KELEMENNE ERDOS Aniké

STRATEGIA ES MARKETING
A TOMEGKOZLEKEDESBEN

A tanulmany primer kutatas keretében a személyszallito kozuti és vasuti kozlekedési vallalatok stratégiai-
és marketingmenedzsment modszereit elemzi. Az iparagi stratégiak megalapozasat a marketing-informa-
ciorendszeren keresztiil vizsgalja, amelynek alapjan a megfogalmazott stratégiai célokat, illetve azok meg-
valositasahoz rendelt eszkozoket analizalja. A vallalati stratégia elméleti célkitiizéseit a gyakorlatban meg-
valosulé marketingstratégia bemutatasaval jeleniti meg.

Az Eurdpai Unidhoz vald csatlakozasunk kovetkez-
tében a piacliberalizacié hatiasara a monopol jellegt,
szabalyozott tomegkozlekedési piac miikodési feltétel-
rendszere atalakul, a verseny egyre erésodik. A koz-
szolgaltato tevékenység sordn ennek hatdsara a piac-
orientalt véllalati mikodés,' a sziikségletek felmérése,
az igényeknek megfeleld, illetve azt meghaladd szol-
géltatasnyujtas kertil el6térbe. Alapvetd kovetelmény a
tarsadalom ellatasa, amely azonban gyakran nem teszi
lehet&vé a hatékony miikodést.

Kutatasunk célja a kozszolgaltatd tomegkozleke-
dési vallalatok marketingstratégiajanak és -eszkoztara-
nak, szolgaltatasfejlesztési metodikdjanak, ily médon
a versenyképesség Osszeteviinek a feltérképezése, a
személyszallitasi® piaci részesedés hosszu tdvi megtar-
tasi tényezGinek a vizsgalata volt. Kiemelt kutatasi te-
riiletek:

o a tomegkozlekedési piac szerepldinek marketing-
informaciérendszere,

e a stratégiaalkotas folyamata,

e a kozszolgéltatasi kotelezettség hatdsa a vallalati
mikodésre,

e a 7 P szerepe a tomegkozlekedésben, kiilonos te-
kintettel a szolgaltatasfejlesztésre.

A primer kutatas soran valamennyi kozforgalmad
kozlekedéssel foglalkoz6 autdbusz- és vasuttarsasag
felso, illetve marketingvezetdjét kérdeztiink meg kér-
déiv segitségével, elektronikus uton. A helyi és hely-
kozi kozlekedtetéssel egyarant foglalkozo vallalatokat
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tevékenység szerint kiilonvalasztottuk, s végiil 40 ki-
toltott kérdbivet kaptunk vissza, 14 helyi, 24 tavolsagi
autébusz és 2 vasuttarsasag képvisel§jétdl.’

Stratégia a tomegkozlekedésben

A marketing-informdcidrendszer szerepe
a stratégiaalkotdsban

A hosszu tavu versenyképesség megorzésének a kul-
csa a megfeleld stratégia kialakitasa, amelynek alapja a
piaci igények megismerése. A marketing-informacio-
rendszer a vallalat szdmara relevans belsé és kiils6 infor-
maciok gyijtését, elemzését és marketing dontéshozok-
hoz vald eljuttatdsat koordinalja, informacioi a stratégia
egyik inputjat alkotjak. A rendszer részét képezik a belsé
adatok, a marketing-megfigyelés* és -kutatds eredmé-
nyei, az altaldban marketingmodellek alkalmazasaval
készitett dontést tamogatd elemzések, amelyek az infor-
mdcié szervezeten beliili hasznosuldsat segitik el8.’
Hozzajarul a fogyasztoi elvarasok, az ehhez rendelhetd
versenyel6ny(0k) és a sziikséges eszk6zok meghataro-
zasahoz, a potencidlis utasok igényeinek kielégitéséhez.

A marketing megfigyelés a makro- és a sziikebb
piaci kornyezet szérvanyinformacidit gytjti és szol-
géltatja a dontéshozdk szamara. A kutatdsi eredmé-
nyek szerint a hazai kozlekedési vallalatok korében (/.
dbra) elsésorban a miikodést kozvetleniil befolydsold
tarsadalmi (23)° és gazdasagi (22) tendencidk elem-
z€sére épiil. A kozszolgaltatasok sajatossagaibol ado-
déan azonban elkeriilhetetlen a politikai er§viszonyok
alakulasanak folyamatos nyomon kovetése is.
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A marketing-informaciorendszer jellemzoi

a kozforgalmu kozlekedésben
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1. dbra inform4cidinak (26), valamint a
reklamacidknak, kartéritéseknek
(26) a vizsgdlata. A marketing szak-

irodalom szerint az iigyfelek ne-
» Egyéb belsG informécicforrds | | 1 gyede elégedetlen a vasarlasaval,
_% Menetrendszer(iség analizdlasa ‘ ‘ ‘ ‘ |21 reklamdaciét azonban mindossze
5 Ugyfélszolgalat informéaciéi | | | | | |26 5%-uk tesz.’ Kifogésemelés he-
2 Reklamiciok, kirtéritések elemzése |26 lyett a tobbség inkabb helyettesitd
[ [ [ [ [ ’ o
Frontszemélyzet tapasztalatai |33 terméket, azaz esetiinkben alterna-
[ [ [ [ [ [ | ’ o 7 e 7
2 Utasszdml4lds 38 tiv kozlekedési modokat keres,
- , [ [ [ [ [ [ [ . / 7
£ Ertékesftési adatok elemzése 39] vagy kevesebbet utazik. Ugy vél-
Eﬂ Egyéb piackutatds 3 jik, kiilonosen jelentds ezért a pa-
£ Utaselégedettség vizsgdlat 35 nasztétel lehetdségének eldsegité-
< 7 7 z z
= Utasszdml4lds se, a reklamaciok elemzése és a
% Egyéb piacelemzési médszer [J] 1 megfeleld %ntezkedesek megtet.ele.
E Technoldgiai Gjdonsagok felkutatdsa 4 Er'mek/ egyl}( eszkoze 1.(.3h/Ct a p1a<’:—
5 ) . orientalt vallalatok korében szé-
% Versenytarselemzés 13 o, . ~
£ . e ‘ leskorien elterjedt call center {ize-
S Gazdasdgi tendencidk feltérképezése | 22 J J
- o . ‘ ‘ ‘ ‘ meltetése, ezt azonban csak né-
Demografiai adatok elemzése \23 , , R , .
= 1 1 1 1 hidny megkérdezett kozlekedési
0 50 10 15 20 25 30 35 40 | tarsasag alkalmazza.
Emlitések szdma

