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1. Bevezetés és célkituzések

Szakdolgozatom témaja a mindségfejlesztési eszkdzok, modszerek, modellek
alkalmazasdnak feltételei ¢és koriilményei a koz- és/vagy versenyszféraban.
Témavalasztisomat munkahelyem, a MAV-START Zrt. ihlette. Palyafutasomat belfoldi
szamado- és jegypénztarosként kezdtem a vallalatnal 2019 oktoberében. 2021. oktoberétdl
2023. decemberéig, mint szolgaltatas-értékesitd szakeldado dolgoztam a vallalatnal, 2024.
januarja ota pedig lizleti szakel6adé munkakdrben tevékenykedem. Feladataim kozé tartozik
a széleskorit START Klub kértyacsalad értékesitése, a csoportos utazasok menedzselése,
partneri cégek megrendeléseinek kezelése, chartervonatok kozlekedésének megszervezése,
valamint tizleti partnereink részére belfoldi és nemzetkdzi menetjegyek, valamint bérletek
értékesitése. Mivel teenddim sokrétiiek, igy munkavégzésem soran fontos szempont, hogy a
munkaltatd altal tdmasztott mindségbiztositdsi elveknek megfeleléen végezzem
feladataimat, illetve az ligyfeleimet is ezen ismérvek alapjan szolgaljam ki.

2023. majusdban a vasuti tarsasag €letében hatalmas valtozas kdvetkezett be az Gjonnan
megnyilt Utascentrumnak koszonhetdéen. Az 1) létesitmény nagy szerepet jatszik abban,
hogy az tigyfelek mindségi, mindenre kiterjedé szolgaltatasokat tudjanak igénybe venni
utazasaikhoz ¢és elégedetten, pozitiv tapasztalatokkal tdvozzanak az Utascentrumbol. A
Személyes és Partneri FErtékesités szervezetének miikodése soran rengeteg
mindségbiztositasi ismérvnek kell megfelelnie, hiszen az egyébként is szabalyozott keretek
kozott milkodd MAV-START Zrt.-nél minden szervezeti egység miikodésének alapjat az
integralt iranyitasi rendszerek képezik, melyek magas mindségi elvarasokat fogalmaznak
meg a munkavallalokkal és az adott szervezeti egység mitkddési folyamataival szemben. Az
Utascentrumban dolgozoé munkavallalok — beleértve magamat és kdzvetlen munkatarsaimat
Is — feleldssége és érdeke, hogy a meghatarozott minéségiranyitasi rendszerek mitkodtetése
zavartalan legyen.

Dolgozatomban bemutatom az Utascentrumban miikddé fobb mindségiranyitasi
rendszereket és alkalmazott modszereket, melyek miikodtetése a mindennapok
elengedhetetlen része, tovabbad megvizsgalom, hogy az alkalmazott rendszereket a
munkavallalok mennyire tudjak elfogadni, alkalmazni, illetve hogyan értékelik ezeket.

Dolgozatom megirdsa sordn az alabbi kutatasi kérdésekre keresem a vélaszt:

— Az Utascentrum milyen mértékben ¢és moddon tud a mindségbiztositasi
eléirasoknak megfelelni, ezek az eldirasok milyen mértékben és hogyan novelték

a szolgaltatas szinvonalat?



— Az Utascentrum jelenléte és miikodése hogyan befolyasolja a munkavallaloi

elégedettséget a munkakoriilmények tekintetében?



2. Szakirodalmi attekintés

2.1. A mindségiigy torténete, fejlodése

A mindségligy torténete egészen az dskorig nyulik vissza. Az 0si ember a modern, fejlett
technikai hattér hidnyaban kénytelen volt érzékszerveire alapozva ellendrizni, hogy mi az,
ami részére megfeleld és elfogadhaté mindségli. Mindezeket a mai értelemben vett mindség-
ellendrzés alapjainak is tekinthetjiik. Az érzékszervi vizsgéalat mellett, az ¢skori ember arra
is torekedett, hogy minél tokéletesebb, azaz minél mindségibb célszerszamokat allitson elo,
hiszen ezek hasznalata elengedhetetlen volt a 1étfenntartdshoz kapcsolhatd tevékenységek
ellatasdhoz, csak gy, mint a halaszat, gylijtogetés, illetve a vadaszat. Mivel az eszkdzkészitd
¢és eszkdzhasznald ugyanazon személy volt, ezért a mindség-ellendrzés mechanizmusa az
onellendrzésen alapult (Turcsanyi, 2014).

A mindségiigy fejlédésének torténetében nagy szerepet jatszottak az dkori egyiptomiak
is, szamos, a mindségiiggyel kapcsolatos tevékenység kothetd hozzajuk. Ilyen példaul a
piramisépités vagy a torténelem orakrol ismert halal konyve. Az egyiptomi piramisok
épitésének koriilményeit a mai napig vitatjak €s az idok sordn mar szamos, esetenként
hihetetlen teoria sziiletett ezen épiiletek elkésziiltével kapcsolatban. A faradk temetkezési
helyeinek tervezése és megépitése soran a szakemberek olyan pontos szamitdsokat végeztek,
illetve olyan méretpontossaggal dolgoztak, melyeket a mai napig nehezen tudnak
megismételni (Turcsanyi, 2014). Az épitkezések soran feltehetden egy egész, kiilonbozo
szakemberek sorabol allé csapatra volt sziikség a felallitott mindségi kovetelmények
megfeleld teljesitésének érdekében. Tulajdonképpen kijelenthetd, hogy elsdként az
egyiptomi piramisépitések soran alkalmaztdk a tudatos munkamegosztas modszerét
(Mikaczo, 2022). Az egyiptomiak temetkezési szokasaithoz kapcsolddéan még a haldl
konyve is emlitésre mélto, hiszen ez egy olyan dokumentum volt, mely az eldkeldségek
temetésének szabdlyozott rendszerét irta le. A konyv minden olyan folyamat leirasat
tartalmazta, mely a temetkezéssel Osszefliggésbe hozhat6. Ilyen folyamat volt a halott
felkészitésének modja a tulvilagi életre, az elhunyttal egyiitt eltemetendd anyagi javak
elokészitése, illetve a halotti szertartdsok menete. A temetkezés megfeleld, magas szinten
biztositott procedurajanak igazoldsat a Necropolis fofeliigyeldje — mai értelemben vett
mindségellendr — kézjegyével tantsitotta (Turcsanyi, 2014).

Az okori Kina egyik, mai napig csak részben feltart régészeti lelete, a Csin Si Huang-Ti
csdszar utasitasara elkészitett terrakotta hadsereg. A csaszar sirhelyének kozelében feltart

szoborhadsereg azon célbdl késziilt, hogy az uralkod6t a tulvilagra tdvozasa utan is



védelmezzék. A feltart mauzoleumban eddig felfedeztek koriilbeliil 8 000 agyagkatonat és
130 harci szekeret 520 loval. Tekintettel az agyaghadsereg elkésziilte ota eltelt idore, a
szobrok nem voltak teljesen ép allapotban, viszont szerencsére nagyrészt restauralni tudtak
a torott alkotdsokat. A szobrok alapanyaga agyag, melyeket egyedileg, kézi munkaval
eldallitott darabokbdl ragasztottak Ossze (Braun, 2022). Az egyedileg készitett darabok
mindegyike sajatos jeloléssel volt ellatva annak érdekében, hogy az elkészitett részlet és
annak alkotdja egyértelmlien beazonosithatd, nyomon kovethetd legyen. A
nyomonkovethetdségre azért volt sziikség, hogy a hibas darab készitdjét felelosségre
lehessen vonni. Tulajdonképpen ezt a jelolési modot tekinthetjiik a napjainkban is ismert
védjegy elddjeként (Turcsanyi, 2014).

Az 6kori Babilonia egyik jelentds kirdlya Hammurapi bizonyos értelemben véve uttord
volt a mindségbiztositas torténetében. Uralkodasanak idején meghozott térvényeit kdtablara
vésette. Ez a torvénykonyv mar régzitett mindségbiztositasi ismérveket, tobbek kozott kitért
az orvoslassal, illetve ¢épitészettel foglalkozd mesteremberek feleldsségére is. A
torvénykonyv 229. paragrafusanak értelmében, amennyiben az épitész altal, a hanyag
munkavégzés kovetkeztében épiilt haz 6sszeddl és az esemény a tulajdonos halalat okozza,
ugy abban az esetben a mesterember sajat ¢letével felel az okozott karért. Az egészségiigy
mindségének biztositasa érdekében tobb torvényt is megalkottak. A gyljtemény 218.
paragrafusa el6irja, hogy amennyiben az orvos bronzkésével mély, halalos sebet ejt vagy a
miitét soran a beteg szemének vagy latasanak elvesztését okozza, tigy az orvos kezét le kell
vagni (Kmosko, 1911).

Napjainkban is hasznalatos az 1140-ben kialakult fémjelzés rendszere, mely a
nemesfémekbdl készitett targyak, eszkdzok mindségének és finomsagi fokanak tantsitasara
szolgal (Turcsanyi, 2014).

Az 6kori romai embereket a szabvanyositas Gttéroiként is emlithetjiik. Korukhoz képest
igen fejlett tudassal rendelkeztek, hiszen csaknem 100 kiilonboz6 irdnyelv mentén épitették
az egész birodalmat behal6zé szabvanyos utjaikat, valamint vizvezeték-rendszereiket is
(Budai, 2014).

Sokak altal ismert volt a damaszkuszi acélkardok kiemelkedéen magas mindsége. A
kiilonleges mintazattal ellatott pengék olyan élesek voltak, hogy a levegdben szallo tollat is
szakemberek felettébb titokzatosak voltak (Sullivan, 1981).

A kozépkori céhek a termék mindségének meghatarozott kdvetelményei mellett eldirtak

a technikai eszkdzokre, nyersanyagokra és munkakdriilményekre vonatkozo feltételeket is.



Ez akar a mindségbiztositas és a garancia korai megjelenéseként is értelmezhetd, hiszen az
eldirasokkal igyekeztek biztositani a gyartott termékek egyforman megfeleld mindségét. A
céheknél szakképzett, magas hozzaértéssel rendelkezé mesteremberek dolgoztak, tovabba
nagy figyelmet forditottak az oktatasra is, annak érdekében, hogy a szakemberek utanpotlasa
is megoldott legyen (Turcsanyi, 2014). A céheknek kdszonhetéen a fogyasztok érdekeinek
védelme is biztositott volt, hiszen az eldirt mindségiigyi ismérveknek eleget tenni nem tudo
tagokat kizartak koreikbol, ezzel is védve a vevoket és a jo gyartasi mindség fenntartasat
(Veres, 2020).

Az 1900-as évek két kiemelkedd alakja, Frederick W. Taylor és Henry Ford, akiknek a
modernkori mindségligy kialakulasa és fejlodése koszonhetd. 1901-ben Taylor uj modszert
vezetett be a megtermelt javak megfeleld mindségellenérzésének érdekében. A
korabbiakban a termelést végz6 és az ellendrzést végzd munkavallalé személye ugyanaz
volt. Taylor ezt a két munkafolyamatot kiilonitette el, a termelés ellendrzését fiiggetlen
mindségellendrokre bizta (Turcsanyi, 2014). A mddszer alkalmazasanak elsédleges célja a
késztermékek megfeleld mindségének biztositdsa és az esetleges hibak megallapitésa.
Hatranyként értékelhetjiik, hogy ezzel a technikdval a fejlédés nem biztositott, hiszen csak
a gyartasi folyamat befejeztével torténik ellendrzés, igy nincs lehetdség a folyamat kozbeni
visszajelzésre. Tovabba hatranya még az is, hogy a mindségiigy teljes elkiilonitése okan a
felsdvezetés nem rendelkezik elegendd tudassal és adattal egy esetlegesen felmeriild
krizishelyzet hatékony megoldésat illetéen (Kovesi & Topar, 2006). Taylor munkéssaga
soran tobb fontos vallalatiranyitasi alapelvet fogalmazott meg annak érdekében, hogy a
termelékenységet hatékonyan fokozhassak:

— a termelés gyorsitasa ¢érdekében az Osszetett folyamatokat egyszerd,
egysegesitett miiveletekre kell bontani. Sziikségess¢ valt az 1d6- ¢és
mozdulatelemzés, hogy az egyes miveleteket optimalizdlni lehessen a
legiigyesebben dolgoz6 munkavallaléhoz mérten. Emlitésre méltdo még az egyes
munkafolyamatokhoz valo, standardizalt szerszdmok hasznalatanak bevezetése.

— atermelési folyamat megtervezésének sziikségessége 1s fontos szempont volt.

— a funkciondlis szervezetek megteremtése is lényegessé valt, a vallalat- és
munkairdnyitast el kell valasztani a termelési feladatok végrehajtasat végzo

munkavallaloktol.



— a human erdforrasi szempontokat figyelembe véve, sziikségess¢ valt a
munkarend iddébeli szabalyozasa és a teljesitményekhez igazodd bérezés
bevezetése is (Mészaros, 2017).

A Taylor altal megalkotott iranyitasi elveket elsdként Henry Ford alkalmazta sajat
autogyaraban (Mészaros, 2017).

Henry Ford 1907-ben lefektette a modernkori tomeggyartds alapjait, hiszen
autégyaraban bevezette a futdszalagos termelés modszerét (Turcsanyi, 2014). A taylori
alapelvek ¢€s a gyartésor kombinéacidjanak koszonhetden Ford olcsobba tette az autdogyartast,
ezaltal termékeit kedvezObb aron €s szélesebb korben tudta értékesiteni. A megndvekedett
teljesitmény kovetkeztében egy T-modell Gsszeéllitdsdnak ideje az eredeti 728 percrdl 93
percre csokkent, illetve az eredeti 950 dollaros ar helyett mar 290 dollarért hozzajuthattak a
vevOk a termékhez. Ford nevéhez 161 amerikai szabadalom is kothetd, nem véletlen, hogy
megoldasaival az USA kozlekedését, illetve iparat is forradalmasitani tudta. Neki
koszonhetben a rendszerré szervez6dott elvei elterjedtek és altalanossa valtak a modern ipari
vallalatok korében. Ezt a jelenséget fordizmusnak is nevezi a szakirodalom (Mészaros,
2017).

A szdzad kozepén 1Ujabb meghatarozo eldrelépés tortént a mindségiigyben, az
ugynevezett gyartaskozi ellendrzés bevezetésével. A folyamat bevezetésének célja az volt,
hogy a gazdasagilag nem megtériild, esetenként megoldhatatlan termékellendrzés helyett
egy olyan modszert alkalmazzanak, amely a gyartas minden egyes miiveletét ellendrzi, ezzel
is kiszlirve a folyamat kézben felmeriild hibdkat. Az igy felfedezett hibak kikiiszobolése
id6ben, a hiba felmeriilésének helyén megtorténik, igy kevesebb az esély a selejt termékek
legyartasara. A gyartaskozi ellendrzés sordn az eléforduld hibdkat elemzik, majd az
elemzések eredményét visszacsatoljak a hiba forrasahoz, ezzel 1étrehozva egy szabalyozasi
kort. A teljes gyartasi folyamat szabalyozasi korok sokasagabol tevédik ossze. A logikusan
Osszekapcsolt korok szabdlyozasi rendszert alkotnak, melyeket mindségszabalyozasi
rendszernek is nevezhetiink, amennyiben az adott rendszer 1étrejotte a termék mindségének
meglétét biztositja (Turcsanyi, 2014).

A modernkori mindségbiztositds hajnaldn, 1946-ban 25 orszdg 65 f0 delegiltja
taldlkozott Londonban annak érdekében, hogy a nemzetkdzi szabvanyositas jovojét
megyvitassak. A sikeres targyaldsokat kovetden a Nemzetkozi Szabvanyiigyi Szervezet (ISO
- International Organization for Standardization) 1947-ben alakult meg és 1951-ben
kibocsatottak az els6 egységesitett ISO szabvanyt is. 1987-ben az ISO kiadta a napjainkban

is jol ismert és népszeriti ISO 9000 mindségiranyitasi sorozat elsé szabvanyait (iso.org, s.a.).



Az ISO 9000:2015 szabvany a mindségiranyitasi rendszer alapelveit, fundamentalis
fogalmait, az ISO 9001:2015 pedig a mindségiranyitasi rendszerekkel szemben tadmasztott
kovetelményeket tartalmazza (mszt.hu, s.a.). Az ISO 9000 szabvanycsalad megalkotasat a
kiilonboz6 mindségmenedzsment-rendszerek bevezetésének és miikodtetésének segitése
motivalta (Turcsanyi, 2014).

Osszességében elmondhato, hogy eddigi torténelmiinket attekintve az emberiségnek
mindig is volt igénye a mindségre és a magasabb mindségre vald torekvéseit az idok
folyaman, a technikai fejlodésnek koszonhetden egyre inkabb fejleszteni és tokéletesiteni

tudta.

2.2. A mindség fogalmi meghatarozasa

A mindség egy olyan fogalom, ami mindennapjainkat is nagyban meghatarozza, hiszen
a mindség valamilyen forméjaban folyamatosan jelen van életiinkben. A magyar nyelv
értelmez0 szdtara tobb szempontbdl is megkdzeliti a mindséget, mint definiciot. A mindség
egyrészt valamilyen dolognak materialis, hasznalati, illetve szellemi, miivészi értékelést is
magaban foglald jellege. Viszont filozéfiai értelemben véve a dolgok 1ényegét meghatarozd
tulajdonsagok 0sszességeként hatarozzak meg (arcanum.com, 2024).

Az 1d6k soran jelentés tudassal rendelkezd szakemberek, kutatok tobbféleképpen is
megkozelitettek, vizsgaltak a mindséget, ezaltal a mindségnek, mint definicionak manapsag
jelentds mennyiségii megfogalmazésa ismeretes szamunkra.

