Hetesi E. —~ Majé Z. — Lukovics M. (szerk.) 2009: A szolgdltatdsok vildga.
JATEPress, Szeged, 235-249. o.

A kozszallitasi szolgéltatdsi mindségkoncepcid
szabvanyhattere

Rixer Antila!

A kozlekedési kdzszolgdltatdsok, azaz kozszdllitdsi szolgdltatdsok a tdrsadalmi kézjavak je-
lentds életszinvonal-formdld csoportja. Altaldnos tdrsadalmi elvdrds ezért a hazai kozszdlli-
tdsi szolgdltatdsok megfeleld mindségszinvonalon torténd elédllitdsa és rendelkezésre bocsd-
tdsa. Ehhez jo alapot adhatnak az un. legjobb gyakorlatok alapjdn dsszedllitort, dltaldnosi-
tott tematikus szabvdnyok.

A vonatkozo szabvdnyhdttér feltdrdsa alapjdn bizonyitott, hogy megfeleld kdverelmé-
nyi, kiilénkovetelményi, irdnyelvi, ajdnldsi és vrmutatdsi dltaldnos, dgazati és kdzlekedési
szabvdny, miiszaki jelentés, vtmutatd dll mdr rendelkezésre ahhoz, hogy megfeleld szolgdlia-
tdsmingség-irdnyitdsi rendszer és szolgdltatdsmindség-koncepcid legyen kialakithato a hazai
kozszdllitdsi szolgdliatovdllalatokndl.

Kulcsszavak: kozszdllitds, szolgdltatds, mindség, alapfogalmak

1. Bevezetés

A szolgdltatévdllalati menedzsment egyre fokoz6dé jelentdségli teriilete a szolgdlta-
tds-, és ezen beliil, a szolgiltatdsmindség-menedzsment, amely a véllalati piac- és
gyfél-orientdcio egyik jelentOs eleme.

Ennek egyik latvdnyos és imazserdsité megjelenési formdja az iigyfelek 4ltal
igényelt szolgdltatdsi mindség szolgdltatovdllalati deklardlt meghirdetése, szavatola-
sa és folyamatos biztositdsa, annak felismeréseként, hogy a mindség a szolgéltatdsi
piac egyre inkdbb meghatirozéva valé versenytényezdje.

Az ezen a teriileten végbemend folyamatos €s spontdn fejlddésnek jelentds
lendiiletet és szabdlyozdsi ditaldnos normakeretet adott az 1987-1988-ban elfoga-
dott, majd folyamatosan bovitett és korszertisitett, ISO 9000-es Gn. mindségbiztosi-
tdsi szabvdnysorozat.

Tekintettel a mindségbiztositasi alapelvek, alapelemek és keretek célszertisé-
gére és potencidlis hasznaira, a szabvanysorozat hatdlyba 1épése utén gyors fejlodés-
nek indult az ISO 9000-es szabvinysorozat szerinti mindségbiztositdsi rendszerek
(roviden: mindségrendszerek) villalati megtervezése, kialakitisa és mikdodtetése,
valamint ezek tanisittatdsa. A szolgaltat6vallalatok mindségrendszerének kialakita-
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sét dltaldban az ISO 9002-es mindségmodellre alapoztdk, de a szolgdltatdsi sajdtos-
sdgok érvényesitése céljabol még az ISO 9004-2 eldirdsait is figyelembe kellett ven-
ni.

A mindségiigy — illetve az ezt megalapozé szabvédnyalapok — fejlodése egy
lijabb fdzisba 1épett, amikor alapos el6készités utdn, 2000. december 15-én nemzet-
ldd (1. bra), illetve Magyarorszdgon 2001. mdrcius 1-jével magyar szabvanyként is
hatédlyba Iépett.

1. dbra Az 1SO 9000-es szabvéanycsaldd elemei a 2000. utdni véltoztatdsok feltiinte-
tésével
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Forrds: Rixer (2005) alapjén sajdt szerkesztés

Ezeknek a szabvdnyoknak a cime is megvdltozott, a ,,mindségbiztositds” he-
lyett mér a ,,minéségirdnyitas” kifejezést tartalmazzak. Ez azt a tényt titkrozi, hogy a
telményei mdr nemcsak a termékek (szolgéltatdsok) mindségbiztositdsara iranyul-
nak, hanem el6térbe helyezik a vevd, illetve mds érdekelt felek megelégedettségét is.
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Lényeges, hogy az dj ISO 9000-es szabvanycsaldd kiilonbséger tesz

- atermékekre/szolgéltatisokra vonatkoz6 kdvetelmények kozott.

A mindségirdnyitdsi rendszerek megfelelfségére vonatkozd kovetelményeket
az ISO 9001 szabvany tartalmazza, mig a termék/szolgdltatds megfeleldségre — illet-
ve dltaldban a megfelelSségértékelésre — és az azzal Osszefiiggd tevékenységekre,
vonatkozdsokra az ISO 45000/17000-es szabvdnycsaldd tartalmaz kovetelményeket,
feltételeket.