A megkérdezett vallalatok altal alkalmazott piac-
elemzési modszerek koziil kiemelked$ az utasszam-
lalas (38) és az utaselégedettség (35) vizsgalatdanak a
jelentGsége. Az utasszamlalas megvaldsithatd egyfeldl
a marketingkutatas keretein beliil kiils6 piackutato cég,
masfel6l a belsé informdcios rendszer segitségével,
ezért a valaszokat mindkét kategoriaba besoroltuk.

A vallalaton beliili informaciok a leggyorsabban és
a legkevesebb koltséggel hozzaférhet6 adatok. Ezen
beliil is a legkézenfekvGbb az értékesitési adatok, illet-
ve a bevételek trendjének elem-

A kozszolgdltato tomegkozlekedési
vadllalatok stratégiai céljai

A legf6bb stratégiai cél valamennyi kdzszolgél-
tatd tomegkozlekedési vallalatnal a szolgéltatds mi-
ndségének javitasa (40), ezt abrazolja a 2. abra. Ameny-
nyiben ennek paraméterei az utasok igényein alapul-
nak, akkor piacorientaciordl beszélhetiink. A kiemelt
célok kozé sorolhatjuk a hatékonysagnovelést (31), a
koltségesokkentést (20), valamint az utasok megtarta-
sara (30) valo torekvést. A két elébbi célkitlizés alta-

. . 2. dbra
zese (,39)’ amely szinte valamen.y— A tomegkozlekedési vallalatok stratégiai céljai
nyi véllalati gyakorlatban megje-
lenik. Iparagi specifikum azonban
az ligyfelek elégedettségét, egyut- Egyéb stratégiai cél ] 1
tal az utasok megtartasat is don- Utazdsok gyakorisdgdnak novekedése | ]2
ten befolyésol(’) tényeZ(’S, a menet- | Alternativ jegyértékesitési modok bevezetése | |3
rendszerlség elemzése. Az utasok Ertékesftés hdlézat fejlesztése 5
altal érzékelt mindsé get meg- Uj viszonylatok/jératok bevezetése 5
hatarozé paramétert ennek ellené- Veszteséges viszonylatok megsziintetése 8
re Csupén a vallalatok alig tobb Menetdijbevétel hatékonysaganak névelése 14
mint a fele emlitette (21). Vélemé- Frontszemélyzet fejlesztése | |16
nyiink szerint erre a tényezdre va- Uj utasok megnyerése ‘ ‘ ‘ |18
lamennyi kozlekedéssel foglalko- Koltségesokkentés : : : 20
z6 tarsasdgnak az utasok elégedett- Utasok megtartdsa : : : 30
ségének novelése miatt nagyobb Hatékonységnovelés : : ‘ ‘ ‘ 131
hangsulyt kellene forditania. SzolgdltatisminGség javitdsa : : : : ‘ ‘ 0]
A stratégia megalapozasahoz je- ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ! !
lentds a frontszemélyzet tapaszta- 0 > 0B ) ,20 ) B0 s 4
latainak (33), az ligyfélszolgalat Emlitcsek szima
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lanossagban jellemzi a kozszolgéltatdsi tevékenységet
folytatd, korabban allami tulajdonban 1év§ vallalatokat.

A tomegkozlekedési szolgdltatas hatékonysagat
novelhetjiik a mikodtetd szervezet és a tevékenység
racionalizacidjaval, magasabb szinvonali technoldgia
alkalmazasaval, amelynek eredményeként a koltségek
csokkenhetnek. A racionalizacidé azonban politikai, tar-
sadalmi szempontbdl egyarant kényes teriilet. A szer-
vezeti mlikodés hatékonysdganak a novelése 1étszam-
leépitést von maga utan. A hatékonysagjavulas a vesz-
teségesen kiszolgalhaté viszonylatokon a teljesitmény
visszafogasaval, illetve az alapellatds biztositasa mel-
lett adott szolgaltatas megsziintetésével érheté el. En-
nek alapvet6 feltétele az 6sszehangolt kozlekedéspoli-
tika, amelynek sordn a desztindciét az a szolgéltato
szolgalja ki, amelyik a gazdasidgossdagi szempontok
figyelembevételével eldnyosebb.

A hatékonysagnovelés és a koltségcsokkentés el-
lentétbe keriilhet a legf6bb céllal, a szolgaltatasmi-
néség javitasaval, amely a tomegkozlekedési vallala-
tokndl gyakran jelentGs beruhdzasi forrasokat igényel.
Ugyanakkor a magasabb szinvonalu technoldgia alkal-
mazasa a hatékonysag novelését és hosszu tavon kolt-
ségesokkenést eredményezhet, pl. lizemanyag, ener-
giamegtakaritds formdjaban. A mindség elsegiti az
utasok megtartdsat, illetve az 4j utasok megnyerését
(18) is. A MAV Rt. Siemens Desiro motorvonatdnak
tizembe helyezése a Budapest — Esztergom vasttvona-
lon az utasok szdmanak mintegy 10%-os novekedését
eredményezte.

