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1. Bevezetés

A tomegkozlekedés mindig is fontos szerepet jatszott és jatszik napjainkban is egy varos
¢letében. Gondoljunk csak az Okori torténelmi nagy varosokra, melyek részben a
kereskedelmi utvonalak miatt valtak kitiintetett kozpontokka. Manapsag mar nem feltétleniil
ezek alapjan alakulnak a varosok és metropoliszok, de ugyaniugy nagy jelentdsége van a helyi

kozosségi kozlekedésnek.

A fejlett orszagok esetében a gazdasag htizodgazatat a szolgaltatasok képviselik. Ezért nagy
figyelmet kell forditani erre a szektorra. A globalizalodé vildg folyamatosan és rohamosan
valtoztatja a vevoi igényeket, melyekhez alkalmazkodni sziikséges ahhoz, hogy megdrizze a

vallalat versenyképességét.

Tudomanyos munkdm sordn olyan vallalatot vélasztottam, amelynek szolgdltatdsait sajat
magam is napi szinten igénybe veszem. Igy latom, tapasztalom és hallom a vevok altal

megfogalmazott koriilményeket és igényeket.

Mint oly sok minden a tomegkozlekedés is rengeteg valtozdson ment keresztiil az elmult 30
¢v alatt. A rendszervaltast megel6z6 idokben jelentés tamogatast kaptak, igy nem Vvolt
kiemelten fontos a jegy- és bérletarakbol befolyd 6sszeg. Vagyis a cégek nem voltak érdekelt
abban, hogy olyan szolgaltatast nytjtsanak az emberek szamara, amellyel egyre tobb utast
kapcsolnak be a tomegkozlekedés vérkeringésébe. Am a rendszervaltist kovetéen a
tamogatasok csokkentek, mellyel a tomegkozlekedési vallalatok tobbsége nem tudott mit
kezdeni. Ez az id6szak a hanyatlds korszaka, amikor a meglévd eszkdzpark elavult a vevok
tobbsége pedig elpartolt. Ezt kdovetden alakult 4t az addigi kényelmes szemlélet és megindult

a bevételi forrasok felkutatasa, valamint a szolgaltatds mindségfejlesztése.

Mind az Europai Unid, mind pedig a Magyar Kormany kozlekedéspolitikai irdanyelveket
fogalmaz meg, melyek keretbe foglaljak a tomegkozlekedés alapvetd szabalyait €s elvarasokat
fektetnek le a szolgaltatast lebonyolitod vallalatok szamara. Ezek koziil az egyik a mindségi
tomegkozlekedés megteremtése, vagyis a szolgaltatas szinvonalanak javitasa. Dolgozatomban
én is erre keresem a valaszt, hogy miként lehet gazdasagosan mindségi szolgaltatds nyujtani

Miskolc varos lakossaganak.

Témam sokrétli €s tobb szempontbol is specialis helyzetli. A tomegkozlekedést a helyi

onkormanyzat finanszirozza, igy nem beszélhetiink egy profitorientalt tevékenységrol. A



helyzetet tovabb bonyolitja, hogy szolgaltatd vallalatrol van szo, igy lényegesen mdasabb
mindségbiztositdsi modszerek, technikak alkalmazhatoak, mint a termeld vallalatok esetében.
A novekvo vevoi igények €s a szlikos anyagi forrdsok nehéz kihivasok elé allitjak a vallalatot.
Ugyanakkor, hogy megtartsdk ¢&s esetlegesen bovitsék az utazokozonség 1étszamat
elengedhetetlen, hogy a kinalt szolgaltatast folyamatosan fejlesszék. Munkam soran a Miskolc
Varosi Kozlekedési Zrt. szolgaltatds mindségének fejlesztésével foglalkozok. Célom, hogy
egy olyan modellkombinaciét mutassak be, mely mind a termeld, mind a szolgaltatd
szektorban jelentés eredményekkel bir. Munkam soran megmutatom, hogy a marketing

tudomany és a mérnoki megoldasok jol dsszehangolhatdak és kivitelezhetdek.

Az els6 fejezetben a tomegkozlekedés tobb mint szaz éves torténetével foglalkozok, mely

ranyomta bélyegét a jelenlegi helyzetre is.

Ezt kovetden a bazis szervezet kialakulasat és jelenlegi miikodését mutatom be. Fontosnak
tartom ezt a részt, hiszen a késébbiek folyaman az itt leirt helyzetekhez kell igazodnom az

altalam javasolt megoldasok tekintetében.

A harmadik fejezetben a minéség kérdését vizsgalom, illetve a szolgaltatas fogalmat és annak
sajatossagait. Ezt kovetden rovid attekintést adok a mindségbiztositas fejlddésérol. Végiil
pedig szolgaltatas mindségbiztositasi modelleket rendszerezek és mutatok be, mely utan

kivalasztom a dolgozatomhoz legjobban il16 modellkombinaciot.

A negyedik fejezetben részletesen bemutatom az 5S modellt és annak gyakorlati alkalmazasat
a bazisvallalatnal. Ez utan a munkamat a QFD modellre épitem fel és vizsgdlom, hogy hogyan
lehet a vevOi igényeket €s a mliszaki jellemzoket egymasnak megfeleltetni, valamint elemzem

a véllalat versenytarsait.

Az 6todik lépésként a modellek segitségével javaslatokat fogalmazok meg arra, hogy mire
tartanak jelenleg igényt a szolgaltatast hasznalok és hogy ez hogyan valdsithatdo meg a vallalat
¢letében. Munkam célja, hogy, a gazdasagi tarsasag tovabbra is megdrizze €s esetlegesen
novelje az eddig elért utas elégedettséget, utazdinak szamat és végsd soron bevételi forrasait,

valamint, hogy hosszu tavon nyereséges miikodést érjen el.



2. Miskolc varos tomegkozlekedésének torténete’

Ebben a fejezetben bemutatom a varos tomegkozlekedésének kialakulasat és torténetét, mely
tobb mint 100 éves multra tekint vissza. Ugy gondolom, hogy a munkam részeként nem
clhanyagolhatéak a mult torténései, hiszen ezek folyamatosan alakitottak a kozlekedést és a
jogeldd tarsasdgok arculatat, valamint rdhatdssal vannak a véllalat jelenlegi tevékenységi
korére és belsé szubkultirajara, amely meghatdrozza a hatterét a dolgozatomban bemutatott
menedzsment eszkdzoknek is. A villamos €s az autdobusz kozlekedés nem egyszerre alakult ki
varosunkban, ezért a torténeti bemutatomban is kiilon—kiilon szemléltetem a 2 4gazat

fejlodését, alakuldsat.

Miskolc varos kedvezod foldrajzi elhelyezkedése lehetdveé tette, hogy a kozuti és vasuti palyak
kiépitésével kozlekedési csomodpontta valjon orszagunkban. Meg kell jegyezniink, hogy a
kozlekedés és a varos fejlodése szoros korrelacioban volt €s van a mai napig is egymassal. Az
1800-as évek el6tt a gyalogos forgalom és allati erével vontatott jarmiivek voltak a
jellemzoek. Ezt kovetden eloszor 1832-ben foglalkozott az Orszaggyiilés a vasutvonalak
kiépitésével. A tervekben szerepelt egy Pest- Miskolc vonal megépitése is, mely csak késobb
keriilt kivitelezésre. 1859-ben valésult meg a miskolci palyaudvar atadasa. Ez a
tomegkozlekedés fejlodésében jelentds szereppel bir, hiszen az allomas a varos lakott
tertileteitdl 2,2 km-re helyezkedett el. Az 1870-es években megépiilt a Pesttel kozvetlen
Osszekottetést biztositd utvonal, igy Miskolc elérte, hogy bekapcsolodjon a kozlekedés
veérkeringésébe. Mivel a palyaudvar messze volt a lakott teriiletektdl, ezért nagy igény
mutatkozott az oda torténé szallitisra. Mindemellett az épiilé didsgy6éri vasgyar is

megkovetelte a személy- és az anyagszallitast egyarant.

Eleinte omnibuszok végezték a személyszallitasi feladatokat, majd megprobaltak a 16vasutak
kialakitasat, de ez utobbi az anyagi feltételek hianyaban nem valdsult meg. A varosban a
beépitettségének, a foldrajzi elhelyezkedésének koszonhetéen egy kelet-nyugati és egy észak-

déli kozlekedési vonal alakult ki, mint ahogy azt majd a késébbiekben lathatjuk.

! A fejezet Berta, J.- Kertész, 1. (1997): 100 éves Miskolc Véros tomegkozlekedése cimii mii alapjan késziilt



2.1 A villamos kozlekedés kialakuldsa és fejlodése

A gazdasagi és ipari fejlédésnek koszonhetéen,- melyhez jelentdsen hozzajarult a vasgyar
létesitése- a varos lakossaga folyamatosan gyarapodott. Ezzel egy iitemben pedig egyre
stirgetobbé valt a tomegkozlekedés kérdése is. 1896.-ban dontés sziiletett a varos vezetése
részér6él hogy Miskolcon megépitik a villamos palyat és beinditjak a villamos kozlekedést.
Ezzel Miskolc lett a masodik azon vidéki varosok koziil, ahol a villamosvasut elindulhatott.
1895 majusara elkésziiltek a tervek is, melyek harom févonalra és egy mellékvonalra terjedtek
ki. Az orszagban Miskolcon masodikként hoztak 1étre normal nyomtavu halézatot Pest utan.
Végiil a forgalom 1897. julius 10.-én indult meg a véros utcdin. Ekkor még a forgalmat 9
motor €s 4 potkocsi végezte, hiszen a tarsasag kezdetben ennyi jarmivel rendelkezett. Kétség
kiviil elmondhatjuk, hogy az omnibuszoknak megjelent a konkurenciaja. A forgalom ekkor 2

nyomvonalon haladt, ezek a kovetkezoek voltak:

- Az egyvaganyu, 3 kitérds, 15 megalloval rendelkezd fOvonal: Tiszai palyaudvar-
Zsolcai kapu- Kiraly utca- Széchenyi utca- Varoshaz tér- Hunyadi utca- Sérhaz utca-
Verestemplom.

- Az egy vaganyu, kitérd nélkiili, 7 megalloval rendelkez6 vonal: Bliza tér- Szeles utca-

Tetemvar- Kazinczy utca- Szemere utca- Népkert.

A korabeli feljegyzésekbol egyértelmiien kideriil, hogy a févonal forgalma meghaladta a
varakozéasokat, itt szinte mindig zsufolasig telt kocsik kozlekedtek. Azonban a mellékvonal
kettds érzéseket valtott ki a varos lakoibol. A kocsik hétkdznap kihasznalatlanok voltak és
hétvégén teltek csak meg. Ezért 1908.-ban a forgalmat ideiglenesen megsziintették ezen a

vonalon.

A villamos forgalom meginduldsa utan Ujabb igények és ezaltal piaci rések mutatkoztak. A
varoslakok tobbsége szorgalmazta, hogy a fovonalat hosszabbitsak meg Didsgydrig. Azonban
ezt a tarsasag nem szerette volna, a koltségek ndvekedése és a bevétel kiesése miatt. Az 1900-
as évek elején azonban mégis sor keriilt a fovonal meghosszabbitasara és 1906.-ban a vegyes
villamos és g6z iizem{i vonalon megindult a kozlekedés. Am a megszerzett jogokat a
Miskolc-Didsgyori Helyiérdeki Vasat Rt. (MDV) kapta. Ezért a Miskolci Villamossagi
Részvénytarsasdg (MVV) joggal félthette iizletpolitikdjat és vetélytarsat latott a masik
tarsasagban. Ugyanis, ha az MDV alacsonyabb jegyarakat alkalmaz, akkor az MVV-t is

arengedményre kényszeriti. Am az MDV nem rendelkezett szakemberekkel, igy a szakmai



feladatok ellatdsaval az MVV-t bizta meg ¢és ezzel megoldodott a konkurencia kérdése. A
meghosszabbitott vonal lehetdévé tette, hogy a villamos a Tiszai palyaudvar és Didsgyor
kozott kiszolgalja az utasforgalmat. A két vallalat a kozos kooperacid révén dsszehangolta a
menetrendet ¢s egymas munkajat segitették, ezzel elérve az egységes tomegkozlekedés
kifejlodését. Ugyanakkor ujabb gondok jelentkeztek, hiszen a 2 tarsasdg mar nem tudta
kiszolgélni a novekve lakossagi igényeket és ezért elkeriilhetetlenné valt a jarmiiallomany
bévitése. Emellett dontottek a HejOcsabai Gtvonal meghosszabbitasardl. Ezzel és a korabbi
fejlesztéssel elérték, hogy a varoshoz kozeli két telepiilés bekapcsolddott a kdzlekedésbe és
ezzel egylitt a varos gazdasagi életébe is. A GOmori palyaudvarnal a villamos sineket
keresztezd sorompod sok gondot okozott a tarsasdgoknak. Mindez a menetid6 novekedését és
ezzel a gazdasdgos mukdodtetés csokkenését idézte elé. A sorompod és annak kikeriilése
évtizedekig téma volt a véros tomegkozlekedésében, de a megoldast jelentd aluljaré csak

1952-ben épiilt meg.

1909. januar 1-jével jelentds valtozas kovetkezett be a villamos kozlekedés torténetében. A
Részvénytarsasag Villamos ¢és Kozati Vasutak Szamara (RVKVSZ) vette at az irdnyitast,
mint az MVV jogutddja. Rengeteg terve volt a véllalatnak, melyek megvaldsulasa teljesen
atformalta volna a mai tomegkozlekedést is. Am a tervek az elsd vilaghdbora miatt nem
valosultak meg. A vilaghdborit megel6z6 iddszakban egyre tobben hasznaltak a
tomegkozlekedést. JOI mutatja ezt a statisztika is, mely 1912-ben 0sszesen a 2 tarsasagnal 5,2
millié utast szamolt. Ugyanakkor a névekvé utas igényeknek nem tudtak eleget tenni a
tarsasagok, igy rendszeressé¢ valtak a zsufolt kocsik, melyek az utazas szinvonaldnak
romlasahoz vezettek. A habort kitorését kovetden, mint ahogy minden teriileten, hanyatlas
volt a jellemzd, melyet a tomegkdzlekedés is megérzett. Csokkent az utasforgalom, a
vaganyok allapota nagyon elhanyagolt volt és a pénzhiany miatt nem volt lehetéség a
felgjitasukra, karbantartasukra. Ezen idOszak alatt egyes szakaszokon 1j kitérdt vezettek be,
valamint felbontottdk a Buza tér- Széchenyi tér kozotti részt. 1931-ben a varos
fizetésképtelenné valt. Ennek ellenére a budapesti székhelyii cég, mely a villamost
iizemeltette, nagy nyereséggel miikddott, melyet nem forgatott vissza a varosba. Emiatt
tamadasok érték, melyre valaszul megépitette a mai Selyemréti strandot és szdmos mas
intézkedést tett, mellyel latszolag a varos polgarainak kedveskedett. Ugyanakkor ez nem volt
mas, mint egy jo befektetés, marketingfogas, melybdl késébb a cég még nagyobb nyereséget
tudott elérni. A 2. vilaghaborihoz kézeledve a kormanyprogramnak koszonhetéen a hadipar

stlya novekedett és igy a diosgyo6ri lizem is egyre tobb embert foglalkoztatott.



A tomegkdzlekedést is egyre tobben vették igénybe. Mindezt jol mutatja az 1943-ban elért
12,1 milliés utas kozonség is. A habort sordn a varost tobbszor is 1égi tdmadas érte, melynek
eredményeképpen a villamosok és a kotott palyas szerkezet nagy része is megsemmisiilt vagy
jelentdsen megsériilt. Ennek ellenére a két tarsasag a keletkezett hibakat gyorsan kijavitotta és

mar 45-ben sikertilt elérni a habort el6tti utasforgalmat.

A novekvo lakossag és ezzel egyiitt a novekvo igények a villamos halozat korszertisitését
kivantdk, melyre az 1950-es években sor is keriilt. Ebben az idében és a késdbbiekben is
felvetddott a trolibusz meghonositdsa Miskolcon, de errdl a tervrdl mindig lemondtak, igy a
fovonalat Ujitottak fel és egy mésodik vagany megépitésére tettek igéretet. A kivitelezés még
ebben az évben megkezdddott. A korabban emlitett sorompd is megsziint a kozlekedés
atszervezésének és végil az aluljar6 megépitésének kdszonhetden. Ezzel pedig jelentdsen
csokkent a menetid6, mely az utasok igényeit elégitette ki. A kettds vaganya utvonal
megnyitasat kovetden atszervezték a forgalmat, és a villamos vonalakat szammal lattak el,

ahol:

- az 1-es a Tiszai palyaudvar és a Vasgyar kozott kozlekedett

- a3-as pedig a Vasgyar és Diosgyor kozotti utvonalat tette meg.

Ezt kovetden egy fordulopont kovetkezett be a tomegkozlekedés életében, ugyanis 1950
aprilisdban az eddigi 2 villamos vonal egyesiilt ¢s megalakult a Miskolci Villamosvasut
Kozségi Vallalat (MVKYV), mely teljes egészében a varos iranyitasa alatt allt. Majd 1951-ben
allami vallalatként Miskolci Villamosvasut Kozosségi Vallalat (MVKV) néven végezte
tevékenységét. 1954-ben a varos vezetése elséként az orszagban egyesitette az allami
villamos ¢€s autobusz kozlekedést és megalapitotta a Miskolci Kozlekedési Vallalatot. Ettdl a
ponttol egy vallalat bonyolitotta a varosi és a vonzaskorzetbe tartozd telepiilések
tomegkozlekedését. A tomegkdzlekedésnek 1épést kellett tartani az egyre jobban névekvd és
fejlodd gazdasaggal, mely komoly gondokat okozott a vallalatnak. Az egyetem népszeriisége,
az SZTK rendeld és kérhaz megépitése, valamint a Petnehazy bérhazak épitése megkovetelte
a varostol a kozlekedés atszervezéseét. A varos szerkezete nem tette lehetévé, hogy ezen a
teriileten is villamos vonalat épitsenek ki, igy a mai napig a varos ezen részét az autdbuszok
szolgaljak ki. A mar meglévd kotott palyat is korszerlisiteni kellett, igy 1964-re elkésziilt az
egybefliggd kettds vagany a Tiszai palyaudvar és Didsgydr kozott. Ennek koszonhetden ismét

valtoztak a viszonylatok.



Az utazd kOzonség szama ugrasszeriien novekedett, jol mutatja ezt a statisztika. 1965-ben
csak a villamos 75,5 millié embert széllitott, ami fennalldsa ota akkor a legmagasabb érték
volt. 1969-re pedig a tomegkodzlekedést hasznalok szama elérte a 130 millio fot. A
tarsasagnak nagyon nehéz volt alkalmazkodni az igényekhez, hiszen sziikés erdforrassal
rendelkeztek. Uj villamosok beszerzésére nem is volt lehetdség, a 60-as évek elejéig csak tigy
tudtdk megoldani a jarmiivek potlasat, hogy a fovarosban kiselejtezett kocsikat vették meg €s
iizemeltették még néhany évig a varosunkban. Ennek kdszonhetden a jarmiidllomény, bar
gyakran valtozott, de korszeriitlen volt. A vallalat dolgoz6i 1étszdma sem kovette a novekvo
igényeket. Hidny volt szinte minden teriileten. Ebben az id6ében vezették be és csaknem 25
¢vig mukodtették a kalauz nélkiili jaratokat, melyek rendkiviili bevételkiesést jelentettek.
1967-ben fordulat kdvetkezett be és az utasok szamat tekintve jelentds aranyban eltolodott a
villamos és buszt hasznalé emberek szama. A villamos kozlekedés hanyatlasnak indult.
Koszonhetd ez a peremteriiletek beépitésének, melyek a varos adottsagat tekintve
elérhetetlenek villamossal, tovabba a villamosok altal nyujtott szolgaltatasok mindségének,
mely fokozatosan romlott az évek soran. Uj, korszeri jarmiiveket beszerezni, mindaddig
hiaba val6 volt, amig a palyaszakasz rekonstrukcidja meg nem torténik. A feltjitas 1983-ban
kezdddott el és egészen a 90-es évek kozepéig elhtizodott. Jelentds Gsszegeket emésztett fel
mindez, melyet a vallalat, a varos és kozponti allami forrasok fedeztek. A rekonstrukciot
kovetden sor keriilt a jarmiipark felgjitasara is, ebben az iddszakban jelentek meg a varos
utcain az ijabb TATRA gyartmanyu villamosok. A fejlesztés célja elsésorban az utas szam
novelése a kelet-nyugati tengely mentén, valamint a szolgaltatds mindségi szinvonalanak az
emelése a kor igényeinek megfeleléen. Manapsag is egy nagy volumenii atfogd projekt
valosult meg varosunkban, mely a Z5ld Nyil elnevezést kapta. A projekt 2015-ben fejezodik

be ¢és kozel 40 mrd. forintbol valosul meg.



2.2 Az autobusz kozlekedés kialakuldasa és torténete

Az autdbusz kozlekedés is nagy multra tekint vissza. Habar miikddése a kezdetekben elég
rendszertelen volt,- a vallalkozasok és az MVV nyomasanak hatasara-, de varosunkban is
lassan kialakult az autobusz kozlekedés. Tobb sikertelen probalkozas is volt a
tomegkozlekedés ezen fajtajanak meghonositasara korabban, de tobb évtizedet kellett varni,
mire jelentds autobusz kozlekedés indult el. Mint a villamos terén, itt is van mivel
biiszkélkedniink, hiszen 1903-ban az orszagban eldszor Miskolcon tettek kisérletet menetrend
szerinti autobusz jarat bevezetésére, de a probalkozas nem hozta meg a varva vart eredményt.
1925-ben egy maganvallalkozdé ujabb kisérletet tett a menetrend szerinti autdbusz
kozlekedésre, de a varos az MVV-vel kotott megallapodasa alapjan nem engedélyezte a
vallalkozast. Ugyanis a vezet6k gy lattak, hogy nagy konkurenciat jelenthet az ujfajta
tomegkozlekedési eszkoz elterjedése a villamos szamdra. A Miskolci Villamossagi Rt. ra egy
évre inditott autdbuszokat Tapolcara ¢és Lillafiiredre. Az autobuszok bebizonyitottak, hogy
szlikség van rajuk ahhoz, hogy a varosi tomegkozlekedést akadalymentesen lebonyolitsak. A
rendszeres autobusz kozlekedés megindulasara egészen 1948. november 17-ig varni kellett.
Ekkor indult el az elsd jarat és azota is toretleniil miikddik a varosi kozlekedés ezen forméja.
A kezdetekben még bérelt autobuszokkal teljesitették a szolgalatot, majd a rafizetéseknek
kdszonhetden inkabb sajat tulajdont jarmiiveket vaséarolt a varos. Ennek eredményeként
1949-ben létrehoztak a Miskolci Gépkocsikozlekedési Vallalatot. A varos nagy léptéki
gazdasagi fejlodése, a lakossag I¢lekszamanak nagyaranyi novekedése jelentds és
kihivasokkal teli feladatok elé allitotta a tarsasagot. 1951-ben mar 5 vonalon koézlekedett

rendszeres menetrend szerinti jarat.

