappal. Ez képezi az Gn. diszkonfirmacids paradigma kozponti tételét. Az Osszehasonlitasi
alap lehet egy elvaras, egy ideal vagy egy személyes norma.'

A szolgaltatdsok esetében sokan egybevetik az adott szolgaltatas mindségét az iigyfél altali
elégedettséggel. Ez a feltételezése azonban téves, hiszen a szolgéltatdsok mindsége egy
altalanos megitélést takar, mig az {ligyfél elégedettsége egy ugynevezett specifikus
tranzakciohoz kapcsolodik, igy semmiképpen sem vetithetd ki teljes egészében a mindségre.
A fogyasztoi elégedettség legfontosabb elemei a szolgaltatdsok vonatkozasaban maga az
esemény, a személy pillanatnyi felfogasa, maga a szitudcio, illetve a személy érzelmi
lelkiilete.'” Ugyanakkor bizonyosan kapcsolat 4ll fenn a fogyasztéi elvarasok, elégedettség és

lojalitas kozott, melynek részleteire a kdvetkezdkben térnek ki.

2.2 Fogyasztoi elvarasok, elégedettség és lojalitas kapcsolata
Ahhoz, hogy egy termék, marka szamottevd hiliséges vasarloval rendelkezzen, bizonyos
elvarasoknak ¢€s fogyasztoi kritériumoknak hosszii idon keresztiill meg kell felelnie. Ezek
koziil — bar termékkategorianként és szolgaltatdsonként jelentds eltérések vannak —
felsorolhatunk szadmos olyan alapvetd fogyasztoi elvarast, amelyet a gyartonak -—
szolgaltatonak feltétleniil teljesitenie kell, masképp elégedetlen vasarlokkal all majd szemben,
akik markat valthatnak, és negativ szajrekldmot eredményezhetnek az adott termékre. Ezen

elvarasokat és kritériumokat tartalmazza az 1. sz. melléklet.

"®Hofmeister-Téth-Simon-Sajtos:Fogyasztéi elégedettség, Alinea Kiado,Budapest, 2003. pp. 33-47.
"Hofmeister-Téth-Simon-Sajtos:Fogyasztéi elégedettség, Alinea Kiado, Budapest, 2003. pp. 52-64.
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Ezeket a tényezdket a gyartoknak kiilondsen fontos figyelembe venniiik, f0ként azért mert a
fogyasztol elégedettség az ut a fogyasztoi lojalitas eléréséhez. Ennek bizonyitdsara az
ugynevezett vasarloi elégedettségi matrix szolgal, melyet a 2. sz. melléklet tartalmaz. Abban
az esetben, ha az elvart tényezdk csoportja nem keriil megfeleld szinten kielégitésre, az
gyakori vasarlocseréhez vezethet, emellett gyors és megfontolt valtoztatdsokat kovetel.
Nagyon fontos a vasarlok igényeinek folyamatos figyelése, és ezen igények beépitése, ha nem
is teljes egészében, de bizonyos mértékben az adott szolgaltatds, vagy termékkoncepcioba. Ha
az elégedettségi tényezdk is elhanyagolasra keriilnek, ekkor kijelenthetjiik, hogy maga a
vallalat 1s krizishelyzetbe keriilt, €s csak az iizletpolitika gyokeres megvaltoztatdsaval érhet el
radikalis valtozasokat. Viszont ha az elégedettségi tényezdk teljesitési szintje magas, a vallalat
helyzete bizonytalan, de a j6 mindségli termékek és szolgaltatdsok nyujtasdval jelenlegi
helyzetén valtoztathat. Nagyon sok vallalat csupan addig jut el, hogy megszerezze vasarloit,
viszont utdlagos gondozasukrol, elégedettségiik novelésérol elfelejtenek gondoskodni.
Sokkal nehezebb ugyanis megtartani egy vasarlot, mint tjabbakat szerezni, és ezt nem minden
esetben ismerik fel az egyes vallalatok. Azonban figyelembe kell venni azt a tényt, hogy az
elégedett vasarlo még jelent egyben hiiséges vasarlot is. Hiszen az elégedettség €s a lojalitas
fogalma kozott eltérések figyelhetok meg:
,Vevoi elégedettség: olyan kognitiv és affektiv értékelési folyamat eredménye, amelynek
keretében a fogyasztd megkdvetelt és a kinalt allapotot hasonlitja 0ssze a valosagban észlelt
teljesitménnyel. Az elégedettség mértéke tehat az adott eladoval és termékeivel,
szolgaltatasaival kapcsolatos tapasztalatok 6sszességére vonatkozik™ (Szantd, 2003, 80.p)
,Vevoi lojalitas: a vevd akkor lojalis, ha adott elad6 vagy szolgaltatd termékeit Gjravasarolja,
illetve a szolgaltatoval vagy eladoval szemben pozitiv beallitodas all fenn. A pozitiv
beallitodas a fogyaszt6i magatartasban jelentkezik, példaul a vevd tovabbajanlja az adott
terméket vagy szolgaltatast csalddjanak, baratainak, ismeréseinek.”"®
Az elégedettség ¢és a lojalitds alaposabb vizsgalataval feldllithatd egy ugynevezett
elégedettség — lojalitas matrix, mely alapjan négy vasarloi kategoria kiilonboztethetd meg:

- konzekvensen elégedett ¢s ezért nem lojalis vevd, ahol felléphet az elvandorlas

- elégedett ¢és lojalis vasarlok, aki valdjdban kotddnek az adott termékhez, vagy

szolgaltatashoz

'8§zanto Szilvia: Fogyasztéi magatartas-Aktuélis cikkek Perfekt Kiado, Budapest, 2003. pp. 80.
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- feliiletesen lojalis vasarlo, akik esetében fenndllhat az elvandorlas
- elégedett, de nem lojalis vasarlo, akiknél specidlis intézkedések sziikségesek a vevoi

lojalitas kiépitéséhez.

2. tablazat: Elégedettség — lojalitas matrix

I11. II.
magas Az elégedettség novelése Valéban kotodo vasarlo
sziikséges (elégedett és lojalis vasarlo)
(feliiletesen lojalis vasarlo) o
L V. Lojalitas
Fenyegeto elvandorlas Specialis intézkedések
alacsony (konzekvensen elégedetlen és sziikségesek a vevai lojalitas
ezért nem lojalis vasarlo) kiépitéséhez
(elégedett, de nem lojalis
vasarlo)
alacsony magas
Elégedettsée

Forras: Szant6 Szilvia: Fogyasztdi magatartas — Aktualis cikkek,
Perfekt Kiado6, Budapest, 2003.pp. 81.

A matrixbol egyértelmiien kiolvashatd, hogy csak a hiliséges €és valoban elégedett vasarlok
azok, akik kotddnek a terméhez, szolgaltatashoz, €s a jovoben is szamithatunk rajuk, mint
potencialis vevokre. (II. mezd) Ezzel szemben az 1. —es mezdben azok a vasarlok taldlhatoak,
akikkel ujra kell kezdeni a kapcsolat kiépitését, vagy panaszmenedzsment kiépitésével
enyhiteni elégedetlenségiiket.
A III. és IV. mez6 esetében bizonyos kiildo befolyasold tényezdk hatasa jatszik szerepet, mint
példaul technikai és technologiai korlatok. '
Egy 1988-ban, a Mannheimi Egyetem Intézete altal elvégzett felmérés alapjan az
elégedettségre €s a hiiségre vonatkozoan a kovetkezd eredményeket tartak fel:

- avevoi elégedettség erdsen pozitiv hatassal van a lojalitasra

- avevoi elégedettség az ujravasarlasi szandékot tobb mint 50%-ban magyarazta

- avevoi elégedettség és a hliség kozotti kapcsolat fligg a vasarlas kontextusatol

- a hosszu iizleti kapcsolat a fogyasztoi piacon pozitiv hatassal van a lojalitdsra, &m ha

az elégedettség megsziinik, a régi vasarlok is atpartolhatnak madasik markakra,

szolgéltatasokra, termékekre.

"% Szant6 Szilvia: Fogyaszt6i magatartas-Akutalis cikkek, Perfekt Kiado, Budapest, 2003. pp.81-82.
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2.2.1 Fogyasztoi elégedettség hét 1épésben
Thompson (2002) altal elvégzett kutatasok alapjan a fogyasztoi elégedettséghez vezetd ut 7
1épésbdl all, melyek a kovetkezdek:

a) Szemt6l szemben lefolytatott iizleti kapcsolatok tamogatasa
Az egyik legfontosabb a kolcsonds kapcsolat elszantan és dszintén a fogyasztokkal szemben.
Amennyiben nem alkalmazzuk ezen tényezOt, részesei lehetiink némely negativ
tapasztalatnak. Kiemelten fontos az tligyfelekkel valo szemtdl szembeni taldlkozas legalabb
egyszer, de ha alkalmunk nyilik ra, akkor minél tobbszor.

b) Az ilizenetekre és kérésekre torténd gyors valasz, valamint a vasarlok folyamatos

tajékoztatasa

Mindenki szadméra ismert az a koriilmény, hogy mennyire bosszantdé is tud lenni, ha
kérésiinkre, kérdésiinkre adott valaszokra napokat kell varnunk. Még ha nem is sikeriil
azonnal megoldéast taldlni az {gyfelek problémaira, tdjékoztassuk Oket arrdl, hogy
folyamatosan a probléma, kérés megoldasan dolgozunk.

c) Legyiink baratsagosak €s elérhetdek minden esetben
Rendkiviil nagy hatassal bir, ha a szolgaltatd min¢l inkabb baratsagos, udvarias és egyfajta
barati jellegli kapcsolatot épit ki az tigyfelekkel, vagy annak érzését kelti.

d) Rendelkezziink egyértelmiien meghatarozott szolgaltatasi politikaval
Egy egyértelmlien meghatdrozott ¢€s kialakitott szolgaltatasi politika révén rengeteg 1d6
takarithatd meg, és biztositott a hosszabb tavi miikodés is.

e) Figyeljiink a részletekre
Bizonyitottan sokat segit a fogyasztoi elégedettség kialakitdsdban, ha a fogyaszt6 vagy a
szolgaltatast igénybe vevo ligyfél sziikségesnek és megbecsiiltnek érezheti magat vasarlas,
vagy a szolgaltatas igénybevételek kozben.

f) Meérlegeljiik, mire van sziiksége fogyasztoinknak, és probaljuk megtalalni azt az utat

melyen keresztiil segithetiink problémaik megoldasaban

g) Igéreteinket valdsitsuk meg
A legfontosabb szempont igéreteink sordban az idOben torténd szallitas, hiszen az iigyfelek
egyike sem szereti a pontatlansagot, €s a késést. Természetesen a késés nem minden esetben
adodik személyi mulasztasbol, eredményezheti egy — egy technologiai fennakadas, vagy az
alvallalkozok iddbeli késedelme. Ebben az esetben rendkiviil fontos a minél gyorsabb

reagalas, az tigyfelek megnyugtatasa.*’

2 Article by Adrian Thompson: Customer satisfaction in 7 steps, 2002. (www.sitepont.com)
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2.2.2 Fogyasztoi elégedettség, lojalitas és jovedelmezoség kapcsolata
A kutatds célja volt, hogy megfelelden illusztralja a kapcsolatot a termelékenység ¢€s a
fogyasztokat célzo6 eredményeket illetéen. A megtalalt informaciok tdmogatjak azt a teoriat,
miszerint a fogyasztoi elégedettség kapcsolatban all a fogyasztoi lojalitdssal, amely a
termelékenység a profit novekedésébe fordulhat at. A szolgéltatds nyereség lanc hipotézise az
alabbi:
Fogyasztoi elégedettsé g mmmmmp-  Fogyasztoi lojalitismmmmpp-  Nyereség
A kutatas soran két hipotézis keriilt felallitasra, melyek:
H1: a fogyaszt6i elégedettség 0sszefliggésben all a fogyasztoi lojalitassal
H2: a fogyaszt6i lojalitas kapcsolatban all a nyereséggel.
A Harvard Business School kutatdsa alapjan a fogyasztoi elégedettség, a vevoi lojalitas és a
nyereségesség kozotti kapcsolat két csoportra oszthatd. Az elsé a szolgaltatds menedzsment
szakirodalom alapjan a fogyasztoi elégedettség hatast gyakorol a vasarloi lojalitasra, amely
szintén hatassal van a jovedelmezdségre.
A szolgaltatas menedzsment szakirodalma szerint a vevoi elégedettség eredményezi, hogy a
vasarlo milyen képet alkot a kapott tranzakcioval kapcsolatban — ha annak értéke eléri az
¢szlelt szolgaltatas mindségének értékét az arhoz és az ligyfélszerzés koltségeihez viszonyitva
— igy egyfajta kapcsolatot kialakitva a konkurens gyartokkal. A hiiség kialakulhat a novekvo
nyereség ¢és a kiemelt jovedelmek révén, de a vasarlok korében a jelentds koltseégesokkentés,
az alacsonyabb arérzékenység, és a csokkentett koltségli szolgaltatdsi nyujtadsi rendszer
megvalositasai is eredményezheti mindezt. A hiiség kialakulhat a novekvd nyereség és a
kiemelt jovedelmek révén, de a vasarlok korében a jelentds koltségesokkentés, az alacsonyabb
arérzékenység, és a csokkentett koltségli szolgaltatasi nyljtasi rendszer megvaldsitdsai is
eredményezheti mindezt. A marketing dominans szerepet tolt be a vasarloi elégedettség és
lojalitas elérésében. A marketing szakirodalom vonatkozasaban a lojalitds egyrészt a vasarloi
hozz4allas, vagy mas néven attitid, valamint a vasarl6i magatartas eredménye. Ezt igazolja a
dolgozatom soran korabban felvazolt hét 1épésbdl allo fogyasztoi elégedettség folyamat is,
Thompson (2002) kutatas alapjan. A kutatds alapjan beigazolodott az elséként felallitott
hipotézis, miszerint kapcsolat all fenn a vasarloi elégedettség €s lojalitas kozott, melyre hatast
gyakorol az ar, a mindség Osszetétele, ¢s maga a fogyasztdi magatartas is.
A hiiség és a jovedelmezOség kapcsolata nem teljesen bizonyitott a fent emlitett kutatasi
eredmények alapjan. Tehat egyértelmiien nem jelenthetdé ki, hogy kapcsolat 4ll fenn a

fogyasztoi hiiség a nyereségesség kozott.”!
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2.3 Fogyasztoi elégedettség és a szolgaltatas mindségének megkiilonboztetése
A szolgaltatasaru mindségének értelmezhetdségérol a kovetkezé6 mondhat6 el: ,,a mindség a
szolgaltatds hasznossagat meghatarozo tulajdonsdgok egyiittes hatdsfoka, a hasznossag

mértéke pedig fogyasztoi értékitélet”

A szolgaltatasmindség kezelése soran igen csekély
elem 4ll rendelkezésre. Ennek ellenére elkiilonithetdek a szolgaltatds szempontjabol fontos
mindség elemek, melyet az 3. tdblazat szemléltet.

A potencidlis mindség magaban foglalja a szolgaltatas targyi, szervezési €s személyi
feltételeit; a folyamat minds€g a szolgaltatd és a szolgaltatd szervezetének aktivitdsait
tartalmazza; mig az eredménymindség a szolgaltato célkitiizéseinek elérését korvonalazza.

A szolgaltatasok megitélése sokkal inkabb mondhato szubjektivnek, melyet bizonyos
pszichologiai tényezOk mellett a korabban megszerzett tapasztalatok, valamint a szajreklam is
nagyban befolyasol. A termék mindséggel ellentétben a szolgaltatasok mindségét csak azok
folyamatdban tudjuk megvizsgalni és értékelni. Elmondhato, hogy a fogyaszté nem lesz
elégedett a szolgaltatas mindségével, ha a szolgaltatdas eredménye Oonmagaban megfeleld,
ugyanakkor a folyamat nem kielégits.>

A kovetkezOkben a fogyasztoi elégedettség mérési modszereit illetden kivanom kifejteni azok

jellemzdit, €és emellett nagyobb hangsulyt fektetnék a kutatasom soran alkalmazni kivant

modszerekre.
3. tablazat: Szolgaltatas szempontjabol fontos minéség elemek
Mindségdimenzidk Technikai dimenzio Funkcionalis dimenzio
Potencialmindség Epiilet és helység berendezése, A szolgaltato személyzet

(elvart mindség)

Folyamatmindség
(tapasztalat minéség)

Eredménymindség
(,,megbrzott” mindség)

technikai berendezés
kialakitasa

Technikai készségek (jartassag,
teljesitési folyamat, idétartam)

Tartéssag, maradandosag,
kovetkezmények, kdvetd
szolgaltatasok

kiilseje és személyisége,
referenciak, arak.

Légkar, klima, személyzet
beallitodasa, szolgaltatasi
kultura, elérhetéség.

Felvilagositas a szolgaltatasrol,
elégedettség, panasz-
menedzselés

Forras: Veres Zoltan: A szolgaltatasmarketing alapjai, Akadémia Kiado, 2009.

21 Roger Hallowell: The relationship of customer satisfaction, customer loyalty and profitability,
Harvard Business School, 2003. pp.10-25.

22 Veres Zoltan: A szolgaltatdsmarketing alapkonyve, Akadémia Kiado, Budapest, 2009. pp.93-94.
“Becser Norbert: Szolgaltatasmindség fejlesztése a kiskereskedelemben, Ph.D értekezés, 2007. pp. 39
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2.4 Elégedettségmérési modszerek
A vallalatok esetében alapvetd és természetesen létérdek a vasarlok szaméanak novelése, és
természetesen ezzel egyiittesen a mar eddig megszerzett vasarlok elvesztésének
megakadalyozésa is. A vasarlok véleményének pontos ismerete, értékelése €s elemzése nélkiil
a vasarlasi folyamatok nem értékelhetok eredményesen. Ezért van sziikség az egyes vasarlasi
folyamatok utan folyamatos mérésekre, €s az adott valaszok kiértékelésére a hatasos piaci

tevékenység érdekében.

2.4.1 Vevéorientalt mérési modszerek
Az elégedettségmérés vevoorientdlt mérési modszerei objektiv és szubjektiv eljarasokra
bonthatoak. Eldszor tekintsiik at az objektiv eljarasokat.

a) Az objektiv eljarasokhoz olyan tényezdk tartoznak, amelyek a fogyasztok szubjektiv
¢szlelése miatt nincsenek eltorzitva, azaz mérhetd szamokra épiilnek. Ide sorolhatok
olyan vallalatgazdasagi statisztikai adatok, mint az arbevétel, elvandorlasi rata, vagy
az jravasarlasi rata.

b) Szubjektiv mérési eljarasok konkrétan mutatnak ra a vasarlolr elégedettség
hianyossagaira vagy annak erdsségeire. A szubjektiv eljarasi modszerek jellemzd -
esemény - ¢€s problémaorientalt médszerekre bonthat6. Jellemzdorientalt médszerek a
kovetkezdk:

e Tobbtényezds mérési modszer, melynek 1ényege, hogy a mindség globalis
megitélése az egyes teljesitményjellemzdok dsszesitéseként jon létre. (ilyen
moddszer példaul a SERVQUAL — skala).

e A biintetés-jutalom elemzés 1ényege, hogy minden egyes vallalati teljesitmény
mogott mindségi tényezdk allnak, amelyekre a megkérdezettek pontokat
osztanak, ¢és ennek alapjan allapithatdé meg, hogy a tényezdk elégedettséget
vagy elégedetlenséget valtottak-e ki a vasarlobol.

e A kovetkezd jellemzdorientdlt modszer az Un. conjoint modszer vagy mas
néven a Vignette-modszer. A vasarlok a nekik bemutatott terméktulajdonsagok
kombinacioi alapjan dontik el, hogy melyek a legfontosabb tulajdonsagok, ¢és
ennek alapjan donthetik el, melyek a legsikeresebb termékek.

e Deckompenzicios  mérési  modszer  lényege, hogy a  globalis

teljesitménytényezdket bontja le részteljesitményekre
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e A rezervaciés ar mérési modszer feltételezése, hogy a vésarlok szemében
minden egyes termék vagy szolgaltatas képvisel valamilyen értéket, de
ugyanakkor aldozatokkal is jar egyben. Ennek Osszehasonlitasa jelenik meg
értékkonstrukcioként.

Az eseményorientalt médszerek a szubjektiv eljaradsi modszereken beliil olyan szituacidkra
vagy ¢lményekre 0sszpontositanak, amelyek a vasarlo €s a vallalt kozott jonnek létre.

A harmadik tipus a problémaorientalt eljaras, melynek keretében az egyes termékkel vagy
szolgaltatasokkal kapcsolatos felmeriild problémak alapjan tudunk a vasarlok elégedettségére

vagy elégedetlenségére kovetkeztetni.”

2.4.2 Vallaltorientalt mérési modszerek
Ezen mérési modszerek a mindség vallalati befolyasoldo tényezdi, valamint a vallalat
gyengeségei kozotti kapcsolatot tarjak fel. Ez alapjan két tipus kiilonboztethetd meg a
vallalatorientdlt mérési modszerek esetén: a menedzsment — és az alkalmazott orientalt
eljarasok. Szekunder kutatidsom keretében lehetdségem nyilt arra, hogy megismerhessem a
MAV — START ZRt. alkalmazottainak elégedettségét egy 2010-es kutatas keretein beliil. A

kutatas részletezésére a 7. fejezetben keriil sor.

3. SZOLGALTATASOK PIACA
A XXI. szazadban elengedhetetlen fontossaguva valt a szolgéltatdsok piaca, nincsen olyan
egyén, aki ne ismerné ezen szd, ezen tevékenység jelentését. A szolgaltatasok piaca széles
kort lehetdségeteket tar igénybevevdi elé, mégis rengeteg olyan szolgéltatas 1étezik, melyrdl a
potencialis igénybevevOk nem tudnak vagy nem megfelelden tajékozottak.

3.1 Szolgaltatasok osztalyozasa
Mi is maga a szolgaltatas, mik azok az egyedi jellemzdék, melyek megkiilonboztetik a tobbi
terméktol? A szolgaltatasok nem fizikai természettel bird termékek, a fizikai természettel
utalva a szolgaltatdsok megfoghatatlansagara. Nagyon fontos megjegyezniink, hogy az
értékesitési tevékenység soran, legyen szo6 termékekrdl vagy szolgaltatasokrol, nem feltétleniil
érvényesiil az a megkiilonboztetés, hogy fizikai javakat vagy szolgéltatdsokat értékesitiink,
hanem az elényok egy olyan jellegli kombindciojat, amely fizikai €és nem fizikai elemeket is

tartalmaz.

* Hofmeister-Toth-Sajtos-Simon: Fogyasztoi elégedettség, Alinea Kiado, Budapest, 2003. pp.111-
124.
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Ezen szektor fejlddése az utobbi évtizedekben olyan mértékiivé valt, mely szerint a
szolgaltatasi szektor a nemzetgazdasagok vezetd szektoranak tekinthetd. Ezt a nagymértékii
fejlodést jelentdsen felgyorsitotta a szolgaltatasok fliggetlenné valdsa. A szolgaltatd iizletagak
kiilonbdz6 szempontok szerint osztalyozhatoak, melyre két példa erejéig térnék ki,
szemléltetve az esetleges kiilonbségeket szakdolgozatom témajat tekintve. Miért €ppen ezt a
két csoportositast valasztottam? Az elsd osztdlyozasi szempont csupan Osszevontan emliti a
kozlekedési szolgaltatast, mig a masodik osztalyozdsi szempont esetében mar konkrét
osztalyozasra keriil a disztribicids szolgaltatasok korében. Létezik az tin. ISIC (International

Standard Industrial Classification), mely alcsoportokat képez a szolgaltatoi tizletagak kozott:

a) kereskedelmi szolgaltatdsok: nagy — és kiskereskedelem

b) un. HORECA szolgaltatasok: éttermek, szallodak

c) logisztikai szolgaltatasok: szallitas, raktarozas, kommunikacid

d) professzionalis szolgaltatasok: pénziigyi, biztositds, ingatlan (vagy mas néven real
estate), izleti

e) személyi, kozosségi €s tarsadalmi szolgaltatasok

f) koltségvetési (kormanyzati) szolgaltatdsok

Masik osztalyozasi szempont a szolgéltatdsok vallalkozo1 (commercial) €s nonbusiness
(noncommercial) szférakra tagolasa, melyet a 2. abra szemléltet. Ez a felosztas marketing
szempontbol véleményem szerint sokkal inkdbb alkalmazhato, hiszen a szolgaltatast igénybe
vevok attitlidje meghatdrozhat6 a szolgaltatas vallalkozoi, illetve nonprofit jellegébdl

adddoan.
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2. abra: A szolgaltatasok csoportositas

| zleti 5 ee
I | szolgaltatasok =
| — szallitas-kozlekedés
fi Disztribuicios
szolgaltatasok o 5
- banki

[
Pénzagyi
4{ szolgaltatasok

ring
vit

Vallalkozoi
szolgaltatasok

biztositas

Y ‘E.— szem
szolgaltatasok

( Kulturalis

szolgaltatasok

szolgahatasok

Kéz-
szolgaltatasok

Forras: Veres Zoltan- A szolgaltatas marketing alapkonyve, Akadémia Kiado, Budapest, 2009. pp. 46

A szolgaltatasok osztalyozéasat kovetden érdemes szot ejteni arrdl, hogy mik a szolgaltatasok
marketingspecifikumai, melyek altal megkiilonboztethetjik azokat a hagyomanyos

termékektdl. A szolgaltatasok ezen specifikumait az in. HIPI-elv irja le:

1. Heterogeneity (valtozékonysag): a szolgaltatasa térben és idoben valtozo, ingadozo.

2. Intangibility: (nem fizikai természet): ezt azt jelenti, hogy a szolgaltatasokrol
érzékszervi uton nem szerezhetd informacid, hiszen nem tapinthatd, nem izlelhetd,
nem lathat6. Eppen ezért tapasztalati terméknek is nevezhetjiik, hiszen a vasarlonak at
kell élnie a szolgaltatas igénybevételét annak megismerés¢hez.

3. Perishability (nem tarolhato jelleg): az el nem fogyasztott szolgaltatis elveszett
forgalmat jelent, hiszen az igénybe nem vett szolgaltatas nem pétolhato.

4. Inseparability (elvalaszthatatlansag): a szolgaltatas nyujtasa €s igénybevétele idében €s

térben elvalaszthatatlan egymastol.**

*Veres Zoltan: A szolgaltatismarketing alapkonyve, Akadémia Kiad6, Budapest, 2009. pp. 46-47.
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3.2 Elégedettségvizsgalat a szolgaltatasok piacan
A szolgaltatasok esetében az elégedettség tartalmanak, OsszetevOinek feltardsa sokkal
nehezebb feladat, hiszen az elégedettség ebben az esetben egy tobb dimenzios jelenségnek
mondhat6, amely tiikrozodik a wvallalati kutatasokban egyarant. A szolgaltatasokkal
kapcsolatos elégedettség tulajdonképpen nem mas, mint a szolgaltatas mindségérdl alkotott
értékitélet. A szolgaltatasok mindségének mérésére tobb modszer is Iétezik, melyek a
kovetkezdképpen vazolhatok fel:
a) Vallaltorientalt modszer
- hibalehetdség és kdvetkezmény analizis
- statisztikai mindség-ellendrzés
- hibakdltség analizis
b) Vevdorientalt médszer
o differenciélatlan:
- globalis mindség megitélés
- globalis elégedettség
e differencidlt: objektiv (alcazott vasarlo, termektesztek, mutatdelemzesek)
valamint szubjektiv (gyengeségfeltard és erdsségteltaro elemzés).
A dolgozatom soran kérddives megkérdezéssel kivantam felmérni a MAV — START Zrt, mint
szolgaltato vallalat Tlgyfeleinek elégedettségét. A kérdéiv elemzésénél tulmenden
természetesen szamos modszer szolgal a vasarlok elégedettségének feltérképezésére, melyek
koziil az egyik legrégebben megalkotott modszerként van jelen az in. SERQUAL — elemzés.
A kovetkezdekben részletesebben ismertem a médszer 1ényegét.

1. SERQUAL — elemzés

A SERQUAL sz6 Osszetett sz0, a service €s quality vagyis a szolgéltatds mindség szavakbol
all. A szolgaltatassal kapcsolatos elégedettségmérés ezen moddszerét 1986-ban dolgozta
Parasuraman munkatarsai kozremiikodésével. A modszer lényege, hogy az igénybe vevok
elégedettsége az elvart és észlelt teljesitmény eltérésével ardnyos, igy ezt azt eltérést kell
megmérni. A SERQUAL eljaras esetében kiilonb6z0 szempontok alapjan értékelik a
fogyasztok a szolgaltato vallalatot, mely szempontok k6zé sorolhatd a megbizhatosag, targyi
tényezOk, reagalasi készség, biztonsadgérzet, empatia. A mddszer széles korben alkalmazhato,
mint pl.: az igénybe vevoi elvarasok és tapasztalatok kozotti atlagos eltérés meghatarozasa,
igyfélkor szegmentaldsa €s elemzése az eltérd preferencidk alapjan, vagy akér a szervezeten
beliili szolgaltatasmindség értékelése. Emellett nagyon elterjedt modszerként nevezhetd meg a

Tri*m modell, melynek ismertetésével folytatom.
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2. Tri*M modell
Az un. Kano-modell gyakorlati alkalmazasara hasznaljak, ugyanarra az alapgondolatra épiil.
A modell egy tengely mentén négy szektorra oszthatdo fel, melynek alapjan ez egyes
szolgaltato vallalattal kapcsolatos tevékenységek kategorizalhatdak. Ezek a kategoriak:

- sziikséges (must be) = higiéniai szektor
Ebben a szektorban olyan alapsziikségletek talalhatoak, amelyek a szolgaltatas
minimalisan sziikséges elemei.

- Teljesitményjellemzdék (performance attributes) = motivator szektor
Az elégedettségre, az tligyfélmegtartisra leginkdbb hato teljesitményjellemzdok
Osszessége, amely a legfontosabb differencidlasra alkalmas tényezdket tartalmazza.

- ¢élvezet/meglepd = rejtett lehetdségek
A ki nem mondott jellemzdék Osszessége, amely izgalmas lehet a fogyasztok szdmara.
Ennek hianya viszont semmiképpen sem okoz elégedetlenséget.

- indifferens = potencidlok /megtakaritasi lehetdségek. Az elégedettségre legkevésbé
hat6 tényezOk Osszessége, amely megtakaritasi lehetdségeket biztosit a vallalatok
szaméra.”

Masik szerzd1 aspektusbol tekintve az elégedettség és lojalitas vizsgalatat, a vilagon elséként
a svédek alkottak meg egy Osszehangolt modszert, amely alkalmas a fogyasztoi elégedettség
mérésére €s a szolgaltatdsok mindségének fejlesztésére vallaltkozi €s 4gazatkdzi szinten
egyarant. Az egységes harmonizalt mérérendszer az un. Swedish Customer Satisfaction
Barometer (SCSB). Ezt kovetden jottek létre mind az amerikai modell (ACSI), mind pedig az
eur6pai modell (ECSI). *°

Dolgozatom tovabbi fejezeteiben ismertetem a MAV-START ZRt, mint szolgéltatd vallalat
torténetét, a szolgaltatast igénybe vevok korének elégedettségét €s elvarasait, valamint a

vallalat elképzeléseit a jovOvel kapcsolatban.

4. MAV ZRT TORTENETI BEMUTATASA
A mai rohan6 vildgunkban az egyik legfontosabb mozgatérugoként van jelen mindennapi
¢letiinkben a kozosségi kozlekedés. Legyen szo akar kozaton, vagy vastton torténd

kozlekedésrdl, egyarant nélkiilozhetetlen mindkettd.

*Hofmeister-T6th-Simon-Sajtos: Fogyasztoi elégedettség, Alinea Kiado, Budapest, 2003. pp.75-90
*Hoffmann-Kozak-Veres: Bevezetés a piackutatasba, Akadémia Kiado, Budapest, 2009. pp. 302-319.
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A vasuti kozlekedés azonban hattérbe szorult, és folyamatos versenyt folytat az utasok
megnyeréséért. Egy nagy malttal rendelkezd kozlekedési agazatrdl beszéliink, mely

folyamatos innovaciot igényel, és amely szakdolgozatom f6 témajat oleli koril.

4.1 Magyar Allamvasutak a 20. szazadban

A masodik vilighaboru példatlan veszteségeket okozott a MAV-nak. A habora végére
minddsszesen a vasuti épiiletek 40%-nak maradt épen a szerkezete. Kezdetben a vasuti palyak
helyredllitasat végezték el, majd sor keriilt fejlesztésekre, korszeriisitésekre, 1j vonalak
épitésére 1s. Az 50-es évek elején még kiilfoldi gépeket importaltak, majd pedig
megkezdddtek a hazai tervezésii mozdonyok gyartdsa. Az allomasokon korszerlsitették az
utastajékoztato-rendszereket €s tavvezérelt vizudlis berendezéseket helyeztek tizembe.

A megsemmisiilt személykocsikat kozvetleniil a habord utdn nem tudtak poétolni, ezért
teherkocsikat tettek alkalmassa személyszallitasra. Uj személykocsik beszerzése csak az 50-es
években kezdddott. Gondoskodni kellett azonban a kocsik megfelelé miiszaki allapotanak
biztositasarol is, ezért korszerlsitették a vontatasi telepeket €s a jarmujavitokat. Az 1968-as
Kozlekedéspolitikai Koncepcid alapjdn megtortént a gbziizemli mozdonyok gépesitettre valo
cseréje. Az 1970-es évek kozepéig a személyszallitdas a MAV-nal nagymértékben novekedett,
mig az aruszallitas a kozuti teherforgalom gyors fejlddése miatt az 1980-as évektdl kezdve
folyamatosan csokkent.

