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Osszefoglalas

A mindség (elégedettség) mérése legalabb annyira fontos a kozosségi kozlekedési szektorban,
mint a gazdasag mas agazataban, hiszen itt a tét az egész tarsadalom fenntarthatésaga. A cél
nemcsak a mar meglévo utasok elégedettségének novelése, hanem esetlegesen uj felhasznalok
vonzasa a rendszerbe. Harom eurdpai vérosban, kiilonb6zé modszerrel elvégzett felmérés
modszertanat és folyamatat vizsgéaltam meg, amely kiinduldsi alapot jelenthet a fOvaros
kozosségi kozlekedésének felméréséhez.

Abstract

Measuring the quality (satisfaction) is at least as important in transport sector as in other
economic sectors since sustainability of society as a whole is at stake. The objective is not only
to increase the satisfaction of the existing passengers but to attract potential new users into the
system. I have analysed the methodology and the process of different surveys completed in
three European cities which can serve as a starting point for surveying public transport in the
capital.
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Bevezetés

A fenntarthat6 kozlekedés egyik legfontosabb alappillére a kozosségi kozlekedés. Az Eurdpai
Bizottsag Fehér Konyve Utiterv az egységes eurdpai kozlekedési térség megvalositasahoz 59.
pontjanak megfogalmazédsa szerint ,ujfajta mobilitds koncepciora ¢és fenntarthatobb
magatartasforméakra van szilikség” a kodolajfiiggdség megsziintetés¢hez. Ez azt jelenti, hogy
egyszerre sziikséges lépéseket tenni a lakossag 0j szemléletmddjanak kialakitasa, és az egyéni
kozlekedéssel ,,versenyképes” kozosségi kozlekedés feltételeinek megteremtése érdekében. Ez
utdbbi cél érdekében a kozlekedoket egyszerre kell Osztondzni a kozdsségi kozlekedés
hasznalatdra a legfejlettebb technikai megoldasok kinaldsaval, illetve mindségi szolgaltatas
nyUjtasaval.

A mindség fogalma a kozosségi kozlekedésben

2011-ben az Eurdpai Bizottsdg a Fehér Konyv 57. fejezetében mar jelezte, hogy a népesség
Oregedése ¢s a kozosségi kozlekedés népszeriisitésének sziikségessége folytan egyre fontosabba

fog vélni a kozlekedési szolgaltatdsok mindsége, hozzaférhetdsége és megbizhatdsaga. ,,.Vonzo
jaratstiriség, kényelem, konnyt elérhetdség, megbizhatosag €s intermodalis integraltsag: ezek
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a mindségi szolgaltatas {6 jellemz6i.” Az itt megfogalmazottakhoz csatlakozva a Budapest
Mobilitasi Tervben mar olyan célok keriiltek megfogalmazasra, amelyben az utasok ¢és
varoslakok szempontjai és a szolgaltatasi mindség javitasa keriilnek el6térbe. Ennek egyik
eleme az utasbarat kozlekedési intézkedések (korszerii IT szolgaltatasok az utazas tervezéséhez,
SMART megoldasok), mésik eleme pedig a lakossdg szamara legmegfelelobb szolgaltatas
nyujtasa. Ezek szerves részét képezik a fenntarthatd fejlodésnek, hiszen a személygépkocsi
hasznalat visszaszoritasaval parhuzamosan a kdzosségi kozlekedés részaranyanak novelésével
olyan problémak csokkenthetdk, mint a forgalmi torlodasok, a zaj- és 1égszennyezés.

Az Eurdpai Unidban 3 szinten fogalmazodnak meg a kozlekedési rendszerrel szembeni
elvarasok, a felhasznaldé (az igénybevevd), a tarsadalom (allam, Onkorményzat) és az
lizemeltetd (vallalat, vallalkozas) szintjén. Minden szerepld mast tart fontosnak. A felhasznalok
a min¢l magasabb szintli szolgaltatdst (pl. konnyli megkozelithetdség, menetrendszeriiség,
akadalymentesség, jarmiivek és megallohelyek kényelmessége, stb.) varjak el. A tarsadalom
szdmara a koltséghatékonysag mellett a megfeleld szinvonal biztositdsa és a felhasznalok
elégedettsége a fontos, amellett, hogy a varos hosszutavu fenntarthatdsaga is biztositva legyen.
Az lizemeltetd részérdl a gazdasidgos miikodtethetdség mellett fontos, hogy az utazdknak
megfeleld mindséget nytjtson. (Mandoki, 2011)

A mindség fogalmat sokan megfogalmaztak. Rixer Attila szerint ,,A mindség annak mértéke,
hogy mennyire teljesitik a sajat jellemzok (a megkiilonbdztetd tulajdonsagok) egy csoportja a
kovetelményeket (azaz olyan kinyilvanitott igényeket vagy elvardsokat, amelyek altaldban
magatol értetddok vagy eldirtak).” (Rixer, 2009)

A varosi kozosségi kozlekedési folyamatok térbeli és idobeli jellemzokkel irhatok le. A
mindségjellemzd a terméknek, folyamatnak vagy rendszernek egy kovetelménnyel kapcsolatos
sajat jellemzdje. ,,A mindség a szolgdltatas jellemzdinek Osszessége. Osszetett, szubjektiv
jellemzd, amelyet az adott szolgaltatas szamos tulajdonsdga hataroz meg, €s amelyet széles
korben elfogadott alkalmazott normativak segitségével lehet objektivva tenni.” (Mandoki,
2011)

A jellemzdk az alabbi kategéridkba sorolhatok:

o térbeli rendelkezésre 4llas (megallosiiriség; megallohelyek elhelyezkedése a
teleptiléskozponthoz, alkozponthoz képest; megallohelyekhez vezetd Gt hossza),
1dobeli rendelkezésre allas (jaratgyakorisag; tizemido),
utazasok kozvetlensége (atszallasi gyakorisag; keriiléutak),
gyorsasag (utazasi sebesség),
megbizhatosag (menetrendszertiség; csatlakozasok megbizhatosaga)
utazasi kényelem (férOhelykindlat; a jarmii menettulajdonsdgai; megallohelyi
varakozas koriilményei),

e a rendszer kezelhetdsége (viszonylathdlozat; menetrend ¢és tarifarendszer
attekinthetdsége; menetdijkedvezmények, bérletek rendszere; jegyautomatdk
kezelhetdsége; utaskiszolgalas),

e utasinformacids rendszer

e biztonsag (forgalombiztonsag; utasbiztonsag). (Mandoki, 2011)