Ezt kovetden az elkovetkezendd néhany évben rohamosan fejlédott az autdbusz kozlekedés.
Egyre tobb vonal jelent meg, mely a lakossagi igényeket volt hivatott kielégiteni. Az utazok
szamanak novekedését jelzi, hogy 1954 és 1963 kozott megnégyszerezodott az autobusszal
utazok szdma és elérte az évenkénti 39,7 milli6 f6t. Ahogy azt mar fent is emlitettem, a 2
tarsasag 1954-ben egyesiilt, ezzel megalapozva a kozos kozosségi kozlekedés fejlodését.
1963-ban mar 14 utvonalon kozlekedett a 112 autdbusz. A viszonylag magas jarmiiszam
ellenére a buszok zsufoltak voltak, melyekre ugy probaltak megoldast taldlni, hogy azok
utvonalat hosszabbitottak, vagy csucsidében tigynevezett betétjaratokat inditottak. A tomeget
a gépjarmiivek szamanak novelésével, illetve a nem a varosi kozlekedéshez kialakitott buszok

cseréjével lehetett volna elérni, de ehhez jelentds tOkével kellett volna a vallalatnak



rendelkeznie. 1964-65-ben ujabb végallomasokat hoztak 1étre a varos kiilonb6z6 pontjain,
ezzel roviditve ¢€s racionalizdlva az utvonalakat, melyek a zsufoltsag enyhitését
eredményezték. Tovabb nehezitette a helyzetet, hogy a megsziind villamos tutvonalak
esetében a lakossag kiszolgalasa az autdbuszokra harult. A véllalat nem tudta teljesiteni az
eron feliili kéréseket €s igy a szolgaltatas szinvonala fokozatosan romlott. A 70-es évek elején
a jarmupark kioregedett, de a tarsasdgnak nem volt tokéje ujabb allomany vasarlasara. 1972-
ben érkezett a segitség, amikor az allam 120 millié forintos juttatist adott a varosnak, hogy
fejlesszeék a tomegkozlekedési eszkozoket és a karbantartd szolgalatot. Az orszagos, varosi €s
vallalati segitségnek koszonhetden sikeriilt a fejlesztéseket megvalodsitani és immaron
sokadjara elnyerni a kivalo vallalat cimet. A fejlesztéseknek koszonhetden egy dinamikus
korszak kovetkezett a vallalat életébe. 5 év alatt 230 Uj autdébusz gazdagitotta a tarsasag
gépparkjat. Ezen feliil olyan eszk6zok jelentek meg, melyek az utaskiszolgdlds mindségét
javitottak. Ilyen volt példaul a digitélis utastajékoztato és inditd berendezés is. A sz616 buszok
helyett egyre tobb csuklos jarmi szolgdlt, aminek koszonhetdéen a zsufoltsdg csokkent.
Mindekozben a vonalak racionalizalasa és 0j végallomasok kialakitasa ment végbe. 1984-ben
a forgalom megvaltozott, ugyanis a belvaros teriiletérdl a kelet-nyugati vonal mentén
kitiltottdk a gépjarmiiforgalmat igy az autdbuszok a tehermentesitd utakra kényszeriiltek. A
80-as évek végén mar 198,7 millio f6 valasztotta a kozlekedési vallalat 262 autdbuszanak
valamelyikét. A névekedés 1988-ig tartott, ezt kovetden a sziikos anyagi keretek és a novekvo
igények nem talaltak egymadsra és visszaesés kovetkezett be. A hanyatlast megel6zden a
vallalat Osszlétszdma 1823 {6 volt. A rendszervaltist kovetéen a gazdasidgi hatasok
varosunkban 1is éreztették hatasukat. Ennek koszonhetéen csokkent az utasforgalom. A
vallalat mindemellett anyagi problémaékkal is kiizd6tt. Probaltdk a legésszeriibb ¢és
koltséghatékony megoldasokat valasztani, igy a forgalom atszervezésével pénzt takaritottak
meg. A gépjarmii parkrol elmondhato, hogy joval korszerlibb volt, mint a villamosé. Talan ez
annak koszonhetd, hogy csak joval késébb honosodott meg varosunkban ez a kozlekedés. fgy
nem voltak elavult eszk6zok, melyek az allando felyjitasukkal szolgéltak volna az utasokat. A
tdmogatasnak ¢és a folyamatosan novekvd igényeknek kdszonhetden a jarmiipark novekedett,
¢s ahogy lathattuk, jelentds szamu autobuszt tudhatott magaénak a wvallalat. A Kkor
kovetelményeinek megfeleléen alakultak a beszerzések is. Tobbségben Raba és Ikarus
gyartmanyu jarmiivek szolgaltak. Ezt kovetéen MAN és Neoplan buszok érkeztek
varosunkba. Jelenleg is nagyszabasu fejlesztés folyik a vallalatnal, hiszen megindult a
kozbeszerzési eljaras 75 darab, a kor kdvetelményeinek megfeleld foldgaz tizemi autdbusz

beszerzésére. (Berta- Kertész, 1997)



3. A bazis szervezet bemutatasa

3.1 Az MVK Zrt kialakuldsdnak torténete’

Ebben a fejezetben az MVK Zrt. kialakulasat mutatom be a kezdetektdl egészen a mai napig.
Nem célom, hogy részletes torténeti beszamolot irjak, hiszen szorosan nem kapcsolodik a
dolgozatom téméajahoz. Csak a vallalat szempontjabdl kiemelkedd, jelentds részletekre térek
ki, melyek alakitottak a jogutod vallalat tevékenységi korét. Ugyanakkor ugy gondolom, hogy
a vallalat jelenlegi helyzetének és gazdalkodasanak bemutatdsa elengedhetetlen, hiszen a
késobbiekben megfogalmazott modelleknél figyelembe kell venni a gazdasagi tarsasag

helyzetét és esetleges korlatait.

A 19. szazad végére a gyors ilitemll gazdasagi fejlodésnek koszonhetden a varos ¢s
vonzaskorzetének lakossdga ugrésszerlien ndvekedett, igy egyre siirgetobbé valt a
tomegkozlekedés fejlesztése. A villamos €s az autobusz kozlekedés torténete egy ideig kiilon
utakon jart, hiszen a villamos kozlekedés nagyobb multra tekint vissza. A kozlekedés
elindulasakor a Miskolci Villamossagi Részvénytarsasag és a Miskolc-Didsgy6ri Helyiérdeki
Vasut Részvénytarsasag lizemeltette a villamos vonalat egészen 1909. januar 1-ig. Ekkortol
ugyanis a Részvénytarsasag Villamos és Kozuti Vasutak Szamara vette at az iranyitast. 1950-
ben Ujabb valtozas kovetkezett be: megalakult a Miskolci Villamosvasut Kozosségi Vallalat,
majd ezt kdvetden 1951-ben allamositottak a céget €s Miskolci Villamosvasut néven szerepelt
tovabb. Az autobusz kozlekedés esetén tobb maganvallalkozas volt, melyek rovidebb ideig
maradtak talpon. Az elsé jelentds vallalat 1949-ben jott létre. Ez a Miskolci
Gépkocsikozlekedési Vallalat volt. A jogeldd vallalatok torténetében a legjelentdsebb pillanat
1954-ben kovetkezett be, hiszen innentdl kezdve Osszefonddott a villamos és az autdbusz
kozlekedés, mindkettot a Miskolci Kozlekedési Vallalat latta el. Az 1990-es években
kovetkeztek be jabb jelentds valtozasok. 1992-ig, ahogy azt kordbban is emlitettem mar, a
gazdasagi tarsasag allami vallalatként latta el a feladatat. Majd az dnkormanyzati térvénynek
koszonhetden a helyi kozosségi kozlekedés biztositasa az Onkorményzatok feladata lett.
Emiatt a tarsasdg teljes vagyona étkeriilt Miskolc Varos Onkormanyzatanak a tulajdonéba.

Végiil 1994. februar 1-jén megalakult az MKV jogutodjaként a zart alapitasu, egyszemélyes,

2 Az alfejezet Berta, J.- Kertész, 1. (1997): 100 éves Miskolc Varos tomegkozlekedése cimii miive alapjan
késziilt
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onkormanyzati tulajdonban 1évé Miskolc Varosi Kozlekedési Részvénytarsasag. Ez nagyon
jelentds 1€pés volt, hiszen szamos valtozassal jart. A gazdasagi tarsasaggal szemben tobb

kovetelményt is timasztottak, melyek a kovetkezdek voltak:

e aszervezet folyamatosan biztositsa a személyszallitas feltételeit,

e a feladatokat a lehetd legmagasabb szinten lassa el, a piaci viszonyok kozott is egy
¢letképes vallalat legyen,

e akoltségeket €s a szervezetet racionalizaljak,

e aszervezet a szabalyozott arak mellett nonprofitos gazdalkodassal miik6djon,

e az igazgatdsagi tagok a rd bizott vagyont ugy kezeljék, hogy azok utan hozadék

képzddjon.

Ahhoz, hogy ezek a feltételek megvaldsuljanak, 0j szervezeti modellt kellett 1étrehozni, a
vallalat miikodését at kellett strukturdlni, 4t kellett vizsgdlni a jelenlegi miikodést és azok
hibait javitani kellett, valamint az elszamolas elengedhetetlen részeként eldirtak a kontrolling

rendszer bevezetését.

Ezen feladatok elvégezéséhez egy felsdoktatasi intézmény Gazdasagtudomanyi Karanak
segitségét kérték. A kar dolgozoi pedig kidolgoztak egy, a kontrolling rendszer
kovetelményeihez illeszked6 divizionalis szervezeti struktarat, valamint megterveztek egy
vallalati integralt informacids rendszert, mely nagyban hozzdjarult az informéaciok gyors €s

hatékony felhasznalasahoz és a vallalat sikeres miikodéséhez. ( Berta- Kertész, 1997)
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3.2 A vallalat jelenlegi helyzete, gazdalkoddsa

Elészor szeretném tisztdzni a gazdasagi tarsasag fogalmat. A Szervezeti ¢s Milkodési

Szabalyzat a kdvetkezOképpen fogalmazza meg a zartkorl részvénytarsasag fogalmat:

»A részvénytarsasag jogi személyiségli gazdasagi tarsasag, tokeegyesiilés, amelynek célja
iizletszeri kozos gazdalkodd tevékenység folytatdsa. Elére meghatarozott Osszegli €s
néveértekll részvényekbdl allo alaptokével alakul. A Részvényes felelOssége a tarsasaggal
szemben a részvény névértékének, vagy kibocsatasi értékének szolgaltatdsara terjed ki. A

tarsasag kotelezettségeiért a Részvényes nem felel.” (Horvath, 2012, 6.0.)

Ahogy azt kordbban emlitettem, 1994-ben Iétrejott a Miskolci Vaérosi Kozlekedési
Részvénytarsasag, mely kdzvetleniil a Varos Onkorményzatinak volt alarendelve. 2006-ban
ujabb fordulat kovetkezett be, mivel a varos vezet6i tigy dontéttek, hogy 2007 januarjatol az
onkorményzati tulajdonokban 1évd véllalatokat a Holding vezetése és feliigyelete ald rendelik
és igy jinius végén a cégbirosag bejegyezte a Miskolc Holding Onkormanyzati Vagyonkezeld
Zrt-t. De mit értiink holding alatt? ,, Egymastdl szerkezet, agazat, piac, technologia stb.
egyéb milkodési jellemzok szerint elkiiloniilt, 6nalldé jogi személyiségli altarsasagokat,
leanyvallalatokat Osszefogd fotarsasag (ami szintén jogi személy). Az altarsasdgok cégjogi
formaban mitkddhetnek, s ez all a fétarsasdgra is. Ennek megfeleléen a holding elsddleges
feladata a cégcsoport stratégiai iranyitasa, elsddlegesen portfolio menedzselése. Masodlagos

lehetdség egy tin. belsd banki funkcio ellatasa.” (Szintay, 2010, Osszetett tarsasagi formak)
A holding létrehozasanak a célja az volt, hogy:

o Atlathatobba és ésszerlibbé valjon a varos kezelésében 1évé gazdasagi tarsasagok
miikodése

e clérhetd és biztosithatd legyen az egységes kontrolling és stratégiai irdnyitas
kialakitasa és fenntartasa

e a racionalizalas keretében az dnkormanyzati vagyon jobb felosztasa és hatékony

felhasznalasa biztositott legyen, mely a szolgaltatas szinvonalat is emeli (Miskolc

Holding Zrt. honlapja, 2013)

Amint lathatjuk, az MVK Zrt. a Miskolc Holding egyik tagvallalatat képezi. Természetesen,
mint ahogy az a fogalombol is kideriil, a véllalat rendelkezik autondémiaval, hiszen cégjogi

formaban mukodik. A tarsasdg Szervezeti €s Miukodési Szabalyzatat tanulmanyozva
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egyértelmiien kidertiil, hogy tipikus részvénytarsasagi miikkodési forma valdsul meg, mely a

kovetkezoket foglalja magaban:

A szervezet legfébb szerve a Miskolc Holding Igazgatdsaga, mely a legfontosabb és a
tarsasag alapvetd kérdéseir6l kizardlagos joggal rendelkezik. A téarsasag ligyvezetését a
legfobb szerv altal valasztott Vezérigazgatd tolti be. A vezérigazgatd feladata mindazon
kérdéskorben dontést hozni, mely nem tartozik a legfobb szerv hatdskorébe, valamint az 5
millio forint alatti kérdések esetében donthet szerzddéskotésrol, illetve egyéb kotelezettség
vallalasrol. A tarsasagot ellendrzi a 3 f0s Felligyeld bizottsag, mely a cég jogszerti mikodését
és ligyvezetését hivatott vizsgalni a részvényesek érdekében. Es végiil, de nem utolsé sorban,
a Konyvvizsgalo, mely a gazdasagi tarsasagokrol szolo torvény értelmében gondoskodik a
szamviteli torvényben eldirt konyvvizsgalat elvégzésérol és arrdl, hogy a beszamold a
torvényeknek megfelelden késziiljon ¢és azok a valdés informaciokat tartalmazzak. A
Szervezési és Miikddési Szabalyzat nagyon alapos, minden esetre kitérd szabalyozast fektet

le. A legfébb pontjai a kdvetkezdek: (Horvath, 2013)

e A részvénytarsasag alapadatai

e A mikodés kiemelt kérdéset

e A tarsasdg iranyitd szervezete

e A szervezeti egységekre és a munkavallalokra vonatkoz6 éltalanos szabalyok
e A tarsasag szabalyozasi rendszere

e A munkakorokkel 6sszefliggd rendelkezések

e A vallalat munkaszervezete

Egyértelmiien lathatod, hogy a tarsasagnal egy funkcionalis szervezeti forma miikodik. Erre a
formara jellemzd, hogy a munkamegosztas funkciok szerint torténik, erdteljes a
szabalyozottsdg, a dontések és hataskorok esetében a centralizacid érvényesiil, tobbvonalas
iranyitas valosit meg. Mint minden forménak, igy ennek is vannak elénye és hatranyai is.
Eldnye, hogy kis szamu szolgaltatas esetében hatékony, alacsonyabb koordinéacids koltségek
jellemzik. Hatranya, hogy a kommunikaci6 a szervezetben lassi, a felsdé vezetés a rutin
feladatokra koncentrdl, igy a stratégia kérdések gyakran hattérbe szorulnak. Ahogy azt

korabban is emlitettem a dontések jelentds részét a legfobb szerv hozza.

A kovetkezo oldalon az MVK Zrt. szervezési strukturaja lathato. Ezen az abran jol lathaté a

funkciondlis felépités. A szervezet élén a vezérigazgatd és apparatusa all. A hierarchia
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kovetkezd szintjén az operativ igazgatdsag, a projekt igazgatdsag €s az lizemgazdalkodasi- és
szolgaltatasi igazgatosag helyezkedik el. Az operativ igazgatosag feliigyelete ala tartozik a
kereskedelmi, a gazdasagi, valamint a HR ¢és informatikai osztaly. Itt fontos megjegyezni,
hogy a HR ¢és informatika teljes egészében kiszervezett tevékenység, tovabba a marketing
feladatok jelentds részét is 2013-t61 a Holding latja el. Az tizemgazdalkodési- és szolgaltatasi
igazgatosdg 2 nagyobb teriiletet feliigyel ez a forgalmi ¢és miiszaki osztily. A

projektigazgatdosdg  hatdskore  ald  pedig a  fejlesztési  osztdly  tartozik.
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A kovetkezében a vallalat gazdalkodasat és néhany fontosabb adatot fogok bemutatni.
Elészor is a vallalat fotevékenységét és az alapitd okiratban felsorolt egyéb tevékenységeit
vizsgaltam. Az MVK Zrt. f6 tevékenysége a TEAOR besorolasa szerint vérosi, elévéarosi
szarazfoldi személyszallitas. Tovabba a tarsasag sajat maga végzi az autdbuszok, villamosok
karbantartasat, az altala lizemeltetett létesitmények, gépek és a milkddéséhez sziikséges
infrastruktura fenntartasat. Emellett szamos mas tevékenységet is megneveznek az okiratban a

teljesség igénye nélkiil néhany:

o fémtartaly gyartisa

e szerelvény gyartisa

e arameloszto, - szabalyoz6 késziilékek gyartasa
e vaslt épitése

e kozati teherszallitas

A 16 tevékenység tehat a varos és Felszsolca kozosségi kozlekedésének lebonyolitasa. De
mit értiink tomegkozlekedés alatt? ,,Alapvetd utazasi igényeket kiszolgalod szolgaltatas, mely
meghatarozott viszonylatokon és paraméterek szerint, szabalyozott ar ellenében torténik

Miskolc kozigazgatasi hatarain beliil.” (Dr. Podonyi et al., 2013, 9.0.)

Az MVK Zrt. kozszolgaltatasi szerz0dés keretén beliil végzi ezt a tevékenységét, mely
kimondja, hogy az autobusz kozlekedést 2021. majus 31-ig, a villamos kozlekedést 2026.
majus 31-ig latja el. Ebbdl is lathatjuk, hogy egy kiilonleges helyzet alakult ki, hiszen
kozfeladatot lat el és nem piaci koriilmények keretében, igy monopolhelyzetben van a

véllalat. Ugyanakkor az arképzés sajatos, melyrdl a késdbbiekben ejtek néhany szot.

A részvénytarsasag jegyzett tokéje: 3.308.870.000 Ft, mely készpénzben és apportban keriilt
beszolgaltatasra. A vallalat jarmiivei a 13 km hossza kotott palyas sineken és a 153,9 km
hosszll autobusz utvonalakon kozlekednek. A jarmiivek szama is jelentds, hiszen jelenleg a
tarsasag jarmiiallomanya 176 db autobuszbdl és 34 db villamosbol all. A kovetkezd tablazat

szemlélteti az autdbuszok és a villamosok szamat a tipusoknak megfeleld bontasban:
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1. sz. tablazat A tarsasag jarmiiallomanya 2013-ban

Plasma 6
Neoplan N4522 Centroliner 35
MAN A21 NL223 6
MAN A74 SL223 20
MAN A75 SG263 42
Raba Premier 091 2
Réba Premier 291 6
Ikarus 412 4
Ikarus 415 9
Ikarus 435 19
Ikarus 260 13
Ikarus 280 14
Tatra KT8D5 18
SGP E1 18

Forras: Sajat szerkesztés a www.mvkzrt.hu adatai alapjan

Az MVK Zrt. arképzése kiilonleges. Ezalatt nem a monopolhelyzetbdl adodd arképzésre
gondolok, hanem arra, hogy a helyi kozosségi kozlekedés hatdsdgi aras tevékenység ala
tartozik. Vagyis ez azt jelenti, hogy az dnkorményzat rendeletben szabalyozza a jegy- és
bérletdrak alakuldsat. A tarsasag vezérigazgatdja eldzetes piaci igény felmérését &s
tanulmanyozasat kovetden javaslatot nydjt be az onkorményzat szamara, melyben az éltala

gazdasagi szamitasokkal megalapozott és aldtdmasztott jegy és bérletarakat ajanlja. A dontés
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végil az onkormanyzat fennhatosaga ala esik. A hatdsagi ar valdjaban 4 részletbdl tevddik

Ossze, melyek a kovetkezdek:

e Allami normativ tdmogatas 2012-ig (2013-ban vissza nem téritendé tdmogatast kapott
Miskolc)

e Onkormdnyzat altal biztositott mitkodési timogatas

e Fogyasztoi arkiegészités

e Fogyaszto altal fizetett 6sszeg

A kovetkezd néhany sorban az arak valtozéasat, a jegy- és bérletértékesitésbol szarmazo
bevételek alakulasat és ezek mérlegre gyakorolt hatdsat mutatom be. Ezt kdvetden pedig

roviden bemutatom a tarsasdg mérlegeredményét és azok valtozasat.

Vonaljegy aranak alakulasa

300 300

300 Ft 280
260

250 Ft 230

200 Ft

150 Ft

[0 Vonaljegy ara
100 Ft

50 Ft

0 Ft

2008 2009 2010 2011 2012 2013

Ev

2. sz. abra A vonaljegyaranak alakulasa 2008-2013, Forras: Sajat szerkesztés az MVK Zrt. adatai alapjan

Ahogy azt az abra is mutatja 2008-2012-ig folyamatosan emelkedett az eldvételben valtott

vonaljegy ara.

A kovetkezd abran egy eredmény kimutatas lathato iizletagi megbontisban. Osszességében
elmondhatjuk, hogy 2008 ¢és a 2011 kozott az MVK bevétele folyamatosan csokkent. Bar
amint lathattuk a jegyarak novekedtek, de a fogyasztoi arkiegészités 17,94%-al, az allami

normativ tdmogatas 15,30%-al, még az onkormanyzat altal nyugjtott tamogatas 18,58%-al
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csOkkent. A vizsgalt idészakban a tarsasdg a 2009-es évet leszdmitva veszteséges volt. A
tomegkozlekedésbdl szdrmazd eredmény, autdbusz és villamos agazati megbontdsban a

kovetkezd diagram szemlélteti:

Az eredmény agazati megoszlasa

300

200

100

-100

-200

o — =

-300

T

-400

-500

-600

-636,8 /
-700

2008 2009 2010 2011
Ev

Bl Villamos személyszallitas eredménye B Autdbusz személyszallitas eredménye

3. sz. abra, Az eredmények agazati megoszlasa 2008-2011 Forras: Sajat szerkesztés az allami
szamvevoszék jelentése alapjan

Az autdbusz kozlekedés altal termelt vesztesége 2009-t6] drasztikusan ndtt, mely az
utaslétszam csokkenésével, a novekvd lizemanyagéarakkal magyarazhatdo. A koltségeket a
tarsasag teljes egészében nem haritotta 4t az utazékozonségre, valamint a didk és nyugdijas

bérletvaltas csokkenésének koszonhetden kevesebb fogyasztoi arkiegészitést vehetett igénybe
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a kozlekedési vallalat. Tovabba jelentésen novelte a koltségeket a villamos projekt miatt

megnovekedett potld buszok iizemeltetése.

A véllalat mérleg eredményeit tanulmanyozva megallapithato, hogy 2008 és 2011 kozott az
eszkozok értéke novekedett. Ezen beliil is a befektetett eszkozok és azon beliil a targyi
eszk6zok esetében tortént jelentés novekedés. Ez foként a Z6ld Nyil projektnek kdszonheto.
A sajat tOke alloménya is novekedett, az elébbiekben bemutatott veszteség ellenére. Ez a
tobbszori toke emelés miatt volt lehetséges. Tovabba feltind a kotelezettségek ugrasszerd,
117%-ot is meghaladd ndvekedése. Ez szintén a nagyszabasu villamos projektnek
koszonhetd, hiszen az utdfinanszirozas és az Onerd biztositdsa miatt megndtt a vallalat
hitelallomanya. A passziv idébeli elhatarolasok ndvekedésének egyik oka az Eurdpai Unids
palyazatok utéfinanszirozasi rendszere. A raforditasok esetében elmondhato, hogy a vizsgalt
iddszakban csekély mértékben, de csdkkent az dsszes raforditasok mértéke. Ugyanakkor az
anyag—¢s személy jellegli raforditdsok kismértékli novekedést mutattak. A pénzintézeti
raforditdsok novekedtek, a kamat jellegli raforditasok csdkkentek és az egyéb raforditasok

novekedtek. A rendkiviili raforditasok dsszege eleny€sz6 mértékii volt a nyilvantartasban.