Az ligyfélstratégia kozéppontjaba a meglévd utasok
megtartasat kell helyezni, mert az 0j utasok megnye-
rése a felmérések szerint 6tszor nagyobb koltséget
emészt fel.® A tomegkozlekedés potencidlis piaca kor-
latos, egyes szegmensek még a leheté legmagasabb
szinvonall szolgaltatas esetén sem veszik igénybe, az
egyéni kozlekedést preferdljak. A szolgaltatéhoz hi
vevOk ugyanakkor altaldban gyakrabban veszik
igénybe a szolgaltatast, és tobbet koltenek. Ez a megél-
lapitas azonban az utazasi szokasok jellemzgibdl ado-
ddéan a tomegkozlekedésre csak korlatozottan érvé-
nyes, az utazasok gyakorisaga (2) csak részben novel-
heté meg. Az utazdsok engedményekkel, kisebb mér-
tékben reklammal, turizmusmarketing segitségével
0sztonozhetSk. Egy adott térség vonzerejének megte-
remtéséhez €s ismertté tételéhez a Magyar Turizmus
Rt. és a tomegkozlekedési szolgaltatdk Gsszehangolt
fellépése sziikséges.

A hazai személyszallitasi piac korlatozottan bovit-
hetd a jelenlegi egyéni kozlekedés terhére Uj, az eddi-
gieket jelentGsen feliillmilo szolgaltatds kialakitasdval.
Ebbe az iranyba hat az orszag bizonyos teriiletein
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(elsésorban eldvarosi, belvarosi teriiletek) az egyéni
kozlekedés ellehetetleniilése, valamint az esetleges
benzindremelések is. A piacon beliili atrendez&dés
eredményezheti egy-egy szolgaltatd piacanak noveke-
dését, illetve adott szolgaltatd termékei kozotti atcso-
portositast. Ilyen példaul a mingségi, tavolsagi (pl. In-
tercity) szegmens novekedése a standard tavolsagi
kozlekedéssel szemben.

A stratégia megvaldsitdsanak eszkozei

A kozszolgaltatd tomegkozlekedési véllalatok md-
kodésének keretét a kozszolgaltatasi szerz&dés hata-
rozza meg. A megkérdezett tarsasagok kevesebb, mint
a fele (17) gondolja azonban csak ugy, hogy a szer-
z6dés a tarsadalmi felelGsségvallalas egyik kifejezdje,
amelynek a kontraktus megfelel$ keretet ad. Tovabbi 4
valaszad¢ szerint stabil piaci pozicidt biztosit a megal-
lapodas idejére, lehetdséget nyujt a szabad versenyre
valé felkésziilésre. Két tarsasag tartotta csupan rugal-
masnak, megjegyezve, hogy miikodési mechanizmusai
jelenleg is kialakuléban vannak. A megkérdezettek
csaknem negyede (9) szerint a kozszolgaltatasi szerzo-
dés merev, modositasa rugalmatlan, tovabbi 4 meg-
kérdezett szerint nem teszi lehetdvé a hatékony, illetve
a nyereséges mlikodést.

A tomegkozlekedési vallalatok a f6 stratégiai cél (3.
dbra) megvaldsitasara, a szolgaltatasminGség javita-
sara (38) torekszenek, amelynek egyik OsszetevGje
lehet a frontszemélyzet fejlesztése (33) is. Ellentétes
irdnyba hat azonban a szolgéltataskindlat racionali-
zalasa és a tulajdonos folyamatos elvarasa a koltségek
csokkentésére, bar el6bbi jelenthet a kozszolgaltatasi
szerz&dés keretén beliil a termékek kozott egyfajta at-
csoportositast is, egyes utvonalakon a jaratok stritését,
illetve ritkitasat. Az 0j viszonylatok megnyitasat, illet-
ve jaratok bevezetését a vdlaszaddk valamivel keve-
sebb, mint a fele (19) fontolgatja, mig a teriilet szem-
pontjabdl korlatozott helyi tomegkozlekedéssel fog-
lalkoz vallalatok 61%-a (8).

Az értékesitést — ha nem is stratégiai szinten, de —
csaknem a vallalatok fele (19) fejleszti. ElsGsorban a
jelenlegi haldzat tovabbi kiépitésére koncentralnak (14),
5 tarsasagtdl nem all messze a korszerd jegyértéke-
sitési modok fejlesztése sem.

A miikodés feltételrendszerét meghatarozé lobbi te-
vékenység nyiltan kevésbé jellemzé (6). Erdekes mé-
don a bevételek optimalizacidjat elGsegitd tarifapoli-
tikara (3) szintén nem helyeznek kiemelt hangsulyt a
megkérdezett vallalatok. Ez adédhat abbdl is, hogy a
tarifa jelentGsen fiigg a politikai er6viszonyoktol.

A marketingakciok kevésbé jellemzdek, kedvez-
ményeket 12 vallalat nyujt, erételjesebb marketing-

i kommunikacios tevékenységet 9 tarsasag folytat.
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A stratégia megvalositasanak eszkozei
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3. dbra tatasrdl van szo, amelynek alap-

elemét képezi a szolgaltatd és az

igénybe vevo kozotti viszony.

Kinalat a 7 P tiikrében

A szolgéltatasok marketing-
mixe 7 elembdl, az Gn. 7 P-bdl
(Product/Termék, Price/ Ar, Pla-
ce/Elosztas, Promotion/Marketing-
kommunikdcié, People/Emberi té-
nyez6, Process/Folyamat, Physical
evidence/Fizikai kornyezet) all.

