Az elvégzett munka ismertetése

A 2003-2005 idészakban a kutatast a palyazati feladatleiras, illetve a mindenkori évi kutatasi
program ltemezésének megfeleléen — az el6z6 évi kutatasi eredményekre tamaszkodva — ve-
geztik, de bizonyos témakorokben mar siker(lt a kdvetkezo evre Utemezett részfeladatokat is
végrehajtani, ugyanakkor folytattuk az el6z6 évi kutatasi program feltaro részet is. Természe-
tesen a kutatdst 2006-ban is tovabb folytattuk, és tessziik ezt jelenleg, és — szdndekunk szerint
—a jovoben is.

A kutatas sordn a kutatas alapcéljanak megfeleléen olyan Gj ismereteket (alapelvek, fogalmi
definiciok, tényez6 ok—okozati 6sszefliggések és hatasmechanizmusok) tartunk fel, illetve
olyan (j meérési—-mindsitési modszereket és menedzsmenteljarasokat dolgoztunk ki, valamint
olyan Uj tudoméanyos térvenyszeriiségeket tartunk fel, amelyek a minéség- és méréselmélet és
a menedzsmenteljarasok kozlekedéstudomanyba illesztését jelentik, és egyben a kézlekedes-
tudomany egy Uj, specialis részteriiletét alapozhatjak meg.

A kutatasi program Utemezése a palyazati feladatleiras szerint a kdvetkezé volt:

2003.

e a kozlekedési kozszolgaltatasokra €s mingségikre, az tgyfél-elégedettségre és a kapcso-
latmenedzsmentre vonatkoz0 hazai és nemzetkozi szabvanyok, el6irasok és publikaciok
feltarasa, katalogizalasa és kritikai értékelése, illetve 6sszehasonlito elemzése

e a kozlekedési kozszolgaltatasok minésegsajatossagainak, -jellemzéinek, -kévetelménye-
inek és -vonatkozasainak feltarasa és definialasa az egyes szakéagi teruletek vonatkozasa-
ban;

2004.

e a kozszolgaltatasi folyamatfazisok és menedzselésiik alapelveinek, alapelemeinek és tech-
nikainak feltarasa és meghatarozasa,

e az Ugyfél-elégedettségi controllingrendszer és -folyamat alapelveinek, fazisszerkezetének
és technikainak feltarasa és meghatarozasa;

2005.

e az Ugyfélkdtodési folyamatmodell elemeinek és kapcsolatainak meghatérozasa, dinamikus
és szimulacids modellezése,

e az integralt tgyfélkapcsolati mingségmenedzsment kapcsolatminéseg-zonainak, alapelve-
inek, technikainak és modelljeinek kialakitasa.

2004-ben és 2005-ben is kettés munkavégzeésre kerilt sor:

o egyrészt folytattuk a feltarasi és koncepcionalasi feladatainkat a 2003., illetve a 2004. évi
kutatasi program két-két pontja tekintetében,

e maésreszt elvégeztik a 2004., illetve a 2005. évi kutatasi program feladatait.

A kutatés keretében feltartuk

e egyrészt a kutatas egyik sulyponti részét képez6 vonatkozo altalanos (pl. az ISO 9000-es
szabvanycsalad elemeit (10 szabvany) — kiléndsen a 9000, 9001, 9004 és 9004-2 sz.
szabvanyokat — a minéségiranyitasi rendszerrel szemben kdvetelmények tekintetében, az
ISO 45000-es szabvanycsalad elemeit (11 szabvany) a termék/szolgaltatds megfelel6ségi
kdvetelmények tekintetében), valamint kdzlekedésspecifikus szabvanyokat (pl. DIN EN
13816: Dienstleistungen in Transportwesen. Offentlichen Personenverkehr),



e a vasuti kozlekedési szabvanyoknak tekintheté kozlekedésmindségi UIC dontvénye-
ket (pl. Leitfaden fur die Durchfiihrung von Kundenzufriedenheitsanalysen als Basis fur
ein Internationales Benchmarking — UIC-Kodex 252 E., EUROBAHNHOFE - Zugéng-
lichkeit der Bahnhofe in Europa — UIC-Kodex 140 V.).