1993-ban az Eurdpai Unio elvardsaként, az atlathatd finanszirozas €s a nyugat eurdpai
vasuttarsasagok mintajara a MAV is részvénytarsasagga alakult. A Kozlekedési, Hirkozlési és
Viziigyi Minisztérium 1993. junius 30-4n létrehozta a Magyar Allamvasutak
Részvénytarsasagot (MAV Rt) a Magyar Allam 100%-os tulajdoni hanyadaval, hatarozatlan
idotartamra. 2005. szeptember 1-jén a tarsasag zartkOrlien mikodd részvénytarsasagga
alakult, amelynek alapitoi jogait a gazdasagi ¢és kozlekedési miniszter gyakorolja. Azota
hivatalos magyar roviditése MAV Zrt. 2006. januar 1-jén megalapitottdk a Magyar Vasuti
Hivatalt, mely a MAV feliigyeleti szerve, és ellendrzi, hogy a vallalaton belill ne legyen
keresztfinanszirozas. Az arufuvarozasi iizletdg privatizicioja részben megtortént. A MAV-bol
2006-ban kivalt leanyvallalatot 2008-ban a tenderen gydztes OBB Cargo és a GYSEV Zrt.
koz6s konzorciuma vasarolta meg, az eladasra briisszeli bizottsadg is aldasat adta. Habar az
elmalt években, évtizedben a szallitasi teljesitmény csokkent, a MAV még mindig
meghatarozo tényezd hazank kozlekedésében. Az elmult masfél évtizedben elmaradtak a
fejlesztések, ezért a piacvesztés is biztos volt. Azonban az elindult intézkedésekkel, a

reformmal megteremthetdk a korszerti targyi feltételek ahhoz, hogy a vastt visszaszerezze az
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elpartolt utasokat ¢s tigyfeleket. Ehhez elengedhetetlen a haldzat fejlesztése, de emelni kell a
vonatra varOknak nyujtott szolgéltatasok szinvonalat is. Nem maradhat el az allomasok és a
személykocsik korszerlisitése sem. Az aruszallitasban a kombinalt drufuvarozasi modot kell
tamogatni, a jarmiifejlesztéseknek pedig a kereskedd vasut célkitizéseit kell szolgdlniuk. A
mind nagyobb piaci verseny is a valtozést siirgeti. Azonban ehhez az allam és a MAV kozotti
kapcsolat rendezése, a kozlekedési agak kozotti versenyfeltételek azonossaga, 1) Vasuti
Torvény és a MAV belsé megtjulasa is elengedhetetleniil fontos, sziikséges. Az Gj torvényt
ugy kell megalkotni, hogy mivel piacgazdasagban gondolkodunk, a két alapigazsagot el kell
fogadnunk: ha valaki valamit- jelen esetben kozlekedési szolgaltatast- igénybe vesz, annak
arat a mindenkor érvényes piaci aron koteles megfizetni, valamint, hogy csak akkor korrekt a
piaci verseny, ha az ott jelenlévOk azonos feltételekkel vesznek részt abban. A valtozasok
elkezdédtek, a hatékony ¢&s atlathatdo finanszirozds eléréséért, a keresztfinanszirozas

megsziintetéséért és a jobb iranyitisért megalakult a MAV Csoport.”’ ** %

4.2 MAV Csoport szervezeti struktiiraja

A MAV ZRt, mint integralt tarsasag, éppen a modern kori atalakulasok korszakat éli meg.
Ennek eléremutatd €s attord célkitlizése az utazokdzonség minél szélesebb kort kielégitésére,
valamint a személy — ¢és aruszallito vallalatok minél teljesebb korti és komplexebb
kielégitésére iranyul. A strukturélis széttagoltsagat kovetden a vasuttarsasdgot 6sszefogo
elnevezés az in. MAV Csoport, mely a kovetkezé leanyvallalatokat foglalja magaban: MAV
Pélyavasut Zrt, MAV Start Zrt, MAV Trakcio Zrt, MAV Gépészet Zrt, Zéhony Port Zrt,
Kozponti Szolgaltatd Kft. Egyéb leanyvallalatok. *° Mint ahogyan azt 2. 4bra is szemlélteti, a
MAV Zrt. attért egy tobbszereplds piaci modell alkalmazisira, melyben az operativ és
kiszolgald funkcidk egyértelmiien elkiiloniilnek egymastél ezzel megalapozva a
versenyképes, varatlan piaci koriilményekre megfelelden reagalni tudd vallalatok

megalakulasat.

*7 http://www.mav.hu/mav/index.php (Letdltés ideje: 2011. szeptember 10.)

* http://www.mav-start.hu/mavstart/index.php (Letoltés ideje: 2011. szeptember 10.)

* http://hu.wikipedia.org/wiki/Magyar Allamvasutak Zrt.(Letoltés ideje: 2011. szeptember 10.)
*http://www.mav.hu/mav/index.php (Let6ltés ideje: 2011. szeptember 10.)
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A vallalat tobbszereplds modelljének kézponti célja a mindség, a hatékonysag novelése, a
folyamatos innovacid, valamint a holdingiranyitds mind nagyobb mértékii kihaszndlasa. A
modernkori atalakuldsnak el6relathatolag ezzel nem lesz vége, ugyanis a kormanyzati szinten
kialakitott Sz¢ll Kalman — terv magaban foglalja a kozosségi kozlekedés radikalis atalakitasat,
mely szerint k6z0s iranyitds ald helyezik a vasuti, valamint kézuti kozlekedést. Ennek jogi
alapokra helyezett kritériumait 2012. januar 1-i hatallyal kell végrehajtani. A MAV -START
Zrt. igazgatojaval 2011. szeptember 26-an folytatott mélyinterjam keretében a kozponti
vezetd felvazolta a wvallalat mikodési stratégidjat, mely a kovetkezOképpen alakul:
piacorientalt miikddés, a vastti hagyomanyok megdrzésével; ndvekedési palya a fenntarthatd
fejlodés érdekében; a fejlesztési forrasok bdvitése érdekében a miikodéshez stratégiailag nem
kapcsolhatd vagyonelemek hasznositasa; vallalatcsoport szinten torténd nyereségtermelés; az

Eurdpai Unidban is helytalld, versenyképes jovedelem biztositdsa a munkavallalok részére.

3. abra: MAV Csoport iranyitasi funkciéi, strukturalis tagoltsaga

| Eqyéb iranyitasi Szakmai Stratégiaés Pénzigyi |
funkciok iranyitas fejlesztes iranyitas

Egyéb nem
iranyitasifunkciok

operativvasutiizemi
keordindcid: stratégiai i ,
csoportszintii ”asm};g?m}g tervezés: ;igg:;?:;?: vagyonkezeles
szabdlyozds; vagyoniztens ilesztési b4 Aruaid
asayag:zimﬁ fenntartasa; fe":::lcees"‘?;ek' csoportszintil .{IE&Y\‘E_&‘MI&T’&K'
ellendrzés: szakmaiképzés, ) Perds tervezeses mgﬁﬁaﬁaﬁﬁmﬁﬂwg
hazaiés HR-utanpotids osszehangolasa, kontrolling: adbssagalomny
Keilfoldi biztositésa: csoportszintl hatékonysag- ,
képviselet  komyezetvédelem  optimalizalasa javitas kezelese
AV | MAV.START  mAv EMAY- | zshonyport | Kozeomti | £ 1osny.
i Zit. - TRAKCIO Zrt. 7o Zn. I vallalatok

Forras: MAV- Zrt.(www.mav.hu; Letdltés ideje: 2011. szeptember 15.)

A MAV ZRt. Személyszallitasi iizletaganak olyan politika kialakitasara van tehat sziiksége,
mely egyértelmiien helyt all az Eurdpai Unio kozlekedési politikdjaban. A kovetkezdkben
attekintést nyajtok a vasuti kozlekedés altalanos helyzetérdl és megitélésrél az Eurdpai Union

rom

beliil, valamint a magyar személyszallitas helyzetérdl a csatlakozast kdveton.
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4.3 MAV ZRt. AZ EUROPAI UNIO TUKREBEN

Magyarorszag 2004. majus 1-je ota, mint az Europai Unio tagallama vesz részt a kozos
politikak kialakitdsdban, azok alkalmazasdban. Vajon az unids tagsdgot kdvetden hogyan
alakul a személyszallitasi lizletag helyzete? Arra, hogy miért is olyan fontos kérdés ez, valaszt
ad az, hogy a kozlekedés azon iparagak egyike, mely minden mas politikaval kapcsolatban
all. A 2004-ben bekovetkezett 10 tagu bovitést megeldézden is a kdzlekedés az Europai Unid
GDP-nek 10%-at adta, 7,5 millio fot foglalkoztatott az egyes kozlekedési agazatokban. Bar az
utobbi évtizedekben egyértelmiien kimutathaté, hogy a vasuti kozlekedés veszitett piaci
részesedésébol, ennek ellenére is hangstlyos szerepet kap, hiszen hatdssal van olyan
kozosségi politikdkra, mint az ipar — energia — és kutatés-fejlesztési politikak, valamint a
kornyezetvédelmi politika, a regionalis politika, illetve a foglalkoztatas — és szocialpolitika.®!
Befolyassal van az iparpolitikara, hiszen az infrastruktira karbantartasidhoz sziikséges a
megfeleld nehéz — és konnytiipari hattér.

Emellett hatdssal van az energiapolitikara, mert alternativakat kindl a kozlekedéshez
sziikséges sziikds €s U energiaforrasok felhaszndldsahoz és annak hatékonnya tételéhez.
Megoldasi lehetdségeket nyujt az egyes kornyezetvédelmi €s tomegkozlekedési problémakra,
mint példaul a kozuton torténd kozlekedésbol eredd magas foka 1égszennyezettség és ez ebbdl
tovabb gylirtizd kornyezetkarositd hatasokra. A regionalis politika keretén beliil megoldést
nyujt a talzsufolt kozutak tehermentesitésében.

A MAV ZRt. liberalizaciojat kovetden alakult ki a mai fennallidsban megfigyelhetd szervezeti
struktira, az iizletagak elkiilonitése. Az egyes tagorszagokban, igy Magyarorszagon is nagy
kiilonbség mutatkozik a vasuti halozattal vald ellatottsdgban, a palydk mindségében, a
szolgaltatast biztositd jarmiivek tekintetében. Ennek oka természetesen elsdsorban az eltérd
gazdasagi ¢és tarsadalmi helyzet, a személyszallitasi tlizletdg Onallosaga, az allami
tamogatottsdg aranya. A szolgaltatasi szinvonal feltérképezésében egyértelmii szakadék
fedezhetd fel a régi Europai Unios tagorszagok hatara (Németorszag — Ausztria) €s az ujonnan
csatlakozott Kozép — és Kelet — Europat elvalaszto tengelyen, amely az évek soran folyamatos

csokkenést mutat.

3! Europai Uni6 statisztika zsebkonyve 2004.
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4.4 MAV-START Zrt.
A MAV Zrt. személyszallitasi iizletagabol kivalo, ma mar lednyvallalatként tevékenykedd
MAV —START Zrt. 2007. jalius 1-én kezdte meg 6nalld milkodését. A vallalat az egész
orszagot lefedd értekesitési halozattal rendelkezik, és 6sszességében tobb mint 700 helyszinen
all az utasok rendelkezésére.
4.4.1 MAV - START Zrt. bemutatasa, vallalati diviziok
A vallalat megalapitasat kovetden a szolgaltatd technoldgiai és miiszaki lizemeltetését harom
divizidba szervezték, mely a kovetkezdképpen vazolhato fel:
a) Tavolsagi és nemzetkozi divizid:
szolgaltatasok folyamatos értékesitése €s emellett fejlesztése; nemzetkozi vastti
kapcsolatok szervezése hazank és mas eurdpai orszagok kozott; valamint a belfoldi
személyforgalom mindségi szemléleti tervezése.
b) Budapesti elovarosi divizio:
A divizio legfontosabb feladata a fOvaros ¢€s vonzaskorzetére vonatkozo
vonatforgalom - mind belféldi, mind pedig nemzetk6zi - lebonyolitdsa; az
agglomeracio teriiletén megnyilvanuld hivatasforgalom megtervezése; valamint a
tovabbi lehetdségek minél szélesebb korti kiaknazasa az eldvarosi kozlekedésben.
c) Regionalis divizio:
A legnagyobb vonatforgalmat lebonyolitd divizid, melynek legfobb feladata az egyes
régiokban zajlo vonatforgalom tervezése, szervezése €s folyamatos értékesitése.
2011. majus 23-4n szervezeti Aatalakulds eredményezte az eddig fennalld diviziok
megszintetését, és kiilonbozo, tevékenységi koroknek megfeleld szervezetek kialakitasat.
Jelenleg a vezérigazgatosag iranyitasa alatt 4ll6 szervezetek az alabbiak: ilizleti szervezet,
iizemeltetési szervezet, altalanos gazdalkodasi szervezet, mikodésellendrzési szervezet. A
legfontosabb tevékenységi terliletek iranyitasat, tervezését és szervezését az lizleti szervezet
keretein beliil végzik az 0j szerkezeti koncepcion beliil.
Az lizleti szervezet célja a vasuti személyszallitasi szolgéltatds magas szinvonali, megbizhato
¢s hatékony biztositdsa, versenyképesség mellett. A szervezet stratégiai terveinek
elkészités¢hez pedig elengedhetetlen az iizleti céloknak megfeleld elemzések, értékelések
elkészitése, mely a szervezet {0 feladatai koz¢é sorolhatd. Az tizletei szervezeten beliil szamos
feladat végrehajtasa zajlik, melyek koziil kiemelkeddek az alabbi tertiletek:
- A menetrendi javaslat Osszeallitdsa az lizemeltetési teriilettel egyeztetve, az egyes

valtozasok feliilvizsgalata és egyeztetése a vallalat tobbi lednyvallalataval.
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- Az utazési adatok alapjan a kapacitasok igényekhez torténd igazitasa
- Infrastrukturalis fejlesztési javaslatok 0sszeallitasa.
- Az lugyfelektdl érkezd visszajelzések elemzése, és ezek visszacsatoldsa az iizleti
folyamatba.
- A személyszallitd tarsasagot érintd stratégiai lehetOségek felmérése, a szolgaltatasi
szektor, illetve az azt érintd tendencidk nyomon kdvetése, elemzése; a tarsasag
- A MAV-START Zrt. arculatanak kialakitasa, karbantartasa, az arculati kézikonyvben
foglaltak betartasanak ellendrzése.
Mint ahogyan az {izleti szervezet feladati kozott is szerepel, kiemelkedd fontossagii a
megfeleld stratégiai célkitizések megfogalmazasa, majd az alapvetd stratégia meghatarozasa.
Egy vallalat marketing stratégidja alapvetden a vallalati stratégidbol vezethetd vissza, olyan
kérdések megvalaszolasara irdnyul, mint milyen igényeket akarunk kielégiteni, vagy milyen
igényeket tudunk a versenytarsaknal jobban kielégiteni.
A MAV — START Zrt. stratégiai céljainak alapvetéen harom pillére hatarozza meg a vallalat
egeészére kiterjedd stratégiat, ez a harom pillér pedig a szolgaltatasi szinvonal novelése, a
kiszamithato finanszirozas és ezzel parhuzamosan a keresztfinanszirozds megsziintetése a
tarsasagon beliil, valamint a mitkodési hatékonysag javitasa a mindségbiztositason €s a human

teriileti fejlesztéseken keresztiil.

4.4.2 MAV-START: Versenyben az igényekkel
2010. év decemberében a MAV-START Zrt. vezérigazgatjaval, Monszpart Zsolttal késziilt
interju soran elStérbe keriiltek azon kérdéskorok, hogy a MAV személyszallitasi tizletaga
hogyan is kiizd meg az éppen aktualis kihivasokkal. Az interjuban a vezérigazgato kifejtette
véleményét azzal kapcsolatosan, hogy milyen terveket, esetleges fejlesztéseket képzel el, min
valtoztatna a szolgaltatdsok szinvonaldnak emelése, és az utasok nagyobb elégedettsége
érdekében: ,, Tarsasdgunk az utasok pozitiv visszajelzése alapjan a jovoben is folytatni kivanja
a megkezdett motorvonat-programjat, melynek sordan tobb mint 100 db korszerti,
alacsonypadlds, valamennyi utas elvardsanak megfeleld motorvonattal gazdagodott a hazai
jarmupark. A kornyezetvédelmi szempontokat is eldtérbe helyezve tarsasdgunk szamara
fontos az egyes jarmibeszerzések kapcsan az energiatakarékossag ¢és a kornyezetbarat
hulladékkezelés. Céglink nagy hangsulyt fektet arra, hogy utasai szamara folyamatosan
biztositsa a legkorszerlibb ¢és leggyorsabb jegyvasarlasi lehetdségeket, ¢éppen ezért

tarsasagunk internetes jegyértékesitési rendszere mar szamla kidllitdsara is képes. A sorban
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allasi id6 csokkentésére pedig megvaldosul az ugynevezett egy soros rendszer, mellyel
csoOkkenteni lehet az egyes atrocitdsok szdmat. Hossz tava célunk a budapesti elévarosi
forgalom esetében a korszeri motorvonatok tovabbi terjesztése, valamint a mozdonyvontatasa

szerelvények kivaltasa, melyhez tovabbra is sziikséges az Eurdpai Uni6é tdmogatd jelenléte.”
32

4.4.3 MAYV — START Zrt. marketingstratégiajanak f6bb iranyvonalai

A vasuti személyszallitas tulajdonképpen a MAV egyik alaptevékenységeként hatarozhato
meg, amelyet az allam altali megrendelések irnak le. A személyszallitds a tarsadalmi
mobilitds egyik fontos alappillére, ahol a megrendelések teljesitése az allami jovahagyas és
hat6sagi ar alkalmazasaval torténik.

A vasuti személyszallitds egy fajta logisztikai rendszerként értelmezhetd, ahol mind az
indulas mind pedig az érkezés oldalar6l utasforgalmi logisztikai kdozpont dvezi a komplex
személyszallitasi szolgaltatast. Maga a kozlekedés a turizmusszektorhoz tartozik, amely mind

nemzetgazdasagi, mind pedig regionalis érdekeket foglal magaban.®

4. dbra: MAV — START ZRt, mint személyszallitasi piac folyamatébraja

— SZEMELYSZALLITASI Piac -
Utas

Forras: www.mav-start.hu (Letoltés ideje: 2011. Szeptember 25.)

* Weller Margit: MAV-START: Versenyben az igényekkel, Vezetékek vilaga 2010. (53.6vf)) 12. sz.
pp 21-23.
¥ Veres Zoltan: A szolgaltatasmarketing alapkonyve, Akadémia Kiado, Budapest, 2009. pp. 56-69
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crer

altal nyujtott szolgaltatdsok és az elérhetd célcsoportok korében nyilvanul meg, ezéltal

meghatarozva a vallalat hosszl tava iranyelveit. A MAV-START Zrt. kiemelt célcsoportjai a

hivatasforgalomban utazé6 munkavallalok, a szabadidds céllal utazé kiscsoportok, valamint az

iizleti céllal utazok. Az iranyelvek kozéppontjdban a célcsoport kibdvitésére helyezik a

hangsulyt a jelenleg elérhetd szolgaltatasok korével, mely a 4. tablazat alapjan szemléltetett

modon tevodik ossze:

_ Tavolsagi Regionalis Egyéb

4. tablazat: Jelenleg elérheto szolgaltatasok kore

EuroCity InterCity Budapesti elévarosi | Kiilonvonat
EuroNight InterRegio Egye'b elovar,051 ©s Nosztalgia vonat
helyi forgalmu
Railjet Gyorsvonat Mellékvonali
EuroRegio Személyvonat
Forras (sajat szerkesztés) Jelenleg elérhetd szolgaltatasok kore dokumentum alapjan WWW.mav-

start.hu (Letoltés ideje: 2011. Szeptember 22.)

Az egyes célcsoportok igényeinek teljes korti kielégitése nem valdsulhat meg az egyes

csoportok részletes elemzése nélkiil.

a)

b)

Hivatasforgalomban utazok: a hivatasforgalomban utazok csoportjat a kdzépiskolai
hallgatok, a felsdoktatasi intézmények hallgatéi, valamint a munkaba jardk képezik.
Napi ingazdknak szémitanak, altalaban didkbérlettel, vagy a munkaltato Aaltal
tamogatott bérlettel utaznak. Elvarasaik kozott szerepel a gyors és kényelmes eljutas,
valamint a rugalmas allomasi és fedélzeti szolgaltatasok, tobbek kozott a hatékony
jegy- illetve bérletvasarlas, és mindenekeldtt a pontos utas tajékoztatas.

Szabadidds céllal utazok: utazasi céljuk legnagyobb aranyban a rokonlatogatésra,
kirandulasra, rendezvényldtogatdsra, turizmusra, valamint nemzetk6zi utazasokra
terjed ki. Leginkdbb ennél a célcsoportnal mutatkozik meg az arérzékenység, valamint
az ar / érték arany nyomon kovetése. Ez az egyetlen olyan csoport, melyre erdsen
jellemzd a szezonalitds, €s a teriileti koncentraltsag. Elvarasaik kozott szerepel az
alacsony aru és kényelmes eljutds, valamint a megfeleld szinvonali allomasi
szolgaltatasok.

Uzleti céllal utazék: munkavégzés céljabol, de nem munkéba jaras céljabol veszik
igénybe az egyes szolgaltatasokat. Legfobb jellemzdjik a magas mindség-
érzékenység. Foként vidéki nagyvaros és Budapest viszonylatban utaznak, ekkor

kiegészitd szolgaltatasokat, valamint magas szinvonali szolgaltatasokat vesznek
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igénybe. Legfontosabb elvardsuk a korszerli jegyvasarlasi ¢€s fizetési lehetdség,

valamint utazas sordn elszeparalt utazasi lehetdség.
A vallalat versenyképességének meghatarozasahoz természetesen elengedhetetlen az egyes
kiils6 gazdasagi tényezok elemzése. Tarsadalmi kornyezet esetében felmérve a jelenlegi
2011-es allapotokat a népesség csokkenésével és eloregedésével csokken ugyan az utazési
kereslet volumene, ennek ellenére a mobilitas és a szabadidos utazasok szamanak
novekedésével javul az utazasi gyakorisag. A legmobilabb ¢és leginkdbb ar érzékeny
tarsadalmi csoportok — foként a didkok - szdma csokken, arkedvezményiik a kozdsségi
kozlekedésben jelentdsen mérseklodott. Stratégiai fontossagu cél a tarsadalom minél
sz¢élesebb rétegeinek elérése, vasutra szoktatdsa a ndvekvOd mobilitas kiaknazasa érdekében.
Technolégiai vonatkozasban a nagy beruhazas-igényli fejlesztések elmaradasaval a vasut
halmozottan hatranyos helyzetbe keriilt mas kozlekedési modokkal szemben, mind az egyéni
mobilitas, mind az eljutasi id6, kényelem és szolgaltatasok tekintetében. Stratégiai fontossagu
célok kozé tartozik korszerli technolégiai fejlesztések megvaldsitisa révén a kereslet
igényeinek megfeleld rugalmas és magas szinvonalll szolgaltatas biztositdsa, amely kérdéses a
Jovot illetden, visszatekintve itt a kozosségi kozlekedés atszervezésére. Gazdasagi kornyezet
esetében kijelenthetd, hogy a korabban megfigyelt utasforgalmi adatok csokkenésével
ellentétben novekedés figyelhetd meg az egyes viszonylatoknal. Novekedett a belfoldi
turizmus mértéke, a rovidebb ideig itthon nyaraldk szama, akik a koltséghatékonysag
kovetkeztében egyre nagyobb ardnyban veszik igénybe a vasuti szolgaltatasokat. A
legfontosabb célkitlizésként jelenik meg a kereslet fizet6képességéhez igazodd differencialt
arképzés alkalmazasa minden teriileten.
Természeti és kulturalis kornyezet esetében kijelenthetd, hogy a kornyezettudatossag
terjedésével a vasuti kozlekedés megfeleld kommunikacio és kinalat esetén eldtérbe keriil. Az
iddjarasi viszontagsagokkal szembeni ellendllds és kozlekedésbiztonsdg miatt a vasut
megbizhatosaga felértékelddik, a vasuti eljutasi id6 a kozuti dugdk kapesan vonzéova valik, az
idéjaras alakuldsdnak megvaltozasaval Gj Osszekottetések valhatnak fontossa. gy a
legfontosabb cél a kornyezettudatos ¢életmod tovabbi kommunikalasa €s ezen elvek hatékony
alkalmazasa a kozlekedés politikan beliil is.
Vallalati vonatkozasban az eddigiek soran az onallosagra terelddott a figyelem, valamint a
vallalat érdekeinek érvényre juttatasa mind a politikai dontéshozatalban, mind pedig a MAV
Csoport keretein beliil. Elorelathatolag ezen viszonyok a 2012-es ¢évben radikalis
valtozasokon mennek majd keresztiil, a kormany altal kialakitott Sz¢ll Kalman — terv

érvénybe 1épésébdl kifolydlag.
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A marketingstratégia legfobb kitoréséi pontjait egyértelmiien a vallalat altal meghatarozott
erds €s gyenge pontok, valamint a lehetdségek ¢és veszélyek kore hatarozza meg.

A SWOT - elemzés segitségével a vallalat meghatarozhatja a szolgéltatds piaci
¢letképességét, illetve megismerhetjiik, hogy mely feladatok fontosak stratégiai szempontbol.
Fontos, hogy az elemzés elkészitése sordn ki kell értékelni az egyes szempontokat abbdl a
perspektivabol tekintve, hogy az milyen jellegi koOvetkezményekkel jar a stratégia
vonatkozasiban. A MAV - START Zrt. budapesti kozpontjaban vezetSi beosztasban
tevékenykedd személlyel 2011. oktdber 3-an folytatott mélyinterjim sordn ramutatott a

szolgaltato vallalat legfontosabb erds €és gyenge pontjaira, a jovOben rejld lehetdségekre €s

veszélyekre.
5. tablazat: SWOT - analizis
Erosségek Gyengeségek
e  Poggydsz: nagy terjedelemben és ¢  Elavult, korszeriitlen jarmiipark (miiszaki és
latotavolsagban szallithato ergonémiai szempontbdl egyarant)
o Fejpalyaudvarok és vidéki allomasok e  Gyenge utas tajékoztatas, tisztasag hianya
kedvez6 belvarosi elhelyezkedése e  Menetid6 problémak
e  Legkornyezetkimélébb utazisi forma e A vasiti tevékenység specialitisa miatti magas
e  Csoportos utazas lehetésége; nagy allando koltség arany
iil6hely kapacitas: kiilonkocsi e Likviditasi gondok, forrashiany
o Kiegészité szolgaltatasok: fekvohely, o  Korszeriitlen allomasi szolgaltatasok
halékocsi, biifé kocsi, kerékparszallitas ¢  Kozpontilag iranyitott arképzési rendszer

e  Minéségileg differencialt szolgaltatas a
kiilonb6z6 szegmenseknek (gyorsvonat,
IC vonat, 1. osztaly, 2. osztaly)

Lehetéségek Veszélyek

e  Mobilitasi igény novekedése o Jegyarak tovabbi novelése nagy utas csokkenéshez

e  Utazas kozbeni hasznos tevékenység vezet, ha a szolgaltatasi szinvonal nem javul
végzése iranti elvaras novekedése o Tarsadalom eloregedése, fizetoképesség csokkenése

o  Koziti kozlekedésben a zsufoltsag e  Koziti infrastruktira tovabbi dinamikus fejlesztése
novekedése, kozlekedésbiztonsag (autopalya épités)
romlasa, az utak felvevéképessége e  Nem megfelel6 minéségii infrastruktira, sugaras
végessé valik vasuthalozat, kotott palya

e Kornyezetvédelem fontossaganak e  Fokozott arverseny a személyszallitasi piacon
felértékelodése

Forras (sajat szerkesztés): Vallalati altal kidolgozott 2008-2011 évre vonatkozo marketingstratégia

anyaga

A SWOT elemzése alapjan feltart gyengeségek megsziintetésére nyilik lehetdség az Eurdpai
Uni6 kozosségi kozlekedést tamogatd pénziigyi hozza jaruldsa révén. Az elavult, valamint
korszertitlen jarmiipark cseréje tobb éves folyamatot vesz igénybe, ugyanakkor a vallalat
erételjesen fokuszal a mozdonyvontatasu jarmiivek cseréjére, amely mar a budapesti elévarosi
vonalak  tObbségén megtortént, hiszen motorvonat-szerelvények kozlekednek az

agglomeraciot érintd telepiiléseken. Tovabbra is a leggyengébb szolgaltator kulturat
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meghataroz6 tényezd az allomasok teriiletén, valamint a szerelvényeken megfigyelhetd
tisztasagi tényezd. A MAV-START Zrt. a tisztasag folyamatos karbantartasat tartja szem
elott, éppen ezért az allomasok teriiletén megjelend allasido soran takaritdé személyzet késziti
eld a szerelvényt a tovabbi kozlekedésre. Sajnos a szerelvények elavultsagabol adoddan jelent
nehézséget a jarmiivek tisztan tartdsa. Igy ezen tényezd csak a jarmiipark cseréjét kovetden
tudja kivivni az utasok elégedettségét. A menetidé problémak megoldasara dolgozta ki a
személyszallitd vallalat az un. litemes menetrendet, mellyel elégedettségnovekedést kivan
elérni a tavolsdgi buszjaratokhoz torténd csatlakozas esetében is. A likviditasi problémak
lekiizdésére, valamint a kdzpontilag iranyitott arképzési rendszer problémajanak megoldasara
szliletett meg azon hatdrozat a kormanyzat részérdl, mely a kozdsségi kozlekedésen beliil
egységesen kezeli mind a kozuti tomegkdzlekedést, mind pedig a vastton torténd kozlekedést.
A lehetoségek megfeleld kiaknazasa sordn a legmeghatdrozobb tényezd a kozutak
felvevOképességének véglegessé valasa, amely a vasuti kozlekedésre tereli az utasforgalmat
(ezen tényezOnek kedvez a jelenlegi benzin aremelkedés is). Egyre inkdbb tudatos vasarlok
révén mind inkabb felértékelddik a kornyezettudatos életmod kovetése, ha nem is teljes
egészében, de részbeni atallassal. Ezért fontos a szolgaltatoi kindlat kommunikaldsa soran
hangstlyt helyezni a kornyezettudatos kozlekedési formara, mellyel hatarozottan
megvalosulhat 1) célcsoportok bevonasa a vasuti kozlekedésbe. A legnagyobb veszély a
vallalat szamara a jegyarak novekedése, amely az utas vesztéshez vezethet, amennyiben a
szolgaltatasok szinvonala az aremeléssel parhuzamosan nem mutat javulast. Mind emellett a
tarsadalom folyamatos eloregedése és a fizetOképesség csOkkenése szintén okozhat utas
vesztést, illetve bevétel csokkenést. Ezen veszély elkeriilésére alkotta meg a MAV-START
Zrt. az ugynevezett START-kartya programot, mellyel az utasok 50% kedvezménnyel vehetik
igénybe az egyes szolgaltatasokat, attol fliggéen, hogy milyen iddtartamra fizetnek el az
emlitett kartyara. Tovabba a vallalat igyekszik kindlatat boviteni egyes muzeumok, kastélyok
latogatasaval (azaz a teljes art jegyek bemutatds esetén kedvezmény jar a muzeumok
belépdjének arabol is). A vallalat SWOT elemzését kovetden mar konnyebben felvdzolhato a
szolgéltatd vallalatra irdnyul portfoliomatrix. A matrixban 4ltaldban {lzleti egységek
szerepelnek, amelyek egybeesnek egyes termékcsoportokkal, de lehetnek egyes termékek is.
A MAV — START Zrt. esetében az un. GE-matrix meghatarozasara keriilt sor
szakdolgozatom elkészitése kozben. A matrix a stratégia mindsitésére hasznalhato, ahol két {6
szempont a kornyezeti lehetOségek ¢€s a versenyhelyzet. A koOrnyezeti lehetdségek
jellemezhetéek a piac méretével és novekedési litemével, az iparagi nyereséghanyaddal, a

verseny erdsségével, a szezonalitdssal, a termék — ¢€s tokekovetelményekkel, tarsadalmi és
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kornyezetvédelmi megszoritasokkal, valamint a piaci belépés és kilépés korlataival. Mig a
versenyhelyzet leirhatd6 a versenytdrsakhoz viszonyitott piaci részesedéssel, a
versenytényezokhoz vald hozzaféréssel, a kiegészitd szolgaltatasok mértékével, valamint a
piaci és technologiai ismeretekkel. A MAV — START Zrt. esetében a versenyképesség
elemzésére keritettem sort, felallitva a vallalat ehhez viszonyitott portf6liomatrixat, mely a

kovetkezképpen alakul:

6. tablazat: MAV — START ZRt. versenyképességi portfolimatrixa

Erds vallalati Kozepes vallalati Gyenge vallalati
pozicio, kedvezd pozicio, atlagos pozicid, kedvezétlen
kilatasok kilatasok kilatasok
Termék piaci p Egyes févonali
helyzete - EROS EC és IC vonatok Gyors vonatok személyvonat
Tirer;]el;tpelajm Budapesti elévarosi Gyors vonatok Fé6vonali
ATI?I/Z\ GOS vonatok (egyes) személyvonatok
Tirer;lel;tpela}m Egyes mellékvonali Mell¢kvonali Tobb mellékvonali
G Y}L‘Z\J GE vonatok vonatok vonat

Forras (sajat szerkesztés): Vallalat aktualis kinalatanak és versenyképességének elemzése alapjan

A 6. tablazat megfeleléen vazolja, hogy a vallalat mely szolgaltatasai esetében varhatd
kedvezd, esetenként kedvezotlen alakulas. A GE-matrix esetében a bal fels6 sarokban
elhelyezkedd termékek vagy szolgéltatdsok erds stratégiai pozicidval rendelkeznek, amely
esetben a vallalat kdvetendd stratégidja a fejlesztés, vagy a piaci pozicido megdrzése.

Az atloban elhelyezkedd termékek vagy szolgaltatisok egy atlagosnak mondhatd piaci
poziciot foglalnak el, igy a stratégia kijelolésénél szelektiven kell eljarni. Lehetséges stratégia
lehet ebben az esetben a tovabbi fejlesztés, vagy az egyes szegmentumokra lebontott
novekedés, de végso esetben felvetddhet a piacrdl vald kivonas eldkészitése is.