Az lizemi eredményt noveld tételek kozott szerepelnek a tarsasag egyéb tevékenységeibdl
szarmazo bevételek, mint példaul a reklam bevételek, a human szolgéltatas, kiilon jarmivek
forgalomba allitasa, stb. Ezek azonban a vallalat eredményét csak nagyon kis mértékben
befolyasoljak. Egyediil a 2008-as év volt kiemelkedd, amikor 74,8 milli¢ forinttal javitottak a
mérleg eredményét. Az alabbi tablazatban lathato, hogy a részvénytarsasag mérleg szerinti
eredménye a 2009-es év kivételével negativ volt, vagyis ez azt jelenti, hogy veszteséges

mitkédést produkalt. (Dr. Podonyi et al., 2013)
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2 sz. tablazat Az eredmények alakulisa a vallalatnal 2008-2012

Az adatok e Ft-ban szerepelnek

2008.¢v | 2009. év | 2010. év | 2011.¢év | 2012.¢év

Uzemi eredmény 193259 | 228 787 | -41347 |-211219 | -79,8

+ Pénziligyi miiveletek eredménye | -193 455 | -226 011 | -160 271 | -171 420 | -199,4

= Szokésos vallalkozasi eredmény -196 2776 -201 618 | -382 639 | -279,3

+ Rendkiviili eredmény -1 080 -1 245 492 3567 0,93
= Adoézas eldtti eredmény -1276 1531 |-201126 |-379072 | -278,3
Mérleg szerinti eredmény -1276 1393 |-201126|-379072 | -278,3

Forras: Sajat szerkesztés www.ebevallas.hu alapjan

Az MVK Zrt. stratégidja

A véllalat esetében egy ideje mar nem késziil részletes stratégia jelentés. A fejlesztési iranyt
az Onkorményzat és a Miskolc Holding Zrt. irja eld. Legutobb 2010-ben volt egy 4tfogo
stratégiai tervezés, melyben szamos jovobeli intézkedést irtak le, amelyek a mai napon is
érvényesek. Természetesen alapelvként megjelenik a vallalat részérdl is hosszl tava fejlodési
tendencia és emellett szerepet kapnak az operativ feladatok elvégzésére iranyuld célkitiizések
is. A 2010-ben megfogalmazott célok az alabbi modon késziiltek: a vezetdk értékelték a
stratégiai értékek fontossagat egy 0-10-ig terjeddé Likert-skalan. Ez alapjan az innovacids
képességet, a menedzsment kulturat és rendszereket, valamint a kozlekedésbiztonsagot
tartottak a legfontosabbnak. Késziilt egy stratégiai értéktérkép is, ahol a jelenlegi és a kivant
allapot kozotti kiilonbséget mérték fel. Ez alapjan pedig kdnnyebben megfogalmazhatova
valtak a fejlesztésre szoruld teriiletek. Az MVK Zrt kiildetése a kovetkez6: ,,Utasaink
elégedettségéért dolgozunk minden nap. Elhivatott €s udvarias munkatarsaink révén
kiszamithatd, biztonsagos kozosségi kozlekedési lehetdséget biztositunk Miskolc varos és
kornyéke lakdinak, valamint az ide latogatoknak. Modern miiszaki és gazdasagi
megoldasokra alapozva hatékonyan ¢€s finanszirozhatéan mikodiink, képezziik tarsasagunk
frontszemélyzetét, korszertsitjiik eszkbzeinket, jarmtparkunkat, ezaltal fenntartjuk és javitjuk

szolgéaltatdsaink szinvonalat.” (Nanasi, 2009, 8. o.)
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A vallalat jovoképe pedig az, hogy az adott piaci szegmensen egy versenyelonnyel rendelkez6
szolgaltaté maradjon, illetve, hogy a Holdingon belill pedig 0j iizletdgakat hozzon létre és

ezeket nyereséggel lizemeltesse.
Stratégiai céljai egyszeriiek:

e Gazdasagos, vagy legalabb nullszald6s miikodtetés

o Tevékenységi kor bovitése és gazdasagos mikodtetése

o A kozosségi kozlekedés részaranyanak megtartasa

e Szolgaltatas szinvonal emelése

o FElégedettség ¢és elkdtelezettség novelése az utazokozonség korében
e Intenziv, tudatos marketing tevékenység

e Belso folyamatok racionalizaldsa, veszteségek feltarasa

e Valtoz6 piaci kdrnyezet kihivasainak valé megfelelés

Ahogy lathatjuk a tudatos és racionalizalt fejlesztés a legjelentdsebb cél. Az utasok jobb
szinvonalu kiszolgalasa, a gazdasagos lizemeltetés, a piaci helyzet fenntartasa, a dolgozoi
koriilmények javitasa. Ezek megvalosulasa soran a cég stabil helyzetet tud elérni, amely a
tovabbi fejlodéshez elengedhetetlen. Természetesen a fobb irdnyvonalakat a Holding és az
onkormanyzat jeloli ki, igy hosszl tava tervezést 6k iranyitjak és hatarozzak meg. (Kocsis,
2008)

A részvénytarsasag kontrolling rendszere

A Miskolc Holding Zrt. egységes rendszert miikodtet a kontrolling tertiletén is. A MVK Zrt.
esetében nem beszélhetiink stratégiai és operativ kontrollingrol. Ugyanis a stratégia tervezés
jelentds részét az dnkormanyzat és a holding latja el. Ezért csak operativ kontrolling van a
véllalat életében. Ennek szerepe az éves iizleti terv elkészitésében és annak nyomon
kovetésében ad segitséget. Igy tehat a szervezeti folyamatokra és annak gazdasigossagara
fokuszal, kozép és rovid tavu tervezési idOszakot tdmaszt ald. Fontosabb céljai a rafordités,
jovedelmezOség és a gazdasidgossag vizsgalata Természetesen itt is jelen van a

célmeghatarozés-tervezés- ellendrzés harmasa, mint a stratégiai kontrolling esetében.
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A human erdforras gazdalkodas és marketing

A human eréforras ¢és a marketing tevékenység esetében egységes kép alakult ki. Mindkét
feladatot a Holding latja el. A marketing tevékenységet 2012. oktober 1. Ota vette at az
onkormanyzati vagyonkezel6. Az MVK Zrt. csak az utastdjékoztatast végzi, emellett a
vallalat marketinges kollégdi a Miskolc Holding PR szervezetének eldirdsai €s utasitisa
szerint segitik a szervezet munkajat. A vallalattal kapcsolatos sajtotajékoztatok, rendezvények
marketing tevékenységeiben nyujtanak segitséget. Ennek értelmében a feladatuk és

tevékenységlik mélysége és mértéke is az utasitasoktol fiigg.

A HR feladatok teljes egészében a Holding iranyitasa alatt allnak. 2012-ben a

foglalkoztatottak szdma 799 {6 volt a részvénytarsasagnal.

A tarsasag nyertes projektjei

A kozlekedési vallalat folyamatosan figyeli a palyazati lehetdségeket €s lehetéségeihez
mérten ki is haszndlja azokat. Az elmult években 4 projekt valdsult meg az Eurdpai Unid
tamogatasaval. Ezek a palyazatok lehetdvé teszik, hogy a vallalat fejlédjon és a vele szemben
tamasztott novekvd igényeknek eleget tudjon tenni. Az aldbbiakban egy Osszefoglalo

tablazatot készitettem a projektekrol.

3 sz. tablazat A vallalat nyertes projektjei

Palyazat Palyazat cime I,VIegltel? Palyazat iranya
szama tamogatas
. Miskolc és Fels6zsolca Szolgaltatds mindségének
EMOP- . N g .
5 1.2-09- varosok kozosségi 293 459 445 Ft javitasa, Integralt
' 0'007 kozlekedésének Utastajékoztatasi és
infrastrukturalis fejlesztése Forgalomiranyitasi Rendszer
KOZOP- A Miskole varosi Eszkdzbeszerzés, Szolgaltatas
5.2.0-07- villamosvasit feilesztése 33707 373 000 Ft javitas,
2008-0003 . Infrastruktara fejlesztés
TAMOP- Munkahelyi képzések a
213.C12/1 MISKOLCI VAROSI 47 582 266 Ft Human eréforras fejlesztés
T KOZLEKEDESI Zrt-nél
TAMOP- EGESZSEGBEN 9730 584 Ft Human er6forras egészséges
6.1.2-11/1 UTAZUNK ¢letmodra nevelése
) Ko6zosségi kozlekedésben Kézbeszerzési
USZT-ZBR- lizemeltetett gdzlizem elidras kifrdsa Ko6zosségi kozlekedés
CNG-2103 (CNGQG) autobuszok Jaras ki eszkozfejlesztés
X megtortent
beszerzése

Forris: sajat szerkesztés a Nemzeti Fejlesztési Ugynokség adatai alapjan
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Emlitésre méltdé még tovabba, hogy a vallalat csatlakozott egy nemzetkdzi projekthez,
melynek neve Attractive Urban Public Transport for Accessible Cities. Ezzel is novelte a
tobbletszolgaltatasok korét. A program lényege, hogy 2013 majusatol az MVK Zrt. el6szor
teszt fazisaban bevezette, hogy az ¢jszakai €s a hajnali 6rakban egyes viszonylatokon plusz
jaratokat kozlekedtetnek, ha arra fogyasztoi igény van. Az utasnak csak jeleznie kell az
utazasi szandékat a jarat induldsa el6tt legalabb fél oraval. Az utvonal esetében is eltérések
vannak, hiszen csak az igényelt megallokban all meg a jarmii. A teszt id6szakban az
eredmények biztatéak voltak, hiszen a bejelentések szdma folyamatosan novekedett, igy
elmondhato, hogy a program sikeresnek bizonyult. Ez alapjan 2013 3szét6] bizonyos jaratok
teljes egészében ilyen modon kozlekednek. (MVK  Zrt. honlapja, 2013.10.19.)
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4. Minoségbiztositas fejlodése, Szolgaltatas jellemzoi, szolgaltatas
mindségbiztositas

4.1 A mindség fogalma, jellemzoi és a mindségbiztositds torténete

Ebben a fejezetben bemutatom a szolgaltatas mindségbiztositas jellemzoit és kitérek a
alkalmazott —mindségiranyitasi rendszert mutatom be nagyon rdviden, hiszen
vilagviszonylatban is ismert rendszerrdl van szd. Meghatarozom, hogy mit értiink szolgaltatas

alatt és, hogy milyen jellemzdi vannak.

Nehéz helyzetben vagyok, hiszen specialis terliletet vélasztottam. Egyrészt egy
kozszolgaltatd vallalatot elemzek, masrészt pedig szolgéltatds mindséget vizsgalok, mely mar

a maga modjan is specifikus.

Elengedhetetlennek tartom, hogy definialjam mit tartunk egyaltalan minéségnek. Egyet le
kell, hogy szogezzek, nem létezik egzakt definici6 a szakirodalomban. A mindséget tobben,
tobbféleképpen, tobb szemszogbdl definidltdk, melyek az adott szdvegkdrnyezetben,

szituacioban megfeleldek. fme, néhany meghatérozas kiilonbozé megkozelitési oldalrol:

e Hegel filozofiailag igy fogalmaz: "valami a mindség altal lesz az ami, s ha elveszti
mindségét megszinik az lenni ami"( Hajdu, 2005, 8. 0.)

e J. M. Juran: a mindség a hasznalatra val6 alkalmassag.(Hajdu, 205, 8. 0.)

e Transzcendens megkdzelités: ,,a mindség az, ami kiallta a probat. Vagyis a mindséget
nem lehet definidlni, azt az ember csak akkor ismeri fel, ha tapasztalja” (Kalapacs,
2001, 21.0.)

e Felhasznalo alapt megkozelités: ,,a mindség azt jelenti, hogy képesek vagyunk a
vevok igényeit, elvarasait vagy sziikségleteit kielégiteni” (Kalapacs, 2001, 21. o.)

e Marcus: ,,a vevoi megelégedettség az, amikor a vevé jon vissza és nem az aru, amit
eladtal” (Hajdu, 2005, 8. 0.)

o Es végiil az ISO szabvanyrendszer definicidja szerint (2005-b6l): ,,a minéség nem
mas, mint annak mértéke, hogy mennyire teljesiti a sajat jellemzdk egy csoportja a

kovetelményeket.” (Hajdu, 2005, 11. 0.)
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e A sajat nézépontom pedig a kdvetkez6: MinGségi az a termék vagy szolgaltatas, amely
az altalam kialakitott értékrendnek megfelel.

Lathatd, hogy szamos terminologia él a szakirodalomban, igy nehéz lenne egyet kiragadni.
Ugyanakkor a kozds pont az 0sszes megfogalmazasban a megfeleldsség. Vagyis a mindség
nem mas, mint a vevOknek, a piacnak, a szallitoknak és egyéb csoportoknak és azok altal
tamasztott elvarasainak valdo megfelelés. Konnyen mondhatjuk, hogy a mindségiigy végso
soron konnyl feladat, de a dolgok mélyére tekintve felismerjiik, hogy egy komplex, tobb
szakteriiletet magaba foglald, komoly statisztikai és matematikai moddszereket alkalmazo

diszciplinardl van szo.

Fontosnak tartom, hogy egy rovid torténeti attekintést vazoljak a mindségbiztositas
fejlodésérol, hiszen az elmult 50 év alatt sokat valtozott és fejlodott koszonhetden, a

globalizal6do vilag Gjabb és Gijabb kihivasainak is.

Az 1900-as évektdl beszélhetiink mindség- ellendrzésrél, melyet a szalagrendszeri gyartas
hivott életre. Ez viszonylag hosszl korszakot jelent, hiszen koriilbeliil az 1960-as évek elejéig
tartotta magat ez a szemlélet. A 1ényege, hogy a vallalaton beliil 1étrehoztak egy onallosult
mindség ellendrzési rendszert. A mindség ellendrzését az erre a célra szakosodott
szakemberekre, illetve az altaluk alakult csoportokra (osztaly, féosztaly) biztak. Feladatuk
foként a beszerzett alapanyagok vizsgalatdra, a gyartaskozi ellendrzésre és a késztermék
végellendérzésére koncentralodott. gy egyértelmii, hogy nem a hibak megel6zését és a
folyamatok ellendrzését szolgaltak, sokkal inkabb az utolagos ellenérzést és hibajavitast
biztositottak és a keletkezd hibakat allapitottdk meg. Ezek fliggvényében jelentds koltségeket
okozott a selejt gyartasa. Ezt nevezziik passziv mindség-ellendrzésnek. Egy masik valtozata
az aktiv mindség- ellendrzés (SQC), amelyben jelentds valtozast hozott a statisztika
tudomanya. Ekkor mar hasznaltak a mintavételi és statisztikai eljarasokat is. Tovabba fontos
megemliteni, hogy itt mar mérnoki- miiszaki részlegek voltak feleldsek a mindségért. Célja az

ellendrzés és a szabalyozas volt.

A kovetkezd korszak az 1960-as évek elején kezdddott. Ett6l kezdve mar
mindségbiztositasrol beszéliink. A kordbbi hianyossagot kiiszobolte ki, vagyis mar nem
végellendrzésrdl €és termék javitasrol beszéliink, hanem kezdddd folyamatorientaciorol. A
termelést folyamataira bontottdk és mar az itt bekdvetkezd hibakat javitottak, korrigaltak.

Egyfajta mindségiigyi rendszer alakult ki, ahol mar minden részleg részt vesz a

26



mindségpolitika megvalositdsdban. Ennek koszonhetden jelentés mértékben csokkentek a

selejtbdl adodo veszteségek.

Az 1990-es években pedig megjelent az ugynevezett Teljes Korii Mindségiranyitas (TQM). A
modszer ) szemléletet hozott a vallalatok vezetésébe, hiszen egyfajta stratégiai célként
jelenik meg a mindségbiztositas. A vallalat vezetése elkdtelezett a valtoztatas és a
szabvanyositds irdnt. Az egyre ndvekvd versenypiacon torténd térnyerés €s fennmaradés
egyik alapeleme a mindség fenntartasa és folyamatos javitdsa. A tevékenység stulypontja is
eltolodik, hiszen a gyorsan valtozo piaci és vevoi igényeknek kell megfelelni. Nagyon fontos,
hogy nem csak a top menedzsment képviseli ezt a szemléletmddot, hanem a vallalat minden
dolgozobjanak igy kell gondolkodnia. Ezért jelentés a munkatarsak képzése és a participacioja.

Tovabba elsddleges a vevdcentrikussag és az Osszes vallalati folyamat mindségiranyitasba

vald integralasa. (Nagy, 2006)

1900 1960 1990

4.sz. abra, A minéségbiztositas torténeti fejlodése, Forras: Dézsan Imre: Minéségbiztositas A
mindségiranyitas alapjai, 2010, 18. o.

Az 1960-as évek végén az ipari és technologiai valtozasok megkovetelték a nemzetkdzi
mindségszabvanyok megjelenését. A legismertebb az ISO 9000-es ¢és 14000-es csalad, mely

mindség- és kornyezetiranyitasi szabvanyokat tartalmaz. A szabvanycsalad nemzetkozi
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berkekben is ismert és elismert, ezért annak részletes, mélyebb bemutatasat elhagyom. Az
MVK Zrt. elkotelezett hive a fent emlitett mindségiranyitdsi rendszernek. Ennek
kdszonhetden az MSZ EN ISO 9001:2009 és az MSZ EN ISO 14001:2005 szabvany szerinti
mindségiranyitasi és kornyezetkbzponti szabvanyos iranyitasi rendszereket alkalmaznak.
Ezen feliil, jogszabalyi eldiras alapjan, miikodtetik a vasuti biztonsagiranyitasi rendszert
(VABIR) is. Tovabba a vallalat elkételezett hive az 5SS modellnek. Eddig nem alkalmaztak
aktivan ezt a moddszert, azonban nemrég keriilt bevezetésre. A késobbiek soran részletesen

fogok irni err6l.

4.2A4 szolgaltatas fogalma, sajatossagai

Az elmult 60-70 évben megvaltozott a gazdasag szerkezete a rohamos mértékben fejlodo
vilagban. A szekunder, vagy termeld szektor stlya fokozatosan veszitett az értékébdl és egyre
inkabb a tercier, vagyis a szolgaltatd szektor kapott nagyobb szerepet. Jol mutatja ezt, hogy a
fejlett orszagokban a szolgaltatds aranya akar a GDP 80%-at is adhatja. Egyértelmii tehat,
hogy a tercier szektor esetében is sziikség van a minéségiranyitasra, a folyamatos fejlesztésre,
a szinvonal javitasra. De mit értiink szolgaltatas alatt? Itt sem tudunk egy egzakt definiciot

adni. A Kenesei Zso6fia- Kolos Krisztina szerzoparos a kovetkezoképpen vélekedik:

., A szolgaltatas alapvetéen megfoghatatlan teljesitmény, cselekvéssorozat, folyamat, amely
az esetek tobbségében - még ha targyiasult termékhez kotott is- nem okoz valtozast a
tulajdonviszonyokban.” ( Kenesi-Kolos, 2007, 13. 0.) Emellett természetesen igaz az is mely

a termékek esetében is, hogy a vevd altal megfogalmazott igényeket elégiti ki.

A fejezet elején mar emlitettem, hogy a szolgaltatdsok specidlis szerepet toltenek be a
mindségbiztositas terén. A legfontosabb kiilonbség a termékek és szolgaltatasok esetében az

ugynevezett HIPI elv, mely a kovetkezoket foglalja magéba:

e A szolgéltatdsok nem kézzel foghatdak (intangible). Vagyis ez azt jelenti, hogy az
esetek tobbségében nem jelenik meg targyiasult formaban, nem tapinthatd, izlelhetd
stb. Sok esetben pedig, ha beszélhetiink is fizikai tulajdonsagokrol, akkor nem ez
alapjan itéljiik meg a szolgaltatast.

e Valdjaban egyfajta teljesitményrdl beszéliink, melynek mérése joval nehezebb.

e A szolgaltatasok heterogének (heterogenous). A kisujjunk sem egyforma, szoktdk

mondani. Ez a szolgaltatdsok esetében is nagyon jellemzd. Hiaba ugyanarrdl a
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szolgaltatorol beszéliink, sosem fogjuk ugyanazt a kiszolgéalast kapni. Ez sok
tényezotol fiigg. Tobbek kozott a szolgaltatas helyétdl, az adott pillanattol, 1égkortdl, a
szolgaltatast nyujtd személyzet allapotatol stb.

e A szolgaltatds nyujtas ¢és a szolgaltatas igénybevétele nem kiiloniil el (inseparable). A
szolgaltatas nem kiilonitheto el az eldallitasatol. SOt, mi tobb, a vevd legtobbszor részt
vesz a folyamatban és interakciojaval befolyasolja azt.

e A negyedik kiilonbség az azonnali fogyasztas, vagy tarolhatatlansag (perishability).
Mivel nem targyiasult a termék, igy nincs lehetdségiink tarolni sem, vagyis azonnal
fogyasztasra keriil. Természetesen ennek van elényds oldala is, hiszen nem kell
szamolnunk a végtermék raktarozasi és logisztikai koltségeivel. Ezzel szemben, ha
termékekrdl beszélink, akkor azok tobb fazison mennek keresztil, mire a
fogyasztasuk megtorténik. (Veres, 2005)

Lathatd, hogy a szolgaltatds mindségének meghatarozasa és javitdsa joval nehezebb, mint a
termékek esetében. Ugyanis kevesebb a mérhet6 elem és igy az 0sszehasonlitas is nehezebb.
A szolgéltatds esetén a ,terméket” szolgéltatdsarunak nevezziik, még az interakcidban
résztvevd szereploket pedig szolgéltatonak és igénybevevonek. Jelentds kiilonbség, hogy a
szolgaltatas esetében nincs lehetdség kiprobalasra. Ezzel szemben a termékek esetében

léteznek arumintdk, melyek az elzetes tesztelést szolgaljak.

A mindség szubjektiv, hiszen a fogyasztodi csoport heterogén, igy a szolgaltatassal szemben
tamasztott elvarasok is valtozoak lesznek. A szolgaltatds mindségével kapcsolatban sok a
bizonytalansadg, joval nehezebb felismerni a problémat, hiszen maga a fogyasztd is
nehezebben tudja értékelni a folyamatokat. A kivalto okok feltarasa kiilonbozo értékelések és
elemzések eredményeképpen lehetséges. Ez alapjan nem hasznalhatd minden modszer,
amelyek termékek esetében alkalmasak. A szolgaltatds mindségbiztositas jelenleg kevesebb
modellel rendelkezik, ugyanakkor folyamatosan fejlédik. Sokszor a fels§ vezetés a
gyokérokok meghatirozédsira nem megfelel6 modszereket alkalmaz, illetve van, hogy
intuiciok révén hoz dontést, melyek jelentds koltségnovekedést, rosszabb esetben veszteséget

jelenthetnek.

Emlitésre méltd az agazati specifikacié is. Tobb tanulmény is hangsulyozza, hogy a varosi
kozlekedés miikodtetése nem vagy csak nagyon ritkdn lehet nyereséges. Egyértelmiien nem
tehetd nyereségessé a szolgaltatds, hiszen egyéb szocidlis, varoslizemeltetési és tarsadalmi
viszonyokat is figyelembe kell venni. A helyi kozlekedés, ahogy azt mar korabban is

emlitettem Onkormanyzati hataskorbe tartozik. Ezért is nehéz mindségi fejlesztésrél beszélni,
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hiszen hazankban az Onkorményzatok koltségvetése sziik és minél inkabb a koltségek
lefaragasara torekszenek. Jelentds forrasok nem allnak rendelkezésre, vagyis célszerli olyan

format valasztani, amely koltséghatékony, de mégis emlitésre mélté eredményeket produkal.

Mit értiink tomegkozlekedés alatt? A sajat szavaimmal a kovetkezOképpen fogalmaznam
meg: meghatarozott 1d6kozonként, meghatdrozott Utvonalon nyqjtott, elvart mindségi
szolgaltatas, melynek célja, hogy a szolgéltatast igénybevevOok gyors helyvaltoztatasat
lehetévé tegye. A szolgaltatasok tipizalasa esetén elmondhatd, hogy a tomegkozlekedés a

non-business szolgaltatdsok korébe tartozik €s azon beliil is a kozszolgaltatasok kategoriajaba.