Szolgaltatastermék

A személyszallitasi alapszolgal-
tatds, a termékelény az utasok A
pontbol B pontba széllitdsa. A Le-
vitt-féle generikus termék az eh-

Szolgaltatasfejlesztés

Személyszallitdsi kereslet jellemzdi

A megkérdezett véllalatok definidltak a személy-
szallitasi kereslet jellemzGit. Ennek felmérése legin-
kabb azonban az utasok korében lehetséges, kutata-
sunk ezért sokkal inkdbb a szolgaltatdsmindség para-
métereinek, illetve a versenyképesség GsszetevSinek
meghatarozasara iranyult a szolgéltatok szemszogébol.
Ennek alapjan korvonalazhatjuk, mit takar a meg-
kérdezett véllalatok {6 célja, a szolgaltatdsminGség fej-
lesztése. A mindségmenedzsment hatdsara az utasok
attittidje, a kozlekedési szolgdltatds minGségérdl alko-
tott kép erésodik, amely hozzajarulhat az elégedettség,
végsd soron a lojalitas kialakitdsdhoz.” Mandoki rész-
letesen foglalkozik a kozlekedési rendszerek értéke-
1ésével, mingsitésével."

A tomegkozlekedés a valaszaddk szerint verseny-
képes lehet a legrovidebb menetid6 (36), a kedvezd
menetdijak alkalmazasdval (33), valamint a jaratsi-
riség novelésével (28). Lényeges tovabba az utasok
tajékoztatdsa (22) és a kényelem (20) biztositasa is. A
szolgéltatok ugyanakkor gy vélik, hogy az utazasi
dontés soran, a kozlekedési eszkozok kozotti valasz-
taskor kevésbé jatszik szerepet a biztonsag (17), a tisz-
tasag (14), illetve az utastér kialakitasa, allapota (13).
Ennél is kisebb jelentdséget tulajdonitanak a személy-
zetnek (7) annak ellenére, hogy fejlesztése kiemelt
célkitlizésként szerepel. A szolgaltatas fizikai kornye-
zetének elemeit az utaskiszolgal 1étesitményeket és a
jarmivek kiilsg allapotat nem tartjak fontosnak. Ennél
is meglepGbb azonban, hogy az tigyfélszolgalat jelen-
t6ségét csupan egy valaszadd emlitette, holott szolgal- :

hez sziikséges alapvetd infrastruk-
turat takarja. Az elvart termékszint azonban ennél jo-
val Osszetettebb, a szolgaltatasnak az igény felme-
riilése szerinti idGben €s helyen, elényos eljutasi idG-
vel, jaratgyakorisaggal, kedvezd aron, megfeleld
eszkozparkkal kell rendelkezésre allnia. A kiterjesztett
termékszint mar a verseny eszkoze, ennek keretében
egyes tomegkozlekedési tarsasagok tobbletszolgaltata-
sokat is biztositanak példaul 1égkondicionalas for-
majaban. A potencidlis, jovébe mutatd termékszintnek
felelhet meg a magneses lebegtetéssel mikodd nagy-
sebességli vasit. Az, hogy az elvart, a kiterjesztett, il-
letve a potencialis tulajdonsdgok k6zé mely tényezo-
ket sorolhatjuk, fiigg az orszag gazdasagi, technoldgiai
és tarsadalmi fejlettségétol is — a példak hazankra vo-
natkoznak.

A szolgaltatas alapjat képez6 menetrendet kutata-
sunk szerint a forgalomfelvételek, a frontszemélyzet
tapasztalatai, a reklamdaciok kiértékelése, a munkaszii-
neti napok, illetve az iskolarend (24) alakulasa alapjan
alakitjak ki. A nagyobb volumenl mddositasok kiin-
dulépontja 4j utazasi igény felmeriilése (35), a kozle-
kedés ellatottsaganak feltérképezése (26), valamint a
telepiilések munkavallal6i (26) €s tanuldi 1étszamanak
alakulasa (25). A menetrend kialakitdsat befolydsolja az
onkormanyzatok lobbi tevékenysége (17) is. A vasut és
a VOLAN tarsasagok valamennyi menetrendvaltds el6tt
egyeztetnek, azonban csak az esetek kevesebb, mint a
felében (16) igazitjdk a tarsszolgaltatokhoz menetrend-
jliket, nem minden esetben biztositjak a ra-, illetve szét-
hordést, mert egyfajta versenyhelyzetet (11) figyelhe-
tink meg a kozszolgaltatok kozott. Az utasok komp-
lexebb kiszolgalasat biztositd menetrendi igazodast tu-
lajdonosi szinten kellene koordindlni.

VEZETESTUDOMANY

46

XXXVIL EVF. 2006. 12. sSZAM



A vallalati versenyképesség szempontjabdl a diffe-
rencialdsnak nagy szerepe van." A személyszallitasi
termékek megkiilonboztethetdk, a kozszolgaltatason
feliil 1étrehozhatok a dijban is elismertetheté prémium
termékek. A kiegészitd szolgaltatiasok a tomegkozleke-
dési piacot kevéssé jellemzik, holott ez a termékfej-
lesztés leggyorsabban bevezethetd és legalacsonyabb
koltségekkel megvalodsithatd mddja. A megkérdezettek
alig tobb mint a fele (21) nyujt addicionalis szolgal-
tatast utasai szamara. Ezek kozott szerepel 4 helyi koz-
lekedéssel foglalkozd tarsasag is, holott az addiciona-
lis termékek a varosi kozlekedést altalaban nem jel-
lemzik."” A kiegészitd szolgaltatasokat nem valameny-
nyi utas, altalaban csak a kiemelt szegmensek szamara
nyujtjak. A leggyakrabban a garanciavallalast (10) al-
kalmazzak. A szolgaltatas megvasarlasakor nagyfokud
bizonytalansag jellemzs, amely elsésorban az elvart és
a nyujtott szolgéltatas esetleges kiilonbségébdl adddik.
Amennyiben garancidt vallalnak, az utasok érzékelt koc-
kdzata csokken, ezért ugy véljiik a koltségeket mérlegel-
ve célszer(i lenne a szolgaltatasok tobbségét garantalni.