A jobb als6 hidrom mezdben a legkedvezdtlenebb piaci pozicidban 1évé szolgaltatasok
helyezkednek el. Ezzel kapcsolatos stratégiai cél lehet a minél hamarabbi leépités, vagy a piac
minél nagyobb kiaknazasara valo torekvés. Ebben az esetben minél intenzivebb marketingre
van sziikség a kedvezObb eredmény elérése érdekében.

A vallalat esetében a mellékvonali személyszallitas esetében figyelhetd meg a legnagyobb
visszaesés, melynek okai kozott szerepel a mult évben bekodvetkezett vonalbezaras tobb
vonalat is érintve ezzel. Sajnalatos modon a kormanyzat korabban meghozott dontése nem
mutatkozott hatdsosnak a koltségmegtakaritasok teriiletén, hiszen az allami szervezeteknek
igy is biztositania kellett az egyes vonalak és allomasok 6rzését és karbantartasat. Eppen

emiatt 2010 6szén ismét megindulhatott a személyszallitasi forgalom egyes kordbban bezart
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mellékvonalakon. A kiesett idészakot a MAV-nak valahogyan poétolnia kell, igy egyre
nagyobb figyelmet fordit a bezart vonalakon jraindult utasforgalom novelésére.

Természetesen, ha mar versenyképességrol esik szd, meg kell emliteni, hogy a kozdsségi
kozlekedés esetében kik szamitanak versenytarsaknak, és mindez hogyan nyilvanul meg.
Elsére azt gondolnank, hogy a versenyhelyzetbdl kifolyolag egyértelmiien kijelenthetjiik, a
legélesebb verseny a vasut ¢€s az autobusz koOzott zajlik. Azonban az Egységes
Kozlekedésfejlesztési Stratégia kimondja, hogy a verseny nem a kozosségi kozlekedésen
beliil, hanem az egyéni és a kozosségi kozlekedes kozott zajlik. Ezért a vasuti és a kozhti
kozlekedés kozotti haldozati, menetrendi, valamint tarifalis tényezOk esetében megjelend
eltérések helyett sziikség van egy egységes ¢és integralt rendszer kialakitdsara. Hiszen az
eddigi évek soran valoban a vasut €és az autobusz kozotti €les versengésnek lehettiink tanui,
mely egyértelmiien a koz(ti forgalomra terelte a személyszallitasban megjelend

utasforgalmat, ezzel a masodik helyre taszitva a vasuti kozlekedést.

5. SZEKUNDER KUTATAS
A szekunder kutatds keretében lehet0ségem nyilt arra, hogy a Szolnok véarosdban az un.
Szolgaltatd Varos mintaprojekt keretében elvégzett felmérés révén betekintést nyerjek a
varost vasuti kozlekedési szempontbdl érintd, elégedettséggel kapcsolatos elemzésébe, mely
2010. 6szén zajlott mind az utasok, mind pedig az alkalmazottak kdrében. Emellett szakmai
gyakorlatom ideje alatt megismerhettem a MAV-START Zrt. és a Szonda Ipsos
egylttmiikodése soran 2010.szeptemberében elkésziilt utas elégedettségi vizsgalat
eredményeit is. Elséként az Gn. Szolgaltaté Varos mintaprojekt kutatasi koriilményeit, és
eredményeit vazolom fel, hiszen volumenét tekintve itt egy kisebb mintaval dolgozo
kérddives felmérésrél van szd. A projektben eltérd vizsgalati modszereket alkalmaztak,
melyet a szolgéltatasok kiilonbozdsége indokolt. A kutatas soran igy jelen volt az onkitoltds
¢és kérdezObiztos altal torténd megkérdezés, ahol a mintasokasag nagysaga a szolgéltatas
jellegétol fiiggd tényezoként jelent meg. A kérddivek lekérdezése a MAV-START Zrt.
ugyfélszolgalati irod4jaban keriiltek lekérdezésre, emellett gylijtéladak keriiltek kihelyezésre.
A munkatarsak tekintetében azok az alkalmazottak keriiltek be a mintaba, akik kozvetlen
kapcsolatban allnak az iigyfelekkel. A MAV-START ZRt. esetében a mintasokasag 850 fot
tett ki, melybdl a beérkezett és értékelhetd kérddivek szama 569 db. A kovetkezdkben
kiilonboz6 szempontok szerint tekintem at, hogy a megkérdezés sordn az utasok hogyan
vélekedtek a szolgaltatd vallalatrdl, és mindezt hogyan itélik meg maguk az alkalmazottak az

utasok szemsz0geébdl nézve.

34



5.1 Szolgaltatoi kultira értékei

A. Szakmali hitelesség

Szakmai hitelesség esetében a valaszadok a felsorolt szempontok mindegyikét fontosnak
tartjak, atlagos értéke 4,5, amely nem csak Osszességében, hanem az egyes szempontokra
lebontva is altalanos értéknek mondhato. Az értékelésben megjelenitésre keriilt az utas egyéni
sajatossagaira valdo figyelem, a szolgéaltatd6 munkéjanak hasznossdga, a szolgaltatd
kiszamithatdo ¢és kovetkezetes miikodése. A gyakorlatban torténd megvaldsulasrol mar
masképpen vélekedtek az utasok. A vélaszadok megitélése szerint a szolgaltator kulttra
esetében a szakmai hitelesség kozepes erdsségii. Az egyes szempontokra lebontva az utas
egyéni sajatossdgaira vald figyelmet, valamint a szolgaltatd kiszamithatd muikodését

kozepesen gyengének, mig a munka hasznossadgat megkozelitdleg jonak itéltek.

B. Emberi mindség, hitelesség

Az emberi mindség ¢s hitelesség altalanos megitélésének értéke alapjan, az utasok fontosnak
itélik meg, melybdl kiemelkedden fontosnak vélik a munkatarsak szakmai hozzaértését és az
utas orientalt magatartast. Gyakorlatias oldalr6l megkozelitve az egyes szempontokat a
valaszadok mindhdrom szempontot — mint szakmai hozzaértés, utas orientalt magatartas és a
hivatassal valo azonosulds — kdzepesre értékelték. Osszevetve az elégedettséget és az
elvarasokat az egyes szempontok esetében kozel azonos arany jelenik meg, mely relativ

elégedettséget eredményez.

C. Mikodtetett rendszerek nyilvanossaga

A megfeleld tajékoztatas elengedhetetleniil fontos a szolgaltatok esetében, igy a mikodtetett
rendszerek fontossaga a megkérdezettek szerint az igen fontos kategdriaba keriilt. A
gyakorlatban az egyes részpontok megvaldsuldsa €s azok megitélése — mint a tajékoztatasi
rendszer, az informacid értéke, valamint az utas véleményére vald nyitottsdg — mar
kozepesnek mondhatd, €s ezen beliil is kozepesen gyenge értéket mutat az utasok

véleményére vald nyitottsag a szolgaltatod vallalat esetében.

D. Partnerség

A partnerség esetében a megkérdezés soran az egyes szempontok kozott szerepelt az utas
bizalma a szolgéltato irant, javaslati lehetdségek a fejlesztésekre, a vallalat nyitottsaga az utas
problémainak kezelésére, valamint a nyujtott szolgaltatasok iddbeli elérhetdsége. A

megkérdezettek igen fontosnak tartjdk az emlitett szempontokat. Ezzel szemben a
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gyakorlatban az egyes pontok megvaldsuldsa mar nagyobb eltérést mutat, hiszen egyediil a
szolgaltatd nyitottsaga az utasok problémai felé kapott kozepes értékelést, mig a fennmarado

masik harom szempontot a megkérdezettek kozepesen gyengének itélik meg.

E. Fizikai és technikai kornyezet

Az Eurdpai Uni6 tagéllamaként folyamatos fejlesztésekre és korszerlisitésekre valo ndvekvo
igény jelenik meg, valamint az esélyegyenloség megteremtésének keretében az
akadalymentesités megvalositasa kiemelkedden fontos szempont. A kutatas soran a kovetkezo
pontokra tértek ki az utasok: a pdlyaudvar megkozelithetdsége, akadalymentesités,
biztonsadgérzet a vasuton, az utazashoz kapcsoldédd emberi koOrnyezet megitélése.
Egyértelmiien elmondhatd, hogy a megkérdezettek korében igen fontos kategoridba sorolhato
minden egyes elem. A gyakorlatban sajnos ennek megvalosuldsa igen alacsony elégedettséget
eredményez, hiszen mind az akadalymentes kozlekedés, a biztonsagérzet és az emberi
kornyezet gyenge megitélést kapott az utasok részér6l. Egyediill a palyaudvar
megkozelithetdségét itéltek a megkérdezettek jonak.

Az 5. abra egységesen abrdzolja az egyes tényezOkkel vald elégedettséget, Gsszevetve az
elvarasokkal. Az egyes szempontok részletes értékelése és szazalékos mutatoszamai az 5. sz.
mellékletben lathatoak.

5.abra: Tényezokkel kapcsolatos elégedettség és elvaras

Fizikai, technikai kormyezet

Partnerség

Miikodtetett rendszerek

oo . = Elvara
nyilvanossaga Elvaras

m Elégedettség
Emberimindség, hitelesség

Szakmai hitelesség

Forras (sajat szerkesztés) Szolgaltatd Varos mintaprojekt kutatasa alapjan 2010.

5.2 Szolgaltatoi kultiara értékeivel szembeni elvarasok alkalmazotti szemszogbhol
A munkatarsak korében a megkérdezés 36 fOre terjedt ki, ahol az utasoknal is alapul vett
tényezOket vizsgaltdk egyrészt, hogy maga a munkatars hogyan itéli meg sajat szemszogébol.
A szolgaltator kultura négy alapértékét, mint szakmai hitelesség, emberi mindség ¢&s

hitelesség, miikddtetett rendszerek nyilvanossaga, valamint a partnerség egyforman fontosnak
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itelik meg az tigyfelek és a munkatarsak is. Habar, ha nem is szdmottevd, de minimalis
kiilonbség megfigyelhetd kozottiik. A felmérés soran alkalmazott 5-0s tagolasu Likert —
skalan az ugyfelek ezeket az alapértékeket altalanosan 4,3-as értékre becsiilik, mig a
munkatarsak 4,1-es értékre, vagyis 78%-ra. Az értékek gyakorlatban valé megjelenését elsd
szinten kozel egyformanak latjak az tigyfelek és a munkatdrsak, amennyiben azt nem maguk
alapjan, hanem az {ligyfél megitélése alapjan teszik. Alapvetden az latszik ebbdl, hogy a
munkatarsak jol ismerik az ligyfelek véleményét. Ett6] markénsan a partner véleményére valo
nyitottsag, a problémak érzékelésében figyelhetd meg eltérés. Adott szolgaltatd munkatarsai
ugy gondoljdk, hogy az ligyfelek sokkal pozitivabban itélik meg a véleménylikre valo
szolgaltatoi nyitottsdgot, javaslatadédsi lehetdségeiket a szolgaltatdsok fejlesztésére, illetve
problémaik szolgaltato altali fogadasat, mint ahogyan ez a gyakorlatban megvalosul.

A masik alapvetd eltérés az ligyfél és az ligyfélszemmel torténd munkatarsi megitélés kozott a
fontossag €s a gyakorlat kozotti kiilonbség csokkenése. A munkatarsaknal a fontossag €s a
gyakorlat né¢hany szézalékos kiilonbséget mutat, amely alol csak a partner szolgaltatd iranti
bizalma a kivétel, megkozelitve az iigyfél altal adott kiilonbséget. Maguk a munkatarsak
viszont kevésbé gondoljak azt ligyfélszemmel nézve, hogy az utasok megbiznak benniik, mint
ahogyan azt maguk az ligyfelek megitélik.

A szolgaltatol kultGra partneri €s munkatarsi véleményét Osszevetve kimutathatd, hogy a
szakmai €s emberi hitelességnél a munkatarsi vélemények jobbak. A szakmai hitelességen
beliil a munkatarsak gy gondoljak, hogy jobban figyelnek a partner egyéni sajatossagaira,
szakmai hitelességiik meghatarozd ¢€s szervezetiik, mint szolgaltato kovetkezetesebben,
kiszamithatobban miikodik, mint ahogy azt az iigyfelek megitélik. Az emberi hitelességen
beliil a szakmai hozzéértés, a munkaltatoval valdé azonosulas eléri a munkatarsaknal az igen
JO, illetve a jo szintet, mig ez az tligyfeleknél a szakmai hozzaértés vonatkozasaban épp, hogy
eléri az igen jo szintet, illetve a jo szinten beliil alacsonyabb értéket mutat. Amiben szinte
azonosan gondolkodnak, az a partnerorientalt magatartas, amely megitélés szempontjabol a jo
kategoriaba sorolhatd. A 6. abra segitségével szemléltetem, hogy a Likert — skala alapjan
adott valaszok szerint hogyan alakultak a munkatarsi, valamint az ligyfelek néz6pontjabol

adott valaszok, melynek mutatoszamai a 6. sz. mellékletben lathatoak.
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6.abra: Szolgaltatéi kultira megitélése munkatars szemszéghol

Partnerség

Miikddtetett rendszerek
nyilvanossaga L
J Munkatarsi valasz utas szemmel

Emberi minéség W m Munkatarsi valasz

Szakami hitelesség

Forras (sajat szerkesztés): Szolgaltatdé Varos mintaprojekt kutatasa alapjan 2010.

A dolgozok altal adott valaszokat Osszevetve az utasok altal a kutatasban megjelolt

valaszokkal, az alabbi kovetkeztetések vonhatoak le:

- Az utasok és a szolgaltatd vallalat alkalmazottai kozel azonosnak értékelik jelenlegi

helyzetben a vasuti kozlekedésben nyujtott teljesitményt, és az ehhez kapcsolodd

elégedettségi szintjiik is kozel azonosnak mondhato

- Kivételt képez az emberi mindség szempontjabol alkotott véleményiik, hiszen az

ebben megjelend tényezoket, mint a munkatarsak szakmai hozzaértése, az utas

orientalt magatartas és a hivatassal vald azonosuldas maguk a dolgozék magasabb

szintre értékelik a kozlekedési vallalat iigyfeleivel szemben.

A két, a szolgaltatast igénybevevok és nyujtok csoportja kozotti véleménybeli eltéréseket

szemlélteti a 7. abra

7.abra: Utasok és alkalmazottak elégedettségének egybevetése

7] I I I

Partnerség

Mikodtetett rendszerek nyilvanossaga
. E Munkatars altal adott valaszok
Emberimindség W H Utas altal adott valaszok

Szakmai hitelesség

Forras (sajat szerkesztés): Szolgaltaté Varos mintaprojekt kutatasa alapjan 2010.

A 6. fejezetben ismertetem a Szonda Ipsos és a MAV-START Zrt. egyiittmiikodésébol

szarmazo kutatas eredményeit, valamint a kutatas koriilményeit.
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6. UTAS ELEGEDETTSEGI VIZSGALAT (SZONDA IPSOS)
Az Ipsos Zrt. a MAV-START Zrt. megbizasabol 2010. szeptember 13. és 28. kozott
kozvélemény-kutatdst végzett komputerrel tdmogatott telefonos megkérdezéssel, sztenderd
kérddiv segitségével. A kutatas célja az utaselégedettség felmérése volt az elmult egy évben
vonattal stiriin (legalabb havonta egyszer) és ritkan (két-harom havonta egyszer) utazok
korében. A mintavételi terv 1500 f6 megkérdezését irta eld, két almintaban: 1000 f6 a siirin
utazok és 500 f6 a ritkan utazok korében. A minta 1étszama Osszesen 1567 {6, ebbdl siirtin
utazd 1046 {0, ritkan utazo 521 f6. A mintavétel alapsokasagat az elmult egy évben vasuton
legalabb két-haromhavi gyakorisaggal utazo, 15 év feletti magyarorszagi lakosok képezik.
A kutatds soran vizsgalt szempontok az aldbbiak voltak:

- Utazas célja

- Utazasi koltség

- Alternativ kozlekedési eszkoz

- Utazas idGtartama

- Vastt tisztasaga

- Utazas kényelme

- Utazas biztonsaga

- Atszallas és csatlakozas

- Vastti személyzet megitélése

- Téjékozodas ¢€s tajékoztatas.
A kovetkezOkben ismertetem az egyes szempontok sordn levont kovetkeztetéseket, és

eredményeket.

6.1 Az utazas célja
A siirlin utazok a legnagyobb ardnyban kotelességteljesités céljabdl, a ritkan utazok pedig
dominansan szabadidds tevékenység, szorakozas céljabol utaznak vasuton. A slriin utazok
utazasi céljai kozott a munkavégzeés, iskolaba jaras és a személyes kapcsolatok apolasa 4ll az
eld helyen, a ritkdn utazok utazasi céljai kozott pedig szintén a kapcsolattartas, valamint a
kirandulas, nyaralds jelenti az utazasok legfobb céljat. Az utazasi célok kozott viszonylag
nagy gyakorisdgban jelenik meg a bevasarlas, az ligyintézés, a gyogykezelés (orvos, korhaz
felkeresése) €s az iizleti tevékenység is. Az 7. sz. mellékletben talalhatdo 1. dbran nem
részletezett egyéb célok kozott jelenik meg a kulturdlis intézmények felkeresése, sportolas,

allaskeresés, allasinterju, valamint élményszerzés (foként gyermekkel utazok korében).
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6.2 Utazasi koltség
A kutatdsban résztvevOk 1/3-a esetében elmondhatd, hogy teljes arat fizet a vasuti szolgéltatas
igénybevételéért. A megkérdezettek 1/10-e ingyen utazik, mig a maradék 57% egyéb
jogcimeken veszi igénybe a vastti utazast. Az egyéb jogcimek kozott szerepel a 90%-os
nagycsalados ¢és nyugdijas jegy, az 50%-os kedvezményre jogositd didkjegy, 33%-os
kedvezményre jogositod kiscsalados és 26 ¢€v felettieket érint6 jegyek, 20%-os kedvezménnyel
igénybe vehetd jegyek. Emellett természetesen az utasok jelentds része utazik valamely

bérlettipusok egyikével.

6.3 Alternativ kozlekedési eszkoz
A MAV — START Zrt. utazokdzonsége szamara a személyautd és az autobusz — legyen szod
helyi, vagy tavolsagi buszkozlekedeésrdl - a szoba jovo kozlekedési eszkdz a vasuttal szemben.
Masféle kozlekedési eszkozt, mint kerékpar, motorkerékpar, hajo, HEV, metro, repiilégép
ugyanazon Uti cél elérésére, mint ahova vonattal utaznak, csak szorvanyosan emlitettek. A
megkérdezettek 18%-a szamdra nem all rendelkezésre alternativ kozlekedési eszkoz.
Személyautoval 23%, autobusszal 40%, autoval is €s busszal is 20% utazhatna a vonat

helyett.

6.4 Az utazas idotartama
A kutatas sordn kiilonb6z6 dimenzidkban vizsgaltak meg az utasok idétartammal kapcsolatos
elégedettségét, ezzel egylittesen az egyes szempontok fontossagat is. Ezek a dimenzidk: a
megtett tdvolsaghoz viszonyitott utazasi 1d6, az utas altal leggyakrabban hasznalt vasutvonal
jaratstirisége, pénztari sorban alldssal eltoltott i1dO, vonatok érkezési valamint indulasi
pontossaga, atszallashoz rendelkezésre allo 1dd, illetve a peronkapukon torténd 4athaladas
ideje. A megkérdezettek un. Likert-skala segitségével osztilyoztdk az egyes dimenziok
fontossagat ¢és természetesen a vellik valo elégedettségiiket egyarant. Az értékelésbdl un.
elégedettségi indexeket képezve sziilettek meg az eredmények. Az utasok szdmara az
utazashoz sziikséges idovel kapcsolatosan a vonatok indulasénak, érkezésének pontossaga és
a megtett tavolsaghoz viszonyitott utazasi id6 a legfontosabb. Egy minimalis eltéréssel
kevésbé fontosnak itélik a jaratok stirliségét és az atszallashoz rendelkezésre allo 1dot.
Valamivel még kevésbé fontosabb szamukra a pénztar el6tti sorban allas, illetve a
peronkapukon valo 4thaladas idotartama. A megkérdezettek a szamukra kevésbé fontos
tényezokkel elégedettebbek, mint a legfontosabbnak mindsitettekkel. A pénztari sorban allas

idejével, a jaratstirliséggel €s a peronkapun torténd athaladas idejével kapcsolatosan fejezték
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ki a legnagyobb mérvii elégedettséget. Az atszallashoz rendelkezésre allo 1d6, az utazasi 1d6
¢s a vonatok pontossaga kisebb elégedettséget valtott ki az utasok korében. A piackutatasok
soran rendkiviill kedvelt modszerek kozé tartozik az un. fontossag-elégedettség matrix
alkalmazasa. A fontossagi-elégedettségi matrix négy mezOre osztja a sikot. Az ,,x” tengely az
atlagos fontossagot, az ,,y”’ tengely az atlagos elégedettséget reprezentalja. A két tengely
metszéspontjat tekinthetd origonak. A két tengelyen a pozitiv tartomany mezdi az atlagosnal
nagyobb fontossagot, illetve elégedettséget, a negativ tartomany mez6i pedig az atlagosnal
kisebb fontossagot, illetve elégedettséget fejeznek ki.
A fontossag-elégedettség matrix alkalmazdsa révén megmutatkozik, hogy az utazasi i1d6
tényezOi egymashoz viszonyitott megitélésiik alapjan négy kiilonbdzd csoportba sorolhatdak:
- Fontos az utasok szamara a megtett tavolsaghoz viszonyitott utazasi id6 rovidsége, és
a vonatok pontos érkezése ¢s indulasa. Ezekkel a tényezdkkel az atlagosnal kevésbé
elégedettek.
- Nem kiilondsebben fontos tényezdk kozott jelenik meg a pénztar eldtti sorban allas és
a peronkapukon torténd athaladas ideje, mégis ezen tényezdkkel az atlagosnal
elégedettebbek az utasok.
- Kozepes fontossagh az utasok szdmara a vonatok jaratstirlisége, ¢és ezzel
elégedettségiik is azonos aranyt mutat.
- Szintén kozepes fontossagli az utasok szdmara az atszallashoz sziikséges 1d6, viszont
ezzel viszonylag elégedetlenek a megkérdezettek.
Az utazas idOtartamat szemléltetdé matrix a 7.sz mellékletben talalhatd 2.4bran figyaelhetd

meg.

6.5 Vasut tisztasaga

A kutatas sordn a vasuti tisztasagat két kiilon csoportba tomoritve vizsgaltak, igy az egyik
csoportot a vasuti szerelvények, vasuti kocsik tisztasagara vonatkozd megitélés képezte, mig a
masik csoport a palyaudvarok ¢s allomdsok tisztasagaval kapcsolatos megitélést mérte fel. A
vasuti kocsik tisztasagat tekintve az iilések tisztasagat tartjdk az utasok a legfontosabbnak.
Nem sokkal ez utdn kovetkezik a fontossag rangsoraban a mellékhelyiségek tisztasdga. A
folyosok, a vagonablakok, a hulladékgyiijté edények tisztasagaval szerényebb elvarasokat
tamaszt az utazokozonség. A vasuti kocsik kiilsd feliiletének tisztasagat kevesen itélik
fontosnak.

Az allomasok, palyaudvarok tisztasaganak terén a vardOhelyiségek tisztasdga a legfObb

dimenzi6. Ebben a rangsorban is a mellékhelyiségek tisztasaga kovetkezik masodikként. A
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peronok és foként az allomas, palyaudvar kornyékének tisztasdga kevésbé tiinik az utasok
szamadra fontosnak.

Mindkét tényezOcsoportban a mellékhelyiségek tisztasaga valtotta ki a legkevesebb
elismerést. A vasuti kocsik mellékhelyiségének tisztasdgat még negativabban itélte meg az
utazok6zonség, mint a palyaudvari mellékhelyiségekét. A szerelvények kiilsejével ¢s
ablakaival kapcsolatos elégedettségi index atlagos értéke sem éri el a kozepes mértéket. Az
ilések ¢€s a folyosOk tisztasadgat, a szemétgyljtok tritésének gyakorisagat, valamint a tobbi
kiils6 tényez6 tisztasagat mindsitették a kdzepesnél kedvezdbben. Az alkalmazott fontossag-
elégedettség matrix ebben az esetben a 7. sz. mellékletben talalhatd 3. abrén latottak szerint

alakult.

6.6 Utazas kényelme
Az utazas kényelmét tekintve szintén kiilonb6zd dimenziok mentén zajlott az utasok
elégedettségének felmérése. Ezek a dimenzidk: a kocsik belsd hiitése és flitése, kocsik
iilléseinek kényelme, kocsik iiléseinek elrendezése, a kocsikban a poggyaszok elhelyezésének
lehetdsége, dohanyzd és nem dohdnyzo helyek aranya, a varohelyiségek flitése, a
varohelyiségekben taldlhato iilohelyek szama, valamint a vardhelyiségekben talalhato
ill6helyek kényelme.
Az utazés kényelme szempontjabol az utasoknak fontosabb a vasuti kocsik kialakitdsa, mint a
vardhelyiségeké. A legfontosabbnak e tényezOcsoportban a vasuti kocsik hiitése, flitése
bizonyult, de a kocsi liléséinek kényelmét is kdzel ennyire fontosnak itéltek. A vardhelyiségek
fiitésének, a dohanyzo6 ¢és nem dohanyzé helyek aranyanak, a fiilkék csomagtartoinak is nagy
jelentdséget tulajdonit az utazokozonség. Kevésbé érzik fontosnak a vardtermek iildhelyek
szamat €s kialakitasat, a kocsi uléseinek elrendezését.
A kényelmi tényezOk koziil a kocsiiilések elrendezésével a legelégedettebbek az utazok.
Meglehetdsen kedvezd értékelésben részesiilt a kocsiiilések kényelmessége, a poggyasztartok
helykialakitdsa, a dohanyz6 helyiségek aranya €s a vasuti kocsik flitése, hiitése is.

6.7 Az utazas biztonsaga
Az utazas biztonsagat illetéen a kutatds soran eddig alkalmazott fontossag nem kertilt
elotérbe, hiszen minden esetében feltételezhetd, hogy utazasaik esetében az egyik
legfontosabb szempont a biztonsig. [gy ezen szempont vizsgalatakor csak az utasok
elégedettségét mérte fel a piackutaté vallalat. Ebben a dimenzioban megjelent a vonaton
utazok biztonséaga, a peronon varakozok biztonsaga, a poggyaszok elhelyezésének biztonsaga,

valamint egyes jaratok vasutér személyzettel torténd kisérete. A vizsgalt kérdéskorokben az
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utas-biztonsaggal és a vasutérok alkalmazasaval a legelégedettebbek az utasok, mig a peronok
és poggyaszok elhelyezésével kevésbé. Atlagban a ndk, az idSsek és a vidéki utazok azok,

akik elégedettek a biztonsagi tényezdvel vasuti utazasaik alkalmaval.

6.8 Atszallas és csatlakozas
Az atszallds és csatlakozds témakor a kovetkezd tényezdk bevonasara keriilt mérésre:
csatlakozds mas vonatokhoz, csatlakozas tavolsagi autobusz jaratokhoz, csatlakozas helyi
tomegkozlekedési jaratokhoz, csatlakozds egyéb kozlekedési eszkozhdz, valamint
elhelyezkedés egyéni kozlekedés csatlakozasi pontjaihoz.
Az utaz6kozonség a mas vonatokhoz vald csatlakozast tekinti a legfontosabbnak az atszallas,
csatlakozas témakorének dimenzioi koziil. Fontos még a szamukra, de valamivel kevésbé, a
helyi tomegkozlekedéshez €s a tavolsagi autobuszokhoz. Némileg kevésbé érzik fontosnak a
parkolok és még kevésbé a masféle jarmiivek kozelségét. Az egyik legkevésbé fontos
tényezdvel: a parkolok kozelségével, valamint egy fontosabb tényezdvel: a tomegkdzlekedési
jarmivek megalloinak a kozelségével valod elégedettség a legnagyobb fokt a csatlakozas
tényezdcsoportjaban. Kicsivel alacsonyabb foku az elégedettség a legfontosabb tényezdvel: a
mas vonatokhoz vald csatlakozassal, illetve a mds jarmivekhez wvald csatlakozéssal
kapcsolatosan. A legkevésbé a tavolsagi buszokhoz vald csatlakozast érzi kielégitonek a
vonatok utazokdzonsége. A kutatds eredményeibdl egyértelmii kirajzolodik, hogy a ritkdbban
utazok korében sokkal fontosabb tényezdként jelenik meg a tdvolsagi autdbusz jaratokhoz
vald csatlakozas lehetdsége. A 7. sz. mellékletben talalhatd matrix is jol mutatja (4. abra),
hogy ezen tényezdvel az utasok tobbsége elégedetlen, holott rendkiviil fontos kérdéskorként
jelenik meg szdmukra.

6.9 Vasuti személyzet megitélése
A vastti személyzet tdjékozottsdgara ¢s segitOkészségére vonatkozd megitélést az alabbi
személyek esetében vizsgalta a piackutatd véllalat: jegyvizsgalok, jegypénztarosok, MAV
Direkt telefonkdzpontosok, peronkapunal dolgozo jegyellendrok.
Az utasok a vasuti személyzet valamennyi rétegének esetében, amellyel kapcsolatba kertilnek,
kiemelkedden fontosnak tartja a tajékozottsagot €s a segitOkészséget.
Leginkabb a jegyvizsgalokkal elégedettek az utasok, de hasonld mérvil elégedettséget valt ki a
jegypénztarosok ¢€s a telefonkdzpontosok magatartdsa is. A peronkapu ellendreinek

tevékenységét kiséri csak valamivel kisebb mértékii elégedettség.
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6.10.Tajékozodas, tajékozottsag

A vasuti utazds elott a kutatdsban résztvevd megkérdezettek 99%-a szokott tdjékozodni
valamilyen forrasbol a jaratok indulasi, érkezési idejérdl, a jegyarakrol. A tdjékozddas
leggyakrabban az interneten, a MAV-START menetrendjébél torténik. A tajékozodas sokak
altal igénybe vett forrasa a MAV-START telefonos tigyfélszolgalata, a MAV Direkt is. Az
utas tajékoztatas fontossagat és az egyes tényezdkkel valo elégedettséget szintén Likert-skéla
segitségével mértek fel, az alabbi dimenzidkban: palyaudvarokon 1évo tajékoztatd tablak,
hangosbemonddk, kocsikon elhelyezett tabldk, nyomtatott forméaban kiadott menetrend,
telefonos informdcids szolgalat, az interneten keresztiili tdjékoztatds, utas tdjékoztatas
rendkiviili helyzetekben a vonatokon és az allomasok teriiletén, valamint a sajtoban
megjelend utas tajékoztatas rendkiviili esetekben.

Az utazokozonség a palyaudvarokon, alloméasokon lathatd tabldzatoknak, kijelzoknek, az
ELVIRA-nak, valamint rendkiviili helyzetekben az dallomason vagy a vonaton adott
tajékoztatasnak tulajdonitja a legnagyobb jelentdséget. A vizsgalt informacios forrasok koziil
csak a nyomtatott menetrendnek van a tobbinél lényegesen kisebb fontossdga, mivel a
nyomtatott konyvek, referencidk hasznalata az élet minden teriiletén visszaszoruloban van.
Ezen utas t4jékoztatasi formak koziil az ELVIRA-val elégedettek a leginkabb a valaszadok.
Az elégedettség rangsordban a masodik helyen a MAV Direkt és a palyaudvari tablak,
kijelzOk szerepelnek. Kisebb mérvii az elégedettség a nyomtatott menetrenddel és a
hangosbemonddval kapcsolatban. A rangsor végén a rendkiviili helyzetekben adott
tajékoztatasok €s a kocsikon elhelyezett informacids tablak szerepelnek.

A ritkabban utazok szdmara a MAV Direkt, a kocsikon elhelyezett informéacios tablak és a
nyomtatott menetrend fontosabb, mint a siirtin utazok szamara. Ok a rendkiviili helyzetekben

kapott kiilonféle tajékoztatdsokkal elégedettebbek, mint a gyakori utazok.

6.11.Kutatas kovetkeztetései

Az OsszetevOk sorra vételét kovetden levonhatdak bizonyos kovetkeztések a jovOben
fejlesztendd tényezokkel kapcsolatosan. A kutatds eredményeit attekintve egyes tényezok
esetében globalis elégedettségndovekedes érhetd el, mely tényezdk az alabbiak:

- Utazasi id6: gyorsasag €s pontossag

- Kényelem: fiités

- Tisztasag: mellékhelyiségek

- Csatlakozas tavolsagi buszokhoz

- Téajékoztatas rendkiviili helyzetekben

44



Azon utasok kozott, akik az alternativ kozlekedési eszk6zok esetében mas elérheto
kozlekedési eszkozt is megadtak, tovabbi érdeklddést valtott ki, akkor miért is valasztjak
mégis a vasuti kozlekedés mas eszkozokkel szemben.

A vasuti kozlekedés preferalasanak motivumai kozott egyértelmiien megjelenik a gyorsasag, a
kényelem, a viszonylag alacsony jegyarak, a biztonsag, illetve maga az utazas hangulata. A
valaszok kozott felmeriilt eldnyként a kornyezetkiméld kozlekedési forma tényezdje is, amely
tovabb erdsiti kordbban emlitett kommunikacids céljainak megvaldsitasaban a vasuti

személyszallito vallalatot.

