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A kozszallitasi szolgaltatasi mindségkoncepcid
szabvanyhdttere

Rixer Attila'

A kozlekedési kozszolgdltatdsok, azaz kozszdllitdsi szolgdltatdsok a tdrsadalmi kozjavak je-
lentds életszinvonal-formdld csoportja. Altaldnos tdrsadalmi elvdrds ezért a hazai kozszdlli-
tdsi szolgdltatdsok megfelel6 mindségszinvonalon torténd elddllitdsa és rendelkezésre bocsd-
tdsa. Ehhez jo alapot adhatnak az iin. legjobb gyakorlatok alapjdn osszedllitott, dltaldnositott
tematikus szabvdnyok.

A vonatkozo szabvdnyhdttér feltdrdsa alapjdn bizonyitott, hogy megfeleld kiovetelmé-
nyi, kiilonkovetelményi, irdnyelvi, ajdnldsi és utmutatdsi dltaldnos, dgazati és kozlekedési
szabvdny, miiszaki jelentés, vitmutato dll mdr rendelkezésre ahhoz, hogy megfelelo szolgdlta-
tdsmindség-irdnyitdsi rendszer és szolgdltatdsminoség-koncepcio legyen kialakithato a hazai
kozszdllitdsi szolgdltatovdllalatokndl.

Kulcsszavak: kozszdllitds, szolgdltatds, mindség, alapfogalmak

1. Bevezetés

A szolgdltatovdllalati menedzsment egyre fokozdodo jelentGségl teriilete a szolgalta-
tas-, és ezen beliil, a szolgdltatdismindség-menedzsment, amely a véllalati piac- és
iigyfél-orientdcio egyik jelentds eleme.

Ennek egyik latvanyos és imazser0sitd megjelenési formdja az tigyfelek altal
igényelt szolgaltatdsi mindség szolgaltatovallalati deklardlt meghirdetése, szavatoldsa
és folyamatos biztositdsa, annak felismeréseként, hogy a mindség a szolgéltatasi piac
egyre inkdbb meghatdrozéva valo versenytényezdje.

Az ezen a teriileten végbemend folyamatos és spontan fejlédésnek jelentOs
lendiiletet és szabdlyozasi dltaldnos normakeretet adott az 1987-1988-ban elfogadott,
majd folyamatosan bdvitett és korszerUsitett, ISO 9000-es in. mindségbiztositdsi
szabvdnysorozat.

Tekintettel a mindségbiztositasi alapelvek, alapelemek és keretek célszertisé-
gére és potencidlis hasznaira, a szabvanysorozat hatdlyba 1é€pése utdn gyors fejlodés-
nek indult az ISO 9000-es szabvanysorozat szerinti mindségbiztositdsi rendszerek
(roviden: mindségrendszerek) véllalati megtervezése, kialakitdsa és mikodtetése, va-
lamint ezek tandsittatdsa. A szolgaltatdvallalatok mindségrendszerének kialakitasat
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altalaban az ISO 9002-es mindségmodellre alapoztik, de a szolgdltatdsi sajdtossdgok
érvényesitése céljabol még az ISO 9004-2 eldirasait is figyelembe kellett venni.

A mindségligy — illetve az ezt megalapozd szabvanyalapok — fejlodése egy
tjabb fdzisba 1épett, amikor alapos el6készités utdn, 2000. december 15-én nemzet-
kozi szinten kiaddsra keriilt az ij ISO 9000-es, Gn. mindségirdnyitdsi szabvdnycsaldd
(1. abra), illetve Magyarorszagon 2001. marcius 1-jével magyar szabvanyként is ha-
talyba 1épett.

1. dbra Az 1SO 9000-es szabvanycsalad elemei a 2000. utdni valtoztatdsok feltiinte-
tésével
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Forrds: Rixer (2005) alapjan sajat szerkesztés

Ezeknek a szabvanyoknak a cime is megvaltozott, a ,,mindségbiztositds” he-
lyett mér a ,,mindségirdnyitds” kifejezést tartalmazzak. Ez azt a tényt tiikkrozi, hogy a
mindségiranyitasi rendszereknek az dj 9000-es szabvanycsalad szerint eldirt kove-
telményei mar nemcsak a termékek (szolgaltatdsok) mindségbiztositdsara iranyulnak,
hanem el6térbe helyezik a vevd, illetve mds érdekelt felek megelégedettségét is.
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Lényeges, hogy az 1j ISO 9000-es szabvanycsaldd kiilonbséget tesz

- amindségiranyitdsi rendszerekre és
- atermékekre/szolgéltatdsokra vonatkoz6 kovetelmények kozott.

A mindségirdnyitdsi rendszerek megfeleléségére vonatkozé kovetelményeket
az ISO 9001 szabvany tartalmazza, mig a termék/szolgaltatds megfelel0ségre — illet-
ve altaldban a megfeleloségértékelésre — és az azzal Osszefiiggd tevékenységekre,
vonatkozasokra az ISO 45000/17000-es szabvdnycsaldd tartalmaz kovetelményeket,
feltételeket.