A kiemelt szegmensek szamdra kedvelt kiegészitd
szolgéltatas a frissitd ital (9), illetve kiilonboz6 sajtd-
termékek (8) kiszolgalasa. A kiemelt vasuti és elsGsor-
ban a nemzetkozi autébusz jaratokon biifét is biztosi-
tanak. A 1égi kozlekedés teriiletén kedvelt torzsutas-
rendszert mar 5 tarsasdg megkezdte kiépiteni, illetve
mikodtetni. A megkérdezettek emlitették még a tomeg-
kozlekedés szempontjabdl kiemelten fontos balesetbiz-
tositast is. Az egyik tavolsagi autébuszjaratokat kozle-
kedtetd vdllalat frissitd kenddt biztosit utasai szdmara.

Tarifa-ar

A személyszallitasi kozszolgaltatasok esetén a tu-
lajdonosi jogokat gyakorlé minisztérium, illetve on-
kormdnyzatok a szolgaltatd elGterjesztése alapjan ha-
tosagi maximadlt arat allapitanak meg. Az aremelés
mértékét befolydsolja a mindenkori gazdasagi, poli-
tikai és tarsadalmi helyzet. A tarifa tervezése sordn a
finanszirozasi modell, illetve az egyéb tulajdonosi ko-
vetelmények miatt a profitelvardsi szempontok csak
korlatozottan érvényesithetSk. Ennek kovetkeztében a
megkérdezett tarsasagok koziil mindossze 3 foglalko-
zik stratégiai szinten a tarifa kialakitasaval.

A tomegkozlekedési vallalatok differencialt vagy
megkiilonbozteté arképzést alkalmaznak, ugyanazt a
szolgéltatast a kiilonbozé szegmensek szamara eltérd
aron kinaljak, szocial- és iizletpolitikai kedvezmények
formajaban. A szocidlpolitikai kedvezmények (pl. dia-
kok, nyugdijasok kedvezménye) mértékét a koltségve-
tés ujraclosztd funkcidja révén fogyasztéi arkiegészi-
tés formdjdban" a szolgéltaté szamadra tételesen, illetve
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a nem regisztralt dijmentes utazasok esetében az ér-
tékesités bevételére vetitve meghatarozott szazalékban
fizeti meg. Ezen feliil a szolgaltatdk a kereslet szezo-
nalitasanak a kiegyenlitésére, az utazasok 6sztonzésére,
valamint a versenyképesség novelése érdekében iizlet-
politikai kedvezményeket nyujtanak. A megkérdezet-
tek haromnegyede (30) kinal ilyen jellegli arenged-
ményt, tobbnyire a nem kozszolgaltatisnak mindsiilé
kiilonjaratok esetében és nemzetkozi viszonylatban.

Az arat promocids eszkozként tehat elsGsorban a
kereslet eltéritésére és befolyasoldsara alkalmazzak,
amelynek soran mennyiségi kedvezményeket, rabattot
(pl. 10 alkalmas gyfijtSjegy, csaladi kedvezmény), sze-
zondlis engedményeket (kiilonboz6 idészakokra, az év-
végén tobb hénapra valtott bérletek), eldvétel esetén,
egy-egy esemény tamogatdsara alkalmi menettérti, kie-
melt partnerek, egyéb marketingakcidk tamogatasara,
kiilonbozd mértékl kedvezményeket nyujtanak.

Elosztas

Az elosztas egyfeldl a vonalhaldzat kiépitettségét, a
megallohelyeket, masfeldl az értékesitési pontokat ta-
karja. A vonalak és megalléhelyek piaci igények sze-
rinti kialakitasa kulcsfontossdgu a versenyképesség
szempontjabol.

A személyszéllito kozlekedési véllalatok a menet-
jegyeket elsGsorban az adott tarsasdag (40) és szerz6dé-
ses partnerei altal (27) lizemeltett pénztarakban és a jar-
miiveken (38) drusitjak. Ebbdl kovetkezGen az értékesi-
tési csatorna kiterjedt, a kiszolgalt viszonylatokat szinte
teljesen lefedi. A tomegkozlekedési vallalatok értékesi-
tési csatorndinak megoszlasat a 4. dbra mutatja be.

A tomegkozlekedési vallalatok egy része mas ha-
gyomanyos csatornakon keresztiil is, menetjegyiroda-
ban (14), utazasi irodaban (11), illetve a kiemelt tigyfe-
lek szamara személyes eladas utjan értékesiti termékeit.
Kutatdsunk szerint az alternativ értékesitési modok
fejlesztése és tizemeltetése kevésbé jellemzd. Jegykiadd
automatat és Internetes jegyértékesitést egyarant 5 val-
lalat alkalmaz, telefonon 3, illetve call centeren ke-
resztiil 1 tarsasdg biztosit el6rendelési lehetdséget,
wapon, illetve sms-ben jelenleg egyik szolgaltaté sem
all rendelkezésre. A korszerl jegyértékesitési modok
fejlesztése csak 5 tarsasagnal van folyamatban. Az al-
ternativ lehetGségek biztosithatjak az utasok szdmara a
sorban allas elkertilését, a szolgéltatok szamara pedig a
pénztarak iizemeltetési koltségeinek csokkenését.