......

hierarchikus felépités, amelyben sulyozott célértékeket rendelnek a jellemzokhoz, ez a
mindségi fa modellje. Természetesen itt is tobb tényezd befolydsolhatja a sulyokat, pl. a
kornyezet, a kozlekedési viszonylat €s forgalom, stb.
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A kozlekedési szolgaltatas mindségének értékelését az ISO 9004.2 mindségi korfolyamatan
alapul6 un. mindségi hurok segitségével tehetjiik meg, melynek részei:
e _Elvart mindség: az tligyfél altal igényelt mindségi szinvonal, amit az explicit €s
implicit elvaradsok formajaban lehet meghatarozni.
e Tervezett mindség: az a mindségi szinvonal, amit a vallalat kivan nyugjtani utasainak.
Ez az utasok altal elvart mindségi szinttdl, a kiilsé és belsdé nyomastol, a koltségvetési
kondicioktdl és a versenytarsak teljesitményétol fliigg.
e Nytjtott mindség: az a mindségi szinvonal, amit normal iizemeltetési viszonyok kozott
a mindennapi lizemben elérnek.
e Erzékelt minéség: az utasok részérél utazasuk soran objektiv modon észlelt mindség.”
(Kovesné et al)

Ugyfél (utas, hatdsdg) Vallalat (Uzemeltetd, szolgdltatd)
ELVART I TERVEZETT
MINOSEG MINGSEG

A vallalat teljesitmé

Utas elégedettség A

mérése

Ertékelési eljarisok
A

Utas chartdk

ERZEKELT NYUJTOTT
MINGSEG MINGSEG
Utas e égEdEtlSéé (bonus, malus) Mindségi szerzddés (bonus, malus)

1. abra: A mindéségi hurok
Forras: Kovesné et al.

A mindségi hurok egyszerre mutatja a két megitélési oldalt, azaz az utazdét, és a szolgaltatas
nyujtoét. A mindségjavitds a négy ,hézag” esetleges felszamoldsat, illetve minimalizalasat
takarja, melyek:

e cltérés az érzékelt és az elvart mindség kozott,

e eltérés az elvart és a tervezett mindség kozott,

e eltérés a tervezett és a nyujtott mindség kozott,

o cltérés a nytjtott és az érzékelt mindség kozott. (Mandoki, 2011)

Habar az ar csak kozvetve szerepel a mindség fogalméaban, az utasok szolgaltatidssal valo
elégedettségének mértéke nagyban fiigg a szolgaltatds dijatol. A kozosségi kozlekedési
szokasok jellemzdinek ismerete egy adott szegmens igényeinek figyelembe vételét teszi
lehetévé. A kozlekedési rendszert ez a fajta szegmentélas tobb dimenzidban is befolyasolja, pl.
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a szolgaltatas meghatarozasa €s biztositdsa, a halozat tervezése, a jegyeladasi rendszer, a reklam
stb., vagyis a teljes rendszer miikkodésére hatassal van.

A varosi kozosségi kozlekedésben a mindségi 0sztonzok fejlesztése és alkalmazésa 0sszefiigg
a mindségi hurokkal.

e Elvart mindség: a stlyozott mindségi kritériumok 0&sszegeként szamithatd, a
jellemzoket €s jelentdségiiket felmérések alapjan hatdrozzdk meg. Tovabba ezekbdl a
vizsgalatokbol implicit értékelések is meghatarozhatok.

e Tervezett mindség: az utasok szdmara elérendé eredmények formajaban hatarozhat6
meg. Ez egy referencia szolgaltatasbol, ennek elérési szintjébdl és az elfogadhatatlan
szolgaltatasi szint kikiiszobolésébol all ossze. Ezt a tényezo6t kiilonb6zé mindségi
szerzddésekben ¢€s utas chartakban definialjak.

e Nyujtott mindség: értékelése mindségi mutatok alapjan torténik, amelynek soran az
utasok szempontjait veszik figyelembe. Mérések és megfigyelések sordn, matrixok
segitségével kozos alapra hozzdk a jellemzdket, és ezek sulyozasat kovetden
megitélhetd és Osszehasonlithatd az adott viszonylat és a teljes viszonylatrendszer
mindsége.

o FErzékelt mindéség: az utasok elégedettségét mérd vizsgalatokkal allapithatd meg.
Ezekben az utasok egyedi tapasztalatait Osszegezik, az utazédsi és az azt kisérd
szolgaltatasokrol és informaciokrol. (Mandoki, 2011)

A mindség mérésének modszerei

A mindség mérésére szamos modszer létezik, amelybdl az alabbiakban csak egy rovid
Osszefoglalast mutatok be.

A szolgaltatas mindségének €s a vevok elégedettségének mérésére vonatkozd modszerek két
kiilonb6zé kategoridba sorolhatok. Az els6be a statisztikai elemzési technikak tartoznak,
példaul a kvadrans- és rés-elemzés, faktor-analizis, szordsi diagrammok, kétvaltozos korrelacio,
klaszteranalizis. Ezek egy része a szolgaltatasi jellemzdOket értékeli, masok a szolgéltatasi
jellemzok és az elégedettség kozotti kapcsolatot tarjak fel. A modszerek masik kategoridja azok
a modellezési eljarasok, amelyek a kiilonbozd tényezok becslésével foglalkoznak. Ezek esetén
Osszekapcsoljak a szolgaltatdsmindséget (mint fliggd valtozot) az egyes tulajdonsagokkal (mint
fliggetlen valtozokkal). Ilyenek pl. a SEM modell (structural equation modeling), és a
logisztikus regresszios modellek. (Eboli — Mazzulla, 2008)