Néhany klasszikus meghatdrozast is érdemes attekinteni annak érdekében, hogy atfogo
képet kapjunk arrol, valgjaban mit is jelenthet a mindség.

Philip B. Crosby megfogalmazasa szerint a mindség nem mas, mint megfelelés a
tamasztott kovetelményekkel szemben (Aszity, 2018). Nevéhez kothetd a ,nulla-hiba”
program is, mely a késdbbiekben az USA kormanypolitikdjanak részévé valt. Mindséggel
kapcsolatos elméletének négy alapfeltevése van, melyek a mindségdefinicio, a mindségiigyi
rendszer, a nulla-hiba, illetve a mindségkoltségek. A mindségkoltségeket és a nulla-hibat
sok esetben a felsGvezetés elégtelen elkotelezettségébdl adodoan sikerteleniil alkalmaztak a
vallalatok (Kovesi & Topar, 2006). A szakember véleménye szerint a mindség nem egy
gyartéasi probléma, hanem sokkal inkabb egy vezet6i kérdés. A vallalati kulturat, illetve a
vallalat hozzaallasat a minéségligyi szakemberek nem tudjak megvaltoztatni, hiszen ehhez
a vezérigazgato és a felsGvezetés teljes elkotelezettségére van sziikség (Ism., 1989).

Taguchi a negativmindség-megkozelitésre alapozta elméletét. Ertelmezése szerint a

mindség egyenld az adott termék altal okozott Osszes veszteséggel, amely a termék



megtervezésétdl a termék vevohoz vald eljuttatdsaig felmeriil. Ezen definicio alapjan
kijelenthetd, hogy annal jobb egy adott termék mindsége, minél kisebb az altala okozott
veszteség. Taguchi ezt a megkdzelitést a négyzetes veszteségfliggvénnyel szemléltette
(Turcséanyi, 2014).

Feigenbaum azt vallotta, hogy a mindséget nem a mérnok, a marketing vagy az altalanos
menedzsment hatarozza meg, hanem a vevé. Ertelmezése szerint a mindség az értékesitési,
tervezési €s gyartasi jellemzok teljes Osszetettségén alapszik, melyek altal az adott termék
vagy szolgaltatds a hasznalata sordan a vevoi igényeket kielégiti (Feigenbaum, 1983). A
mindségkoltség-szamitas koncepcidjanak kidolgozasa is az 6 nevéhez kothetd. A modszer
alkalmazasa lehet6vé teszi a teljes mindségmenedzsment-rendszer hatékonysaganak mérését
(Laab, 2017).

Deming meglatasa szerint a termékek és szolgaltatdsok mindségét a vevok kimondott és
kimondatlan igényeinek, illetve sziikségleteinek alapjan kell meghatdrozni, habar nem
kiszamithatd, hogy a jovoben a vevoknek mire is lesz pontosan szilikségiik (Deming, 2000).

Ezen meghatarozasokat tekintve kijelenthetd, hogy a mindség nem csak egyféleképpen

értelmezhetd, minden szakember mas szemszogbdl kozeliti meg ezt a definiciot.

2.3. A minoségfejlesztés eszkozei, modszerei

A mindségmenedzsment alkalmazisanak egyik f6 célja, hogy a vallalat sajat
mindségiranyitasi politikajdban kitlizott céljai elérhetdk legyenek, az elvégzendd
tevékenységeknek feltételeket szabjon és keretet adjon, illetve a fellépd hibéakat, potencialis
hibaforrasokat megsziintesse vagy akar meg is elézze. A folyamatokat folyamatosan
fejleszteni kell annak érdekében, hogy hatékonyabbak legyenek, hiszen valtozo vilagunkban
sok feltételnek meg kell felelni, csak Gigy, mint a jogszabalyi valtozasoknak, valtozo vevoi
igényeknek €s az jonnan kitlizott céloknak (Kovesi & Topar, 2006).

A kiilonb6z6 mindségfejlesztési eszkozok és technikdk alkalmazasa a fenti célok

teljesitésében nagy segitséget nyudjtanak.

2.3.1. Problémamegoldo modszerek

Napjainkban a problémaelemzés folyamata nem egyszeri feladat, hiszen vildgunk
naprol-napra egyre gyorsabban fejlddik, ezaltal a legtobb folyamat is bonyolultabba valik.
Sajnos sok esetben nincs elegendd id6 arra, hogy egyvalaki r4j6jjon, illetve kidolgozza a
helyes megoldast. A legtobb probléma esetében til sok valtozo tényezd van, melynek

kovetkeztében egy ember nem képes az egész problémat egyben atlatni, igy sziikségessé valt



kiilonboz6 problémamegoldo technikak kidolgozasa. Az elsé ilyen Uttoré szakember Alex
Osborn volt, aki az 1950-es években kifejlesztette a brainstorming-ot, mint
problémamegoldd modszert. Ez az eljaras napjainkban is az egyik legnépszeriibb és
leggyakrabban alkalmazott technika az j megoldasok kitalalasara. Manapsag a
brainstorming technikdnak sok tovabbfejlesztett, atalakitott verzidjat ismerjiik (Kovesi &
Topar, 2006).

A brainstorming technikak alapveté célja a csoport résztvevéitdl szarmazd gondolatok
minél teljeskoriibb és gyorsabb dsszegytijtése, hogy ezen elképzelések alapjan Gjabb otletek
generalodjanak. Ez a modszer mas technikakkal kombinalva a problémamegoldas folyamata
soran tobb 1épésnél is hasznalhat6. Elénye, hogy lehetdvé teszi az adott probléma tobb
nézépontbdl torténd megkozelitését, tovabb alkalmazhatdé még a felvetett probléma
alternativ megoldasi lehetdségeinek megalkotasara is. Ez a mddszer nem helyettesiti az
elmélyiilt problémaanalizist, hiszen jelen moédszer alkalmazdsdnak esetén az Otletek
mennyisége sokkal fontosabb a mindségnél. Osborn arra a megallapitasra jutott, hogy sok
esetben akadalyozza a megoldast az egyoldalu szemlélet, a probléma egysiku megkozelitése
¢s a szakmai elfogultsag is. A kiilonféle brainstorming technikék alkalmazésa lehetdséget ad
arra, hogy a résztvevok altal a kreativ munka kiteljesedjen, tobbféle szakmai szemlélet
bevonasra keriiljon a tobb szempontbol torténd megkdzelités érdekében és ezek altal az
otletgytijtés korlatjainak ledontésére (Kovesi & Topar, 2006).

A klasszikus brainstorming az Osborn altal, az *50-es években kidolgozott technika. Ez
képezi a tobbi 6tletgenerald modszer alapjat. Ez egy olyan csoportmunka-mddszer, melynek
célja, hogy a résztvevok egymas gondolatathoz asszociativ mdédon kapcsolodva, minél
kreativabb Otleteket gylijtsenek 0ssze viszonylag kevés id6 (15-20 perc) alatt (Kovesi &
Topér, 2006).

A klasszikus brainstorming 4ltaldban két fazisbol: egy generikus és egy analitikus
fazisbol tevodik Ossze. A generikus szakasz két részbdl all. Az elsd az elokészités szakasza,
melynek soran a moderator kijeloli a csoport tagjait, majd a résztvevoket tajékoztatja a
felvetett problémarol. Erdemes egy heterogén szakmai dsszetételii csoportot kijelolni, hogy
a technika alkalmazasa minél sikeresebb lehessen. A moderator feladata tovabba az is, hogy
az Otletroham levezetéséhez sziikséges technikai eszkozoket beszerezze és elOkészitse
(Kovesi & Topar, 2006).

A masodik szakasz mar a brainstroming szakasza. Ebben a fdzisban a moderator el0szor
ismerteti a szabalyokat a résztvevokkel, majd az eldkészités szakaszdban mar ismertetett

problémat mindenki szamara érthetden, szoban is kozli és jol lathatdan, vizudlisan is
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szemlélteti. Amennyiben a felvazolt probléma nem egyértelmii, ugy abban az esetben
torekedni kell egy olyan definici6 megfogalmazasara, mely mindenki szdmara érthetd és
elfogadhat6. A moderator felelés azért, hogy a résztvevoket és Otleteiket aktivizalja,
Mozgasban tartsa. Erre tobb eszkoz is a rendelkezésére all, hiszen tovabbi kérdéseket tehet
fel a résztvevoknek, sajat Gtleteit is kdzolheti a csoporttal, illetve 1) szempontokat is felvethet
(Kovesi & Topar, 20006).

Ennek a szakasznak tobb olyan szabalya is van, melyeket a cél érdekében be kell tartani.
Ezek a szabalyok a kovetkezok:

a) amunka soran sziiletd gondolatok és otletek, melyek hangosan elhangzanak, nem
kritizalhatok és nem biralhatok, hiszen minden Gtlet kiinduldpontja lehet egy
értékes megoldasnak;

b) a munka célja, hogy minél tobb otlet Gsszegyiiljon, igy a csoportnak szem el6tt
kell tartania, hogy jelen esetben a mennyiség elényt ¢lvez a mindséggel szemben;

c) a folyamat fontos része a felmeriilt Otletek megbeszélése, rendszerezése és
kombinaldsa. A moderator feleléssége, hogy a tagokat Gsztondzze az Otletek
kombindlésara, példakat mutasson, tovabba a sziiletett otletek listajat ismertesse;

d) lényeges, hogy minden &tlet sz6 szerint rogzitésre keriiljon, még abban az esetben
is, ha az adott 6tlet elsére badarsagnak tlinik vagy mar mas szavakkal elhangzott,
hiszen a késObbiekben barmelyik gondolat képezhet j6 alapot a megoldashoz
(Kovesi & Topar, 2006).

Az analitikus fazis, a generikus fazishoz hasonloan szintén két részbdl tevodik ossze. Az
értékelés soran a munka befejezését kovetden érkezett Gtleteket a moderator potlolag felveszi
a listaba. Feladata még, hogy osztalyozza a felmeriilt elképzeléseket, illetve gondoskodnia
kell arrol, hogy a csoport megvitassa, biralja és értékelje az egyes oOtleteket. Ennek soran
tobb szempontot is figyelembe kell vennie a csoportnak:

— Az adott otlet megfelel-e az elvarasok kielégitésére?
— Kivitelezhet6-e az otlet vagy sem?
— Milyen hamar lehetséges a megvaldsitasa?
— A megvalositas érdekében sziikséges-e tovabbi vizsgalatok elvégzése?
— Amennyiben a felvetett probléméara nem nyujt megoldast, gy mas célra
felhasznalhato-e?
Ezt kdvetdéen a moderatornak dssze kell foglalnia az eredményeket, illetve meg kell

hataroznia az esetlegesen nyitva maradt problémakat is (Kovesi & Topar, 2006).
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A munka legutols6 szakasza a megoldds, ahol a brainstorming résztvevoi
meghatdrozzak, hogy a részvételt és az eredményeket milyen médon teszik lathatova. Ezutan
mar a vezetés dontése, hogy hogyan hasznalja fel a kapott eredményeket, illetve hogyan
jutalmazzak a résztvevé munkavallalokat (Kovesi & Topar, 2006).

A klasszikus brainstorming elonye, hogy a technika alkalmazéasa egyszeri, rovid ido
alatt sok olyan alternativa sziilethet, mely a késdbbiekben hasznos lehet a probléma
megoldasahoz, illetve tobb egyéb moddszerrel is hatékonyan kombindlhat6. Eldsegiti a
résztvevok nyitott gondolkodasanak fejlodését, az asszociacios készségeket, a toleranciat és
a kreativitast. Nem utolsd6 sorban pedig fegyelmezett egylittmikodésre Osztonzi a
résztvevoket. A rengeteg elony mellett a modszer alkalmazésa hatranyokkal is jarhat. Az 1d6
rovidsége miatt sajnos nem minden esetben van mdd arra, hogy a legjobb szakembereket
hivjak Ossze. A csoport tagjainak vegyes Osszetételébdl adodoan egyes csoporttagokat
zavarhat mas résztvevok statusza, presztizse, illetve viselkedése. Tovabba a munka
iddkorlatja is zavardan hathat bizonyos résztvevokre (Kovesi & Topar, 2006).

A klasszikus brainstormingnak tobb tovabbfejlesztett mddszere is 1étezik, mint példaul
a brainwriting, a kartyatechnikak, a 635-6s modszer vagy a Philips-66 modszer.

A brainwriting technika alkalmazadsénak esetében a résztvevok szoban nem, csak irdsban
kommunikalnak egymassal. A generikus fazisban felmeriil6 otleteket a résztvevok kiilon-
kiilon papirlapokon rogzitik, majd ezeket a lapokat egy asztal kozepére helyezik. Aki kifogy
az Otletekbdl, az az 0sszegylijtott és leirt gondolatokat felhasznalhatja inspiracioként, hiszen
ezek elolvasasaval a tobbiek elképzeléseire alapozva 0j otletek is sziilethetnek. A modszer
lényege, hogy a felmeriild otletek elhangzasanak kizarasaval egyik résztvevd sem tudja
befolyasolni a problémamegoldé munkat, illetve csoporttarsai véleményét, elképzelését sem
(Kovesi & Topar, 2006).

A kartyatechnikdk alkalmazéasanak soran a csoport tagjai Otleteiket vezérszavakban,
tomoren megfogalmazzak, majd azokat kartyakra leirjak. Az Gtlet irasban torténd rogzitése
utdn minden résztvevo a bal keze mellett rendezi 6ssze a kartyait. Amennyiben egy résztvevo
kifogy az otletekbdl, tigy abban az esetben a téle jobbra 1il6 résztvevd kartyacsomagjat
hivhatja segitségiil és az azokon leirtak alapjan probal 0j oOtletet generalni vagy az adott
Otletet tovabbfejleszteni. Az analitikus fazisban a résztvevok mindegyike egy asztal
kozepére helyezi a kartydit, majd a kartyakat kozosen feldllitott szempontok alapjan
Osszerendezik és kiértékelik. A kiilonbozd elrendezések bizonyos mindségiigyi technikak
alapjait képezik, mint példaul az affinitas-diagram vagy a Pareto-analizis (Kovesi & Topar,
2006).
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A brainwriting technikdk kozé sorolhatdé még a 635-6s mddszer is, melynek lényege,
hogy az informaci6 dramlasa egy adott iranyban torténik és minden esetben irdsban rogzitett.
Hatalmas elénye, hogy az elsé ciklusban generalt Gtletek 1épésenkénti elmélyitésére ad
lehetdséget. A munkara valo felkésziilési id6 altaldban 1-3 nap, illetve a sziikséges eszkdzok
biztositasa is ebben a fazisban lehetséges. A technika elnevezése abbdl ered, miszerint hat
résztvevonek harom oOtletet, Otszor kell tovabbfejlesztenie. Minden résztvevonek
biztositanak egy-egy lapot, melyen hdrom eredeti megoldast kell felvazolniuk az adott
problémara. A résztvevok mindig az el6ttiik 1il6 egyének otleteit fejlesztik, tokéletesitik. Az
eredeti Otletek finomitasa mindaddig torténik, ameddig a papirok korbe nem érnek. A
modszer alkalmazasaval 18 darab eredeti és 90 darab tovabbfejlesztett megoldasi javaslat
Osszegyljtésére van lehetdség. Ajanlott betartani a javasolt litemezési idoket, miszerint az
eredeti Otlet leirdsahoz 6t perc, a finomitdsok kidolgozasahoz az eldz6hoz képest egy-két
perccel tobb 1d6 alljon a résztvevok rendelkezésére. A résztvevok szamanak maximalizalasa
is sziikséges a hatékonysag novelésének érdekében, ez a 1étszdm pedig 30-36 0, hatos
csoportokra bontva (Kovesi & Topar, 20006).

Az otletek gylijtésére tovabbd még alkalmas a Philips-66 mddszer is, mely egy két- vagy
tobbfordulos csoportmunka. A folyamatban t6bb hat f6s csoport vesz részt. Ezek a csoportok
szakmailag heterogén csoportok is lehetnek, de nem ritka, hogy egy-egy csoport bizonyos
szakteriiletek képviseldit foglalja magaba. A hat f6s csapatok hat perces megbeszéléseket
folytatnak, a klasszikus brainstorming szabalyainak alkalmazasa mellett. A hat perc leteltét
kovetden a csapatok javaslataikat megosztjak egymassal, majd azokat elhelyezik a teremben,
jol lathaté modon, példaul egy nagyobb tablan. Rovid sziinetet kovetden kovetkezik a
masodik forduld, melynek soran a csapatok azonos vagy akar 01j 6sszetételben megvizsgaljak
a nekik tetszd javaslatokat, ezeket tovabbfejlesztik vagy ezek alapjan akar ijabb otleteket
vetnek fel. A modszer alkalmazasa soran tobb fordul6 lebonyolitasa is lehetséges mindaddig,
ameddig egy ko0zOs megegyezésen alapuld javaslat keriil kidolgozasra. A technika

alkalmazasanak idGsziikséglete altalaban fél-egy napot tesz ki (Kovesi & Topar, 2006).