7. PRIMER KUTATAS (2010. £V)

7.1 Kutatasi koriilmények
Kutatasom célja a MAV — START ZRt. vasuti személyszallito vallalat szolgaltatasait
igénybevevd Tlgyfelek elégedettségének ¢és elvardsainak felmérése a szolgaltatoval
kapcsolatosan, és annak feltarasa, hogy az altalam elvégzett kutatds mennyire mond ellent
vagy egyezik meg a Szolgaltatd Varos mintaprojekt, valamint a Szonda Ipsos altal elvégzett
kutatasi eredményekkel. Célom az volt, hogy a 2010-es évben elvégzett feltar6 kutatdsom
alapjan megismerjem azt, hogy mennyiben moddosult az utasok akkor éppen aktudlis
elégedettségi €s elvarasi szintje, illetve van-e lehetséges ndvekedési potencidlt rejtdé vonal a
vasuttarsasag kinalatdban a jovot illetden. Elsdként a 2010-ben elvégzett feltaro kutatdsom
eredményeit k6zlom, majd erre alapozva a 2011-es évben elvégzett kvalitativ és kvantitativ
kutatasok eredményeit tekintem at.
A feltar6 kutatas soran vizsgalt hipotéziseim a kovetkezdk voltak:

1. A kozlekedési szolgaltatdsokon beliil a megkérdezettek nagyobb aranyban hasznaljak
a tavolsagi buszt uti céljuk elérésére, mint a vonattal torténd kézlekedést (kiindulva az
altalanos kdzhangulatbol)

2. A megkérdezettek anyagi helyzete befolyasolja, hogy mely szolgaltatd vallalat
kinalatat veszik igénybe. Anyagi helyzet vonatkozdsiban kutatdsom soran a
megkérdezettek haztartasdnak nettd jovedelmét vettem alapul.

3. A MAV — START ZRt. szolgaltatasanak igénybe vételében meglehetésen fontos
szerepet jatszanak olyan alapvetd tényezdok, mint a kényelem, a menetidd, a biztonsag,
a kozvetlen csatlakozas.

4. A MAV — START ZRt. iigyfelei elégedettségének felmérése révén atfogd képet kapni

arra vonatkozdan, hogy a jovot illetden melyek azok a fobb pontok és tényezok,
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melyek valtoztatdsra szorulnak az utasforgalom szambeli kibdvitése, valamint 1j
célcsoportok elérése érdekében.

A vizsgalat eszkOzei:

Az adatgyljtés kvantitativ, kérddives megkérdezéssel tortént. Az Osszedllitott kérddiv 12
feltaro kérdést, (14.sz melléklet) valamint 5 demografiai jellemzOkre vonatkozo kérdést
foglalt magaban. A feltett kérdések egy kivételével a zart kérdéstipusba sorolhatdak. A
kérdések témakoreit, és a kérdések szamat a 7. tablazat szemlélteti:

7. tablazat: Kérdoiv témakorei és kérdések szama

Teriilet /kérdéskorok Kérdések szama
Kozlekedési eszkdzok igénybevételének gyakorisaga 2
Kozlekedési eszk6z megvalasztasakor szem el6tt tartott szempontok 1
Az utazas célja és a leggyakrabban megtett tdvolsag 2
Az utasok elégedettségének felmérése 3
Targyi és személyi feltételek 1
Az utasok elvarasai a jovot illetden 1
Szociodemografiai kérdések 5
Egyéb kérdések (nyilt kérdés, mas lehetéség valasztasa) 2

Forras: Sajat szerkesztés
A kérddiv 0Osszedllitasat kovetden a lekérdezést 200 f6 segitségével végeztem, ahol a
megkérdezettek nagyobb korét a féiskolai hallgatok tették ki. A kérddivek kitdltése a féiskolai
szakokat illetden kiterjedt a 3. éves kereskedelem ¢és marketing szakos hallgatok, a
felnottképzésben tanuld hallgatok, valamint a 2. éves hallgatok korére. A megkérdezés azért
tortént a foiskolas hallgatok korében, mert az utazds gyakorisdganak szempontjabol erre a
szegmensre jellemzd leginkabb a slrii utazasi gyakorisdg, valamint teriiletileg elszoértan
jelennek meg az egyes vélemények, a hallgatok lakohelyébdl adodoan. Emellett internetes
uton kikiildott, eltérd nem- és kortipusba tartozo személyek toltotték ki a kérddivet.
7.2 Minta osszetétele

Kutatasom soran 200 f6 kérddives megkérdezése tortént, melybdl legnagyobb ardnyban a
Szolnoki Fdiskola hallgatol vettek rész, kozel 140 kérddiv esetében. A megkérdezettek
esetében a nemek megoszlasat tekintve 130 nd és 70 férfi — szdzalékosan kifejezve 65%-a a
megkérdezetteknek ndnemi, mig 35%-a férfi — volt.

Eletkor szerinti megoszlasukat a 8. tablazat szemlélteti: a legnagyobb aranyban a 18 — 25 év
kozottiek szerepelnek a megkérdezettek korében, hiszen nagyobb aranyban is veszik igénybe

a kozlekedési eszk6zok altal nyajtott szolgaltatasokat. Ebben az ¢€letkor szakaszban még nem

vagy csekély jovedelemmel rendelkeznek, ebbdl adoddan vesznek igénybe tomegkozlekedési
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eszkozt, valamint a hazautazdsok gyakorisdga is meghatiroz6 lehet ebben az életkori

szakaszban.

8. tablazat: A megkérdezettek megoszlasa életkor szerint

Az On kora
Relativ Kumulativ
Gyakorisag | Szazalék | szazalék szazalék

Erték  18-25év kozott | 186 93,0 93,0 93,0
26-35év kozott | 7 3,5 3,5 96,5
36-45év kozott | 6 3,0 3,0 99,5
45 év felett 1 0,5 0,5 100,0
Total 200 100,0 100,0

Forras: primer kutatas SPSS output tabla

A megkérdezés soran tovabbi demografiai kérdésként szerepelt a lakhely megjeldlése

teleptilés tipusara vonatkozodan, valamint régié szerinti megkiilonboztetésben. A lakhely

esetében 8. abra segitségével szemléletem az utasok megoszlasat. A legszembetlin6bb

aranyban az észak-alfoldi, kozép-magyarorszagi és a dél-alfoldi régid jelenik meg. A

megkérdezettek lakhelyiiket tekintve telepiilés tipusatol fiiggden faluban illetve kisvarosban

¢lnek. Ezekrdl a teleptiléstipusokrol a legnagyobb a napi szinten ingdz6 utasok szdma is, akik

leginkdbb munkaba jards vagy tanulas céljaval veszik igénybe az egyes kozlekedési

szolgaltatok kinalatat.

8. dbra: A megkérdezettek lakhely szerinti megoszlasa

Megkérdezettek megoszlasa lakhely szerint

40

30

20

falu

kisvaros

=]

Az On lakhelye
(régio szerint)
Il Eszak - Magyarorszag
H Eszak - Alféid
[ Dél - Alféld
Il K&ézép - Dunantal
L] Dél - Dunantal
[l Nyugat - Dunantul
IE Kézeép - Magyarorszag
I Kelet - Magyarorszag

nagyvaros

Az On lakhelye (telepiilés tipusa szerint)

Forras: primer kutatas SPSS output diagram
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7.3 Eredmények és értékelésiik

7.3.1 Kozlekedési eszkozok igénybevételének gyakorisaga
Kutatasomat megeldzden azzal a hipotézissel ¢ltem, hogy a kozlekedési szolgaltatok esetében
a busztarsasagok nagyobb utasforgalmat bonyolitanak le, foként a tanulok vonatkozasaban.
Erre alapozva tettem fel a kérdést, hogy a megkérdezettek korében milyen aranyban van jelen
a vonattal, és milyen aranyban a tavolsagi busszal torténd kozlekedés. Az 9. 4bra a két
kozlekedési szolgaltatast egymashoz viszonyitja az utazas gyakorisaganak megfeleléen:

9. adbra: Kozlekedési eszkdzok igénybevételének gyakorisaga

Gyakorisag “

soha ;

évente néhany..

_‘—l
havonta ] #

_[—l

—

hetente

naponta (ingazo)

L Vonat @ Tavolsagi busz 0 ;‘Oo 1o

Forras: primer kutatas SPSS Output

A 9. abra alapjan elmondhat6, hogy a korabban megallapitott hipotézis, miszerint a
busztarsasagok nagyobb forgalmat bonyolitanak elvethetd, hiszen a vonattarsasdg heti
gyakorisaggal és évi alkalmankénti lebontdsban eldtérbe keriil a tadvolsagi buszokkal szemben.
A vonatforgalom heti lebontasban megfigyelheté kimagaslo aranya utasforgalma a
hétvégenként hazautazé tanulok szamanak koszonhetd. Altalanossagban tehat megéllapithato,
hogy a MAV — START ZRt. esetében az utasforgalom szamottevd része a didkok korébdl
tevodik Ossze.

A kozlekedési eszk6zok gyakorisagan beliil érdekes tényezd lehet az a hipotézis, miszerint az
eszkoz megvalasztasat befolydsolja az utazdk anyagi helyzete. Ezen 6sszefliggés fennallasra
ugynevezett Khi-négyzet proba fiiggvényt alkalmaztam, kiilon vizsgdlva a vonattal és a
tavolsagi busszal torténd kozlekedés esetében.

- Vonattal tortén6 kozlekedés gyakorisaga a haztartds nettd  jovedelmének

fliggvényében: Megvizsgalva a hipotézist az utazdsa gyakorisaga és nettd jovedelem
vonatkozasaban, a Khi-négyzet proba fliggvény szerint a két dimenzié kapcsolatban

all egymadssal, hiszen a proba értéke p=0,029, de kijelenthetd, hogy
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kapcsolatuk nem mondhaté szignifikdnsnak, hiszen az adjusztalt rezidam értéke 2-nél

kisebb értéket mutat.

- Tavolsagi busszal torténo kozlekedés gyakorisaga a haztartas nettd jovedelmének

fliggvényében Szintén nem vart eredményt hozott az utazas gyakorisaga €s a haztartas
nettd jovedelme kozotti fliggdségi viszonyt feltételezd Khi-négyzet proba fliggvény
alkalmazasa. A tavolsagi buszszolgaltatas igénybevételét illetben mar egyértelmiien
megallapithatd, hogy nem 4ll fenn kapcsolat a busszal torténd kozlekedés és a
haztartés netto jovedelme kozott, hiszen a Khi-négyzet fiiggvény értéke: p=0,9.
A vizsgalt tényezok kozotti eltérést ez esetben okozhatja, hogy mind a busz, mind pedig a
vonattarsasdg egymastol eltér6 mértékli kedvezményekkel dolgozik a szolgaltatasokat
illetéen. Hiszen a busztarsasagok esetében altalanosan 50 — és 90%-os kedvezmény all
rendelkezésre, mig a MAV — START ZRt. esetében 20 — 33 — 50 — és 90%-0s menetjegy
kedvezmények allnak az utasok rendelkezésére. Mindkeét kozlekedési agazat esetében a 2010-
es év soran keriilt bevezetésre a dijmentesen utazd, 65 év feletti korcsoportba tartozo utasok
regisztracios jeggyel torténd nyilvantartasa.
A tényezdk kozotti kapcsolatok szorossaga az ugynevezett Cramer - féle asszociacids
mérdszam segitségével mutathato ki, melynek értéke 0 és 1 kozé eshet, ez alapjan elhatarolva
a kapcsolat er@sségét.

- A tavolsagi busszal torténd kozlekedés esetében a Cramer — féle mutatatdé nagyon
gyenge kapcsolatot feltételez az utazds gyakorisaga, valamint a haztartas netto
jovedelme kozott a mutato altal megjelolt 0,082-es érték szerint.

- A vonattal torténd kozlekedés esetén szintén gyenge kapcsolat all fenn a két vizsgalt
tényez6 kozott, hiszen a Cramer — féle mutatd 0,184-es értéket vett fel.

A Cramer — féle asszociaciés mutatd altal adott valaszok alapjan tehat kijelenthetd, hogy
nincsen, vagy csak nagyon minimalis a kapcsolat az utazasok gyakorisdga és a haztartasok
nettd jovedelme kozott, koszonhetden mindezt a kedvezd utazasi feltételeknek arkialakitas

tekintetében.

7.3.2 Kozlekedési eszkoz kivalasztasa
A kozlekedés esetében szamos tényez6 kozrejatszik abban, hogy az utazd melyik szolgaltatot
valasztja. A megkérdezettek korében felmértem, hogy mennyire tartjdk fontosnak a
kényelemet, a menetiddt, a kozvetlen csatlakozast, a presztizst valamint a biztonsadgot és

egyéb tényezOket a kozlekedési szolgaltatd kivalasztasakor. Skala kérdés segitségével
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mérhettem fel, hogy az utasok mennyire itélik fontosnak az egyes, korabban mar emlitett

tényezOket. Altaldnossagban a 10. abra altal szemléltetett kép alakult ki az utasokban:

10. abra: Kozlekedési eszk6z megvalasztasakor szem eldtt tartott szempontok

Keényelem
120
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80 eolceveéshe @
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o 40 s B Kevésbé fontos
‘ Fontog
‘ ™ Meglehetdsen font
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Presztizs || Kézvetlen = L omte
resztizs csatlakozas Legfontosabb
Menetjegy

arak

Forras: primer kutatas SPSS adatbazis

A hipotézisem a kozlekedési eszkdz megvalasztasaban az volt, hogy meglehetésen fontos
szerepet jatszanak, és befolyasolo tényezdként jelennek meg a korabban emlitett szempontok.
Szintén Khi-négyzet proba fliggvény segitségével mértem fel, hogy van-e Osszefliggés a
MAV — START ZRt. szolgiltatasanak megvélasztasa és az egyes tényezOk kozott. A proba
fliggvény meglehetdsen érdekes eredményeket mutat, az egyes tényezok esetében az értékek a
kovetkezOképpen alakultak: kényelem (p=0,479); menetidd (p=0,01); kdzvetlen csatlakozas
(p=0,101); menetjegy ara (p=0,003); presztizs (p=0,948); biztonsag (p=0,189). Az értékek
alapjan eltéré eseteknek lehetiink szemtantii. A probafliggvény altal adott valasz alapjan
foként a menetidd, a kozvetlen csatlakozas €s a menetjegy ar az, amely szerepet jatszik a
szolgaltatds megvalasztasaban. (Vizsgilva ez egyes valtozok hipotézisemnek valo
megfelelését, un. ANOVA tablat alkalmaztam, mely a 8. sz. mellékletben talalhatd.)

Ahhoz hogy még pontosabb kép alakulhasson ki, €s tovabb bizonyithassuk az itt megallapitott
kapcsolatokat, vagy esetlegesen azok hidnyanak fennéallasat, Cramer — féle asszocidcids
egyltthatot alkalmaztam, mely a kovetkezd eredményeket adta:

- Kényelem esetében a Cramer — féle mutatd értéke: 0, 140, tehat nagyon gyenge
kapcsolat all fenn az utasok megitélése alapjan a kényelem valamint a vonattal torténd
kozlekedés kozott.

- A menetidé vonatkozdsdban a mutatod altal megadott 0,222-es érték alapjan gyenge

kapcsolat all fenn a menetido és a vonattal torténd kozlekedés kozott.
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- Kozvetlen csatlakozas esetében szintén nagyon gyenge kapcsolat allapithaté meg a
vonattal torténd kozlekedéssel kapcsolatosan. A Cramer — féle mutatd értéke ezen
esetben 0,171-es értéket adott.

- A megkérdezettek korében a menetjegyar, valamint a kézlekedés gyakorisaga kozott
fennall6 kapcsolat szintén gyenge, a mutatd értéke alapjan szamszertsitve 0,213.

- Az utasok korében a presztizs a Khi — négyzet proba fliggvényt igazolva mutat nagyon
gyenge kapcsolatot a vonattal torténd utazas gyakorisdgaban, ahol a Cramer — mutato
altal kimutatott érték 0,117.

- Biztonsag tekintetében a megkérdezettek valaszai alapjan elmondhat6, hogy gyenge
kapcsolat all fenn a tényezdk kozott.

A fent vizsgalt kapcsolatok szorossagat igazolo tablazatok a 8. sz mellékletben talalhatdoak. A
mutatok viszont minden vizsgalt tényezd esetében kapcsolatot fedeznek fel azok fontossaga és

a szolgaltatds megvalasztasat illetden.

7.3.3 Az utazas célja és a leggyakrabban megtett tavolsag
Az utazas céljat tekintve a megkérdezés soran az utasok tobb valaszlehetdséget is
megjeldlhettek. Az aldbbi alternativak koziil valaszthattak:

- tanulas /munka,

- rokonlatogatas,

- kirandulas,

- hosszabb kikapcsolodas,

- bevasarlas,

- egyeb uti cél.

Mivel a megkérdezettek korében foként a 18-25 év kozottiek szerepelnek nagyobb aranyban,
igy nagyobb részben a tanuldsi és munkaba jarasi cél az, mellyel igénybe veszik a vasuti
személyszallito vallalat szolgaltatasat. A 11. abra szemlélteti az egyes utazasi célok aranyat az

életkor fliggvényében a megkérdezettek korében:
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11. &bra: Az utazas célja €letkor szerinti bontdsban

Bevagarlas

Hosszabb kikapcsolodas o _

36-45 év kozotti

Kirandulas e e e

W 26-35 év kozottl

rkonlatogatas o 1 e

Rokonlatogatas m 18-25 év kozott
Tanulas/munka

0 20 40 60 80 100 120 140

Forras: primer kutatas SPSS adatbazis

Az utazasok gyakorisagat illetéen kitértem arra, hogy az utas belfoldon €s azon beliil is
100km —en beliil vagy esetleges nagyobb tavolsagban az orszagon beliil, illetve kiilféldre
torténd utazas soran is igénybe veszi — e a szolgaltatd nyujtotta lehetdségeket. A legnagyobb
aranyban a belfoldi utazasok, azon beliill is a 100km-en beliili utazdsok szerepelnek a

megkérdezettek valaszaiban (szdzal¢kban kifejezve 77,5%).

7.3.4 Az utasok elégedettségének felmérése

Az utasok elégedettségének felmérésében skila kérdés segitségével adhattak valaszt 17
altalam megjeldlt szempontra a MAV — START ZRt-re vonatkozéan. Az egyes szempontok
értékelése révén atfogd képet kaphatunk arra vonatkozdan, melyek azok a targyi vagy
személy1 feltételek és adottsagok, amelyek mindenképpen valtoztatasra szorulnak az
utasforgalom bdvitése érdekében. A megkérdezettek 1-5-ig terjedd skalan jelolhették meg,
mennyire elégedettek az egyes tényezokkel. A vélemények megoszlasat tartalmazo tablazat a
8. sz mellékletben talalhato.

A kutatds ezen szakaszaban kitlinden kirajzoldédik a mar szekunder kutatas soran megallapitott
tény, mely szerint az utasok elvarasaikkal szemben igen alacsony elégedettségi szintet
tudhatnak magukénak. A szekunder kutatds sordn is bebizonyosodott az, hogy mig a
Szolnokon megkérdezett utasok esetében az elvarasokkal szemben csak kozepes elégedettség
szintet eredményez a MAV — START ZRt. altal nyujtott szolgaltatdsok kore, addig az
orszagos megkérdezés esetében is ugyanez elmondhato.

Az elégedettség esetében eltérés allhat fenn aszerint, hogy az megkérdezett milyen nem — és
¢letcsoportba tartozik. Véleményem szerint ugyanis az elégedettség nem megegyezd a nok €s

férfiak esetében, valamint eltérés figyelhetd meg a korosztalyok kozott is. A Khi-négyzet
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proba fliggvény alkalmazasaval megvizsgaltam, hogy van-e 0sszefliggés az egyes tényezok €s
a megkérdezettek kora kozott. Mivel Osszesen 18 tényezd vizsgalatara keriilt sor, ezért csak
harom olyan esetet vizsgaltam meg a proba fliggvény segitségével, ahol az elégedettségi szint
kimagaslé a tobbi szemponttal szemben. Megvizsgalva a vonatok sebességére vonatkozo
Osszefliggést, elmondhatd a fliggvény altal meghatarozott érték (p=0,025) alapjan nincsen
Osszefliggés a nemek ¢€s a tényezdvel vald elégedettség esetében. A kovetkezd vizsgalt
tényez6 a kényelemmel szembeni elégedettség, melyre a Khi-négyzet proba fliggvény szintén
hasonlé eredményt mutatott, vagyis tovabbra sem all fenn Osszefiiggés nem ¢€s elégedettség
kozott. Igy elvethetd ez a hipotézis, miszerint meghatarozo tényezd az elégedettségi szint
kialakulasaban az utasok neme.
Az elégedettség esetében tovabba sor kerlilt az utasok internetes jegyvasarlasaval kapcsolatos
elégedettségi szint felmérése. A szolgaltatis a MAV — START ZRt. 2008 ota bevezetett
kinalati eleme. Az internetes jegyvasarlasi lehetéség nem csak id6 tekintetében jelent elonyt
az utasok szdmara, hanem lehetdséget nyujt a technika vilagaban valé elmélyiilésre, hiszen a
21. szazadban az informatika adta lehetdségek kiaknazasa novelni képes mind a szolgéltatas
szinvonalat, mind pedig a fogyasztok, az utasok elégedettségét egyarant. A megkérdezettek
esetében azonban nagyon kevés az internetes jegyvasarlasi lehetdség igénybevétele,
mindosszesen 16 f6. Igy véleményem szerint a szolgaltato vallalatnak tobb figyelmet kellene
forditania az internetes jegyvasarlas reklamozasdra, és mind szélesebb korben valo
megismertetésére.

7.3.5 Szolgaltaté targyi- és személyi feltételei
A targyi és személyi feltételek vizsgalata sordn kiilonbozo Aallitasok kozott kellett a
megkérdezetteknek eldontenie, hogy egyetért, avagy nem ért egyet a megfogalmazott
allitassal. Az allitdisok a SERVQUAL-elemzéshez sziikséges elemeket tartalmaztik, igy
megjelent a targyi tényezOkre, a megbizhatdsagra, a reagalasi készségre, a biztonsagérzetre,
valamint az empatiara vonatkoz6 allitas is. Mint a dolgozat kordbbi részében is sz0 esett mar
errdl az elemzési modszerrdl, Iényegében az elégedettséget egy elvart és észlelt teljesitmény
alapjan hatdrozza meg. A MAV — START ZRt. esetében felvetddott bennem kutatasom soran
azaz alternativa, hogy az elemzés segitségével lehetdség nyilik a megkérdezettek korének
szegmentalasa ¢€s elemzése a mindségi értékitélet eltérd preferenciai alapjan. Eldszor
altalanossagban tekintsiik at, hogy milyen mindség jellemzok megfogalmazasara keriilt sor a
kutatas soran, majd attérnék az utasok szegmentaldsara a szerint, mennyiben is értettek egyet
az egyes jellemzokkel.

A szolgaltat6 vallalattal kapcsolatos allitasok a kovetkezOk voltak:
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- A szolgaltato vallalat korszerli berendezésekkel, jarmiivekkel rendelkezik
- A vallalat alkalmazottai kellemese megjelenésiick
- A szolgaltatasokkal kapcsolatos anyagok vizualisan tetszetések ¢és megfeleld
informaciot szolgaltatnak.
- A vallalat abban az esetben nyujtja a szolgaltatast, amikor azt megigérte.
- AMAV — START ZRt. alkalmazottai minden esetben hajlanddak segiteni.
- A szolgaltato vallalat alkalmazottai minden esetben tudjak a valaszt kérdéseire
- A vallalat az On érdekeit tartja szem elétt
A 12. dbra segitségével szemléltetem az egyes allitdsok esetében megnyilvanuld reakciot a

megkérdezettek részérdl:

12. abra: Az utasok megitélése a szolgaltato altal nyujtott feltételeket illetéen

On érdekeit tartja szem el6tt
Tudjak a valaszt a kerdésekre
Alkalmazottak hajlandoak segiteni
Szolgaltatas nyUjtasa idében torteénik B Nem értek egyet

Vizudlis anyagok, megfeleld... H Egyetértek

Kellemes megjelenés

Korszerl berendezések, jarmdvek

0] 50 100 150 200

Forras: primer kutatas SPSS adatbazis

Az elégedettség minél pontosabb felmérése érdekében Osszefliggést kerestem a nemek és az
adott valaszok kozott, vagyis hogy szegmentdlhato-e a megkérdezettek kore annak alapjan,
hogy milyen nemiiek €s milyen valaszt adtak az egyes allitasokra.

A Khi-négyzet proba fliggvény egyetlen esetben adott nem egyértelmiien megallapithato
értéket az Osszefliggéssel kapcsolatosan, még pedig a MAV — START ZRt. altal kiadott
anyagok vizualitasadt és informacid tartalmat illetéen. A fliggvény értek 1-hez kozelit
(p=0,940), melybdl arra kovetkeztethetiink, hogy van Osszefiiggés a nemek és a megitélés
kozott. A tobbi allitdssal kapcsolatosan ez nem mondhatd el. A kapott eredmény érdekes
lehet, hiszen ebbdl azt a konkluziét vonhatjuk le, hogy a ndk esetében sokkal inkabb
hatésosabb a vizualis anyagok Iéte, és szamukra mast jelent annak tartalma és megjelenése,
mint a férfiak szdmara. A szolgéltatd vallalat altal kibocsatott anyagok vizualitasaval és

informaciod tartalmaval kapcsolatos megitélés a 9. tablazatban lathaté modon alakult:
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9. tablazat: Kibocsatott anyagok megitélése

Az On neme

nd férfi Total
Mennyire ért egyet azzal, 55 30 85
hogy a vallalat 75 40 115
szolgaltatasaival
kapcsolatos anyagok
vizudlisan tetszettsek és
megfeleld informaciot
szolgaltatnak?
Total 130 70 200

Forras: primer kutatas SPSS output tabla

A megkérdezettek korében tehat a ndk kozel 58%-a itéli vizudlis €és informacids tartalom

szempontjabol megfelelének a MAV — START ZRt. altal kibocsatott reklamanyagokat.

7.3.6 Utasok elvarasai a jovot illetéen
Primer kutatas keretében nem csak az elégedettség kihangsulyozasara, hanem az elvarasok
felmérésére is sor keriilt. A megkérdezettek korében megvizsgaltam, milyen valtozasokra
szamitanak a jovOt illetéen a szolgaltatdo vallalat vonatkozasdban (13. 4bra). A legnagyobb
aranyban az egyes tényezOk valtozatlansaga keriilt eldtérbe. Javulas tekintetében az utasok
véleménye szerint az utas t4jékoztatas esetében varhatdé modosulds az elkdvetkezd
iddszakban. A menetjegy arak tekintetében latvdnyos romldst varnak. A kapott eredmények
tulajdonképpen az utasok jelenlegi elégedettsége €s elvarasai kozotti kiilonbséget tiikrozik,
vagyis a megjelenitett tényezOk mindegyike, ha nem is teljes korti, de részleges javitast

igényel a szolgaltatd vallalat részérdl.
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13. abra: Az utasok jovébeli elvarasai

Pontossag

Vonattal elérhetd hely ek szama

Menetjegy arak

Alkalmazottak szaktudasa

Etkezési lehetoség az allomasokon
. L o i Javul
Tisztasag és kényelem a jarmiiveken

. . . . . [~ ] raltozik
Tisztasag és kényelem az allomasokon Nem valtozik

Utastajék oztatas a jarmuiveken H Romlik

Utastdjékoztatas az allomasokon

Jaratok stiriisége

Vonatok sebessége

0 20 40 60 80 100 120 140 160

Forras: primer kutatas SPSS output tabla

Az utasok véleményét figyelembe véve, az allandé problémaként jelentkezd tisztasdg az,
amely mind az &llomasok teriiletén, mind pedig a jarmiiveken zavard tényezd, &s
mihamarabbi valtoztatdsra szorulna. Ehhez azonban véleményem szerint nem csak a
szolgaltato vallalat kozremiikodése szlikséges, hanem a szolgaltatast igénybevevok kdrében is
el kellene érni, hogy rongalas nélkiil vegyék igénybe az adott szolgaltatasokat.

Az egyik olyan tényezd, melynek megvaltoztatdsa problémas lehet, az a vonattal elérhetd
helyek szamanak bdvitése. Ebben nagyon nagy szerepe van az allamnak, és alapvetden a
vasuthaldzat szerkezetének. A sugaras, ¢s Budapestre kdzpontositott szerkezetbdl adédoan a
rossz elérési helyzetben 1€vo telepiilések nem csak tarsadalmilag, de gazdasagilag is
elmaradottnak mindsiilnek, amely foglalkoztatasi problémakat helyez elétérbe. Ennek ellenére
véleményem szerint nem a vasuttal elérhetd helyek szaméaban keresendd a probléma, sokkal
az Europai Unidnak vald megtelelés helyez elotérbe kiilonb6zd tényezdket, mint a sebesség
fokozasa a vasuti palydkon. Az alacsony szinvonal ugyanis rontja az aruk és a
személyszallitas tervezési hatékonysagat. Az egyik probléma, hogy a kozuti és vasuti
halézatok egymassal parhuzamosan futnak, igy kiszoritjak egymast a kinalati piacrol. A mésik
nagy probléma a nemzetkdzi vasuti kozlekedés kialakulasat érinti: hidnyoznak az 6sszekotd
utak az eurdpai hdlozatokhoz. A harmadik probléma a magyarorszagi vasuthdlozattal

kapcsolatban, hogy a vasuti infrastruktura jelentdsen leromlott.
7.3.7 Egyéb kérdések — nyilt kérdés

A kutatas soran nyilt kérdés keretében mértem fel azt, hogy a megkérdezettek korében, hogy

miért nem valasztananak mas utazasi lehetdséget a vasuti kozlekedéssel szemben. Azok az

56



utasok, akik nemmel feleltek a feltett kérdésre, miszerint ha lenne lehetdsége, valasztana mas
utazasi lehetdséget a vasuti kozlekedés helyett, a kovetkezd valaszokat adtik: megfeleld
gyorsasag ¢és szinvonal, a tdvolsagi busz esetében ritka jaratstirliség, kozutak rossz helyzete,

stiriibben induld jaratok a MAV esetében, kedvezbb menetjegyarak

7.4 Fokomponens — és klaszterelemzés

A feltaro kutatas sordn eddig alkalmazott modszerek nem vilagitottak ra kelloképpen az egyes
tényezOk kapcsolatara, ezért a tobbvaltozods elemzések koziil fdkomponens-¢€s klaszter analizis
alkalmazasaval kivanom feltarni, hogy a vizsgalt elégedettségi és elvarasi tényezdk esetében
hogyan alakul a kapcsolat, és mik azok a tényezOk, melyek koré csoportosithatd a kutatés

egeésze.
7.4.1 Foékomponens elemzés

A fokomponens elemzés, mint mar kordbban emlitettem a tobbvaltozds elemzések egyike,
mely adat-€és informacié tomoritésére szolgal. ,,A fokomponens elemzés a dimenzidcsdkkentd
tomoritd eljarasok egyike. Segitségével lehetdség nyilik n eredeti, egymadssal részben linearis
kapcsolatban 1évd valtozobol allo valtozérendszer leirdsara, altalaban n-nél kevesebb,
linedrisan fliggetlen, szdrmaztatott valtozoval. A fékomponens elemzés legfontosabb ismérve,
hogy a megfigyelt valtozok felirhatdak kisszamu, korreladlatlan faktorvaltozo lineéaris
kombinacidjaként. A fokomponens elemzés legfontosabb informacidelméleti alapjat az n.
Pareto-torvény alkotja, vagyis: ,,egy teljes informaciérendszer informacidtartalmanak 4/5-t, az
informaciohordozok 1/5-¢ hordozza”. ** A feltard kutatas esetében a fékomponens analizist
képezbd csoportositas a vizsgalt elégedettségi és elvarasi kérdéskorok koré tomoril. Az
elemzésbe bevont valtozok: vonatok sebessége, jaratok stirlisége, utas tdjékoztatds az
allomasokon ¢és a jarmiiveken, tisztasdg az 4llomasokon és a jarmiiveken, kényelem az
allomasokon ¢€s a jarmiiveken, étkezési €s vasarlasi lehetoség az allomasok teriiletén,
alkalmazottak szaktudasa, menetjegyarak, vonattal elérheté helyek szdma, pontossag,
alkalmazottak ¢és utasok magatartdsa, internetes tajékoztatas, berendezések ¢€s jarmiive
korszertisége, az alkalmazottak megjelenése, valamint a vizualis anyagok informacié

tartalmara vonatkozo elégedettségi szintek.

* Janosa Andras: Adatelemzés SPSS hasznalataval, ComputerBooks Kiado Kft, Budapest 2011. pp.
195-210.
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Emellett bevondsra keriiltek a felsorolt valtozok elvarasi szintjeit tiikr6zd valtozok is. A
faktoranalizis els6 eleme az Un. korrelacios matrix. A valtozok kozotti kapcsolat feltétele a
faktorelemzésnek, amennyiben a parok kozott 0,9 értékti vagy annal magasabb korrelacios
érték mutatkozik a par egyik tagja kizarhatd a tovabbi vizsgalatokbol. A korreldcids matrix
alapjan a feltaro kutatas valtozoi alkalmasak a faktorelemzésbe torténd bevonasra. A masik
fontos elem az Un. anti-image korreldcidos matrix, ahol a féatloban talalhaté elemeket kell
megvizsgalni. Ezen vizsgalat feltérképezi, hogy az egyes valtozok mennyire allnak szoros
kapcsolatban a tobbi valtozoval. Az anti-image korrelaciés matrix foatlojaban talalhatd
egyltthatok 0,5-nél nagyobb értéket vettek fel, mely azt jelenti, hogy az egyes valtozdknak
helye van a struktirdban. Természetesen ezzel még nem zéarul le a vizsgalt valtozok
faktoranalizisbe torténd bevonasanak elemzése, hiszen az un. KMO teszt segitségével
allapithatjuk meg, hogy mekkora a vizsgalat soran jelen 1évo faktorizdcio mértéke. Feltarod
kutatdsom esetében a KMO teszt eredménye 0.907, amely kivalo faktorizacios lehetdséget
rejt. A Barlett féle szférikus proba értéke 0,05-nél kisebb értéket vesz fel (0,000), amely
alapjan elmondhatd, hogy a valtozok egymassal kapcsolatban allnak, igy feltételezhetd az
egylttallasi struktura a vizsgalt valtozok kozott. Fontos megvizsgalni a kommunalitasok
értékét, mely a valtozok magyarazo erejét tiikkrozi a modellen beliil. Esetemben egyetlen
valtozo6 az, amely nem jatszik szerepet a faktorok altal reprezentalt jelenségben, hiszen értéke
0,5-n¢l kisebb értéket mutat, ez pedig a mas utazasi alternativa igénybevétele. A modell ezen
kiviil minden egyéb valtozot kielégitden magyaradz. A vizsgélat soran eredetileg 38 valtozot
figyeltem meg, melybdl kivonasra keriilt 8 faktor, melyek magyardzo ereje kozepes
erosséglinek mondhatd (64%). A faktorok rotalasa révén mar pontosabban megallapithato,
hogy mely tényezdk a legfontosabb mozgatorugok a modellen beliil. Ezutdn a valtozok
tanulmanyozéasaval meghatarozhatok az egyes faktorok. Esetemben 8 faktorrol beszélhetiink,

melyek a kdvetkezOképpen értelmezhetdk:

- Az 1.faktort alkotd valtozok kozott szerepelnek a kutatds sordn megfogalmazott,
jovovel szembeni elvardsok a vonattal elérhetdé helyek szamdra, a tisztasagra ¢€s
kényelemre, a pontossagra, a jaratok strtiségére, az utas tdjékoztatdsra, a menetjegyek
arara, a vonatok sebességére €s az utazas idOtartamara, az alkalmazottak szaktudésara,
valamint az étkezési lehetOségre kiterjedéen. A mutatok mindegyike valamilyen

elvérasi szintet mutat, tehat az elsd faktor neve lehet ELVARASI SZINT.
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A 2.faktort alkotd valtozok mar az elégedettségi kategdrian beliil az utas tajékoztatast
¢s az internetes tajékozodast taglaljak. Ezért faktor neve lehet UTAS

TAJEKOZTATAS.