A tomegkozlekedési viéllalatok egy része (13)
kiemelt tigyfélmenedzsmenttel is foglalkozik, amely
elsGsorban a vallalati iigyfelek, illetve egyes cégeknél
a kiemelt tarsadalmi csoportok (pl. nagycsaladosok)

i magasabb szinvonalu kiszolgalasat célozza.
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4. dbra talt regionalis televi-

ziokat takarja. Az el-

sGsorban a fiatalok,
illetve a csaladok el-
érhetGségét biztositd,
tematika alapjan jol
célozhaté6 mozi rek-

ldmmal mindossze
egy kozlekedési tar-
sasag él.

Vasarlasosztonzést
a kozlekedési valla-
latok kisebb része al-
kalmaz ajandékok,

Marketingkommunikacio

A marketingkommunikécié célja a piac befolyaso-
lasa, a kereslet és a kinalat 6sszehangolasa. Ez elsGsor-
ban az utasok, illetve az utazdsok szdmdnak novelését
jelenti a kevésbé kihasznalt idGszakokban. A tomegkoz-
lekedési tarsasagok a médiumok donté tobbségét elsd-
sorban kozérdekd informacidk kozzétételére, tajékoz-
tatasra altalaban dijmentesen veszik igénybe.

Felmérésiink alapjan valamennyi vizsgalt tomegkoz-
lekedési vallalat rendelkezik honlappal. Az interneten
a szolgaltatasokrdl, a menetrendekrdl, az aktudlis ak-
cidkrodl nyujtanak felvilagositast. A tomegkozlekedési
tarsasagok médiamixében kiemelt szerepet kap a sajto
(39), amelynek a legnagyobb eldnye a teriilet szerinti
célozhatésdg. Radidreklam megjelentetésével a va-
laszaddk tobb, mint kétharmada (27) él. A helyi radiok
jol alkalmazhatdk Uj jaratok és akcidk bevezetésére,
ismertségiik novelésére. A hattérradiézas miatt azon-
ban kevésbé hatékony médium.

A kiiltéri reklamhoz (20) sorolhaté jarmireklam a
kozlekedési vallalatoknal két aspektusbol meriil fel. A
tarsasagok egyrészt jarmtreklam feliiletet értékesite-
nek, illetve sajat kommunikacids céljaikra alkalmaz-
nak, masrészt mas tarsasdg helyeit is bérelhetik." A
sajat feliiletetek alkalmazdsa hatékony célcsoport
elérést tesz lehetdvé kiilon forrassziikséglet nélkiil,
koltségként — amennyiben az adott idészakban érté-
kesitetd lett volna — az elmaradt haszon, az opportuni-
ty cost meriil fel. A kozteriileti reklamhoz sorolhatjuk
a kiilonbozd plakatokat (16) is, amelyek nagy részén
elsGsorban a kozlekedési renddel kapcsolatos hirdet-
ményeket, kisebb ardnyban reklamot tesznek kozzé. A
kiiltéri reklamhordozok elénye, hogy megfelel6 elhe-
lyezéssel nagy lefedettséget biztositanak.

A koltséges, nagy medd8szorasu reklameszkozt, a
televizidt csaknem a megkérdezettek fele (19) alkal-
mazza. Ennek nagy része azonban a célcsoport-orien-

kedvezmények, ku-
ponok, torzsvasarldi jutalmak formdjaban. Ezen ak-
ciok hatdsa altalaban rovid tavon jelentds, az ajanlat
iranyulhat a torzsutasok megtartasara, az alkalmi uta-
zasok, illetve az utazdsi gyakorisag 6sztonzésére is.

Mas koziizemi szolgaltatdsoknal (pl. villany, gaz)
jellemz4 direktmarketing alkalmazasa kevéssé jellem-
70, hiszen az tligyfelek nem azonosithatok, esetleg a
marketingakciok, kiemelt tigyfélmenedzsment, illetve
hiliségprogramok révén ismertté valt sziik szegmens.

A tomegkozlekedési vallalatok egyrészt a szolgalta-
tasok jellege, masrészt a kozpénzek felhasznalasa miatt
a kozfigyelem kozéppontjaban allnak. A személyszal-
litasi szolgaltatok jellemzden marketing-PR-t (MPR)
alkalmaznak. Kiemelt hangsulyt fektetnek a sajtokap-
csolatok fenntartdsdara, a szolgaltataspublicitasra, a
vallalati kiilsd és belsé kommunikaciora, lobbizasra,
ugyanakkor a promdcids koltségeket alacsonyan tart-
jak. Az MPR célja az ismertség, hitelesség megte-
remtése, a szolgaltatdsok imazsanak épitése.”

Kutatasunk szerint a személyszallitasi szolgal-
tatokra jellemzd a koltséghatékony megjelenést bizto-
sité kommiinikék (31) kozzététele, illetve a tarsasagok
teriiletén a riportok készitésének (20) engedélyezése.
Az adott véllalat képvisel6jének nyilatkozata az imazs
formaldsan tdl bevezethet, Ujrapoziciondlhat szolgal-
tatast. A kozlekedési szolgaltatdsok jellemz§ marke-
ting-PR eszkoze az sszvonalas (38 emlités), illetve a
kiilonboz4 térségi/teriileti menetrendek (33). A szolgal-
tatasok népszerisitésére gyakran alkalmazzak a ked-
vezd aron elkészithetd, teriiletileg jol célozhatd, a ta-
jékoztatas, a hirdetés rugalmassagat mind tartalom,
mind megjelenés tekintetében biztositd szdérdlapokat
(33) és kiadvanyokat (29).