2.3.2. Affinitds-diagram

Az affinitds-diagram, madasnéven KJ-diagram egy Otletgenerdldo modszer, mely
elnevezését Kawakita Jiro japan szdrmazasi szakemberrdl kapta. Egyes brainstorming
technikdk hatranyai kozé tartozik, hogy habar rengeteg otlet sziiletik az adott probléma

megoldasara, ezek nagyrészt rendezetlenek. Az affinitds-diagram szintén a brainstorming
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alapjaira épit, viszont a fentnevezett hatranyok kikiiszobolésére igy is alternativat kinal. A
modszer alkalmazasa soran a résztvevok otleteiket kiilon kartydkra irjak, majd ezeket
mindenki szaméra jol lathatdé mddon elhelyezik a teremben. Az &tletgytijtést kdvetden a
hasonl6 javaslatokat csoportositjak, majd az egy csoportba tartoz6 gondolatokat cimmel
latjak el. A csoportokon beliil talalhatd Otleteknek tartalmilag kapcsolddniuk kell
egymashoz. A meghatarozott javaslatcsoportokat a résztvevok pontozasos modszerrel
rangsoroljak. Habar ezen modszer alkalmazasa tobb iddt vesz igénybe, mint a klasszikus
Otletroham moddszer, ezen technika hasznalatdval sokkal strukturaltabb, jobban felépitett

megoldasi javaslatok sziilethetnek (Kovesi & Topar, 2006).

2.3.3. 58, azaz a munkahelyi rend folyamatos fenntartisa

Az 5S modszer egy Japanbol szarmazd munkakultira-javitd modszer, mely a
munkakornyezet rendezettségére fokuszal. Alap feltevése szerint a munkakultira
mindségének javitdsa elengedhetetlen a mindség fokozdsdhoz, hiszen ez alapvetden
befolyasolja az eldallitott termék vagy nyujtott szolgaltatas, illetve az ezeket eldallito
folyamat kvalitasat (Kovesi & Topar, 2006).

A modszer elnevezése az alabbi 6t japan szobdl ered:

— Seiri: szelektalas, csak az adott munkahoz elengedhetetlen targyi feltételek és
eszk6zok maradhatnak a munkakornyezetiinkben;

— Seiton: szervezés/rendezés, a szelektalast kovetden megmaradt eszkozok fizikai
helyét meg kell hatarozni és ezt a rendszert mindenki szdméara nyilvanvalova kell
tenni;

— Seiso: takaritds, a munkahelyi kornyezetet rendben kell tartani, fontos a
rendszeres takaritas és karbantartas;

— Seiketsu: standardizalas, az el6zéekben meghatarozottak szabvanyositasa, azon
cél érdekében, hogy a modszer alkalmazdsa a mindennapi munkavégzés
gyakorlatava valjon;

— Shitsuke: szinten tartds, az elsé négy lépést folyamatosan alkalmazni kell, az
elvart viselkedési normakat mindenkinek be kell tartani (Budai, 2017).

A modszer alkalmazéisanak felligyeletét altaldban az egyiitt dolgozd csoportok
onellendrzéssel végzik. Ehhez csatlakozhatnak tovabba idénként vezetdi szintli sziiroproba-
ellendrzések és munkavédelmi szemlék is. Az elvardsok tisztazdsdnak és az alkalmazas
segitésének érdekében munkakornyezeti kiértékeld tirlapot is lehet szerkeszteni, melyen a

meghatarozaskor kialakitott szempontokat kell szerepeltetni (Kévesi & Topar, 2006).
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2.3.4. Folyamatdbra

Egy adott folyamat vizualis szemléltetésére, illetve a folyamat megértésének
elosegitésére kivaldo eszkdoz a folyamatdbra. A folyamatdbrat akar térképként is
értelmezhetjiik, hiszen grafikusan szemlélteti az egész folyamatot és szemlél6jét navigalja
az ligymenet soran. Segitségével az idealis és a tényleges folyamat 6sszehasonlithatd, ezzel
is elosegitve a hibak feltarasat és azok kikiiszobolését. A folyamatabrak megalkotasa soran
tobb szimbolum is felhasznélasra keriil, mert ezekkel jeloljiik az egyes 1épéseket. Tovabba
a folyamat Iépéseit és haladdsdnak iranyat nyilakkal jeloljik, melyek az egyes
szimbolumokat 0sszekotik. A folyamatabrak alkalmazéisanak népszeriisitését az 1960-as
években, programozok kezdték el azzal, hogy bizonyos alkalmazdsok logikai felépitését és
miikddését vizualis modon szemléltették. A folyamatabrak nyujtotta elonyok kiaknézasanak
érdekében fontos, hogy az abrak precizek legyenek és minden esetben a valosagot tiikkrozzéEk.
A folyamatabraknak harom f6bb tipusa létezik, melyek az alabbiak:

— Magas szintli, azaz makro folyamatabréak: a folyamat altalanos megértéséhez és
attekintéséhez sziikséges és elegendd informaciot tartalmazo abra.

— Részletezett folyamatidbra: ezek a folyamatdbrdk minden dontési pontot és
tevékenységet tartalmaznak.

— A harmadik fobb tipus esetén a folyamatdbra egyes lépései olyan mddon
keriilnek felépitésre, hogy az egyes oszlopok egy-egy szervezeti egységet vagy
egy-egy feleldst jeleznek. Az oszlopokban megjelend feladatok elvégzése az
adott szervezeti egys€g vagy résztvevd hatdskorébe tartozik. A folyamatdbra
készitésénél figyelemmel kell lenni arra, hogy a folyamat hatarait pontosan
meghatarozzuk, illetve a kezd6- és végpontokat is definidljuk, azonban érdemes
eldszor vazlatosan elkésziteni, majd a fokozatosan finomitani. Fontos, hogy
precizek legylink, minden Iépést részletesen meg kell hatarozni annak érdekében,
hogy a késéseket és az értéket nem teremtd Iépéseket azonositani tudjuk. Az
elkésziilt folyamatébrat érdemes a folyamatban érintett szervezeti egységekkel

véleményeztetni, hogy mindenki hozzafiizhesse gondolatait (Kovesi & Topar,
2006).
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3. Kiilfoldi példak — benchmarking

Az Utascentrumhoz hasonl6 itigyfélkozpontok kiilfoldi vasutak vonatkozasidban is

fellelhetdk. Jelen fejezetben harom kiilfoldi vastttarsasagot vizsgalok és mutatok be.

3.1. Németorszag — Deutsche Bahn

Tobbek kozott Németorszagban, az allami vasuttarsasag, a Deutsche Bahn is iizemeltet
ilyen létesitményeket nagyobb palyaudvarainak teriiletén. A DB Reisezentrum néven
ismertté valt igyfélkozpontok széles korben nytujtanak szolgaltatasokat a betérd utasoknak.
A jegyértékesités és a foglaldsok tigyintézése mellett az ligyfelek naprakész informaciokat
kaphatnak a belfoldi és nemzetkdzi vonatok menetrendjérdl, az elérhetd kiegészitd
szolgéaltatasokrol, illetve az aktudlis viteldijakrol is. Tovabba, a DB altal forgalmazott,
utazasi kedvezményt biztositd kartyacsalad is megvasarolhat6 (bahnhof.de, 2024). A német
allami vasuttarsasdg felmérései alapjan az ligyfelek tovabbra is igénylik a személyes
kontaktot és kiszolgalast annak ellenére, hogy a vallalat eszkozeivel igyekszik a digitalis
megoldasok felé terelni utasait. A vallalat az elkovetkezendd 6t évben huszonoét nagy
forgalommal rendelkezd, fontos kozlekedési csomopont allomésan szeretné megujitani
tgyfélcentrumait. A fejlesztéseknek kdszonhetéen a jovében nagyobb ligyfélfogadasra
alkalmas tereket és komfortosabb kornyezetet tudnak kialakitani, ezzel is ndvelve a
szolgaltatds szinvonalat. Az {igyf€lcentrumok meguajuldsanak fontos eleme az
akadalymentesités is, igy ennek érdekében leengedhetd pultokat, hallokésziilékes T-

hurkokat és Braille-feliratokat is elhelyeznek (regionalbahn.hu, 2023).

3.2. Ausztria -OBB

Az osztrak OBB egy Osszetett, a vasiti jegyértékesitésen és ligyfélszolgalaton tilmutato
koncepciot lizemeltet. A klasszikus jegyértékesitési és tigyfélszolgalati iroddak mellett
orszagszerte hét informacios pontot is mikodtetnek a nagyobb palyaudvarokon, ahol az
tigyfelek minden utazasi, allomasi és turisztikai informaciot megkaphatnak, javaslatokat €s
panaszt tehetnek, tovabba segitséget nyujtanak résziikre a poggyaszuk szallitasaban is,
amennyiben ezt igénylik. Ezek az informacids pontok folyamatosan rendelkezésre allnak
(oebb.at, 2024). Az osztrak vasittarsasag ezen feliil lizemeltet nyolc utazasi irodat is, OBB
Reisebiiro néven. Ezen utazasi iroddk ajanlatai kozott szamos belfoldi és kiilfoldi ajanlat
megtalalhatd. Mivel teljes értékli utazdsi irodaként iizemelnek, ezért a repiild- és
vonatjegyek, bérautok foglalasan til nem csak a szallasfoglalasban segitenek, hanem igény

esetén kiilonbozd programokra szolo jegyeket is értékesitenek. Szerzddésben allnak a
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legtobb neves, nagy multtal rendelkezé utazési irodaval, igy a kiilonlegesebb utazasi
igényeknek is eleget tudnak tenni, legyen szd egy iizleti utrol, csaladi nyaralasrol vagy egy
csoportos kirdndulasrdl (reisebuero.oebb.at, 2024). A német vasuttarsasaghoz hasonl6an az

osztrak allami vasut is lizemeltet Reisezentrum néven tligyfélcentrumot.

1. abra: OBB Reisezentrum a bécsi fépalyaudvaron, 2021
(Forras: sajat foto, 2021)

n*[‘ m IF _.
mnn ﬂ]ln |||n||||| ’.

Kiemelném a salzburgi péalyaudvaron talalhato, 2019-ben felgjitott létesitményt. A
modern tigyfélkozpontba megérkezve egy hostess kdszonti az ligyfeleket, majd a szamukra
megfeleld pulthoz iranyitja Oket a hatékony iigyintézés érdekében. A  pultok
akadalymentesitettek, kerekesszékes utasok szdmara is konnyen és kényelmesen
megkozelithetdk, illetve a hallokésziilékkel €16 ligyfelek részére indukcids hurkokat is
kialakitottak a zavartalan kommunikaci6é érdekében. Az ligyfélkozpontban megtalalhato
még a partnervasut Deutsche Bahn jegypénztara, az OBB iigyfélszolgalata és utazasi irodaja

is (krone.at).
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3.3. Csehorszag - Ceské drahy

Komplex tigyfélkiszolgalas és magas szolgaltatasi szinvonal jellemzi a cseh CD
vasuttarsasagot is. Kialakitdsdban az Utascentrumhoz hasonlo iigyfélkozponttal
taldlkozhatunk a pragai hlavni nadrazi palyaudvaron is. A pragai allomasi térkép alapjan
megallapithatd, hogy a kiilonb6z6 funkcidkat ellatni hivatott egységek a palyaudvar eltérd
pontjain helyezkednek el. Azonban az adllomason minden olyan szolgaltatds megtalalhato,
melyre egy utasnak sziiksége lehet utazasa soran. Az tigyfelek itt is egy Utascentrumhoz
hasonlo kialakitassal rendelkezd irodaban tudjak megvaltani belfoldi és nemzetkdzi
menetjegyeiket, tovabba Tlgyfélszolgalati funkciok is rendelkezésre dallnak. A
menetjegyértékesitd iroda itt is egy nagyobb teriileten épiilt meg, ahol a sorszdmhivo
rendszer segiti az iigyfelek megfeleld pulthoz torténd irdnyitasat. A kialakitott pultok felében
nemzetkozi, masik felében pedig belfoldi jegyértékesitéssel foglalkozd munkavallalok latjak
el feladataikat. A jegypénztaraktél nem messze helyezkedik el az ugynevezett CD Lounge,
amely a Keleti palyaudvaron taldlhatd iizleti vardteremhez hasonldéan, a magasabb
kocsiosztalyra sz616 jeggyel rendelkezd ligyfelek részére biztosit nyugodt koriilményeket a
vonatindulasig torténd varakozas idejére. Habar ismerdseim elmondésa alapjan ezen VIP
véaréterem szolgaltatasai alulmaradnak a MAV-START prémium vérdjanak kindlataval
szemben, még igy is élvezheto az ott eltdltott idd. A pragai palyaudvar szolgaltatasai kozott
szintén megtalalhato a talalt targyak osztalya és csomagmegdrzd automatak is biztositottak

az utazokozonség szamara (cd.cz, 2024).

3.4. Konkluziok

Osszességében megallapithatd, hogy az Utascentrum koncepcidjanak bizonyos
valtozatai eurOpai viszonylatban fellelhetOk, hiszen a legtobb kiilfoldi vasuttirsasag is
igyekszik az utasoknak komplex szolgaltatdsokat nyujtani a forgalmasabb palyaudvarokon.
A felsorolt kiilfoldi példak a jovében motivalé elemként is szolgalhatnak a MAV-START
Zrt. részére.

Az online tér nyujtotta lehetdségek sokak szamara kedvezden hatnak, hiszen a rutinszerii
utazasokkal kapcsolatos tigyintézések egyre inkabb atterelddnek az online és egyéb
Onkiszolgaldo csatorndkra, azonban tovabbra is el6fordulnak olyan bonyolultabb,
Osszetettebb problémak, melyek igénylik a személyes kontaktust és ligyintézést.

Ezek alapjan elmondhat6, hogy a teljeskorti, minden igényt kielégitd tigyfélcentrumokra
van igény. Ugyanis az utasaramlatokat figyelembe véve érdemes olyan komplexumokat

létrehozni, ahol az iigyfeleknek nem kell nagy tavolsagokat megtenniiik azért, hogy a
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szolgaltatasi paletta tobb elemét is igénybe tudjak venni utazasuk alkalmaval, mérvadé az
optimalis helykihasznalas, illetve az iddbeli hatékonysag is. Habar figyelembe kell venni azt
is, hogy minél tobb szolgaltatast nyljt az adott kozlekedési vallalat, annal tobb és szigoribb
mindségbiztositasi elvnek kell megfelelnie, mely az esetek nagy részében tobbletmunkaval

¢s a megszokottnal szigorubb ellendrzéssel jar.
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4. Alkalmazott kutatasi modszerek

Dolgozatom elkészitése folyaman primer és szekunder kutatast egyarant végeztem.

A primer kutatds részeként kvalitativ és kvantitativ kutatdsi formékat egyarant
alkalmaztam.

Kvalitativ kutatasom sordn a fokuszcsoportos interju modszerét vettem igénybe. Az
interjat négy meghivott fével, dr. Téth-Maros Déniel a Személyes és Partneri Ertékesités
volt vezetdjével, Pallanik Laszloval az Utascentrum koordinatoraval, illetve Maténé Molnar
Krisztina Rita és Csippan Andras utascentrum tirvezetdkkel készitettem. A kivalasztott
személyek meglatasom szerint idedlis interjualanyok voltak, hiszen 6k azok, akik az
Utascentrum megalkotasat az otlet felmeriilésétdl kezdve, a kivitelezésen at, a napi
munkavégzésig minden szegmensében végigkisérték. A fokuszcsoportos interjura, mint
kutatdsi modszer alkalmazasara azért esett valasztasom, mert véleményem szerint igy
mélyebben fel tudtam tarni a témat, illetve tobb szempontot megismerhettem az Utascentrum
¢s a mindség kapcsolatdnak vizsgalata soran. A fokuszcsoportos interji alkalmaval nagy
fokti szakértelmet és komplex gondolkoddsmoédot véltem felfedezni. Osszességében
elmondhat6, hogy minden kérdésemre vélaszt kaptam és a tobb szemszogbdl torténd
megvilagitas nagyban hozz4jarult kutatdsom sikerességéhez.

Kvantitativ kutatdsomat kérddives megkérdezés segitségével folytattam, mert ezt
talaltam a leginkabb alkalmas modszernek arra, hogy viszonylag nagy elemszdmmal tudjak
dolgozni és igy hasznos, valos igényeket felmérd kutatast végezhessek. Valasztisomat
tovabba indokolta az is, hogy az Utascentrumban dolgozd kollégdk tobbsége 12 oOras
nappali/éjszakas munkarendben dolgozik, igy nem volt alkalmam mindenkivel személyesen
talalkozni és beszélgetésbe elegyedni. Az Urlapot a véglegesités eldtt probakitdltésre
kiildtem el. A probakitoltéseket két megbizhato, a kozeli ismerdsi korbol kijeldlt személy
végezte, akik a felmérést tobbszor is kitoltotték. Az eldzetes tesztelés hasznosnak bizonyult,
ismerdseim javaslatdra két pontot is atszerkesztettem annak érdekében, hogy a kitoltok
szamara egyértelmli kérdéseket kiildhessek ki. A kérdéiv bemutatkozo fejezetében
ismertettem a megkérdezés céljat és folyamatat. A kitdltdket biintetdjogi feleldsségem
tudataban tdjékoztattam arrdl, hogy a kérddéiv kitoltése teljes mértékben anonim és a
begylijtott valaszokat csak a kutatasi kérdéseim megvalaszolasanak céljabol haszndlom fel.
Kutatdsom soran célom volt, hogy megismerjem az Utascentrum dolgozéinak véleményét.
A modszernek kdszonhetden nagyobb elemszammal tudtam dolgozni, igy tobb aspektusbol

vizsgalhattam a feltett kérdéseket. A kérddiv kitoltésében tobb munkakorben dolgozo
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munkatars is részt vett, csak gy mint, az utascentrum koordinator, az utascentrum
szakeldadok, utascentrum turvezetdk, utascentrum szakértok, illetve a szolgaltatas-
értékesitd kollégandk. Az trlapot 56 ember toltotte ki, mely kitdltdszam az Utascentrumban
dolgoz6 munkavallalok teljes 1étszamanak 100%-at lefedi.