A mindség fogalma a tomegkozlekedés teriiletén még nehezebben definidlhatd. A
szolgaltatast igénybevevok heterogének, igy az igénylik meghatarozasa ¢€s kielégitése is joval

nehezebb. Alapvetden 3 oldalrol vizsgalhatjuk a mindséget, melyek a kdvetkezdek:

e Tarsadalom
e Villalat

e Igénybe vevd

Az igénybe vevoket tovabbi alkategoridkba sorolhatjuk, vagy mas néven szegmentalhatjuk a
piacot. Hiszen mindenki szdmara egyértelmli, hogy az egyes csoportok esetében mas
mindségi elvarasok tiikkrozOdnek. A gazdasagilag aktiv réteg arra vagyik, hogy a napi
kozlekedés soran gyorsan és lehetSleg kényelmesen jusson el a munkahelyére. Igy az &
altaluk tdmasztott mindségi elvarasok nagyobbak. Ez a csoport akar hajlandobb magasabb
arat 1s fizetni a mindségi szolgaltatasokért cserébe. A tanuldk esetében a gyors eljutas a
legfontosabb. Szdmukra ez jelenti a mindség f6 alkotd elemét. A nyugdijasok és a
gazdasagilag inaktivak szamara pedig a kényelem mellett az egyszerli eljutasi lehetdség a
lényeg. Tovabba kiemelkedden fontos szempont az ar kérdése. Alacsonyabb elvarasaik
vannak, azonban ezért alacsonyabb 4rat is szeretnének fizetni. Lathatjuk, hogy a tarsasag
nincs egyszerll helyzetben, hiszen mindenki szdmara elérhetdvé kell tennie a kozlekedest €s

mindenki elvarasainak meg kell probalni megfelelni. ( Mandoki, 2005)

A mindség vizsgalata soran rengeteg Osszetevot kell vizsgalni. Természetesen itt is vannak
konnyebben mérhetd, szdmszerlisithetd mutatok. Ilyen példaul a jaratstirliségi, a zstfoltsagi
mutatok, a menetido, a fel- és leszallds gyorsasaga és az ezt segitd ajtd méretek. Tovabba
megtalalhatoak a nehezebben mérhetd ¢és kevésbé szamszertsithetd elemek is. Ezek

felmérésére altaldban interjukat, illetve skalas kérddiveket alkalmaznak. Természetesen
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kozgazdasagi szempontbol vizsgalom a mindség kérdését, igy nem célom, hogy e mutatdkat

szamitsam, hiszen ez a kozlekedéstudomany feladata.

4.3 A szolgaltatasban hasznalt néhdany modell

Az alabbi tablazatban néhany a szolgaltatdsban hasznalt mindségbiztositasi modellt mutatok

be. Célom, hogy rendszerezzem a technikakat és ezaltal konnyebben kivalaszthassam a

kutatasomhoz legjobban ill6t.

4 sz. tablazat A szolgaltatasban hasznalatos mindség modellek

Modell neve A modell célja A modell 1épései A modell A modell vezetdi
eredményei felhasznalhatésaga
A vevék altal Az intuitiv, nem
Vevoi igény pontosabb 22 kérdésbdl allo kérdbiv, tamasztott ieénvek megalapozott dontések
SERVQUAL feltérképezése, probléma melyet 5 dimenzidba sorol 5 csopo rgtbay elkeriilése,
felismerés megkdnnyitése be . n P A dontéstdmogatd rendszer
torténd rendezése - .
biztos alapja
5 1épéses folyamat, mel Az elvdrasok és a
GAP A szervezet és a vevok sorgn min. diy ) téI; ezc’iy A problémas vallalat altal nyujtott
kozotti eltérések feltarasa an mincig - teny: teriiletek feltarasa | szolgaltatasok kozelebb
kozotti rést derit fel .
hozésa
Uj termék,
Sz olga}tatgs A vevdi igények
fejlesztésnél a leképzése a szolgaltatas
A vevoéi igények A mindséghaz felépitése, fejlesztési teriilet pzess ¢ 5
A ‘s . PR . nyujtas soran.
QFD megjelenitése és leforditasa mely 5 jelentds 1épésre feltarasa, illetve A
R . ; o . Versenyképesebb
a tervezeés soran bonthatd meglévo esetében o on
. szolgaltatas
a termék, kifejlesztése
szolgaltatas jobba J '
tétele

Technikai és
funkcionalis
min6ség modell

Megismerni, hogy a vevok
milyen médon észlelik a
mindséget, valamint mik

azok a tulajdonsagok,
melyek befolyasoljak a
mindséget.

A szolgaltatasmindség 3
Osszetevdjének mérése és
vizsgalata

Azelvart és a
ténylegesen észlelt
mindség a vevok
korében
megegyezzen

A vevd altal értelmezett
mindség megismerése és
feltérképezése

Hierarchikus

Alulrél épitkezve
megismerni a vevok altal

3 dimenzidt vizsgalva

A vevok altal
elvart igények

A vallalat altal nyujtott

osegmode szolgaltatdsmindséget & feltérképezése geny
.. . Mindségbiztositasi
A rendszerezett 5 elembdl allo Kozveteft m.Odon rendszer gyakorlati
5S . . fos . o befolyasolja a s
munkakornyezet kialakitasa | szabalyrendszer kovetése PP megvalositasdhoz
minoseget
elengedhetetlen
A vevdk
Hierarchikus modell, megszerzése és az A vevl elégedettség
PCP tulajdonsag melynek célja a vevo altal 3 dimenzids hierarchikus igények javitasa az 0j és a
modell érzékelt tulajdonsagok modell folyamatos meglévo tigyfelek
csoportba sorolasa figyelésével azok szamara
megtartasa
Forras: Sajat szerkesztés, Becser Norbert: Szolgaltataismodellek, 2008. tanulmany alapjan
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A fentebb emlitett modellek természetesen nem fiiggetlenek egymastol. Egy-egy modszertan
szoros korrelaciot mutat egy masikkal, hiszen ezek egymasbol épitkeztek. Az
Osszehasonlitaisban nem mutattam be alapvetd moddszereket, mint példaul Isikhawa diagram,
Pareto diagram, hiszen ezek a modszerek kevésbé Osszetettek, igy inkabb egy-egy eljaras
soran a probléma feltarasara alkalmazzak Oket. Tovabba fontosnak tartom Kiemelni, hogy a
marketing ¢és a szolgédltatdis mindségbiztositds szorosan kapcsolodik egymashoz,
elvalaszthatatlanok egymastol. Hiszen a marketing és az altaluk alkalmazott eszkdzokkel
lehetséges felmérni a vevd igényeket, elvarasokat és igy nyilik lehetéség arra, hogy
Osszevessiik azt a valos, a vallalat altal nyujtott teljesitménnyel. Természetesen az esetek
jelentés hanyadaban eltérést tapasztalunk. Ennek koOszonhetdéen lehet meghatarozni a
problémas teriileteket. Ha ezek felkutatasa hatasos volt, akkor kdvetkezik a mindségbiztositasi
modell kivalasztisa és levezetése. Ezt kovetéen pedig a javaslatok megfogalmazasa.
Valojaban sokszor gondot okoz, hogy a marketingesek altal kapott eredményeket nem tudjak

értelmezni a mérnokok. Ezért fontos, hogy athidaljuk ezt a problémat.

A modellek 0sszehasonlitasa nagyban megkonnyitette munkamat. A felsorolt technikéakbol 2-t
valasztottam ki, mivel ugy gondolom, hogy ezek részletes kidolgozasa ¢s bemutatasa ad olyan
informaciokat, melyekkel ésszerli és eredményes javaslatokat fogalmazhatok meg a vallalat

menedzsmentje szamara.
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5. A kivalasztott modellek bemutatasa és azok gyakorlati alkalmazasa
a vallalatnal.

5.1 Az 58 modell bemutatdsa: ®

Miért véalasztottam ezt a modszert? Ugy gondolom ahhoz,
hogy egy jol miikddd mindségbiztositasi €és iranyitasi
rendszert vezessen be egy cég elengedhetetlen, hogy
rendezett, rendszerezett ¢€s tiszta munkakornyezet alljon a

rendelkezésére. Szerintem ez az alapja mindennek, hiszen

alapok nélkiil nem épithetiink rendszert, mert az instabil

lenne. Tovabba az ISO 9001logikaja alapjan csak ugy

tudunk a vevék igényeinek a leginkabb megfeleld O sz dbra, Az 5S modell, Forras:
http://5s.vision-lean.hu/

szolgéltatdst nyujtani, ha a szolgéltatds nyujtas

koriilményei maguk is rendezettek. A fentebb emlitett feltételek gyakorlati megvaldsitasdhoz
nyu;jt feltételrendszert az 5S modell. A moddszer egy kreativ munkakornyezetet teremt, ezaltal
pedig lehetdvé teszi a veszteségforrasok feltarasat €s csokkentését. Sokan azt gondoljak, hogy
a modell csak fizikai kornyezetben hasznalhato, ugyanakkor ez nem igaz, hiszen sikeresen

adoptalhato az irodai kdrnyezet esetén is.

Mit takar az 5S? Az 5S valdjaban egy mozaiksz6. A modellt Japanban alkottak meg és innen
ered az elnevezése is. A kovetkezdek sordn részletesem bemutatom az alkotoelemeket és azok
tartalmat. Természetesen a 1épések nem fiiggetlenek egymastol, azok szoros korrelaciot

mutatnak egymassal.
Seiri

Az elsd 1épés nem mast takar, mint a sziikséges €s sziikségtelen targyak felmérését. Mind a
mihelyben, mind pedig irodai kornyezetben az els6 feladat, hogy szelektaljunk. Vagyis el kell
donteniink, hogy melyek azok az eszkdzok, amelyek az adott munkavégzéshez sziikségesek és
melyek azok, amelyek nem. Természetesen eléfordulhat az is, hogy az adott pillanatban ez a

dontés nem olyan egyszerii. Ekkor a késobbiek sordn felhasznilasra keriild targyakat,

® Az alfejezet Dr. Szintay, 1.(2005): Mindségmenedzsment II, kényve alapjan késziilt 131-146. 0.
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eszkozoket fehér cimkével kell ellatni és a megfeleld tarolasi rendszer kialakitasa utdn azokat
el kell helyezni. A sziikségtelen elemek piros cimkézést kapnak. Ezt kvetden egy tablazatban
Osszesitik ezeket az eszkdzoket és a felhasznalasuknak megfelelden vagy mas részlegre, vagy
raktarba keriilnek. Ezzel mar koltségeket is megtakaritunk, hiszen olyan eszk6zok keriilhetnek

eld, amelyekbdl mas részlegen esetlegesen hiany van.
Seiton

A kovetkezd allomds a munkateriileten maradt eszk6zok rendszerezése. Ebben az esetben az
adoptacid értelmében kiilonbséget lehet tenni az irodai és a miihelyi kornyezetnél. A
szerszamokat ugy kell elhelyezni, hogy az konnyen megtalalhaté legyen. Tovabba figyelembe
kell venni a hasznalat gyakorisagat, a munka-, tlizvédelmi és biztonsagtechnikai eldirasokat és
az ergondmiai szempontokat is. A mithelyek esetében ki kell jelolni a kozlekedési utvonalat,
tovabba a rossz, selejt, hasznalhatatlan termékek helyét. Ezzel elkeriilve azt, hogy egy rossz,
hibas alkatrész keriiljon beépitésre. Irodai kdrnyezetben szintén ugy kell elhelyezni az
irdasztalon a hasznalt targyakat, hogy azok ergonomiailag megfeleléek legyenek, illetve
hasznalatuk komfortos legyen. Azokat a dokumentumokat, melyeket egyszerre tobben
hasznalnak érdemes nyitott polcra tenni ezzel biztositva azt, hogy masok szadmara is kdnnyen
hozzaférhetoek legyenek. Tovabba nagyon fontos 1épés még a cimkézés, a tarold helyek

lathatova tétele, a statuszjeldlések kialakitasa.
Seiso

Ez a pont nem mast jelent, mint a munkakOrnyezet tisztan tartdsadt és a folyamatos
karbantartast. Fontos, hogy rendszerességgel kell elvégezniink a feladatot. A miihelyek
esetében a keletkezett hulladékok Osszetakaritasarol, a gépek, szerszamok tisztantartasar6l van
sz6. Irodai kdrnyezetben is fontos az, hogy jol érezziik magunkat a kdrnyezetiinkben, igy az
irodai kellékek takaritdsa, karbantartisa elengedhetetlen. Osszefoglalva ennek a pontnak a

feladata a munkaképes allapot fenntartasa.
Seiketsu

A 4. S lényegében nem mas, mint az el6z6 3 pontban megfogalmazott kovetelmények
folyamatos betartasa €s ennek ellendrzése. Kutatasok kimutattdk, hogy hiaba vezetik be a 3S-
t, ha azt nem feliigyelik, akkor révid idon belill Gjra a kiindulds eldtti allapotok fognak
uralkodni. Ennek segitése érdekében vezettek be kiilonb6zo értékeldlapokat, melyek az el6z6

3 feltétel %- os megvalositasat mutatjak.
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Shitsuke

Az utols6 1épés pedig a dolgozok 5S-re torténd nevelése, vagyis az értékrendek elfogadtatasa
¢s azok betartatasa, a helyes magatartds és a jo moral kialakitdsa, a belsd utasitasok betartsa,
a munkaid6 és a munkarend tartasa és egyéb lagy tényezok. Ha kialakul a munkatarsakban az
5S-re val6 hajlam, akkor mar igényelni fogjak a rendet és ezaltal tenni is fognak érte. ( Dr.

Szintay, 2005)

5.2 Az 58 kivitelezése az MVK Zrt. —nél

A véllalat vezetése igy gondolja, hogy a ,,mindség magaban foglalja a termeld tevékenység, a
szolgaltatasok, és a munkakultira mingségét is.”(Hajda, 2009, 2. o.) igy tehat a mindségi
munkavégzés feltétele a rendezett, tiszta kornyezet, ezért elkotelezett hive az 5S modszernek.
Mindezt jol mutatja, hogy belsd szabalyzatot hoztak létre a modszer megteremtése ¢és
fenntartdsa érdekében. Az alkalmazas sordn fennall6 hianyossagokat, hibakat folyamatosan
orvosoltak. Jelenleg egy 2009.-ben keletkezett szabalyzat 2. kiadasa a hatalyos, mely a

kovetkezoket tartalmazza:

A vallalat megfogalmazasa szerint az eljaras célja:” Egy olyan munkakoriilmény kialakitasa,

amely optimalis feltételrendszert nyujt a tevékenységek elvégzéséhez”(Hajdu, 2009, 2. 0.)

Az alkalmazasi teriiletet tekintve elmondhatd, hogy a szolgaltatd valamennyi munkateriiletén
érvényben van a szabalyzat. Igy tehdt a karbantarto szolgilattél egészen az irodai
munkavégzésig mérvadoak a lentebb megfogalmazott elvarasok. A mddszer alkalmazésa a

vallalat mindennapi életében:
e Azelsd S, avagy a sziikséges eszkozok kivalasztasa

Meg kell hatarozni, hogy melyek azok az eszkdzok, amelyek a munkavégzés, szolgaltatas
szempontjabol sziikségesek és elengedhetetlenek. A gazdasagi tarsasagnal a sziikségtelen
elemeket a dolgozok megjeldlik sajat maguk szamara, majd az 6sszesS munkaeszkoz felmérése
utan mindezt jelentik az 5S felelsnek és a teriilet vezet6jének. Ezt koveten a sziikségtelen

targyakat eltavolitjak a munkateriiletrél, melynek tobb modja lehetséges:

1. Raktarra veszik az adott eszkozoket

2. A felhasznalhatosagot feltiintetve felhaszndljak a megjeldlt idopontig
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3. A mar nem hasznalhat6 termékek esetében selejtezéssel élnek
4. Lehet6ség van az eszkéz kidobasara is, természetesen figyelembe véve a

hulladékkezelés szabalyait

e A masodik S, avagy a munkateriileten maradt eszk6zok megfeleld elrendezése

Az els6 Iépést kovetden az adott teriilet felelése a lehetéségekhez mérten cimkézéssel,
piktogramokkal, felfestésekkel kijeloli a munkaeszk6zok, dokumentumok, anyagok, készletek
helyét. Ebben az esetben a mobil eszkdzok konnyebb megtalalhatosaga érdekében a felelsok
alaprajzot, vazlatot készitenek, melyet jol lathat6 helyre fliggesztenek ki. Ez biztositja, hogy a
dolgozok minden esetben jo helyre tegyék vissza az adott eszkozt és ezaltal teszik elérhetoveé
a tobbi dolgozd szamara a konnyl hozzaférést. A vallalat nagy gondot fordit arra, hogy
minden gy keriiljon elhelyezésre, hogy az ergondmiailag megfeleld legyen, valamint az
eszk6zok helyének kijelolése soran a hasznalat gyakorisagat is figyelembe veszik. A hibas
targyak esetében alkalmazzdk a statuszjeldlést és Iétesitenek egy taroldt, melyben ezek
elhelyezésére keriil sor. A biztonsagtechnikai és munkavédelmi szabalyzatokkal 6sszhangban
jol lathatd moddon kijeldlik a szallitasi utvonalakat, a tlizoltd késziilékek helyét, a tarolo

edényeket funkcidik szerint, valamint a szemét- és hulladéktarolok helyét.
e A harmadik S, avagy a tisztitas és takaritas

A vallalat munkatarsai kotelesek figyelni a munkateriileten és a hulladéktaroloknal a rendre és
a tisztasdgra. A takaritdas modja, gyakorisaga, illetve a felelds személyek esetében a
munkateriilet moédja a meghataroz6. Természetesen egy irodai kornyezetben ez sokkal
kevesebb odafigyelést igényel, mint egy olyan helyen ahol a munkavégzés piszokkal jar.
Ugyanakkor minden egyes munkavallalo koteles, hogy a sajat munkakornyezetét tisztan tartsa
¢€s ugyanugy joggal elvarja azt is, hogy ebben a munkatarsak is partnerek legyenek. A vallalat
gondoskodik a feltételek biztositdsarol, vagyis meghatarozott id6kozonként és sziikség esetén
gyakrabban iiriti a hulladéktarolok tartalmat. Minden munkanap utdn a munka befejezése elott
kotelessége a munkavallalonak rendet teremteni a munkakdrnyezetében. Tovabba kotelesek
minden olyan meghibasodas kapcsan, mely akar szennyezéssel jar megkeresni a hiba forrasat
¢és okat és lehetéségeikhez mérten megsziintetni azt. Ezen feladatok ellatasaért a dolgozok a

felelosek.
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e A negyedik S, avagy az elébbiekben bemutatott tevékenységek folyamatos ismétlése

A munkavallalok napi szinten végrehajtjak ezt a feladatot. Nem szabad, hogy a folyamat
megszakadjon, vagy abba maradjon. Ennek érdekében 5S felelésoket jeloltek ki, akiknek
feladata a teriiletiikon a rendezett, tiszta, karbantartott allapot fenntartasa, ennek ellenérzése.
Folyamatosan figyelik és nyomon kovetik a kollégakat, ezaltal mintegy hozza is szoktatjak

Oket a modszer 1épéseinek betartasara.
e Az 6todik S, avagy a helyes magatartés és a fegyelem kialakitasa

A szabalyzatokban foglaltak elfogadtatisa és betartasa a munkavallalokkal. Tovabba a
munkavédelmi ¢és biztonsagi eldirdsok betartatdsa a biztonsagos munkavégzéshez. A
kollégakkal szembeni megértés, udvariassag és segitokészség hangsulyozasa. Fontos, hogy
megértesse a vdllalat és elfogadtassa, hogy a folyamatok egymadsra épiilnek, ennek
kovetkeztében sajat munkank mindsége nagyban befolydsolja a kollégaét is. Tovabba nagy
hangsulyt fektet a vezetdéség azon kollégakra, akik a szolgaltatast igénybevevokkel
kozvetleniil kapcsolatba keriilnek, hiszen ezek alapjan alakul ki egy imazs a fogyasztok

szemében az MVK Zrt. személyzetérol.
A modszer ellendrzése

Természetesen a modszer elengedhetetlen része a belsd audit, hiszen ezek alapjan valik
vilagossa, hogy mik azok az elemek, amelyek megvalosultak és melyek azok, ahol
hianyossagok tapasztalhatoak. A vezetés elkotelezett a rend fenntartdsdban, igy
kovetkezetesen jar el az ellendrzések alkalméval is. Ahogy azt a kordbbiak sordn emlitettem
az ellendrzés jelentds részét az 5SS felelosok, a szakteriilet vezetdk, a termelésiranyitok,
raktarfelel6sok végzik. Ez a napi kontrollt teljes egészében lefedi. Ugyanakkor sziikség van
egy nagyobb volumenii ellenérzés sorozatra is, melyet a belsé auditterv szabalyoz. Ekkor
elére meghatarozott idépontokban, meghatarozott munkateriileteken a belsd auditorok
bejarast tartanak €s megvizsgaljak, hogy az adott szabalyokat a munkavallalok mennyire
tartjak be. A vallalat az atfedések miatt gyakran egybetartja ezt a szemlét a munkavédelmi

bejarassal.

A belsé ellendérzés soran az auditorok ellendrzik, hogy a vizsgalt munkateriileteken betartjak e
a szabalyzatban foglalt tisztasagra, rendre vonatkoz6 eldirdsokat. Abban az esetben, ha a
kivanatos allapottdl eltérd allapotot tapasztalnak a piros cimkézés modszerét alkalmazzak.

Ezen eljaras keretében a szabalytalanul elhelyezett, tarolt eszkozoket egyedi kodszamu
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egyszer hasznalhat6 piros cimkékkel latjak el. Ezt kovetéen az ellenOrzést végz6 személyek
kitoltik az erre a célra nyilvantartott piros cimke nyilvantartd lapot, mely soran megnevezik a
cimke sorszamat, a vizsgalat helyét és az elhelyezés okat. Abban az esetben, ha minden
megvizsgalasra keriilt, akkor a teriilet 5S feleldse €s a szakteriilet vezetdje meghatarozza a
hataskoriikben elvégzendd feladatokat a hibak kikiiszobolése érdekében. Az elébb emlitett
nyilatkozatban feltintetik a végrehajtasért felelds személy nevét, a sziikséges intézkedést és a
végrehajtas hataridejét. Végiil pedig az auditorok, az 5S felelds és a szakteriilet vezetdje is
ellen jegyzi a nyomtatvanyt, ezzel kijelentve, hogy a benne foglaltakat tudomasul vették. A
tapasztaltak alapjan az auditorok kitoltik az Gigynevezett Munkakdrnyezet kiértékelése cimii
trlapot, ahol az 5S 1épéseinek betartasat pontozzak. Az értékelés befejezése utan dsszesitik a
kapott pontszamokat. Osszesen 120 pont érhetd el és 102 ponttdl mindsitik megfeleldnek a

modszer betartasat.

Ezt kovetben az illetékes felelosok és szakteriileti vezetOk intézkednek, hogy a megadott
hataridére, a megadott személyek, a megadott modon végrehajtsak a feladatot. Tovabba
felhivjak a dolgozok figyelmét a hidnyossagokra, ezzel elkeriilve a hibak jboli
bekovetkezését. Az auditor feladata tovabba, hogy a hatarid6 lejartat kovetéen ellendrizze,
hogy a kijeldlt feladatok megfeleld6 modon végrehajtasra keriiltek-e. Amennyiben a hibat
megfeleld modon elharitottak, akkor ezt feltlintetik a piros cimke nyilvantarté rovatdban. Ha
a hiba tovabbra is fennall, akkor ezt jelzik a mindségiranyitasi vezetének, aki egyéb

intézkedéseket hajt végre.