A vevoi elégedettség mérésére vonatozd egydimenzids modellekhez soroljuk a SERVQUAL
(service quality - a szolgaltatasok mindsége) skalat, amely a valos és elvart mindség kozotti
kiilonbség hatasat méri, hasonléan a SERVPERF (service-performance - szolgaltatidsok
teljesitménye) skaldhoz. Ezek az elméletek azt feltételezik, hogy mindegyik attribltum
egyforman (linedrisan és szimmetrikusan) hat az elégedettségre vagy az elégedetlenségre. Az
IPA (importance-performance analysis - fontossag-teljesitmény analizis) két dimenzid szerint
értekeli az elégedettséget, egyrészt az attributum teljesitményét — azaz az adott tulajdonsaggal
vald elégedettségét - masrészt annak fontossagat. A modell egy négyosztati matrixban
hatdrozza meg azokat a dimenzidkat, amelyek a kovetkezok:
e _A” negyed: amelyek fontossdgukhoz képest alacsonyan teljesitenek (ide kell
koncentralni),
e . B”negyed: megfelelden teljesit (az eddigi tevékenységet kell folytatni),
e . C” negyed: nem fontos és nem is jol teljesitd tényezOk talalhatok itt (alacsony
prioritas)
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e _D” negyed: azok az attributumok, amelyek tulteljesitenek (ezt kell visszafogni).
Mivel az IPA azt feltételezi, hogy az egyes dimenzidk teljesitménye és az elégedettség
kozotti kapesolat linearis és szimmetrikus, hiaba mar két dimenziét hasznal, ennek
ellenére az egydimenzids megkozelitések kozé soroljuk. (Kenesei, 2017)

5
"A" Negyed "B" Negyed
Kiemelt fontossag/ Alacsony Kiemelt fontossag/Kiemelt
4 teljesitmény teljesitmény
'ide kell koncetralni' ‘az eddigiek folytatdsa'
o
@ 3
|5 "C" Negyed "D" Negyed
[T
Alacsony fontossag/Alacsony | Alacsony fontossag/Kiemelt
2 teljesitmény teljesitmény
‘alacsony prioritas' 'tulteljesités visszafogasa'
1
1 2 3 4 5

Teljesitmény

2. abra: A Fontossag-teljesitmény matrix
Forras: Martilla-James (1977)

Harom eurdpai varos példaja

Az aldbbiakban 3 kiilfoldon (Szerbidban, Finnorszdgban ¢és Olaszorszagban) elvégzett
elégedettség mérési modszert, illetve azok eredményeit mutatom be.

Szerbia — IPA (importance-performance analysis)

A tanulmany célja azon mindségi tényezok felderitése, amelyekkel minimalis beruhdzassal
javitani lehet a k6zosségi kozlekedést hasznalok elégedettségi szintjét. A vizsgalatot Szerbia
fovarosaban, Belgradban 2011-ben végezték el, 15 megalloban (8 a varoskdzpontban, 7
megalld a varos tovabbi teriiletein). A felmérés elsé része a valaszadok életkorara, nemére,
foglalkozasara és a személygépjarmli tulajdonldsra kérdezett rd. A madasodik részben a
valaszadok kiilon pontszamot adtak az elére meghatarozott mindségi tényezok fontossagara ¢és
azokhoz kapcsolodo elégedettségiikre vonatkozdan. A 24 elembdl allo listat (1. tdblazat) a
szakirodalom felhasznalasaval és fokusz csoportos interjuk alapjan allitottak 6ssze. A listdban
nincs benne a fogyatékkal éloknek a kozlekedési szolgéltataisokhoz vald hozzaférhetdsége.
Szamukra a magyar fOvaroshoz hasonloan Belgradban is egy haztdl hazig szolgaltatas
miikddik. Mivel kordbban nem forditottak nagy hangstlyt az akadalymentesitésre, ezért ezen
embereknek csak sziik csoportja tudja hasznalni a k6zosségi kozlekedést.

A megkérdezettek ezt a 24 elemet értékelték fontossagiik és teljesitményiik alapjan. A Likert
skala alapjan 1-t6l 5-ig pontoztak a mutatokat. A felmérésben 463-an vettek részt, a mintavétel
véletlenszerti volt. A résztvevok ardnya: 55% férfi, 45% nd, a tobbség 18 és 25 év kozotti, mas
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korosztalyok aranya kiegyensulyozott volt, azonban 65 év feletti csak a megkérdezettek 1 %-a
volt. 46% diak, 39% teljes munkaidds dolgozo, 10% alkalmi munkavallald és 5% munkanélkiili
volt. A megkérdezettek 62 %-a rendelkezett sajat autoval.

1. tablazat: A belgradi felmérésben hasznalt 24 tényez6

1. El;genfio hely a 9. A jarmii kora 17. Varalfoz,am id6 a
jarmuiben megalloban
2. Szabad til6hely 10. Tisztasag a jarmiiben 8. Kozlek? d’em dugs
elkertilése

3. Zajmentesseg a 11. Szell6zés a jarmitben | 19. Az utburkolat mindsége

jarmiben
4. Zene a jarmiiben 12. Leglfonglclonalas a 20. Utazasi id6
jarmiiben
5. Az utastarsak tisztasaga | 13. A jarmu alkalmassaga 21. Pontossag

14. Védelem az elemek | 22. Jarmiivek kovetési ideje

6. Az utasok udvariassiga ellen (pl. szél, es0) (mennyire strlin jarnak)

23. A jarmivezetés
biztonsaga és utasbiztonsag

7. A jarmiivezetd és a

jegyellendr szivélyessége 15. Jegydrak

16. Lehetdség

parkolohelyet talalni 24. Megfelel6 sebesség

8. Té4jékoztatas

Forras: Grujici¢ et al. (2014)

A tanulmdny szerz6i egy olyan moddszert alkalmaztak, amely az IPA-t konfidencia
intervallummal (95%-0s megbizhatosagi szint) frissiti, igy egy hatékonyabb elemzésre nyilt
lehetdség. Ezt kdvetden a javasolt modszertan a feltart preferencia elemzés modszere (stated
preference), amellyel meghatarozhato, hogy milyen mértékben kell a tényezdket megvaltoztatni
ahhoz, hogy a kozosségi kozlekedést hasznalok elégedettsége novekedhessen. A cél az volt.
hogy ezek a tényezOk megegyezzenek a jelenleg nem kozosségi kozlekedést hasznalok
preferenciaival, hogy Ok is potencidlis hasznalokka valhassanak. A felmérés eredményeit egy
koordinata rendszerben dbrazolva - ahol az x tengely a fontossag, az y tengely az elégedettség

rrrrrr

2. tablazat: A javitando szolgaltatasi min6ségi elemek

1. Elfe,genilo hely a 10. Tisztasag a jarmiiben 17. Varalfogam 1d6 a
jarmiiben megalloban
5. Az utastarsak tisztasaga | 11. Szell6zés a jarmiiben 18. Kozlek? d’es1 dugd
elkeriilése
6. Az utasok udvariassaga 15. Jegyarak 21. Pontossag

Forras: Grujicic et al. (2014)