A szekunder kutatdsom sordn a mindségiigy fejlodéséhez, illetve a mindségfejlesztési
eszkozokhoz kapesolodo cikkeket, szakkonyveket olvastam, illetve a MAV-START Zrt.
belsé eljarasi utasitdsait, eldirdsait tanulmanyoztam. Ezeken felil megtekintettem tobb
kilfoldi vasuttarsasag honlapjat, az ott elérhetdé informaciokat begyiijtdttem, valamint a
tarsasagunknal dolgozo ismerdseimmel is beszélgetésbe elegyedtem. Vallalatunk egy
GEPTER cimii podcast sorozatot is rendszeresen kozzétesz, igy ezeket hallgatva is jelent6s

mennyiségl, [ényeges informacid birtokaba jutottam.
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5. A vizsgalt vallalat bemutatasa

Az altalam vizsgalt vallalat egy tobb mint 150 éves multra visszatekintd, allami tulajdonban

1év6 vasuttarsasag. Az évek soran tObb megnevezése is ismert volt, de 2021.februar 1. 6ta a
cégesoport hivatalos megnevezése MAV-VOLAN Csoport, hiszen 2021. januarjiban a
Volanbusz Zrt. beolvadt a cégcsoportba, ezzel 0 fejezetet nyitva a személyszallitas
torténetében. A vallalatcsoport fo profilja a személyszallitas és a palyamukodtetés, de ezek
mellett arufuvarozé vasuttarsasagok részére is széleskorii szolgaltatasokat nyujt. A vallalat
két f6 tevékenységét a jelenleg hatalyos, magyar allammal kotott kdzszolgaltatasi szerzodés
alapjan végzi. A vallalatcsoport Magyarorszag egyik legnagyobb munkaltatdja, hiszen a
MAV-VOLAN csoporton beliil a nagyobb véllalatok tobb mint 50 000 f& munkavallalot
foglalkoztatnak (mavcsoport.hu, 2024).

1. tablazat: Foglalkoztatott munkavallalok szama
(Forras: Sajat szerkesztés, a vallalatok altal kozolt adatok alapjan (2022-2024))

Cég megnevezése Osszes
foglalkoztatott
MAV Zrt. 17 395 5
MAV-START Zrt. 12 701 16
Volanbusz Zrt. 17 281 16
MAV Szolgaltato 3451 f6
Kozpont Zrt.
MAV-HEV Zrt. 13355
MAV FKG Kft. 1252 £&
Osszesen: 53 415 16

A vasuttarsasag sz€khelye Budapesten, a Konyves Kalman korut 54-60. szam alatt
talalhatd, azonban az orszag tobb teriiletén taldlhatd egy adott térség miikodéséért felelds
kirendeltség, igazgatosdg annak érdekében, hogy a teriileti egységek 0Osszehangolt
munkdjanak eredményeképpen a cégcsoport hatékonyan végezhesse mindennapi teenddit
(mavcsoport.hu, 2024).

A tarsasag az évek soran tobbszor is atszervezddott €s tobb leanyvallalata is megalakult.
A cégcsoport legismertebb és legfontosabb vallalatai az aldbbiak:

— MAV Zrt.: A vallalatcsoporton beliil a MAV Zrt. tekinthetd az anyavallalatnak,
a MAV-VOLAN csoport irdnyitéjanak. A cég osszesen 12 988 kilométernyi
vagany tlizemeltetési és karbantartdsi feladatait végzi a mindennapokban,

tovabba ellatja a felujitasi és forgalomiranyitasi feladatokat is. Ahogyan a fenti
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tablazat is szemlélteti, a cégcsoport vallalatai koziil a legtobb munkavallaloval
rendelkezik. Jelenlegi elnok-vezérigazgatoja dr. Pafféri Zoltan. A tarsasag
sz€khelye Budapesten talalhato, de emellett az orszagban hat teriileti igazgatosag
is miikodik.

MAV-START Zrt: A MAV-START Zrt. a cégcsoport vasiti személyszallitassal
foglalkoz6 lednyvallalata és 2007. julius 1. ota 6nallo tarsasagként mitkodik.
2014 6taa MAV-START foglalkoztatja a személyszallitasi feladatok ellatasahoz
nélkiilozhetetlen munkavéllalokat, Ggy mint a belfoldi- ¢és nemzetkdzi
személypénztarosokat, utanfizetési pénztarosokat, vezetd jegyvizsgalokat,
fedélzeti jegyellen6roket, mozdony- és motorvonat vezetoket, jarmiijavito- és
jarmiikarbantartd munkatarsakat. Természetesen, a gordiilékeny munkavégzés
érdekében szamos, mas szakteriileten dolgozé munkavallalot is foglalkoztat,
tobbek kozott jomagam is a tarsasdg kotelékében végzem feladataimat. Az
eredményes miikodéshez sziikséges, hogy kiilonb6zd szakmacsoportok ¢és
szamos, szakértdi teriileten dolgozd munkatédrs segitse a vallalat megfeleld
mikodését minden, a cég profiljadhoz ill6 teriileten. Ezen szakmacsoportok
mellett a MAV-START Zrt.-hez tartozik a vasit vendéglatasi szervezete, az
Utasellaté Igazgatdsag is. A kiterjedt vallalati struktaranak koszonhetden a
véllalat minden olyan tevékenységet el tud latni, amely az utazokozonség
kozvetlen kiszolgélasahoz ¢és a személyszallitasi szolgaltatas megfeleld
szinvonaldnak biztositasahoz sziikséges.

VOLANBUSZ Zrt: A Volanbusz Kozlekedési Zartkortien Miikods
Részvénytarsasag kozel 100 éves multra tekint vissza, hiszen jogelddje a
MAVART néven, 1927-ben alapitott kozti személyszallitd busztarsasag.
Egészen 2015-ig 24 volan tarsasag létezett hazdnkban, azonban a kormany egy
dontése okan a tarsasagok 7 regionalis kozpontba szervezddtek. 2019-ben egy
ujabb integracios folyamat kezdetével egy orszagos lefedettségli kozlekedési
vallalat jott létre. Az integraciés folyamat folytatasaként a VOLANBUSZ Zrt.
tulajdonosi jogkorgyakorloja 2021 januérjatol kezdédden a MAV Zrt. lett. A
tarsasag orszagos szinten foglalkozik a legfontosabb régiok, megyeszékhelyek,
nagyvarosok napi szintli kdzvetlen és rendszeres kapcsolatarol a fovarossal és
egymassal, illetve emellett a tarsasag mar tobb évtizede kozlekedtet nemzetkozi

Jjératokat is.
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MAYV Szolgaltato Kozpont Zrt.: A MAV-SZK 2013-ban jott 1étre annak
érdekében, hogy a MAV-CSOPORT munkajat és mitkodését tamogassa.
A tarsasag tevékenységének alapvetden hat fo pillére van: a gazdasagi
iizletdg, a human iizletdg, a beszerzési, kdrnyezetvédelmi ¢és szallitasi
iizletdg, a raktar- és készletgazdalkodasi iizletdg, az informacids és
technoldgiai szolgaltatasok tizletdg, valamint ezen feliil a menedzsment
tdmogato ¢és ligyviteli szolgaltatasok tizletag.

- MAV-HEV Zrt: A MAV-HEV Zrt. hivatalosan 2017. februarjatél a
vallalatcsoport teljes jogu lednyvallalataként miikodik. Fo profilja a helyi érdekii
vasut segitségével az agglomeracidoban ¢lok fOvarosba torténd ingdzasanak
lebonyolitsa, immaron tobb mint 130 éve. A cég sajat maga latja el a jarmii- és
pélyafenntartasi, forgalomiranyitasi és {izemeltetési feladatokat. A MAV-HEV
jelenleg 6t viszonylaton (HS: Szentendre, H6: Rackeve, H7: Csepel, HS:
Go6dolld, H9: Csomor) szolgaltat.

— MAV FKG Kft.: A tarsasag foként a MAV Zrt. tulajdonaban 1év6 magyarorszagi
kozforgalmu vastti palya tervezhetd karbantartasi és feltjitasi munkait latja el,
illetve az ezen feladatok elvégzéséhez sziikséges jarmiivek, gépek, berendezések
karbantartasa, gyartasa és felgjitasa is tevékenységi korébe tartozik. Jelenleg
orszagszerte 24 telephellyel rendelkezik, igy biztositva az orszdg minden

teriiletén a hatékony munkavégzést. (mavcsoport.hu, 2024)

5.1. Utascentrum bemutatasa

Ugy gondolom, mindenki szdmara ismerds lehet a Rochlitz Gyula tervei alapjan
megépiilt Keleti palyaudvar ikonikus épiilete, melyet 1884. augusztus 16-an adtak at a
forgalomnak (epa.oszk.hu, 2024).

A Keleti palyaudvar atadasa ota folyamatosan- novekvd — napjainkban évente koriilbeliil
12 milli6 f6s — utasforgalmat bonyolit le, igy sziikségessé valt a palyaudvar atalakitasa, hogy
a mai kornak megfeleléen, mindségi, mindent kielégitd szolgaltatasokat vehessen igénybe
az utazokozonség. Az Utascentrum megnyitasa elott teljes mértékben elkiilontilt egymastol
anemzetkozi- és belfoldi jegyértékesités, az igyfélszolgalat, illetve a szolgaltatas-értékesitoi
iroda is. Ezen szolgaltatasi egységek a palyaudvar mas-mas pontjan helyezkedtek el, ezért a
komplex utaskiszolgéalas nem valosulhatott meg egy helyen, az tigyfeleknek igy tobb irodat
is meg kellett latogatniuk, hogy egy Osszetettebb utazast megtervezhessenek. 2023. majus

elején az Utascentrum megnyitasaval a fent részletezett problémak jelentds része
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kikiiszobolhetové valt, igy azota a munkavégzés €s az utaskiszolgélas is hatékonyabb
formaban valdésulhat meg. Az Utascentrum a Keleti palyaudvar aluljaré szintjén, a régi
belfoldi pénztirak helyén, a XXI. szdzad mindségi és miszaki kovetelményeinek
megfelelden épiilt meg. Az utasforgalom eldl elzart teriileten keriiltek kialakitdsra a
munkavallalok részére atadott szocialis helyiségek, a hattérben dolgozé munkavallalok
irodai, az értékek Orzésére hivatott pancélterem, illetve az egyéb, ingatlaniizemeltetéshez
sziikséges miiszaki helyiségek is. A tobb mint 1 542 négyzetméter alapteriiletli 1étesitmény
magaba foglalja a 200-250 négyzetméteres utasteret, ahol az iigyfelek kiszolgalasa nyolc
normal és egy akadalymentesitett kialakitasu pénztarban, két tigyfélszolgalati pultban és egy
elkiilonitett, két munkaallomassal rendelkez6 szolgaltatas-értékesitdi irodaban valdsul meg.
A palyaudvar kiillonb6z6 pontjain tobb jegykiadd automatat is telepitettek az 6nkiszolgalo

feliileteket elonyben részesit6 ligyfelek szamara (Vasutas magazin, 2023).

2. abra: Az Utascentrum bejarata
(Forras: sajat foto, 2024)

'i’ >
Utascentrym
Customer centre

A létesitmény megalkotdsdnak gondolata azon feltevésen alapszik, miszerint a
teljeskorti ligyintézéssel az tigyfélelégedettség novelhetd, ezaltal az ligyfelek megtartasa is
eredményesebb, valamint az 1j iligyfelek bevonzidsa is egyszeriibb. Az Utascentrum
megalkotasa révén, a gordiillékeny munkavégzés és a komplex utaskiszolgalas biztositasa
érdekében szilikségessé valt uj, integralt munkakorok kialakitasa is. Ennek kovetkeztében a

munkaltatd a belsé toborzast tartotta a legoptimalisabbnak a leendé munkatarsak
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kivalasztasa soran. Az alap hipotézis szerint az Utascentrumban munkat vallalo
személyeknek a betéro tigyfelek utazasaval kapcsolatosan felmeriil mindennem problémat
meg kell tudniuk oldani egy helyen, a minden igényt kielégitd utaskiszolgalds érdekében.
Ebbdl kifolyolag a munkaltatd egyik kiemelt célja, hogy az Utascentrum munkatarsainak
kompetencidit folyamatosan fejlessze, igy ennek érdekében a munkavallalok képzése
idészakos oktatdsok keretein beliill folyamatosan biztositott. A megnyitaskor 43 f6
utascentrum szakeldéadd, 6t f6 utascentrum turvezetd, négy fO szolgaltatds-értékesitd

szakel6ado ¢és egy f6 utascentrum koordinator kezdte meg munkajat (Vasutas magazin,
2023).
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6. A MAV-START Zrt. integralt iranyitasi rendszerei

A MAV-START Zrt. integralt iranyitasi politikija a felsdvezetés dokumentalt
nyilatkozata, mely tartalmazza az elkotelezettséget az integralt irdnyitdsi rendszerek
eredményes ¢€s hatékony miikddtetésére, tovabba keretet ad a célok kitlizéséhez, illetve
meghatarozasahoz is. A vallalat kiterjedt, integralt iranyitasi rendszert miikddtet, melynek
koszonhetden az integralt irdnyitasi politikdban megfogalmazott célokat hatékonyan
teljesiteni tudja. Az igazgatdosagonként évente meghatarozott, programokat, feladatokat,
felelésoket és hataridoket tartalmazé intézkedési tervek kovetése és értékelése folyamatosan,
negyedévente ¢&és évente torténik. Az integralt iranyitdsi rendszerek fejlesztése
alapkovetelmény a miikddtetés soran, igy ennek kovetkeztében ezek a rendszerek soha
nincsenek teljesen elkésziilt allapotban. A MAV-START Zrt. integralt iranyitasi rendszerére
vonatkoz6, tanusitott szabvanyait sajat kiadasu, belsé felhasznalasra késziilt integralt
iranyitasi kézikonyvében ismerteti a vallalat minden munkavéllalgjaval. A munkavallalok
évente egy alkalommal oktatasban részesiilnek az integralt iranyitasi rendszereket illeten.
Az ismeretanyag elsajatitasat a vallalat sajat, belsé felhasznalasra kialakitott elektronikus
oktatasi feliiletén teszi lehetové.

A MAV-START Zrt. telephelyein a belsd és kiils6 auditok rendszeresek. A sikeres kiils6
auditok eredményeképpen a vallalatnal jelenleg az aldbbi érvényes és hasznalt ISO
szabvanyok kertiltek tanusitasra:

— 1SO 9001 — Mindségiranyitasi rendszer (MIR);
— 1S0O 14001 — Kornyezetkdzpontu Iranyitasi Rendszer (KIR);
— 1SO 45001 — Munkahelyi Egészségvédelem és Biztonsag Iranyitasi Rendszer
(MEBIR);
— 1SO 50001 — Energiagazdalkodasi Iranyitasi Rendszer (EgIR).
A sikeres auditoknak koszénhetéen a MAV-START Zrt. jogosult az alabbi abran lathat6

TUV Austria tan@isitvany log6 hasznalatara.

3. abra: TUV Austria tanusitas
(Forras: MAV-START Zrt. IIR oktatasi tananyag, 2023)

EN 1SO 9001

.|
20100213012193
EN ISO 14001

AUSTRIA
CERTIFIED

TUV AUSTRIA CERT GMBH

20104213012194
I1ISO 45001
20116213012195
EN 1SO 50001
TA270213012196
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Az ISO 9001 szabvany azokat a mindségiranyitasi rendszerre vonatkozo kovetelményeket
hatarozza meg ¢s irja le, melyek abban az esetben alkalmazhatoak, ha egy adott szervezetnek
bizonyitottan képesnek kell lennie arra, hogy a vevdk és az alkalmazand6 jogszabalyok
kovetelményeinek megfeleld termékeket és szolgaltatasokat tud nyujtani, tovabba célja,
hogy a rendszer folyamatos fejlesztésével, illetve eredményes alkalmazasaval a vevoi
elégedettséget folyamatosan novelje. A szabvany nagy jelentdséggel bir a
folyamatszemléleti megkdzelités és a kockazatalapi gondolkodasmod alkalmazasanak

soran. Jelen mindségiranyitasi rendszer segitséget nyujt az alabbi folyamatok soran:

elektronikus, munkafolyamat-jellegiien torténik a feladatok kovetése a
regisztraciotol a végleges megoldasig;

— operativ ¢és torténeti adatok rogzitésével torténik az intézkedések, illetve
valtozasok kovetése;

— a feladatok tovabbitdsa automatikusan torténik a felelés szervezetek és a
megoldasra kijelolt személyek részére;

— a kért és vallalt teljesitési hataridok, atfutdsi idok rogzitésre keriilnek annak
érdekében, hogy azok folyamatosan ellendrizhetdk és értékelhetdk legyenek;

— avallalati tudasbazis novelésének érdekében jelen irdnyitasi rendszer lehetoséget
ad arra, hogy a megoldasokat, intézkedéseket rogziteni lehessen, illetve
utolagosan visszakereshetOk legyenek;

— a folyamatok ¢és trendek alakulasardl naprakész informacidt nyujt a vezetdség
részére, statisztikai elemzéseknek és értékeléseknek koszonhetden;

— megkeresések és érdeklddések esetén munkavallalok naprakész informaciokkal
tudjak ellatni tligyfeleinket a széleskorti partneri és szolgaltatdsi adattarnak
koszonhetden, igy munkavégzésiik is hatékonyabb (mavcsoport.hu, 2024).