Az ellendrzések és ezek dokumentaldsa lehetdvé teszi a felsd vezetés szdmadra, hogy az
eredményeket folyamatosan nyomon kovessék és ezaltal statisztikai adatokka formaljak.
Tovéabba jol lathatova teszik, hogy mely teriileteken vannak problémak és ezeket hogyan lehet

kikiiszobolni, esetlegesen hol szorul valtoztatasra a rendszer. ( Hajdu, 2009)
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5.3 Quality Function Deployment (QFD) modell

Miutan kialakitasra keriilt egy rendezett kdrnyezet az 5S-nek kdszonhetden, azutan érdemes
egy kutatast végezni a fent nevezett modell segitségével. El0szor is le kell szogeznem, hogy
az aldbbiakban bemutatott modszer 6nmagaban torténd hasznalata nem elegendd. Ez csak egy

kezdd 1épés, mely sok fejlesztési utvonalat tar fel a vallalat szamara.
A QFD modell bemutatasa:

Eldszor nagyon roviden a modell eredetével és torténetével foglalkozok, majd bemutatom
annak elméleti hatterét. A mindségbiztositas egyik 6shazajanak Japant tekintjiik. Viszonylag
egy fiatal modellr6l beszélhetiink, hiszen 1966-ban publikalta Yoji Akao Japanban.
Kezdetben a Bridgestone Kurume Factory cégnél majd a Mitsubishi Kobe hajogyarban
alkalmaztak sikeresen. Mégis sokszor hallhatjuk, hogy a Toyota az, amely ismertté tette a
modszert, hiszen az eredeti valtozatott tovabb fejlesztette. A gépkocsi gyartds teriiletén
kezdték alkalmazni, majd mivel ott nagyon latvanyos eredményeket értek el, ezért
implementaltak egyéb iparagak teriiletén is, természetesen nagy sikerrel. A nagy attorés 1984-
ben jott el, ugyanis a Ford cég Amerikdban eldszor alkalmazta a modszert. Ezt kovetden, latva
a sikereket az egész vilagon egy kozkedvelt metodikava valt. Ahogy lathatjuk, mint sok mas
min3ségbiztositasi technika ez is a szekunder szektorbol ered. Am kelld koriiltekintéssel
kivaléan alkalmazhatd a szolgaltatd szektorban is. Igy tényleg egy tobbfunkcios

eszkozrendszerrdl beszélhetiink. (Dedk Csaba, 2005)
De mit takar valojaban a modszer?

Ha roviden szeretném megfogalmazni, akkor azt mondanam, hogy a modszer segitségével a
novekvo vevoi igényeket fordithatjuk le ugy, hogy az a mérndkok, miiszaki szakemberek
szamara is érthetd legyen. Tehat egy olyan eljards, mely kikényszeriti a kiilonboz6
szakteriileteken dolgozo kollégdk egyiittmiikodését, melynek eredményeképpen olyan
megoldasok sziiletnek, amelyben az utas igényeit kiszolgaljak mindamellett, hogy a

vallalatnak is koltséghatékony fejlesztési stratégiat javasolnak.

Hol hasznosithat6 a modell? Ahogy az elébb is emlitettem, a szekunder szektorbol indult, de
kivéaloan alkalmazhat6 a szolgaltatdsok terén is. Természetesen a bazisvallalat profiljat nem

hagyhatjuk figyelmen kiviil, igy a mddszert az adott koriilményekre kell formalni és nem
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szabad megvaltoztathatatlanként kezelni. A QFD-t alapvetden majdnem minden teriileten fel

lehet hasznalni, ha:

e (j termék vagy szolgaltatas bevezetésérol,
e meglévo termék vagy szolgaltatas tovabbfejlesztésérdl, javitasarol,
e Stratégiai és operativ tervezésrol,

e j3ltalanos elemzésekrdl és tervezésekrol beszéliink.

Korlatozottan alkalmazhat6 a modszer abban az esetben, ha a termékek és szolgaltatasok
legfontosabb jellemzodi valamilyen formaban rogzitésre keriilnek. Gondolok itt hatdsagi, vagy
szabvanyligyi eldirasokra. Valamint akkor sem célszerli ezt a mddszert hasznalni, ha a vevoi

igények kozvetett uton sem mérhetdek fel.

Az eljaras célja természetesen, hogy a meglévo vevok elvarasait kielégitsék és ezzel egyiitt 4j
vevOket nyerjenek meg. Vagyis az adott iizletigban a vallalatok ndvelni szeretnék
versenyeldnyiiket és ennek révén a nyereségiiket is. Nem elhanyagolhat6é tovabba, hogy a
korai megfontolasoknak koszonhet6en a téves megitélésekbdl eredd veszteségidok és tobblet
koltségek ezzel a metodikaval drasztikusan csokkenthet6k. A modszer kidolgozasaval a
vallalat képet kap a vevoi igényekr6l, a konkurencia helyzetérdl, valamint a vevoéi igények
kielégitését befolyasoldé miiszaki tényezOkrél. A modell felépitése sordn egy Osszetett
korrelacios kapcsolatokat vazolunk fel, melyek egy hdzformat rajzolnak ki, ezért gyakran

nevezziik az eljarast a mindség hazanak.

A haz megalkotdsa egy tobb Iépésbdl allo folyamat. A legelsé momentum, hogy
meghatarozzuk azt, hogy kinek kivanjuk eladni a terméket vagy szolgaltatast. A vizszintes
épitdelemek a marketing informaciokat tartalmazzak. Vagyis a vevOk igényeit, tovabba a
versenytarsak elemzését. Ha az igényeket ismerjiik, akkor a fliggéleges elem kitdltése valik
relevanssa. Itt a hogyanra keressiik a valaszt. Ezt kovetden a kozépsé matrix kitdltésére kell
koncentralni. A matrix kitoltésével meghatirozhato, hogy egyes igények kielégitésére milyen
miuszaki jellemzdé nyujt segitséget. Tovabba az egyes jellemzok korreldcids viszonyait is
vizsgaljuk. Az utolsod épitd elemben a konkurencia adatainak elemzésével, gazdasagossagi
szempontok figyelembevételével megfogalmazddik valamilyen fizikai mértékegységben a
fejlesztés iranyvonala, tovabbad a megvalositdsok értékelésével és azok pontozasaval a

lehetséges miiszaki megoldasokat rangsoroljuk.
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Vizsgalatom soran csak az elsd0 mindséghazat készitem el és ezek alapjan vonok le
kovetkeztetéseket, azonban nem szabad elfelejteni, hogy a modell tobb 1€pcsds. Vagyis tobb
mindséghdz felallitdsa célszerti. Ennek kovetkeztében az eldzében megallapitott tényt
bonthatjuk tobb tényezore és juthatunk el a részletekig. Ennek elemzése, azonban mar
jelentdsebb csapatmunkat és miiszaki szaktudast kivan. A szolgaltatasok jelentds tobbségében
azonban nincs szilikség a tobbszori aldbontdsra, hiszen ebben az esetben mar az elsé haz

meghatarozasa is relevans és jol hasznosithatd eredményeket szolgaltat.

A mindség hazanak sematikus dbrdja az alabbiakban lathato:

C

Hogyan? Technikai

[épések
A/C Mit/Hogyan B
A
A vevoi igények és Miért
4

Mit igényel a vevé? technikai jellemzék

kapcsolatmatrixa

l

D

kell fejleszteni
konkurenciaelemzés

Mennyit nytjtunk a Mit és
Hogyanbol

A megoldésok értékelése

6. sz. abra, A QFD modell felépitése Forras: Paranyi et al. : Mindséget-gazdasagosan 1999, 45.0.
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Az eljaras fobb 1épései:
0.Pontosan meg kell fogalmazni az elemzés céljat

Mint minden munka elején vilagosan kortl kell hatarolni annak céljat. Vagyis jelen esetben
arrdl van szo, hogy olyan megoldasokat kell keresni, amellyel a lehetd legtobb vevdi igényt ki

tudjuk elégiteni ugy, hogy kdzben figyelembe vessziik a vallalat gazdasagi korlatait.

1. A termékkel/ szolgaltatassal szemben tdmasztott kovetelmények meghatarozasa

Egyik legfontosabb elem, hogy pontosan meghatarozasra keriiljenek a vevdi igények
természetesen gy, hogy figyelembe vessziikk a hatosagi, tulajdonosi és a vallalat belsd
elvarasait is. Itt figyelni kell, hogy a vevok altal megfogalmazott igények és a vallalat altal
észlelt igények kozotti eltérés kicsi legyen, hiszen ha nagy eltérés mutatkozik, akkor a modellt
rosszul megfogalmazott igényekre €pitjiik fel, tehat eredményeink torz képet mutatnak majd.
Természetesen nem elégithetd ki minden egyes igény, hiszen tdmegszolgaltatasrol beszéliink,

igy az igényeket érdemes szelektalni.

2. Konkurencia elemzés

A masodik pontban azt kell megvizsgalni, hogy a vevéi igényeket hogyan elégitik ki a
versenytarsaink. Természetesen a vizsgalt vallalatot is figyelembe vessziik a konkurencia
elemzés elkészitése soran, ezaltal egy vilagos képet kapunk arr6l, hogy melyek azok a
szempontok, ahol a versenytarsak jobban teljesitenek, és melyek azok, ahol a vallalatunk
bizonyul jobbnak. Ebben a pontban lehetdség nyilik a piaci rések feltérképezésére. Mivel
jelen esetben nem hagyomdanyos piaci verseny milkddik, hiszen a vallalat kizarolagos
helyzetben van ezért a versenytarsak értelmezése is tagabban torténik. Nem beszélhetlink
olyan gazdasagi tarsasagrol, amely a varosban ugyanezt a tevékenységet végezné.
Ugyanakkor versenytarsnak tekintek minden olyan helyettesitd szolgaltatast, mely a

helyvaltoztatast lehetdvé teszi a varos egyik pontjabol a masikba.
3. Piaci igények sulyozasa

A vevdk altal megfogalmazott igények természetesen nem ugyanolyan fontosak. A felsorolt
elvarasokat stlyszamokkal kell ellatni, azok jelentdségiik szerint. Ez egyfajta fontossagot is
tiikroz, vagyis a vallalat szamadra is jelentds erdvel bir, hiszen minél nagyobb stlyszdmu igény
kertil kielégitésre anndl tobb elégedett utas lesz. Az igények sulyozéasa lehetévé teszi, hogy a

piaci szegmentumokat is figyelembe vegytik.
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4, Miszaki jellemzOk meghatarozasa

Egy ujabb fontos 1épés a modell kidolgozasa soran, hiszen itt olyan miiszaki megoldasokat
kell felsorakoztatni, amely a korabban megfogalmazott vevoi igények kielégitését szolgaljak.
Arra kell odafigyelni, hogy egy miszaki tényez6 legalabb egy vevdi elvarasra adjon valaszt.
Ha Osszetett elemzést végziink-mondjuk egy 0j termék létrehozasa esetén-, akkor az itt
megfogalmazott tényezdket bontjuk tovabb egy masik mindséghaz keretében. Ezért az ebben

a részben megadott szempontok Iényegi elemei a modellnek.

5. Azigények és a miiszaki megoldasok egymasnak valdo megfeleltetése

Az eldz6 két lépésben megfogalmazottak (igények ¢és miiszaki megoldasok) kozotti
kapcsolatok feltardsa torténik egy kapcsolati matrix segitségével. Akkor valasztottuk meg jol

a miiszaki tényezoket, ha azok tobb vevoi igény kielégitésére is valaszt adnak.

6. Korrelacios kapcsolatok meghatarozasa a miiszaki hatasok tekintetében

A haztetd kitoltése soran szintén egy korreldcios kapcsolatot bemutatd matrixot toltiink ki. A
miiszaki megoldéasok esetében is figyelembe kell venni a kapcsolatokat és azok iranyat. Ez azt
jelenti, hogy vannak olyan megoldasok, amely egymés hatdsat erdsitik €s vannak olyanok,
amelyek rontjdk a masik megvaldsithatosagat. Ezeket kell megvizsgalni és a dontés soran

figyelembe venni.
7. Az abszolut és a relativ fontossdg meghatarozasa

Ebben a pontban a technikai jellemz6k fontossagat értékeljitk az utas igények megvaldsitasa
szempontjabol. Az értéket ugy kapjuk meg, hogy a kapcsolati matrixokban kitoltott tablazatok
szamszerUsitett értékeit dsszeszorozzuk és a miliszaki jellemzok esetében Osszegezziik. Ennek
megfelelden értékeket kapunk, melyeket mar relativ értékiik alapjan rangsorolhatunk. Vagyis

a legnagyobb pontszdmot kapott miiszaki megoldas lesz az elsé a relativ fontossag alapjan.

Az els6é 7 1épés képezi a modell 1ényegi alapjat. Az ezt kovetd 5 1épésben pedig a technikai
paraméterek elemzése kovetkezik a vallalat szemszogébdl. Ebben az esetben mar eldtérbe
keriil a gazdasagossag kérdése is. Nem hagyhato figyelmen kiviil a feliilr6l korlatos keret és

ez alapjan kell olyan dontést hozni, amely a lehetd legjobb megoldasra vezet.

8. A miuszaki konkurencia elemzése

Az eléz6ekben mar vizsgaltuk a versenytarsakat, hogy a vevéi igényeket mennyire elégitik ki.

Ugyanezt a vizsgalatot kell lefolytatni a miiszaki javaslatok esetében is. Vagyis azt vizsgaljuk,
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hogy hogyan képesek megvalositani a versenytarsak a megfogalmazott miiszaki

fejlesztéseket, megoldasokat.
9. A miiszaki megoldasok szamszeriisitése

Ebben az esetben mérlegelni kell, hogy a megoldasok soran valamilyen konkrét mérhetd,
szamszerisitett forma alkalmazhato-e. Példaul a munkadrdk szamanak novelése, jaratok

darabszamanak novelése stb.
10. A megoldas nehézségének szdmszerlsitése

Ertékelni kell, hogy a javasolt megoldas kivitelezése mennyire nehéz. Ennek érzékeltetésére

altalaban Likert-skalat hasznalunk.
11. A megoldésok koltségessége

Szintén rangsorolni kell a megoldasokat annak érdekében, hogy a megvalositasuk mennyire
koltséges a vallalat szaméra. Ertelem szerien az a legjobb megoldas, ahol kisebb koltséggel

minél tobb vevdi igényt lehet kielégiteni. Itt is Likert-skalat alkalmazunk.
12. A tervezési célértékek kidolgozéasa

Itt dontjiik el, hogy mely megoldasokat valositjuk meg és ezen Gtletek pontos el6készitése itt
torténik meg. Innen egy ujabb folyamat indul, hiszen ezen 6tletek kivitelezését kell pontosan

¢s alaposan véghezvinni. ( Paranyi et al., 1999)
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5.4 QFD értelmezése az MVK Zrt. esetében

Ebben a fejezetben a kordbban megismert modellt mutatom be az MVK Zrt. szolgaltatasaira
alkalmazva. A fejezet elején szeretném tisztazni, hogy tudomanyos munkam soran csak a
minimalis szint kidolgozéasaval foglalkoztam. A szakirodalom 3 szintet kiilonboztet meg a
modell kidolgozottsagat figyelembe véve. Ez a 3 szint: a minimalis, a klasszikus és az
analitikus. Az elsé szint soran kitoltésre keriil a legelsé mindséghaz. Ennek soran bemutatom
a fent emlitett logikai kapcsolatokat és azt specialisan az MVK Zrt. szolgaltatasaira hatarozom
meg. A modell ésszerli bemutatasa végett lesznek olyan pontok, melyeket egyszerre,
parhuzamosan fogok vizsgélni. A kidolgozott mindséghdzam az 1.sz. mellékletben tekinthetd

meg.

Az els6 és egyben legfontosabb 1épés, hogy meghatarozzam az alapcélt- jelen esetben az
alapszolgaltatast-, melyre az egész modellt felépitem. A legfontosabb, hogy a szolgaltatas
hasznaldja eljusson a varos egyik pontjabdl a masikba. Ez az ugynevezett alapkritérium. A
vizsgalat soran pedig arra keresem a valaszt, hogy az utasok hogyan, milyen modon jussanak

el a céljukhoz.

Miutan tisztdztam az alapkérdést, kezdddhetett az érdemi munka. Az elsd 1épés a vevoi
igények felkutatasa, alapos felmérése volt. A vizsgalat semmit sem ér akkor, ha nem tudom
mik azok a kovetelmények, melyeket az utasok elvarnak az MVK Zrt.-t6]. Ebben a 1épésben
szekunder kutatds eredményeire timaszkodtam. A gazdasagi tarsasag idordl idore készittetett
utaselégedettségi vizsgalatokat, hiszen szdméara is fontos, hogy kovesse a valtozd vevdi
igényeket és reagaljon azokra a lehetd leghamarabb. A vizsgélatokat az egyik felsdoktatasi
intézmény Marketing Intézete és az Ipsos piackutatd cég végezte. A kutatds eredményeit és
Osszefoglaloit atnézve rajottem, hogy nem sziikséges ujabb vizsgalatot végeznem, hiszen a
korabban elkészitettek teljes mértékig lefedik az altalam sziikségesnek vélt adatokat. Ezért
arra az elhatdrozasra jutottam, hogy munkam soran csak a szekunder kutatds eredményeit

hasznalom fel.
A kutatas eredményeinek osszefoglaldja:

Tobb ¢év eredményeit tartalmazod kimutatdst kaptam meg a kozlekedési vallalattol, igy
Osszehasonlitasi alapom is volt, hogy melyek azok a pontok melyekben fejlédés mutatkozott.

Tovabba lehetéségem volt a hianyossagokat, a nehezen fejleszthetd iranyokat is felmérnem.
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Munkém soran a Marketing Intézet kutatdsait vettem alapul. A vizsgéalat nagyon pontos ¢és

alapos volt. Kvantitativ és kvalitativ kutatast egyarant végeztek.

A kvalitativ kutatas keretében egy-egy fokuszcsoportos interjut végeztek el. A szegmentacio a

gazdasagi aktivitas alapjan tortént. igy 3 csoportot alkottak a résztvevek:

e Tanulok 14-25 év kozotti (6 férfi, 3 nd)
e (Gazdasagilag aktivak 25- 60 év kozotti foglalkoztatottak (5 férfi, 6 no)
e Nyugdijasok 60 év felettiek (5 férfi, 6 nd)

Az interji soran kitértek a kozOsségi kozlekedéshez vald altalanos viszonyuldsra, az
elégedettséget noveld és csokkentd tényezdkre. Ezt kovetden vizsgdltdk a szolgéltatés
megitélésének fobb tényezdit a 3 fokuszcsoporton beliil, elemezték az Gjitasok irdnti igényt, a
kommunikécié megfeleldségét az MVK részérdl és a villamos projekthez kotddd kérdéseket

tettek fel.

A kvantitativ kutatds sordn nagy mintas kérddives megkérdezést valasztottak. Az
alapsokasagot a 14 év feletti miskolci vagy annak vonzaskorzetében €16, allandd vagy
ideiglenes lakcimmel rendelkezd emberek alkottak. Az alapsokasdg nagysaga a megkérdezés
idejében 198 945 {6 volt, melybdl 1650 fot kérdeztek meg. A megbizhatosagi szint 95% volt.
A mintavételi technikanak pedig diviziv rétegzést valasztottak aranyos eloszlassal.
Természetesen a megkérdezettek kozott voltak nék és férfiak is, az életkor szerinti megoszlas

pedig a kovetkezd volt:

o 14-18¢év
o 19-24¢v
o 25-39¢v
o 40-59 év

e 60 év és ennél idosebbek

A megkérdezés modszere kérddiv volt, ahol kérdezdbiztos volt jelen. Ennek értelmében az
értelmezésbeli gondokbdl eredd hibdk kizarhatéak, hiszen a kérdezdbiztos a megkérdezett
rendelkezésére allt. A kapott informaciokat pedig gyakorisagi tdblakban, varianciaelemzéssel,

korrelacio-€s regresszio elemzéssel dolgoztak fel.

A kutatas rendkiviil sokrétli és széleskorti. Tobbek kozott vizsgalja a varosi szolgéltatasokat

¢s ezek kozott a tomegkozlekedést lebonyolitd vallalat szerepét, természetesen vizsgalja az
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utazasi szokasokat, az Ujitdsokat és az ehhez vald viszonyulést, a tarsasaggal kapcsolatos
ismertséget és elégedettséget, a kommunikaciot és az ezzel kapcsolatos észrevételeket, a piac
szegmentaciot és végiill a minta Osszetételére vonatkoz6d demografiai informéciokat kozli.
Szamomra a vevoli igények felmérése és a vevoOelégedettségi adatok nyujtottak relevans
informaciot, igy azokat vettem alapul. A vevdi igényeket 2 mdodon mérték fel. Az egyik,
amikor elére megadott szempontok fontossagat kellett értékelni egy 1-10-ig terjedd Likert-
skalan. Ez a modszer egyszerisiti az adatfeldolgozast, azonban rontja is az eredményeket,
hiszen az utasok tobbsége a felsorolt szempontokat szinte egyarant fontosnak tartotta. A
masik modszer hatékonyabb, hiszen az adott egyén igényét fejezi ki, mely egyben egy
prioritasi sorrendet is feltételez. Ebben az esetben az utasoknak kellett felsorolni 5 olyan
dolgot, amivel eclégedettek és 5 olyan tényez6t mellyel nem elégedettek jelenleg a
tomegkozlekedési vallaltnal. Itt a valaszok sokkal differencialtabbak voltak, és tobb

fejlesztend6 pont keriilt a latotérbe.
A vevoi elvarasok

Az Osszegzést attekintve kivalasztottam 20 relevans vevdi igényt, melyeket tematikusan
csoportositottam. Az elsd csoportban a jaratsiirliséggel, a menetiddvel kapcsolatos tényezdket
soroltam fel. A masodik csoportba a kényelemi szempontokat gyiijtottem 6ssze. A harmadik
szekci6 a kommunikacidra €s az emberi tényezOkre koncentral. Végiil pedig a jegy- és

bérletrendszerrel kapcsolatos igényeket a 4. alabontasban gylijtdttem Ossze.
A piacon jelen [évé versenytarsak

A korabbiak folyaman mar tobbszor is emlitettem a vallalat monopol helyzetét, mely az alairt
szerzOdések értelmében a kovetkezd évtizedben is fenn fog allni. Ennek kdszonhetéen
klasszikus értelemben vett versenytarsak nincsenek a vallalat életében. Ugyanakkor ez nem
jelenti azt, hogy ezért minden miskolci és Miskolc kozelében €16 ember a tomegkozlekedést
valasztja akkor, amikor varoson beliil utazik. Vagyis ezzel azt szeretném hangstlyozni, hogy
tagabb értelemben ugyanligy beszélhetiink versenytarsakrol, hiszen a helyvaltoztatds nem
csak a tomegkozlekedési eszkozok hasznélatdval, hanem ugynevezett helyettesitd
eszkozokkel, szolgaltatoval is megvaldsulhat. Ezért a versenytarsak kozé soroltam a
személygépkocsi vezetOket, a taxi tarsasagokat, a varoson athaladd tavolsagi jaratokat, a
kerékparral kozlekeddket és a gyalogosokat, hiszen barmelyik alternativat valasztva lehetdség

van a varoson beliili helyvaltoztatasra.
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A modellben szerepld grafikon jol mutatja, hogy melyek azok a versenytarsak, akik a vevoi
igények kielégitése szempontjabol elényben vannak. A pontozast egy Likert-skala
segitségével végeztem, ahol az 1-es érték az utas szempontjabodl a legkedvezdtlenebb és az 5-
0s érték pedig a legkedvezObb helyzetet reprezentalja. Abban az esetben, ahol az adott
szempont nem volt értelmezhetd a versenytarsnal, ott a maximalis értéket alkalmaztam, mivel

ezzel a szemponttal nem kell térddnie a konkurencianak.

5.4.1 Az elvart vevoi igények és a versenytdarsak valasza

A kovetkezd néhany oldalban a marketingkutatasbol kivalasztott vevoi igényeket mutatom be,
tovabba vizsgalom azt is, hogy ezeket a versenytdrsak milyen mértékben elégitik ki. Az

igények az eldbbiek sordn vazolt tagolasban keriilnek bemutatasra.