Ezen éltaldnos — ipardg-, illetve dgazatsemleges — szabvanyok mellett nagy je-
lentéségiik van az dgazati/ipardgi vonatkozé szabvanyoknak, illetve a kozszallitasi
szolgaltatasok esetében a specifikus kozlekedési vonatkoz szabvanyoknak.

Nyilvanvalo, hogy a hazai kozszdllitdsi szolgdltatovdllalati mindségrendszerek
kiépitését és miikodtetését, valamint a kozszdllitdsi szolgdltatdsok mindéségkoncepcio-
jdt is a vonatkozd éltaldnos és specifikus mindségszabvanyok el6irdsainak megfele-
16en kell megvaldsitani.

A jelen cikk célja annak bizonyitdsa, hogy megfelelé kovetelményi,
kiilonkovetelményi, irdnyelvi, ajanlasi és ttmutatasi altaldnos, dgazati és kozlekedési
szabvany, miiszaki jelentés, itmutaté all mar rendelkezésre ahhoz, hogy megfeleld

------

hazai kozszallitasi szolgaltatdvallalatoknal.

2. Fogalom-meghatarozasok

A téma szempontjabol kiilonosen fontos a kulcskifejezések pontos és egyértelmii de-
finicidja.

A mindségbiztositasi rendszer és a szolgéltatdsi mindségkoncepcid kialakitdsa
feltételezi az alkalmazott mindségfogalmaknak az adott szolgaltatovallalatra vonat-
koz6 adaptéciojat és specifikacidjat. A mindségfogalmak és meghatdrozasuk dltald-
nos értelmezési szakszotdra az MSZ EN ISO 9000:2005 szabvdny (Mindségiranyitasi
rendszerek. Alapok és szétar), amely a mindségiranyitassal kapcsolatos 87 fogalom
meghatdrozasat (specifikdci6jat) tartalmazza. A szabvany modulédris rendszer
fogalommeghatdrozéasai mellett megjegyzések és példdk segitik a fogalom pontosita-
sat. A téma szempontjabdl alapvetd ilyen kulcskifejezések fogalommeghatarozasat a
szabvény alapjdn a kovetkezékben adom meg.

A termék egy folyamat (amely az egymadssal kapcsolatban vagy kolcsonhatas-
ban 4ll6 tevékenységek olyan sorozata, amely bemeneteket kimenetekké alakit at)
eredménye. A szabvany szerint négy dltaldnos termékkategoria 1étezik, amelyek a
kovetkezok:
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- szolgéltatasok (pl. szallitas);

- szoftver (pl. szdmit6gépprogram, menetrend);

- hardver (pl. jarm{i, megall6hely);

- feldolgozott anyagok (pl. iizemanyag, a menetjegy papiralapanyaga).

A szolgdltatds legalédbb egy olyan tevékenység eredménye, amely sziikségkép-
pen a (be)szallité (szervezet vagy személy, amely vagy aki rendelkezésre bocsat egy
terméket) és a vevo (szervezet vagy személy, amely vagy aki kap egy terméket) ta-
lalkozasanal megy végbe, és dltaldban nem kézzel foghatd. A szolgaltatas, tovabbi-
akban: szolgdltatdstermék, kiillonbozo altalanos termékkategdridkba tartozd elemeket
tartalmaz. Ennek figyelembevételével pl. a kozszdllitds(i szolgaltatds), mint kindlati
termék, a szolgaltatastermelési rendszere €s a szolgaltatasifolyamat-tartalma, illetve
kornyezete kovetkeztében hardverelemek (pl. jarmiivek, palya, megall6helyek, éllo-
masok), feldolgozottanyag-elemek (pl. a jarmiivek tizemanyaga, a menetjegy papir-
alapanyaga), szoftverelemek (pl. a menetrend, a menetjegy, szallitasi feltételek) és
szolgéaltataselemek (pl. helybiztositas, utasellatas) adott Osszességének, konglomera-
tumanak, csomagjdnak tekintheto.

A mindség annak mértéke, hogy mennyire teljesitik a sajat jellemzdk (a meg-
kiilonboztetd tulajdonsdgok) egy csoportja a kvetelményeket (azaz olyan kinyilvéani-
tott igényeket vagy elvardsokat, amelyek altalaban magatol értetddok vagy eldirtak).
A mindségjellemzo a terméknek, folyamatnak vagy rendszernek egy kovetelménnyel
kapcsolatos sajdt jellemzdje.