Ezek azok, amelyek nagyon fontosak - ugyanakkor az utasok elégedetlenek velik - a
koordinatarendszerben a 4. negyedbe esnek. A 95%-o0s megbizhatosagi intervallum bevezetését
kovetden 4 tényezd volt (utazasi id6, jarmiivek kovetési ideje, lehetdség parkolohelyet talalni,
¢s az utburkolat mindsége), amely a konfidencia intervallumba esett, ezek azok, amelyek
esetlegesen a 4. negyedbe keriilhetnek. A konfidencia intervallumba esé tovabbi elemek
(elegendd hely a jarmiiben, az utastarsak tisztasdga, az utasok udvariassaga, varakozasi id6 a
megalldban, a kozlekedési dugo elkeriilése és a pontossag) egy Gjabb felmérést kovetden nem
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feltétleniil estek volna a 4. negyedbe. A konfidencia intervallumon kiviil 3 elemet talaltak,
amelyek mindenképpen - 95%-o0s valdszinliséggel - a 4. negyedbe estek, ezek azok, amelyeken
feltétleniil javitani sziikséges: tisztasag a jarmiiben, szelldzEs a jarmiiben, és a jegyarak. Hozza
kell tenni, hogy a felmérés idépontjaban meleg volt, és a nem miikddo szell6z6 berendezések
nagymértékben hozzajarultak ahhoz, hogy ez a tényez0 az els6k kozott szerepelt. Az eredmény
szerint a dontéshozoknak tehat erre a harom tényezdre - tisztasdg a jarmiiben, szell6zés a
jarmiiben, és a jegyarak - kell leginkabb koncentralniuk, ugyanis ezek javitasaval nagyban
novelhetd az utasok elégedettsége.

A kutatds soran megvizsgaltak az 11j felhasznalok vonzasanak lehetOségét, azaz a kdzosségi
kozlekedést nem hasznalokat is felmérték. Itt azokat a tényezdket sikeriilt azonositaniuk,
amelyek fejlesztése hozzdjarul ahhoz, hogy a személygépkocsi felhaszndlok attérjenek a
kozosségi kozlekedésre. Itt az SP, azaz a feltart preferencia modszert alkalmaztak. 180
személygépkocsit hasznald bevonasaval készitették el a felmérést. Esetiikben a 9 legfontosabb
szolgéltatds mindségi elem: a pontossdg, utazdsi id0, jarmiivek kovetési ideje, tisztasdg a
jarmiben, varakozasi ido a megalloban, szelldzés a jarmuben, kozlekedési dugd elkeriilése,
elegendd hely a jarmiiben, és az utastarsak tisztasdga. Ezek azok, amelyek az IPA modellben a
konfidencia intervallum bevezetése eldtt a 4. negyedbe estek. Azzal, hogy ezt a 9 elemet
vizsgaltdk meg a SP analizissel a két eljaras osszevethetdvé valt. (3. tablazat)

3. tablazat: AZ IPA és SP analizis alapjan kapott eredmények

IPA SP analizis
21. Pontossag 21. Pontossag
15. Jegyarak 20. Utazasi id6
6. Az utasok udvariassaga e Jarmgvgk T
ideje
10. Tisztasag a jarmiiben 10. Tisztasag a jarmiiben
17. Vérakozasi id6 a 17. Vérakozasi id6 a
megalléban megalloban
11. Szell6zés a jarmiiben 11. Szell6zés a jarmiiben
18. Kozlekedési dugod 18. Kozlekedési dugod
elkertilése elkertilése

1. Elegendd hely a

1. Elegendd hely a jarmiiben irmiiben

5. Az utastarsak tisztasaga | 5. Az utastarsak tisztasaga
Forras: Grujicic et al. (2014)

A SP analizist alkalmazva 2 tényezdt (utazasi 1d6, jarmiivek kovetési ideje) sikeriilt
azonositaniuk, amelyek az [PA-ban nem a negyedik negyedben voltak, azonban a konfidencia
intervallum bevezetését kovetden mar odaestek. Ezek nyilvanvaléan nagyon fontos tényezdk
az autdt hasznalok szamara. Az IPA-ban pedig 2 tényezd (jegyarak, az utasok udvariassaga)
volt, amelyek nem szerepeltek a 9 legfontosabb tényezd kozott. Ez azért lehetséges, mert az
autosok kevésbé tartjak fontosnak Oket, hiszen az altaluk preferalt utazasi mod joval dragabb,
masrészt nincsenek negativ tapasztalataik az utasokkal kapcsolatban. Az IPA modszerben a
konfidencia intervallum bevezetését kovetden 3 tényezd maradt, amelyekkel alapvetden lehet
befolyasolni a szolgaltatds mindségét: tisztasdg a jarmiiben, szell6zés a jarmiivekben, és a
jegyar. Az elobbi ketté az SP-ben is megtalalhato, tehat ezek azok az elemek, amelyek
javitasaval jelentés mértékben novelhetd az elégedettség, és ezzel egyidében még a
gépjarmiivet hasznaloktol is lehet veliik utazokozonséget nyerni.
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A kutatasbol kideriilt, hogy az érezhetd, lathato, tehat az alapvetden kézzel foghatd dolgok a
legfontosabbak, igy a tisztasag a jarmuben ¢és a szell6zés. Nagy eredménye, hogy meghatarozta
azokat a tényezOket, amelyek legnagyobb hatdst gyakoroljak a kozosségi kozlekedéshez
kapcsolodo elégedettségre. Ennek tudataban a dontéshozok szamara egyértelmiien
beazonosithatova valt, hogy melyek azok a fejlesztendd teriiletek, amelyeken minimalis

cey e

Finnorszag - Analytic Hierarchy Process

A Helsinkiben elvégzett kutatas is abbol indul ki, hogy a kdzosségi kozlekedés mindségének
vizsgélata magaban foglalja a kiilonféle mindségi tényezdk azonositasat és osztalyozasat, és az
utasok elégedettségét ezekkel a tényezokkel, valamint a mindségi mutatdk relativ értékelését.
Az itt elvégzett két kutatasi program olyan modszerek fejlesztésére 6sszpontositott, amelynek
célja a varosi buszforgalomban érzékelt mindség felmérése. A pilot felmérésben a mindségi
tényezok hierarchikus osztalyozasa alapjan azok relativ sulyozasat végezték el. A tanulmany
empirikus része a jarmiivezetOk segitOkészségének és vezetési stilusdnak, illetve a buszok
tisztasaganak kombinalt hatasat vizsgalta az utazési tapasztalatokra. A masodik projekt
keretében a Helsinki Metropoliszban rendszeresen elvégzett ligyfél-elégedettségi felmérések
adatainak elemzését végezték el. Itt az utasoknak tiz mindségi tényezot kellett értékelniiik.