A tomegkozlekedési vallalatok tobbsége (28)
szponzoral valamilyen sportklubot vagy eseményt. A
tamogatas célja a csapat, illetve a rendezvény célcso-
portjanak megnyerése annak imazsdn keresztil. A
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képzettarsitas hozzdjarul a cég-, illetve a termékimazs
kialakitdsahoz.

Az imazsépitést célozza szintén a kiallitasi megje-
lenés (24), az el6adasok, szakmai féorumok (18), illetve
évforduldk, nevezetes napok koré szervezett rendez-
vények (15) is. A tomegkozlekedési vallalatoknal az
eseménymarketing célcsoportjat elsGsorban az tizleti
partnerek, kisebb aranyban az utasok képezik. Ez a
megfogalmazas nem egészen helyes, hiszen a tomeg-
kozlekedési vallalatok legfébb partnere az utas.

Kiemelt tigyfélmenedzsmenttel a megkérdezettek
kozel egyharmada (13) foglalkozik. Ennek keretében
gyorsabb és rugalmasabb kiszolgalast biztositanak az
adott szempontbol — dltaldban vasarlas 6sszege szerint —
meghatdrozd szegmens szamara. A tomegkozlekedési
véllalatok kiemelt tigyfelei kozé tobbnyire véllalati
tigyfelek tartoznak. Csak néhany szolgéltat6 indit hi-
ségprogramot lojdlis utasai szamdra. Véleményiink
szerint nagyobb hangsulyt kellene helyezni a rendsze-
res, sokszor tobb éven at hiliséges utasok kiszolgala-
sara, mert megtartasuk a hossza tavu versenyképesség
fenntartasa szempontjabol kulcsfontossdgi. Az ily mo-
don nevesitett utasok korében hatékonyan folytathatd
direkt marketing.

Nyereményjatékot az utazdsok Osztonzésére a to-
megkozlekedési tarsasagok kisebb része (8) indit, a ke-
reskedelmi tevékenységet folytatd véllalatok korében
kozkedvelt pontgytjté akcidt egy tarsasdg sem. Fel-
vethetjiik azonban azt a kérdést, hogy az utazasi szoka-
sok a kiilonboz6 nyereményjatékokkal mennyiben be-
folyasolhatdék. A tomegkozlekedést igénybe vevék
nagy része arérzékeny, ezért feltehetGen az utazasok
gyakorisaga csak jelents arengedménnyel novelhetd.
A kiilonb6z6 marketingakcidk leginkabb — amennyi-
ben az érintett telepiilésen van alternativdja — a koz-
lekedési eszkozok kozotti vélasztast befolyasolhatjak,
illetve azon beliili atcsoportositast eredményezhetik
(pl. a kiilonboz4 Intercity jaratok valasztasat segithetik
eld). A pontgy(ijtd, még inkabb kilométergytjtd akcid
azonban hozzajarulhat a fogyasztdi hliség kialakitasa-
hoz, az utazasok volumenének novekedéséhez.

A vialaszaddk a leghatékonyabb marketingeszkoz-
nek a szordlapokat, valamint a termékpalettat foldrajzi
szempontbdl szegmentald térségi, illetve teriileti me-
netrendet tartjak. A megkérdezettek szerint a kereslet
befolyasolasara alkalmas lehet a rendezvényszervezés
és az Osszvonalas menetrendek, kiilonbozé kiadva-
nyok megjelentetése is. Ennek alapjan megallapithat-
juk, hogy az ATL (above the line)" kommunikacios
eszkozok hatékonysaganak a megitélése kedvezotle-
nebb, mint a BTL (below the line)"” eszkdzoké. A meg-
kérdezett tarsasagok az ATL eszk6zok koziil a televi-
ziot és a kozteriileti reklamot tartjak hatékonynak.
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Emberi tényezd

Az emberi tényez$ a szolgdltatast nyujtd, illetve
igénybe vevo és mas jelenlévik szerepét fogalmazza
meg a folyamatban. A kutatas csak az elébbiekre kon-
centrdl. Az alkalmazottak, kiilondsen az utasokkal,
illetve potencialis utasokkal kdzvetleniil is kapcsolatba
keriil§ frontoffice munkatarsak viselkedése, kommu-
nikacios készsége meghatirozza az utasok altal észlelt
szolgéltatds minéségét. Erdekes azonban, hogy a meg-
kérdezett vallalatok szerint a személyzet szerepe ke-
véssé jelent8s az utazasi szolgdltatds nyujtasakor. A
frontoffice szerepének dtgondoldsa dontd lenne a szol-
géltatds érzékelt mindsége szempontjabol.

A megkérdezett személyszéllitassal foglalkozd cé-
gekre jellemz6 a szolgéltatasképet meghatarozd for-
maruha (38) hasznalatanak elGirasa. A frontoffice fel-
késziiltségét képzéssel, oktatassal (36) teremtik meg.
Az alkalmazottak motivalasara jutalékrendszert (30)
alkalmaznak, ingyenes utazasi lehet6séget (24), vala-
mint mindségi prémiumot (20) biztositanak. Ezek a té-
nyez8k hozzdjarulnak az alkalmazottak elégedettségé-
nek, lojalitdsdanak megteremtéséhez.

Folyamat

A kutatas sordn a személyszallitasi folyamatot
kiilon nem vizsgaltuk. Ennek oka egyrészt, hogy a
komplex rendszer vizsgalata, a szolgaltatas nyujtasa-
nak mddja igen eltérd lehet az egyes tarsasagoknal.
Masfeldl a véllalatok szemszogébdl a piackutatastol, a
szolgaltatas el6készitésén, tervezésén és teljesitésén at
a vevégondozasig terjedd mechanizmusok egyes ele-
meit a kutatds kiilonboz$ fazisai érintik.