A kornyezetkdzpontl irdnyitdsi rendszer, melyet az ISO 14001 szabvany tanusit szintén
fontos eleme a mindennapi munkavégzésnek. A bevezetett rendszer alkalmazasaval
lehetdség nyilik a kdrnyezeti tényezok és kornyezeti hatdsok elemzésére. Az elemzés révén
azonosithatok és nyomon kovethetdk a jogszabalyi, illetve egyéb vallalt kotelezettségeknek
vald megfelelések teljesiilése, tovabba feltarhatok a kockazatok és lehetdségek is. A rendszer
egyik fontos feladata, hogy szabalyozza a folyamatokat, illetve célokat tizzon ki, ezzel is
tamogatva a fenntarthat6 fejlddést. Fontos megjegyezni, hogy a folyamat eredményeképpen
nem csak a kornyezeti hatdsok mérséklése érhetd el, de koltségesokkenés is eléfordulhat,

tekintettel arra, hogy a rendszer alkalmazasaval a kdrnyezetvédelmi birsagok is elkertilhetok.
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A rendszer alkalmazasanak egyik meghatarozo célkitiizése, hogy a természeti er6forrasokat
megovja, a szennyezéseket elkeriilje, a kornyezeti kockazatokat csokkentse, illetve a
dolgozdk és a vastti lizemi teriiletek kornyékén €16k egészségét megdrizze. Tovabba fontos
szerepe van a munkavallalok korében is a kornyezet védelme iranti elkotelezettség
novelésében (MAV-START Zrt. IIR id8szakos oktatasi tananyag, 2023).

Az ISO 45001 munkahelyi egészségvédelem és biztonsag iranyitdsi rendszer bevezetésével
a vallalat kinyilvanitotta elkotelezettségét a munkavallalok egészségének megorzése, a
munkahelyi artalmak, balesetek ¢s a tlizesetek megeldzése irant. A rendszer alkalmazésa
lehetové teszi a szervezetek részére, hogy biztonsagos és egészséges munkahelyeket
hozzanak Ilétre. A szabvany alkalmazasdnak célja, hogy a vallalat munkavédelmi
teljesitménye folyamatosan javuljon, a veszélyek minimumra val6 csokkentésével. Tovabba
biztositani hivatott a jogszabalyi megfeleldséget is annak érdekében, hogy a balesetek miatt
fellépé anyagi kar is elkeriilhet6 legyen (MAV-START Zrt. IIR fels6foku tisztképzd oktatasi
anyaga, 2022).

Energiagazdalkodasi iranyitasi rendszeriinket az ISO 50001 szabvany tanusitja. Jelen
irdnyitasi rendszer a vallalat energiagazdalkodési politikdjaban meghatarozott célok, illetve
energiagazdalkodasi el6iranyzatok elérésére szolgald intézkedési tervek és folyamatok
megalkotasat, nyomon kovetését ¢és teljesitését teszi lehet6vé. A  vallalat
energiahatékonysaganak novelése két modon lehetséges. Az egyik lehetdség a vallalaton
beliili energiapazarlasi pontok feltarasa és a pazarlas megsziintetésére iranyulo cselekvési
terv megalkotasa. Szintén lehetdvé teszi az energiahatékonysdg ndvelését a megljulod
energiaforrasok, koltséghatékonyabb energia-felhasznalasi modok és eljarasok felkutatasa

és alkalmazasa (MAV-START Zrt. IIR id3szakos oktatasi tananyag, 2023).

6.1. Az Utascentrumban alkalmazott fobb mindségiranyitasi

rendszerek

Tekintettel arra, hogy az elébbiekben emlitett ISO szabvanyok szerint tanusitott
irdnyitasi rendszereket a vallalat teljes miikodési teriiletén miikodteti, igy az eldirt utasitasok
az Utascentrumra ¢és az ott dolgozé munkatarsakra is egyarant érvényesek.

Az Utascentrumban tobb Lean-moédszer alkalmazasa is megfigyelhetd. Az egyik ilyen
menedzsment modszer a PDCA-ciklus. A modszert elszeretettel alkalmazza tobb szervezeti
egység is a cégen beliil, hiszen az iranyitasi rendszerek f6 mozgatorugdjaként javitja a

teljesitményt. A PDCA modszer alkalmazasanak egyes 1€pései az aldbbiak:
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1. Plan— ez a tervezési szakasz, ahol meghatarozasra kerlilnek a szervezeti célok
¢s kidolgozasra keriilnek a cél elérését eldsegitd szabalyrendszerek. Az
Utascentrum megalkotasanak otlete elinditott egy tervezési folyamatot. Meg
kellett hatarozni a 1étesitmény kialakitasat, az tizemeltetés feltételeit, tovabba
a munkavallaldi hierarchiat és a munkavallalok feladatait is.

2. Do — a cselekvési fazisban hajtjuk végre azt a tervet, melynek részleteit a
tervezési szakaszban meghatdroztunk. Példamra visszatérve, ebben a
szakaszban kezdddott meg a 1étesitmény kivitelezése, megalkotasra kertiltek
az Utascentrum miikddtetéséhez sziikséges szabalyok, eljarasi utasitasok,
illetve lezajlottak az allasinterjuk is, a nyitott pozicidkat feltoltotték.

3. Check — az ellen6rzési szakasz célja, hogy feltarjuk a tervezési és cselekvési
fazisok kozotti eltéréseket ¢€s azok okait. Az ellenérzés torténhet
adatelemzésekkel, illetve vezetdi ellendrzések végrehajtasaval is. A
kivitelezés soran tobb probléma is felmeriilt, azonban a legtobb esetben ezek
elére nem lathatd okbdl kovetkeztek be. A szabalyozési rendszer kialakitasa
tobbnyire zokkenOmentesen zajlott, tekintettel arra, hogy a vallalat egy
alapbol erésen szabdlyozott munkakornyezetet teremt minden szervezeti
egységénél.

4. Act — a cselekvés fazisa az elébbiekben megallapitott eltérések javitasara
szolgal. Ebben a fazisban adodott lehetdség arra, hogy a kivitelezés alatt
felmertilt problémakat javitsdk, illetve a munkakdri leirasokat finomitsak,
pontositsak.

Az Utascentrumban egy masik, szivesen alkalmazott modszer a japan mindségiskola
egyik meghatarozé technikdja, az 5S moddszer. Az Utascentrum széles korben lat el
feladatokat. Az utasok teljeskorii kiszolgaldsa mar 6nmagéaban egy Osszetett, szerteagazo
tevékenység, hiszen a belfoldi és nemzetkdzi menetjegyek kiszolgaltatasa mellett az
utascentrum szakeldadok tigyfélszolgalati tevékenységet is ellatnak, informacidadassal is
foglalkoznak, illetve talalt targyak bevételezését és kiadasat is ellatjak. Ezen tevékenységek
okan elengedhetetlen, hogy mindennek meglegyen a sajat helye és a munkavallalok egy
logikusan rendszerezett, atlathato szisztéma szerint végezhessék mindennapi feladataikat.

A szakeldadok tevékenységét tekintve, f6 feladatuk a belfoldi és nemzetkozi
menetjegyek értékesitése, melynek kovetkeztében ezek a munkavallalok pénztarat kezelnek,
szigoru szamadasi kotelezettség ald tartozd nyomtatvanyokat hasznalnak és ezeket

folyamatosan, naprakészen konyvelik. A pénztari szamadasokat az éppen hatalyos iigyviteli
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szabalyzatban meghatarozottaknak eleget téve, altaldban nyolc-tiz évig meg kell Orizni az
adott pénztarhoz tartoz6 szolgalati helyen. Az utascentrum szakeléadok 1étszamat tekintve
ez hatalmas mennyiségti, papir alapii dokumentumot jelent. Az 5S modszer alkalmazasaval
ezeket a dokumentumokat rendszerezetten, pénztaranként elkiilonitve, évi és azon beliil havi
bontasban taroljak, igy biztositva az ellendrzésre kotelezett személyek szamara a gyors
hozzaférést és a visszakereshetdséget.

A technika alkalmazasa segitséget nyujt a talalt tdrgyak rendszerezett tarolasaban is.
Budapest-Keleti palyaudvar egy belfoldi és nemzetk6zi viszonylatban is nagy forgalmat
lebonyolito vasttallomas, ahol jelentés embertomegek fordulnak meg. Ennek kdvetkeztében
rengetegszer el6fordul, hogy utasaink elhagyjak személyes targyaikat, esetleg okmanyaikat.
A taldlt targyak kezelésére vonatkozo utasitdsokat és szabalyokat minden Utascentrumban
dolgoz6 munkavéllalonak ismernie és alkalmaznia kell. A taldlt targyakat egy erre
rendszeresitett elektronikus rendszerben tartjdk nyilvan, ahol az adatbézisba torténd
feltoltéskor meg kell adni a talalt targy megnevezését, fobb ismertetdjeleit, a megtalalas
helyét és idejét, tovabba sziikséges egy kép csatolasa is az adott targyrol. Ezekkel az
adatokkal egyiitt rogzitésre keriil a feltoltés ideje és a feltolté személye is, valamint
generalodik egy sorszdm is a késdbbi beazonosithatosag érdekében. Az elektronikus
nyilvantartasba vételt kovetéen a rogzitd személy elhelyezi a rendszer altal generalt
sorszamot az adott targyon és igy helyezi azt el a tarolasra kijeldlt szekrényben. A
taroloszekrényekben a taldlt targyak elhelyezése havi bontasban, sorszamkdvetéssel
torténik. Egy adott talalt targy utas részére torténd kiadasat kovetéen az elektronikus
nyilvantartasbol torténd kivezetés is sziikséges, hogy az adatbazis informacidi naprakészek
legyenek. A talalt targyakat az Utascentrumban az eldirasoknak megfelel6en harom hénapig
Orzik. Az 6rzési 1d0 leteltét kovetden a talalt targyat leselejtezik €s a torvényi eldirdsoknak

megfelelden kezelik a tovabbiakban.
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/. A kvalitativ kutatas és eredményei — fokuszcsoportos interju

tapasztalatai

Ugy vélem a fokuszcsoportos interju hasznosnak bizonyult, sok értékes informaciot
szereztem, melyeket sajat tapasztalataimmal Osszevetve, €pitd jellegli javaslatokat tudok
tenni.

Az Utascentrumra részben tekinthetiink a régi budapesti menetjegyiroda utodjaként is.
dr. Téth-Maros Daniel a Személyes €s Partneri értékesités volt vezetdje elmondta, hogy a
menetjegyiroda 2007-ig az Andrassy ti, akkori MAV székhdzban miikodott, majd ezt
kovetden 2007 és 2017 kozott egy bérelt, Jozsef Attila utcai iroda adott helyet a
létesitménynek. Ez az 0j iroda sajnos mar nem volt olyan szinvonalas, mint elédje, viszont
volt egy jol bejaratott torzsvasarloi kozosség, akik eldszeretettel vették igénybe a nyujtott
szolgaltatasokat. Mindemellett a nemzetkdzi menetjegyeladasokbol szarmazé bevételek is
nagy méreteket Oltottek. Miutan a menetjegyiroda 2017-ben megsziint, mar akkor tudtak,
hogy az iroda funkcioit valahol, valamilyen formaban mindenféleképpen potolni kell annak
érdekében, hogy Ujra létesiiljon Budapesten egy komplex értékesitési centrum, ahol
megvalosithatd az utasok magas szinvonalon torténd kiszolgéaldsa. Az Utascentrum
korvonalait 2019-ben sikeriilt belerajzolni a Keleti palyaudvar aluljard szintjének
tervrajzaiba.

A 1étesitmény neve kisebb fejtorést okozott a megalkotdknak. Felmeriilt tobb elnevezés
1s, csak ugy, mint a kdzonségszolgalat és menetjegyiroda, viszont ezeket elvetették, mert
régiesen hangzottak, nem volt 0Osszeegyeztethetd az Utascentrum korszakalkoto
koncepcigjaval. Az iigyfélcentrum elnevezés is felmeriilt, habar ez egy masik kozlekedési
szolgaltatonal mar 1étezett, igy végiil ez is elutasitasra keriilt. Az Utascentrum definicidja
utolag kertilt megalkotasra, ezt dr. Toth-Maros Daniel a kovetkezoképpen fogalmazta meg:
,barhol lehet utascentrum, ha értékesitési, utastdjékoztatasi és ligyfélszolgalati funkciot
integraltan lat el” (Toth-Maros, 2024).

A pénztarosi munkakorben dolgozd munkavallalok sokszor igen extrém és mostoha
koriilmények kozott kényszeriiltek dolgozni, igy az Utascentrum megépitése ezt a problémat
is hivatott volt orvosolni. Ezt sajat tapasztalatommal is ald tudom tamasztani, hiszen
jomagam is dolgoztam belfoldi szamado- és jegypénztarosként, valamint utanfizetési
pénztarosként a vallalatnal. Elsé munkahelyemen, Budapest-Déli palyaudvaron mind a
belf6ldi, mind pedig az utdnfizetési pénztarban akadtak nehezitd koriilmények. A pénztarban

dolgozé munkavallalok szemszogébdl vizsgalva, ezek a problémak az esetek tilnyomo
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tobbségében az épiiletek és irodahelyiségek elavultsagabol, korszertitlenségébdl adodtak.
Emiatt a pénztdrban munkat vallaloknak nem volt lehetdségiik komfortos kdrnyezetben
dolgozni, mely sok esetben kihatassal volt a munkavégzésre, az tigyfelekkel valod
kommunikaciora is. Tovabba tgyfél szemszogb6l tanulmanyozva, fennakadasokat
eredményezett, hogy az utasoknak viszonylag nagy teriiletet be kellett jarniuk, ha egyszerre
tobb ligyet szerettek volna elintézni a palyaudvaron, hiszen a belfoldi pénztar és az
ligyfélszolgalati iroda, kiegészitve a nemzetkozi pénztarral az utascsarnok két egymastol
tavol esé pontjan voltak elérhetok. Amennyiben az tigyfél esetleg egy talalt targy utan
érdekl6dott, tigy az utascsarnoktol tavol esd, utanfizetési pénztarban tudta atvenni elhagyott
ingosagait. Sajnos ezek az anomaliak Budapest-Keleti palyaudvaron is felfedezhetok voltak
az atépités eldtti idékben.

Az Utascentrum koncepcidjanak megalkotasa soran az elObbiekben részletezett
problémadkat mindenféleképpen szerették volna kikiiszobdlni. A folyamat soran vizsgaltak a
f6 utasaramlatokat is és ez alapjan igyekeztek kialakitani az aluljard szint 1étesitményeit.

A komplexum utasforgalom szamara megnyitott teriileteinek tervezésekor a bankokban
alkalmazott, valamint kiilfoldi tarsvasutaknal latott megoldasokat igyekeztek atvenni, igy
nyitott kiszolgalo pultokat alakitottak ki és egy elszeparalt értékesitdi iroda is 1étesiilt. Fontos
volt, hogy a vonat megérkezése utan, a 1épcsén érkezd fo utasdramlat ne rohamozza meg
egybdl a pultban iil6 kollégakat, hiszen ez egy zajos, kaotikus allapotot teremtett volna, ahol
az utasok és a munkavallalok egyarant az elégedetlenség érzésével talalkozhattak volna.
Ezen allapotok elkeriilésében nagy segitséget nyljt az utasok terelésére hivatott, rovid,
értheté fomentivel operdld sorszamhuzo oszlop. A klasszikus vasuti pénztaraknal ezt az
eszkozt sok esetben nem alkalmazzak, igy egyes pénztarablakoknal hosszan varakozo sorok
alakulhatnak ki. A sorszdmhivo rendszert a tOrvezetéként dolgozd6 munkatirsak
folyamatosan figyelik és igy probléma esetén 6k is be tudnak avatkozni a folyamatokba, a
sorszamokat sziikség esetén Ok is €s az utascentrum szakeldadok is at tudjak iranyitani.

A munkavallaléi szempontokat figyelembe véve az lizemi teriiletek kialakitasat is
igyekeztek a legoptimalisabban véghez vinni. Tekintettel arra, hogy az alkalmazottak
munkanapjuk nagy részét az Utascentrumban tdltik, fontos volt, hogy a szocidlis helyiségek
preciz tervezést kovetden keriiljenek megépitésre. Ennek kdszonhetden tobb, funkciondlisan
elkiilonitett tér jott 1étre az optimalis helykihasznalas érdekében. A nap folyamén leginkdbb
latogatott terek, mint a mosdok, illetve a konyha, a pénztarakhoz kozel kertiltek kialakitasra,
majd ezektdl tavolabb a széfterem, a pihendszobak, valamint az 61t6z6k és zuhanyzok kaptak

helyet. A munkavallaloknak igy mar biztositotta valt egy magasabb szinvonalu, komfortos
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munkakodrnyezet, mely alkalmas a munkakozi szilinetekben torténd pihenésre,
regeneralddasra. A régi pénztarhelyiségekkel szemben ez egy nagy eldrelépés volt, hiszen a
régi iroddkban nem voltak meg ezek a funkciondlisan elkiilonitett terek, a hely hianya miatt
szinte csak egy konyha és egy mosdd allt rendelkezésre, melyek csaknem allanddan
zsufoltak voltak, illetve pihenésre sem voltak alkalmasak.

Az Utascentrum koncepcidjanak kidolgozéasa soran a mindségbiztositdshoz hasonldéan
mikodd sorvezetOk alapjat a régi utasjogi rendelet, illetve a kozszolgéltatasi szerzddés
képezte. Habar a MAV-START Zrt. mitkodése ISO szabvanyokkal tandsitott, a centrum
tervezésének folyamataira a szabvanyositott szemlélet csak kozvetetten keriilt atvételre,
hiszen az Utascentrumnak nem késziilt el egy szabvanya, vagy standard igénymodellje, mely
vezérelvként miikodhetett volna a koncepcid kigondolasa soran. A pénztarak kialakitasara
létezik egy bels6 felhasznalasra késziilt tervezési igénysablon, mely hasznosnak bizonyult
az Utascentrum tervezésekor, viszont ez egyeldre nem egy felsévezetés altal validalt eszkoz.