A legfontosabb cél a kozosségi kozlekedés mindségi tényezdinek elemzésével az észlelt
mindség legfontosabb elemeinek és azok relativ stlyanak a feltarasa volt. Elsé korben a
nemzetkozi irodalom attekintésére keriilt sor, hogy meghatdrozhassak az észlelt mindség
legfontosabb elemeit. Tovabba egyeztettek az EN 13816 kozosségi kozlekedési mindségi
szabvany létrehozéasaval kapcsolatban a CEN Eurdpai Szabvanyiigyi Bizottsag tagjaival. Az
ezekbdl levont legfontosabb kovetkeztetésekbdl néhany:

o A kozosségi kozlekedés észlelt mindsége az objektiv (pl. utazadsi 1dd, utazasi
koltségek, balesetek, stb.) és szubjektiv tényezok Osszegzéseként hosszitadvon alakul
ki az egyénben, az utazasi tapasztalatai alapjan.

e A hagyomanyosan mérhetd mindség és az utasok elégedettsége részben eltérnek
egymastol.

e Azokat a mindségi tényezdket, amelyekrdl azt gondoljak, hogy rendben vannak — és
amelyekre az utazas soran kevés figyelmet forditanak - hajlamosak alulértékelni.

e Azokat a tényezdket, amelyekrdl azt gondoljak, hogy javitast igényelnek, akkor is az
fontosnak tartjdk, ha azok a teljes kozosségi kozlekedés szempontjabdl nem
lényegesek.

e A szolgaltatas pontossaganak nagy hatdsa van az utasok elégedettségére és az észlelt
kozosségi kozlekedés mindségére.

e Az utazasi id6 kivalo példdja a szubjektiven érzékelt mindségi tényezdknek. (Tobb
megalld esetében az utasok rovidebbnek érzékelik az utat, ha megallok nem egyenld
tavolsagra vannak egymastol, és hosszabbnak, ha tobb megszakités €s zavar keletkezik
az utazas soran).

Az utas-elégedettségi felmérésekben a résztvevoknek bizonyos tényezdk alapjan kell
értékelnilik a szolgéltatasi mindséget. Azonban ezek nem mutatjdk meg a mindség egyes
tényezdinek relativ fontossagat. Erre a célbdl az AHP (Analytic Hierarchy Process, azaz az
analitikus hierarchikus), eljarast hasznaltak, amelyet gyakran alkalmaznak kis szakért6i
csoportok esetén a dontéshozatal tdmogatiasara. Ebben a kutatasban az utasok mellett a
valasztott tisztségviseloket, azaz a dontéshozodkat is megkérdezték. Az online felmérést
Helsinkiben, Kuopioban és Ouluban végezték el, 0sszesen 1552 valasz érkezett. A felmérés
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eredménye szerint a kozOsségi kozlekedés észlelt teljes mindségét harom, kodzel azonos
erOsségll szektorra lehet felosztani. (3. dbra) A felso szintek (témak) kivalasztasat az irodalmi
attekintésbol szarmazo6 tényezdk, és a Quattro Projekt, valamint az EN 13816 szabvany
tényez6i befolyasoltak. A f6 szinteket brainstorminggal, illetve a munkacsoporton beliili
vitakkal, valamint a CEN Bizottsag szakértdinek finnorszagi latogatdsa soran folytatott
megbeszelések soran alakitottak ki.

Utasok kdzotti

interakcio —\
Utazasi 5%

tapasztalatok
6%

Utvonalhalézat,
kévetési iddk,

megbizhatdsdg
és utazdsi id6

31%

Tajékoztatds,
kommunikacio

13%

Jarmdallomany
17%

Megéllohelyek,
megallok, végéllomasok

3. abra: A kozosségi kozlekedés észlelt teljes mindségét alkoto elemek sulyai
Forras: Vanhanen-Kurri, 2005

A mindségre egyértelmiien legnagyobb hatdst az ,utvonalhalozat, a kovetési 1ddk, a
megbizhatdsag, és az utazasi id6 voltak. A témakat tovabb osztottdk Osszesen 31 tényezore,
amelyben a legfontosabbnak a megbizhatosagot €s a menetrend betartdsat itélték meg. Ez a
sajat témakorében 35%, a teljes mindségben 11%-os sulyt kapott. A felmérés eredménye azt
mutatta, hogy a legfontosabbaknak a tényleges alapvetd szolgaltatasi tényezdket itéltek meg.

A fizikai és a konkrét, megfogadhatd dolgok (pl. jarmiidllomany, végallomasok és utvonal
halozat) konnyebb értékelhetok, mint a tajékoztatds és az ligyfélszolgalat, emiatt ez utdbbi
kettét figyelmen kiviil hagytdk a tényezdk Osszedllitasanal. Mivel a kozosségi kozlekedés
hosszu 1don keresztiil nem tligyfélkdzpontu szolgéltatas volt, az utasok még nem tekintik
magukat a szolgéltatds részének. Emiatt sem a t4jékoztatast, sem az ligyfélszolgalatot nem
tekintik a mindség kdzponti elemének. A felmérés azt mutatta, hogy az alapvetd alapmindségtol
a legerdteljesebben kiilonallo tényezdk a személyes hangulat és az utasok kozotti interakcio.

A valaszadok kiilonféle csoportjai altal, az érzékelt mindséget befolyasoldo tényezdkre
vonatkozo valaszok nagy ardnya ugyanazt mutatta, fliggetleniil a megkérdezettek hatterétdl
(€letkor, nem, lakohely, stb.) Ebben egyrészt a témak osztalyozasa, masrészt a megkérdezes
modja is szerepet jatszhat. Az utasok leginkabb a szolgaltatas bizonyos alapvetd jellemzdinek
rendelkezésre allasat és megbizhatosagat értékelik, a hozzaadott érteket képviseld mindségi
tényezOk a masodik helyen allnak. A sulyozés bizonyos tényezdit is feltartak, eszerint az aktiv
felhasznalok fontosabbnak tartjak az itvonal-halézatot, a kovetési 1dot €s az utazasi idot, mint
az autd tulajdonosok. Ugyanakkor a jarmiidllomény fontosabb az autdétulajdonos férfiaknak,
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mint az autdoval nem rendelkezé néknek. Azonban ez a kiilonbség nem volt jelentds, és a
varosok kozott sem volt emlitésre mélto eltérés.