e akozlekedési kozszolgaltatdsokra vonatkozo jogszabalyokat (pl. Gednderter Vorschlag
fir eine VERORDNUNG DES EUROPAISCHEN PARLAMENTS UND DES RATES
Uber Malinahmen der Mitgliedstaaten im Zusammenhang mit Anforderungen des
offentlichen Dienstes und der Vergabe 6ffentlicher Dienstleistungsauftrage fir den Perso-
nenverkehr auf der Schiene, der StraBe und auf Binnenschiff-fahrtswegen. Brissel,
21.2.2002 KOM(2002) 107 endgultig 2000/0212(COD)).

e masrészt a kutatds masik sulyponti részét kepezé vonatkoz6 mindségugyi szakirodalmat
mind a szakkonyvek (pl. Veres Zoltan: Szolgaltatasmarketing, Tenner—deToro: TQM ),
mind a hazai és nemzetkdzi szakfolydiratok (pl. Eisenbahningenieur, Quality Engineerig,
Inter-nationales Verkehrswesen, Rail International/Schienen der Welt, Absatzwirtschaft,
Nahver-kehrs-praxis, 10 Management/New Management, Deine Bahn, Die Bundesbahn,
Quality Progress, Qualitat und Zuverlassigkeit, The TQM Magazine, Journal of Marketing
Management, Customer Management, Controller Magazine, REFA Nachrichten,
Managing Information, Marketing, Zeitschrift fir Betriebswirtschaft, European Journal of
Marketing, Quality, Der Praktiker, Zeitschrift Fihrung und Organisation) tekintetében.

e harmadrészt a kutatas tovabbi sulyponti reszét képez6 eurdpai legjobb kozlekedési—
logisztikai gyakorlatokat — tobbek kozott — a DB Touristik & Service AG., az SVZ
(Zwickaui Vérosi Kozlekedési Vallalat), a VMV (Verkehrsgesellschaft Mecklenburg-
Vorpommern mbh.), a United Parcel Service, a DB Regio AG., a DB Cargo AG, az OBB
(Osztrak Szovetségi Vasutak), az SBB (Svaci Szdvetségi Vasutak), az SNCB/NMBS
(Belga Allamvasutak), VBBR (Berlin-Brandenburgi Kozlekedési Vallalat) kozlekedési
vallalatok példajan, egyrészt a kulfoldi szakfolyoiratokban kdzolt szakcikkek, mésrészt
ezen véllalatoktdl beszerzett vonatkoz6 dokumentumok alapjan.

Ezzel kapcsolatban termeszetesen a kutatas reszet képezte az idegen nyevi szabvanyok és
jogszabalyok leforditasa magyar nyelvre (mintegy 300 oldal terjedelemben). A kiilfoldi szak-
folydiratok vonatkozo cikkeinek és a vonatkozo vallalati dokumentumok magyarra forditasa
szintén a kutatas keretében tortént a résztvevok altal (mintegy 1200 oldal terjedelemben).

A tovabbi kutatds keretében feldolgoztuk a kutatas soran feltart vonatkoz6 altalanos miné-
ségugyi 1SO 9000-es szabvanycsalad elemeit a minéségiranyitasi rendszerrel szemben kove-
telmények tekintetében, az ISO 45000-es szabvanycsalad elemeit a termék/szolgaltatas meg-
felel6ségi kovetelmények tekintetében), a kdzlekedésspecifikus szabvanyokat, a vasuti kozle-
kedési szabvanyoknak tekintheté kdzlekedésminoéségi UIC dontvényeket, a kozlekedési koz-
szolgéaltatasokra vonatkozd jogszabalyokat, a minésegugyi szakirodalmat mind a szakkony-
vek, mind a hazai és nemzetkozi szakfolyoiratok tekintetében, tovabba az eurdpai legjobb
kozlekedési-logisztikai gyakorlatokat a kiilfoldi kozlekedési vallalatok példajan. A feldolgo-
zas fobb feladatai és eredményei voltak az idegen nyelvii szabvanyok, jogszabalyok, folyo-
iratcikkek leforditasa magyar nyelvre, a forditasok elektronikus régzitése, valamint ezekbdl
munkadokumentumok és oktatasi segedletek Osszeallitasa, illetve ezek elektronikus rogzitese.