A gyors eljutas az a pont, ahol szinte 100%-ban megegyeznek a vevéi elvarasok, hiszen
mindenki szeretné redukalni az utazéassal toltott id6t. Az utasok elvardsa, hogy gyorsan
jussanak el egyik helyrél a masikra. Az id6 pénz, tartja a régi mondas, igy nem szeretnének a
sziikségesnél tobb 1ddt utazassal tolteni. Az eljutdsi id6t rengeteg tényezd befolyésolja,
melyek kdzott olyan is van, amelyre a vallalat nincs hatassal. Ilyen példaul a vérosi forgalom,
az esetleges kozlekedési balesetek, terelések stb.. A versenytarsakat tekintve elmondhato,
hogy a taxi tarsasagok, a személygépkocsival rendelkezdk €s a kerékparosok versenyelénnyel
rendelkeznek. A leggyorsabb eljutasi lehetdség a legtobb helyzetben a kerékpar. Altalanos
forgalom mellett a taxival és a személygépkocsival kozleked6k gyorsabbak, mint a
tomegkozlekedési eszkozok. Ugyanakkor cstcsforgalom esetén a helyzeti eldnyiik
megszinik. A Volan tarsasag jaratai ugyanolyan értékelést kaptak, mint a vizsgalt vallalat

még, a gyalogosok a vizsgalt szempontbdl nem relevansak.

A menetrend pontos betartdasat szintén nagyon fontosnak tartottdk a megkérdezettek. Ez az
elébbi ponttal szoros Osszefiiggésben van, hiszen nem szabad -elfelejteni, hogy a
tomegkozlekedés esetében az utazéassal toltott id6 nem csak a buszon toltott idével azonos.
Szamitasba kell venniink, hogy a busz- és villamosmegalloba torténd eljutas €s az ott toltott
varakozas 1s hozzdadodik az utazasi id0hdz. Talan ez az egyik legegyszeriibb eszkdze annak,
hogy redukaljuk az utasiddt, hiszen ha a megéllokban nem kell varnunk, mert a jaratok

pontosak, akkor csokken az utazéasi id6 is. Az egyéni kozlekedésnél ez a szempont nem
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relevans. A taxik esetében értelmezhetd, hiszen a tarsasag egy 1d0 intervallumot szab meg a
taxi igénylés és a gépjarmii megérkezése kozott, ha késik a jarmi, akkor a szolgéltatast
igénybe vevd elégedetlen lesz. A volan buszok esetében van még idOpontos menetrend,

ugyanakkor elmondhato, hogy mindharom formanal azonosak a vevoi megitélések.

A menetrendek dsszehangoltsaga egy kicsivel kisebb sulyt kapott, mint az el6zd két
szempont. Ezalatt azonban nem csak a varosi menetrendet kell érteni, hanem a tavolsagi
buszok és a vonatok menetrendjét is érdemes bevonni a vizsgalatba. Természetesen olyan
menetrend kialakitdsa nem lehetséges, amely minden szempontbol és minden igénynek
megfelel, de érdemes arra torekedni, hogy példaul csucsidében minél inkabb Gsszehangolt
menetrendet alakitsunk ki a tobbi tarsasdggal. A marketing felmérés sordn szamszeriisitve
lattam, hogy rengeteg ember hasznalja az MVK jarmiveit és a tavolsagi kozlekedést
lebonyolitd Volan és MAV kozlekedési eszkozeit, igy a varos agglomeracios kornyezete is
igénybe veszi a helyi kozosségi kozlekedés szolgéltatsait. Varoson belill is fontos az
Osszehangoltsag, hiszen sok olyan hely van ahova csak atszallassal lehetséges eljutni.
Tapasztalataim szerint a csucsidoben Sokkal érzékenyebbek az emberek erre, hiszen idépontra
kell menniiik mind a munkahelyekre, mind pedig az iskoldkba. Tovabba a peremiddk
esetében is hevesen reagilnak. A versenytarsakat tekintve csak a tomegkozlekedést
lebonyolitok lehetnek relevansak. A Volan kisebb osztalyzatot kapott, mivel nehezebben
oldhaté meg a tavolsagi menetrendek véltoztatisa. Az MVK kozepes értékelést kapott. Ugy
gondolom, hogy nagyobb mozgastere van a cégnek ezzel kapcsolatban, hiszen tobb vonala

van €s a csatlakozasoknak koszonhetden rugalmasabban kezelhetd ez az igény.

Jaratstiriiség novelése csucsforgalomban. A megkérdezett utasok tobbsége szintén jelentds
fontossagot tulajdonitott ennek a pontnak. A tomegkozlekedés esetében a kihasznaltsagot
tekintve tobb iddszakrol beszélhetiink. Ha gazdasagi szemmel tekintem a folyamatot-, akkor
ez ugy valosithatd meg, hogy-, jelentds beruhazast valdsit meg a cég, hiszen a
tomegkozlekedési eszk6zok és azok jarulékos koltségei magasak. Ugyanakkor az eszkdz
kihasznaltsaga nem egyenletes. Mit értek ezalatt? Termeld vallalat esetén ugyaniugy koltséges
az adott gyartdsor megvétele, vagy felépitése, de kihasznaltsaga ettdl kezdve folyamatos. A
kapacitas €s atbocsatd képesség figyelembe vételével kiszamolhatd, hogy hany termék
gyarthat az adott gépsoron oranként. fgy sokkal kiszamithatobb és el6re lathatobb egy
beruhazas gazdasagossagi szamitas, illetve a beruhdzas megtériilési idejének szamitasa. Jelen

esetben csak a karbantartds miatt kiesd ido, illetve a gép meghibasodasa okozhat eltérést a
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terv- és tényadatok kozott. Addig a tomegkozlekedés esetében ez teljesen masképp mitkodik.

Ez alapjan 3 iddszakot kiilonbdztethetiink meg, melyek a kovetkezdek:

e (Csucsforgalmi iddszak:
Ebben az esetben beszélhetiink a kapacitas kihasznaltsdg maximumarol. Vagyis ebben az
idében veszik igénybe egyszerre a legtobben a tarsasag altal nyujtott szolgaltatasokat. Fontos
azonban azt meggondolni, hogy ez a nap folyaman csak néhany éra. Altalaban reggel 7 és fél
9 kozotti idészakot és a délutan 4 és fél 6 kozotti idoszakot tekintjiik kiemelt jelentdséglinek.
Azonban az nem biztos, hogy jo megoldas ha ezen id6szakot csak 0j jarmiivek beszerzésével

orvosoljuk, hiszen az ezen kiviili iddszakban a tobbletjarmiivek nem hasznosithatdéak
e Normadl forgalmu iddszak:

Az 6raszamokat tekintve elmondhatd, hogy ebbdl van a legtobb a tarsasagnal. Mik a jellemzdi
ennek az id6szaknak? Atlagos, kozepes forgalomnagysag jellemzi, a jarmiikihasznaltsag is
atlagos. Egyszerre tobb célcsoport igényeit elégiti ki. Jellemz6 ilyenkor a bevasarlo forgalom

aranyanak novekedése.

e Kis forgalmu idészak:
Errdl pedig akkor beszéliink, ha a jaratkihasznaltsag alacsony. A jaratok tobbségén egyaltalan
nincs vagy csak nagyon elenyészd az utasforgalom. Ilyen iddszakrol a késd ¢€jszakai jaratok

esetében, valamint iinnepnapokon és a hétvégéken beszélhetlink.(Mandoki, 2005)

A versenytarsak esetében az értékelésbdl kimarad a gyalogos és kerékparos és a sajat
gépjarmiives megoldas. Nehéz egyértelmii stilyozast alkalmazni, hiszen a taxi tarsasagnak is
jelentds gépjarmiidllomannyal kell rendelkezni ahhoz, hogy tudja siiriteni a fordulok szamat.
A volan téarsasag esetében a legnehezebb ezt a problémat orvosolni. Az MVK kodzépen

helyezkedik el és ettdl egy kicsivel jobb helyzetben vannak a taxi tarsasagok.

Nagyon fontosnak itélték a zsiifoltsdg csokkentését a jaratokon. Eppen ezért jelentés cél ennek
csokkentése, hiszen senki sem szeret olyan jarmiiveken utazni, ahol a sajat személyes terébe
keriil egy vagy esetleg tobb masik ember. A zsufolt jarmiivek rontjék a kozlekedési vallalatrol
kialakult képet. Az egyéni kozlekedési modok esetében szintén nem tényszerll ez a jellemzo.
A tavolsagi jaratokon nagyobb zsufoltsag tapasztalhato, hiszen a jaratsiirliség ritkabb. Ezért

egyértelmi, hogy rosszabb megitélést kapott, mint a varosi tomegkdzlekedési vallalat.
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Az éjszakai és hétvégi jaratok szamdanak novelése. JelentOs fejlodésen ment keresztiil a
vallalat az éjszakai és a hétvégi jarmiivek tekintetében. 10 évvel ezeldtt szinte lehetetlen volt
¢jszaka tomegkozlekedéssel eljutni a varos egyik pontjabol a masikba. Ugyanakkor az utasok
még mindig ugy érzik, hogy sziikség van a jaratszamok novelésére, esetlegesen az utvonalak,
vagy menetrendek atalakitdsara. Természetesen az ¢&jszakai jaratok esetében konkrét
célcsoportrol beszélhetiink, hiszen ezen igények féleg a fiatalabb szegmenseknél, a
kozépiskolasoknal és egyetemi hallgatoknal jelentkeznek. Még a hétvégi jaratok esetében a
csaladosok ¢€s a nyugdijasok azok, akik igénylik a nagyobb jaratstirtiséget. Ennek kdszonheto,
hogy nem kapott olyan nagy jelentdséget ez a szempont. Ebben az esetben a tavolsagi jaratok
alul maradnak, hiszen azok nagyon ritkan jarnak az emlitett idészakokban. A vizsgalt vallalat
a kozepes osztalyzatot kapta. A taxi tarsasdgok sokkal rugalmasabbak ebben a tekintetben, igy
6k versenyeldnyt élveznek, még a tobbi kozlekedési forma esetében eldnnyel kell szdmolni,

hiszen itt az egyén szabja meg, hogy mikor szeretne kozlekedni.

A masodik csoport a kényelmi igényeket veszi figyelembe. Fontos, hogy a kozlekedési
eszkozokon toltendd id6- legyen az akarmennyi is- koriilményei komfortosak legyenek.
Vagyis az utas ne ugy szalljon le az autdbuszrol, vagy villamosrdél, hogy csupa negativ
¢lménye van, hanem ugy, hogy kellemesen utazott. Természetesen ez a hatds mérése kicsit
nehezebb. Pszichologiailag elismert tény, hogy a legkisebb elégedetlenségiinket is

hangoztatjuk, még azt szinte észre sem vessziik, ha minden a legnagyobb rendben van.

A hiité és fiité berendezések hasznalata. Sok utas panaszkodik, hogy télen nem megfelelén
fitenek, nyaron pedig nem hasznaljak a légkondicionalé berendezéseket azokon a
Jjarmiivokon, melyeken ez lehetséges lenne. Hozza kell tenni, hogy a varosi kozlekedés esetén
nehezen érhetd el az optimalis hdmérséklet, hiszen a megallok gyakorisaga, a fel- és leszallo
utasok szama nagymeértékben befolyasolja a hdmérséklet alakuldsat a jarmiivokon. Tovabba
gondot okoz a nyithato ablakok szama és mérete is. Ugyanakkor ennek miiszaki okai vannak,
hiszen sok esetben a karosszéria merevitését rontana az, ha az egybefiiggd ablakok nyithatoak
lennének. De mindenféleképpen fontos, hogy a jarmiivek rendelkezzenek egy jol miikddod
szelloztetd rendszerrel. A versenytarsakat elemezve itt mar szélesebb skalaval talalkozunk.
Egyértelmili, hogy az abszolut gyodztesek a személygépkocsik és a taxi tarsasagok. A
legrosszabb helyzetben a biciklisek és a gyalogosok vannak, hiszen 6k csak a megfelel6
oltozékkel tudnak védekezni a hideg és meleg ellen. A volantarsasagok jaratai életkorukat
tekintve nem a legkedvezdbbek, ennek kdszonhetden a hiitd és fiitd berendezés se korszert,

igy a vizsgalt vallalathoz képest rosszabb pontszamot kaptak.
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Tisztabb jarmiivek és létesitmények. Az elvaras arra vonatkozik, hogy a hasznélatban 1évo
jarmuvek tisztdk legyenek, valamint az MVK altal fenntartott létesitmények, épiiletek is
tiszta, rendezett 6sszképet keltsenek. Az elsé benyomast valojaban ezzel szerzik az utasok,
igy fontos odafigyelni ra. Ez tobb tényezo fliggvénye, hiszen nem csak a vallalat feleldssége
¢s kotelessége, hogy a tisztasdgot megteremtse ¢és fenntartsa, hanem az utasoké is. A
kozlekeddk jelentds tobbsége fontosnak tartja ezt a szempontot. A versenytarsak esetében
elébnyben vannak a taxi tarsasagok és a személygépjarmii hasznalok. Rosszabb allapotot
tikkr6z azonban a kerékparozas és a gyaloglas, hiszen ezek-" tisztasaga” az iddjarastol fiigg. A

volén jaratain és épiileteiben sajnos nem a legmegfeleldbb a higiénia.

Jobb miiszaki allapotu jarmiivek. Természetesen a kényelemhez hozzatartozik a jarmiivek
miiszaki allapota is. Egy olyan jarmii, amely mar tobb évtizede szolgalja az utasok igényét €s
ennek kovetkeztében elhaszndlodott, kevésbé kelt bizalmat az utasokban. Az egyéni
kozlekedési modok ebbdl a szempontbdl elényben vannak, hiszen sokkal korszer(ibb
jarmiivek allnak a rendelkezésre az egyén pénztarcdjdhoz mérten. A kozosségi kozlekedés

esetében a varosi autdbuszok jobb miiszaki allapottal rendelkeznek, mint a tdvolsagiak.

Kényelmes utazasi feltételek megléte. A kényelem rendkiviil komplex fogalom, mely sok
Osszetevot figyelembe vesz. Osszességében akkor mondhatjuk, hogy az utazas kényelmes, ha
az utasokban kialakult kozérzet a szolgaltatassal szemben pozitiv. A kényelmességet
befolyasold tényezd lehet példaul az ergondmia, a hdmérséklet, a leszallasjelzok elérhetdsége
stb. Egyértelmi, hogy a legmagasabb kényelem a személygépjarmiivek és taxik esetében van.

Ezt koveti a gyaloglas, a varosi tomegkozlekedés, a kerékparozas €s a tavolsagi kozlekedés.

Akaddlymentes jarmiivek. A vevOi elvarasoknal kisebb sullyal szerepel ez a szempont. Az
akadalymentes jarmivek megléte szintén csak egy konkrét célcsoport igénye. Foleg a
mozgaskorlatozottak, valamint a nyugdijasok szdmara fontosabb ez a tényezd. Természetesen
az 0sszes tobbi csoport is Oriil annak, ha kdnnyebb a jarmiivekre torténd fel- és leszallas, de
ennek nem meglétét nem tartjak olyan sulyos hidnyossagnak. A versenytarsak tendenciaja itt
is azonos képet mutat. A kerékparosoknal €s gyalogosoknal is értelmezheté a szempont. A
mozgéasukban korlatozott vagy idésebb embereknél igy rosszabb megitélést kaptak. Ezért
mindent Osszevetve kozepes értékelést kapott ez a két kozlekedési forma. A taxik és
személygépjarmiivek vannak elényben, majd ezt kovetik a varosi tarsasag jarmiivei és a volan

jaratok.
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A komfortos megdllok esetében szintén magas a megkérdezettek egyetértése. MindenKi
igényli, hogy kényelmes sok iil6hellyel rendelkezd, esévédett és igényes megallokban toltse a
varakozasi id6t. A valaszadok jelentOs része nem elégedett jelenleg a megallok allapotaval. A
versenytarsak tekintetében csak a volan jaratok €s a taxi tarsasagok azok, akiknél relevans a
vizsgalt szempont. A bazisvallalat egy kozéps6 értéket kapott, ugyanugy, mint a volan. A
taxik esetében megallonak tekintem azt a helyet, ahol az utas varakozik a jarmi
megérkezéséig. Igy ennek megitélése relativ. Ha otthon varakozunk, akkor természetesen jobb
allapotok uralkodnak, azonban ha az utcan, akkor akar rosszabb feltételek is lehetnek, de

Osszességében a kozepestdl kicsivel jobb értékelést kapott.

Vizsgaltam a kdrnyezetbarat jarmiivek fontossagat is. A kornyezettudatos ¢életmod
kialakuléban van hazankban, ugyanakkor még a megkérdezettek nagy tobbsége nem tartja
annyira fontosnak, hogy a wvallalat ilyen jarmiivekkel rendelkezzen. Valdszinli, hogy
fontosabbnak itélnék akkor, ha a fentebb bemutatott tényezOkkel mar maximalisan meg
lennének elégedve. A versenytarsak szempontjabol jo helyen taldlhaté a tomegkozlekedési
vallalat. Abszolut elonyt élvez a kerékparozas és a gyaloglas, hiszen ezek kornyezetkimélo
kozlekedési formak. Ezt kovetik a kozosségi kozlekedést bonyolitd tarsasagok, itt a
jarmiiallomany kordsszetételét és miiszaki allapotat tekintve az MVK élvez nagyobb eldnyt.
A legrosszabbak pedig a személygépjarmiivek ¢és a taxik, hiszen ezek sokkal
kornyezetszennyezdbbek, mert fajlagosan a személygépjarmiivek sokkal jobban terhelik a

kornyezetet.

Fontosnak itélték az utasok a fokozott biztonsdag megteremtését. Természetesen mind a
személyi mind pedig az anyagi biztonsag fontos. Vagyis az utas azt varja el, hogy az utazasa
soran teljes biztonsdgban tudhassa sajat magat és az értékeit is. A versenytarsak esetében
differencidlt kép mutatkozik. Egyértelmili, hogy egyik szereplé sem kapott maximalis
értékelést, hiszen aki a kozlekedésben részt vesz, sosincs 100%-os biztonsagban. A legjobb
helyzetben a gyalogosok vannak, hiszen dket kevesebb veszély fenyegeti, majd oket kovetik a
kerékparosok ¢és a tomegkdzlekeddk. Legrosszabb helyzetben a taxival és a
személygépjarmiivel utazok vannak. Ez annak koszonhetd, hogy a legtobben ezen

jarmuvekkel szenvednek balesetet a statisztikak szerint.

A harmadik csoportban a kommunikacidt, a tajékoztatast és az emberi tényezdket soroltam.
Manapsag mar korszeri informatikai rendszerek vannak, melyek lehetévé teszik a gyors és

pontos informacidaramlast.
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Pontos utastdjékoztatas a jarmiiveken €s a megallokban egyarant. Minden utas szamara fontos
a pontos informacid, hiszen annak hianya bizonytalansagot kelt benne. Ugyanakkor az egyes
résztvevok kiilonbozd mértékli informaciot igényelnek. A napi rutinnal kozlekeddk fejbdl
tudjak a menetrendet, ugyanakkor az ide latogatd kiranduloknak sokkal pontosabb és tobb
informaciora van sziikségiik. Ezért érdemes figyelni arra, hogy mindenki igényét ki tudja
elégiteni a vallalat. Az egyéni kozlekedés esetében sziikség van helyismeretre, vagy a
tajékozodast segitd eszkozokre. A taxi tarsasagok az elénnyel rendelkezd szolgéltatok, hiszen
a soférok pontosan ismerik a varos minden pontjat. Oket kovetik a tomegkozlekedési

vallalatok, majd az egyéni kozlekedok.

Megfelel6 panaszkezelés. Ebben a pontban nem volt annyira nagy az egyetértés. Nyilvanvalo,
hogy azok az utasok, akik mar tapasztaltak a szolgaltatas ezen oldalat, azoknak fontosabb lesz
ez a kérdés. De a valaszadok jelentds része még nem élt panasztétellel. A vallalattol kapott
2012-es jelentést tanulményozva lathato, hogy 2968 db utasészrevétel volt. Ebbdl azon ligyek
szama, melyet az utas nem fogadott el, 111 volt. Lathato, hogy ez a szam nem olyan nagy, de
tovabbra is redukalni kell, hiszen 111 utas mar elegendd, hogy negativ reklamot csinaljanak a
tarsasagnak. Versenytarsak esetében nem mindenhol relevans ez a szempont. A taxiSOk
esetében kevesebb panasz érkezik és ezt a lehetd legjobban kezelik, hiszen nagyszamu
versenytars van a piacon, igy minden tényezére figyelmet kell forditaniuk. A volan és a varosi
jaratok esetében tobb panasz érkezik, tekintve, hogy tobb utast is szallitanak egy nap. A

panaszkezelés itt rosszabb mindségii, mint a taxi tdrsasagok esetében.

Udvarias személyzet. Az utasok altalaban csak a jarmivezetokkel, a jegyellendrokkel, a
bérletpénztarosokkal ¢és az {ligyfélszolgalati munkatarsakkal taldlkoznak, veliik keriilnek
interakcioba. Ezért nagyon fontos, hogy ennél a 4 csoportnal méginkabb odafigyeljenek a
megfeleld viselkedésre. Az utasok elvarjadk, hogy kedvesek és segitdkészek legyenek a
vallalat dolgozoi. A versenytarsak esetében ugyanaz a helyzet, mint az el6z6 esetben. Vagyis
a taxi sofdrok udvariasabbak, illetve tobb lehetdség van a soférrel valdo kommunikéciora, igy
konnyebb megitélni a viselkedésiiket az utasok szaméra. A masik két vallalat esetében

kozepes értékelés keletkezett.

Az utolsé csoportban pedig a jegy és bérlet tipusokkal, valamint azok araival felmeriild

igényekkel foglalkoztam.

Szintén altalanos elvaras az utasok feldl, hogy a jegy- és bérletirak alacsonyak legyenek és

realis képet mutassanak az ar- értékarany tekintetében. A korabbiak soran mar emlitettem az
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onkormanyzati arszabalyozas kérdését, mely jelentdsen meghatarozza a viteldijakat. A piaci
verseny hianya tobbek kozott itt is megmutatkozik. A viteldij arak sokszor a vallalat
onkoltségét sem fedezik. Eldnyben vannak a gyalogosok és a kerékparosok, hiszen ezen
kozlekedési forma a legjobban kiméli a pénztarcdjukat. A tomegkozlekedés szintén joval
olcsobb, mint a taxi tarsasagok viteldijai. A személygépkocsival torténd kozlekedés az egyik

legkdltségesebb forma.

Kozepesen fontosnak itélték az utasok a jeqy- és bérletértékesitési pontok elérhetéségét. Meg
kell jegyezni, hogy az MVK jegypénztiraiban lehetdség van jegy- és bérletvasarlasra
egyarant, mig vannak olyan értékesit6k (pl. hirlap értékesitdknél), ahol csak jegyvasarlasra
van lehetdség. A globalizalodo vildgnak kdszonhetden egyre elterjedtebbek az ugynevezett
online jegyek, melyeknek szdmos elonyei vannak a hagyomanyos jegyekkel szemben. A
fiatalabb korosztaly az internetes és telefonos vasarlast jobban preferalja, mint az id6sebb
generacio. A taxi esetében jobb a helyzet, hiszen ott a szolgaltatas teljesitése utan kell fizetni,
igy nincs sziikség értékesitési pontokra. A voldn buszokndl a jegyértékesités a buszon
torténik, a bérletvasarlas pedig az tligyfélszolgalati pontokon. Az MVK esetében tobb
értékesitési pont van és a jarmiiveken is lehet jegyet venni- persze dragabban-, azonban lenne

még min javitani, mellyel a szolgéltatas szinvonalat emelnék.

Az utolso igény, melyet szintén kozepesre mindsitettek a megkérdezettek a céligényeknek
megfelelo jegy- és bérletvalaszték. Egyértelmii, hogy a szolgaltatast igénybevevok a
szegmentacio alapjan mas-mas célra hasznaljak a tomegkdzlekedést. Példaul gondolni kell a
kirandulokra és szamukra létre kell hozni valamilyen gazdasagos ¢€s egységes rendszert.
Tovabb lehet gondolni a valasztékot és akar bevezetésre keriilhet az egyetemi bérlet, mely
példaul az adott vonalon lenne csak érvényes és csak adott jarmiiveken lenne hasznéalhatd. Az
egyéni kozlekedési modokndl nem értelmezhetd ez a szempont. A taxi tarsasdgoknal
kivitelezhetetlen, hogy a kiilonb6z6 szegmensnek kiilonboz6 tarifat vezessenek be, tovabba ez
nem lenne méltanyos sem. A tavolsagi jaratok esetében szintén nehéz lenne kialakitani ezt a
jegyrendszert. Az MVK esetében azonban megoldhatd ennek az igénynek a kielégitése.
(Horvath, 2001)
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5.4.2 A lehetséges miiszaki megolddsok bemutatdsa és elemzése

Ebben a részben a modellben megfogalmazott miiszaki megoldasokat fogom részletesebben
bemutatni. Teszem ezt ugy, hogy kozben Osszehasonlitast végzek a versenytarsakkal és
értékelem az esetleges megoldas nehézségét és koltségességét. A muszaki megoldasok
kapcsan 18 tényezOt vizsgaltam. Természetesen ugy valasztottam ki ezeket, hogy a korabban
felsorolt vevéi igényeknek megfeleljenek, igy mind a 4 csoportban megfogalmazott elvarasok

valamelyikére megoldast kindlnak.