A tervezés folyamdn munkatarsaim tobb kiilfoldi vastttarsasdg Utascentrumhoz
hasonlo, mar elkésziilt kozpontjat is vizsgaltak, tobbek kozott Csehorszagban,
Németorszagban, Svajcban és Ausztridban. Tobb olyan elem alkalmazasat is beépitették,
melyekkel a tarsvasutaknal tett latogatdsok alkalmaval taldlkoztak. Ilyen példaul a
sorszamhuzo berendezés meniijének kialakitasa. Fontos volt, hogy a meniirendszer gyorsan
¢és konnyen kezelhetd legyen, mind az ligyfelek, mind pedig a dolgozok szamara.

A legtobb pénztarban alkalmazott, zart pénztarablakok helyett az Utascentrumban a mar
emlitett banki mintara alapozva, nyitott pultokat alakitottak ki. Ezen kialakitasi forma
beépitésére nagy hatdssal voltak a kiilf61don tett 1atogatasok is. A nyitott, elvalasztas nélkiili
pultok hivatottak segiteni a hatékony kommunikaciot tigyfél és munkavallalo, valamint
alkalmazott és alkalmazott kozott. A zart, elkiilonitett ablakokkal és pénztarhelyiségekkel
ellentétben igy nincs fizikai akadadlya a hang terjedésének, illetve a mikrofonok
meghibasodasabol eredd lehetséges problémak sem allnak fenn. Tovéabba, a pultok mogotti
falon egy hangelnyeld szigetelés talalhato, mely szintén nagyban hozzdjarul a kialakulo
zajok ¢és visszhang csOkkentéséhez, ezéltal is segitve a megfeleld kommunikéciot,
érthetéséget. Fontos még kiemelni az akadadlymentesitett, alacsonyabb magassagra
pozicionalt pultot is, amely a mozgasukban korlatozott utasaink kényelmének érdekében lett
kialakitva.

Az elkiilonitett értékesitdi iroda is szintén megtalalhaté az Utascentrumban, csak ugy,
mint akar Bécsben vagy Berlinben. Tekintettel arra, hogy az értékesitok nagyobb csoportok

utazasanak lebonyolitasdval és megszervezésével, iddpontra érkezd céges partnerek
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kiszolgalasaval ¢és esetenként kiilonvonatok kozlekedtetésével kapcsolatos ligyintézéssel
foglalkoznak, 1ényeges volt, hogy egy zart, csendesebb iroda is kialakitasra keriiljon. Ez
nagyban megkonnyitette az értékesitdi munkavégzést, hiszen igy mdar egy nyugodt,
ugyfélfogadasra, targyaldsra alkalmas tér jott 1étre.

Belfoldi viszonylatban is vannak olyan kozlekedési tarsasagok, akik mar tizemeltetnek
komplex szolgaltatasokat ny0jté iroddkat. A Budapesti Kozlekedési Kozpont mar évekkel
ezelStt megvaldsitott egy Ugyfélkdzpont nevii koncepciot, ahol a teljes kozlekedési
perspektiva ligyintézési folyamata meg tud valdsulni, az tligyfelek egy helyen el tudnak
intézni minden utazdssal kapcsolatos teend6t, a jegyvasarlastol kezdve, az
informaciokérésen at a panaszok és javaslatok benyujtasaig. A Gyo6r-Sopron-Ebenfurti
Vasut, azaz a GYSEV is mukodtet hasonloé iroddkat, habar az 6 elképzelésiik inkabb egy
integralt pénztari és ligyfélszolgalati kialakitasnak felel meg.

Az Utascentrum altal nyujtott szolgaltatdisok magas szinvonalon tdrténd
megvalosulasanak feltétele, hogy fejlodni akard, de mar szakképzett munkavallalok lassak
el a mindennapi feladatokat. Az Utascentrum megalakuldsanak hire tobb mint 250 érdekl6do
figyelmét keltette fel és ezaltal megkdzelitdleg 160 f6 nyujtotta be Onéletrajzat. A
kivélasztasi folyamat soran kozel 100 allasinterjat bonyolitottak le és a nyitaskor egy 6tven
fos csapat kezdte meg munkdjat. A jelenlegi 1étszdmadatok alapjan 42 f& utascentrum
szakeldado, két f6 utascentrum értékesitési szakértd, egy 6 utascentrum koordinator €s hat
fo tarvezetd dolgozik a szervezetnél. A koordinatori és szakértdi pozicidoban dolgozéd
munkavallalok normal munkarendben, hétf6tdl péntekig latjak el feladataikat, a tarvezetok
és szakeldadok pedig valtott miiszakos munkarendben, 12 6rds szolgalatokban
tevékenykednek. Az Utascentrumban egyarant helyet kaptak a szolgaltatas-értékesitd
szakel6adok is, akik szintén normal munkarend szerint, hétf6td] péntekig talalhatok meg a
létesitményben.

A munkavallaloi kivalasztas folyamatanak soran nem volt elvards, hogy a jovobeli
alkalmazottak minden szakmai tudasnak birtokaban legyenek, a jelentkezés feltétele a
meglévo pénztarvizsga és pénztarban szerzett gyakorlat volt. Az indul6 1étszamba tartozo
szakeldadok koziil kevés olyan személy volt, aki a jelenlegi munkakori leirdsaban
meghatarozott minden pontnak eleget tudott tenni. Az Utascentrumot tanuloszervezetként is
jellemezhetjiik, igy ez szerencsére nem okozott fennakadast az indulasban. A motivacios
beszélgetések soran feltérképezték, hogy a jelentkezdk hogyan gondolkodnak az utasokroél,
a szervezeten beliil betoltott sajat szerepiikrdl, illetve hogy mit varnak el maguktdl, milyen

jovobeli elképzeléseik vannak az adott munkéval kapcsolatosan. Fontos volt megvizsgalni,
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hogy a jovenddbeli alkalmazottak mennyi hajlandosagot mutatnak a folyamatos tanulasra,
onfejlesztésre, hiszen tanuldszervezet 1évén a tovabbképzések igen nagyban hozzajarulnak
a tarsasag eldrelépéséhez, haladasahoz.

Az Utascentrum munkavallaléi kozott akadnak olyanok, akik meglehetdsen messzirdl,
tobb szdz kilométer tavolsagrél jarnak be dolgozni. A kivalasztds soran a lakohely és
munkahely egymastol valo tavolsagat eleinte nem vizsgaltak, viszont a szolgalatkezdések
meghatarozasadnak soran mar fontos szempont volt a tdvolsag €s ennek okan az eljutédsi ido
is. Tekintettel arra, hogy a munkavallalok kozott vannak, akik példaul Miskolcrol,
Békéscsabardl vagy éppen Debrecenbdl jarnak be dolgozni, 1ényeges volt olyan elhtizddo
szolgalatkezdési idéablakokat meghatarozni, amelyek a legtobb munkavallalé igényeinek
megfelelnek. A havi vezénylés szerkesztése soran szem el6tt tartjadk a munkavallaloi
igényeket, igy a munkakezdés ideje is ennek megfelelden keriil meghatarozasra.

Ahogyan azt mar emlitettem, az Utascentrum egy tanuldszervezet, ahol kulcsfontossag
a folyamatos fejlédés. Ennek érdekében a cég altal kotelezden eldirt idoszakos szakmai
oktatasok mellett mas tréningeken is részt vesznek a munkavallalok. A szakmai fejlodés
elosegitésének céljabol a szakel6adokat folyamatosan tovabbképzik, rendszeresen
beiskolazzak o6ket nemzetkdzi pénztari oktatdsra, valamint felsdfoka személyszallitasi
tisztképzore is. A nyitas oOta két f6 szerzett nemzetkozi pénztari vizsgat, harom f6 pedig
jelenleg is nemzetkozi pénztarosi képzésen vesz részt. Tisztképzd keretein beliil zajlo
oktatdson jelenleg két {6 vesz részt és az dsszel tijabb két f6 beiskoldzasa van tervben. A cél,
hogy minden munkavallalo rendelkezzen magabiztos belfoldi- és nemzetkdzi dijszabasi,
valamint jegykiadasi ismeretekkel, iigyfélszolgalati teendOk ellatasdhoz szilikséges
kompetencidkkal, valamint fels6fokt személyszallitasi tisztképzOn szerzett képesitéssel
rendelkezzenek.

Ezen feliill rendszeres belsé oktatdsok is zajlanak, hiszen a feladatok ellatasahoz
elengedhetetlen, hogy a munkavallalok naprakész informaciok birtokdban legyenek. Az
oktatasok részét képezi a helyi sajatossagok elmélyitése, korabban el6fordult esetek
tanulmanyozasa, valamint az idékdzben felmeriild, szabalyozasban torténd valtozasok
egységes értelmezése.

A MAV-START Zrt.-nél alkalmazasban all6 oktatoknak kdszénhetéen az Utascentrum
dolgozoi részt vehetnek belsd tréningeken is, ahol tobb mindségfejlesztési technikaval is
megismerkedhetnek. A tréningeken eldszeretettel alkalmazzak a kiilonb6z6 brainstorming
¢s brainwriting technikékat, a csoportok 1étszamabol adéddan ezek bizonyultak a leginkabb

hasznos problémamegoldo modszereknek. A tréningek megfeleld alkalmat biztositanak arra,
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hogy a munkavallalok egy biztonsagos kdrnyezetben megbeszélhessék a munkavégzés soran
felmertil6 problémakat, illetve ezekre megoldasokat talaljanak.

A vallalatcsoportnal, igy az Utascentrum berkein belill is vannak erdfeszitések a japan
mindségiskola 5S moddszerének alkalmazasara. Mivel az Utascentrumban jelenleg is
rengeteg, a munkavégzéshez elengedhetetlen papir alapi nyomtatvany, dijszabas és
dokumentum van hasznalatban, fontos, hogy ezek atlathatd, rendszerezett formaban

kertiljenek tarolasra.

4, abra: 5S modszer szerinti cimkézés
(Forras: sajat foto, 2024)

| <Feufysanr
|
| Egyéb
| Kiadasok
| szamadasa

Tekintettel arra, hogy a talalt targyak atvétele, tarolasa és kiadésa is az Utascentrum
feladatkorébe tartozik, 1ényeges ezek rendszerezése és folyamatos feliilvizsgalata is. A
modszer alkalmazasanak feltétele, hogy minden munkavallal6 elkotelezze magat a metodus
megismerése és alkalmazasa mellett. Eltokéltség hijan a munkahelyi rend fenntartdsa nem
biztosithaté. Habar a munkavallalok kozott akad néhany olyan személy, aki nem képes
maradéktalanul a modszer eldirdsainak betartasara, 0sszességében elmondhatod, hogy a
létesitményben alapvetden fellelhetok az 5S modszer elemei. A tarvezetdi és koordinatori
munkakorben dolgozé munkavallalok igyekeznek 0sztondzni a modszer alkalmazasat. A
megnyitas eldtt a tarold helyiségek és eszkozok kialakitasa, illetve felcimkézése megtortént,
habar azota némi moddositast kellett eszk6zolni a rendszerben az épiilet nem megfeleld
kivitelezésébdl adodo problémak felmeriilésének okan.

A hatékony munkavégzés eldsegitésének érdekében az utascentrum koordinator
szamtalan folyamatdbra alapt, illetve tdblazatos segédanyagot készit, melyet minden
szakel6addo megkap. Ezek a segédletek segitik a gyorsabb és hibamentes munkavégzést,

ezzel az utaselégedettséget is novelve.
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A MAV-START Zrt. kiilonboz6 ISO szabvanyok alapjan tanusitott minGségiranyitasi
rendszereket mikodtet. Habar a legutobbi belsé audit még nem terjedt ki az Utascentrumra,
a tanusitvanyok altal leirt paramétereknek a szervezet megfelel, igy valdsziniisithetd, hogy
a kovetkezO tanusitdo audit sikeresen zarul majd. Az integralt irdnyitasi rendszerek
miikddtetéséhez kapcsoldddan minden eljarasi utasitas elérheté a munkavallalok szamara,
az ezekben leirtak alkalmazasa a cég elvardsa. Az Utascentrum munkavallaléi évente
egyszer online, e-learning formajaban elvégzendd képzésen vesznek részt, melynek
tematikdja az alkalmazott integralt iranyitasi rendszerek megismertetésére €piil. Esetleges
munkakorvaltas, tartdos tavollét vagy mas, szabalyozott esetek okan a képzés jboli
elvégzését irjak eld.

Az komplexum kozel egy éves lizemelésének tapasztalatai tampontként szolgalhatnak
egy jovobeli Utascentrum megépitése esetén. Az eddigi tapasztalatok alapjan tobb
tisztazando kérdés is felmertilt az tizemeltetéssel és a kialakitassal kapcsolatosan is. Fontos
lenne feliilvizsgalni példaul a szakértdi statuszok szamat €s szerepkorét, mert nem feltétlentil
lenne indokolt minden Utascentrum helyszinen két szakértdi pozicido fenntartasa
mikodéstamogatd funkcidk ellatasara. Habar a létesitmény tervezése és megépitése soran
torekedtek az ingatlan helyiségeinek logikus és megfontolt kivitelezésére, a jovOben mar
megfontoland6 lenne a pultok és az értékdrzok mas modon torténd elhelyezése.

A MAV-START Zrt. iizemeltet egy 6tletmenedzsment rendszert, igynevezett otletladat,
de az interju résztvevoi egyelére nem tudnak olyan javaslatrol, melyet Utascentrum
munkavallalo terjesztett volna el az dtletmenedzsment rendszer révén.

A fokuszcsoportos interju 0sszegzéseként elmondhatd, hogy a tanuldszervezetként
jellemezhetd Utascentrum munkavallaloi maximalisan torekednek a magas szinvonali
szolgaltatds megvalositasara, ezért szamos mindségfejlesztési modszert alkalmaznak és az

eddigi tapasztalatokra épitkezve igyekeznek a fejlddés utjan maradni.
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8. Kvantitativ kutatas és eredményei — kérdoives megkérdezés

Primer kutatasom részeként kérddives megkérdezést alkalmaztam az Utascentrum
dolgozdinak korében. A kérddivet a Google kérddivek segitségével készitettem és az

elkészitett Girlap a https://forms.gle/DbiwvX4pye5hWQFA48 linken volt elérhet6 2024.04.01-

tol 2024.04.15-ig. Valasztasom azért esett a kérddives megkérdezésre, mert az
Utascentrumban dolgozdé munkavéallalok munkarendjébdl adodéan nem volt lehetdségem
mindenkivel taldlkozni és egyesével kikérni véleményiiket. Tanulmanyai sordan mar volt
lehetdségem igénybe venni a Google kérddiveket, igy a felilletet mar ismertem ¢&s
magabiztosan tudtam hasznalni kutatdsomhoz. A kérdéiv megalkotasa soran igyekeztem
eleget tenni a kérddivszerkesztés irott és iratlan szabdlyainak. A kérddiv Osszesen 21
kérdésbol allt, és 5-10 perc alatt kitolthetd volt. Vegyesen alkalmaztam zart és nyitott
kérdéseket.

A kérdéivem elején bemutatkoztam, ismertettem a kutatas céljat, illetve biztositottam a
kitoltoket arrdl, hogy a kérdésekre adott valaszokat teljesen anonim modon kezelem, ezeket
csak és kizardlag szakdolgozati kutatasomhoz hasznalom fel.

A kitoltoknek elészor nyilatkozniuk kellett arr6l, hogy a kutatas részleteit megismerték,
illetve hozzajarulnak ahhoz, hogy valaszaikat anonim modon, az adatbéazis részeként
kutatdsomhoz felhaszndlom. A valaszadok 100%-a elfogadta ezeket a feltételeket, igy
érvénytelen kitoltés nem keletkezett, az Osszes kitoltott kérddivet fel tudtam hasznalni
szakdolgozatomhoz.

A kérddivet 56 16 toltotte ki, mely lefedi az Utascentrumban dolgozé munkavallalok
100%-4t, beleértve az egy f6 koordinatort, a két f6 értékesitési szakértdt, a hat fo trvezetot,
a 42 {6 utascentrum szakel6adot, valamint az 6t f0 szolgaltatas-értékesitd szakeldadot is.

A 21 feltett kérdésbdl az elsé négy kérdés a demografiai adatokra dsszpontositott. Els
kérdésem egy zart kérdés volt, ami a kitdltdk nemére iranyult. Osszesen 47 f6 nd és 9 {6 férfi
toltotte ki kérddivemet, igy megallapithato, hogy az Utascentrumban dolgoz6 ndk aranya
nagyobb, mint a férfiaké.

A masodik kérdés szintén egy zart kérdés volt, amely a valaszadok életkorat mérte fel.
A kitolték hét megadott korcsoportba tudtak bekategorizalni magukat, tovabba lehetdségiik
volt arra is, hogy életkorukat ne aruljak el, amennyiben erre a kérdésre nem szivesen
valaszolnak. A megadott valaszok alapjan hat f6 18 és 30 év kozotti, 14 {6 31 és 40 év
kozotti, 25 16 41 és 50 év kozotti, tiz f6 51 és 60 év kozotti, valamint egy 6 61 és 70 év

kozotti.
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https://forms.gle/DbiwvX4pye5hWQF48

Harmadik kérdésem altal szerettem volna megtudni, hogy a munkavallalok milyen
tipusu telepiilésen €lnek életvitelszertien. A vélaszadok koziil csupan hat f6 jeldlte meg a
falut, mint életvitelszert lakhelyét. A kdzségben és varmegyeszékhelyen €16 kitoltok szama
megegyezik, hét-hét 0 valasztotta ezt a lehetdséget. A kitoltdk 23,2%-a, azaz 13 {6 a
fovarost, 23 f0 pedig a varost jelolte meg lakhelyeként. Ebbdl is latszik, hogy a
munkavallalok minddssze kozel egynegyede €l csak a fovarosban, tilnyomo tobbségiik az
agglomeraciobol vagy tavolabbi telepiilésekrdl jar be dolgozni.