A kutatas fébb célteriletei, részcéljai és egyben eredményei a megcélzott kutatasi szakter(-
leteken (kdzuti, vasuti, varosi, 1égi és kombinalt kozlekedési) a kdvetkezok voltak: a kézszol-
galtatdsok és mindséguk, a szolgaltatasi folyamatfazisok és menedzselésiik, az Ugyfél-
elégedettségi controlling, az tgyfélkotodési folyamatmenedzselés, valamint az tigyfélkapcso-
latok mindség-menedzsmentje tekintetében az elméleti alapok, alapelvek és alapelemek felta-



rasa, meghatarozasa, valamint a kozottik 1évo alapdsszefliggések meghatarozasa és tesztelése
a matematikai statisztikai és dinamikus szamitogépes szimulacidés modellek feltarasaval.

A kozvetlen kozlekedeési résztertleti szakirodalmi kutatast — mind a feltarast, mind a feldolgo-
zast — kiterjesztettik — az iparagakat atfogoé benchmarking értelmében — egyeb terlletekre is
(pl. pénzintézeti-biztositasi, idegenforgalmi-mobilitasi, személy-logisztikai), hiszen az itt fel-
tart eredmények jol adaptélhatok — és ezt a kutatas eddigi eredményei is bizonyitottak — a koz-
lekedési gyakorlatban is.

Osszesen mintegy 500 publikécio forditasat, szamitogépes rogzitését, katalogizalasat és fel-
dolgozasat végeztik el, illetve kezdtiik meg 2003-2005 folyaman, mintegy 4000 oldal terjede-
lemben.

A 2004-2005. évi kutatbmunka — és igy az elért eredmenyek is
o egyrészt egy kdzos részt foglalt magaban a szolgaltatasok altalanos,

e masrészt a programterileteknek megfelelé specifikus részeket a szolgaltatasi agak, szol-
galtatasfajtak specialis
szolgéltatasi és mingségsajatossagaira vonatkozodan.

A program kozos részének vezértémaja a szolgéaltatasok altalanos szolgaltatasi €s minéség-
sajatossagi koncepcioja, azaz a szolgaltatasok, a szolgaltatdsmindség és az ugyfélkapcsolat
menedzsmentje volt. Ezen bellli fobb kutatasi témak — és egyben elért eredmények — a kvet-
kezok voltak:

e szolgaltatasmenedzsment résztemak
e szolgéltatasi alapfogalmak és fogalommeghatarozasok
e szolgaltatasok nomenklatdraja
e szolgéltatasok mint termékek/piaci ajanlatok
e szolgaltatasok és sajatossagvonatkozasainak osztalyozasi szempontjai és portfolio
matrixai
e szolgaltatasok materialis, immaterialis és human jellege, tartalma és kornyezete, vala-
mint e tartalmak formai és hatésai
e szolgaltatasok folyamattermészete, -jellege és -jellemzéi
e szolgaltatasok eldkészitésének, elballitasanak, értékesitésének (nyujtasanak) és utd-
gondozasanak termelési modellje
e szolgéltatasi folyamatok abrazolasanak es elemzésenek technikai
e szolgéltatastermékek kialakitési szintjei és elemei
e szolgaltatasminéség-menedzsment résztémak
e szolgaltatdsminéségi alapfogalmak és fogalommeghatarozasok
szolgéaltatasok minéségmenedzsmentjének szabvanyalapjai
szolgaltatasok integréalt Maslow-, Herzberg- és Kano-modellje