A 3.faktor esetében a faktort alkotd valtozok kozott megjelenik a tisztasag és
kényelem témakore, amely az alapveté komfortérzethez nagymértékben hozzatartozik.

Ezért a faktor neve legyen KOMFORTERZET.

A 4.faktor esetében az internetes jegyvasarlassal kapcsolatos valtozok keriiltek be

alkotoelemként a faktorba, igy a faktor neve JEGY VASARLAS.

Az S.faktor egyértelmlien az alkalmazottakra vonatkozo elégedettségi szinteket

tiikkrozi, igy a faktor az alabbi megnevezést kapta, ALKALMAZOTTAK.

A 6.faktor esetében a faktorban megjelend valtozd a szolgaltatd vallalat részérdl
tanusitott utas orientaltsag tényez6jét tiikrozi, igy a faktor neve SZOLGALTATOI
HOZZAALLAS.

A 7.faktor mar marketing teriiltekre evezve elemzi az egyes elégedettségi szinteket,
hiszen a valtoz6 a vizudlis anyagok megfeleldségét ¢s az azzal szemben megjelend

elégedettség méri. Tehat a faktor neve lehet akar REKLAMHATEKONYSAG.

A 8.faktor, mely egyben a modellt alkotd utols6 faktor is egyben a mads, utazashoz
igénybe vehet6 alternativa lehetségeit taglalja, igy a faktor az ALTERNATIVAK

megnevezeést kapta.

A kialakitott faktorok segitségével pedig un. klaszteranalizist hajtottam végre, hogy

kirajzolédjon, elkiilonithetdek e bizonyos homogén csoportok, ahol a csoporton beliil

maximalis a hasonlosag, csoportok kozott pedig maximalis a kiilonbség. A kovetkezd a

faktorok segitségével elvégzett klaszteranalizis eredményeit k6z6Iném.

7.4.2 Klaszter analizis

A klaszter analizis soran tobb modszer alkalmazhatd kiillonbozo klaszterek kialakitasara,

melyek a hierarchikus eljarasok (egymasba agyazott csoportok sorozatit hozza létre),

valamint a particionalé modszerek (elére meghatarozott szami csoportot hoznak 1étre, ahol

a cél, hogy ezek a lehetd legjobban kiilonb6zonnek egymastol). A feltard kutatdasom esetében

a hierarchikus eljarasok egyikét alkalmaztam, ezaltal tomoritve a vizsgalt sokasagot egy-egy

szempont vagy tényez6 koré.
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Az 1. Klasztert — KOZEPUTASOK - alkotd személyek esetében meghatarozo a 18-25 év
kozottiek aranya, lakhely tekintetében pedig a legnagyobb aranyban ebben a klaszterben
tomoriilnek a dél-alfoldi régioban lakdk. A klaszter tagjai az elégedettségi €s elvarasi szintek
vonatkozasaban 3-4 érték kozott értékelik az egyes tényezoket, elvarasaik esetében pedig a
vonatok sebességének valtozasat, valamint az utas tajékoztatasi rendszer javulasat, a tisztasagi

¢s kényelmi tényezdk valtozasat remélik a jovot illetden.

A 2. Klasztert — ELEGEDETLENEK - alkoté személyek esetében, hogy szintén zomében 18-
25 ¢v kozottiek alkotjak, lakhely tekintetében pedig a csoport legnagyobb aranyban az észak-
magyarorszagi régioban lakik. Elégedettségi szintjiiket az egyes tényezdket 2-3 kdzé esd
értékekkel illették, elvarasaik pedig megnyilvanulnak a tisztasagi €s kényelmi tényezdok

JjOvobeni valtozasat illetden.

A 3 Klasztert —- VALTOZAST SURGETOK- alkoté személyek esetében szintén 2-3 értékek
koz¢ esik az elégedettségi szint az egyes tényezokkel kapcsolatosan, és elvarasaik
tekintetében pedig javuldst varnak a tisztasagi tényezdkkel kapcsolatosan, a vonatok érkezési
és indulasi pontossagat illetden. Eletkorukat tekintve 18-25, illetve 26-35 év kozottiek,

lakhelytiket tekintve pedig a kozép-magyarorszagi régiohoz tartoznak.

A 4. Klaszter — PESSZIMISTAK - esetében szintén tilnyomorészt a 18-25 év kozottiek toltik
be a legnagyobb szerepet, amely visszavezethetd a lekérdezés modjara, és a minta alapvetd
Osszetételére egyarant Lakhelyiiket tekintve foként az észak-alfoldi, valamint dél-alfoldi
régiok tertiletét vonjak be ezen faktor elemzésébe. Elégedettségi szintjiilk a legalacsonyabb,
hiszen az egyes tényezOket 1-2 értékkel lattdk el. Elvarasai ugyan nem szdmottevdek, sot,
nem javulast, hanem sokkal inkdbb romléast varnak az egyes tényezOkkel kapcsolatosan a

JOovot illetden.
7.5 2010. évi feltaro kutatas kovetkeztetései

Célom a feltaro kutatds elkészitésével kapcsolatban az volt, hogy egy atfogobb képet
kaphassunk a MAV — START ZRt. utasainak elégedettségi és elvarasi szintjét illetben, és
emellett szamos mas tényezot is Osszevethessek a vonattal torténd utazas tekintetében. Ehhez
nyujtott szamomra segitséget a 200 f6s mintan elvégzett kérddives megkérdezés, melynek

alapjan a kovetkez6 kovetkeztetésekre jutottam:

1. Az altalanos vasuti kozlekedéssel szembeni megitélés ellentmond a valosagnak, hiszen
elvethetd a kordbban felvetett hipotézisem is, miszerint a tdvolsagi buszkdzlekedés

nagyobb utasforgalmat bonyolit le a vasuti tarsasaggal szemben.
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2. A megkérdezettek esetében azzal a feltevéssel éltem, hogy az anyagi helyzet nagyban
befolyasolja azt, hogy melyik kozlekedési vallalat szolgéltatdsait veszik igénybe. A
kutatds soran arra az eredményre jutottam, hogy mig a vonattal torténé kozlekedés
esetében nincsen Osszefliggés az anyagi helyzet €és az utazds megvalasztasa,
gyakorisaga kozott; addig a tavolsadgi buszok esetében és fOként a kedvezmények
szlikebb korének betudhat6an nem egyértelmiien meghatarozhato a fliggetlenség az

anyagi helyzet tekintetében.

3. Megcafolasra keriillt, miszerint a MAV —START ZRt. szolgaltatasanak
megvalasztdsaban befolydsold szereppel birnak tobb olyan tényezd, mely a

kényelemre, a menetiddre, a biztonsagra vonatkoznak.

4. A kutatas révén atfogobb képet kaphattam arr6l, melyek azok a tényezok, vagy targyi
— ¢s személyi feltételek, melyek mindenképpen valtoztatasra, vagy kisebb modositasra

szorulnak a jovében.

8. 2011. EVI PRIMER KUTATAS

8.1 Kvalitativ primer kutatas
Szakdolgozatom témajanak alatdmasztdsara mind kvalitativ, mind pedig kvantitativ technikat
alkalmazok. Kutatdsom céljat szakirodalmi attekintés révén, valamint a 2010-es évben
elvégzett feltard kutatds alapjan fogalmaztam meg. Célom a szolgaltatasok piacan megjelend
kozlekedési dgazaton beliil helyet foglald, vasuti kozlekedést igénybe vevd utasok (vasarlok)
elégedettségének és elvardsainak tovabbi feltérképezése, és lehetséges ndvekedési potencidlok

megfogalmazasa a vasuti kozlekedést illetden.

8.1.1 Kutatas koriilményei és modszertana
Kvalitativ technikak koziil szakdolgozatom esetében fokuszcsoportos technikat alkalmaztam,
hiszen célom azt volt, hogy a fokuszcsoportos valaszok alapjan készitsem el kérddives
kutatdsom sordn alkalmazni kivant standard kérddivemet. Mind emellett egy-egy
fokuszcsoportos elbeszélgetés soran lehetdség nyilik az adott személyek spontan reakcidinak
feltarasara, valamint a valaszok mogott hizddo racionalis, vagy €éppen érzelmi indittatasa
motivaciok feltardsara egyarant. Két fokuszcsoportos elbeszélgetés keretében nyilt
lehetdségem feltdrni ¢és elemezni az utasok véleményét a vasuti szolgaltatasokkal
kapcsolatban. A fokuszcsoportos elbeszélgetések esetében az elsd csoport alanyait olyan
utasok képezték, akik un. START-kartyaval rendelkeznek, azaz kedvezményes utazasi

lehetdség révén strlin vagy havi szinten utaznak vasuton. A masodik fokuszcsoportos
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elbeszélgetés alanyainak kivalasztasa a MAV-START Zrt. altal biztositott adatbazis révén
tortént. Olyan utasok kivalasztasara keriilt sor, akik ugyan nem rendelkeznek START-

kartyaval, de stirlin, vagy legaldbb 2-3 havonta igénybe veszik a vasuti kozlekedést.

8.1.2 Fokuszcsoportok lebonyolitasa és feldolgozasa
A fokuszcsoportos elbeszélgetések lebonyolitasanak ideje 2011. szeptember 23, valamint
2011. oktober 7. Eldzetes telefonos egyeztetés alapjan két fokuszcsoportos elbeszélgetés
lebonyolitasara  nyilt lehetdségem két vidéki telepiilésen:  Szolnokon, illetve
Hodmezovasarhelyen. A fokuszcsoportok alanyai az emlitett telepiilésen, vagy annak
vonzaskorzetében laknak. Az elbeszélgetéseket az alanyok eldzetes engedélye révén digitalis
kameraval rogzitettem (csak é€s kizarolag hangi anyagként, tekintettel egyes személyiségi
jogokra, valamint egy-egy fokuszcsoportban résztvevd alany kérésére). A fokuszcsoportos
elbeszélgetések feldolgozasahoz un. szofelhdé modszert alkalmaztam, melyhez a

www.wordle.net weboldal szofelhd készitd programja nyujtott segitséget.

8.1.3 Fokuszcsoport forgatokonyv kérdéskorei

A fokuszcsoportos elbeszélgetések 5 témakorben zajlottak, eltérd szamu kérdéseket, vagy
allitasokat tartalmazva. A fokuszcsoport témakoreinek, valamint kérdéseinek megoszlasat a
10. tablazat tartalmazza. A témakordk esetében nem csak kérdések megfogalmazasara kertilt
sor, emellett un. attitiidallitasok 1s szerepeltek a forgatokonyvben. Fontosnak tartom
megvizsgalni azt, hogy a megkérdezettek hogyan viszonyulnak egy-egy pozitiv, vagy negativ
allitaishoz a vasuti kozlekedés esetében, milyen megitélést valt ez ki beldlik. A teljes
forgatokonyvet az egyes csoportok valaszai szerint a 9. sz melléklet tartalmazza.

10. tablazat: Fokuszcsoport kérdéskorei

Témakorok Kérdések szama
Bemelegités 4
Szodasszociacio 4
Vasuti kozlekedés — altalanos megitélés 4
Vasuti kozlekedéssel szembeni elvarasok 7
Attittidallitasok 13

Forras: Sajat szerkesztés a fokuszcsoport soran alkalmazott forgatokonyv kérdéskorei alapjan
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8.2 Eredmények és értékelésiik
A kovetkezd alfejezetekben értékelem a szoasszocidcidos technika alkalmazasa révén nyert
informaciokat, a vasuti kozlekedés altaldnos megitélését, az egyes elvardsokat a vasuti
kozlekedéssel szemben, valamint az egyes pozitiv, illetve negativ attitlidallitasokra adott
reakciokat.
8.2.1 Szobasszociacio értékelése

A fokuszesoportos elbeszélgetések alkalmaval Gn. szoasszociacids technikat alkalmaztam az
alanyok korében. A technika lényege, hogy egy altalam kimondott szoval kapcsolatosan a
beszélgetés alanyai fejezzék ki azt az elsé gondolatot, ami eldszor esziikbe jut. Erdekessége
ezen technika alkalmazédsanak, foként fokuszcsoportos elbeszélgetések soran, hogy
befolydsoldo tényezdk kozott jelenhet meg mas alanyok véleménye, reakcidja, ami
egyértelmiien utal a fokuszcsoportok jellegzetes vondsara, a csoportos interakciokra. A
moddszer soran 4 kérdéskdrben mértem fel az elsd reakciokat, az alabbi szavak segitségével:
kozlekedés, vasuti kozlekedés, elégedettség és lojalitds. Kordbban mar emlitett szofelhd
modszer segitségével elemeztem a valaszokat, ahol egyértelmiien kirajzolddnak problémas és
fejlesztésre szoruld teriiletek egyarant. A kozlekedés (14. dbra szemlélteti) szo esetében
egyértelmiien kijelenthetd az elsddleges reakciok alapjan, hogy az utasok véleménye szerint
egyfajta agressziv kozlekedési mordl van jelen hazankban, emellett erételjes fejlesztést
igényel a hazai kozlekedés valamennyi agazata. A legszembetiinbbb vélemény a kozlekedés
szervezetlenségét €s az egyes kaosz helyzeteket oOleli koril. Véleményem szerint a
szervezetlenség egyik legfobb kivaltd oka a vastti kozlekedés és a kozuti kozlekedés nem
megfeleld Osszehangoldsa, vagyis az egyes litemes ¢€s iitemen kiviili menetrendek nem
megfeleld parhuzamba allitdsa. Sok esetben elmondhaté a szervezetlenség egyes forgalmi

elterelések esetében is, illetve varatlan kozlekedési helyzetek kialakulasa €s kezelése soran.

14. abra: Kozlekedés szoasszociacio szofelhé modszerrel
Forras:http://www.wordle.net/show/wrdl/4394895/K%C3%B6zleked%C3%A9s_sz%C3%B3asszoci%C3%Alci
%C3%B3_sz%C3%B3felh%C5%91 m%C3%B3dszerrel
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A vasuti kozlekedés (10. sz melléklet 1. dbra szemléltet) esetében hasonld vélemények
sziilettek, mint az &ltalanossdgban vett kozlekedéssel kapcsolatban. A fokuszcsoportban
résztvevok ugy vélik, hogy a legnagyobb problémat az infrastrukturalis visszamaradottsag, a
késések ¢s fennakadasok jelentik a vasuti kozlekedésen beliil. Néhanyan a fokuszcsoportok
alanyai koziil kiilfoldi tapasztalatok alapjan nyilatkoztak a hazai vasuti kozlekedéssel
kapcsolatban. Véleményiik szerint kiilfoldon megengedhetetlen a tarsadalmi szintii rongalas,
erre kifejezett figyelmet forditanak az egyes nemzetek. Kozlekedéspolitikajukban pedig nincs
ki¢lezett verseny az egyes kozlekedési nemek kozott, egyenrangu tamogatasokban ¢s
fejlesztésekben részesiilnek. fgy a leginkabb megolddsra vard probléma az infrastruktura
egyenrangu fejlesztése a kozosségi kozlekedésen beliil, melyet talan hazdnkban az 0j, Sz¢ll
Kalman tervben megjelolt egységes kozlekedési holding, a Nemzeti Kozlekedési Holding
megalapitasa teremt meg. A fokuszcsoportos elbeszélgetések sordn természetesen
szakdolgozatom témajabol adoddan fontosnak tartottam felmérni, hogy a csoportok alanyai
hogyan vélekednek az elégedettségrdl, miként fogalmazodik ez meg benniik. Az elégedettség
(10. sz melléklet 2. abra) esetében egyértelmiien egyfajta pozitiv érzelmi tobbletként irhato le,
emellett megjelenik a folyamatos szinvonal és mindség jelzo is, a sikerélmény atélése, mely
elégedettséggel tolti el az embereket. Egy-egy termék vagy szolgaltatas megvasarlasa utan
szintén egy bizonyos szintll sikerélmény érzésével tolti el a vasarlokat, hiszen a kordbban
vagyott termék vagy szolgaltatas birtokdban Ilehetnek. A fogyasztdi elégedettség
szakirodalmanak attekintése soran szembetiind volt az a meghatarozéas, hogy esetenként a
lojalitast és elégedettség egyként kezelik a szerzOk. Viszont egy termékkel vagy
szolgaltatassal kapcsolatos elégedettség nem minden esetben eredményez egyben hiiséget
(lojalitast) i1s. Az alkalmazott sz6felhd modszer segitségével elemezve a lojalitas (10. sz
melléklet 3. dbra) szora adott valaszokat feltinnek azonos fogalmi vonulatok az elégedettség
szoval Osszefliggésben, mint az azonos szinvonal és mindség biztositasa a gyartd, forgalmazo,
szolgaltato részérdl. Ezen fogalmi meghatarozasoktdl elhatarolddik két alany véleménye, akik
egyértelmiien a hiiség szot emlitették elsoként a lojalitds sz6 hallatdra. Véleményem szerint
sokakban nem hatarolodik el egyértelmiien a két fogalom kozotti kiilonbség, és némely

esetekben egy kategoriaként kezelik mindkettot.
8.2.2 Hazai kozlekedés altalanos megitélése, vasiti kozlekedés fontossaga

A fékuszcsoportok lebonyolitdsa soran nagyobb volumenti véleményezésre is sor keriilt a

hazai kozlekedést illetden, valamint a vasuti kozlekedés fontossagéaval kapcsolatban. A
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kérdéskor bovebb kifejtése soran megjelentek a szdasszocidcid soran felmeriilt gondolatok,
melyekkel leginkabb jellemezhetd a hazai kozlekedés jelenlegi helyzete, vagyis:

- Az utak rossz mindsége, valamint a vasuthalézat sugaras szerkezete altal okozott
kozlekedési nehézségek

- Nincs megfeleld Osszhang a hazai kozlekedéspolitikdn beliil, és ez sok esetben
eredményezi egyes telepiilések elmaradottsagat, a munkanélkiiliségi rata emelkedését.

- Infrastrukturalis elmaradottsag mind a hazai kozutak, mind a vasutak esetében, amely
az utazasi tempo idObeli visszaesését eredményezi.

- Rendkiviil nagy atszervezést igényelne mind a hazai tomegkozlekedés, mind pedig az
egyes varosok kozotti kozlekedés atszervezése, és a menetrendek parhuzamba allitasa,
megfeleld iitemezése.

- A hazai kozlekedés legnagyobb problémajaként jelenik meg a kozosségi kozlekedésen
beliili parhuzamossag, valamint a teherforgalom teljes mértékben kozutakra torténd
terelése, mely egyes varosok esetében akar logisztikai gondokat is jelenthet.

A vasuti kozlekedés fontossagat illetéen (10. sz melléklet 4. abra) egyontetiien fontosnak
itélik, ellenben nagyon nagy problémat jelent, hogy nincsen egyensulyban a peremteriiletek
vasuti szolgaltatassal torténd ellatottsaga a kdzponti teriiletek ellatottsagaval, mely elsddleges
problémakeént kezelendd. Az utasok egyértelmiien masodik helyen tartjak a vasuti kozlekedést

az egyes kozlekedési nemek vonatkozasaban.

8.2.3 Hazai vasuti kozlekedés infrastrukturalis megitélése
A hazai vasiti kozlekedés esetében az infrastrukturalis elmaradottsdg megjelenik mind a
vontatd, mind pedig a vontatott jarmiipark esetében, foként az egyes mellékvonalak esetében.
A vasuti kozlekedés éves szinten koltségvetési hiannyal kiiszkddik, amely orszagos szinten
nem teszi lehetdvé a kordbban emlitett, korszerlsitésre szoruld jarmipark bovitését, vagy
teljes cseréjét. Sajnos, mint ahogyan azt maguk a fokuszcsoport alanyok is 1atjak, a legtobb
esetben a fovonalakon kozlekedd vonatok esetében torténik bdvités, elhanyagolva ezzel az
esetleges novekedési potencialt rejtd mellékvonalakat, mely tovabb gylrizve kivaltdé oka
lehet egyes telepiilések elmaradottsdganak egyarant. Europai Unios tagallamként nem értik az
utasok, hogy a kozlekedéspolitika fejlesztésére elkiilonitett palyazati 6sszegek felhasznaldsa
miért tlizolto jelleggel zajlik, és miért csak a fovonalak korszertisitésére forditjak azt. Ezzel a
problémamegoldassal viszont teljesen ellentétes uton haladunk az EU altal kitlizott
kozlekedéspolitikai célok esetében. Hiszen nem az lenne az elsddleges €s legfontosabb cél,

hogy a nemzetkozi viszonylatban folyatott kozlekedési moral eddig pozitiv mutatojat még
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pozitivabb iranyba tereljiik, hanem sokkal inkdbb az orszag hatarain beliili negativ megitélési
mutatokat tereljik pozitivabb iranyba. A kiemelt gondolatokat szemlélteti a 10. sz

mellékletben talalhato 5. abra.

8.2.4 Kozlekedési eszkoz kivalasztasa és okai
Fontos tényezoként jelenik meg a vasarlasi folyamatok alkalméval, valamint a szolgaltatasok
igénybevétele esetében a kivalasztas folyamata, és az azt motivald okok.
A kozlekedési szolgaltatasok esetében a két fokuszcsoportos elbeszélgetés alapjan
elmondhat6, hogy a kivalasztast nagymértékben befolyasolja a megtett Ut hossza, valamint az
utazas koltsége, mely az egyik legmeghatarozobb tényezdk kozott jelenik meg minden alany
valaszaban. Az utazdsok koltsége sordn motivald tényezoként hathat az éppen aktudlis
benzinar, amely visszavetheti a kozuti kozlekedés forgalmat jelen idészakban.
Emellett a valaszok kozott tovabbi befolyasold tényezdként jelenik meg: a kdrnyezetbarat,
valamint a kozlekedés hangulata, €s a tarsas utazas lehetdsége.
A kozlekedési dgazatok esetében a vasuti kdzlekedés megvalasztasakor a legfontosabb okok
kozott jelenik meg (melyet a 10. sz mellékletben talalhato 6. dbra tartalmaz):

- Az autdval torténd utazassal ellentétben az utazas ideje szabadabba valik

- Viszonylag tagas térben torténik az utazas

- Ko6zép és hosszutavon kedvezdbb eljutasi lehetdségeteket biztosit a vasiti kdzlekedés

- Kényelemesebb, olcsobb ¢és lehetdség nyilik szdmos utazdsi kedvezmény

igénybevételére,
- Relativ gyorsasag, és személyesség jellemzi (fiilkés kocsikban), illetve elfogadhatd

jératstirtiség.

8.2.5 Vasuti kozlekedéssel szembeni elvarasok
Az éppen aktualis elégedettségi szint mellett rendkiviil fontos, hogy az utasok milyen
elvarasokat tamasztanak egy-egy termékkel vagy szolgaltatdssal kapcsolatosan, hiszen az
elvarasoknak nem megfeleld teljesités akar a vasarlasi dontés elmaradésat is eredményezheti.
Az vasuti kozlekedéssel kapcsolatos elvarasok esetében a kovetkezd dimenzidkban
vizsgaltam a fokuszcsoport alanyainak elvarasat:

- Utazas id6tartama

- Tisztasag (vasuti kocsik €s palyaudvarok esetében)

- Utazas kényelme

- Utazas biztonsaga
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- Atszallas és csatlakozas

- Vasuti személyzet

- Téajékozodas ¢€s tajekoztatas
A fokuszcsoport alanyai fontossag szerint 1-6-ig terjedd skalan értékelhették az egyes
tényezOket, ahol az 1: legkevésbé fontos; mig a 6: a legfontosabb jelzét jelenti Az
atlagértékek alapjdn elmondhatd, hogy a legfontosabb tényezd egyértelmiien a tisztasag,
melyet az utazas idOtartama, valamint az utazas biztonsdga kovet. Fontos, &m nem a
legfontosabb tényezdk kozott jelenik meg az utazas kényelme, a személyzet, az atszallas és
csatlakozas, valamint a t4jékozodas/tajékoztatds. A vizsgalt tényezdk kozott a legnagyobb
eltérés az atlagos megitélésben a tajékozodas/tajékoztatds esetében, illetve az atszallas
vonatkozdsdban figyelhet6 meg. A legkisebb 4atlagostol valo eltérés a személyzet

megitélésben mutatkozik meg.

8.2.6 Attitiidallitasok értékelése

A fokuszcsoportok forgatokonyve tartalmazott egy tesztlapot, melyen 13 attitiidallitassal
mértem fel (11. sz melléklet), hogy az egyes alanyok hogyan viszonyulnak a vasuti
kozlekedéssel kapcsolatos esetleges pozitiv, valamint negativ allitdsokhoz. Az allitdsokat a
vasuttal szembeni elvarasok sordn vizsgalt dimenziok mentén fogalmaztam meg, ezzel is
mérve a kordbban tamasztott elvarasokkal szembeni elégedettséget. A tesztlapon a
fokuszcsoportok alanyai 1-6-ig terjedd skala segitségével fejezhették ki teljes egyetértésiiket,
vagy a teljes elutasitast egy-egy allitassal kapcsolatban. (1: teljes elutasitas; 6: teljes
egyetértes)

Az eredmények megfelelden tiikrozik a korabban mar emlitett problémas teriileteket. A
legnagyobb egyetértés az igénybe vehetd kedvezmények ¢és azok kihasznalasa terén
mutatkozik meg, illetve tovabb gytirizik a vasuti szerelvények tisztasagat €s a palyaudvarok
megfeleld higiénikus koriilményeket érintdé kérdéskore. Részben elutasitottdk a csoportok
résztvevOi az utazasi céllal, mas alternativ kozlekedési eszkdz igénybevételével, a jaratok
stirliségével, az atszallassal, valamint a vasuti kocsik kényelmével kapcsolatos allitasokat. Igy
ezek a kérdéskorok mindenképpen tovabbi felméréseket igényelnek, foként a jaratok
slirliségére és az utazdsi célra fokuszalva. Azért is ezen két témakort helyezem a
kozéppontban, mert maga a vasuttarsasag igen jelentds piacnak tekinti a hivatdsforgalomban
utazok korét (beleértve ezzel az ligyintézési céllal utazok csoportjat is), valamint a jaratok
stirisége esetében éppen aktudlis kitorési pontokat keres, amely lehetdséget biztosithat az

utasforgalmi adatok novelésére.
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8.3 Kvantitativ kutatas

8.3.1 Kautatas célja
A 2011-es évben elvégzett kutatds soran célom az volt, hogy feltarjam az esetleges
valtozasokat a vasati kozlekedés agazatiban korabban felmért elégedettségi és elvarasi
szinteket illetéen a 2010-es évhez képest. Legfobb célom azt volt, hogy a jelenlegi felmérés
segitségével feltdrjam, vannak e ndvekedési potencialt jelentd teriiletek a vastti szolgaltatasok
esetében, olyan kiakndzatlan teriiletek vasuti kozlekedés szempontjabol, mely
forgalomnovekedést eredményezhet a véllalat szamara, illetve, hogy egy év tavlatabol mik
azok a tényezOk, melyek a szolgaltatdi kultura legfontosabb elemeként vannak jelen, és hogy
ezekkel szembeni elégedettség valtozast mutat-e. A kutatas soran vizsgélt hipotéziseimet a
kovetkezOképpen fogalmaztam meg:

1. Az utazasok esetében meghatdrozd tényezé a haztartds nettd jovedelme, illetve a
haztartas létszama, beleértve ebbe az eltartottak, valamint a kiskortak szamat
egyarant.

2. Hazank vasuthal6zatanak szerkezetébdl adoddan vannak még kiaknéazatlan teriileten,
foként a mellékvonalak vonatkozasaban.

3. Az elégedettségi szintek alapjan a megkérdezettek csoportosithatoak, foként lakhely €s
jovedelmi helyzet szerint.

Feltételezésem szerint azért is meghataroz6 a haztartdsok jovedelmi helyzetének és a
kozlekedés, mint szolgaltatas igénybe vételének gyakorisagat, mert a gazdasagi valsag okozta
tovabb gylirtizé problémak eredményeként az utasok tobbsége nem ¢€lhet azzal a lehetdséggel,
hogy utazasai tObbségét személygépkocsival bonyolitsa le, még ha kdztudottan ez is a
legkényelmesebb kozlekedési forma. A magyar haztartasok esetében kijelenthetd, hogy mar a
2007-es évben is jelentdés mértékli Osszeget koltdttek kozlekedési szolgaltatasok igénybe
vételére, hiszen az élelmiszervasarlasok, valamint a lakésfenntartassal kapcsolatos vasarlasok
utan mar ezen idészakban is a 3. helyet foglalta el a kozlekedés a haztartasok kiadasi
struktirajaban.

Szintén tovabbi kulcskérdés lehet a fdvonalak mellett, az egyes mellékvonalak korszertsitése,
valamint a jaratok stritése, mellyel a vasuttarsasag novekedést érhet el az utasforgalmi adatok
vonatkozasdban. 2007-2013 kozott végrehajtani kivant rekonstrukcidos feladatok soran
kirajzolodik, hogy a legnagyobb hangsulyt tovabbra is a nemzetkdzi viszonylatban is
résztvevd vasutvonalak kapjak, tovabbra is hattérbe szoritva ezzel tobb mellékvonalat, ahol

évrol évre utasforgalom novekedés figyelhetd meg.
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8.3.2 Minta jellemzése

A minta nagysagat 331 f0 képezte, ahol a kérddivek kitoltése fele-fele aranyban online,
valamint személyes megkérdezés révén tortént (személyes kiutazasok keretében). Azon
megkérdezettek, akik az online megkérdezésben vettek részt, a MAV-START Zrt. altal
biztositott adatbazis alapjan keriiltek kivalasztisra az utazdsok gyakorisdga, valamint a
leggyakrabban igénybevett vastti vonalak alapjan. A megkérdezettek nem és kor szerinti
megoszlasat a 11. tablazat tartalmazza. A kérddivet kitoltok koziil 6sszesen 147 férfi és 184
nd toltotte ki, ahol a legnagyobb ardnyt a 18-25 év kozottiek, 26-35 év kozottiek, 36-45 év
kozottiek tették ki. A személyes megkérdezés soran a 2010-es év végi utasforgalmi adatok
alapjan keriiltek kivalasztidsra a megkérdezésben szerepld viszonylatok, a megkérdezettek
kivalasztasa soran pedig a lakhely €s a kor jatszottak fontos szerepet.

A megkérdezés teriileti szempontbdl koncentralt az esetlegesen elmaradottabb teriiletekre, igy
a legnagyobb aranyt a dél-alfoldi régid, a kozép-magyarorszagi régid fovaroson kiviili
teleptiléshalozata képezte. A dél-alfoldi régido esetében a telepiilések szdmat €és a régio
teriiletét tekintve az orszag egyik legkisebb régiojardl beszéliink, ugyanakkor 47 varosaval
egylitt az orszag legvarosiasabb régioja is egyben. Vasuthdlozat szempontjabol szintén a
legstiriibb  vasuthalozattal rendelkezik, amely a mellékvonali halézatot illeti. A
megkérdezettek telepiilés tipus, valamint régid szerinti megoszlasat a 12. sz melléklet

tartalmazza.