Ezen altaldnos — ipardg-, illetve dgazatsemleges — szabvanyok mellett nagy je-
lent6ségiik van az dgazatifipardgi vonatkoz szabvanyoknak, illetve a kozsz4llitasi
szolgaltatisok esetében a specifikus kozlekedési vonatkoz6 szabvianyoknak.,

Nyilvanvalé, hogy a hazai kozszdllitdsi szolgdltatovdllalati mindségrendsze-
rek kiépitését és miikddtetését, valamint a kozszdllitdsi szolgdltatdsok mindségkon-
cepcidjdt is a vonatkozé 4ltaldnos és specifikus mindségszabvanyok eléirdsainak
megfelelden kell megvalGsitani.

A jelen cikk célja annak bizonyitdsa, hogy megfeleld kovetelményi,
kiilonkdvetelményi, irdnyelvi, ajanlasi és dtmutatési dltaldnos, 4gazati és kozlekedé-
si szabviny, mlszaki jelentés, titmutaté 4ll mar rendelkezésre ahhoz, hogy megfele-
16 mindségirdnyitdsi rendszer és szolgaltatasi minGségkoncepcid legyen kialakithat6
a hazai k6zszdllitdsi szolgéltatvdllalatokndl.

2. Fogalom-meghatarozasok

A téma szempontjdbd] kiilonosen fontos a kulcskifejezések pontos és egyértelmii de-
finicigja.

A mindségbiztositsi rendszer és a szolgaltatdsi mindségkoncepcid kialakitdsa
feltételezi az alkalmazott mindségfogalmaknak az adott szolgdltatévéllalatra vonat-
koz6 adapticiéjét és specifikicigjat. A mindségfogalmak és meghatdrozdsuk dltald-
nos értelmezési szakszotdra az MSZ EN ISO 9000:2005 szabvdny (MinGségirdnyitdsi
rendszerek. Alapok és sz6tér), amely a mindségirdnyitdssal kapcsolatos 87 fogalom
meghatdrozdsdt (specifikicigjdt) tartalmazza. A szabvdny moduldris rendszer(
fogalommeghatdrozédsai mellett megjegyzések és példdk segitik a fogalom pontosita-
sdt. A téma szempontjabdl alapvetd ilyen kulcskifejezések fogalommeghatdrozdsat a
szabvény alapjan a kovetkez6kben adom meg.

A termék egy folyamat (amely az egymdssal kapcsolatban vagy kolcsonhatés-
ban 4ll6 tevékenységek olyan sorozata, amely bemeneteket kimenetekké alakit 4t)
eredménye. A szabvany szerint négy ditaldnos termékkategoria 1€tezik, amelyek a
kovetkezok:
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- szolgaltatasok (pl. szdllitas);

- szoftver (pl. szamit6gépprogram, menetrend);

- hardver (pl. jdrmi, megdllShely);

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

A szolgdltatds legaldbb egy olyan tevékenység eredménye, amely sziikség-
képpen a (be)szillité (szervezet vagy személy, amely vagy aki rendelkezésre bocsat
egy terméket) és a vevd (szervezet vagy személy, amely vagy aki kap egy terméket)
taldlkoz4sdnal megy végbe, és dltaldban nem kézzel foghatS. A szolgaltatis, tovib-
biakban: szolgdltatdstermék, kiilonboz6 dltaldnos termékkategéridkba tartozé ele-
meket tartalmaz. Ennek figyelembevételével pl. a kozszdllitds(i szolgdltatds), mint
kindlati termék, a szolgaltatdstermelési rendszere €s a szolgdltatasifolyamat-tartalma,
illetve kornyezete kovetkeztében hardverelemek (pl. jarmiivek, pdlya, megalléhe-
lyek, dllomisok), feldolgozottanyag-elemek (pl. a jdrmiivek lizemanyaga, a menet-
jegy papiralapanyaga), szoftverelemek (pl. a menetrend, a menetjegy, széllitasi felté-
telek) és szolgaltatdselemek (pl. helybiztositds, utaselldtis) adott Osszességének,
konglomeratuménak, csomagjdnak tekinthetd.

A mindség annak mértéke, hogy mennyire teljesitik a sajit jellemzdk (a meg-
kiilénboztetd tlajdonsdgok) egy csoportja a kovetelményeket (azaz olyan kinyilvé-
nitott igényeket vagy elvardsokat, amelyek dltaldban magitél értet6dok vagy elbir-
tak). A mindségjellemzi a terméknek, folyamatnak vagy rendszernek egy kovetel-
ménnyel kapcsolatos sajét jellemzdje.