Negyedik kérdésem a munkavallalok legmagasabb iskolai végzettségének felmérésére
iranyult. A kitoltok koziil 18 6 rendelkezik szakmunkasképzdben vagy szakkozépiskoldban
szerzett érettségi bizonyitvannyal, illetve 28 6 gimnaziumi érettségi bizonyitvanyt tudhat a
magaénak. Felsofoku tanulmanyokat 10 f6 végzett, koziiliik két fo felsGoktatasi szakképzés
keretein beliil szerzett bizonyitvanyt, hét {6 BA/Bsc diploméval, egy f6 pedig MA/Msc
oklevéllel rendelkezik. A valaszokbol megallapithatd, hogy a vialaszadok koriilbeliil
haromnegyede csak kozépfoku tanulmanyait végezte el, fels6foku oktatdsban nem vettek
részt. A tarvezetdi, utascentrum szakeléadoi, valamint a szolgaltatas-értékesitoi
munkakoroknek nem feltétele a fels6fokl oktatisban szerzett bizonyitvany megléte, a
felsorolt munkak érettségi bizonyitvany megszerzése esetén mar végezhetdk. A sziikséges
szakmai tudast a munkavallalok a cég altal biztositott oktatasokon és tovabbképzéseken
sajatithatjak el.

A demografiai kérdéseket a kutatisom sikerességéhez elengedhetetlen, Szakmai
kérdések kovették.

Otodik kérdés gyanant megkérdeztem a kitdltéket, hogy a mindség sz6 hallatin mi az
els6, ami esziikbe jut. Erre a nyitott kérdésre a valaszaddk sajat gondolataikat leirva
valaszolhattak. A valaszokbdl megallapithatd, hogy a kitolték sok esetben a mindséget
valamilyen szinvonalas, tokéletes termékkel vagy szolgaltatassal azonositjak, mely megfelel
az egyén elvarasainak.

Ahogyan azt dolgozatomban mar emlitettem, a MAV-START Zrt. ISO szabvanyokkal
tanusitott integralt irdnyitasi rendszert mitkddtet, melynek ismerete és alkalmazéasa a cég
elvarasa. A valaszadok 55,4%-a teljes mértékben, 32,1%-a nem teljeskortien, 12,5%-a pedig
egyaltalan nem ismeri ezeket a mindségiranyitasi rendszereket. A munkavallaloknak minden
évben kotelezo jelleggel el kell végeznitlik egy online, e-learning feliileten elérhetd integralt
iranyitasi rendszerekrol sz616 kurzust, igy meglepddve tapasztaltam, hogy még igy is vannak
olyan alkalmazottak, akik nem ismerik teljeskortien a vallalat tanusitott mindségiranyitasi

rendszereit. A valaszadok koziil legtobben az ISO 9001 szabvany altal tanusitott
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mindségiranyitasi rendszert ismerik. Tekintettel arra, hogy ez a szabvanycsalad eléggé
elterjedt, nem meglepd, hogy a munkavallalok tobbségének ez a leginkdbb ismerds
tanusitvany. A munkavallalok korében a méasodik legismertebb az ISO 45001 munkahelyi
egészségvédelem €s biztonsag iranyitasi rendszer. A belsd korben tartott idoszakos oktatasok
részeként a vallalat nagy hangstlyt fektet a munkavédelmi képzésekre is, ezzel is
hozzajarulva a rendszer sikeres miikddtetéséhez. A megkérdezett munkavallalok 66,1%-a
igy gondolja, hogy az Utascentrum teljesiti a MAV-START Zrt. minéséggel szemben
allitott kovetelményeit. A vélaszadok 23,2%-a viszont azon a véleményen van, hogy a
l1étesitmény ezt hianyosan teljesiti.

Kutatasom soran szerettem volna megtudni, hogy munkatarsaim ismernek-e kiilfoldi, az
Utascentrumhoz hasonlatos tigyfélkdzpontokat. 30 f6, a valaszadok tobb, mint fele nemmel
valaszolt a kérdésre. Szakdolgozatom megirdsa sordn harom kiilfoldi tarsvasit
ligyfélkiszolgalasat vizsgaltam, az osztrak OBB-t, a német Deutsche Bahn-t és a cseh Ceské
drahy-t. A kérdéiv elemzése soran nem okozott meglepetést, hogy a kitdltok leginkabb
Ausztriat és Németorszagot emlitették meg, mint kiilfoldi példat, hiszen munkatarsaim
elmesélései alapjan ezen két orszagban vettek mar igénybe vasuti szolgaltatasokat.

A felmérés tizenegyedik pontja egy tobb kérdéses Likert-skala volt. Osszesen tiz allitast
hataroztam meg, a kitolték pedig egy egytol otig terjedd skalan tudtdk megjeldlni a
valaszukat, ahol az 1=egyaltalan nem ért vele egyet, az 5=teljes mértékben egyetért. 34
valaszado véleménye szerint a felettesek minden segitséget megadnak a munkavégzéshez,
ezzel is novelve a hatékonysagot. Az oktatdsok szinvonaldval kapcsolatban mar jobban
megoszlottak a vélemények, csupan 25 ember, azaz a kitoltok 44,6%-a ért teljes meértékben
egyet azzal, hogy a képzések rendszeresek és megfeleld szinvonaltiak. Véleményem szerint
ez abbdl adodhat, hogy az oktatdsok sok esetben csak a valtozasokat kovetéen keriilnek
megtartasra, igy a munkavallalok nem jutnak elegendé eldzetes informacidhoz a varhato
modositasokkal kapcsolatosan. A biztonsdgos munkakornyezet a valaszadok tulnyomo
tobbsége szerint adott. 31 f6 teljes mértékben egyetért ezzel az allitassal ¢s minddsszesen
két olyan 6 volt, aki egyaltalan nem érzi biztonsagban magat a munkahelyén. Meglatasom
szerint a biztonsdgos munkakdrnyezet megteremtésének érdekében tett eréfeszitések elérték
céljukat. Ezeket a torekvéseket eldsegiti, hogy az Utascentrum bejaratanal mindig jelen van
egy biztonsagi Or, aki probléma esetén kozbe tud avatkozni, illetve nem elhanyagolhat6
tényez6 az sem, hogy a létesitmény korszerti kialakitasa révén biztonsagi kamerak is helyet
kaptak. A kitoltok 78,6%-a négyes vagy 6tds értékelést adott a munkakdrnyezet tisztasagéara

és rendezettségére. A megfeleld munkahelyi 1égkor fontos tényezdje a tisztasag €s a
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rendezettség. A régi pénztarhelyiségekhez képest az ) komplexum tobbet nyljt ezen a téren
is. Az Utascentrumot a munkavégzéshez sziikséges, legkorszeriibb eszkozokkel igyekeztek
felszerelni, hiszen fontos szempont volt, hogy a technikai meghibasodasokbdl ad6do
problémakat elkeriiljék a hatékony iigyfélkiszolgalas érdekében. A valaszadok koziil csupan
ot fo volt, akik a skala szerinti kettes vagy harmas értékelést adtak, azaz szerintiik a
létesitményben nem 4allnak rendelkezésre a megfeleld technikai eszkdzok. A
munkavégzéshez sziikséges dokumentumok, mint példaul a parancskonyvi rendelkezések,
dijszabasok ¢s szamadasi nyomtatvanyok tekintetében az alkalmazottak hasonld
véleménnyel voltak, mint a technikai eszk6zok kapcsan. Itt is minddsszesen hat ember nincs
megelégedve a felsorolt dokumentumok elérhetéségével és rendszerezettségével. Az
ingatlanban kialakitott szocialis helyiségek a valaszok alapjan a tilnyomd tobbség igényeit
kielégiti, minddssze a kérdezettek 25%-a itélte Gigy, hogy ez az allitds szdmara semleges
vagy nem ért vele egyet. Véleményem szerint ez nem rossz arany, figyelembe véve, hogy a
Keleti palyaudvar atépitése el6tt a pénztarhelyiségek nem rendelkeztek kiilon 61t6z6vel, nem
volt tisztalkodasi lehetdség és az étkezok is sziikosek voltak. A jelenlegi kialakitasnak
koszonhetden rendezett 6lt6z0k és zuhanyzok allnak a munkavallalok rendelkezésére,
valamint az étkezd is egy tadgas, konyhai eszk6zokkel felszerelt kozosségi térként funkcional.
A kitoltok 83,9%-a elégedett a vezetok hozzaallasaval és stilusaval. A vezetok
segitokészsége €s a beosztottakhoz vald hozzaillasa nem elhanyagolhat6 tényezd, hiszen a
hatékony munkavégzés csak abban az esetben tud megvalosulni, ha az alkalmazottak
egymast segitik. A megkérdezett munkavallalok teljes mértékben egyetért azzal az allitassal,
hogy a munkafolyamatok atlathatok és logikusak. Ugy gondolom, ehhez nagyban hozzajarul
az elobbiekben emlitett vezetoi hozzaallas, valamint a munkavallalok rendelkezésére
bocsatott folyamatabra alapti és tablazatos segédanyagok sokasdga is. A hatékony
kommunikécio szintén lényeges alappilére a munkavégzés hatékonysaganak. A valaszadok
82,1%-a szerint az Utascentrum berkein beliill alkalmazott kommunikacidos modszerek
célravezetdk €s segitik a mielébbi problémamegoldast. A szervezet minden munkavallaldja
rendelkezik szolgalati mobiltelefonnal, igy a szakel6adok telefonon is gyors segitséget
kérhetnek a turvezetdktdl. A tirvezetdk rendszeresen és szinte azonnal tajékoztatjak a
szakel6add kollégakat az esetleges havéria helyzetekrdl is annak érdekében, hogy a
szolgalatot teljesit6 munkavallalok naprakész informacioval szolgéalhassanak az
utazokdzonség szdmara.

Kutatdsom soran arra is kivancsi voltam, hogy a munkavallalok hogyan értékelik az

utaselégedettséget. A valaszadok 85,7%-a ugy gondolja, hogy az Utascentrum megnyitasa

42



pozitiv hatassal volt az utaselégedettségre, valamint az esetek 82,1%-aban pozitiv szobeli
visszajelzéseket adtak iigyfeleink az Utascentrummal ¢és nyujtott szolgéltatdsaival
kapcsolatosan. A megkérdezettek koziil senki nem vélte ugy, hogy negativ érzéseket keltett
volna iigyfeleinkben az 0j komplexum. Az utasok gyakran dicséretre méltonak talaltak a
létesitmény modern kialakitasat, a professzionalis, gyors, valamint udvarias kiszolgalast €s
a munkavallalok szakértelmét. Tovabba orommel vették, hogy a régi, szétszort pénztari
kialakitassal szemben itt minden funkcid egy térben kapott helyet, széleskort igyintézésre
van lehetdségiik. A sok pozitiv tényezdvel szemben azonban az utasok néhany negativ
elemet is megemlitettek mar a pénztarban dolgozoknak. Negativan értékelték példaul azt,
hogy az utastér meglehetésen zstufolt egy forgalmasabb iddszakban és nincs elegendd
iilohely kialakitva, igy sokszor allva kénytelenek varakozni. Ezenfeliil tobb esetben a
sorszamhivo rendszert tobben is kifogasoltak, ugyanis meglatasuk szerint ez az oka a hossza
varakozasi 1d kialakuldsanak. Ezzel nem tudok egyetérteni, hiszen a sorszdmhivo rendszer
épp a hosszan kigy6z6 sorok kialakulasanak problémajat hivatott kikiiszobolni.
Véleményem szerint a varakozasi idé megnovekedését sok esetben az okozza, hogy
csucsidében, valamint az elé6fordulé izemzavarok alkalmaval tobb komplikaltabb, hosszabb
ligyintézést igényld eset adodik.

A munkavallalok korében szerettem volna felmérni, hogy hogyan érzik magukat az
Utascentrumban, illetve melyek azok a tényezdk, amelyeket pozitivan vagy éppen negativan
értékelnek. A tobbség pozitivan értékelte a korszerlien kialakitott, modern eszkdzokkel
felszerelt munkakdrnyezetet, valamint a szocialis helyiségek megfeleléségét is. Tovabba
elégedettek a szakmai hattérrel, 6rommel veszik, hogy allando turvezetdi jelenlét van, igy
mindig van egy olyan szakember a Iétesitményben, aki azonnali segitséget tud nyUjtani a
felmeriild kérdések kapcsan. Negativumként leginkdabb az ingatlan nem megfeleld
kivitelezésébdl adodd miiszaki problémakat emlitették, illetve a nem teljesen ergonomikusan
kialakitott munkahelyeket. Véleményem szerint a kivitelezési hibék javitasa nagy eldrelépés
lenne a munkavallaloi elégedettség szempontjabol. A munkaallomasok ergondmidjanak
novelése nem csak kényelmi kérdés, egészségiligyi szempontbdl is nagy jelentdséggel bir,
igy érdemes lenne ennek kapcsan is valtoztatasokat eszk6zdlni.

A MAV-START Zrt. altal iizemeltetett Gtletmenedzsment rendszert az Utascentrum
munkavallaloinak 82,1%-a ismeri, azonban a megkérdezettek valaszai alapjan kideriilt, hogy
csak két f0 kiildott be javaslatot eddig. A bekiildok koziil egy 6 egyelére nem kapott még
valaszt benyujtott Gtletével kapcsolatosan, a masik személy felvetése pedig elutasitasra

keriilt forrashianyra hivatkozva. A megkérdezettek fele nem kiildott még be ilyen jellegii
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kezdeményezést, de a kozeljovoben nem is tervezi. A fennmarad6 valaszadok 46,4%-a
egyeldre nem kiildte még be Otletét az 6tletladaba, viszont tervezi elképzelésének bekiildését.
Kutatasom soran igyekeztem néhany olyan javaslatot begyiijteni a munkavallaloktol, melyek
megvaldsitdsa esetén az Utascentrum egy még inkabb vonz6, magasabb szinvonalt
munkahely lehet. A legtobben a miiszaki problémak mieldbbi kijavitasat, valamint az
ergonomikus kialakitasu tiléalkalmatossagok beszerzését szorgalmazzak. A hatarozottabb
fellépésii biztonsagi 6rok iranti igény is erdteljesen megjelenik a valaszokban, ez nagyban
eldsegitené az alkalmazottak biztonsagérzetének novekedését.

Kérdéivem kapcsan tobb pozitiv visszajelzés is érkezett munkatarsaimtol, 6rémmel
vették, hogy kikértem véleménytiket és biznak benne, hogy a megkérdezés eredményei nem
csak a szakdolgozatomhoz kapcsolodd kutatds sikerességét segitik eld, hanem az

Utascentrum fejlédését is szolgaljak a jovoben.
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9. Kovetkeztetések

A mindség fogalma ¢letlink minden apré részletét atszovi, ezért Ugy vélem,
munkahelyiink is megfeleld terepet biztosit a mindség tényezdinek felkutatisara.

Jelen kutatdsom soran két kérdésre kerestem a valaszt. Szerettem volna feltérképezni,
hogy az Utascentrum milyen mértékben és modon tud megfelelni a mindségbiztositasi
eldirasoknak, valamint ezek a mindségbiztositasi elvek hogyan és milyen mértékben
novelték a szolgaltatasi szinvonalat. Kutatdsom soran beigazolodott, hogy az Utascentrum
megnyitasa pozitiv hatassal volt az ligyfélelégedettségre, hiszen a megnyitas ota egyeldre
nem érkezett panasz az Utascentrum szolgaltatasaira vagy munkavallaloira vonatkozoan. Az
atépitést megeldézéen utasainknak tobb irodat is fel kellett keresniiik, amennyiben egy
Osszetettebb iligyet szerettek volna elintézni a palyaudvaron, hiszen kiilonallo, teljesen
elszeparalt helyiségekben miikodott az tigyfélszolgalat, a belfoldi-, valamint a nemzetko6zi
pénztar is. Ezt a problémat a létesitmény tokéletesen athidalja, megvaldsul az egy helyen
torténd komplex kiszolgélés, utasaink nagy oromére. Habar az idei évben a mindsitd audit
még nem terjedt ki az Utascentrumra, fontos megjegyezni, hogy a létesitmény ennek ellenére
is megfelel minden, a MAV-START Zrt. altal felallitott min3ségbiztositasi eldirasnak,
hiszen a hatékony ligyfélkiszolgalas érdekében ez elengedhetetlen tényezd. Ezeknek az
elveknek valé megfeleldséget az Utascentrum a rendszeres belsd oktatdsok segitségével,
valamint ezen tréningek soran alkalmazott mindségfejlesztési eszkozok, technikak
alkalmazasaval igyekszik biztositani.