11. tablazat: Megkérdezettek nem és kor szerinti

megoszlasa

Az On neme
Férfi N6 Osszesen

Az Onkora 18-25 év kozott 55 75 130
26-35 év kozott 33 29 62

36-45 év kozott 24 34 58

46-55 év kozott 14 22 36

56-65 év kdzott 13 19 32

66-75 év kdzott 6 4 10

75 év felett 2 1 3
Osszesen 147 184 331

Forras: Sajat szerkesztése — SPSS output — Kvantitativ primer kutatas
A kutatas haztartasi helyzetre vonatkozo kérdéskoreit elemezve az adatokbdl megallapithato,
hogy a megkérdezettek 13,9%-a tanulod, 79,2%-a aktiv dolgozd, mig 6,9%-uk pedig nyugdijas.
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A haztartasok osszetételének vizsgalata szerint a megkérdezettek korében az 1 fos haztartasok
aranya 13,3%, a 2 f0s haztartasok aranya 32,2%, a 3 fos haztartdsok aranya a megkérdezettek
korében 20,8%, a 4 fos haztartasok aranya 23,3%, mig az 5 vagy annal tobb fovel rendelkezd
haztartasok ardnya 9,7%. A megkérdezettek korében 2 f6 nem adott valaszt a haztarts
létszamara vonatkozo kérdésre. A haztartas 1étszdman feliil felmértem, hogyha van eltartott
személy a haztartasban, abban az esetben mekkora az eltartott kiskoruak ardnya. Ahol a
haztartés létszama 2 f6, abban az esetben a kiskoru eltartott aranya a megkérdezettek kdrében
32,3%. 3 fO0s haztartas esetében lehetséges az 1 illetve 2 f6 eltartott személy is, a
megkérdezettek korében ilyen létszammal rendelkezd haztartas esetében az 1 {6 kiskora
eltartott aranya 8,7%, mig a 2 6 kiskoru eltartott aranya 0,6% volt. 4 f0s hdztartasok esetében
az 1 16 kiskoru eltartott aranya 8,2%, 2 6 kiskoru eltartott aranya pedig 5,4%. 5 vagy ennél
tobb fovel rendelkezd haztartasok esetében mar sokkal inkabb elaprozddott a kiskora
eltartottak aranya, mely a kdvetkezoképpen oszlik meg: 1 fo kiskoru eltartott 3,6%; 2 {0
kiskoru eltartott 2,1%; 3 f0 kiskort eltartott 1,2%. A haztartdsok egy fore jutd nettd
jovedelmét tekintve a csaladok tobbsége (42,3%) 60.001-100.000 Ft kozotti jovedelemmel
rendelkezik. Ezt kovetik a kevesebb, mint 60.000 Ft egy fore jutd jovedelemmel rendelkezd
csaladok. A megkérdezettek 19,9%-a rendelkezik 100.001-150.000 Ft kozotti egy fore jutod
nettd jovedelemmel. Osszesen 30 f& vallotta azt, hogy hdztartasanak egy fére jutd nettd
jovedelme 150.001-200.000 Ft koz¢ esik, 10 6 bevallasa szerint ezen jovedelemhanyad tobb
mint 250.000 Ft, 8 f6 szerint pedig haztartasuk egy fore jutd nettd6 jovedelme a 200.001-
250.000 Ft kozotti intervallumba esik. A kutatds sordan 8 f0 nem valaszolt a jovedelmi
kapcsolatos kérdésre, ugy vélték, hogy ez nem képezi szerves részét egy utazasi

szolgaltatasokkal kapcsolatos felmérésnek.

8.3.3 Kutatas eszkozei
Az adatgylijtés kvantitativ, kérddives modszerrel tortént. A kérddiv Osszeallitasa az elozetesen

elvégzett 2 fokuszcsoportos elbeszélgetés lebonyolitasat kovetden tortént, az ott elhangzott
utas vélemények figyelembe vételével. A kérddivek lekérdezése fele-fele aranyban
személyesen, valamint online megkérdezés formdjaban tortént. A személyes megkérdezések a
vasuti kozlekedés fovonalain, és mellékvonalain torténtek, kiterjedve valamennyi régiora. A
megkérdezés a 12. tablazatban szemléltetett vonalakon zajlott, 2011. Oktober hdnapban,
melyhez az engedélyt a MAV-START Zrt. bocsajtotta ki.

A kérdéiv (15. sz. melleklet) 17 kérdést tartalmazott, ahol kiegészitésként kiilon dimenzidkra

oszlott az egyes tényezOkkel valo elégedettség felmérése. A kérddivben alkalmazott kérdések
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zart kérdések voltak, ahol az elégedettségi dimenzidkat kiilon tényezOkre bontottam. A

kérdoiv témakoreit és a kérdések szamat a 13. tablazat tartalmazza.

12.tablazat: Megkérdezés helyszinei (vasuti viszonylatok szerint)

Vonalszam Viszonylat
1 Budapest - Hegyeshalom
8 Gyor — Csorna
16 Csorna - Szombathely
40 Budapest — Pécs
80 Budapest — Miskolc
120 Szolnok — Békéscsaba - Lokdshaza
130 Szolnok — Hédmezdvasarhely
135 Szeged — Hodmezdévasarhely - Békéscsaba

Forras: Sajat szerkesztés

.

13. tablazat: Kérdoiv témakorei, kérdések szama

Témakor Kérdések szama

Utazas rendszeressége 1

Utazas célja 1

Utazasi iddvel kapcsolatos elégedettség 5 vizsgalt tényezo
Tisztasaggal kapcsolatos elégedettség 5 vizsgalt tényezo
Tajékozodassal kapcsolatos elégedettség 6 vizsgalt tényezo
Személyzettel kapcsolatos elégedettség 3 vizsgalt tényezo
Kényelemmel kapcsolatos elégedettség 4 vizsgalt tényezo
Arakkal kapcsolatos elégedettség 1

Attittidallitasok 3 attitiidallatas
Szociodemografiai kérdések 8

Forras: Sajat szerkesztés

Az adatok feldolgozasa IBM SPSS 17.0 statisztikai szoftver segitségével tortént.
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8.4 Kutatas eredményei
8.4.1 Utazas rendszeressége

A kutatas egyik kulcsfontossdgi kérdése az utazas rendszerességének feltardsa a vasuti
kozlekedés esetében. A megkérdezettek korében a legnagyobb aranyt a 2-3 havonta, havonta
tobbszor, illetve hetente tObbszOri utazasi rendszeresség jellemzi, amennyiben vasuti
szolgaltatast vesznek igénybe. Természetesen ezen eredmények nem vethetdek Ossze egy
kisebb tavolsagban lebonyolitott forgalommal, hiszen ebben az esetben kimagasld lenne a
napi szintli utazasi rendszeresség emlitése. Célom a kutatas soran az volt, hogy a hosszabb
id6tartamig utazok elégegedettségi szintjét és elvarasait vizsgaljam meg, hiszen egy révidebb,
akar egyik varosbol a masikba utazd utas szamara nem minden esetben ugyan azok a
tényezOk fontosak, ¢és nem feltétlenlil ugyan azokat az elvarasokat tdmasztja egy-egy
szolgaltatoi kulturat alkotd tényezdvel szemben. A 2010-es évben végzett feltard kutatas
alapjan kapcsolat mutathatdo ki az utazas gyakorisdga, valamint a haztartdsok jovedelmi
helyzete kozott, azonban a kapcsolat az akkori kutatds elemzésekor nem mutatkozott
szignifikdnsnak. A 2011-es évben elvégzett kutatas soran szintén vizsgaltam azt, hogy
mennyiben fiigg Ossze a haztartasok jovedelme, illetve az utazdsok rendszeressége a
megkérdezettek korében. (13.sz melléklet) Elsoként Khi-négyzet probafiiggvénnyel
vizsgaltam meg, hogy van-e kapcsolat az emlitett tényezok kozott. Az eredmény a 2010-es
évben végzett kutatdshoz hasonléan ismét igazolja, hogy kapcsolat all fenn az utazasok
gyakorisaga valamint a haztartdsok jovedelmi helyzete kozott. (p=0,388).

Spearman féle korrelacios egyiitthatoval vizsgalva a kapcsolat erdsségét ismételten meglepd
végeredmény sziiletett, hiszen a tavalyi feltard kutatas sordn megéallapitott gyenge kapcsolat a
2011-es kutatasban is kimutathat6. A Spearman-féle korrelacids egyiitthatd értéke (0,065)
alapjan gyenge kapcsolat all fel a két vizsgalt tényezd kozott, ami meglepd az aktualis
gazdasagi helyzetet tekintve. Ugyanakkor a szdmos kedvezménynek koszonhetden még
mindig eldnydsebb a tomegkozlekedés valamely formajat valasztani, mint a
személygépkocsival torténd kozlekedést preferalni.

8.4.2 Utazas célja

Az utazas céljat az utazas rendszerességének megfelelden alakitottam ki, ligyelve a napi
szinten lezajlo hivatasforgalomban utazok esetére is. Az utazas céljai kozott megjelent a
munkahelyre torténd bejaras, iskoldba torténd bejaras, csaldd vagy rokonlatogatas, ligyintézés,
kirandulas, és egyéb célok. Az utasok tobbsége munkhelyre torténd bejaras, illetve csalad
vagy rokonlatogatas céljabol veszi igénybe a vasuti kozlekedést (az elobbi esetben a

megkérdezettek 23,3%-a, mig utobbi esetben az utasok 32,9%-a). Kereszttabla segitségével
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vizsgaltam azt, hogy milyen Osszefliggés huzodhat meg az utazas rendszeressége, valamint az
utazas célja kozott. A 15. abra jol szemlélteti, hogy napi, illetve heti rendszerességre lebontva
az utazasok gyakorisagat, egyértelmiien megjelenik a hivatasforgalomban utazok kimagaslo
aranya. A nagyobb iddintervallumokat feloleld utazasok esetében, mint a csalad vagy
rokonlatogatas, kirandulas vagy ligyintézés mar egyértelmiiebben az utazasi gyakorisag is egy
ritkdbb. Kimagaslo a csaldd vagy rokonlatogatés, illetve kirdndulas céljabol utazok aranya,
amely véleményem szerint egy lehetséges kitorési pont lehetne a vallalat szamara, f0ként a
kiranduldk esetében. A gazdasagi helyzet hatdsara ugyanis a hazai lakossag igen nagy aranya
kényszeriill belfoldon eltolteni nyari-téli  vakaciojat, melyhez nem  feltétleniil
személygépkocsival torténd kozlekedést vesznek igénybe, az éppen aktudlis benzinarakra
visszavezetve. Kitlind alkalom lenne ebben az iddszakban kialakitani az orszdg szadmos
teriiletén kirandulovonatokat nem csak a nyari szezon ideje alatt, ezaltal emelve a
szolgaltatasok valasztékat, és természetesen az utasforgalmi adatokat egyarant. Természetesen
a kiranduld céllal utazok ritkan (2-3 havonta vagy ritkdbban) veszik igénybe a vasuti
szolgéltatasokat, de akar ilyen iddintervallum szerinti tagolasban is megfeleld lenne a
szolgaltatasok kibdvitése (negyedévente kiilonbozo kirandulévonatok megszervezése). Eddig
is jelen voltak kiilonbdz6 charter vonatok a vallalat kinalatdban a kirandulni vagyok szamara
(pl. chater vonat a nyiregyhdzi vadasparkba), ¢én ezzel ellentétben az orszag
nevezeteséggeihez, természeti orokségeinek felderitésére is szerveznék charter vonatokat,
hiszen a megkérdezés soran nagyon sok valaszadd (megkérdezettek 40%-a) igényelné ilyen
jellegli vonatok kozlekedtetését hazankban.

15.4bra: Megkérdezettek utazasanak gyakorisaga, utazas célja

Munkaba térténd bejdras
céljghadl

Iskolaba tarténd bejaras
celiahadl

Csalad vagy o
40 rokeniatogatas celiakal
Ugyintézés célighal
Kirdndulds céljabdl
Egyeb

309

20—

Maponta Heterte Heterte Havonta Havorta 2-3 havonta
tobbszor tobbszor vagy
ritkébban

Forras: Sajat szerkesztés — SPSS Output — Kvantitativ primer kutatas
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8.4.3 Utazasi idével kapcsolatos elégedettség

Az elozetesen elvégzett fokuszcsoportos beszélgetések alapjan az elégedettség szintek
mérésében kiilonb6z6é dimenzidkat,azon beliil is tobb tényezdt vizsgaltam, igy példaul az
utazasi idovel kapcsolatos elégedettséget az alabbi tényezOk elemzésére fokuszalt:

- Utazas id6tartama (a megtett tavolsaghoz képest)

- Pénztarnal val6 sorban éllassal eltoltott id6

- Vonatok érkezési, induldsi pontossaga

- Atszallashoz rendelkezésre ll6 idd

- Peronkapukon torténd athaladas ideje
A megkérdezettek 1-5-ig terjedd Likert-skala segitségével értékelhették az egyes tényezdket,
ahol 1: egyaltalan nem elégedett; mig 5: teljes mértékben elégedett tartalmi jelentéssel birt.
Az egyes tényezdkkel kapcsolatos elégedettség minden megkérdezett esetében kdzel azonos
aranyban alakult, egyontetiien 3-al értékelték az egyes tényezdket, amely elégedettséget jelent
ugyan, de annak legkisebb mértékét a skala értékei alapjan. Az egyes tényezdkkel kapcsolatos
atlagértékek az 18. dbran lathatd6 modon alakultak.

16.4bra: Id6tényezdvel kapcsolatos elégedettség

( ' W Utazasiddtartama
W Pénztarnal eltoltott idé
( . O Vonatok érkezési, indulasi pontossaga
W Atszallashoz rend. 1dé
O Peronkapukon térténd athaladas
ideje
3 3,1 3,2 3,3 3,4 3,5 3,6 3,7

Forras: Sajat szerkesztés — SPSS Output — Kvantitativ primer kutatas alapjan

Az elégedettségi szintek kozel azonosak az atszallashoz rendelekzésre 4llo 1d6, a vonatok
érkezési és induldsi pontossdga, valamint az utazis idOtartama tekintetében. Kozelit a
meglehetdésen elégedett értékhez a peronkapukon torténd 4thaladas ideje, valamint a
pénztarndl eltoltott id6. Rendkiviil kényelmes lehetdséget kivan kialakitani a jovOben a
vasuttarsasadg, ugyanis lehetdvé kivanja tenni az otthon nyomtathatd jegyek kivitelezését,

mellyel tovabb kivanja csokkenteni a pénztarak el6tti sorban allas idejét. A jegy pdf
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formatumban all majd el6, A4-es méretben, mely egy Un. kétdimenzidés pontkodot fog
tartalmazni, amely az utazashoz ¢s a jegykezeléshez sziikséges informdaciokat tartalmazza
majd. Az otthon kinyomtatott jegyek névre €s vonatra szélnak majd, a személyazonossagot
pedig a fedélzeten kell a jegy kezelésekor igazolni. A jegy megvasarlasar6l minden esetben

elektronikus szamla késziil, mely a regisztralt cimre keriil kikiildésre.

8.4.4 Tisztasaggal kapcsolatos elégedettség

A tisztasag dimenzioban szintén tobb tényezd bevonasaval vizsgdltam az altalanos
elégedettségi szinteket. Az alabbi tényezok keriiltek bevonasra:

- Altalaban a vasiti kozlekedés tisztasaga

- Mellékhelyiségek tisztasaga

- Ulések tisztasaga

- Vastti kocsik kiilsejének tisztasaga

- Palyaudvari varéhelyiségek tisztasaga
A legvitatottabb tényezok kozott jelenik meg a tisztasdg kérdéskore, amely az elvégzett
szekunder kutatas (Szonda Ipsos), valamint a kvalitativ €s kvantitativ megkérdezések esetében
egyarant alacsony elégedettségi szintet eredményez az utasok korében. A 2010-es évben
végzett feltdrd kutatas alkalmaval a leggyengébb tényezdnek mutatkozott az elégedettségi
szintek vonatkozasaban, akkor 4tlagosan a legkevésbé, valamint kevésbé elégedett értékelést
kapta mind a jarmiiveken, mind az allomasok teriiletén fellelheto tisztasag kérdéskore. A
tisztasag megitélésében szintén egyontetli a vélemények korvonalazodasa, nagy mértéka
eltérés a vélemények kozott nem figyelhetd meg. A leggyengébb megitélést a
mellékhelyiségek tisztasdga kapta (atlag értéke 2,09, vagyis az megkérdezettek kevésbé
elégedettek a tényezd jelenlegi helyzetével). Megvizsgalva a nemek kiilonb6zdségébdl adodod
véleménybeli eltéréseket, a Khi-négyzet probafiiggvény alapjan minden tényezd esetében
kapcsolatot feltételez nemek ¢és az egyes tényezOk kozott, a Cramer-féle asszociacids
egyltthatd alapjan viszont minden esetben kijelenhetd, hogy gyenge kapcsolat all fenn a
nemek, valamint a tisztasaggal kapcsolatos tényezdk megitélése kozott. Az asszocidcios
mutato altal eredményeiil kapott ért€k meglepd, hiszen kereszttablakon keresztiil vizsgéalva
kirajzolodik, mely tényezdk esetében elégedetlenek leginkabb a férfiak, €és mely esetkben a
holgyek. A vasuti kozlekedés tisztasagaval altaldban a holgyek elégedetlenebbek, mint a
férfiak, amely a mellékhelyiségek tisztasagaval kapcsolatos elégedettség kinyilvanitasa soran
szintén érvényesiil. Az lilések tisztasagaval, a vasuti kocsik kiilsejének tisztasagaval, illetve a

palyaudvari varohelyiségek tisztasagaval pedig a férfiak elégedetlenebbek, mint a holgyek.
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8.4.5 Tajékozodassal kapcsolatos elégedettség
A tajekozodas dimenzidjaban vizsgalt tényezOk kitértek az allomasi tdjékoztatasra, az
internetes téjakozodasra, valamint a telefonos tajékoztatasra egyarant. A vélemények kozott
tovabbra sem figyelhetd meg szingnifikans eltérés, kivételt képez az Elvira-tajékoztatasi
rendszer, mellyel meglehetdsen elégedettek a megkérdezettek. A tobbi tényezd esetében
egyontetlien elégedettség figyelhetd meg. A vélemények szordodasat tekintve a legnagyobb
eltérés a telefonos informacié nyujtas tekintetében rajzolodik ki. A tajékozodassal kapcesolatos

tényezOk atlag €s szoras értékeit a 14. tdblazat tartalmazza.

14. tablazat: Tajékoztatassal kapcsolatos elégedettségi szintek

Atlag Széras
Altalaban a tajékoztatas 3,56 ,920
szinvonala
Az allomasokon lévé eligazitd 3,52 ,893
tablak
A hangosbemondok 3,67 ,905
A menetrend konyv 3,74 ,940
A telefonos informaciényujtas 3,52 1,008
elérhetésége
Az Elvira internetes menetrend 4,22 , 701
megbizhatésaga

Forras: Sajat szerkesztés — SPSS Output: Kvantitativ primer kutatas alapjan

8.4.6 Személyzettel kapcsolatos elégedettség
Szolgaltatd vallalat révén nagyon nagy hangsuly kell fektetni a megfelelé alkalmazottak
kivalasztasara, ¢s alkalmazasara, hiszen 0k azok, akik személyes interakcioba keriilnek az
utasokkal, és sok esetben a személyzet hozzaallasa alapjan torténik a szolgaltatoi kulttra
megitélése 1s. A személyzettel kapcsolatos dimenzidban vizsgaltam: az Aaltalanos
elégedettséget a személyzet Osszess€gét tekintve, valamint a jegyvizsgdlok és a személy
pénztarosokkal kapcsolatos elégedettségi szinteket, hiszen a leggyakrabban ezen
alkalmazottakkal keriiliink interakcidoba. Az egyes tényezOk esetében elégedettség figyelhetd
meg, ugyanakkor a legnagyobb szérdodds a vélemények kozott a jegypénztarosok

megitélésében mutatkozott. Az utasok személyes tapasztalataik alapjan hozzafizték ehhez a
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keérdéskorhdz, hogy sajnos a mellékvonalakon, ahol mitkddik pénztari szolgalat, sok esetben
hozz4 nem értd, és tajékozatlan jegypénztarosok toltik be az adott pozicidot. Magatartasuk és
az utasokhoz valdé hozzaallasuk pedig rendkiviil hullamzé képet mutat, amely akar a
szolgaltatas késobbi igénybevételének elmaradasat is eredményezi. Véleményem szerint
nagyobb figyelmet kell szentelni a szolgaltato vallalat részérdl a személyzet megvalasztasara,
hiszen egy kisebb atrocitds is a szolgaltatds megvasarlasanak elhalasztasat jelentheti. Ebben
az esetben nagyobb a hangsily a mar meglévd utasokkal kapcsolatos magatartasi
kérdésekben, mivel sokkal nehezebb a mar meglévd utasok megtartasa, mint Gjak bevonzasa a

szolgéaltatoi szektorba.

8.4.7 Kényelemmel kapcsolatos elégedettség
Az utazads kényelme, foként hosszabb tdva utazasok soran a legfontosabb tényezdk kozott
szerepel az utasok megitélése alapjan. Természetesen nem csak a jarmiivek kényelme az,
amely pozitiv, avagy negativ megitélést valthat ki az utasokbol, ezért felmértem az altaldnos
elégedettséget a kényelemmel kapcsolatosan, valamint a szerelvények hitiisével-fiitésével
kapcsolatos elégedettséget, a kocsik kényelmét, valamint a varohelyiségek hiitésével-fltésével
kapcsolatos elégedettségi szinteket. Az utasok kevésbé elégedettek a vardhelyiségek
hitésével-fiitésével (atlagos értéke 2,84), és részben elégedettek a tobbi tényezdvel
kapcsolatosan. A legnagyobb eltérés a vélemények esetében a szerelvények megitélésével
kapcsolatosan mutatkozott. Megvizsgalva a nemek és a kényelem megitélése kozotti
Osszefliggést, minden tényezd esetében feltételezhetd a kapcsolat a két vonulat kozott, melyet
a kapcsolat szorossdganak vizsgéalata alapjdn is kijelenthetiink. A Cramer-asszociacios

egyltthato alapjan gyenge kapcsolat 4ll fenn a nemek, valamint a kényelem megitélése kozott.

8.4.8 Arral kapcsolatos elégedettség
Az arral kapcsolatos elégedettségi szint felmérése soran azt vizsgaltam, hogy a nyujtott
szolgaltatas szinvonala alapjan itéljék meg a megkérdezettek, hogy az adott szolgaltatod altal
kialakitott &rak mennyiben felelnek meg korabban tamasztott elvarasaiknak (vagyis hogy az
adott szolgaltatds éppen nagyon olcsd, vagy nagyon draga kategdridba, vagy ezek kozotti
kategoriakba sorolhato-e). A megkérdezettek legnagyobb aranya elfogadhatonak, vagy pedig
magas arunak itéli meg a szolgaltatd altal nyujtott szolgaltatast, amely tovabbra is arra enged
kovetkeztetni, hogy kapcsolat all fenn a haztartdsok jovedelmi helyzete, valamint a
szolgaltatas igénybevétele kozott. A szolgéltatds igénybevételének gyakorisdgat viszont a
korabbi vizsgalatok alapjan nem befolyasolja a haztartds jovedelmi helyzete. Tovabb

vizsgalva a kapcsolat fennallasat és a kapcsolat szorossagat, tovabbra is gyenge kapcsolat
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figyelhetd meg a haztartasok jovedelme, valamint az aktudlis szolgaltatoir arakkal kapcsolatos
megitélés esetében. Igy kijelenthetd, hogy utasok a valaszadas soran nem aktualis jovedelmi
helyzetiikh6z mérték az arakat, hanem sokkal inkdbb viszonyitottak mas szolgaltatokhoz,
illetve a szolgaltatas aktudlis szinvonaldhoz mérték a szolgaltatasért elkért arakat. A 2010-es
évben végzett feltard kutatds alapjan szintén gyenge kapcsolat allt fenn az utasok megitélése,
¢s a jovedelmi helyzet esetében. Ugyanakkor a szolgaltatds megvalasztdsakor mégis a
legfontosabb szempontok kozott emlitik a menetjegy arak kialakitasat. igy némi ellentmondas
huzodik meg a vélemények, valamint a valos megitélés kozott.
8.4.9 Attitiidallitasok

A fokuszcsoportos kutatas alkalmaval attitlidallitasok segitségével vizsgaltam, hogyan
reagalnak a megkérdezettek egyes negativ, vagy pozitiv hangvételli allitasra a
vasuttarsasaggal kapcsolatosan. A fokuszcsoportok esetében 13 attitiidallitast fogalmaztam
meg, amely mar a kérddives megkérdezés soran leredukalodott, és sokkal inkdbb
koncentraltam egy-egy atfogé allitds megfogalmazadsara, mint a vélemények elaprozasara. A
kérddivben az alabbi attitlidallitasokat fogalmaztam meg:

- A vasuttarsasag mindent megtesz az utasok elégedettségéért.

- Masoknak is ajanlanam a vasuti kozlekedést

- A vasuti kozlekedés szinvonala javuldst mutat
Az utolso attittidallitassal kapcsolatosan elsddleges szandékom az volt, hogy a tavalyi évben
felmért elvarasi szintek szerint 0sszevessem a mostani helyzetben adott megitélést, vagyis,
hogy tortén - e valtozas a tavalyi évhez képest. Az utasok szinte egyhanglian Ggy vélik nem
jelenthetd ki, hogy a vasuttarsasdg mindent megtenne az utasok elégedettségéért, valamint
nem tapasztalnak javulasi tendenciat foként a szolgaltatasok szinvonalaban. Azzal viszont
egyetértésiiket fejeztek ki, hogy a tomegkozlekedés esetében ajanlandk ismerdseiknek a vasuti
szolgaltatasok igénybevételét, fliggdvé téve természetesen mas alternativ kozlekedési

eszk6zoktol.

8.5 Fokomponens elemzés

A kutatas esetében a fokomponens elemzést képezd csoportositds az egyes elégedettségi
tényezOk koré csoportosul, megvizsgalva azt, hogy nem, kor, lakhely alapjan
csoportosithatok-e a megkérdezettek megitélései a szolgaltatoval kapcsolatosan. A
fokomponens analizis elsé és legfontosabb eleme az Un. korrelacidés matrix, ahol meg kell
vizsgalnunk, hogy ez egyes bevont valtozok elérik-e a 0,9-es értéket. Amennyiben ez

megvalosul, vagy ennél magasabb értéket vesz fel a par egyik tagja, abban az esetben a par
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valamely tagjat kizarhatjuk a vizsgalatbol. A korrelacidos matrix alapjan a kutatds soran
alkalmazott tényez6k mindegyike alkalmas az elemzésbe torténd bevonasra. A masik fontos
elem az Un. anti-image korreldcids matrix, ahol a fdatloban taladlhatdo elemeket kell
megvizsgalni. Ezen vizsgalat feltérképezi, hogy az egyes valtozok mennyire allnak szoros
kapcsolatban a tobbi valtozoval. Az anti-image korrelacids matrix féatlojaban talalhatd
egyltthatok 0,5-nél nagyobb értéket vettek fel, mely azt jelenti, hogy az egyes valtozdknak
helye van a struktirdban. Természetesen ezzel még nem zarul le a vizsgalt valtozok
fokomponens analizisbe torténd bevonasanak elemzése, hiszen az un. KMO teszt segitségével
allapithatjuk meg, hogy mekkora a vizsgéalat soran jelen 1évo faktorizacid mértéke. Kutatdsom
soran vizsgalt tényezok esetében a KMO teszt eredménye 0.936 (16. sz melléklet), amely
eroteljes faktorizacios lehetdségre utal. Fontos megvizsgalni a kommunalitasok értékét, mely
a valtozok magyarazé erejét tiikrozi a modellen beliil. A kommunalitdsok értékét vizsgalva 2
valtozo az, amely 0,5-nél kisebb értékkel rendelkezik, igy nem jatszik szerepet a faktorok altal
reprezentalt jelenségben, ezen valtozék pedig: a peronkapukon torténd dathaladds, a
varohelyiségek hiitése ¢s flités. A modell ezen kiviil minden egyéb valtozot kielégitéen
magyardz. Eredetileg 31 megtfigyelt valtozo volt jelen az elemzésben, melybdl 3 faktor keriilt
kivonasra, melyek magyarazd ereje kozepes erdsségiinek mondhaté (61%). A faktorok
rotaldsa révén mar pontosabban megallapithatd, hogy mely tényezOk a legfontosabb
mozgatorugok a modellen beliil. Ezutan a valtozok tanulmanyozasaval meghatarozhatok az
egyes faktorok. Esetemben 3 faktorrol beszélhetiink, melyek a kdvetkezOképpen

értelmezhet6ek:

- 1. Faktort alkot6 valtozok kozott szerepelnek az utasok t4jékoztatasaval, valamint a
személyzet tajékozottsagaval kapcsolatos elégedettségi tényezdk, igy a faktor neve

TAJEKOZTATASI HATEKONYSAG.

- 2. Faktort alkotdo valtozok kozott megjelennek a kérddivben alkalmazott
attitlidallitdisok a vasat szinvonalara, az utas elégedettségre, és az ajanlasra

vonatkozéan. Igy a faktor neve ATTITUD.

- 3. Faktort az alabbi tényezOk alkotjak: vasuti szerelvények tisztasaga, palyaudvarok
tisztasaga, mellékhelyiségek tisztasaga, vasuti kocsik kiilsejének tisztasiga. igy a

faktor neve HIGIENIA.

A kialakitott faktorok segitségével pedig un. klaszteranalizist hajtottam végre, hogy

kirajzolédjon, elkiilonithetdek e bizonyos homogén csoportok, ahol a csoporton beliil
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maximalis a hasonlosdg, csoportok kozott pedig maximalis a kiilonbség. A kovetkezd a

faktorok segitségével elvégzett klaszteranalizis eredményeit k6z6Iném.
8.6 Klaszteranalizis

A klaszter analizis soran uUn. hierarchikus klaszterezést alkalmaztam, azon belill is az
agglomerativ modszert, hiszen célom az volt, hogy valamely szempontok hataran csoportokat

alakitsak ki, tomoritve ezzel a megkérdezettek szamat.

Az 1. Klaszter — KOZEPUTASOK- azon személyek alkotjak, akik meghatarozéan a 18-25
év kozotti életkor intervallumba esnek, lakohelytiket tekintve jellemzden dél-alfoldi valamint
kozép-magyarorszagi régioban laknak. Elégedettségi szintjiikk pedig minden tényezd esetében
2-3-as értek kozé esik, azaz részben elégedetlenek, vagy elégedettek a kutatds soran felvazolt,

szolgaltatoi kultarat alkotd tényezdkkel kapcsolatban.

A 2. Klasztert - ELEGEDETTEK- azon személyek alkotjék, akik meghatarozoan 36-45, 46-
55, valamint 56-65 év kozottiek, lakohelytliket tekintve a Dunantuli régidkban, illetve az
¢szak-magyarorszagi régiokban laknak. Elégedettségi szintjiik minden egyes tényezdben 3-4
kozé esik, egyes tényezdk esetében tullépi a 4-es értéket is. Tehat alapvetden elégedettek,

vagy meglehetdsen elégedettek a jelenlegi szolgaltatasokkal és azok szinvonaldval.

A 3. Klaszter - ELEGEDETLENEK- esetében valtozo korosszetétel figyelheté meg, jelen van
a 18-25 év kozotti, a 26-35 ¢év kozotti, az 56-65 év kozotti korosztaly, valamint a 75 év
felettieck egyarant, Lakhelyiiket tekintve talnyomorészt az észak-magyarorszagi régidban
helyezkednek el. Elégedettségi szintjik minden egyes tényezdvel kapcsolatosan a 2-es
értékhez  kozelit, tehat részben elégedetlenek az egyes szolgaltatasi tényezdkkel

kapcsolatosan.

A 4. Klaszter — VALTOZAS PARTIAK - esetében pedig azok az egyének képezik a klaszter
tagjait, akik teljes mértékben elégedetlenek, vagy elégedettek ugyan, de szamos valtoztatast
eszkozolnének egyes tényezékkel kapcsolatosan. Eletkorukat tekintve a klaszter tagjai
legnagyobb aranyban 18-25 év, valamint 26-35 ¢év kozottiek. Lakhelyiiket tekintve a dél-
dunantali régioban helyezkednek el. Egy térkép segitségével tekinteném at, hogyan is alakult

régid szerinti bontasban az elégedettségi szintek meghatarozasa klaszterezés révén.
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Eszak-Magyarorszéag

A

3-4 Kozép- { Eszak-Alféld

Koézép-Dunantal

Nyugat-

Dunantul

3.4 &7

Dél-Dunantil

17. 4abra: Elégedettségi szintek az egyes régiokban

Forras: Sajat szerkesztés — Primer kutatas klaszter elemzése alapjan

A legkritikusabb pontok tehat az észak-magyarorszagi régio, a dél-alfoldi, valamint dél-
dunantuli régiok. A kozép-magyarorszagi régid esetében szdmomra kissé érthetetlen az
elégedetlenség, hiszen a vasuthalozat centralitdsa miatt ez a teriilet a leginkabb ellatott a

szolgaltatasok széles valasztékaval.
9. OSSZEGZES

Célom a kutatds soran az volt, hogy elézetesen ismert feltard elemzésem révén még inkabb
mogé lathassak az egyes vasuti szolgaltatdsokkal kapcsolatos elégedettségi szinteknek,
valamint hogy felmérjem azt, van-e olyan eddig ki nem hasznalt lehetdség, amely alkalmat

adhat a vasittarsasag szamara utasforgalmanak novelésére.

Ehhez segitséget nyudjtottak szdmomra a 331 f0s mintan elvégzett kérddives felmérés alapjan

levont kovetkeztetések:

1)Az a hipotézisem, miszerint az utazdsok gyakorisdga, valamint a haztartdsok jovedelmi
helyzete kozott kapcsolat all fenn, a Khi-négyzet probafliggvény, valamint a Cramer féle
asszociacidos egyiitthatdo alapjan elvethetd. Ezzel némi ellentmondéasba keriilt az arak
megitélésének vizsgalata, hiszen itt mar kirajzolodik, hogy az ar meghatirozé tényezoként
van jelen a szolgéltatdsok megvalasztisa és egyben megitélése soran. A rendszeresség
esetében, Osszevetve azt az utazasi célokkal, sok esetben a munkahelyre, illetve iskoladba
torténd bejards az, amely motivacioként megjelenik a szolgéltatasok igénybevételekor. Ehhez
kapcsolédva ugy vélem, hogy a hivatasforgalom lebonyolitasa esetén nem a napi szinti

jegyertékesités jellemzd, sokkal inkabb a havi, vagy félhavi szintli értékesités. Ezen

szemszOgbOl nézve pedig valoban nem megterheld, ha havonta egy-egy bérlet arat meg kell
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fizetni, ¢és a legtobb esetben a vallalat szamlajara téve ezt meg (gondolva itt a munkavallalok

utaztatasara).