A fogalommeghatirozasok masik nagy teriilete a kozlekedési kulcskifejezések
definiciéja. Ebbdl a szempontb6l meghatérozd jelentdségi az EN 13816:2002 (Szal-
litdsi és logisztikai szolgaltatdsok. Kozszdllitas. A szolgdltatdsmindség fogalommeg-
hatdrozésai, célkitizései és mérése) szabvdny, amelynek B melléklete a kozsz4llitdsi
teljesitményekkel, szolgdltatdsokkal és mindségiikkel kapcsolatos meghatarozé, fon-
tosabb fogalmak listdjat, és a fogalmak értelmezését tartalmazza szakszotdrként. Ez
a fogalomlista megfelelGen édltaldnos, igy alkalmazhat$ a kozszallitds Gsszes kozle-
kedési modjéra, illetve tipusara. Ajdnlatos azonban, hogy a fogalomlistét felhaszn4lé
felek ezeket az dltaldnos fogalmakat, illetve értelmezésiiket konkretizaljdk, a konkrét
helyzetnek megfelelGen, egy sajdt fogalomlistaként. Természetesen a fogalomlista
tovdbb-bdvithets. Tekintettel a fogalomlista dltaldnosan alkalmazandé jellegére és
tjszertiségére, egyes fogalmak esetén tobb lehetséges megnevezés is alkalmazott az
egyes kozszdllitdsi moédok/eszkdzok/szolgdltatovdllalatok szakmai gyakorlatiban,
ezeket zdrGjelben tartalmazza a lista. A szabviny a B melléklet mellett még a
Fogalommeghatdrozisok és a Moédszertan fejezetben ad meg, és részletez tovabbi
fogalommeghatdrozdsokat, mint pl. a minéséghurok, mérési médszerek esetében.

Ez a szabvdny abbél a szempontbdl is hasznos, hogy egységesitse, illetve
szabvinyositsa a hazai kozlekedési kulcskifejezéseket. Pl. jelenleg igen sok kifeje-
zés haszndlatos a kozlekedés fogalmdra: kdzhasznd, illetve kozforgalmi kozlekedés,
tomegkozlekedés, és jabban, kozosségi kbzlekedés. Nyilvanvald, hogy a problémat
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az okozza, hogy a kozlekedés mdr tartalmazza a ,.koz” kifejezést, és igy az egyéb
kozszolgdltatasok rovid alakja, mint a kzegészségiigy, kozoktatds stb., a kozlekedés
esetén — enyhén szélva — erdltetett.

A kozlekedési kodzszolgiltatdsra (KKSZ), vagy a kozszolgdltats személykoz-
lekedésre (KSZSZK) a német kifejezés: offentliche Personenverkehr (OPV), ugyan-
ez angolul: public transport. Ez utébbi példdjin célszertinek latszik a kozszdllitds ki-
fejezés alkalmazisa, annak sz6 szerinti megfeleldjeként. Ugyanakkor ez beleillik a
tsbbi kozszolgiltatds rovid alakjainak sorozatéba.

Ezt a vdlasztdst indokolja az is, hogy val6jaban ténylegesen is szdllitdsrél van
sz6 ebben az esetben, méghozza hajéval, repiilével, vonattal, busszal, villamossal,
metréval, taxival stb. széllitja az adott kozlekedési szolgdltatévallalat a személyt, az
utast, azaz szallitasi szolgdltatast nyijt részére. A kozlekedés a valésdgban is inkdbb
a gyalogos, a kerékpdros, az autds stb. kozlekedés esete, amikor az adott személy
maga végez helyvdltoztatast, a kozlekedési szolgaltatévallalatok mindenfajta kozre-
miikodése, szolgdltatdsainak igénybevétele nélkiil.

A téma szempontjdbdl alapvetd néhdny ilyen kulcskifejezés fogalommeghats-
rozas4t a szabvany alapjin példaképpen a kdvetkezdkben adom meg.

A kozszdllitds (KSZ) olyan szolgdltatdsok dsszessége, amelyek/amelyeket 4l-
taldban minden felhaszndl6 szdmdra szabadon rendelkezésre allnak fiiggetleniil att6l,
hogy egyéni vagy csoportos utazdsr6l van sz6, nyilvdnosan meghirdetnek, rogzitett
menetidejiiek vagy itemiiek és iizemidejliek, rogzitett vonalakhoz és megilléhe-
lyekhez, illetve induldsi €s érkezési pontokhoz vagy kozlekedési térségekhez kotot-
tek, megszakitds nélkiil, folyamatosan nyujtanak, nyilvdnosan meghirdetett menetdi-
juak, valamint a szdllitds nem korldtozott a kozlekedési eszk5z6k, a jirmi és az inf-
rastruktira tulajdonjoga, az utazisi tdvolsag, az esetleges kotelezé eldzetes helyfog-
lalds, a fizetési mod, és a szolgaltatdst nyidjto tarsasig jogi formdja tekintetében.

A szolgdltatdsmindség olyan mindségkritériumok €s megfeleld intézkedések
azon Osszessége, amelyért a szolgdltaté (aki felvillalja, hogy az adott kovetelmény-
normékat teljesiti) a felelds.