A fogalommeghatarozasok masik nagy teriilete a kdzlekedési kulcskifejezések
definici6ja. Ebbdl a szempontbdl meghatarozé jelentdségli az EN 13816:2002 (Szél-
litasi és logisztikai szolgaltatasok. Kozszéllitas. A szolgéltatdsmindség fogalommeg-
hatdrozasai, célkitiizései és mérése) szabvany, amelynek B melléklete a kozszallitasi
teljesitményekkel, szolgdltatasokkal és mindségiikkel kapcsolatos meghatdrozo, fon-
tosabb fogalmak listajat, és a fogalmak értelmezését tartalmazza szakszotdrként. Ez a
fogalomlista megfelelden altaldnos, igy alkalmazhat6 a kozszéllitds Osszes kozleke-
dési mddjara, illetve tipusdra. Ajanlatos azonban, hogy a fogalomlistat felhasznald
felek ezeket az altalanos fogalmakat, illetve értelmezésiiket konkretizaljak, a konkrét
helyzetnek megfelelden, egy sajdt fogalomlistaként. Természetesen a fogalomlista
tovabb-bovithetd. Tekintettel a fogalomlista altalanosan alkalmazand6 jellegére és
Ujszerliségére, egyes fogalmak esetén tobb lehetséges megnevezés is alkalmazott az
egyes kozszallitdsi modok/eszkozok/szolgaltatovallalatok szakmai gyakorlatdban,
ezeket zardjelben tartalmazza a lista. A szabvany a B melléklet mellett még a
Fogalommeghatarozasok és a Moddszertan fejezetben ad meg, és részletez tovabbi
fogalommeghatarozdsokat, mint pl. a mindséghurok, mérési médszerek esetében.

Ez a szabvany abbdl a szempontbdl is hasznos, hogy egységesitse, illetve
szabvanyositsa a hazai kozlekedési kulcskifejezéseket. Pl. jelenleg igen sok kifejezés
hasznélatos a kozlekedés fogalmara: kozhasznd, illetve kozforgalmua kozlekedés, to-
megkozlekedés, €s tjabban, kozosségi kozlekedés. Nyilvanvald, hogy a problémat az
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okozza, hogy a kozlekedés mar tartalmazza a ,koz” kifejezést, és igy az egyéb koz-
szolgaltatdsok rovid alakja, mint a kozegészségiigy, kozoktatds stb., a kozlekedés
esetén — enyhén szélva — erdltetett.

A kozlekedési kozszolgéltatasra (KKSZ), vagy a kozszolgéltatdé személykoz-
lekedésre (KSZSZK) a német kifejezés: dffentliche Personenverkehr (OPV), ugyanez
angolul: public transport. Ez utébbi példdjan célszerlinek latszik a kozszdllitds kifeje-
z¢€s alkalmazdsa, annak sz6 szerinti megfeleldjeként. Ugyanakkor ez beleillik a tobbi
kozszolgaltatas rovid alakjainak sorozataba.

Ezt a valasztast indokolja az is, hogy valdjdban ténylegesen is szdllitdsrol van
sz6 ebben az esetben, méghozza hajéval, repiilével, vonattal, busszal, villamossal,
metréval, taxival stb. széllitja az adott kozlekedési szolgéltatovallalat a személyt, az
utast, azaz szallitasi szolgaltatdst nyujt részére. A kozlekedés a valdsdgban is inkdbb a
gyalogos, a kerékparos, az autés stb. kozlekedés esete, amikor az adott személy maga
végez helyviltoztatast, a kozlekedési szolgaltatdvallalatok mindenfajta kdzremiko-
dése, szolgéltatdsainak igénybevétele nélkiil.

A téma szempontjabol alapvetd néhdny ilyen kulcskifejezés fogalommeghata-
rozéasét a szabvany alapjan példaképpen a kovetkezékben adom meg.

A kozszdllitds (KSZ) olyan szolgdltatdasok osszessége, amelyek/amelyeket dlta-
ldban minden felhaszndlé szamdara szabadon rendelkezésre dllnak fiiggetleniil attdl,
hogy egyéni vagy csoportos utazasrdl van szo, nyilvanosan meghirdetnek, rogzitett
menetidejliek vagy iitemiiek és tizemidejliek, rogzitett vonalakhoz és megallohelyek-
hez, illetve indulasi és érkezési pontokhoz vagy kozlekedési térségekhez kotottek,
megszakitas nélkiil, folyamatosan nyujtanak, nyilvanosan meghirdetett menetdijiak,
valamint a szdllitds nem korldtozott a kozlekedési eszk6zok, a jarmii és az infrastruk-
tira tulajdonjoga, az utazasi tdvolsdg, az esetleges kotelezd eldzetes helyfoglalds, a
fizetési mdd, €s a szolgaltatast nyijtd tarsasag jogi formdja tekintetében.

A szolgdltatdsmindség olyan mindségkritériumok és megfeleld intézkedések
azon Osszessége, amelyért a szolgaltatd (aki felvéllalja, hogy az adott kovetelmény-
normadkat teljesiti) a felelds.

3. A kozszallitasi minéséghurok mint a kozszallitasi szolgaltatasmindség-
menedzsmentrendszer alapja

A kozszéllitasi szolgaltatdsok mindségének értelmezése — a Berry, Parasuraman és
Zeithaml altal kifejlesztett un. gap-modell részeként (Veres 2001) — a szolgaltatasra
vonatkoz6 — széleskoriien kiterjesztett — mindséghurkon, illetve annak a kovetkezok-
ben felvazolt alapelvein alapul. A kozszdllitdsi minéséghurok alapelemeit és mind-
ségréseit a 2. dbra mutatja be.