2)Azon feltevésem, hogy hazénk vasuthalozatdban még akadnak kiaknazatlan teriiletek,
melyek bizonyos ndvekedési potencidlokat rejthetnek, foként mellékvonali viszonylatban,
beigazolddni latszott, koszonhetden a faktor-és klaszter analizis eredményeinek. A csaladok
¢letében a kozlekedésre elkdltott éves jovedelem a ruhazkodas, valamint a lakésfenntartassal
kapcsolatos kiaddsok mellett a 3. helyen jelenik meg. Az utdbbi idében végbement benzinar
emelkedés €s a kedvezOtlen gazdasagi viszonyok hatdsara az utasforgalom a vasuttarsasagok,
valamint a kiilonb6z0 Volan tarsasdgok irdnyaba terelddott, amely kimutathatd utasforgalmi
adatok alapjan is. Az utasforgalom ndvekedésének hatasara jelenlegi felmérésem soran is
szamos olyan utassal taldlkoztam, aki a lakhelyét érintd vasuti kozlekedést nem tartja
megfelelonek, foként, ha a jaratok Osszetételét, valamint strtiiségét emlitjiik. A legkritikusabb
pont a klaszter elemzés alapjan az észak-magyarorszagi, dél-dunantali, valamint dél-alfoldi
régiok, ahol a mellékvonali kézlekedés fejlesztése, a jaratok siiritése az utasok véleménye
szerint elengedhetetlen lenne. Emellett negativ kritikaként érkezett az utasok részérdl a
dunantali InterCity jaratok esetében a biifé kocsi hidnya, hiszen a jegyar tartalmazza a biifé
kocsi igénybevételének lehetdségét, de sok esetben ez a szolgaltatas meg sem jelenik az adott

vonali kozlekedés kinalataban.

3)Azon hipotézisem, miszerint az elégedettségi vizsgalat soran felmért tényezok esetlegesen
csoportosithatdoak bizonyos szempontok kore, illetve egy-egy nagyobb csoportba tomorithetd
ez altal a megkérdezettek szama, beigazolddott. A fdkomponens elemzés révén kinyert fo
szempontok kutatdsom esetében a t4jékoztatds, a tisztasdg, valamint a kiilonbozé attitiidok
voltak (negativ €s pozitiv értelemben). Klaszter analizis segitségével pedig megvalosult a 331
f0s minta tomoritése, mely alapjan 4 klaszter jott létre, atfedést biztositva az altaldnos
elégedettségi szintekre vonatkozdan. A klaszterek kiértékelése soran is bebizonyosodott, hogy
melyek azok a régiok, ahol mindenképpen sziikséges a jovObeni szolgaltatasfejlesztés, €s
emellett az esetleg valasztékbdvités, illetve jaratbOvités. A téma aktualitasdt mi sem tiikrozi
jobban, mint a 2012-es évben varhatd kormanyzati atalakitdsok, melyek végrehajtasat
megeldzden, illetve az atalakitast kovetden is rendkiviil fontos az utasok elégedettségének
felmérése. A kozoOsségi kozlekedés atalakitdsa minden bizonnyal radikdlis valtozasokat

eredményez majd, igy tovabbi célkitlizésem a kutatas folytatdsa az atalakulast kdvetden.
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MELLEKLETEK:

1. sz melléklet: Elvart és elégedettségi ténvezok

ELVART TENYEZOK
(hianyuk elégedetlenséghez vezet)

Megbizhatosag:
- szavahihetéség
- hitelesség
- Dbecsiiletesség

Bizalomra érdemesség:
- atermék megfelel az elvarasnak
- avallalat segit6kész és hozzaérto
Hozzaférhetoség
- avallalat konnyen és gyorsan elérheto
- megfelelo telefonkapcsolat, hely

Szallitasi készség:
- idében, eléirasoknak megfelel6

Gondossag:
- szamlazas, szallitojegyek, rendelés
megfelelé

ELEGEDETTSEGI TENYEZOK
(novelik a vasarléi elégedettséget)

Felelosségvallalas:
- azonnali Kiszolgalas
- avasarloi kérdések azonnali
megvalaszolasa
- egyénnek sz0l6 figyelem
- panaszok gyors intézése
Udvariassag:
- avasarlok figyelmes és gondos kezelése

Empatia:

- idét szannak a vasarlok szempontjainak
megértésére, és a problémak gyors
megoldasara

- készség kiilonleges szolgaltatasokra

Kiilonleges mindség:
- tartéssag
- technikai kivalossag
Személyzet:
- jol képzett
- tapasztalatban és tudasban gazdag

Forras (sajat szerkesztés): Szanto Szilvia: Fogyasztoi magatartas — Aktualis cikkek, Perfekt Kiado,

Budapest, 2003. pp. 58

2. sz melléklet: Vasarloi elégedettség matrix

ALAPFOKU ELEGEDETTSEG

JOL MENEDZSELT
FOGYASZTOI ELEGEDETTSEG
hii vasarloréteg

NEM TELJESULT VASARLOI
ELVARASOK
- figyelmetlenség a vasarlok
igényeivel szemben
- avasarlok gyakori cserélodése

magas
- elhanyagoljak az
elégedettségi tényezoket -
Elvart - versenyeszkoz az alacsony
tényezék arszinvonal
eliesitése | KOZOMSOSSEG A VASARLOI
ELEGEDETTSEG TEREN
- avasarlok gyakori
alacsony cserélodése
alacsony

magas

Elégedettségi tényezbk teljesitése

Forras (sajat szerkesztés): Szanto Szilvia: Fogyasztoi magatartas — Aktualis cikkek, Perfekt Kiado,

Budapest, 2003. pp. 59.

85



3. sz. melléklet: 2011. Szeptember 26-i mélyinterji kérdések: Budapest, interji alany

Monszpart Zsolt

crer

Milyen palyat kivannak kovetni a fejlodés vonatkozasaban?
Hogyan kivan a vallalat nyereséget elérni?

Az Eur6pai Unié altal tamasztott elvarasok esetében mi az, amit a MAV alkalmaz?

4.sz. melléklet: 2011. Oktober 3-i mélyinterju kérdések: Budapest, Kazai Katalin,

Ertékesitési Szervezet vezeto

Melyek azok a fobb tényezék, melyben a MAV — START ZRt. esetében erésséget lat?
Melyek azok a tényezdk, amik mindenképpen gyengeségnek szamitanak, és fejlesztést
igényelnek?

A vallalat milyen lehetdségekkel néz szembe a jovot illetden?

Vannak egyértelmii veszélypontok, és ha igen melyek azok?
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5. sz melléklet: Szolgaltaté Varos mintaprojekt keretében elvégzett kutatas - utas valaszok

Szolgaltatoi kultura értékei, és a Szolgaltato
egyéb nézopontbol valo megitélése

A megkérdezettek megitélése a gyakorlatrol

Atlag % Min Max. Médusz Nv Né
Szakmai hitel 34| 59,7% 1 5 3 11,3 2,3
Az utas egyéni sajatossagaira valo figyelem 32| 54,7% 1 5 3 21 3
A szolgaltatdo munkajanak hasznossaga 39| 71,6% 1 5 4 11 2
A szolgaltato kovetkezetes, kiszamithato
miikddése 3,1 52,9% 1 5 3 2 2
Emberi mindség, hitelesség 38| 69,1% 1 5 4 4,0 2,0
A szolgaltatdo munkatarsainak szakmai hozzaértése 38| 70,1% 1 5 4 6 1
A szolgaltaté munkatarsainak utas orientalt
magatartasa 39| 71,4% 1 5 4 2 2
A szolgaltatonal dolgozok azonosulasa
hivatasukkal 3,6 | 658% 1 5 4 4 3
Miikddtetett rendszerek nyilvanossaga 35| 62,6% 1 5 4 16,3 2,3
A szolgaltato tajékoztatasi rendszere 3,6 | 65,4% 1 5 4 2 1
A szolgaltato tajékoztatoinak informacios értéke 37| 66,3% 1 5 4 3 3
Az utas véleményére vald nyitottsag 32| 555% 1 5 4 44 3
Partnerség 33| 57,9% 1 5 4 12,0 33
Az utas bizalma a szolgaltato irant 33| 57,5% 1 5 3 3 3
Javaslatadasi lehet6ségek a szolgaltatasok
fejlesztésére 3,0 50,3% 1 5 3 35 4
A szolgaltato nyitottsaga az utas problémainak
fogadasara 3,5 62,4% 1 5 4 8 3
A nyfjtott szolgaltatasok iddbeni elérhetdsége 34| 61,0% 1 5 4 2 3
Fizikai, technikai kérnyezet 3,2 | 53,8% 1 5 3 4,3 4,5
A palyaudvar megkozelithetsége 42 | 80,2% 1 5 5 2 6
Akadalymentesités a palyaudvaron 29| 46,9% 1 5 3 6 4
Biztonsagérzet a vasuton (személy- és
vagyonvédelem) 2,8 | 44,6% 1 5 3 6 4
Az utazashoz kapcsolodo kornyezet emberi
megitélése 2,7 43,3% 1 5 3 3 4

Forras: Szolgaltatd Véaros mintaprojekt kutatas alapjan 2010.
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6. sz melléklet: Szolgaltatd Varos mintaprojekt keretében elvégzett kutatas — munkatarsi

valaszok

Szolgaltatoi kultura értékei és a Szolgaltaté egyéb nézépontbdl valé megitélése

A megkérdezettek megitélése a gyakorlatrol

Atlag % Min. Max. Médusz Nv Né

Szakmai hitelesség 3,7 68,5% 5 3 0,7 0,7
Az utas egyéni sajatossagaira valo figyelem 3,8 70,0% 5 3 0 1
A szolgaltatas hasznossaga 42 80,9% 5 5 2 0
A szolgaltato kovetkezetes, kiszamithatdo mikodése 3,2 55,0% 5 3 0 1
Emberi mingség, hitelesség 40| 76,2% 5 4 0,3 0,0
A szolgaltatdo munkatarsainak szakmai hozzaértése 42 79,9% 5 4 0 0
A szolgaltatdo munkatarsainak utas orientalt magatartasa 4,0 75,7% 5 4 1 0
A szolgaltatonal dolgozok azonosulasa hivatasukkal 39 72,9% 5 4 0 0
Miikodtetett rendszerek nyilvanossaga 3,2 55,6% 5 3 0,0 0,0
A munkaltaté tajékoztatasi rendszere 3,3 56,9% 5 3 0 0
A munkaltaté tajékoztatoinak informacios értéke 33 56,3% 5 3 0 0
A munkatarsak véleményére valo nyitottsag 3,1 53,5% 5 2 0 0
Partnerség 33 56,5% 5 3 0,3 0,3
A munkaltat6 és a munkavallalo kozotti kolcsonds bizalom 3,5 62,1% 5 3 0 1
Munkatarsak javaslatadasi lehetésége a szolgaltatasok fejleszlesztésére 2,8 45,8% 5 3 0 0
A munkaltato nyitottsaga a munkatars problémainak fogadasara 3,8 68,8% 5 4 0 0
A nyfjtott szolgaltatasok iddbeni elérhetdsége 3,0 49,3% 4 4 1 0
Fizikai, technikai kérnyezet 3.4 59,9% 5 3 0,0 0,0
A pélyaudvar megkozelithetsége 4,1 77,1% 5 5 0 0
Akadalymentesités a palyaudvaron 3,6 66,0% 5 4 0 0
Biztonsagérzet a vasuton (személy- és vagyonvédelem) 32 54,9% 5 3 0 0
Az utazashoz kapcsolodo kornyezet emberi megitélése 2,7 41,7% 5 3 0 0
Specidlis megitélés, nézépont

A szolgaltato torekvése szolgaltatasainak folyamatos fejlesztésére 34 60,4% 5 4 0 0
Szolgéltato ajanldsa masok szamara 38 69,5% 5 4 4 0
A valaszado hite, hogy a szolgaltato a felmérés eredményét felhasznalja 2,7 42,6% 5 3 1 1
Személyes mindség onértékelése 4,0 75,5% 5 4 0,3 0,0
Szakmai felkésziiltség 4,1 77,1% 5 4 1 0
Utasorientalt magatartas 42 79,2% 5 5 0 0
Munkahely, mint érték megjelenése 4,4 84,0% 5 5 0 0
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7. sz melléklet: Szonda Ipsos felmérés eredmények

1.abra: Az utazas célja

M s(irlin utazék M ritkan utazok

munkabajaras, munkavégzés

iskolaba jaras, tanulas

személyes kapcsolat apolasa (latogatas)

lizleti tevékenység

ligyintézés

Az utazas célja - . .
kirandulas, nyaralas

bevasarlas
gyogykezelés
egyéb cél

latogatas, kirandulas, nyaralas

© 2008 Ipsos

tobbféle cél

Bazis: utasok, n=1567

Forras: Szonda Ipsos felmérés 2010. Szeptember

2.abra: Utazasi id6 fontossag-és elégedettség matrixa
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- - ¢a megtett téVOlSéghOZ
viszonyitott utazasi id6

# az utas altal

¢ leggyakrabban hasznalt

* vasutvonal jaratsiirlisége

Utazasi ido: ®a q.én"zté_ri”sorbanélléssal
eltoltott id6
fontossa’g' & a vonatok érkezési,
elegedettseg indulasi pontossaga
matrix
P'S P @ az atszallashoz

rendelkezésre allé id6

a peronkapukon térténé
athaladas ideje

© 2008 Ipsos

Bazis: utasok, n=1567

Forras: Szonda Ipsos felmérés 2010. Szeptember

3.abra: Tisztasag fontossag-és elégedettség matrixa

# a kozlekedérészek, folyosok
tisztasaga
# az ablakok tisztasaga

# az iilések tisztasaga

S # a vonatokon elhelyezett
L < hulladékgyiijtok tisztasaga,

TisztaSég: * * iiritési gyakorisaga
& a mellékhelyiségek (WC)
tisztasaga

fontossag- I,
- 7 a vasuti kocsik kiilsejének
elégedettség . tisztasaga

matrix # a peronok tisztasaga

# a palyaudvari varéhelyiségek
tisztasaga

* a palyaudvari mellékhelyiségek
tisztasaga

# a palyaudvarok kozvetlen
kornyékének tisztasaga

Bazis: utasok, n=1567

© 2008 Ipsos

Forras: Szonda Ipsos felmérés 2010. Szeptember
4.abra: Csatlakozas fontossag-és elégedettség matrixa
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P

# csatlakozas mas vonatokhoz

@ csatlakozas tavolsagi autébusz

jaratokhoz

Csatlakozas: .

fontosség- a csatlakozas helyi

- P e tdmegkozlekedési jaratokhoz
elégedettség .

matrix
* @ csatlakozas egyéb kozlekedési
lehetéségekhez

# elhelyezkedés egyéni
kozlekedés csatlakozasi
pontjaihoz

© 2008 Ipsos

Bazis: utasok, n=1567

Forras: Szonda Ipsos felmérés 2010. Szeptember

8. sz melléklet: 2010. évi feltaro kutatas SPSS Output tablai

Osszefiiggés vizsgalat a vonattal torténd utazas gyakorisaga és a haztartas netté
jovedelme kozott

Asymp.
Sig. (2-
Value df | sided)
Pearson Chi-Square | 17,067* |8 [,029
Likelihood Ratio 16,457 8 1,036
Linear-by-Linear 3,660 1 |.,056
Association
N of Valid Cases 200
Forras: SPSS Output tabla-2010-es feltard
kutatas

Osszefiiggés vizsgalat a tavolsagi busszal
torténo utazas gyakorisaga és a haztartas netto

jovedelme kozott

Asymp.
Sig.  (2-
sided)

Value |df
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Pearson Chi-Square
Likelihood Ratio
Linear-by-Linear
Association

N of Valid Cases

2,674
2,710
,249

200

8 953
8 951
1 ,618

Forras: SPSS Output tabal — 2010-es feltaro
kutatas

Tavolsagi busszal torténé utazas

gyakorisaganak és a haztartas netto

jovedelmének kapcsolata

Approx.
Value| Sig.
Nominal by Phi ,116 ,953
Nominal  cramers v L082] 953
N of Valid Cases 200

Forras: SPSS Output tabla — 2010-es feltar6 kutatas

Vonattal torténé utazas gyakorisaga és a

haztartas nett6 jovedelme kozotti

kapcsolat
Approx.
Value | Sig.
Nominal by  Phi ,260 ,096
Nominal Cramer’s V ,184 ,096
N of Valid Cases 200

Forras: SPSS Output tabla — 2010-es feltaro kutatas

ANOVA
F Sig.
Kényelem 277 ,893
Menetido 3,645 ,007
A kozvetlen csatlakozas 3,130 ,016
Menetjegyar 5,075 ,001
Presztizs ,065 ,992
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Biztonsag 1,174 ,323
Egyéb tényez6 1,439 ,222

Forras: SPSS Output — sajat szerkesztés

Utasok elégedettsége %-ban és fében kifejezve

Legkevésbé Kevésbé elégedett Elégedett Meglehetésen Leginkabb

elégedett elégedett elégedett

5% 16% 36% 28,5% 10%
10 f6 3216 72 16 57 16 10 f6

Jaratok siirtisége

Utas tajékoztatas a  17,5% 27,5% 31,5% 12,5% 6,5%
jarmiiveken 3516 5516 63 16 2518 13 £

Tisztasag a 31% 30% 20,5% 6% 1%
jarmiiveken 62 16 60 £ 40 f6 12 8 216

Kényelem a 65% 21,5% 43% 21% 3,5%

jarmiiveken 13 £6 43 f6 86 fo 42 18 716

Alkalmazottak 4,5% 9,5% 42% 30,5% 9%

szaktudasa 9 6 19 f6 84 6 61 6 18 6
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Vonattal elérheté  2,5% 13,5% 32,5% 36,5% 10,5%

helyek szama 516 278 65 6 73 1§ 2118
Pontossag 15% 20% 31% 22,5% 7%
30 6 40 £6 62 5 45 16 14 15
Vonattal utazé  7,5% 28% 39% 20,5% 0,5%
kozonség 1515 56 f§ 78 6 4116 116
Magatartas 4% 19% 47,5 % 21,5% 3,5%
8 6 38 £ 95 £ 43 16 7 £6
Internetes 1% 9,5% 14,5 % 43% 27,5 %
tajékoztatas 2 6 19 8 29 8 86 £ 55 £
E-menetrend 0,5% 2,5% 12% 34% 46,5%
16 5 6 24 18 68 £ 93 1

Forras: SPSS Output tabla — 2010-es feltaro kutatas

KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling ,907
Adequacy.

Bartlett's Test of Approx. Chi-Square 4349,848
Sphericity df 703
Sig. ,000}

Forras: SPSS Output
9. sz melléklet: Fokuszcsoport forgatokonyvek

1. Fokuszcsoport

VASUTI KOZLEKEDESSEL KAPCSOLATOS
ELEGEDETTSEG FELMERESE
Iddpont: 2011. Szeptember 23.
Helyszin: Szolnoki Féiskola

Az 1. Fokuszcsoportos beszélgetés keretein beliil START Kartyaval rendelkezd utasok
véleményét kértem ki a témaval kapcsolatosan.

1.Bemelegités 5 perc

A bemutatkozas 1ényege az ¢életkor, a lakohely, valamint a foglalkozas jellege, a vasuti
kozlekedés gyakorisaga legyenek.

a)Hegedilis Krisztina, szolnoki lakos, 35 éves, foglalkozasat tekintve az
Adohivatalnal dolgozik, mint ligyintéz6. Kordbban slirlin utazott vonaton, de
allitasa szerint amidta személygépkocsival rendelkezik, egyaltalan nem veszi
igénybe a szolgaltatdst, igy a kordbban megigényelt START kartya
kedvezményeit sem veszi igénybe.

b)Horvath Nelli, kecskeméti lakos, 22 éves, foglalkozasat tekintve tanulo, a
Szolnoki Fdiskola hallgatoja. Koltségmegtakaritasi szempontokat figyelembe
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véve csak 2 hetente utazik haza, de abban az esetben mindig vonattal teszik
meg a tavolsagot. START kartyat is a még kedvezményesebb utazas céljabol
igényelte meg.

c)Jager Zsolt, abonyi lakos, 29 éves, foglalkozasat tekintve leszazalékolt.
Emellett rengeteget utazik, hiszen elmonddsa szerint hobbija is egyben az
utazas.

d)Benedek Attila, szolnoki lakos, 23 éves, foglalkozasat tekintve sajat
vallalkozast miukodtet. Ennek apropdjaként rengeteget utazik tigyintézés,
kapcsolat épités céljabol, és ehhez a legalkalmasabb utazasi eszk6zok kozott a
vonattal torténd kozlekedést helyezi elétérbe.

2.Sz6asszociacio 5 perc

Kozlekedeés: kerékpar, személygépkocsi (Krisztina), autd, busz, vasut (Nelli),
tomegkozlekedés (Zsolt), kaosz (Attila)

Vasuti kozlekedés: kosz, narancssarga ablakok, kalauz (Krisztina), késés, atszallas
(Nelli), mozdony (Zsolt), nem megtervezett (Attila)

Elégedettség: 10 kozérzet, sikerélmény (Krisztina), szakmai sikerek, jo kozérzet
(Nelli), megfeleld kiszolgalas (Zsolt), megfeleld mindség, sikerélmény, pozitiv
(Attila)

Lojalitas: megbizhatdsag, ugyanaz a minds€g ¢és szinvonal (Krisztina), j6 mindség,
ismert marka 0jboli megvasarlasa (Nelli), egyforma szinvonal, kedvezmények (Zsolt),
kitartas (Attila)

3.Vasiti kozlekedés — altalanos megitélés 15 perc

Fejtsék ki, kérem bovebben, hogy mi a véleményiik a hazai kozlekedésrol! Mi a
véleményiik a hazai vasiti kozlekedés helyzetérol és fontossagarol?

Krisztina szerint a hazai kozlekedés egyetlen szdval jellemezhetd leginkabb, ez pedig
a faramucisag. Ugyanakkor, ha a kozuti kozlekedésrdl beszéliink, megemliti az utak
rossz mindségét. A vasuti kozlekedés véleménye szerint a masodik helyet foglalja el a
haza kozlekedésben, és fontosnak itéli, csupan a megszervezésben lat gondokat,
valamint a vastti hal6zat kialakitasaban.

Nelli sajat tapasztalatabol addédoan véli ugy, hogy a hazai kozlekedés rendkiviil
elmaradott kiilfoldi viszonylatokhoz képest. Véleménye szerint sokkal nagyobb
jelentdséget kellene tulajdonitani a vasuti kozlekedésnek, mdas fejlett orszdgokban
ugyanis egyenranglan kezelik mas kozlekedési dgakkal.
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Zsolt szerint a legnagyobb problémat az jelenti, hogy hazdnkban nincsen meg a
megfeleld 6sszhang a kozlekedéspolitikan beliil. Ugy véli, hogy a kis telepiilések
kozotti kozlekedés jelenti a legnagyobb problémat, mind kozaton, mind pedig vastton.
Rendkiviil fontosnak tartja hazdnkban a vastti kozlekedést jelenlétét, de nem ért egyet
a vasuthalozat szerkezetével, hiszen sok esetben a kisebb telepiilések lakoi, akiket nem
érint a vasuti haldzat, elesnek szamos munkalehetdségtol.

Attila szerint a hazai kozlekedés legnagyobb problémdjat az infrastrukturalis
elmaradottsag jelenti. A kozuti kozlekedés véleménye szerint gyorsabb, de az utak
silany mindsége borzalmasan visszaveti az utazds tempojat. Vasuti kozlekedést
fontosnak itéli meg hazankban, de nagyobb figyelmet szentelne a menetrendek
kialakitasara, és az id6jarastol fiiggetlen viszonyok megteremtésére.

Mi a véleményiik altalanossagban a hazai vasit infrastrukturalis helyzetérol?

Krisztina véleménye szerint a haza vasiti kozlekedés infrastrukturalis helyzete mas
orszagokhoz képest elégé visszamaradott, foként a kocsik allapotat tekintve.

Nelli szerint bizonyos esetekben, fOként a fobb vonalakon nagyon iigyelnek a
megfeleld mindségli €s tisztasdgh jaratok Osszedllitasara, ugyanakkor vidéki
viszonylatban, sok esetben figyelmen kiviil hagyjak az utazok igényeit.

Zsolt szerint kiilfoldi orszagokhoz viszonyitva egy kozepes szinvonal van jelen a
vasuti kozlekedés terén, hazai viszonylatban pedig ugy gondolja, hogy megfelel a
célnak.

Attila szerint vannak olyan vonalak, amelyek allapota nem tul kielégitd, és ahol
rovidtavot is nagyon hosszl iddtartam alatt lehet megtenni. Ugyanakkor ugy gondolja,
hogy a legnagyobb figyelmet az InterCity vonatok kapjak, valamint az azt igénybe
vevo utasok tobbsége.

Ha Onok utazast terveznek, milyen kozlekedési eszkozok koziil valasztanak?
Melyik kozlekedési eszkozt miért valasztanak?

Krisztina utazasi tobbségéhez személygépkocsit hasznal, mert ezt tartja sajat maga és
parja szamadra a legkényelmesebb utazasi eszkoznek.

Nelli szabadidejében is rendkiviil sokat utazik vasuton, igy hosszabb utazés
megtervezésekor InterCity jaratokat is kivalaszt ti célja elérésére.

Zsolt szinte mindenhova vonattal utazik, kihasznalva ezzel a START kartya nyujtotta
lehetdségeket.

Attila ugyan sokszor utazik vonaton, de egy hosszabb Ut megtételéhez a

személygépkocsit valasztand, hiszen sokkal kényelmesebbnek itéli meg, €s nincsen
1d6hoz kotve.
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Milyen szempontokat tartanak fontosnak a vasiti kozlekedés megvalasztasakor?
Kérem, soroljanak fel néhanyat!

Krisztina: fontosnak tartja a személyesség meglétét, tehat nem szeret til zsufolt
kocsikban utazni. Korabban, ha tehette, elére foglalt helyet, természetesen csak az erre
alkalmas vonaton.

Nelli kényelmesebbnek itéli meg, mint az autdbusszal torténd kozlekedést. Tehat
fontos szamara a kényelem, a csendes utazasi koriilmények.

Zsolt szamara rendkiviil fontos a jaratok slriisége, €s kiemelten fontos az éjszakai
jaratok szamanak megléte. Fontosnak tartja az ¢jszakai menetrend kibdvitését.

Attila szamara rendkiviil fontos a kényelem, a biztonsag, €s természetesen a megfeleld
higiénia, tisztasag az adott szerelvényen.

4.Vasuti kozlekedéssel szembeni elvarasok 10 perc

Melyek a legfontosabb szempontok az On szdmara, amikor igénybe veszi a vasuti
kozlekedést? A kovetkezékben néhdny altalanos szempontot sorolok fel Ondknek,
kérem, fejtsék ki néhany széban, hogy mit jelent Onok szamara. Ertékeljék fontossagat
a vasuti kozlekedéskor 1-t61 6-0s skalan (6 a legfontosabb ¢és 1 a legkevésbé fontos)!

Krisztina

Az utazas idGtartama: 5

Tisztasag (vasuti kocsik, palyaudvarok): 6
Az utazas kényelme: §

Utazas biztonsaga: 4

Atszallas, csatlakozas: 3

Vasuti személyzet: 4

Tajékozodas és tajekoztatas: 3

Nelli

Az utazas idGtartama: 6

Tisztasag (vasuti kocsik, palyaudvarok): 6
Az utazas kényelme: §

Utazas biztonsaga:4

Atszallas, csatlakozas:3

Vastti személyzet:4

Tajékozddas és tajékoztatas: 4
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Zsolt

Az utazas idOtartama:4

Tisztasag (vasuti kocsik, palyaudvarok): 4
Az utazas kényelme: §

Utazas biztonsaga: 5

Atszallas, csatlakozas: 3

Vasuti személyzet: 4

Tajékozodas és tajekoztatas: 3

Attila

Az utazas idGtartama: 5

Tisztasag (vasuti kocsik, palyaudvarok): 4
Az utazas kényelme: §

Utazas biztonsaga: 6

Atszallas, csatlakozas: 4

Vastti személyzet:5

Tajékozodas és tajekoztatas: 3

TESZTLAP

Attitiidallitas

Ertékelés

Leggyakrabban tigyintézés céljabol utazom vasuton.

K:4 N:2 ZS:5 A:6

A legtdbb esetben szabadid6s céllal utazom.

K: S5N:57ZS:6 A:1

Vasuti utazasaim soran igénybe veszem az egyes kedvezményeket, éppen aktualis

ajanlatokat.

K:6 N:6 ZS:6 A:5

Az uti cél elérésére mas alternativ kozlekedési eszkozt is igénybe vehetek. (auto,

busz)

K:6 N:4 ZS:2 A:6

Fontos szamomra a megtett tavolsaghoz viszonyitott utazasi ido.

K:6 N:57ZS:5 A4

Az altalam leggyakrabban hasznalt vasuti vonalon elégedett vagyok a jaratok

striiségével.

K:3 N:47ZS:3 A:4

Elégedetlen vagyok, ha a pénztarnal hosszabb idotartamot kell eltéltenem.

K:4 N:4 ZS:1 A:5

Elegendoének tartom az atszallashoz rendelkezésre allo id6t.

K:2 N:3ZS:3A:3

A legtobb esetben elégedetlen vagyok a vasuti szerelvények tisztasagaval.

K:5N:4ZS:3A:5

Fontos szamomra, hogy a varakozasi id6 alatt a palyaudvaron higiénikus

koriilmények kozott varakozzam.

K:4 N:4ZS:3 A:5

Hosszabb iddtartamti utazasok soran is kényelmesnek itélem a jelenlegi vasuti

kocsikat.

K:2 N:37ZS:4 A:3

Elégedett vagyok a vastti személyzet tajékozottsagaval, segitokészségével.

K:4 N:4ZS:5 A:4

Tajékoztatas szempontjabol hatékonynak, €s megfelelonek itélem az ELVIRA utas

K:4 N:57S:4 A:5
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tajékoztatasi rendszert.

2. Fokuszcsoport
VASUTI KOZLEKEDESSEL KAPCSOLATOS
ELEGEDETTSEG FELMERESE
Iddpont: 2011. Oktober 7.
Helyszin: Hodmezdvasarhely

1.Bemelegités

KEREM, ROVIDEN MUTATKOZZON BE NEHANY SZOBAN!
A bemutatkozas l1ényege az ¢életkor, a lakohely, valamint a foglalkozas jellege, a vasuti
kozlekedés gyakorisaga legyenek.

A) Balogh Jend, kiskorosi lakos, 21 éves. Foglalkozéasat tekintve mozdonyvezetd
gyakornok. A vélasztott hivatasbol adédoan is slirlin utazik vasaton, €s emellett nem
csak maganszemélyként, hanem szakemberként is képes megitélni a vasut helyzetét.

b) Kovacs Antal, szegedi lakos, 24 éves. Foglalkozasat tekintve tligyfélkapcsolati
referens. Az lgyfelekkel vald kapcsolattartds miatt nem csak telefonon, hanem
személyesen is tarja a kapcsolatot, igy viszonylag slirlin utazik kozaton és vasuton
egyarant.

¢) Horvath Barnabas, miskolci lakos, 23 éves. Foglakozasat tekintve tanuld. Allitasa
szerint gyermekkora Ota rengeteget utazik, és ebben a legnagyobb aranyt a vasuti
utazasok teszik ki.
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d) Dani Benjamin, hoédmez6vasarhelyi lakos, 20 éves. Foglalkozasat tekintve szintén
mozdonyvezetd gyakornok. Heti rendszerességgel utazik vasuton, legtobb esetben
hosszabb tavon.

E) Kocsis Roland, szentesi lakos, 27 ¢éves. Foglakozasat tekintve postai
forgalomellatoként dolgozik. Mivel parkapcsolata igényli, ezért sokat utazik vasuton,
hosszabb tavon.

F) Toéth Arpad, hodmezSvasarhelyi lakos, 32 éves. Foglalkozasat tekintve
mozdonyvezetd. Legtobb esetben hétvégén utazik vastton rokon é€s csalad latogatas
céljabol, természetesen, ha ideje engedi.

G) Kaocsis Erika, szentesi lakos, 45 éves. Foglalkozasat tekintve szocidlis gondozo- és
apolond. Ritkan utazik vastton, ebben az esetben viszont hosszabb tdvolsagban
csaladlatogatas céljabol.

2.Szo0asszociacio

Kozlekedés: agressziv moral (Jend), Ut (Antal), fejlesztést igényel (Barnabas),
utazas, helyvéltoztatas (Benjamin), munka (Roland), szeretem (Arpad),
szervezetlenség (Erika)

Vasuti kozlekedés: fennakadasok (Jend), mozdony (Antal), nem megfeleld
(Barnabas), gyors eljutas (Benjamin), gyors (Roland), kedvenc kozlekedési formam
(Arpad), infrastrukturalis hiany (Erika)

Elégedettség: pozitiv €rzés (Jend), tlirhetd (Antal), pozitiv érzés valamivel
kapcsolatban (Barnabas), jo6 (Benjamin), siker érzet (Roland), 10j, folyamatos
megujulas, jo (Arpad), elismerés, érzelmi tobblet (Erika)

Lojalitas: hliség, ugyanaz a szinvonal (Jend), azonos szinvonal (Antal), hlinek
maradni valamely termékhez (Barnabas), folyamatosan ugyanaz a szinvonal
(Benjamin), hiiség (Roland), allandé minéség és szinvonal (Arpad), valami melletti
kitartas (Erika)

3.Vasiti kozlekedés — altalanos megitélés

Fejtsék ki, kérem bévebben, hogy mi a véleménye a hazai kozlekedésrol! Mi a
véleménye a hazai vasuti kozlekedés helyzetérdl és fontossagarol?

Jené: A vasuti kozlekedés hazdnkban nem iiti meg az elvarhatd szintet. Mind a
vontatd ¢és mind a vontatott jarmiipark korszeriisitésére, cseréjére lenne sziikség. A
vontok higiéniai allapota sem éri el a megfeleld szintet.