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

A kozszallitasi szolgdltatdsok mindségének értelmezése — a Berry, Parasuraman és
Zeithaml 4ltal kifejlesztett in. gap-modell részeként (Veres 2001) - a szolgéltatdsra
vonatkoz6 — széleskorlien kiterjesztett — mindséghurkon, illetve annak a kovetke-
zékben felvizolt alapelvein alapul. A kdzszdllitdsi mindséghurok alapelemeit és mi-
ndségréseit a 2. abra mutatja be.

Az elvdrt szolgdltatdsmindség az a mindségfokozat, amelyet az {igyfél expli-
cite vagy implicite elvar. Ez nagyszamu silyozott mindségkritérium osszege is lehet.
Az tigyfélelvardsokat a szolgéltaténak fel kell mémie. A tervezett szolgdltatdsming-
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ség az a mindségfokozat, amelyet a szolgdltaté megtervez, hogy az ligyfél szdmaéra
felkindlja. Ez magdban foglalja a teljesitménykovetelmények tomor jellemzését, ter-
vezett megvaldsitdsi szintjét, és a nem megfeleld teljesitmény szintjét. Az elvdrt és a
tervezett mindség kozotti eltérés azt a szintet fejezi ki, hogy a szolgéltaté milyen
mértékben képes az eréfeszitéseit az ligyfelek szdmadra fontos teriiletekre Gsszponto-
sitani.

2. dbra A kozszéllitdsi minéséghurok alapelemei és mindségrései

Elvart ;’ ' Tcrvczettl
szolgéltatdsmindség | szolgaltatdsmindség

5

Elégedettség
mérése

Teljesitmény
mérése

Eszlelt / Elé4llitott
szolgéltatdsminGség | szolgaltatdsmindség
Szolgaltatast hasznalok
(igyfelek, nyilvdnossag)

Forrds: EN 13816:2002 alapjan sajét szerkesztés

Az elddllitott szolgdltatdsmindség a mindennapos iizleti tevékenység sordn
elédllitott, illetve nyujtott mindségfokozat. Az elédllitott/nyijtott mindséget az iigy-
felek szempontjabdl kell meghatdrozni. Az elédllitott mindség statisztikai és megfi-
gyelési médszerekkel mérhetd, €s a szolgdltatonak rendszeresen mérnie is kell (zel-
Jesitménymérések). A tervezett és az elddllitott mindség kozotti eltérés annak mérté-
ke, hogy a szolgdltat6 milyen mértékben képes teljesitménycéljait megvaldsitani.
Az észlelt szolgaltatasmindség az tigyfél dltal észlelt/érzékelt mindségfokozat. Az
iigyfelek dltal észlelt mindséget Un. iigyfélmegkérdezések révén lehet mérni. Az elo-
allitott mindéség ligyfél altali észlelése/érzékelése, azaz az elddllitott és az észlelt mi-
néség kozotti eltérés a szolgdltatdssal kapcsolatos személyes tapasztalataitdl fiigg,
vagy azoktdl az informécidktdl, amelyeket a szolgdltatdsrél eldzetesen vagy kézben
kapott a szolgaltat6t6l, masoktdl vagy a kornyezetétdl. Az elvdrt és az észlelt mino-
ség kozotti eltérés 1ényegében az iigyfél-elégedettség szintje.

A 2. dbra és az MSZ EN ISO 9004-2:1993 (Mingségirdnyitds és mindségiigyi
rendszerelemek 2. rész. A szolgdltatds irdnyelvei) szabvany — amely a szolgdltat6-
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3. 4brija alapjidn megszerkesztett Win. szolgdltatdsi minéségmenedzsment-hurok, il-
letve -spirdl (3. 4dbra) folyamat4bra-dbrdzolasban mutatja be a mindségi eljarasok és
dokumentumok eldre- és visszacsatolt, nyitott folyamatrendszerét.

A nyitottsdgi vonatkozas kettGs, jelenti egyrészt a szallité—vevo kapcsoldddsi
pontokat mind a bemeneti (iigyféligények felmérése a bemeneti marketingfolyamat-
ban), mind a kimeneti (az ligyféligények teljesiilési fokdnak, az iigyfelek elégedett-
ségének, €s a hibas teljesitések felmérése a kimeneti marketing-, illetve a szolgélta-
tasteljesitést ellendrzé (mindségvizsgdlati) folyamatban) oldalon, mésrészt a folya-
mat ellendrzési, értékelési, elemzési és javitdsi visszacsatoldsa révén a folyamatos
mindségfejlesztés (a szolgdltatdsok mindsége és a mindségrendszer teljessége €s ha-
tékonysdga/hatisossdga tekintetében egyardnt) és a szolgdltatdsi mindségirdnyitds
folyamatos és rendszeres tovabbfejlesztése €s javitdsa révén megvalésulé mindség-
folyamati spiralitast, illetve kdrfolyamati ciklikussdgot.