A mindség 0sszes elemének javitasa nem egyforman koltséghatékony. A mindségi tényezdk
kiilonboz6é csoportjainak, illetve az egyéni mindségi tényezoknek a megvaltoztatasa is
varosonként, s6t akar kertiletenként is eltérhet. Az AHP felmérés kimutatta, hogy a szolgéltatas
kategoridban a vezetési stilus az egyik legfontosabb, amely befolyésolja az észlelt mindséget,
¢s a buszallomanyt is alig tartottak fontosabbnak, mint az tigyfélszolgalatot.

Egy pilot programban megvizsgaltak, hogy a kiilonb6z6 tényez6k mindségi kiillonbségei milyen
hatassal vannak az utasok elégedettségére. A négy szituacid, amelyet dsszehasonlitottak: 1. jo
¢s segitOkész sofor — jo €s okos busz; 2. j6 és segitokész sofor — kopott és piszkos iddsebb busz;
3. hanyag és érzéketlen sofér — jo és okos busz; 4. hanyag és érzéketlen sofér - kopott és piszkos
1désebb busz. A jarmiivezetdk esetében nem volt sztereotip kiilonbség sem a viselkedésben,
sem a vezetési stilusban. Mig a j6 vezetd udvariassagat €s kitartasat alulértékelték, a rossz sofort
kevesebb tapasztalattal rendelkezdként, és kevésbé segitokészként jellemezték, ugyanakkor
sem magat a viselkedést, sem a vezetési stilust nem értékelték alacsonyabbnak. A rossz vezetd
stilusat leginkabb szaggatottnak nevezték, és nem tidvoziilte az utasokat a felszallast kdvetden.
A jobb busz Uj ¢és tiszta, mig a rosszabb egy 8 éves jarmi volt. Mind a 4 kombinaciét mind
reggel, mind a délutani csucsiddszakban leteszteltél. A megadott mindsitések atlagértékei kevés
kiilonbséget mutattak. Az értékeléshez 4-10-ig terjedd skalat hasznaltak. A biztonsagérzet
tekintetében a megkérdezettek nem éreztek 1ényeges kiilonbséget a jo és a rossz sofdr kozott,
mig a zavartalan utazast egyértelmiien 0sszefliggésbe hoztak a vezetési stilussal. A kiilonb6zo
variaciokra adott Osszpontszamok kozott tehat nem voltak 1ényegi kiillonbségek. Egy jo
soférnek egy kopott, régi buszon is jobb értékelése lehet. Ezt a tényt a jarmiiallomanyok
megujitasakor is érdemes figyelembe venni, vagyis célszerlibb lehet a meglévd
alapszolgaltatasok korét boviteni.

Helsinkiben az 1990-es évek kozepe Ota rendszeresen végeztek tigyfél elégedettségi
felméréseket. Ezek célja a szisztematikus adatgyiijtés volt - hiszen 1994-ben az autdbusz
lizletagra versenypalyazatot hirdettek — ¢és az, hogy az iizemeltetok javitsdk sajat
szolgaltatdsmindségiiket. Ebben a felépitésben a megbizo szervezet megtervezi az titvonalakat,
a menetrendet és beszedi a menetdijbevételt. Az lizemeltetdk palydzataikban leirjdk a
szolgaltatasukért kért arakat és a buszallomanyuk Osszetételét. A pontozas az arak, a flotta €s
bizonyos mindségi tényezdk alapjan torténik. Az ligyfél elégedettségi eredményekbdl kiindulva
a szolgaltatokat kismérték(i bonusszal dsztdnzik a jobb szolgaltatas nyujtasara. Osszességében
megallapithatd volt, hogy a kisebb piaci szerepldk - fliggetleniil az értékelés modszerétdl -
jobban szerepeltek.

A finn févarosban a Helsinki City Transport HKL felel Helsinki k6zosségi kozlekedéséért, €s
a belsé varosi buszviszonylatok meghirdetéséért. Az YTV (Helsinki Févaros Onkorméanyzati
Tanacsa) pedig a kozigazgatasi hatdron tulmend kozlekedésért és a kornyezd varosok
kozlekedéséert felelds. Mindkét szervezet végez ligyfél elégedettségi felméréseket, azonban
modszereik jelentdsen kiilonboznek. Mig az YTV kétévente, tavasztol 0szig végez felmérést, a
HKL egész évben, de 6k kisebb mintdval dolgoznak. A legnagyobb kiilonbségek azonban a
kérdésekben vannak. A felmérés alapjai a 2001 és 2006 kozott Osszegylijtott adatokon
alapulnak.

A felmérések soran az utasoknak egy kétoldalas, gyorsan kitdlthetd kérddiv kérdéseire kellett
valaszolniuk. A vélaszadoknak az iizemeltetd teljesitményét kellett értékelnitik. Az YTV az
Otpontos Likert skalat, mig a HKL 4-10-ig terjed6 intervallumot ad meg a pontozashoz. A
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jarmiivezetdk teljesitményét a baratsagos viselkedésiik, vezetési stilusuk és a segitokészségiik
alapjan értékelik, mig a buszok vonatkozisaban azok tisztasagdval ¢s az Tlések
kényelmességével kapcsolatban tesznek fel kérdéseket. A tovabbiakban az utasok és utazasuk
hattérinformacioit, illetve a kdzlekedési rendszerrel kapcsolatos véleményeket kérdezték meg.
Az Gtvonalat és az lizemeltet6t is értékelniiik kell, azonban nem egyértelmii, hogy a valaszadok
valoban csak az adott utazast értékelik, vagy a korabbi tapasztalataik is befolyasoljak a
valaszaikat. A megkérdezések érvényessége szempontjabol az a legmegfelelobb, ha néhany
kérdés az adott buszra vonatkozik (pl. vezetési stilus), a fennmaradok pedig az egész utvonalra,
illetve az iizemeltetdre. A finn fOvarosban az tligyfél elégedettségi felmérések soran évente
25.000 utast kérdeznek meg, mintavételi elveknek megfelelden, ezek soran azonban szamos
alkalommal kompromisszumra kényszeriiltek. A megkérdezettek szamat maximalizaljak, egy
buszjarat esetében csak 10 utast kérdeznek meg, ¢és a kérdések jellegébdl adoddan csak ild
utasoknak osztjak szét kérddiveket, és csak hétkdoznapokon. Azonban mas felméréseket is
végeznek, pl. Helsinki részt vesz a nemzetk6zi BEST (Benchmarking in European Public
Transport of Public Service) felmérésben is, amelyben telefonon kérdezik meg az tigyfeleket.