Az elvdrt szolgdltatdsmindség az a mindségfokozat, amelyet az tigyfél explici-
te vagy implicite elvar. Ez nagyszamu sulyozott mindségkritérium Osszege is lehet.
Az tigyfélelvarasokat a szolgaltatonak fel kell mérnie. A rervezett szolgdltatdsmino-
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ség az a mindségfokozat, amelyet a szolgdltaté megtervez, hogy az ligyfél szdmara
felkindlja. Ez magdban foglalja a teljesitménykovetelmények tomor jellemzését, ter-
vezett megvaldsitdsi szintjét, és a nem megfeleld teljesitmény szintjét. Az elvdrt és a
tervezett mindéség kozotti eltérés azt a szintet fejezi ki, hogy a szolgéltaté milyen mér-
tékben képes az erdfeszitéseit az tigyfelek szamdra fontos teriiletekre 6sszpontositani.

2. dbra A kozszallitasi mindséghurok alapelemei €s mindségrései
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hatdsagok)

Forrds: EN 13816:2002 alapjan sajat szerkesztés

Az eldédllitott szolgdltatdsmindség a mindennapos iizleti tevékenység sordn
elédllitott, illetve nytjtott mindségfokozat. Az eldallitott/nydjtott mindséget az tigy-
felek szempontjabdl kell meghatarozni. Az eldallitott mindség statisztikai és megfi-
gyelési médszerekkel mérhetd, és a szolgaltatonak rendszeresen mérnie is kell (telje-
sitménymérések). A tervezett és az elddllitott mindség kozotti eltérés annak mértéke,
hogy a szolgaltaté milyen mértékben képes teljesitménycéljait megvaldsitani. Az
észlelt szolgdltatdsmindség az iigyfél altal észlelt/érzékelt mindségfokozat. Az ligyfe-
lek altal észlelt mindséget tin. iigyfélmegkérdezések révén lehet mérni. Az eldallitott
mindség tigyfél altali észlelése/érzékelése, azaz az elddllitott és az észlelt mindség
kozotti eltérés a szolgdltatdssal kapcsolatos személyes tapasztalataitdl fiigg, vagy
azoktdl az informécioktol, amelyeket a szolgéltatasrdl elzetesen vagy kozben kapott
a szolgaltat6tol, masoktdl vagy a kornyezetétdl. Az elvdrt és az észlelt mindség ko-
zotti eltérés 1ényegében az iigyfél-elégedettség szintje.

A 2. dbra és az MSZ EN ISO 9004-2:1993 (MinOségiranyitds és mindségiigyi
rendszerelemek 2. rész. A szolgéltatds irdnyelvei) szabvany — amely a szolgaltatéval-
lalatok mindségiranyitdsi rendszerelemeinek kialakitdsi irdnyelveit tartalmazza — 3.
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abrdja alapjan megszerkesztett Un. szolgdltatdsi mindségmenedzsment-hurok, illetve -
spirdl (3. abra) folyamatédbra-abrazolasban mutatja be a mindségi eljarasok és doku-
mentumok eldre- és visszacsatolt, nyitott folyamatrendszerét.

A nyitottsdgi vonatkozds kettds, jelenti egyrészt a szallito—vevd kapcsoloddsi
pontokat mind a bemeneti (ligyféligények felmérése a bemeneti marketingfolyamat-
ban), mind a kimeneti (az tigyféligények teljesiilési fokanak, az iigyfelek elégedettsé-
gének, és a hibas teljesitések felmérése a kimeneti marketing-, illetve a szolgéltatds-
teljesitést ellendrzd (mindségvizsgalati) folyamatban) oldalon, masrészt a folyamat
ellendrzési, értékelési, elemzési €s javitasi visszacsatoldsa révén a folyamatos min6-
ségfejlesztés (a szolgéltatdsok mindsége €s a mindségrendszer teljessége és haté-
konysaga/hatdsossaga tekintetében egyardnt) és a szolgaltatdsi mindségirdnyitds fo-
lyamatos és rendszeres tovéabbfejlesztése és javitdsa révén megvalosulé mindségfo-
lyamati spiralitést, illetve korfolyamati ciklikussdgot.

Az abrdban jol azonosithatok a f6 mindségeljdrdsi folyamatok koziil a marke-
ting-, a szolgaltatastervezési, a szolgéltatasteljesitési, a szolgéltatds-ellendrzési €s a
szolgéltatdsjavitasi részfolyamatok, valamint a f6 mindségdokumentumok koziil a
szolgaltatds(mindség)i nyilatkozat és a szolgaltatds(mindség)i kézikonyv, illetve an-
nak hirom eljarési utasitdsa.