Az dbrédban j6l azonosithaték a f6 mindségeljdrdsi folyamatok kozill a marke-
ting-, a szolgéltatastervezési, a szolgéltatdsteljesitési, a szolgaltatds-ellendrzési €s a
szolgaltatdsjavitasi részfolyamatok, valamint a f6 mindségdokumentumok koziil a
szolgdltatds(mindség)i nyilatkozat és a szolgiltatis(mindség)i kézikonyv, illetve an-
nak harom eljérdsi utasitasa. :

Ennek megfelelden a szolgéltatdsi kovetelményeket és jellemzdket a szolgdlta-
tasi eljardsi utasftisban (a szolgaltatdismindségre vonatkozéan az in. mindségi felté-
telfiizetben), a szolgiltatdsteljesitési kovetelményeket és jellemzoket a szolgdltatds-
teljesitési eljrasi utasitdsban (a szolgaltatdsmindségre vonatkozéan az in. mindségi
kotelezettségfiizetben), a szolgdltatis-ellendrzési kovetelményeket €s jellemzoket
pedig a szolgdltatds-ellendrzési eljarasi utasitdsban (a szolgéltatdsmindségre vonat-
kozban az in. mindségvizsgdlati fiizetben) kell szabalyozni.

Ez a hdrom eljarési utasitds, flizetek vagy kotetek formdjdban alkotja az tn.
Szolgdltatdsmindségi Kézikonyvet, amely tehdt a termék/szolgdltatds mindségvonat-
kozdsainak dokumentuma, és amely alapdokumentuma lehet a termékmindség-
megfeleldségi auditnak.

Természetesen a Szolgdltatdsmindségi Kézikonyv része a Szolgdltatdsi Kézi-
konyvnek, amely a szolgaltatdstermék Gsszes vonatkozdsainak dokumentuma, és
amely alapdokumentuma lehet a termékmegfeleldségi auditnak. (Ezek természetesen
kiilonb6znek az ISO 9001 szabvany szerinti Mindségirdnyitdsi Kézikdnyvtgl, amely
a mindségirdnyitdsi rendszer dokumenticiéja, 1ényegében a vdllalati mindségiigy
szervezeti és miikodési szabdlyzata, SZMSZ-e.) A szabvany részletezi a szolgéltata-
sok szolgdltatési, szolgéltatdsteljesitési és szolgdltatas-ellendrzési jellemzdinek fajtd-
it, kovetelményeit és jellegét, valamint a szolgaltatdsmarketing, -tervezési, -teljesitési
és -ellendrzési mikodési fofolyamatok mindségelveit és -elemeit, amelyek f6bb vo-
natkozésait az 1. tdbldzat részletezi A szabviny 2. dbréja (4. dbra — a vasiiti kozleke-
dési szolgaltatisokra adaptdlva) a szolgaltatasi mindségiigyi alrendszerek kapcsols-
ddsdt mutatja be, kbzéppontba helyezve az iigyfeleket és a szolgéiltatasokat.
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Forrds: az MSZ EN ISO 9004-2 alapjédn sajat szerkesztés
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A hdrom alrendszer ,,migikus hdromszdge™ azt jelképezi, hogy ezek barme-
lyikének romldsa vagy javuldsa befolydsolja a kozéppontba helyezett negyedik al-
rendszert (a szolgéltatdsok mindségét, és ezzel a vevok/utasok elégedettségét).

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

Az EN 13816:2002 szabviny meghatdrozza a kozszallitdsi szolgdltatdsok mindség-
kritérium-rendszerét, amelynek dimenzidi, és az egyes dimenzidk specifikdcidja:

1.

2.

Rendelkezésre dllds: a felkindlt szolgaltatds terjedelme a foldrajzi és ido-
dimenzidk, a gyakorisig és a kozlekedési eszkoz tekintetében.
Hozzdférhetoség: a kozszillitasi rendszerhez — beleértve a rendszer mis
kozlekedési eszkdzeivel valé kapcsoldddsi pontokat — hozzaférés.
Informdcic: az utazdsok tervezését és lebonyolitdsat megkonnyitd rend-
szerinformécidk szisztematikus rendelkezésre adésa.

Idévonatkozdsok: azon idovonatkozidsok (idépontok, idétartamok), ame-
lyek jelent3séggel birnak az utazasok tervezésére és lebonyolitdsara.
Ugyfélgondozds: azon szervizelemek, amelyeket azért vezettek be, hogy a
lehetd legpontosabb Gsszehangoldst lehessen megvalsitani a szabvanyo-
sftott szolgaltatdsok és az egyes utasok egyéni kovetelményei kozott.
Komfort: azon szervizelemek, amelyeket azért vezettek be, hogy az uta-
zast pihentetové és kellemessé tegyék.