Az értékelés soran a korabbiakban is alkalmazott 5 fokozata Likert-skalat alkalmaztam. A
versenytars elemzés soran az 1-es érték az alacsony szinvonali megvaldsitast jelenti, még az
5-0s érték a legmagasabb szinvonalt. A nehézség esetében a konnyen megvaldsithato otlet
kapta az 1-es értéket, a nagyon nehezen megvalosithatdo érték kapta az 5-0s szamot. A
koltségeket tekintve pedig az alacsony koltséggel jaro megoldas 1-et, a legmagasabb
koltséggel jaro megoldas pedig 5-6s értéket kapott.

A vonalhdlézat vjragondoldsa, feliilvizsgdlata. Erdemes megvizsgalni ezt a lehetdséget,
hiszen lehet, hogy a vonalhaldzatok racionalizaldsaval, esetleg mas Utvonalak kialakitasaval
elérhetdbb lenne az dsszehangoltsag. Koriilbeliil egy éve keriilt kisebb mértékii atalakitasra a
vonalhalézat a varosban. Hasznos lenne egy kontroll vizsgalatot késziteni, hogy melyek azok
az eredmények, mely soran fejlodés kovetkezett be, valamint érdemes vizsgalni, hogy hol
valosult meg negativ valtozas és ez hogyan kiiszobdlhetd ki. Természetesen ehhez kozlekedés
mérndkok Osszehangolt munkéjara van sziikség. A vonalhaldzat esetében versenytarsakrol
nem nagyon beszélhetink kivéve a voldn jaratai esetében. Mivel a tavolsagi
tomegkozlekedésnek nem célja, hogy kielégitse a varosi tomegkozlekedést is, igy ebbdl a
szempontbol a vallalatnak nem feladata ezek ujragondolasa. A tavolsagi jellegbdl adodoan
nehezebb is lenne megvalositani. A kivitelezés nehézségét és koltségességét vizsgalva azt
allapitottam meg, hogy nem igényel nagy nehézséget és koltséget ez a megoldas. Egyetlen

nehézséggel, az utasok ellenérzéseivel azonban szamolnunk kell.

Az uj jarmiivek beszerzése, amely a legtobb vevoi igényt kielégiti, ugyanakkor a
legkoltségesebb megoldas is egyben. A beszerzéskor szamos tényezd figyelembe vételével
(komfortossag, kommunikacios tényezok, dinamizmus stb) a korabbiakban megfogalmazott
igények maximalisan kielégithetdek. A versenytarsak esetében a gyalogosok vannak

elényben, hiszen szdmukra nem értelmezhetd az eszkOzbeszerzés. A tobbi esetben gy
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gondolom, hogy azonos helyen allnak a versenytarsak, mert az adott kozlekedési format
hasznaldok esetében mindenkinek megterheld €s jelentds kiadast jelent az 0j jarmii megvétele.

A miuszaki megoldas kivitelezése egyszerti, de nagyon koltséges.

Egyeztetés mas tarsasagok menetrendjeivel. Jelentés elonyokre tehet szert a vallalat, ha mind
a vasuttarsasdg, mind pedig a volantarsasdg menetrendjeivel Osszhangba hozza a helyi
menetrendet. Természetesen ez csak akkor valdsulhat meg, ha Osszehangolt €s kolcsonds
kapcsolat alakul ki a 3 tarsasag kozott. A megoldas soran az egyéni kozlekedési modoknal ezt
a paramétert nem értelmezziikk. A volan esetében pedig nehezebben kivitelezhetd ez a
megoldas, nagyobb mozgastere van az MVK Zrt.-nek ebben az esetben. A kivitelezés nem

koltségigényes, ugyanakkor miiszaki nehézsége jelentds.

A céliranyos karbantartasi rendszer miikddtetése alatt tobb folyamatot értek. Tobbek kozott
azt, hogy megfelel6 miszaki allapottal, felszereltséggel rendelkezé karbantarté miihelyeket
kell 1étrehozni. A kor technikai fejlédésének koszonhetden ma mar rendelkezésiinkre allnak a
miiszeres diagnosztikai rendszerek ezen a teriileten is, melyek alkalmazéasaval gyorsabban,
egyszeriibben ¢és koltséghatékonyabban mitkodtethetéek a karbantartasi folyamatok. Tovabba
értem azt is, hogy megfeleld, tapasztalt és elkotelezett szakemberekre van sziikség. A vallalat
a versenytarsakat tekintve jo helyen all, de van még hova fejlédnie. A taxik ¢&s
személygépjarmiivek esetében a szervizelést nem a tulajdonosok végzik, hanem azt
szakemberre bizzak. A gyalogosok esetében nem relevans ez a pont. A kerékparosok esetében
teljesen mas karbantartasrol beszEliink és ennek értelmében nincs is ra kialakult karbantartod
szervezet, szintén csak kiilsd szolgaltatd segitségével oldhato meg. A volan tarsasdgnal
hasonl6é karbantartasi rendszer mukodik, mint az MVK esetében. Mind a miszaki

megvalositas nehézsége, mind a koltségessége kozepes mindsitést kapott.

Vizsgaltam a buszsavok kialakitasanak lehetdségét is. Ez a megoldas jelentésen beruhdzas
igényes, de megléte nagyban noveli a buszok gyorsabb haladasat, igy a nagyobb varosi
torlodasok elkeriilhetdvé valnanak, ami tobbek kozott az is eredményezné, hogy az emberek
szamara vonzobb lenne a tomegkdzlekedés, hiszen adott esetben gyorsabban eljutnanak a
varos egyik pontjabol a masikba, mintha a nagy forgalmii utakon személygépjarmiivel
haladnanak. A versenytarsak esetében ez a pont csak a tavolsagi jaratok esetében relevans, de
a kapott sulyszam is jol tiikrozi, hogy a vallalat lemaradasban van. A miiszaki megvaldsitas

nehéz és a koltségeket vizsgalva elmondhato, hogy beruhazas igényes.
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A szolgalati menetrend ésszeriisitése is fontos szempont. A hétkdznapok sordn az utas csak
azt érzékeli, hogy egy menetrend van a tarsasagnal, amellyel 0 is talalkozik nap mint nap, de
emellett szamos szolgalati menetrend 1étezik a hattérben, amely mind azt szolgalja, hogy a
kiirt utasmenetrendet pontosan betartsak. Ez egy hattér folyamat, melyet sok esetben a
szolgaltatast igénybe vevdje kozvetleniil nem is érzékel. A szolgélati menetrend esetében a
jarmivezetok munkarendje van szabdlyozva. - talan igy fogalmazhatdé meg a
legegyszeriibben. - Ha a korabban emlitett feltételek teljesiilése miatt valtoznak egyes elemek,
akkor ezzel egyenes aranyossagban ezt a pontot is at kell formalni. Ez a szempont 2
versenytarsndl is megjelenik. A taxik és a volan esetében négyes értéket adtam, még az MVK
esetében harmast. A megoldés nehézségét kozepesre értékeltem, még gazdasagi szempontbodl

kevésbe koltségesnek.

Erdemes atgondolni a forgalmas keresztez3dések jelzélampdinak osszehangoldsdt. A mai
korszerli technikaval az érzékeldk segitségével a rendszerek észlelik a forgalom nagysagat
anélkiil, hogy beavatkoznank, és ennek megfeleléen hangoljdk 0ssze a lampak miikddését.
Ezaltal szintén id6t lehetne megtakaritani, amely szamos mas vevdi igényt befolyasolna. A
versenytarsakat tekintve a varosi kozlekedési vallalat jelentos elényben van, hiszen nagyobb
hatassal van az dnkormanyzatra, mely ebben a kérdésben illetékes. Az dsszes tobbi versenyzd
esetében ez az érték alacsony pontszdmot kapott, hiszen az egyéni kozlekedési modok nem
rendelkeznek nagy befolyasold erdvel. A tavolsagi jaratok pedig nem annyira érdekeltek,
hiszen a személyszallitds soran csak érintik a varos egyes pontjait €s nem itt bonyolitjak le a
forgalmukat. A megoldas 6nmagaban nem jelent nagy nehézséget, de a pontszamot az ndvel,
hogy a varos vezetésével nehéz elfogadtatni és kiviteleztetni a megoldast. A koltségeket

tekintve is elmondhato, hogy kdzepesen tokeigényes megoldasrol van szo.

A megallok arculatvaltasaval, atépitésével szamos kényelmi igény elégithetd ki. A
szolgaltatast igénybe vevok tagas, esovédett, sok lil6hellyel rendelkezd, szélvédett megallokat
szeretnének. A versenytarsak esetében az egyéni kozlekedésben ez a vizsgalati pont nem
relevans. A taxi tarsasdgok esetében a korabbiak soran emlitettem, hogy megallonak tekintem
a varakozas helyét, igy annak mindségi megitélése a valtozatossag miatt nehéz. Ezért ebben
az esetben az MVK Zrt. megalloit kozepesre értékeltem, ettdl jobbnak a taxik ,,megalloit”és
rosszabbnak a volan tarsasdgok varakozohelyeit. A miiszaki kivitelezés nehézségét

kozepesnek itéltem, még a koltségek tekintetében beruhdzas igényesnek itéltem.
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A biztonsag novelését egyértelmiilen szolgalnd, ha mind a jarmvokon, mind pedig a
megallokban térfigyelo kamerdkat helyeznének el. Ez az intézkedés szintén tobb vevoi
igénnyel all korrelacioban, hiszen igy a tisztasag és a jarmuvek allapotainak kérdése is
javulna, mert a kamerak képei alapjan szankcionalhatd lenne a rongald, szemetel6 utas. Az
egyéni kozlekedés esetében ez a pont szintén nem értelmezhetd. A volan jaratain nem
jellemzd, hogy kamerdkat haszndlnanak. A vérosi véllalat esetében egyes jarmiiveken mar
vannak kamerdk, azonban ezek szama elenyész6, igy tovabbi fejlesztés lenne sziikséges. A

megoldas konnyen kivitelezhetd, azonban egy komplex rendszer kiépitése koltséges.

Takarito szolgalat munkaidejének novelése. A tisztasdg kérdésének vizsgalatakor érdemes
megvizsgalni a takaritasok szamat, és ahol sziikséges, ott azok gyakorisagat novelni. Ez
természetesen csak gy kivitelezhetd, ha noveljik a takaritd személyzet munkadrajat és-/
vagy bovitjik a létszamalloméanyt. A megallok esetében nem a vallalat felel a tisztasagért,
hanem a helyi 6nkormanyzat, igy annak befolydsoldsa nehezebb. A versenytarsakat tekintve
elmondhatd, hogy a volan tarsasagnal a legrosszabb a helyzet. A taxisok ebbdl a szempontbol
jobban teljesitenek, hiszen az utazas soran a sofdr jobban tud figyelni utasara és igy a
tisztasagra, szemetelésre, rongélasra is. Az MVK ebben az esetben kdzepes értékelést kapott.

A miszaki kivitelezés egyaltalan nem nehéz és emellett még alacsony koltségvonzata is van.

Latvanyos fejlodés érhet6 el a jarmiikovetd forgalomiranyito rendszer bevezetésével, mellyel
egyszerre tobb igény is kielégithetd. A megoldasnak koszonhetéen pontosabb
informécidaramlas lehetséges, mely javitja a menetrendek pontos betartdsat, megteremti a
korszerti tajékoztatasi rendszert stb. Az egyéni kozlekedés esetében ez nem értelmezhetd. A
taxi tarsasagok versenyelonyben vannak, hiszen nekik csak egy radiohaldzatra van sziikségiik.
Az MVK az atlagosndl rosszabb értéket kapott, még a volan tarsasag esetében kismértékil
fejlodés mutatkozik egy projektnek koszonhetden. A megoldas kivitelezése nehéz sok
egyeztetést, szervezést igényel. A koltségeket tekintve beruhdzéas igényes tevékenységrol

beszélhetiink, de az 0j jarmibeszerzéstdl olcsobb ez az alternativa.

Nagyban elOsegitheti a jegy- és bérletértékesités elérhetéségének javulasat az elektronikus
jegyrendszer kiépitése. Ennek koszonhetden csak egy internet kapcsolatra és egy
bankszamlara van sziikség, igy barhol és barmikor elérhetd lenne ez a funkci6. Tovabba
érdemes elgondolkodni azon, hogy mobiltelefonrol is igénybe vehetd legyen ez a szolgaltatas.
Ehhez azonban sziikséges a mobiltelefon szolgaltatokkal kotott egyiittmikodés is. A

versenytarsak esetében nem értelmezhetd ez a forma. Magyarorszagon vannak olyan tavolsagi
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tomegkozlekedést lebonyolitd tarsasagok, ahol mar elérhet6 az e- ticket, azonban ez
régionkban még nem létezik. A miiszaki megoldas nehézségét és koltségességét tekintve is

magas értéket kapott.

Oktatas, képzés. Ahhoz, hogy a jegyellendrok, az autobusz- és villamos vezetdk és a
kozonségszolgalati irodaban 1évé dolgozok egyarant megfelelden tudjak kezelni a mindennapi
¢s a problémas eseteket is, elengedhetetlen, hogy kommunikacios tréningeken vegyenek részt.
Az oktatasok soran megtanulhatjak, hogy hogyan lehet egy problémas esetet is higgadtan ¢€s
szakszerlien kezelni. Jelenleg is vannak ilyen jellegli oktatasok a vallalatnal, am ezek szamat
¢s rendszerességét lehetne novelni. A taxi tarsasagok esetében nem annyira jellemzd ez a
modszer, igy 6k alul maradtak, még a volan tarsasdg munkavallaldi esetében is fejletlenebb
megval6sitasi szintrdl beszélhetiink. Az egyéni kdzlekedési modoknal nem értelmezhetjiik ezt
a pontot. A kivitelezés kozepesen nehéz, hiszen a dolgozok ezen id6 alatt kiesnek a
munkdjukbol, valamint nagy szervezést igényel az oktatdsok lebonyolitdsa. Az elébbiek

befolyassal vannak a koltségekre is, igy az is egy kozepes értéket kapott.

Az oktatasi masik specidlis forméja a vezetéstechnikai képzések, melyeken a soférok vesznek
részt. Itt balesetveszélyes helyzeteket szimuldlnak, igy a jarmiivezetok rutint szerezhetnek,
hogy mi a teendd ilyen esetekben, mely nagymértékben noveli a biztonsagi tényezot és az
utasok komfort érzetét. A versenytarsak esetében szinte kivétel nélkiil elmondhato, hogy alul
maradnak ebben a pontban. A voldn dolgozo6i szamara vannak oktatasok, de ezek szdma
kevesebb. A taxi tarsasagok tobbsége nem szervez ilyen oktatasokat. A személygépkocsi
vezetdk tobbsége pedig a jogositvany megszerzésekor részesiiltek utoljara vezetéstechnikai
oktatdsban. A gyalogosokndl és bicikliseknél nem értelmezhetd ez a pont. A kivitelezés

kozepesen nehéz és a koltségek is hasonld képet mutatnak.

A kordbban bemutatott fejlesztések tobbsége csak akkor valdsithatd meg, ha egy korszerii,
fejlett informatika rendszer kertil kiépitésre a vallalaton beliil. Olyan rendszer sziikséges,
amelybe jol integralhaté a mar meglévd adatbazis, és egyéb funkciokkal is bdovithetd. Az
egyéni kozlekedés esetében ez nem relevans. A taxik esetében mar beszélhetiink ilyenrdl, de
az nem ennyire Osszetett és sokrétli. A volan esetében pedig egy alacsonyabb szinvonali
technikai rendszer mikodik. A megvalositas nehéz foleg az 0j rendszer kiépitése és a
hasznalatanak megtanuldsa bonyolult. A koltségeket tekintve is jelentds beruhazéassal kell

szamolni.
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A jegy ¢és bérletek kapcsan érdemes atgondolni a tavolsaggal aranyos dijfizetés feltételéenek
megteremtését. Sok esetben az utasok azt panaszoljak, hogy ugyanannyit kell fizetniiik, ha
csak egy megallot utaznak, mintha az adott vonal végallomasaig utaznanak. Ennek egyik
miuszaki megoldasa lehet a tdvolsaggal aranyos dijtételek alkalmazéasa. A szakirodalom ugy
véli, hogy a varosi kozlekedés soran nem lenne kifizetddd tevékenység, ha a viteldijakat
tavolsaggal aranyos mértékben szabnidk meg. Az biztos, hogy ez a forma az MVK Zrt.
bevételeinek szerkezetét lényegesen megvaltoztatna, igy alapos hatasvizsgalatok ¢&s
tanulmanyok sziikségesek a rendszer kidolgozasa ¢€s bevezetése eldtt. A versenytarsak
abszolut gydztesek, hiszen mindenhol a tavolsdggal aranyos dijak vannak. A volan jaratai is
jobban teljesitenek ebbdl a szempontbol. Az Otlet megvaldsitasa nagyon nehéz és komplex

feladat, mely a koltségvonzatokban is megmutatkozik.

A kor technikai vivmanyainak kdszonhetden masodpercre pontos utas tajékoztatdsi rendszer
¢pithetd ki. Emellett a hagyoményos papir alapon kifiiggesztett menetrendek felvalthatoak,
vagy kiegészithetdek a digitalis, vizudlis és audio funkcidval ellatott interaktiv, okos
tajékoztatd oszlopokkal, melyek minden szegmens szdmara nagy segitséget jelentenck és a
komfort érzetet is novelik. Ha bevezetésre keriil a jarmtikoveto rendszer, akkor ezt a pontot
mar egyszeriibb megvalositani. A versenytarsak esetében az egyéni kozlekedés esetében nem
értelmezziik a kérdést. A taxi tarsasdgok esetében minimalis informdaciéra van sziikség, mely
a telefonszamot ¢és a viteldijat foglalja magaba. A volan jarmiivei esetében a tajékoztatast a
menetrendek, valamint a soférok végzik sziikség esetén. A megvalodsitas nehézsége, ha egyitt

kezeljiik a masik ponttal, akkor kozepesen nehéz, am koltségvonzata jelentOs.

Az utvonalak atalakitasahoz, a jaratok slrliségének meghatdrozasahoz pontos informaciok
sziikségesek. Ezért érdemes rendszeresen figyelemmel kisérni az utazasi szokéasok valtozasat,
az utaz6 kozonség szdmanak, Osszetételének alakuldsat. A rendszeres utasszamldlasok soran
ezen adatok jol nyomon kovethetdek. Utasszamlalas az egyéni kozlekedési modoknal nem
értelmezhetd, a taxi tarsasdgok sem alkalmazzdk. A volan jdratain természetesen van
forgalomszamlalas, de ezek ritkdbban valosulnak meg, mint a bazisvallalatnal. A

megvalositdsa nagyon nehéz és bonyolult. A koltségeket tekintve kozepes osztalyzatot kapott.
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5.4.3 A korrelacios kapcsolatok meghatdrozdsa és a haz egyéb részeinek
kitoltése

Miutan felmértem ¢€s sulyoztam a vevoéi igényeket és megkerestem az ezekre valaszt ado
lehetséges miiszaki megoldasokat, a hdz kdzépso részét toltottem ki. Vagyis a két dimenzid
kozotti korrelacios kapcsolatok meglétét és szorossagat vizsgaltam. Természetesen van olyan
miuszaki megoldas, amellyel részben vagy egészben egyszerre tobb vevoi igény is
kielégithetd. A kapcsolatok szorossagat tekintve 4 4llapotot feltételeztem, melyek a

kovetkezbek:

e A kapcsolat szorossaga erds

e A kapcsolat szorossaga kozepes

e A kapcsolat szorossaga gyenge

o A két tényezo kozott nincs kapcesolat

Ezek a késobbi értékelés sordn nagyban segitségemre voltak. Nem szeretném bemutatni az
Osszes elem kozotti kapcsolatot, hiszen ezt az abram jol reprezentalja, csupan egyet

mutatok be, mellyel szemléltetem az eljarast.

Uj jarmiivek beszerzése és a vevéi igények esetén szamos kapcsolat mutatkozik. Mivel a
vevoi igények ismertek, ezért olyan jarmiiveket lehetne valasztani, amelyek maximalisan
lefedik a kényelmi szempontokat. Vagyis ebben az esetbe erds korrelacié van ezen
miiszaki szempont és a kényelmi szempontok kozott. Lehetdség adodik, hogy olyan
jarmivek keriiljenek beszerzésre, amelyek alacsony padloval, korszerli hiitd és flitd
berendezéssel, megfeleld szellztetd rendszerrel és tovabbi kényelmi funkcidkkal vannak
felszerelve. Szintén erés kapcsolat mutatkozik a pontos utastajékoztatds, a menetrend
pontos betartdsa, a jaratstiriség novelése, a zsufoltsdg csokkentése és a jobb miiszaki
allapot kozott. Ezek szintén a jarmi 1) jellegéb6l adodnak. Kozepes kapcsolat van a
fokozott biztonsag, a tisztasag €s a gyors eljutasi lehetdség teriiletén. A kezdetekben tiszta
buszok ¢és villamosok Keriilnek forgalomba, de ennek megtartasa mar tobb folyamat
eredménye. Az 1) kozlekedési eszk6zok a kor technikai eszkodzeinek koszonhetden
biztonsdgosabbak is. Gyenge kapcsolat van az ¢jszakai €s hétvégi jarmiivek novelése
esetében, hiszen itt nem feltétleniil az eszkdzhidny okoz gondot, hiszen egy kevésbé
forgalmas 1ddszakrdl beszéliink, de ha ezeket allitjuk forgalomban a fent nevezett

iddszakokban, akkor az utasok tobbi, féleg kényelmi szempontjai kielégitésre kertilnek.
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A ,,haztetében” szintén korrelacids kapcsolatokat elemeztem. Itt azt vizsgaltam, hogy a 18
miiszaki megoldds milyen hatdssal van egymasra. Ezek alapjan 3 kapcsolattipust

kiilonboztettem meg:

e Pozitiv iranya
e Negativ irdanyu

e Nincs kapcsolat

Részletesebb elemzést itt sem készitek, mert az dabrabol jol lathatd, hogy milyen
kolcsonhatdsban vannak egyméssal a technikai megoldasok. Egy példan keresztiil itt is
megmutatom az elemzést. Ha kamerdkat helyeziink el a jarmiivokon, akkor ennek
koszonhetden csokkeni fog a szemetelés, rongalas, hiszen a felvételek visszatartd erdvel
birnak. Igy ha ez a technikai megoldas megvalosul, akkor kevésbé lesznek piszkosak a

jarmiivek, vagyis fokozodik a takaritds hatdsossaga, eredményessége.

Vizsgalatom utolsé 1épéseként pedig az abszolut fontossagi mutatdt szamoltam ki. Az adott

érteket a kovetkezdképpen kaptam meg:

A korrelacios kapcsolatokat értékkel lattam el. A gyenge kapcsolat 1, a kdzepes kapcsolat 2 és
az erds kapcsolat 3 pontot kapott. Majd ezeket az értékeket szoroztam a vevoi sulyozassal és
Osszesitettem az igy kapott pontokat az oszlop végén. A pontszdmokat csokkend sorrendbe

raktam ¢és igy hataroztam meg a relativ fontossagi sorrendet.(Horvath, 2001)
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6. Fejlesztési javaslataim az MVK Zrt. részére

6.1 Az 5S modell fejlesztése az MVK Zrt.-nél

Ebben a fejezetben az elemzésem eredményeit figyelembe véve megoldasi javaslatokat teszek
a vallalat szamara, amellyel elérhetd a szolgaltatas mindségének tovabbi fejlesztése és ennek

koszonhetden novelni tudja a tarsasag az elégedett utasok szamat.