szolgaltatasok funkcid-, teljesitmény-, mindség-, erték- és haszonmodellje és
haszonmodellelemei

szolgéltatasi minéség siker- és kudarcspiraljai

szolgaltatasi minéségképmodellek, -dimenzidk és -indikatorok

szolgéltatasi minéségjellemzok specifikaciés mddszertana

szolgaltatdsok minGsegelemzési, -mérési és -ertékelési modellje és modszertana



szolgaltatasi mingséghurok, gapmodell és minéségstratégiak
szolgéltatasi minéségparaméterek prioritasmodelljei
szolgaltatdsminéségi konkurenciaprofil kialakitasanak médszertana
szolgéltatasi minéség mérésének és mindsitésének modszertana
szolgaltatasi mingség fazisspecifikus modellje
e szolgaltatasi tgyfélkapcsolat-menedzsment résztémak
e szolgéltatadsi méarka-, kapcsolat-, frontvonal-, panasz-, kartérités-, kritikus-esemény-,

ugyfelaktivitas-, szabvanyositas-, targyiasitas-, vevészolgalat-menedzsment rendszer-
modellje, alapelvei és alapelemei

e szolgaltatasok Ugyfél-elégedettséqi, -lojalitasi és -kdtodési hatasmodellje és elemei
e szolgaltatasok ugyfél-elégedettségének, -lojalitdsanak és -kotédésének felmérési,
elemzési és ertékelési mddszertana.

Az egyes munkateruleti részek keretében a kivalasztott szolgaltatasi agak, szolgaltatasfajtak
specifikus szolgaltatasi és mindségsajatossagi koncepcidjanak, azaz szolgaltatasspecifikus
szolgéltatas-, szolgaltatdsmindség- és lgyfélkapcsolat-menedzsmentjének fobb alapelemeit és
alapelveit azonositottuk, illetve dolgoztuk fel a szakirodalmi feltaras alapjan.

A munka és a munkaeredmény integralt és modularis jellege tekintetében a kutatast Ggy vé-

geztlk, hogy az integracid tobb szinten, illetve tekintetben is értelmezhetd, illetve megvalo-

sithato:

e egyrészt a kilonféle szolgaltatdsok esetenként alagazatokba, agazatokba 0sszevonhatok,
illetve aggregélhatok (pl. a vasuti, a kozuti, a belvizi, a Iégi, a varosi és a kombinalt szalli-
tasi/kdzlekedési alagazatok a szallitasi/kozlekedési agazatba),

e masrészt ezek még tovabb aggregalhatdk, illetve dsszevonhatok, hiszen a kuldnféle szol-
galtatastipusok kozos sajatossaga a szolgaltatasi sajatossag (a gyartott termékektol vald
sokszoros kilonbozéseg revén, igy pl. a kozlekedési és a penziigyi szolgaltatasoknak is
vannak koz0s sajatossagai).

Ez a megkozelités lehetéve tette

e egyrészt az eredmények analitikus megkozelitésii kidolgozasat (azaz az altalanosbdl kiin-
dulva és az egyediek, a kilonds (species) felé haladva,

e masrészt visszafelé az egyediekbdl az altalanos felé szintetizalast.

Osszefoglaléan megallapithatd, hogy az elvégzett munka teljeskortien lefedi a munkatervet,
illetve a témakort, és "naprakészen™ kdveti a témaban az elméleti és gyakorlati fejlodést.

Az eredmények bemutatasa

Az elvégzett munka ismertetése Iényegében mar eredményként is felfoghatd (irodalom-
feltarés, forditas, katalogizalas, rendszerezés, feldolgozas). Természetesen palyazatunk, illetve
kutatési tevékenységink egyik f6 céljaként kilonds sulyt helyeztiink a kutatasi eredmények
publikacios célu tudomanyos rendszerezésére, dsszefoglalasara és dokumentélasara.