Ennek megfelelden a szolgéltatasi kovetelményeket és jellemzoket a szolgaltata-
si eljarasi utasitdsban (a szolgéltatdsmindségre vonatkozdéan az Un. mindségi feltétel-
fiizetben), a szolgaltatasteljesitési kovetelményeket és jellemzoket a szolgaltatéstelje-
sitési eljardsi utasitdsban (a szolgaltatdsmindségre vonatkozdan az Un. mindségi kote-
lezettségfiizetben), a szolgéltatds-ellendrzési kovetelményeket és jellemzoket pedig a
szolgaltatds-ellenOrzési eljarasi utasitdsban (a szolgéltatdismindségre vonatkozdan az
un. mindségvizsgdlati fiizetben) kell szabdlyozni.

Ez a hdrom eljardsi utasitds, fiizetek vagy kotetek formdjaban alkotja az un.
Szolgdltatdsmindségi Kézikonyvet, amely tehdt a termék/szolgdltatds mindségvonat-
kozéasainak dokumentuma, és amely alapdokumentuma lehet a termékmindség-
megfeleldségi auditnak.

Természetesen a Szolgaltatdsmindségi Kézikonyv része a Szolgdltatdsi Kézi-
konyvnek, amely a szolgéltatdstermék Osszes vonatkozdsainak dokumentuma, és
amely alapdokumentuma lehet a termékmegfeleloségi auditnak. (Ezek természetesen
kiilonboznek az ISO 9001 szabvany szerinti Mindségirdnyitdsi Kézikonyvtdl, amely a
mindségiranyitdsi rendszer dokumenticidja, 1ényegében a véllalati mindségiigy szer-
vezeti és miikodési szabdlyzata, SZMSZ-e.) A szabvany részletezi a szolgéltatdsok
szolgaltatasi, szolgéltatasteljesitési és szolgaltatas-ellendrzési jellemzdinek fajtdit,
kovetelményeit és jellegét, valamint a szolgéltatdsmarketing, -tervezési, -teljesitési és
-ellendrzési miikodési fofolyamatok mindségelveit és -elemeit, amelyek foébb vonat-
kozasait az 1. tablazat részletezi A szabvany 2. dbrdja (4. dbra — a vasuti kozlekedési
szolgaltatdsokra adaptdlva) a szolgdltatasi mindségiigyi alrendszerek kapcsoloddsdt
mutatja be, kozéppontba helyezve az tigyfeleket és a szolgaltatasokat.
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A harom alrendszer ,,magikus haromszoge” azt jelképezi, hogy ezek barmelyi-
kének romldsa vagy javuldsa befolydsolja a kozéppontba helyezett negyedik alrend-
szert (a szolgdltatdsok mindségét, és ezzel a vevok/utasok elégedettségét).

4. A kozszallitasi szolgaltatasok mingségkritérium-rendszere és az ezzel
kapcsolatos kévetelmények

Az EN 13816:2002 szabviny meghatdrozza a kozszallitasi szolgéltatdsok mindség-
kritérium-rendszerét, amelynek dimenzioi, és az egyes dimenzidk specifikdcidja:

1.

2.

Rendelkezésre dllds: a felkinalt szolgéltatds terjedelme a foldrajzi és ido-
dimenzidk, a gyakorisag és a kozlekedési eszkoz tekintetében.
Hozzdférhetoség: a kozszallitasi rendszerhez — beleértve a rendszer mds
kozlekedési eszkozeivel vald kapcsolddasi pontokat — hozzaférés.
Informdcio: az utazdsok tervezését és lebonyolitdsit megkonnyitd rend-
szerinformdciok szisztematikus rendelkezésre addsa.

Iddvonatkozdsok: azon idévonatkozdsok (idépontok, iddtartamok), ame-
lyek jelentdséggel birnak az utazdsok tervezésére €s lebonyolitdsara.
Ugyfélgondozds: azon szervizelemek, amelyeket azért vezettek be, hogy a
lehetd legpontosabb 6sszehangolést lehessen megvaldsitani a szabvanyosi-
tott szolgaltatasok és az egyes utasok egyéni kovetelményei kozott.
Komfort: azon szervizelemek, amelyeket azért vezettek be, hogy az utazast
pihentetové és kellemessé tegyék.

Biztonsdg: az utas altal tapasztalt benyomds a személyes biztonsdgérol,
amely egyrészt a ténylegesen meghozott elézetes biztonsdgi intézkedések-
bol, masrészt azokbdl az intézkedésekbdl kovetkezik, amelyek azt biztosit-
jak, hogy az utasok észleljék ezeket az eldzetes intézkedéseket.