Biztonsdg: az utas iltal tapasztalt benyomds a személyes biztonsdgdrél,
amely egyrészt a ténylegesen meghozott eldzetes biztonsdgi intézkedé-
sekbdl, masrészt azokbdl az intézkedésekbdl kovetkezik, amelyek azt biz-
tositjdk, hogy az utasok észleljék ezeket az el6zetes intézkedéseket.
Kornyezeti hatdsok: azok a hatdsok, amelyek a kozszdllitasi teljesitmé-
nyek rendelkezésre bocsitasa kivetkeztében a kdrnyezetet befolyasoljdk.
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1. tabldzar A szolgéltatdsi mindségrendszer milkkddési mindségelvei €s -elemei

Marketingfolyamati (minsség)elemek

- piackutatds és -elemzés
= szallit6i kotelezettségek
= szolgdltatdsi nyilatkozat
- szolgéltatdsmenedzsment

Szolgdltatésteljesitési folyamati (minéség)elemek

- szolgdltatdsteljesitési személyzet feleldsségének meghatdrozisa
- szolgéltatasteljesitési tevékenységek
= eloirdsok szerinti szolgltatdsteljesités
= szolgdltatdsi elirdsok betartdsdnak figyelemmel kisérése
- folyamathelyesbités eltérések esetén
- szolgéltatdsi mindség szdllit6i snellendrzése
- folyamati fotevékenységek mérése €s mindsitése
= szolgiltatd személyzet 6nellendrzése
- teljesitett szolgaltatds végmindsitése a szolgéltaté-ligyfél kapcsoléddsi ponton
= szolgdltatdsi mindség tigyf€lmindsitése
- azonnali, kbvetd vagy visszatekinté tigyfélmingsités-felmérések
= panasziigyintézés és vizsgilat
- igyfél-elégedettség folyamatos mérése és elemzése (a szolgdltatdsi nyilatkozat, a szolgéltatdsi és a szol-
géltatssteljesitési eldirdsok megfeleldsége)
- as24llit6i és az igyfélmindsitések dsszehasonlitS értékelése
= szolgdltatds jellemzése
= hibakiigazité folyamat
= mérési eszkoz- és eljdrdsrendszer szabilyozdsa

Szolgsltatisteljesitési folyamat ellenérzési, elemzési és javitdsi folyamata

- adatgyijtés (a szdllit6i Snellendrzés és a vevoi mindsitések, valamint a mindség-feliilvizsgilatok tekintetében)

- elemzés (a rendszeres hibdk azonositdsa és okvizsgilata), statisztikai médszerek alkalmazisa

- szolgaltatds mindségjavitdsa (dllandd és teljes komi tevékenységként, tekintettel az igények vdltozdsdra, az
eldirdsokté] eltérésekre és a mindség folyamatos javitdsdra)

Tervezési folyamati (minéség)elemek

= szolgdlatdsi elOirds
- azigyfelek dltal megfigyelhet6 és értékelt szolgdltatdsi jellemzok pontos lefrdsa
- aszolgiltatdsi jellemzdk elfogadhatdsdgi szintje
- szolgdltatasteljesitési eloirds
- aszolgdltatds teljesitoképességét befolydsolé szolgidltatdsteljesitési jellemzok pontos leirdsa
- szolgdltatésteljesitési jellemzok elfogadhat6sdgi szintje
- szolgaltatdsteljesitési eszkozfeltétel-kovetelmények
- szolgdltatdsteljesitési személyzetfeltétel-kovetelmények
= besz4llit6i 4ru- és szolgdltatds-ellendrzés és mindségbizonylat-kezelés
= minéségszabdlyozisi elbirds
- szolgaltatdst befolydsol6 kulcstevékenységek megdllapitdsa
- kulcstevékenységeket meghatédrozd jellemzdk és hatdrértékeik azonosftdsa
- kivilasztott jellemzdk értékelési médszerei
- kivélasztott jellemzdk eldirt hatdrériékeinek betartdsdt biztosité eszk6zok, médszerek

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

Az elsd két dimenzi6 dltaldnos kifejezésekkel irja le a kozszallitdsi szolgalta-
taskindlat mindségét, mig a tovdbbiak a szolgdltatdsi mindség részletes jellemzését
szolgéljdk, az utolsé dimenzié pedig a kornyezeti hatdsokat irja le a tdrsadalom egé-
sze szempontjabdl.

A felkindlt szolgdltatds(ok) mindségének meghatdrozasa/bemutatdsa tekinte-
tében a szabvdny eldirdsa szerint a kozszdllitdsi szolgdltatévallalat a szabvany 2.
melléklete szerinti 3 szintii mindségkritérium-listdt kell alkalmazza az adott kozszal-
litdsi rendszere szolgdltatdismindségének meghatdrozdsa esetében és érdekében, ahol
az 1. szintet az egy szamjeggyel jelolt nyolc mindségdimenzi6 képezi, a 2. szint a két
szdmjegyl (6sszesen 29), a 3. szint pedig a hdrom szdmjegyl (Osszesen 99) kéd-
szdmmal jelslt 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 mindség-
fejlesztés folyamatos jobbitdsi alapelvének megfeleléen.