A tdmogatéasi id6szakban a kutatasaink eredményét hazai es nemzetkdzi téren publikaltuk,
megallapithatd, hogy a kutatdcsoport tagjai jelentés hazai es idegen nyelvi publikacios tevé-
kenységet végeztek. Természetesen a kutatdbmunkank alapkutatasi jellegébol kdvetkezéen a
tovabbiakban is még folyamatos publikacids tevékenységet terveziink a témakdrben, mint



ahogy tettik ezt a jelen palyazati munkankat megel6z6 és megalapoz6 T 017071 és T 025761
palyazati kutatasaink tekintetében is a palyazatok befejezédése utan is (ezt jol mutatjak a jelen
zarojelentés publikacids mellékletében felsorolt publikacidink OTKA szamra torténé hivatko-
zasai is).

Az alapkutatasi eredmények megjelenitési formai: szakagi és tématerileti kutatasi reszjelen-
tések és publikaciok (kdnyvrészletek, jegyzetek, folyoiratcikkek, konferencia-el6adasok) vol-
tak. Ezzel kapcsolatban meg kell jegyezni, hogy a publikaciok viszonylag hosszu elokészileti
ideje miatt publikacios eredményeink stlypontja a kdvetkez6 kutatasi idészakban vérhat6 és
tervezett.

A publikaciokon kivl

e 2003-ban 12,

e 2004-ben Gjabb 12, és

e 2005-ben Gjabb 5

OTKA Kkutatasi részjelentést allitottunk 6ssze — oktatasi segédletek celjara is — a kiilonb6z6
kutatési részteriiletek tekintetében.

A kutatdmunka eredményei

e tudomanyos—tematikus,
tudomanyos—maodszertani,
kutatastechnikai,

tudomanyos elémeneteli,
kapcsolati,
programeredmeény-Ujszeriségi és
oktatési felhasznalhatosagi
sikokon értékelhetok:

® Tudomanyos-tematikus eredmények

e Az altalanos témakban a vonatkozo feltart szakirodalom feldolgozasa a kutatasi ered-
ménybe beépithetd részek (elméleti, gyakorlati) szempontjabol.

e A szolgaltatasspecifikus téeméakban a vonatkozo feltart szakirodalom feldolgozasa a kutata-
si eredmenybe beépitheto részek (elméleti, gyakorlati) szempontjabdl.

e Az altalanos szolgaltatas-, szolgaltatasminéség- és szolgaltatasi ugyfélkapcsolat-menedzs-
ment résztémakban elméleti és/vagy gyakorlati anyagrészek ki-dolgozasa.

e A szolgaltatasspecifikus esetpéldak és legjobb gyakorlatok feltardsa es feldolgozasa az
egyes szolgaltatasi tertleteken.

® Tudomanyos-modszertani eredmények

e Nyomtatashan megjelené eredmények (publikaciok és konferencia-eléadasok) az egyes
résztémakban és szolgaltatasi teriileteken.

e Szaktudomaényi alkotasi eredmények (modellek, modszertanok stb.) az egyes résztémak-
ban és szolgaltatasi tertleteken.

e Szakmoddszertani  tevékenységi eredmények (anyagfejlesztés, esetpéldak, eset-
tanulmanyok 6sszeallitasa) az egyes résztémakban és szolgaltatasi terileteken.



® Kutatastechnikai eredmény

Az egyes témakorokben kutatasi (elemzési, felméresi, informacioertékelési és -megjelenitési)
technikak kidolgozasa a minéségkutatasok céljara.

® Tudomanyos eldmeneteli eredmény

Az egyes resztemakban elért tartalmi és mddszertani eredmények olyan jelentéségiiek, hogy
beépitésre keriltek — és beépitheték a tovabbiakban is — a PhD és a habilitacios felkészilés
anyagaiba, témaiba, Ujszeriiségulk, illetve varhatd mddszertani és modelligényessegik kdvet-
kezteben.