Kornyezeti hatdsok: azok a hatdsok, amelyek a kozsz4allitasi teljesitmények
rendelkezésre bocsatasa kovetkeztében a kornyezetet befolyasoljak.
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1. tabldzat A szolgaltatasi mindségrendszer miikodési mindségelvei és -elemei

Marketingfolyamati (minéség)elemek

- piackutatds és -elemzés

- szallit6i kotelezettségek
szolgdltatdsi nyilatkozat
szolgdltatdsmenedzsment

Szolgaltatasteljesitési folyamati (minéség)elemek

szolgdltatasteljesitési személyzet feleldsségének meghatarozasa
- szolgdltatasteljesitési tevékenységek

- eldirdsok szerinti szolgaltatasteljesités
- szolgaltatasi el6irdsok betartdsanak figyelemmel kisérése
- folyamathelyesbités eltérések esetén
szolgéltatdsi min6ség szallit6i onellendrzése
- folyamati ftevékenységek mérése és mindsitése
- szolgaltaté személyzet onellendrzése
teljesitett szolgaltatas végmindsitése a szolgdltato-iigyfél kapcsolédasi ponton
- szolgéltatdsi mindség tigyfélmindsitése

- azonnali, kdvetd vagy visszatekint6 iigyfélmindsités-felmérések
panasziigyintézés és vizsgalat
gyfél-elégedettség folyamatos mérése és elemzése (a szolgaltatasi nyilatkozat, a szolgéltatsi és a szol-
géltatasteljesitési el6irdsok megfeleldsége)
a szallitdi és az tigyfélmindsitések osszehasonlitd értékelése

- szolgdltatds jellemzése
- hibakiigazit6 folyamat
mérési eszkoz- és eljarasrendszer szabdlyozdsa

Szolgaltatasteljesitési folyamat ellenorzési, elemzési és javitasi folyamata

adatgytijtés (a szallitéi 6nellendrzés és a vevoi mindsitések, valamint a mindség-feliilvizsgalatok tekintetében)
elemzés (a rendszeres hibdk azonositdsa és okvizsgdlata), statisztikai médszerek alkalmazdsa

szolgéltatds mindségjavitdsa (dllandd és teljes korli tevékenységként, tekintettel az igények valtozasdra, az
el6irasoktol eltérésekre és a mindség folyamatos javitasara)

Tervezési folyamati (minéség)elemek

szolgdltatasi el6iras

az tigyfelek altal megfigyelhet és értékelt szolgaltatdsi jellemzOk pontos lefrdsa
a szolgaltatasi jellemzok elfogadhatésagi szintje

szolgédltatasteljesitési eldirds

a szolgaltatas teljesit6képességét befolyasold szolgdltatasteljesitési jellemzok pontos lefrdsa
- szolgaltatasteljesitési jellemzdk elfogadhatdsagi szintje
- szolgdltatasteljesitési eszkozfeltétel-kovetelmények
- szolgaltatasteljesitési személyzetfeltétel-kovetelmények
- beszdllitéi dru- és szolgdltatds-ellenérzés és mindségbizonylat-kezelés
- mindségszabalyozdsi elbirds

- szolgdltatdst befolydsold kulcstevékenységek megallapitdsa
kulcstevékenységeket meghatdrozoé jellemzok és hatdrértékeik azonositdsa
kivalasztott jellemzok értékelési modszerei
kivalasztott jellemzok eldirt hatdrértékeinek betartdsat biztosité eszkozok, modszerek

Forrds: MSZ EN ISO 9004-2 alapjan sajat szerkesztés
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4. dbra A szolgéltatasi mindségrendszer alrendszereinek ,,magikus haromszoge”
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Forrds: Rixer—Ercsey (2002) alapjan sajat szerkesztés

Az els6 két dimenzié altalanos kifejezésekkel irja le a kozszallitasi szolgélta-
taskindlat mindségét, mig a tovabbiak a szolgdltatdsi mindség részletes jellemzését
szolgaljak, az utols6 dimenzid pedig a kdrnyezeti hatdsokat irja le a tarsadalom egé-
sze szempontjabol.

A felkinalt szolgéltatds(ok) mindségének meghatirozasa/bemutatdsa tekinteté-
ben a szabvany el6irdsa szerint a kozszallitasi szolgéltatovallalat a szabvéany 2. mel-
1éklete szerinti 3 szintii mindségkritérium-listdt kell alkalmazza az adott kozszallitasi
rendszere szolgéltatdsmindségének meghatirozasa esetében és érdekében, ahol az /.
szintet az egy szamjeggyel jelolt nyolc mindségdimenzié képezi, a 2. szint a két
szamjegyll (Osszesen 29), a 3. szint pedig a hdrom szdmjegyll (0sszesen 99) kod-
szammal jelolt mindségkritériumokat tartalmazza.

A mindségrendszer az 1-3. szinten épithetd ki, azaz a kritériumok az 1-3. fo-
kozatokbdl vélaszthatok, de lehetséges a rendszer fokozatos kiépitése is a minOség-
fejlesztés folyamatos jobbitési alapelvének megfelelGen.

Bar a 2. melléklet csak informativ céli, ezeket a kritériumokat a fogalom-
meghatdrozasi alkalmazasok tekintetében normativ eldirdsként célszerli kezelni. A
kritériumok aggregélhatdk, tovabb-bonthaték és/vagy dtnevezhetdk. Célszerl a hie-
rarchikus rendszer decimadlis sorszamozasu felépitése. Minden esetben utalni kell a
2. melléklet szerinti (kéd)szamra. Kiegészito kritériumok is bevezethetok, de ezeket
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is kédszamozni kell a besorolhatésdg, illetve az egységes kezelhetdség céljabol. A
mindségkritérium-lista hdromszintli minéségkritérium-piramisba rendezett rendsze-
rének felépitését a 6. Komfort mindségdimenzié példdjan a 2. tdblazat mutatja be.