Hazank vasuti kozlekedésének helyzete mind politikai mind hétkéznapi szinten nincs
preferalva. Mind a személyszallitds mind az aruszallitas a kdzutra terel6dott.
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Anti: Félig kiilsé szemléld szemszogébdl némi nemil szervezetlenséget vélek benne
felfedezni és altalanossagban tobb olyan Osszetevo is negativan befolyasolja, ami talan
korruptnak mondhat6 jelleggel bir. Olyan emberek véleményét nem veszik
figyelembe, akik hathatés tapasztalattal birnak az adott kozlekedési teriileten.
Altalanos negativ hatast gyakorol szerintem tovabba a magyar allampolgarok ltalanos
elkeseredettsége ¢€s az utdbbi évtizedekben megfigyelhetd hidnya annak, hogy
tudatosan egyetlen tarsadalomnak érezzék magukat, a kozés vagyonokkal egyiitt.
Teszem azt: nem becsiilik meg sem az utasok a jarmiiveket és a dolgozék munkaja is
tiikrozi az elkeseredettségiiket. Athatja az orszag altalinos pénziigyi és erkolesi
helyzete, ami a gyokereiig hat ra, kétségkiviil negativan.

A helyzete kissé elkeseritd, a fontossdga viszont nagy. Az emberek jelentds
szazalékaban negativ érzelmeket valt ki a vonaton val6 utazas. Ezen vald véltoztatassal
mar sokkal jobb helyzetben lehetne. A helyzetét tovabb lehetne javitani ésszeriibb
miikodéssel vallalati szinteken €s azzal, ha maga az allam is mas helyzetben volna.
Tobb sebbdl vérzik a helyzetét boncold kérdés, tilnytlik magén a vasutton.

Barnabas: A hazai kozlekedés igen nagy fejlesztést igényelne és nem csak autopalya
szinten. A varosok tomegkozlekedését és a varosok kozti kozlekedést is at kellene
gondolni.

Mivel mas eurdpai orszagokban mar felfedezték a benne 1€vo lehetdséget ezért nekiink
is rd kéne jonni a fontossagara!A hazai vasit ezzel ellentétben elmaradott és
fejlesztéseket igényel!

Benjamin: Nem tul jo, menetrendek nincsenek 6sszhangban, rossz az eljutas az orszag
bizonyos pontjain.

Helyzete nem tul jo, de nagyon fontos a hosszu tavi kozlekedés szempontjabol, mert a
kozuti kozlekedés hosszu tava utazdsra nem igazan alkalmas.

Roland: Szerintem az emberek gondolkodasat kellene megvaltoztatni azért, hogy
minél tobben hasznaljdk a tomegkozlekedést. Ha kevesebb autd lenne az utakon sokkal
tlirhetébb lenne a kozlekedés. A vonatkozlekedéssel pedig az a probléma hogy
gyakran késnek a vonatok, nem elég tisztak.

A vasuti kozlekedésnek jot tenne példaul egy kocsi és vontatdjarmil beszerzés. Sokkal
tobben utaznanak vonattal. A mellékvonalakon pedig sokkal tobb vonatot kellene
kozlekedtetni.

Arpad: Nem megfeleléen atgondolt kézlekedéspolitika. A vasuti szallitdsnak nagyobb
teret kellene kapnia, foleg a teherszallitds soran. A koézutak egyébként is gyalazatos
allapotiak, tovabb rongélni, a kornyezetet szennyezni a kamionforgalommal nem
szabadna. Amit lehetséges a vasutra kellene terelni. A parhuzamos Volan jaratokat
meg kellene sziintetni, féleg a nagyobb tavolsagu kozlekedés soran.

Alulértékelt. A kozati szallitas tulsagosan nagy szerepet kap. A vasut sokkal olcsobb
¢s kornyezetkiméldbb kozlekedési forma

Erika: A hazai kozlekedés véleményem szerint atgondolatlan, és nem a kelld
figyelemmel megszervezett. Folyamatos tamadésok érik az utak allapotat, és ennek
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ellenére sem tesz, a kormanyzat semmiz annak érdekében, hogy a kozuton torténd
forgalmat, vagy leginkdbb a teherszallitast csokkentse. Hiszen ennek eredménye az
utak silany allapota.

Fontosnak tartom a vasuti kozlekedést, annak ellenére, hogy ritkan veszem igénybe az
adott szolgaltatast. Mindenképpen ugy gondolom, hogy a kdzponti teriileteken nem
okoz problémat a vonattal torténd kozlekedés, viszont az orszag peremteriiletein, a
kdzponti vonalaktol kiesd teriileteken nem megfeleld a jaratokkal torténd ellatottsag.

Mi a véleménye altalanossagban a hazai vasit infrastrukturalis helyzetérol?

Jend: Visszavezetve a kozati személy — ¢és aruszallitds eldtérbe keriilésére, ugy
gondolom, kiemelkedden meglatszik a vasit elhanyagolasa, és ezzel szemben a kozuti
kozlekedés folyamatos tdmogatasa. Altalanossigban igen sok hianyossagot vélek
felfedezni a vasuti kozlekedés esetében. Jarmiivek karbantartdsa véleményem szerint
nem megfeleld.

Antal: Tiikr6zi a vasut altalam korabban emlitett altalanos helyzetét. Tiizolto jellegli
megoldasokat latok a magam szemével a problémak megoldasara, nem pedig athatobb
megoldasokat. Ennek a miértje megint csak tobb kérdést vet fel.

Barnabas: Csak az eldvarosi és a nyugat - dundnttli varosok kapnak fejlesztéseket,
holott més varosok ¢s kistérségek is megérdemelnék a fejlesztéseket!

Benjamin: Vegyes, mert vannak olyan telepiilések ahol a vasutallomasok,
megallohelyek a telepiilés kozpontjaban jol megkozelithetd helyen vannak, mig mas
teleptiléseken tobb km-re van a vasutallomas megallohely a telepiilés kozpontjatol.

Roland: A szarnyvonalakat nem szabadna bezarni, a kozlekedés mindségének
javitasaval lehetne tobb utast raszoktatni a vonatozasra.

Arpad: Sajnos, ez is, mint az orszagban minden Budapest kdzpontd. Igazabél csak a
nagyvarosok kapnak kiemelt figyelmet. A vidéki szdrnyvonalak sajnos csak
hanyatlanak. Pedig a rahord6 jelleg sok helyen igen nagy. Ha a testnek levagjuk a
végtagjait, az ember nem ¢életképes. A vasut is igy fog jarni, ha sorra megsziintetik a
szarnyvonalakat.

Erika: A hazai vasut véleménye szerint nagyon kevés figyelmet kap mas europai
orszagokhoz képest. Sajnos, mig kiilfoldon egyenrangtian kezelik az egyes kozlekedési
nemeket, addig hazankban ez egyaltalan nem jellemzd. Ennek eredménye az
elhasznalodott szerelvények sorozata, amely utazds kozbeni hibalehetdségeket is
magaban rejt. Erre sokkal jobban oda kellene figyelni.

Ha On utazist tervez, milyen kézlekedési eszkozok koziil valaszt? Melyik
kozlekedési eszkozt miért valasztana?
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Jend: Rovid tavi utazdsokhoz személygépkocsit hasznalok, hosszabb tavaakra a
vasutat valasztom.

Antal: Az aut6t azért, mert abszolut magamhoz tudom igazitani. A vasutat azért, mert
nem merit ki az utazas, akar pihenésre, akar egyéb hasznos dologra tudom forditani az
igy szabadda valt 1d6t, tovabba nem jelentkezik tobb, a kozut jellegébdl fakado utazasi
nehézség, ami esetleg autdbusszal vald utazas esetén is jelentkezhet.

Barnabas: El6szor mindig a vasutat valasztom és utdna az egyéni kozlekedést. Az
aut6 talsagosan draga, ezért ha egyediil utazom, akkor inkdbb ezt valasztom.

Benjamin: Hosszu tava utazasokra a vasuti kozlekedést, mert aranylag megbizhato,
pontos kényelmes. Rovidtavra, vonattal nem megkozelithetd helyekre pedig a kozhti
vagy az egyéni kozlekedés

Roland: Autot valasztandm, azért mert nincs id6hdéz kotve, meg, ha sok az ember
taskdja, akkor az a legegyszerlibb. A vonat gyorsabb, biztonsagosabb, kevésbé
farasztd, mint az auto.

Arpad: Alapvetden csak vasut. Olcsobb, mint a kozat. Kornyezetkimélobb. Szeretem.
Hangulatos. Ha nagyon sziikséges személygépkocsival kozlekedem. Sajnos a 400
forint feletti benzinar miatt igen korlatozott mértékben

Erika: Legtobb esetben, barmilyen {igyintézés céljabol szerencsére nem kell
lakéhelyemrdl kimozdulni, minden egy helyen megtalalhatd. Viszont varatlan vagy
hosszabb tavu utazasok esetén megfontolom, hogy vonattal vagy autdval utazzam — e.

Milyen szempontokat tart fontosnak a vasiti kozlekedés megvalasztasakor?
Kérem, soroljanak fel néhanyat!

Jend: A kozuti kézlekedésnél olcsdbb, autobusznal kényelmesebb

Antal:
- az autdval val6 utazéssal ellentétben az utazas ideje szabadda valik
- kevésbé kimeritd
- nincsenek kozlekedési dugdk

- tagas térben torténik az utazas, kisebb séta tehetd, ha az ember unna az iilést
- kozép és hosszutavon kedvezObb eljutasi idokkel bir tobb és nagyobb csomagot
vihetek magammal

Barnabas: Az eljutasi 1d6t és a tisztasagot! Ha van lehetdségem, akkor inkabb IC-vel
utazom!

Benjamin: Gyorsasag pontossag, kényelem, j6 menetrend

Roland: Gyors, egyszert, attekinthetd, biztonsagos.

Arpad: Olcso. Kornyezetkiméls. Hangulatos. Nagy tavolsagokra (féleg IC-vel) gyors
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Erika: Kényelem, biztonsag, tisztasag, altalanos elvardsnak megfelel6 menetidd.
4.Vasuti kozlekedéssel szembeni elvarasok

Melyek a legfontosabb szempontok az On szdmara, amikor igénybe veszi a vasuti
kozlekedést? (Kérem, soroljon fel néhanyat!)

Jené: Utkozben pihenhetek, olcso, ,,gyors”

Antal: Kedvezmények

Barnabas: Eljutasi 1d0, atszallasi id0, vonatok tisztasaga, kozlekedési idoszak
Benjamin: Gyors eljutds A pontbdl B pontba, tisztasag, kényelem, menetrend
Roland: Tisztasag, menetidd, személyzet kedvessége

Arpad: Tisztasag, kulturaltsag, megbizhatosag és pontossag

Erika: Kulturalt kornyezet (utasok viselkedése), tisztasag, pontos menetidd

Az utazas id6tartama: 6

Jené Tisztasag (vasuti kocsik, palyaudvarok): 6
Az utazas kényelme: 6

Utazas biztonsaga: 5

Atszallas, csatlakozas: 5

Vasuti személyzet: 4

Tajekozodas és tdjékoztatas: 5

Antal Az utazas id6tartama: 6

Tisztasag (vasuti kocsik, palyaudvarok): 5
Az utazas kényelme: 4

Utazas biztonsaga: 6

Atszallas, csatlakozas: 6

Vasuti személyzet: 5

Téjékozddas és tajekoztatas: 6

Barnabas Az utazas id6tartama: 6

Tisztasag (vasuti kocsik, palyaudvarok): 6
Az utazas kényelme: 3

Utazas biztonsaga: 4

Atszallas, csatlakozas: 5

Vasuti személyzet: 5

Téjékozddas és tajékoztatas: 4

Benjamin Az utazés id6tartama: 5

Tisztasag (vasuti kocsik, palyaudvarok): 4
Az utazas kényelme: 5

Utazas biztonsaga: 5
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Atszallas, csatlakozas: 6
Vasuti személyzet: 4
Tajekozodas és tdjékoztatas: 5

Roland Az utazas id6tartama: 6

Tisztasag (vasuti kocsik, palyaudvarok): 6
Az utazas kényelme: 6

Utazas biztonsaga: 6

Atszallas, csatlakozas: 5

Vasuti személyzet: 5

Téjékozddaés és tajekoztatas: 5

Arpad Az utazas iddtartama: 3

Tisztasag (vasuti kocsik, palyaudvarok): 6
Az utazas kényelme: 4

Utazas biztonsaga: 5

Atszallas, csatlakozas: 3

Vasuti személyzet: 5

Téjékozddaés és tajekoztatas: 5

Erika Az utazas id6tartama: 4

Tisztasag (vasuti kocsik, palyaudvarok): 6
Az utazas kényelme: 5

Utazas biztonsaga: 6

Atszallas, csatlakozas: 3

Vasuti személyzet: 4

Téjékozddaés és tajekoztatas: 3

TESZTLAP
Attitiidallitas Ertékelés

Leggyakrabban ligyintézés céljabol utazom vasuton. J: 5 A:4 Br:5 B:l
R:1A:3E: 1

A legtdbb esetben szabadidds céllal utazom. J: 5 A:2 Br:2 B:3
R:4 A:5 E:5

Vasuti utazasaim soran igénybe veszem az egyes kedvezményeket, éppen | J:6 A:2 Br:6 B:4

aktualis ajanlatokat. R:6 A:6 E:6

Az uti cél elérésére mas alternativ kozlekedési eszkozt is igénybe vehetek. | J:6 A:2 Br:2 B:2

(auto, busz) R:6 A:3 E:2

Fontos szamomra a megtett tavolsaghoz viszonyitott utazasi ido. J:6 A:6 Br:6 B:5
R:6 A:2 E:4

Az altalam leggyakrabban hasznalt vasati vonalon elégedett vagyok a | J:4 A:5 Br:4 B:3
jaratok stirtiségével. R:4 A:4 E:4

Elégedetlen vagyok, ha a pénztarnal hosszabb iddtartamot kell eltoltenem. J:6 A:6 Br:2 B:4
R:4 A:4 E:4
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Elegenddnek tartom az atszallashoz rendelkezésre allo idot. J:4 A:5 Br:1 B:2

R:5 A:5E:4

A legtobb esetben elégedetlen vagyok a vasuti szerelvények tisztasagaval. J:6 A:5 Br:2 B:3
R:6 A:6 E:6

Fontos szamomra, hogy a varakozasi id6 alatt a palyaudvaron higiénikus | J:6 A:3 Br:2 B:4

koriilmények kozott varakozzam. R:6 A:6 E:6

Hosszabb id6tartami utazasok soran is kényelmesnek itélem a jelenlegi | J:4 A:4 Br:3 B:4

vasuti kocsikat. R:4 A:4 E:3

Elégedett vagyok a vastti személyzet tajékozottsagaval, segitkészségével. | J:5 A:5 Br:3 B:4
R:4 A:5 E:5

Tajékoztatas szempontjabol hatékonynak, és megfelelének itélem az | J:3 A:3 Br:6 B:4
ELVIRA utas tajékoztatasi rendszert. R:5 A:5 E:4

10. sz melléklet: Fokuszcsoportos kutatas elemzése szofelho modszerrel

1. abra: Vasuti kozlekedés szoasszociacio szofelho modszerrel

hianykosz
_ megtervezett
infrastrukturaliskdzlekedésikedvenc

R o o rarem

Késésfennakadasok )
kalauz atszalasmegfrelelo
ablakok

Forras:http://www.wordle.net/show/wrdl/4395916/Vas%C3%BAti_k%C3%B6zleked%C3%A9s_sz%C3%B3as
sz0ci%C3%A1¢i%C3%B3_sz%C3%B3felh%C5%91 m%C3%B3dszerrel

2. abra: Elégedettség szoasszociacio szofelh6 modszerrel
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Forras:http://www.wordle.net/show/wrdl/4395996/E1%C3%A9gedetts%C3%A9g sz2%C3%B3asszoci%C3%A1
ci%C3%B3 sz%C3%B3felh%C5%91 m%C3%B3dszerrel

3. abra: Lojalitas széasszociacio szofelho modszerrel

Forras:http://www.wordle.net/show/wrdl/4396053/Lojalit%C3%Als_sz%C3%B3asszoci%C3%A1¢i%C3%B3
sz%C3%B3felh%C5%91 m%C3%B3dszerrel

4. abra: Hazai kozlekedés véleményezése, vasiti kozlekedés fontossaga 100 szavas

szofelho modszerrel
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Forras:http://www.wordle.net/show/wrdl/4396179/Hazai_k%C3%B6zleked%C3%A9s vY%C3%A91em%C3%A
Inyez%C3%A95e%2C_vas%C3%BAti_k%C3%B6zleked%C3%A9s_fontoss%C3%Alga

5. abra: Hazai vasit infrastrukturalis helyzetének elemzése 100 szavas széfelh6

modszerrel
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Forras:http://www.wordle.net/show/wrdl/4396251/Hazai_vas%C3%BAt _infrastrut%C3%BAr%C3%Allis_hely

zete
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6. abra: Vasiiti kozlekedés megvalasztasakor szem elétt tartott szempontok elemzése 100 szavas szofelhé

moédszerrel

hossaitivow utagom W,
idejo autibussgol ““Smuwﬁmawb

Forras:http://www.wordle.net/show/wrdl/4396316/Vas%C3%BAti_k%C3%B6zleked%C3%A9s megv%C3%A
11aszt%C3%Alsakor_szemel%C5%91tt_tartott_szempontok

11. sz. melléklet: Attitiidallitasok atlag és szoras értékei

N Minimum Maximum Atlag Széras
Leggyakrabban tigyintézés céljabol 11 1 6 3,36 3,455
utazom vasiton
Legtobb esetben szabadidés céllal utazom 11 1 6 391 2,691
Vasuti utazasaim soran igénybe veszem 11 2 6 5,36 1,655
az egyes kedvezményeket, éppen aktualis
ajanlatokat
Az uti cél elérésére mas alternativ 11 2 6 3,73 3,618
kozlekedési eszkozt is igénybe vehetek
(autd, busz)
Fontos szamomra a megtett tavolsaghoz 11 2 6 4,91 1,491
viszonyitott utazasi id
Az altalam leggyakrabban hasznalt vasiti 11 3 5 3,73 418
vonalon elégedett vagyok a jaratok
stiriiségével
Elégedetlen vagyok, ha a pénztarnal 11 1 6 4,18 1,764
hosszabb idétartamot kell eltdltenem
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Elegendének tartom az atszallashoz 11 2 5 3,45 1,473
rendelkezésre allo id6t
A legtobb esetben elégedetlen vagyok a 11 3 6 4,73 1,618
vasuti szerelvények tisztasagaval
Fontos szamomra, hogy a varakozasi idd 11 3 6 4,64 1,455
alatt a palyaudvaron higiénikus
koriilmények kozott varakozzam.
Hosszabb iddtartami utazasok sordn is 11 2 4 3,36 455
kényelmesnek itélem a jelenlegi vasiti
kocsikat.
Elégedett vagyok a vasiti személyzet 11 3 5 4,27 418
tajékozottsagaval, segitékészségével.
Tajékoztatas szempontjabol hatékonynak, 11 3 5 4,36 455
itélem az ELVIRA rendszert.
Forras: SPSS Output - Sajat szerkesztés fokuszcsoport valaszai alapjan
12. sz. melléklet: Megkérdezettek telepiiléstipus és régio szerinti megoszlasa
Megkérdezettek telepuléstipus, és régié szerinti megoszlasa
Az On lakhelye telepiilés tipusa szerint
Falu Varos Megye- Févaros | Osszesen
székhely
Eszak-Magyarorszag 8 19 2 0 29
Eszak-Alféld 10 21 6 0 37
Régiok Dél-Alfld 15 91 2 0 108
K6zép-Dunantul 5 9 2 0 16
Dél-Dunantul 4 13 14 0 31
Nyugat-Dunantul 8 23 5 0 36
Kbzép-Magyarorszag 6 19 9 40 74
Osszesen 56 195 40 40 331

Forras: Sajat szerkesztés — SPSS Output — Kvantitativ primer kutatas
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13. sz. melléklet: 2011.évi kutatas SPSS Output tablai

Symmetric Measures

111

Asymp. Std. Approx.
Value Error®  |Approx. T Sig.
Interval by Pearson's R ,058 ,052 1,050 ,295°¢
Interval
Ordinal by Spearman ,065 ,056 1,173 ,241°¢
Ordinal Correlation
N of Valid Cases 331
Forras: SPSS Output
Utazas rendszeressége és utazas célja
Milyen célbdl hasznalja On a vasuti kézlekedést?
Csalad
Munkaba | Iskolaba vagy
torténd torténd |rokonlatog
bejaras bejaras atas Ugyintézé |Kirandulas
céljabol céljabol céljabol | s céljabol | céljabdl | Egyéb | Total
Milyen Naponta 25 4 2 2 0 0 33
|rendszeresseggel | ionte tobbszor 36 12 3 4 1 of 56
szokott On a
MAV-START Hetente 8 10 7 3 0 0 28
vonalain utazni?  Havonta tdbbszor 4 12 34 10 3 3 66
Havonta 3 2 20 4 7 0 36
2-3 havonta vagy 1 7 43 14 41 6 112
ritkabban




Total | 77| 47| 109| 37| 331|
Forras: SPSS Output
Tisztasaggal kapcsolatos elégedettség
N Mean [ Variance
Altalaban a vasiti 331 2,62| 1,139
kozlekedés tisztasaga
A mellékhelyiségek 331 2,09 1,104
tisztasaga
Az llések tisztasdga 331 2,90 1,132
A vasuti kocsik 331 2,70 1,003
kiilsejének tisztasaga
A palyaudvari 331 2,52 ,929
varohelyiségek
tisztasaga
Valid N (listwise) 331
Forras: SPSS Output
Személyzettel valo elégedettség
N Mean [ Variance
Altalaban a vasuti 331 3,84 ,761
személyzettel
A jegyvizsgalok 331 3,92 ,824
tajékozottsaga
Jegypénztaros 331 3,83 ,901
tajékozottsaga
Valid N (listwise) 331
Forras: SPSS Output
Kényelemmel kapcsolatos elégedettség
N Mean |Variance
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Altalaban a vasuti 331 3,40 ,865

utazas kényelme

A szerelvények hiitése, 331 3,19 1,045

fiitése

A kocsik kényelme 331 3,25 ,831

A varohelyiségek 331 2,84 ,937

hitése, fiitése

Valid N (listwise) 331

Forras: SPSS Output
KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling ,944
Adequacy.
Bartlett's Test of Approx. Chi-Square 5348,107
Sphericity df 351
Sig. ,000]

Forras: SPSS Ouput

14.sz melléklet: 2010-es feltaro kutatas soran alkalmazott kérdoiv

KERDOIV

1. Milyen gyakran veszi On igénybe a MAV szolgaltatasat?
[J naponta (ingazo)

soha

2. Kérem, jelolje meg, milyen gyakran kozlekedik az alabbiakkal:

hetente
havonta
évente néhany alkalommal

soha

alkalmanként
(tinnepek, csalad

latogatas)

1-2 havonta

hetente

naponta

tavolsagi busz

vonat
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3. Az alabbi szempontok mennyire fontosak Onnek egy kozlekedési eszkdz megvalasztasakor?

(1: legkevésbé fontos; 5: legfontosabb). Kérem valaszat x-el jelolje a tablazat megfeleld
rovataban.

1 2 3 4 5

kényelem

menetid6

kozvetlen csatlakozas

menetjegy ara

presztizs

biztonsag

egyéb, és pedig:

4. Milyen céllal veszi igénybe a vonattal torténd utazast? (T6bb valasz is lehetséges)
[J tanulas /munka

rokonlatogatas
kirandulas

hosszabb kikapcsolodas
bevasarlas

5. Leggyakrabban milyen tavolsagban utazik vonattal? (Kérem, belfoldi utazas esetén jeldlje,
mely tavolsagra utazik leggyakrabban)
[ belfoldi utazas:
- 100km-en beliil
- orszagon beliil nagyobb tavolsagra
[ kiilfoldre is

6. Kérem, jelolje meg mennyire elégedett az alabbiakkal

(1:legkevésbé elégedett; 5: leginkabb elégedett). Kérem valaszat x-el jelolje a tablazat
megfeleld rovataban.

1 2 3 4 5

vonatok sebessége

— utazas id6tartama

jaratok stirlisége

utas tajékoztatas az

allomasokon

utas tajékoztatas a

jarmiiveken

tisztasag az

allomasokon

tisztasag a vasiti

kocsikban
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kényelem az

allomasokon

kényelem a

jarmiveken

étkezési, vasarlasi
lehet6ség az

allomasokon

alkalmazottak
szakértelme,

felkésziiltsége

a menetjegy ara

vonattal elérhetd

helyek szama

pontossag

vonttal utazo

kozonség

magatartas
(alkalmazott,

utasok)

internetes

tajékoztatas

elektronikus uton

elérheté menetrend

7. Onigénybe vette mar a MAV -START Zrt. 4ltal biztositott internetes jegyvasarlasi
lehetdséget?
[ igen
[J nem (ugorjon a 9. kérdéshez)

8. Ha igen, mennyire elégedett a tarsasag internetes jegyvasarlasi szolgaltatasaval? (Kérem, a
skalan jelezze)

1-2-3-4-5
(1: egyaltalan nem; 5: nagyon elégedett)

9. Kérem az alabbi szempontok utan jelezze, hogy az adott szempontokkal vagy allitasok

mennyire ért egyet a MAV — START Zrt- re vonatkozoan:
(valasz lehetGség: egyet értek, nem értek egyet)

A MAV — START Zrt. korszerti berendezésekkel, jarmiivekkel rendelkezik:

Egyetértek Nem értek egyet
A szolgaltato cég alkalmazottai kellemes megjelenésiiek
Egyetértek Nem értek egyet

A vallalat szolgaltatasaival kapcsolatos anyagok vizualisan tetszetések és megfeleld

informaciét szolgaltatnak:

Egyetértek Nem értek egyet
A cég abban az esetben nyujtja a szolgaltatast amikor megigérte:
Egyetértek Nem értek egyet
A MAV — START Zrt. alkalmazottai mindig hajlandéak segiteni
Egyetértek Nem értek egyet
A szolgaltato cég alkalmazottai minden esetben tudjak a valaszt kérdésére
Egyetértek Nem értek egyet
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A cég az On érdekeit tartja szem el6tt
Egyetértek

Nem értek egyet

10. Ha lenne mas lehetdsége, akkor valasztana mas utazasi lehetdséget a vonat helyett?

[ igen
[l nem

11. Ha nem, akkor miért?

12. On mire szamit, hogyan valtoznak az alabbiak a jovében?
(Kérem valaszat x-el jelolje a tablazat megfelel6 rovataban)

romlik

nem valtozik

javul

vonatok sebessége - utazas

id6tartama

jaratok stirlisége

utas tajékoztatas az

allomasokon

utas tajékoztatas a jarmiiveken

tisztasag, kényelem az

allomasokon

tisztasag, kényelem a

jarmiiveken

étkezési lehetdség az

allomasokon

alkalmazottak szaktudasa

menetjegy ara

vonattal elérhet6 helyek szama

pontossag

13. Az On neme:
[l nd
[ férfi

14. Az On életkora:
(] 18-25 év kozott
] 26-35év kozott
] 36-45é&v kozott
[ 45 év felett

15. Az On lakhelye (telepiilés tipus szerint)
[ falu
[ kisvaros
[J nagyvaros

16. Az On lakhelye régio szerint:
| Eszak — Magyarorszag
| Eszak — Alfold
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11 Dél — Alfold

[1 Ko6zép — Dunantul

[1  Dél — Dunantul

[1 Nyugat — Dunantul

[J Kozép — Magyarorszag

17. Az On haztartasanak nett6 jovedelme:

[1  60.000Ft alatt
(1 60.000 — 120.000Ft
[l 120.000Ft felett
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15.sz melléklet: 2011-es primer kKutatas soran alkalmazott kérdoiv

KERDES VALASZ
[1  Naponta
[J Hetente tobbszor
[1 Hetente

1. Milyen rendszerességgel szokott On a MAV-
START vonalain utazni? \

Havonta tobbszor
\ Havonta

[J 2-3 havonta vagy ritkabban

2. Milyen célbdl hasznalja On a vasuti kdzlekedést?
Kérem, hogy a legfontosabb célt emlitse. \

[J  Munkahelyre torténd bejaras céljabol
[ Iskolaba torténd bejaras céljabol

[J Csalad vagy rokonlatogatas céljabol
Ugyintézés céljabol

[ Kirandulas céljabol

[1 Egyéb, éspedig:.....ccovvvviieiiiiiiann..

3. ELEGEDETTSEG - UTAZASI IDO

Kérem, hogy a kovetkezd szempontokat értékelje a szerint mennyiben elégedett veliik, vagy mennyiben nem. Az

értékeléshez kérem, valaszait jelolje meg 1-5-ig tartd skalan, ahol az 1: egyaltalan nem elégedett, mig az 5: teljes

mértékben elégedett.

A. Az utazas id6tartalma (a megtett tavolsaghoz képest)

B. A pénztarnal val6 sorban allassal el

D. Atszallashoz rendelkezésre 4116 id6

1
1
C. A vonatok érkezési, indulasi pontossaga 1
1
1

E. Peronkapukon torténd athaladasi idé

EgyaltalanTeljes mértékben

nem elégedett

toltott ido

(NS ST O I \S I \S ]
W W W W W

elégedett

N e i
WD L L D

4. ELEGEDETTSEG - TISZTASAG

Kérem, hogy a kovetkezd szempontokat értékelje a szerint mennyiben elégedett veliik, vagy mennyiben nem. Az

értékeléshez kérem, valaszait jelolje meg 1-5-ig tartd skalan, ahol az 1: egyaltalan nem elégedett, mig az 5: teljes

mértékben elégedett.

A. Altalaban a vasuti kozlekedés tisztasaga

B. A mellékhelyiségek tisztasaga
C. Az iilések tisztasaga

D. A vasuti kocsik kiilsejének tisztasaga
E. A palyaudvari varohelyiségek tisztasaga

Egyaltalan
nem elégedett

—_— = —

2
2
2
2
2

L W W W W

Teljes mértékben
elégedett

SN N SN N AN
D L L
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5. ELEGEDETTSEG - TAJEKOZODAS

Kérem, hogy a kovetkezd szempontokat értékelje a szerint mennyiben elégedett veliik, vagy mennyiben nem. Az
értékeléshez kérem, valaszait jelolje meg 1-5-ig tartd skalan, ahol az 1: egyaltalan nem elégedett, mig az 5: teljes

mértékben elégedett.

Egyaltalan nem Teljes mértékben
A. Altalaban a tdjékoztatas szinvonala 1 2 3 4 5
B. Az allomasokon 1év6 eligazito tablak 1 2 3 4 5
C. A hangosbemondok 1 2 3 4 5
D. A menetrend konyv 1 2 3 4 5
E. A telefonos informacionyujtas elérhetésége 1 2 3 4 5
F. Az Elvira-internetes menetrend megbizhatosaga 1 2 3 4 5

6. ELEGEDETTSEG — SZEMELYZET

Kérem, hogy a kovetkezd szempontokat értékelje a szerint mennyiben elégedett veliik, vagy mennyiben nem. Az
értékeléshez kérem, valaszait jelolje meg 1-5-ig tartd skalan, ahol az 1: egyaltalan nem elégedett, mig az 5: teljes

mértékben elégedett.

Egyaltalan Teljes mértékben
nem elégedett elégedett

A. Altalaban a vasuti személyzettel 1 2 3 4 5

B. A jegyvizsgalok tajékozottsaga 1 2 3 4 5

C. Jegypénztaros tajékozottsagaval 1 2 3 4 5

7. ELEGEDETTSEG - KENYELEM

Kérem, hogy a kovetkezd szempontokat értékelje a szerint mennyiben elégedett veliik, vagy mennyiben nem. Az
értékeléshez kérem, valaszait jelolje meg 1-5-ig tartd skalan, ahol az 1: egyaltalan nem elégedett, mig az 5: teljes

mértékben elégedett.

Egyaltalan Teljes mértékben
nem elégedett elégedett
A. Altalaban a vasiti utazas kényelme 1 2 3 4 5
B. A szerelvények hiitése - flitése 1 2 3 4 5
C. A kocsik kényelme 1 2 3 4 5
D. A vardhelyiségek hiitése - fiitése 1 2 3 4 5
8. ARAK

Hogyan itéli meg a vasuti jegyek arat a nyujtott
szolgaltatas szinvonalahoz viszonyitva? Kérem
valaszat jelolje 1-5-ig terjedo6 skalan, ahol az 1: 1 2 3 4 5

nagyon olcs6, mig az 5: nagyon draga.

9. ATTITUDALLITASOK

Mennyire ért egyet a kdvetkezo, vasuttal kapcsolatos allitasokkal? Kérem, értékelje 1-5-ig terjedd skala

segitségével, ahol az 1: egyaltalan nem értek egyet, az 5: teljes mértékben egyetértek.

A.A vasut mindent megtesz az utasok elégedettségéért. 1 2 3 4 5
B.Masoknak is ajanlanam a vasuti kozlekedést. 1 2 3 4 5
C.A vasuti kozlekedés szinvonala javulast mutat. 1 2 3 45
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10. Az On kora

18-25 év kozott
26-35 év kozott
36-45 év kozott
46-55 év kozott
56-65 év kozott
66-75 év kozott
75 év felett

11. Az On neme

Férfi
N§

12. Az On lakhelye telepiilés tipusa szerint

Falu

Varos
Megyeszékhely
Fovaros

13. Az On lakhelye régi6 szerint

Eszak — Magyarorszag
Eszak — Alfold

Dél — Alfold

Ko6zép — Dunantul

Dél — Dunantul
Nyugat — Dunantul
Ko6z¢p — Magyarorszag

14. Az On haztartasanak jovedelme (1 fore juto havi

nettd jovedelem)

Kevesebb, mint 60.000 Ft
60.001-100.000 Ft
100.001-150.000 Ft
150.001-200.000Ft
200.001-250.000Ft

T6bb mint 250.000 Ft

15. Haztartas 1étszama

1f6
2 6
316
4 6
5 vagy tobb

16. Eltartottak szama

0 £6
116
2 6
316
4 6
5 vagy tobb

17. Kiskoruak szama

0 £6
116
2 6
316
4 6
5 vagy tobb
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