Masodik kutatasi kérdésem a munkavallaloi elégedettség felmérésére fokuszalt. Ahogyan
azt szakdolgozatomban kordbban mar emlitettem, a pénztarosi munkakorben tevékenykedd
kollégaim gyakran meglehetésen mostoha koriilmények kozott végzik mindennapi
feladataikat. Az alacsony munkavallaloi elégedettséget tobb tényezd egyiittese valtja ki.
Ilyen tényezd a munkavégzés helyeként biztositott ingatlanok nem megfeleld allapota, a
szocialis helyiségek elhanyagoltsaga, a nem megfeleld szakmai tdmogatds, valamint az
alkalmazottak egyéni igényeinek teljes mértékben torténd figyelmen kiviil hagyasa. Az
Utascentrum miikddése soran ezen problémakat is orvosolja. A logikusan kialakitott
szolgalati és szocialis helyiségek nagyban hozzajarulnak ahhoz, hogy az alkalmazottak
munkaidejiiket egy modern, kellemes kornyezetben t6lthessék el. A megfeleld
munkakoriilmények meglétét szintén eldsegiti a kialakult tdmogatd 1égkdr is, hiszen az
allando thrvezetdi jelenlétnek koszonhetéen mindig van legaldbb egy olyan személy a

létesitményben, aki szakmai kérdésekben segitséget tud nyujtani a szakel6adoknak. Fontos
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még megemliteni az alkalmazott mindségfejlesztési technikakat is, mint példaul a japan
eredetli 5S modszert, a folyamatabrak technikdjat, valamint a kiilonb6z6 problémamegoldo
modszereket, mint a brainstorming. A napi munkavégzés hatékonysagat ezek a technikak
jelentdsen befolyasoljak, alkalmazasuk egyarant eldsegiti a munkavallaloi, illetve az

ugyfélelégedettség novekedését.
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10. Javaslatok

Az Utascentrum egy nagyon fiatal tanuldszervezet, igy ennek okéan tobb olyan tényezo
is van, melyekre jelen kutatds eredményeképpen javaslatot fogalmazok meg. A
munkavallaloi elégedettség tovabbi novelésének érdekében javaslom, a munkavallalok
korében végzendd, munkakoriilményeiket felmérd negyedéves felmérések elkészitését. Ugy
vélem az alkalmazottak pozitivan értékelik, ha véleményiiket kikérik és a megfogalmazott
javaslataik koziil keriil ki olyan, melyet meg is valdsitanak.

Tekintettel arra, hogy kutatdsom soran tobben is megemlitették a nem ergonomikus
kialakitasa pultokat, mint negativ tényezdt, fontosnak tartom, hogy ezen probléma
megoldasa miel6bb megtorténjen. Az ergonomikusan kialakitott munkaallomasok nem csak
kényelmi, de egészségiigyi szempontbol is nagy jelentOséggel birnak, foként annak
fényében, hogy az utascentrum szakel6adok 12 oras szolgalatokat latnak el. Fontosnak
tartom a megfeleld mindségii és kényelmi irodai székek beszerzését is, ezzel is novelve az
ergonomiat.

Ugyfeleink szobeli visszajelzései alapjan javaslom, hogy az utaselégedettség
mértékének fokozésara az Utascentrum utasforgalom részére megnyitott teriiletén
helyezzenek el tobb iildalkalmatossagot, hogy az iigyfelek kényelmesebben tolthessék el a
varakozasi idejiiket. Ezen feliil érdemes lenne vizadagolé automatakat is izembe helyezni,
melyeket a betérd utasok igénybe vehetnének. A tiszta ivoviz hozzaférhetdsége altalaban
pozitivan hat az elégedettségre.

Egy jovobeli kutatds részeként érdemes lehet vizsgalni az utasok szemszogébdl is a
létesitmény miikodését. A késdbbiekben esetlegesen megépitésre keriild Utascentrumok
tekintetében, az iigyfélelégedettség tovabbi noveléséhez elengedhetetlen a valos, utasoktol
érkezd visszajelzések vizsgalata.

A mindségbiztositasi elveknek valo teljeskorii megfelelés érdekében fontosnak tartom
az integralt irdnyitasi rendszerekkel kapcsolatos oktatdsok szamdnak ndvelését, igy
javaslatot teszek arra, hogy ez a tananyag a személyesen megtartott idészakos foglalkozasok
tematikdjanak is részét képezze.

Tovabba ugy gondolom, hogy a japan 5S modszer fontossagédnak hangstlyozasa is
elengedhetetlen. Csak akkor miikddhet minden igényt kielégitéen ez a modszer, ha az

Utascentrum minden egyes munkavallaldja elkdtelezett a metodus alkalmazéasa mellett.
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11. Osszefoglalas

Szakdolgozatom megirasdnak f6 célja az Utascentrum bemutatdsa és miikodésének
megismertetése az olvasoval. A Budapest-Keleti palyaudvaron megnyilt Utascentrum egy
tobb szempontbol is figyelemre méltd, magas szinvonalon miikodd szervezet, mely
orszagunk vasuti szolgaltatasainak egyediilallo, mondhatni korszakalkot6 jelensége.

A kozosségi kozlekedés napjainkban egy igen meghatirozé kozlekedési forma,
megfeleld alternativat nyajt az egyéni kozlekedési modokkal szemben. A fogyasztok
szamara lényeges koltségmegtakaritdssal jarhat ezen kozlekedési forma igénybevétele,
valamint a fenntarthatosag és a kdrnyezetvédelem szempontjabdl is nagy jelentdséggel bir.
Ugy vélem, hogy a kozosségi kozlekedést valasztd egyének szempontjabol fontos tényezé,
hogy utazassal kapcsolatos ligyeiket egy magas szinvonala létesitményben tudjak elintézni,
valamint nem elhanyagolhat6 az itt dolgoz6 munkavallalok szakértelme és hozzaallasa sem
az ligyfélhez.

Amennyiben a szolgaltatdsi szinvonal fejlodését a vallalat fenn tudja tartani, valamint
az Utascentrum koncepciojat orszagszerte meg tudja valdsitani, gy még inkdbb vonzdva
valhat a vasut, mint kozlekedési forma, illetve az tigyfélelégedettség is jelentés mértékben
novekedhet. Ezen feliil a munkaerd megtartadsa, valamint bevonzéasa is meg tud valdsulni,
hiszen ki ne szeretne egy modern, jol miikodé szervezetnél dolgozni, ahol a tdmogato
szakmai 1égkor €s az Onfejlesztés lehetdsége is biztositott.

A gordiilékeny ¢€s hatékony munkavégzés, valamint a magas szinvonala
tigyfélkiszolgalds mindannyiunk kozos érdeke és ugy vélem, hogy a vallalat irant
elkdtelezett, lojalis munkavallaléi hozzaallas kulcsfontossagu az Utascentrum jovdjének

tekintetében.
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Mellékletek

Fokuszcsoportos interju kérdései

Mikor és hogyan sziiletett meg az Utascentrum megalkotasanak otlete?

Honnan ered az Utascentrum elnevezés? Esetleg felmeriilt-e mas alternativa a
l1étesitmény nevét illetden? Ha igen, mi volt az, illetve mi érvelt a jelenlegi név
mellett?

Ugy gondolom fontos volt, hogy egy magas mindségli, az utasok &s
munkavallalok igényeit kielégitd létesitmény j6jjon létre. Ennek érdekében
milyen szempontokat vettetek figyelembe a tervezés soran?

A koncepcidé kidolgozdsa soran milyen mindségiranyitasi elveket vettetek
figyelembe, milyen mindségiranyitasi kovetelményeknek kellett megfelelni?
Létezik-e barmilyen nemzetk6zi benchmark, ihletet ado kiilfoldi példak alltak-e
rendelkezésre?

A kilfoldi példak segitettek-¢ az Otletelésben, illetve voltak-e olyan elemek,
melyeket az Utascentrum koncepcidjaba be tudtatok épiteni?

Belfoldon, mas kozlekedési vallalatokndl akad-e olyan versenytars, aki hasonld
igyfélkozpontot lizemeltet? Ha igen, akkor az ¢ koncepciojukat vizsgaltatok-e a
folyamat soran?

A munkavallalok kivalasztasanak folyamata soran milyen szempontokat vettetek
figyelembe, mennyire volt fontos, hogy az Utascentrum munkavallaloi képesek
legyenek mindségi, minden igényt kielégitd szolgaltatdsokat nyljtani az utasok
részére? Mik voltak azok a fObb tulajdonsdgok €s kompetencidk, amelyek
alapjan kivalasztottatok munkatarsaitokat?

Megkozelithetéleg hanyan jelentkeztek az Utascentrum nyitott pozicidira és
hany f6s 1étszammal dolgoztok jelenleg?

Tobb munkavallald egészen tavolrol jar be dolgozni, ezt hogyan tudjatok
tdmogatni, illetve mennyire volt szempont a jelentkezdk kivalasztasanal a
lakhely-munkahely tavolsag?

Erkezett-e mar visszajelzés az utasok részérél az Utascentrummal és
szolgaltatasaival kapcsolatosan? Ezek a visszajelzések dontd tobbségében
pozitiv vagy negativ visszajelzések voltak? Mik voltak azok az elemek,

amelyeket esetleg tobb utas is kiemelt észrevételének megirasa soran?
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Az utaselégedettségre vonatkozdan késziilt-e mar felmérés? Amennyiben igen,
az milyen eredménnyel zarult, mi volt az altalanos tapasztalat? Amennyiben
nem, tervben van-e ilyen jellegii felmérés készitése, van-e barmilyen elvaras
ezzel kapcsolatban?

A munkavallalok szakmai fejlodését, tovabbtanuldsat milyen mértékben és
hogyan tudjatok tdmogatni? Az oktatdsok soran alkalmaztok-e kiilonbozd
mindségfejlesztési  technikdkat?  (PL.:  brainstorming,  brainwriting,
esettanulmany, Philips-66, stb.) Amennyiben igen, mennyire talaljatok
hatékonynak az adott modszer alkalmazasat? Amennyiben nem, tervezitek-e
esetleg, hogy kiprobaltok egy-egy modszert?

A munkahelyi rend fenntartdsdnak soran alkalmazzatok-e a Japan 5S modszert?
Amennyiben igen, mennyire érzitek hasznosnak, illetve hogy latjatok, a
munkavallalok hatékonyan tudjdk-e ezt a modszert alkalmazni?

A hatékony munkavégzés segitése érdekében készitettetek-e folyamatabrakat?
Az elkészitett folyamatabrak milyen mértékben novelték a munkavallalok
hatékonysagat?

Vallalatunk jelenlegi Integralt Iranyitdsi Rendszerének részeként tobb ISO
szabvany el6irdsainak is meg kell felelniink, mint példaul az ISO9001
(Mindségiranyitasi rendszer), az ISO14001 (Kornyezetkdzponti Iranyitasi
Rendszer), az [ISO45001 (Munkahelyi Egészségvédelem és Biztonsag Iranyitasi
Rendszer), illetve az ISO50001 (Energiagazdalkodasi Iranyitasi Rendszer). Az
Integralt Iranyitasi rendszer elemeinek az Utascentrum mennyire tud megfelelni?
A munkavallalok ismerik-e a felsorolt szabvanyokat, kapnak-e rendszeres
oktatast ezzel kapcsolatosan?

Az Utascentrum mar majdnem egy éve lizemel, a jelenlegi tapasztalatok alapjan
tervben van-e tobb utascentrum létesitése?

Van-e barmi olyan tapasztalat, amely alapjan valamit mashogy csinalnatok egy
lehetséges jovObeli utascentrum kialakitasanal és miikodésénél?

Otletladdba érkezett-e mdar javaslat az Utascentrum munkavallalditol?

Amennyiben igen, hany javaslat érkezett, ezek koziil lett-e barmi elfogadva?
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Kérdoiv kérdései

1. Az On neme?
2. Az On életkora?
3. Az On lakodhelye, ahol életvitelszertien tartozkodik?

4. Az On legmagasabb iskolai végzettsége?

5. Mi jut eszébe eldszor a mindség sz6 hallatan?

6. Ismeri-e a MAV-START Zrt.-nél alkalmazott integralt irAnyitasi rendszereket?

7. Az alabbi MAV-START Zrt.-nél alkalmazott integralt iranyitasi rendszerek koziil

melyeket ismeri? (Tobb valaszt is megjeldlhet.)

8. On szerint teljesiti-e a MAV-START Zrt. mindséggel szemben tamasztott

kovetelményeit az Utascentrum?

9. Ismer-e kiilf6ldi, az Utascentrumhoz hasonlé vasuti tigyfélkozpontot?

10. Amennyiben az el6z6 kérdésre "Igen"-nel valaszolt, mely orszdgban taldlkozott mar

Utascentrumhoz hasonld iigyfélkozponttal? Amennyiben az el6z6 kérdésre "Nem"-mel

valaszolt, kérem irjon be egy X-et.

11. Mennyire elégedett az Utascentrum nyujtotta munkakoriilményekkel az alabbi

tényezOk vonatkozasaban? Kérem egy egytdl 6tig terjedd skalan fejezze ki véleményét. (1 =

egyaltalan nem ért vele egyet, 5 = teljes mértékben egyetért)

Feletteseim minden segitséget megadnak a megfeleld munkavégzéshez.

Az oktatasok rendszeresek, magas szinvonaluak.

A munkakdrnyezet biztonsdgos, munkavégzésem sordn biztonsagban érzem
magam.

A munkakornyezet tiszta, rendezett.

A megfeleld6 munkavégzéshez sziikséges technikai eszk6zok rendelkezésre
allnak.

A megfeleld6 munkavégzéshez sziikséges dokumentumok (dijszabasok,
parancskonyvi rendelkezések, oktatasi segédletek stb.) logikusan rendszerezve,
mindenki szdmara elérhetd modon allnak rendelkezésre.

A 1étesitmény szocialis helyiségei (konyha, 61t6z0k, mosdok stb.) minden igényt
kielégitden allnak rendelkezésre.

A vezetdk hozzaallasa és stilusa eldsegiti a hatékony munkavégzést.

A munkafolyamatok 4tlathatok és logikusak.
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e Az alkalmazott kommunikécidos mddszerek hatékonyak, eldsegitik a mieldbbi
problémamegoldast.

12. On szerint az Utascentrum megnyitdsa milyen hatéassal volt az utaselégedettségre?

13. Az utasoktol eddig milyen szobeli visszajelzéseket kapott az Utascentrummal, illetve
a nyujtott szolgaltatasokkal kapcsolatban?

14. Melyek voltak azok az elemek, melyeket az iligyfelek pozitivan értékeltek az
Utascentrummal kapcsolatosan?

15. Melyek voltak azok az elemek, melyeket On, mint munkavallalé pozitivan értékelt
az Utascentrummal kapcsolatosan?

16. Melyek voltak azok az elemek, melyeket az ligyfelek negativan értékeltek az
Utascentrummal kapcsolatosan?

17. Melyek voltak azok az elemek, melyeket On, mint munkavallalé negativan értékelt
az Utascentrummal kapcsolatosan?

18. On szerint min lehetne véltoztatni annak érdekében, hogy az Utascentrum egy
méginkabb vonzd, magas szinvonali munkahely legyen? Kérem fogalmazza meg javaslatait
néhany mondatban!

19. Ismeri-e a MAV-START Zrt. 4ltal iizemeltetett 5tletmenedzsment rendszert?

20. Kiildott-e mar be javaslatot az "Otletladaba"?

21. Amennyiben kiildott mar be javaslatot, kapott-e visszajelzést? Amennyiben igen,

milyen visszajelzés érkezett javaslatara?
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Nyilatkozatok

NYILATKOZAT

a szakdolgozat nyilvanos hozzaférésérél és eredetiségérél
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és/vagy versenyszféraban

A megjelenés éve: 2024

A konzulens intézetének neve: Agrar- és Elelmiszergazdasagi Intézet

A konzulens tanszékének a neve: Mez8gazdasagi és Elelmiszeripari Vallalati Gazdasagtan
Tanszék

Kijelentem, hogy az &ltalam benyujtott szakdolgozat egyéni, eredeti jellegi, sajat szellemi
alkotdsom. Azon részeket, melyeket mas szerz6k munkdjabol vettem at, egyértelmiien
megjeléltem, és az irodalomjegyzékben szerepeltettem.

Ha a fenti nyilatkozattal valétlant éllitottam, tudomasul veszem, hogy a zarévizsga-bizottsag a
zardvizsgabdl kizar és a zar6vizsgat csak Uj dolgozat készitése utan tehetek.

Aleadott dolgozat, mely PDF dokumentum, szerkesztését nem, megtekintését és nyomtatasat
engedélyezem.

Tudomasul veszem, hogy az altalam készitett dolgozatra, mint szellemi alkotdas
felhasznélasara, hasznositasdra a Magyar Agrar- és Elettudomanyi Egyetem mindenkori
szellemitulajdon-kezelési szabdlyzatdban megfogalmazottak érvényesek.

Tudomasul veszem, hogy dolgozatom elektronikus véltozata feltltésre keriil a Magyar Agrar-
és Elettudomanyi Egyetem MATER Hallgatdi Dolgozatok repozitoriumdba. Tudomasul veszem,
hogy a megvédett és

- nem titkositott dolgozat a védést kévetGen

- titkositasra engedélyezett dolgozat a benyujtasatdl szamitott 5 év eltelte utdn
nyilvdnosan elérhet6 és kereshet6 lesz az Egyetem MATER Hallgatéi Dolgozatok
repozitoriumdban.

Kelt: 2024. év 04. h6 19. nap

A2
Hallgaté alairasa
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NYILATKOZAT

Meszesan Fanni (Neptun azonosité: DWHMNY) konzulenseként nyilatkozom arrél, hogy a
szakdolgozatot attekintettem, a hallgatot az irodalmi forrasok korrekt kezelésének
kovetelményeirdl, jogi és etikai szabalyairdl tajékoztattam.

A szakdolgozatot a zardvizsgan torténd védésre javaslom / nem javaslom?.
A dolgozat allam- vagy szolgalati titkot tartalmaz: igen nem*?

Kelt: Godolls, 2024. aprilis 24.

4 Ly

belsé konzulens

1 A megfelel6 aldhuzando.
2 A megfelels aldhtzando.
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