Bar a 2. melléklet csak informativ célui, ezeket a kritériumokat a fogalom-
meghatdrozdsi alkalmazdsok tekintetében normativ el6irdsként célszerli kezelni. A
kritériumok aggregalhatdk, tovdbb-bonthaték és/vagy dtnevezhetok. Célszer(i a hie-
rarchikus rendszer decimadlis sorszdmozdsu felépitése. Minden esetben utalni kell a
2. melléklet szerinti (kéd)szdmra. Kiegészitd kritériumok is bevezethetdk, de ezeket
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is kodszamozni kell a besorolhatSség, illetve az egységes kezelhetéség céljabdl. A
mindségkritérium-lista hdromszintii mindségkritérium-piramisba rendezett rendsze-
rének felépitését a 6. Komfort mindségdimenzi6 példdjan a 2. tdblazat mutatja be.

Az elddllitott szolgdltatdsmindség mérésekor az egyes kritériumok szdmdra
megfelelé mddszereket kell alkalmazni. A szabviny szerint ilyen eljdrdsok killono-
sen a kovetkezok:

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

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

- a kozvetlen teljesitménymérés (Direct Performance Measures = DPM).

A szabvany 3. melléklete ismerteti ezek médszertani lényegét, és alkalmazasi
példdkar is bemutat. Alternativ modszerek is alkalmazhatk, amennyiben azonos
eredményeket szolgéltatnak. Ebben az esetben 6ssze kell foglalni a médszer paramé-
tereit, €s le kell irni a teljesitményeit, s az azokkal szembeni kovetelményeket.

A teljesitmény- és elégedettségmérések, és az azt kovetd — a gyengepontokat
kijavit6 és a folyamatos tokéletesitési — intézkedések fontosabb szempontjai a kbvet-
kezok:

- A teljesitménykeretek kidolgozdsa sorédn a potencidlis iigyfelek igényeit is fi-
gyelembe kell venni, a meglévé iigyfelek igényeinek figyelembevétele mel-
lett.

- A teljesitménymérési és az tgyfél-elégedettségi intézkedéseket egyértelmi
fogalommeghatirozisokra kell alapozni, hogy minden érintett fél tisztdn értse
és tudja, hogy mit kell mérni, hogyan és milyen gyakran.

- A trendalakuldsok megéllapitisa érdekében a teljesitmény- és az elégedettségi
ellendrzéseket rendszeresen és idében kell végezni és kiért€kelni.

- A lehetOséget és a teljesitménykereteket a véltoz6 igényekre és prioritdsokra
vonatkozéan a szolgdltat6khoz és az utasokhoz kell igazitani, és rendszeresen
feliil kell vizsgdlni.

- Az tigyfelek észlelését kiilsd tényezok befolydsolhatjik.

- A teljesitményt szolgéltat6k &ltal a teljesitmény mérésére kivilasztott intézke-
dések az utasok szamdra fontosnak taldlt szempontokra kell koncentréljanak.
Ennek sordn figyelembe kell venni a helyi adottsdgokat, €s azokat az intézke-
déseket kell kivalasztani, amelyek egyardnt megfelelnek mindkét fél igényei-
nek.
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2. tdbldzar A mindségkritérium-lista hdromszint(i mindségkritérium-piramisba ren-
dezett rendszerének felépitése a 6. Komfort minéségdimenzié péld4jan

6. Komfort
6.1. Ugyféllétesitmények és -berendezések hasznilhatésiga a
6.1.1. megélléhelyeken
6.1.2. jdrmiiveken
6.2. Helykindlat a
6.2.1. jArmiveken
6.2.2. megélléhelyeken
6.3. Utazasi komfort a(z)
6.3.1. utazés alatt
6.3.2. induldskor/megélldskor
6.3.3. kiils6 koriilmények esetében
6.4. Kornyezetet érinté feltételek
6.4.1. 1d6j4rasi feltételek
6.4.2. Védelem az id6jdrdst6l
6.4.3. Tisztasdg
6.4.4. Baritsagossdg/Megvildgitds
6.4.5. Zsiifoltsdg/Tdlterheltség
6.4.6. Zaj
6.4.7. Egyéb nem kivént befolyds
6.5. Kiegészitd 1étesitmények/felszerelések
6.5.1. WC/Mosd6
6.5.2. Csomag és egyéb tdrgyak
6.5.3. Kommunikécié
6.5.4. Uditok
6.5.5. Bevisidrlasi lehetdségek
6.5.6. Szérakozés
6.6. Ergonémia
6.6.1. Mozgésszabadsig
6.6.2. Berendezések formatervezés
Forrds: az EN 13816:2002 alapjdn sajét szerkesztés

5. Osszegzés

Az eddigiekben idézett ltaldnos mingségiranyitasi szabvanyok mellett, természete-
sen léteznek diltaldnos termékmegfeleléségi szabvdnyok is. Ezek éltaldban a termé-
kek 1ényegi tulajdonsdgaira irdnyulnak, amelyek 4ltaldban az élet-, egészség-, va-
gyonbiztonsdg tulajdonsigok — ezekre minden esetben hatésigi jogszabalyok 1étez-
nek, és frnak el6 kovetelményeket —, de semmi akaddlya annak, hogy a kézszdllit4si
szolgdltatévillalatok — vagy éppen a szolgéltatdstermékeinek vevdi, vagy az illeté-
kes hatdsagok (pl. a kdzszallitasi szolgdltatdsok esetében az illetékes kdzszolgdltats-
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si feladatfelelésok) — az adott szolgéltatdstermékiik 1ényegi tulajdonsdgainak min6-
sitsék a mindségi vonatkozdsokat is

- miszaki el6frdsok,

- villalati termék- vagy folyamatmindség-szabvanyok,

- szdllitasi szerzodéses megéllapoddsok, vagy

- hat6sdgi termék-, folyamat- vagy egyéb szabdlyzatok dokumentdlt formaja-
ban.