Az eldallitott szolgaltatdsmindség mérésekor az egyes kritériumok szdméra
megfeleld modszereket kell alkalmazni. A szabvany szerint ilyen eljdrdsok kiilondsen
a kovetkezdk:

- az elégedettség-mérés: iigyfél-elégedettségi megkérdezés (Customer Satis-
faction Surveys = CSS),

- a teljesitménymérés: az dlcdzott vdsdrldssal torténd értékelés (Mystery Shop-
ping Surveys = MSS), és

- akozvetlen teljesitménymérés (Direct Performance Measures = DPM).

A szabvany 3. melléklete ismerteti ezek mdédszertani lényegét, és alkalmazasi
példdkat is bemutat. Alternativ mddszerek is alkalmazhatok, amennyiben azonos
eredményeket szolgaltatnak. Ebben az esetben 6ssze kell foglalni a médszer paramé-
tereit, és le kell irni a teljesitményeit, €s az azokkal szembeni kovetelményeket.

A teljesitmény- és elégedettségmérések, és az azt kovetd — a gyengepontokat
kijavité és a folyamatos tokéletesitési — intézkedések fontosabb szempontjai a kovet-
kezok:

- A teljesitménykeretek kidolgozasa sordn a potencidlis tigyfelek igényeit is fi-
gyelembe kell venni, a meglévo tigyfelek igényeinek figyelembevétele mellett.

- A teljesitménymérési és az ligyfél-elégedettségi intézkedéseket egyértelmii
fogalommeghatédrozasokra kell alapozni, hogy minden érintett fél tisztdn értse
és tudja, hogy mit kell mérni, hogyan és milyen gyakran.

- A trendalakuldsok megallapitdsa érdekében a teljesitmény- és az elégedettségi
ellendrzéseket rendszeresen és idoben kell végezni és kiértékelni.

- A lehetdséget €s a teljesitménykereteket a véltozo igényekre és prioritdsokra
vonatkozdan a szolgaltatokhoz és az utasokhoz kell igazitani, és rendszeresen
feliil kell vizsgdlni.

- Az tgyfelek észlelését kiilso tényezok befolyasolhatjak.

- A teljesitményt szolgéltatk altal a teljesitmény mérésére kivalasztott intézke-
dések az utasok szamdra fontosnak taldlt szempontokra kell koncentrdljanak.
Ennek sorédn figyelembe kell venni a helyi adottsagokat, és azokat az intézke-
déseket kell kivdlasztani, amelyek egyarant megfelelnek mindkét fél igényei-
nek.
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2. tdbldzat A mindségkritérium-lista hdromszintii mindségkritérium-piramisba ren-
dezett rendszerének felépitése a 6. Komfort mindségdimenzié példdjan

6. Komfort
6.1. Ugyféllétesitmények és -berendezések hasznalhatésaga a
6.1.1. megallohelyeken
6.1.2. jarmiiveken
6.2. Helykinalat a
6.2.1. jarmiiveken
6.2.2. megéalldhelyeken
6.3. Utazasi komfort a(z)
6.3.1. utazds alatt
6.3.2. indulaskor/megéllaskor
6.3.3. kiils6 koriilmények esetében
6.4. Kornyezetet érinté feltételek
6.4.1. Id6jarasi feltételek
6.4.2. Védelem az id6jardstol
6.4.3. Tisztasag
6.4.4. Baratsagossdg/Megvildgitas
6.4.5. Zsufoltsag/Tulterheltség
6.4.6. Zaj
6.4.7. Egyéb nem kivant befolyds
6.5. Kiegészit6 létesitmények/felszerelések
6.5.1. WC/Mosd6
6.5.2. Csomag és egyéb targyak
6.5.3. Kommunikécié
6.5.4. Uditék
6.5.5. Bevasarlasi lehetdségek
6.5.6. Szorakozas
6.6. Ergonomia
6.6.1. Mozgdsszabadsdg
6.6.2. Berendezések formatervezés
Forrds: az EN 13816:2002 alapjan sajat szerkesztés

5. Osszegzés

Az eddigiekben idézett altaldnos mindségirdnyitdsi szabvanyok mellett, természete-
sen léteznek dltaldnos termékmegfeleléségi szabvdnyok is. Ezek dltaldban a termékek
Iényegi tulajdonsagaira iranyulnak, amelyek altalaban az élet-, egészség-, vagyonbiz-
tonsag tulajdonsdgok — ezekre minden esetben hat6sagi jogszabalyok 1éteznek, és ir-
nak el kovetelményeket —, de semmi akadalya annak, hogy a kozszallitasi szolgalta-
tévéllalatok — vagy éppen a szolgaltatastermékeinek vevdi, vagy az illetékes hatosa-
gok (pl. a kozszallitasi szolgéltatdsok esetében az illetékes kozszolgaltatasi feladatfe-
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lelésok) — az adott szolgéltatastermékiik 1ényegi tulajdonsdgainak mindsitsék a mind-
ségi vonatkozdsokat is

- muszaki eloirasok,

- vallalati termék- vagy folyamatmindség-szabvanyok,

- szdllitasi szerzddéses megallapoddsok, vagy

- hat6sdgi termék-, folyamat- vagy egyéb szabalyzatok dokumentdlt formdjaban.