Az elégedettségi felmérések eredményeit - mas relevans dsszehasonlitasi pont hidnyaban - az
el6z6 évekkel vetik Ossze. A megfigyelések szama vagy valtozdsa azonban gyakran olyan
kismértékli, amely nem ¢éri el a statisztikai szignifikancia kiiszobét. A kevés szamu
megfigyelésbdl esetleg tal nagy kovetkeztetés keriil megallapitdsra. Ugyanakkor a mas
forrasokbdl szarmazd eredményekkel Gsszevetve az latszik, hogy eredményei megfelelnek a
valosagnak. J6 példa erre a nem megfeleld szolgaltatdsi szinvonal, amelyre vonatkozdan
lényegesen nagyobb szdmu utaspanasz érkezik. Az utasok alapvetden elégedettek a
szolgaltatassal, noha a 2000-es években kissé¢ csokkent ennek mértéke. Javitasra szorul a
buszok tisztasdga, a kdzlekedés rendszeressége és megbizhatdsaga. (Vanhanen-Kurri, 2005)

Olaszorszag — Stated Prefrence

A SP — Stated Preference (feltart preferencia modszertan) is egy mod a szolgaltatdsmindség
mérésére a kozosségi kozlekedési szektorban. Az olaszorszagi kutatds sordn egy empirikus
eljarast vezettek be az SP optimalizalasara. Az Osszegyiijtott adatokbol egy tobbvaltozos
logisztikus modellt kalibraltak, amely alkalmas a szolgéltatds mindségi kritériumok sulyainak
meghatarozasara, és Szolgaltatasi Mindségi Indexet (Service Quality Index) is szamol.

A Calabriai Egyetem hallgatoi koziil mintavételes eljarassal végeztek felmérést. A campus
Cosenzaban (Olaszorszag déli része) talalhatd, 2006-ban 32.000 hallgatoja és kb. 2000
alkalmazottja volt. Egy tipikus munkanapon 8000 hallgat6 utazott a varosi busszal, 2006 telén
ebbdl kérdeztek meg 470 olyan hallgatot, akik rendszeresen busszal utaznak a campusra, ez
5,8 %-0s mintavételi ardnyt jelentett. A megkérdezetteket az utazasi szokasaikrol és a
kozlekedési szolgaltatds mindségerdl kérdezték. Az interjinak hirom része volt, az elsd
kettében a tarsadalmi-gazdasag helyzetre kérdeztek ra (nem, életkor, jovedelem és
személygépkocsi tulajdonlés), valamint az utazasi szokasokra. A harmadik rész pedig az SP
kisérlet volt, amelyben valasztaniuk kellett a jelenlegi buszjarat és két hipotetikus buszjarat
kozott. A jelenlegi alternativat a megkérdezettek hataroztak meg a szolgaltatasi mindség egyes
attributumainak értékelésével. Az SP alternativak ezekbdl az attributumszintek kombinaci6ibol
alltak. A valasztasi alternativakat kilenc tulajdonsag hatdrozta meg, ezek mindegyikének két
szintje volt. Minden megkérdezés sordn az aktudlis szolgaltatast, és két SP alternativat
hataroztak meg. A 4. tdblazat mutatja a szolgaltatasi mindségi attribitumokat €s szinteket. Az
SP alternativakat Osszekapcsoltdk a jelenlegi alternativakkal, és tobbféle kisérletet is
elvégeztek. A mintaban a férfiak és a ndk ardnya 46-54 % volt, és a valaszadok 89%-a 18 és 24
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év kozotti, 50% kozéposztalybeli, 35% alsé kozéposztalybeli volt. A megkérdezettek 92%-a
autoval nem tudott volna eljutni a campusra (mivel nem volt neki).

crer

valasztasok szimulalasa soran figyelembe vették az eldzetes felmérés soran kialakitott mintékat,
¢s egy alapmodellt hasznaltak. 2004-ben 513 interjualanybol a végsd kisérletnél kialakitott
mintdhoz hasonlot hoztak 1étre. Esetiilkben is a campusra vald eljutas modjat, illetve a
szolgaltatasi mindségi attributumokhoz kapcsolodd véleményiiket kérdezték meg. Az SP
eljarasokat az attributum szintek Osszes kombinaciojabol (29, vagyis 512 kombinaciot)
valasztottak ki.

4. tablazat: A szolgaltatasi minéségi attriblitumok és szintek

Szolgaltatasi jellemzok Szintek
Gyaloglasi tavolsag a . o N
buszmegalldig Olyan mint most (1); Tiz perccel tobb (0)
Kovetési id6 15 percenként (1); olyan mint most (0)
Megbizhatosag Id6ben érkezik (1); Késik (0)

Autébusz varodhely, tilések és vilagitas (1); Nincs
varodhely, se iilés, se vilagitas (0)
A busz zsufoltsaga Nem zsufolt (1); zsafolt (0)
Tisztasag Elég tiszta (1); nem elég tiszta (0)

Buszmegall6 1étesitmények

25%-kal tobb mint a jelenlegi (1); olyan, mint

Jegyar most (0

Menetrend, térképek, késések bejelentése (1);
Tajekoztatas nincs menetrend, nincsenek térképek és a
késéseket ne jelzik (0)

A sofdr személyes hozzaallasa Nagyon baratsagos (1); nagyon baratsagtalan (0)
Forras: Eboli-Mazzulla (2008)

A szolgaltatasmindségi attriblitumokat alap €s nem alap kategoridkba osztottak fel. Az alap
kategoridkba azok a tényezok keriiltek, amelyek alacsony szintiik esetén az egész szolgaltatas
mindségeét veszélyeztetik. Ezek az aldbbiak: a busz zsufoltsaga, a szolgaltatas gyakorisaga, a
szolgaltatds megbizhatdsaga, a menetdij és a buszmegallotol valo gyaloglasi tavolsag. Mig a
nem alapvetd attribitumok azok, amelyek kozvetlen hatdssal vannak ugyan a szolgaltatas
mindségére, de hidnyuk nem veszélyezteti a szolgaltatast, pl. a buszmegallok 1étesitményei, a
jarmuvek tisztasaga, a tajékoztatas és a soforok viselkedése volt.