Ebben az esetben pedig mar a megfelelGségértékelés és -taniisitds erre a tulaj-
donsdgra is irdnyulhat, illetve kiterjedhet, hiszen 1étezik a termék mindségével kap-
csolatos dokumentdlt kovetelményrendszer (pl. a kozszdllitdsi szolgdltatGvillalat
szolgaltatatdsi vagy szolgaltatasmindségi kézikényve formdjaban).

Az eddigiekben ismertetett 4ltaldnos mindségirdnyitdsirendszer-, valamint
termékmegfelelGségi szabvanyok mellett — amelyek ipardgsemlegesek, azaz barmely
nemzetgazdasdgi dgazat/ipardg esetén alkalmazhatSk — természetesen 1éteznek dga-
zatifipardgi szabvdnyok is (pl. logisztikai, informatikai), amelyek kovetelményei,

A kozszdllitdsi szolgdltatévdllalatok szdmdra természetesen kiilonds jelentd-
ségliek a kozlekedési dgazati mindségszabvdnyok.

A vasiiti kozlekedési/kozszdllitdsi dgazat mindségszabvdnyai kK6zott Gttoro je-
lent6ségli a Nemzetkozi Vastitegylet (UIC) vasiiti szabvanygyljteménye, az in. UIC
Kdédex. Ennek szabvdnyai — az uin. UIC-dontvények — kozott szdmos olyan van,
amelyek a kétottpdlyds szolgdltatdsok mindségbiztositdsdra irdnyulnak, ezek pl. a
kovetkezok:

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

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

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

- UIC-Kédex 252 E sz. dontvény:2002 Az tigyfél-elégedettségi elemzések
modszertani vezérfonala,

Osszefoglaléan megillapithaté, hogy egyrészt nemzetkézi, EU- és hazai, ms-
részt dgazati/ipardgi viszonylatban is, 1étezik olyan szabvdnyok sokasdga, amelyek
altaldnossdgban, de konkrét vonatkozdsokban is tartalmaznak szabdlyozdst, kivetel-
ményeket, dtmutatdst a szolgdltatdsok dltaldnos menedzsmentjével, valamint a szol-
gadltatdsok mindségével, mindségmérésével, mindségmenedzsmentjével kapcsolato-
san. Ezek a szabvanytartalmak j6l felhasznalhat6k a kozszdllitdsi szolgaltatdstermé-
kek, a szolgaltatdstermelési rendszerek, valamint a szolgéltatdsi folyamatok me-
nedzsmentje és mindségmenedzsmentje tekintetében.
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Kiilon kiemeljiikk a k6zszallitdsi 4gazat vonatkozdsdban az EN 13816:2002
szabvény, tovdbbd az emlitett UIC-dontvények teljes kori és kozvetlen alkalmazha-
tosdgdt a kotottpalyds kozszallitasi szolgaltatastermékek

- alapfogalmainak meghatédrozisa,

- teljesitmény- és mindségkritérium-rendszerének kialakitdsa és specifikdl4sa,

- mindségmenedzsment-rendszerének kialakitasa, -feladatok azonositdsa,

- szolgdltatdsmindség- és az ligyfél-elégedettségi méréseinek médszertana te-
kintetében.

Kihangsilyozzuk, hogy a benchmarking (szint-Osszehasonlitds), illetve a
kreativ gondolkod4s analégidk elve értelmében nemcsak az adott dgazat/ipardg, ha-
nem mdsok iin. legjobb szabvdnygyakorlatai is hasznos ttmutatast ad(hat)nak a koz-
szdllitasi szolgaltatdsi minéségirdnyitdsi rendszerek, valamint a szolgdltatdstermékek
mindségi kialakitdsdhoz.

Természetesen a vonatkozo szabvdnyhdttér folyamatosan véltozik és boviil, és
ez kiilonosen igaz az UIC-dontvények, és igy a vasit kodzlekedési/k6zszdllitdsi
szolgéltatdsok dltaldnos €s mindségmenedzsmentje tekintetében, ezért nyomatéko-
san figyelmeztetjiik az ezeket hasznosité kozszdllitasi szolgéltatévdllalatok és fel-
adatfelel6sok illetékes képviseldit, hogy folyamatosan kisérjék figyelemmel a megfe-
leld honlapokon az esedékes valtozdsokat a naprakész ismeretszerzés és alkalmazis
érdekében.
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