Ebben az esetben pedig mar a megfeleloségértékelés és -taniisitds erre a tulaj-
donsagra is irdnyulhat, illetve kiterjedhet, hiszen létezik a termék mindségével kap-
csolatos dokumentdlt kovetelményrendszer (pl. a kozszéllitasi szolgéltatévéllalat
szolgaltatatdsi vagy szolgaltatdsmindségi kézikonyve formdjaban).

Az eddigiekben ismertetett altaldinos mindségirdnyitdsirendszer-, valamint
termékmegfelel6ségi szabvanyok mellett — amelyek ipardgsemlegesek, azaz barmely
nemzetgazdasagi dgazat/ipardg esetén alkalmazhatdk — természetesen l1éteznek dga-
zatifipardgi szabvdnyok is (pl. logisztikai, informatikai), amelyek kovetelményei,
irdnyelvei célszeriien adaptalhatdk a kozlekedési, kozszallitasi iparagra.

A kozszéllitasi szolgéltatovallalatok szamdra természetesen kiilonos jelentdsé-
gliek a kozlekedési dgazati mindségszabvdnyok.

A vasiiti kozlekedési/kozszdllitdsi dgazat mindségszabvdnyai Kozott Gttord je-
lentdségli a Nemzetkozi Vasttegylet (UIC) vasuti szabvanygyiijteménye, az un. UIC
Kédex. Ennek szabvényai — az tin. UIC-dontvények — k6zott szdmos olyan van, ame-
lyek a kotottpdlyds szolgdltatdsok mindségbiztositdsdra iranyulnak, ezek pl. a kovet-
kezok:

- UIC-Kédex 149 V sz. dontvény:1998 Etkezési utaselltés a vonaton,

- UIC-Kdédex 140 V sz. dontvény:1981 IC-vonatok,

- UIC-Kédex 147 E sz. dontvény:1982 Kozos vastti teamek bedllitdsa a TEE-
és IC-vonatok szolgéltatdsi mindségének ellendrzésére,

- UIC-Kdédex 252 E sz. dontvény:2002 Az iigyfél-elégedettségi elemzések mod-
szertani vezérfonala.

Osszefoglaléan megallapithatd, hogy egyrészt nemzetkozi, EU- és hazai, ms-
részt agazati/ipardgi viszonylatban is, 1étezik olyan szabvdnyok sokasdga, amelyek
altalanossdgban, de konkrét vonatkozasokban is tartalmaznak szabdlyozdst, kovetel-
ményeket, vtmutatdst a szolgdltatdsok dltalanos menedzsmentjével, valamint a szol-
gdltatdasok mindségével, mindségmérésével, mindségmenedzsmentjével kapcsolato-
san. Ezek a szabvanytartalmak jol felhaszndlhatok a kozszdllitdsi szolgéltatastermé-
kek, a szolgéltatastermelési rendszerek, valamint a szolgéltatdsi folyamatok me-
nedzsmentje és minéségmenedzsmentje tekintetében.
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Kilon kiemeljiikk a kozszallitdsi dgazat vonatkozdsdban az EN 13816:2002
szabvany, tovabba az emlitett UIC-dontvények teljes korii és kozvetlen alkalmazha-
tosdgdt a kotottpalyds kozszallitasi szolgaltatastermékek

- alapfogalmainak meghatarozasa,

- teljesitmény- és mindségkritérium-rendszerének kialakitdsa és specifikalésa,

- mindségmenedzsment-rendszerének kialakitdsa, -feladatok azonositasa,

- szolgéltatdismin6ség- €s az ligyfél-elégedettségi méréseinek mddszertana tekin-
tetében.

Kihangsilyozzuk, hogy a benchmarking (szint-6sszehasonlitas), illetve a krea-
tiv gondolkodés analdgidk elve értelmében nemcsak az adott dgazat/ipardg, hanem
mdsok un. legjobb szabvdnygyakorlatai is hasznos utmutatast ad(hat)nak a kozszalli-
noségi kialakitasahoz.

Természetesen a vonatkozo szabvdnyhdttér folyamatosan véltozik és boviil, és
ez kiilonosen igaz az UIC-dontvények, és igy a vasuti kozlekedési/kozszallitasi szol-
géltatasok 4ltaldnos és mindségmenedzsmentje tekintetében, ezért nyomatékosan fi-
gyelmeztetjiik az ezeket hasznosité kozszallitasi szolgaltatvallalatok és feladatfele-
16s0k illetékes képviseldit, hogy folyamatosan kisérjék figyelemmel a megfteleld hon-
lapokon az esedékes véltozasokat a naprakész ismeretszerzés €s alkalmazds érdeké-
ben.
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