A korabbiak soran emlitettem, hogy nagyon fontos a rendezett munkakdrnyezet
megteremtése, hiszen e nélkiill nem lehetséges egy stabil alapokon all6 mindségfejlesztési
koncepciot kidolgozni. Az ISO szabvanycsalad alkalmazésa lehet6vé teszi, hogy kialakuljon

¢s tartdsan fennmaradjon ez a biztos kozeg.

Nagyon fontosnak tartom azt, hogy a vezetés elkotelezett hive az 5S modszernek, hiszen
szamos vallalat esetében bebizonyosodott, hogy jelentds eredmények érhetdek el altala
kozvetleniil, vagy kozvetve. Ugyanakkor a folyamatot vizsgalva feltartam egy fejleszthetd
tertiletet, melyre érdemes lenne a késdbbiek folyaman nagyobb figyelmet forditani. Ahogy azt
mar korabban is emlitettem a moddszert korabban vezették be a vallalat életében, de nem
figyeltek annak folyamatos miikodésére, igy igazabol jelenleg nem beszélhettiink egy jol
miikodé eljarasrol. Eppen ezért gy tekintek erre, mint egy kialakuloban 1évé folyamatra, igy
a kezdetek sordn hangsulyos részfolyamat a rendszeres és alapos ellendrzés. A belsd
ellendrzés az auditterveknek kdszonhetden kivaldoan miikddik. Azonban a szervezet életében
bekovetkezett valtozasok, egyes tevékenységek kiszervezése €s az atszervezések melyek egy
része a 2013. szeptemberi SZMSZ-ben jelent meg, megkivanja az 5S modszer feliilvizsgalatat
kortien a jelenlegi szervezet és az 5S felelésok Osszehangolasa €s egymdshoz rendelése.
Vagyis vannak olyan részlegek, ahol az 1j munkamegosztasi megoldas miatt mas szervezeti
egységhez keriilt a felelos és helyette nem neveztek ki senkit. Illetve olyan is van, ahol a
szervezeti karcsusitds miatt megsziint egy-egy részleg, de a hatdlyos listdban még itt is
feltiintetik a vallalati feleldst. Ezt az 5. szamu tablazat szemlélteti. Pirossal jeldltem a kritikus,
valtoztatast igényld teriileteket, melyek azt jelolik, hogy az adott munkakdr megsziint.
Amennyiben a korabban kidolgozott szabalyzatok nem keriilnek aktualizalasra, akkor a

modszer alkalmazasanak sikerességén csorba eshet, és ez azt eredményezi, hogy a stabil
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kornyezetben problémak Iéphetnek fel, melyek a mindség romlasat és a koltségek

nodvekedését idézhetik eld.

5 sz. tablazat Fejlesztendd teriiletek az SS szempontjabol

Szakteriilet 58S felel6s munkakore
Autdbusz forgalmi osztaly forgalmi ¢ . .
o orgalmi vezetd
teriletei
Villamos forgalmi osztaly forgalmi ; . )
NS orgalmi vezetd
teriletei
MUszaki ellatasi és Uzemeltetési lzem raktarvezetd
Forgalomtdmogatasi osztaly forgalomfejl.és szerv.csop.vez.
Autdbusz javitas fémiivezetd
Villamos javitas fémivezet6
Palyavasuti izem mivezetd
Uzemeltetési és szolgaltatasi osztaly mivezetd
Kereskedelmi osztaly bérletpénztari csoportvezetd
Operativ Igazgato§ag tqvabb| calkulitor
szakteriletei
Tovabbi, kulon meg nem nevezett " . . .
. kornyezetvédelmi megbizott
szakteriletek

Forras: Hajdu Jozsef: A megfelel6 munkakornyezet kialakitasa

6.2 A monopol helyzet feloldasdara adott lehetséges javaslatok

A specialis monopolhelyzet elényt és egyben hatranyt is jelent a vallalat szamara, ezért
érdemes odafigyelni erre. Kedvezd a vallalat szdmara, hogy a kozszolgaltatd szerzdédésnek
koszonhetben kozel 15 évig kizarolagos lizemeltetést kapott a tarsasag. Ennek egyik elénye,
hogy a vallalat hosszu tavu célkitiizéseket fogalmazhat meg, igy kelld stratégiai tervezéssel
egy jO versenypolitikat lehet kidolgozni. Problémanak itélem, hogy a Miskolc Holdin Zrt.
tagvallalataként a cég nem rendelkezik hosszu tava célokkal. Ez magyardzhat6 azzal, hogy a
stratégiai tervezés a holdingban centralizalt tevékenységként valosult meg, melynek testre
szabasat nem itélem megfelelonek. Ezt az allaspontomat azért véltem sziikségesnek leirni,
mert ezen altalanos célhierarchiak és tervezési tevékenységek képezhetik az alapjat a
mindségfejlesztésnek. Ezért mindenképpen javaslom a vallalat vezetése szamara, hogy a
jovOben hosszu tavra is tervezzenek és a tervek alapjan, ha sziikséges, korrigdljanak. Tovabba
fontos, hogy a terv ¢és tényadatok Osszevetésre keriiljenek, hiszen ez alapjan lathatéak a
problémas teriiletek, a rossz megoldasok €s ezek hatarozzak meg a fejlédés iranyat, illetve az
alkalmazott modszereket. A stratégia egyik legfontosabb feladata a tartds versenyelony
elérése és folyamatos biztositdsa. Vagyis a vallalatnak tisztdban kell lennie a kiilsé és bels6

kornyezetével, a versenytarsak helyzetével, a sajat adottsadgaival, a meglévo erdforrasaival és
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mindezt az eldtte allo lehetdségeivel Gssze kell hangolnia, még akkor is, ha ilyen modon

valosul meg a stratégiai tervezés és vezetés.

Ugyanakkor a monopolhelyzet egyik nagy hatranya lehet, hogy a szolgaltatd
elkényelmesedik. Nincs meg az a kényszer, hogy kiizdjon a piaci részesedés noveléséért, a

piacon maradasért. Ennek értelmében nehezebb innovativan gondolkodni.

Tovabbi gondot jelent a kdzszolgaltatodi jelleg. Az allami, dnkormanyzati tulajdonban 1évo
cégek egy feliilrél korlatos keretbdl gazdalkodnak. A kozszolgaltatds azonban azt jelenti,
hogy az adott szolgaltatast mindenki szamara elérhetévé kell tenni. Az arak szabalyozasat is

az allam, kozvetleniil az onkormanyzat végzi.

Ezen allapot feloldasa lehetne, ha a kdzszolgaltatok piacan némi verseny alakulna ki. Mit
jelent ez? Napjainkban mar lehetéség nyilik arra, hogy a fogyasztd valaszthat az adott
kozszolgaltatok kozott, vagyis nincs rdkényszeritve, hogy egyetlen vallalat szolgéltatasat
veheti igénybe az adott foldrajzi kdrnyezetben. Ez az MVK szamara veszélyt jelent, de ha
elénydsen hasznalndk ki a helyzetet, akkor a piaci versengés megindulasaval és a kényszer
hatasara jelentds pozitiv valtozasok mehetnének végbe a vallalat életében. Természetesen

ennek kivitelezése nem egyszerii és egy jabb dolgozati téma kérdését veti fel.

A masik megoldés - amelyet egy mélyinterju sordn tartam fel- az, hogy a vallalat ugy probalja
kompenzalni a csokkend tamogatasok mértékét, hogy bdviti a szolgaltatasait és igy noveli a
bevételeit. Tovabba az is lehetséges megoldds, ha a meglévd szolgaltatasait megfeleld
marketing stratégidval szélesebb korben értékesiti. Milyen szolgéltatasokra gondolok? Példaul

gépjarmuiivezetés oktatas, szervizhaldzat, autobkozmetika miikddtetése stb.

6.3 A QFD modell daltal javasolt fejlesztési iranyvonalak

A modell befejezésekor felallitottam egy abszolut és egy relativ gyakorisdgot. Vagyis
kialakult egy irdnyad6 sorrend a megvaldsitandd fejlesztések tekintetében, melyet a 6.sz.
tablazat szemléltet. Ugyanakkor érdemes hangsulyozni, hogy a sorrend nem tiikrozi a
megvalositas koltségességét, igy azok korlatozo erejét sem tartalmazza. Figyelembe véve a
kozlekedési vallalat jelenlegi helyzetét olyan megoldasi javaslatokat kell megvaldsitani,

melyek redlisan kivitelezhetdek és egyszerre tobb vevoi elvarast is kielégitenek.
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6 sz. tablazat A miiszaki megoldasok sorrendje

Sorrend | Pont Miiszaki megoldas

1. 128 Uj jarmiivek beszerzése

9. 106 Céliranyos karbantartasi rendszer miikodtetése

3. 79 Jarmiikovetod forgalomiranyitod rendszer

4. 68 Vonalhéldzat ujragondolasa

5. 64 Utasszamlalasok gyakorisdganak novelése

6. 61 Jelz6lampak 6sszehangolasa a keresztezodésekben

7. 59 Informatikai rendszer fejlesztése

8. 55 Megallok arculatvaltasa, atépitése

9. 50 | Térfigyeld kamerak elhelyezése a jarmiiveken, megallokban
10. 43 Elektronikus jegyértékesités megteremtésének lehetdsége
11. 40 Vezetéstechnikai oktatas
12. 38 Buszsavok kialakitasa
13. 33 Takarit6 szolgalat munkaidejének novelése
14. 29 Korszerli utastajékoztatd rendszer kiépitése
15. 27 Szolgélati menetrend ésszertisitése
16. 25 Egyeztetés mas tarsasdgok menetrendjeivel
17. 21 Oktatas, képzés
18. 15 Tavolsaggal aranyos dijfizetés

Forras: Sajat szerkesztés a QFD modell alapjan

Tovabba az értékelés soran nem hagyhatoak figyelmen kiviil a versenytarselemzések sem.
Megfontoltan, logikusan és a koriilmények, eréforrasok szambavételével kell meghozni a
dontéseket. A versenytarsak esetében sem biztos, hogy jo taktika egy olyan szempontot
fejleszteni, amiben nagyon nagy a lemaradas. Vagyis inkabb azokra a teriiletekre kell
koncentralni, ahol kicsivel a versenytars mogott vagyunk, hiszen ezek megvaldsitasa joval
koltséghatékonyabb és nagyobb utas elégedettség érhetd el vele. Fontos, hogy a
versenyelényoket sem szabad konkrét allapotként kezelni. Figyelemmel kell kisérni a piacot,
folyamatosan tjitani, ha ez szilikséges, hiszen ha allanddként kezeljiik az eldnyeinket, akkor

lehet, hogy a kozel-jovoben elveszitjikk azokat.

Az els6 helyen az 0j jarmiivek beszerzése all. Abban a szerencsés helyzetben van a véllalat,

hogy a kozel-jovoben megvalosithatja ezt a fejlesztést. A korabbi fejezetekben mar
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emlitettem, hogy az europai unios projekteknek ¢és forrasoknak koszonhetéen mind a
villamos, mind pedig az autobusz jarmuparkja megujul. Ezzel a vallalat megitélése jelentdsen
novekszik, hiszen szdmos vevoi igényre reagal egyszerre, mely az utas elégedettségi
mutatokat nagyban novelni fogja. Az 0j jarmuvek érkezésével fokozatosan le kell cserélni a
régi, elhasznalt jarmiiallomanyt, hiszen ezek mikddtetése nem gazdasagos. Csak ¢€s kizarolag
jarmihiany esetén érdemes Oket Uijra visszadllitani a forgalomban, vagy csucsiddszak esetén.
De sokkal kifizetddobb és alacsonyabb koltségli megoldas lehet, ha csucsidében inkdbb a
vonalhalozatok ésszerisitésének koszonhetden érik el, hogy megfelel6 jarma alljon a
rendelkezésre. Bevételforrast jelenthet a vallalat szdmara, ha a leselejtezett jarmiiveket tudjak

értékesiteni, vagy azok egyes részei, akar alkatrészként értékesitésre kertilnek.

A masodik helyre sorolnam a megoldasokat illetden a jarmiikovetd forgalomiranyitd rendszer
kiépitését. Bar az elemzésem soran kideriilt, hogy miiszakilag nehezen kivitelezhetd és
koltséges is ennek ellenére tdimogatom a megvaldsitasat. Az 0j jarmiivek esetében sok vevoi
igény megvalosul, mind kényelmi, mind forgalmi tekintetben. Ezért inkdbb az
utastajékoztatas fejlesztését preferdlnam. Mivel ez a pont és a korszerii utastdjékoztatd
rendszer kiépitése egymassal szoros korrelaciot mutat, ezért egyiitt kezelném. gy mind a
miiszaki nehézség és mind a koltségek csokkenthetdek, hiszen egyszerre torténd bevezetése
hatékonyabb lenne. Mivel nagyon koltséges és beruhdzas igényes megoldasrol van szo, ezért
javaslatom azt, hogy a vallalat palyazat formajaba valdsitsa meg ezt a fejlesztést. Ennek

koszonhetden kisebb onrésszel kell rendelkezni, amely nagyban megkdnnyiti a helyzetét.

Véleményem szerint tObb nagyberuhdzast nem tudna realis esé€llyel vallalni a vallalat, ezért
inkabb olyan megoldasokat érdemes vélasztani, melynek megvalositasa kevésbé koltséges és
ahol kis lemaradas mutatkozik a versenytarsak tekintetében. Igy olyan fejlédés érhetd el, mely

crer

megoldasok pedig a kovetkezdek:

e vonalhaldzat ujragondolasa

e utasszamlalasok gyakorisdganak novelése

e cgyeztetés mas tarsasagok menetrendjeivel

e szolgalati menetrend ésszeriisitése

e jelzélampak Osszehangoléasa a keresztezOdésekben

e takarit6 szolgalat munkaidejének novelése
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Az utasszamlalas célja, fajtdi és kivitelezése

Az utasszamlalas elsddleges célja a szolgaltatast igénybe vevok szamanak, és a szolgaltato
altal nyujtott kinalat kihasznaltsaganak a megallapitdsa. Megkiilonboztetiink keresztmetszeti
¢s célforgalmi utasszamlalast. A keresztmetszeti utasszamlalds sordn egy adott vonal
megallokozi utasterhelése és a megallok esetében az athalado utasok szdma hatdrozhaté meg.
Ennek eredményei alapjdn szamos mutatd képezhetd. A leggyakrabban a zsufoltsag, a
felszallo utasok szama ¢€s a féréhely-kihasznaltsagi mutatot szamoljak ezek alapjan. Az adatok
egyszerre tobb csoportnak is relevans informaciokat szolgaltat, tobbek kozott az tizemeltetést
végzd vallalatnak, a megrendeld Onkormanyzatnak, a szolgaltatidst értékeldnek és a
tervezOnek is. A moddszernek kdszonhetéen a megallok forgalma is meghatarozhat6 a fel és
leszalld utasok szamabol. Ugyanakkor fontos kiemelni, hogy ezzel a metodikaval nem
allapithatdo meg az utazasok kiinduld és végpontja, hiszen nem ad lehetdséget az utas
megkérdezésére. Erre ad valaszt az utasszdmlalds masik fajtaja, az tigynevezett célforgalmi
utasszamlalds. Vagyis ebben az esetben megtudjuk az utas kiinduld és végpontjat. Ez az
eljaras sem csak egy kérdésre ad valaszt, tobbek kozott vizsgalja a helyvaltoztatdshoz hasznalt
kozlekedési modokat, a helyvaltoztatds gyakorisagat stb. Ennek ismeretében érdemes

kivalasztani, hogy melyik utasszamlalasi format valasszuk.
Eljarasi modok

A keresztmetszeti utasszamlalasnak tobbféle modja lehetséges. Nem célom az eljardsokat
részletesen bemutatni, hiszem az mar nem a dolgozatom témaja. Az utasszamlalas esetében én
a jarmlivon torténd szamlalobiztos altal végzett szamlalast ajdnlom a véllalatnak. Ezéltal
pontos adatot kaphatunk a jaratokon utazok szamarol, a jarat kihasznaltsdgardl, a zsafoltsag
mértékérdl, tovabba a megallohelyek forgalmardl is. A szamldlast érdemes egy atlagos
hétkoznap folyaman elvégezni, ezzel kizérhatd az eredmények befolydsolasa és torzitdsa. A
kérdezObiztos altal végzett felméréstdl pontosabb adatszerzésre is van lehetdség, de ez az
eljaras dragabb. Lehetséges taposdszonyegek, terhelésmérdk, infra kapuk hasznalata, de jelen

esetben nem besz¢lhetlink errdl, hiszen alacsony koltségvonzati megoldast keresek.

Erdemes célforgalmi utasszamlalast is tartani meghatarozott idékozonként. Ebben az esetben
az ugynevezett masodjegyes felmérési eljarast javaslom. Ekkor a megallokban az utasok
egyértelmilen azonosithatd Ugynevezett masodlagos jegyet kapnak, melyet az utazés
végpontjaban begylijtenek. Kivaléan alkalmas ez a mddszer arra, hogy felmérjék vele azt,

hogy honnan és hova utaznak a szolgaltatast igénybe vevok. (Albert, 2013)
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Az eljaras soran nagy segitségiinkre van a statisztika tudomanya. Sok esetben érdemes
mintavételes eljarasi technikdkat alkalmazni, hiszen ezzel elkeriilhetd, hogy az egész
sokasagot vizsgaljuk, ami bonyolult és egyben koltséges is. A kapott eredmények esetében
pedig azok feldolgozasahoz hasznalatos a kdzépérték mutatok képzése és a gyakorisagi tablak

Osszeallitasa.

e A vallalat szamara szlikséges informacidok megfogalmazasa

e A megfelel6 utasszamlalasi metodika kivalasztasa

e Az utasszamldlas lefolytatdsa

3. 1épés

R4 e Az eredmények értékelése statisztikai modszerekkel
1épés

4 e A sziikségesek beavatkozasok meghatarozasa
1épés

7.sz. Abra Az utasszamlalas folyamata, Forras: Sajat szerkesztés

Ugyanakkor a tobbi 6tlet sem keriilhet elvetésre csupan a forrashidny miatt. A kozel jovében
érdemes lenne fejleszteni a karbantartast. Ez is beruhazas igényes, hiszen korszerii
diagnosztikai miihely l1étrehozasara gondolok itt, de a hosszu tava fejlesztés gazdasagos lenne,
hiszen csOkkenne a javitassal toltott ordk szama, redukalodna az ebbdl keletkezett
veszteségidd, megeldzhetéek lennének a nagyobb meghibdsoddsok és emellett a
szolgaltatasbdvitést is segitené, hiszen egy korszerli szervizbazisnak mindig lesznek tigyfelei,

tehat sajat bevételt is lehetne névelni.

A tovabbiakban felsorolt és az el6zd fejezetben részletesen kifejtett tervekkel tehat érdemes
szamolni. Tobbek kozott a stratégiai tervezésben érdemes szerepeltetni Oket, hiszen abbol
levezetve valositjak meg az operativ terveket is, igy precizen iitemezhet és szervezhetd

kivitelezésik.

70



Nagyon fontos még jelen helyzetben is a versenytarsak folyamatos figyelése és a vevoi
igényekre torténd gyors reagalas. Csak igy érhetd el, hogy a vallalat mindségi szinvonali

szolgaltatast biztositson vevoi szadmara és ezzel megdrizze piaci pozicidjat.

Bizom abban, hogy tudomanyos munkam megirasaval segitségére lehettem a vallalat
vezetOségének. A problémas teriiletek felszinre hozasénak, a megoldasi javaslatoknak és a
vezetOség tapasztalatdnak eredményeképpen egy olyan fejlesztés valosulhat meg, mely mind

az utasok, mind pedig a véllalat szamara pozitiv kimenetelii.
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1.Osszegzés

A varosi kozosségi kozlekedés szerep nagyban megvaltozott az elmult évtizedek soran. Bar
allami szférarol beszéliink, de ebben az dgazatban is egyre inkabb nagyobb hangsulyt kap a
piaci verseny szerepe. A szolgaltatd szemében elsddleges szempont lett az utas €és az altala

megfogalmazott igények.

Dolgozatom soran az MVK Zrt. mindségfejlesztésével foglalkoztam. A vizsgalatot elvégezve
elmondhatom, hogy a szolgaltatds mindség terén nincs olyan modszer, amely 100 szazalékos
eredményt kindl. Olyan szolgaltatds sem tervezni sem pedig megvaldsitani nem lehetséges,
amely minden vevének megfelel. Természetesen ez nem az adott szektor specifikéacioja, ez
minden tercier szektorra jellemzd. Ugyanakkor arra kell torekedni, hogy minél tobb vevo

igényeit elégitse ki a vallalat.

A munkam megirasa soran arra torekedtem, hogy egy komplex képet mutassak be a
vallalatrdl és ezt figyelembe véve redlis és kivitelezhetd ajanlasokat fogalmazzak meg a
menedzsment szamara. Vizsgalatom tobb tudomanyteriiletet is érintett, igy foglalkoztam a
mindség kérdésével, a szolgaltatasokkal és azok sajatos jellegével, a marketinggel és a

statisztika tudomanyaval is.

Tanulményoztam a tomegkdzlekedésé torténetét és fejlodesét varosunkban, majd részletesen
vizsgaltam a vallalat multjat és jelenét. Meghatdroztam a mindség fogalmat és rovid
attekintést mutattam be a mindségbiztositas fejlddésérdl. Vizsgaltam a szolgaltatast és annak
specialis jellemzdit, melyek alapjan mas megkdozelitést kell alkalmazni a mindségi vizsgalatok
soran. Bemutattam a legelterjedtebb mindségi modelleket, melyeket a szolgéltatasok teriiletén
alkalmaznak, majd kivalasztottam ezek koziil kettét, melyek relevansak voltak a vizsgalatom
szempontjabol. Dolgozatom tovabbi részében erre a két modellre helyeztem a hangsulyt és

ezek alapjan végeztem el a kutatdsomat.

Munkdm soran eldszor az 5S modszert mutattam be és ennek gyakorlati megvaldsitasat
vizsgaltam az MVK Zrt.-re alkalmazva. Ezt kovetden pedig a vevdi igények és a miiszaki
megoldasok kozott mintegy hidat teremtve alkottam meg a QFD modellemet. A munkam
soran a szolgaltatas egészét vizsgaltam, ennek értelmében egy atfogd mindséghaz felépitésére

torekedtem. A kapott eredmények megvaldsitdsdhoz érdemesebb tovabb bontani a modellt és
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ujabb mindséghazakat felallitani, de az altalam kialakitott mindséghaz ezek alapjaul

szolgalhat.

Dolgozatom ramutat arra, hogy nagyon fontos szerepet jatszik a mindség a szolgaltatdsok
terén is, igy nem elhanyagolhatod kérdés egyetlen vallalat ¢életében sem. A QFD alkalmazésa
pedig kivitelezheto a tercier szektor esetében is, hiszen relevans eredményeket ad a véllalatok

szamara.

Az utols6 fejezetben kovetkeztetéseket vontam le €s javaslatokat tettem a vezetés szamara,
melyek megvalositasaval a vevoi elégedettséget tudjak tovabb ndvelni. Ugyanakkor ezek
megvalositasahoz és az ujitasokhoz is elkotelezett, erds akarati vezetdk sziikségesek, akik
akarnak és képesek is tenni azért, hogy a vallalat tovabbra is erdsitse és novelje szerepét a
versenytarsakkal szemben. Ez lehet az egyik Utja annak, hogy a gazdasagi tarsasag tovabbra is
meghataroz6 szerepet toltson be a varos életébe és hozzajaruljon a miskolci és a kdrnyékbeli

allampolgarok életmindségének és megelégedettségének javitasahoz.
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Mellékletek

1. szami melléklet az MVK Zrt. QFD modellje

157 Melleklot
MVK Zrt. QFD modellic
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