Az eredmények kiértékelésével megkaptak, a szolgaltatas gyakorisadga a legfontosabb tényezd.
Tovéabbi lényeges tényezOk a megbizhatdsag, a buszok tisztasiga ¢és a buszmegallok
felszereltsége. A modell alkalmazasa a varosi kozosségi kozlekedés szolgaltataismindségének
meghatarozasara kérdéses, mert az utazokozonség egy specialis részEt, csak az egyetemistakat
vizsgaltak. (Eboli-Mazzulla, 2008)

Kovetkeztetések

A fentebb bemutatott 3 felmérés eltéréd modszertant hasznal. A céljuk azonban kozos, feltarni
azokat a tényezdket, amelyek legnagyobb hatdssal vannak az utasok elégedettségére. Ezzel
egyszerre nyujt segitséget a dontéshozok szamara az optimalis beavatkozasi pont - és ezzel
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egyidében a kisebb raforditds - meghatirozasara, illetve moddot adhat arra is, hogy Uj
felhasznalokat vonzzon a kozosségi kozlekedésbe.

Ami kozos, és a felmérések kiindulasi alapja, hogy a vélaszadok helyzetét megkonnyitve az
értékelési kritériumokat elére meghatarozzak. Ehhez egyrészt a relevans szakirodalmat, és az
EN 13816 szabvanyt hasznaljak, amelyet esetenként az adott foldrajzi kornyezethez,
koriilményekhez igazitanak, vagy eldzetes mintavétel eredményeit hasznalva alakitanak at. A
valaszadoknak mar ezeket a tényezoket kellett stilyozniuk.

A valasztott mdodszert — IPA, SP, AHP — meghatarozzak a felmérés koriilményei, és az elérendd
cél. Mivel az emberek mindségrdl alkotott fogalma nagyon szubjektiv, a megkérdezés modjat,
¢s annak eredményeit mindig helyén kell kezelni. Egy rossz kiséré koriilmények kozott (nem
megfeleléen mikodd jarmi vagy nem megfeleld magatartast mutatd jarmiivezetd) elvégzett
felmérés eredménye torzithatja a képet. Ez azonban egy kelléen nagy mintéaval, illetve a
megkérdezés esetlegesen tobbszori - rendszeres idokozonkénti - ismétlésével kikiiszobolhetd.

Osszességében elmondhatd, hogy az utasok az alapveté szolgaltatdsi tényezéket, mint a
szolgéltatds gyakorisaga, megbizhatosaga tekintik a legfontosabbnak, emellett azonban a
kiemelkedd szerepe van a jarmiivek tisztasdganak is. Ezek azok a tényezOk, amelyeket az
utasok a sajat boriikon éreznek, és amellyel eldszor szembesiilnek. Ugyanakkor a jarmiivezetd
viselkedése is nagy hatédssal lehet az utazas megitélésére. Igaz, hogy ezzel nalunk elsésorban az
elsOajtos felszallasoknal, a fogyatékkal €10k szdmara valo segitségnyujtas esetén, vagy az
atlagostol eltérd szitudciok (pl. konfliktus az utasok kozott, vagy esetleges rosszullét)
alkalméaval taladlkoznak az utasok, de ide kell sorolnunk a vezetési stilust is, amely az utazast
barmilyen koriilmények kozott donté modon befolyasolja.

Vannak azonban olyan ,kiilsé” tényezok, amelyek alapvetden nem a kozosségi kozlekedési
szolgaltatd kompetencidjaba tartoznak, de hatdsuk az elégedettségre nem megkeriilhetd.
Ilyenek pl. a jegyarak, amelyek altalaban a mar meglévd utasok szempontjabol fontosak, az 0j
felhasznalok — akik feltételezéseink szerint elsésorban a személygépkocsi hasznalok — szamara
nem elsddlegesek. Az utastarsak jellemzdi, azaz a viselkedésiik, tisztasdguk szintén fontos elem
a megitélés soran. Itt mar az egyén belsé értékrendje, hozzaallasa a tobbi személyhez és a
kozosségi kozlekedéshez is megjelenik, amelyet érdemes Ossztarsadalmi szinten formalni,
illetve atformalni. Elen jarnak ebben a kérdésben az észak-eurdpai orszagok, amelyek
felismerve, hogy az egész tarsadalom fenntarthatosaga szempontjabol dont6 jelentdsége van a
kozosségi kozlekedésnek, €s annak ardnya novelésének mar joléti kérdésként kezelik ezt a
témat.

A kilfoldi példak alapjan is lathatd, hogy az utaselégedettség mérésére legalabb annyira
szlikség van a kozosségi kozlekedési szektorban, mint a gazdasag mas agazataban. Itt a tét mar
az egeész tarsadalom fenntarthatosdga, hazédnkban ez a fovaros szempontjabél mar nem
megkeriilhetdé kérdés. Nap, mint nap tapasztalhatjuk, hogy a személygépkocsik szama mar
olyan meértékiire emelkedett, amelynek kovetkezményei nemcsak egyszerre nyomjak ra a
bélyeget az itt ¢lok mindennapjaira, a dugokban {ilok életére — hiszen Ok elvesztik az utazasi
mod valasztasuk legtobb elényét — de sok esetben a kozosségi kozlekedést hasznadlok eljutasat
is jelentds mértékben megnehezitik.

A fovarosi kozlekedéssel kapcsolatos elégedettségi felmérésben is célszerlinek tartandm azt a
fajta megkérdezést, amelyben az utasoknak elére meghatarozott kritériumok alapjan kellene
értékelniiik azok fontossagat. A feltérképezés torténhet helyszini megkérdezéssel, illetve online
kérdbivek kitoltésével. Az eldbbi esetében irdnyitott kérdésekkel célszerti elkiiloniteni az adott
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utobbi esetében fennall a veszélye, hogy a mintavételbe nem keriil minden rétegbdl (pl.
alacsonyabb iskolai végzettségiiek, vagy idések, illetve internettel nem rendelkezdk) megfeleld
egyedszam.

Jo hir azonban, hogy a févarosunkban a szolgaltatd és a megrendeld elkiilonitésével 1étrejott
varosi kozosségi kozlekedési rendszerben a szolgaltatoknak mar elére meghatarozott
kritériumoknak kell megfelelniiik, amivel egy magasabb szinvonalil szolgaltatas nyujtasara
Osztonzik a szolgaltatokat. Ezzel, és az utasok elégedettségének kielemzésével, valamint az
ezekre adott célzott intézkedésekkel egy olyan rendszer alakithato ki, amellyel egy fenntarthatd
kozosségi kozlekedés megteremtése felé tartd Giton az elsd 1€pést megtettiik.
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