® Kapcsolati eredmények

Egyes résztémakban és teriileteken az oktatok, a kutatok (pl. MAV Rt. Kisérleti és Fejlesztési
Intézet) és az érintett regionalis és hazai szolgaltatd vallalatok (pl. MAV Rt., Kisalféld Volan
Rt., BKV Rt.) kdzott egyuttmiikodeési és kutatasi kapcsolatok alakultak ki, mind az egyetemen
beluli karok, intézetek és tanszékek oktatoi kozotti belsé, mind pedig a kiilsé regionalis, hazai
kutatasi, felséoktatasi, ipari sth. kapcsolatok tekintetében.

® A programeredmények Ujszerisége

Célkittizésiink volt, — és ezt sikerilt is elérnink — hogy ebben a tekintetben az elért eredmé-
nyek mind az intézménytipus tekintetében, mind hazai viszonylatban is Gjszeriiek legyenek.
Ezt a témavalasztas és a kutatandd terliletek kijeldlése is célszeriien biztositotta.

® Az eredmények hasznalhatosaga az oktatasban

Egyetemi kutatointézmeény mivoltunkbol eredéen pétlolagos célként tiiztik ki a szakmddszer-

tani tevékenységi eredmények (tananyagfejlesztés, Uj tantargyak inditasanak elékészitése ke-

retében tantargyi tematikak kidolgozasa es oktatasi rész-anyagok, esetpéldak, esettanulma-

nyok Osszeallitasa, szakképzési és tavoktatasi tananyagfejlesztés) elérését is az egyes részté-

makban és szolgaltatasi teriileteken. Ebben a tekintetben a kdvetkezoket értik el:

e szaktudomanyi alkotdsok: Uj szakagi minéségmodellek és -felmérési és -értékelési mod-
szerek és technikak kialakitasa (14 db, 6sszesen 252 példanyban nyomtatasban megjelent
oktatasi segédlet,

e szakmddszertani tevékenység: a kutatasi terlileteken és résztémakban tantervek (6), tantar-
gyi programok (7) és tananyagok kidolgozasa, illetve fejlesztése (4 terlileten és 8 részté-
maban), U tantargyak inditasanak elékészitése (4), tovabbképzési és tavoktatasi anyagok-
ba beépités (6).

Uj tantervet dolgoztunk Ki, illetve korszerisitettiink a Miiszaki menedzser szakon a Kozleke-
dési szakirany, az e-learning képzésben a Kozlekedési szak, és a BSc képzésben a Kozleke-
désmérnoki szakon a Kotottpalyas kozlekedési szakirdny, tovabba az MSc képzésben a Koz-
lekedésmernoki szak, valamint a Logisztikai és szallitmanyozasi Menedzser Szakmérnoki
szakon a Mindséglgyi szakirany és az AIFSZ képzésben a Vaslti kozlekedésmérnok-
asszisztens szak tekintetében.

Tantargyi programokat dolgoztunk ki, illetve korszerisitettiink a kovetkezo6 tantargyak tekin-
tetében: Kozforgalmu kozlekedés, Kotottpalyas kozlekedesi szolgaltatasok tervezese, Szolgal-
tatdsok mindségbiztositasa, Kozlekedési rendszerek minésegbiztositasa, Ugyfélszolgalat-



menedzsment, Ugyfélkapcsolat-menedzsment, Minéségmenedzsment, Mindségbiztositas,
Vasuti mingségiranyitas, Varosi tomegkozlekedés.

Osszefoglaléan megallapithatd, hogy a kutatasi eredmények hazai és nemzetkozi vonatko-
zasban is kiemelkedok, ezt a publikaciok és egyéb — elsésorban oktatasi — eredmények jol
visszatlkrozik.