A kozszolgaltatd személyszallito vallalatokra a
folyamatok szabalyozasa, standardizacidja jellemzd.
Egy-egy tarsasdg tevékenysége az operacionalizdlas
révén az dllanddan valtozo koriilményektdl (pl. mlsza-
ki allapot, utviszonyok) eltekintve azonos mdédon mii-
kodik, amely a szolgéltatdismindség ingadozds csok-
kentésének a kiindulépontja.

Fizikai kornyezet

Minden szolgaltatas tartalmaz fizikai elemeket. A
szolgaltatasok megfoghatatlansdgabol ered6 bizonyta-
lansdgot a fizikai kornyezet (servicescape) megfelel$
kialakitasaval csokkenthetjiik. A targyi elemek hatas-
sal vannak az utasok percepcidjara, tampontot nyuj-
tanak a szolgaltatds megitéléséhez, meghatdrozhatjak
attit@idjiiket. A fizikai kornyezet kiemelt elemei a to-
megkozlekedési vallalatokndl az utaskiszolgald l1étesit-
mények és az eszkdzpark.

Valamennyi vizsgdlt tomegkozlekedési tarsasag a

| jarmtivekre helyezi a hangsilyt. Erdekes azonban
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5.dbra mus jellemzGen egyiranyd. A
piac szabalyozott jellege miatt

a makroszintd feltételrendszer

determinélja a mikodést, ame-
lyet a szolgaltaték alkupozi-
cidjuktdl fiiggben — altalaban
kis mértékben — befolyasol-
hatnak. A marketing-informa-
cidrendszer a vizsgalt tarsasa-
gokndl jellemz8en nem tolti
be azt a funkcidt, amit a straté-
giai tervezésben betdlthetne.
A rendszer kiépitése és md-
kodtetése hozzdjarulhatna a
piacorientacié jobb megvald-
sitasahoz.

A szolgaltatasok sajatossa-

megemliteni, hogy a vallalatok az utasok preferencidi-
nak értékelésekor a fizikai kornyezet elemeit hatra-
soroltdk. A legnagyobb figyelmet (5. dbra) a jarmtivek
felujitasara, beszerzésére €s a meglévs édllomany
tisztitasara forditjak (egyarant 36 emlités). A vallalatok
az utaskiszolgdld 1étesitmények feldjitasat (31) is ki-
emelten kezelik.

Az dsszehangolt kozlekedési rendszer feltételeinek
kialakitdsa csak néhany vallalat szdmara szempont.
Kerékpartaroldt minddssze 6, kutatasunk szerint P + R
(park and ride) parkoldt pedig egy cég sem szandé-
kozik épiteni. Szekunder informacidink alapjan ennél
némileg kedvezd&bb a helyzet, mert vannak olyan tar-
sasagok, amelyek foglalkoznak kialakitasaval. Az uta-
sok egyre inkdbb komplex szolgéltatasokat igényel-
nek, elkeriilhetetlen az ehhez sziikséges feltételrend-
szer megteremtése.

Osszegzés

A kozszolgéltatd személyszallitasi piac szerepldi-
nek stratégiaalkotasi folyamatat mutattuk be. A vizs-
galt tarsasagok egyre inkabb nyitottak a piacorientacid
felé, stratégidjuk kiindulépontjaban a szolgaltatas-
mindség javitdsa all. A hatékonysagjavitas és koltség-
csokkentés mellett el6térbe keriil az utasok, azaz a piac
megtartasra iranyuld torekvés. A piacorienticidnak
némileg ellentmond azonban, hogy a szolgaltatds mag-
jat képezd menetrendet elsGsorban bazis alapon ter-
vezik, csak részben veszik figyelembe az utasok valto-
z6 igényeit.

A tomegkozlekedési vallalatok a makro- és mikro-
kornyezet elemzésével szemben a belsé kornyezet
elemzésére fokuszdlnak. A piaci milkodésmechaniz-

gaibol adododan célszerl lenne
a frontoffice munkatarsak szerepének atgondolasa a
szolgaltatas nyudjtas minGsége szempontjabol. A fizikai
elemek fejlesztése az ipardg jellemzG4i miatt csak nagy
beruhazasok keretében valdsithaté meg. Ugyanakkor a
terméktamogato, addiciondlis szolgaltatasok kiépitése
hozzajarulhat az utasok elégedettségének novelésé-
hez.

A kutatds eredményei a valdsagosnal idedlisabb ké-
pet festenek a tomegkozlekedési vallalatok stratégia-
jarol, marketing tevékenységérél. Ennek oka lehet,
hogy a megkérdezés soran a szakértok részérdl jellem-
z6 volt a szakmai szempontok dominancidja, tovabba
a tulajdonosi elvarasoknak vald megfelelés. A felmérés
ezért a helyzetkép kialakitasa mellett a jovébe mutatd
stratégiai célkitiizéseket is megfogalmaz.
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szinonimaként alkalmazzuk, mert a két fogalmat a szakirodalom
egyarant haszndlja.

Malhotra, Naresh K. (2002): Marketingkutatds. KJK-KERSZOV
Jogi és Uzleti Kiadé Kft., Budapest, 55-56. o. alapjin

A zérdjelekben a vélaszok szdma taldlhatd. N=40

Kotler, Philip (1998): Marketing menedzsment, Elemzés, terve-
z8és, végrehajtas és ellendrzés. Miiszaki Konyvkiadd, Budapest,
76. o.
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* Kotler, Philip (1998): Marketing menedzsment, Elemzés, terve-
z8s, végrehajtas és ellendrzés. Miszaki Konyvkiadd, Bp., 82. o.

° Veres Zoltan (1998): Szolgaltatismarketing. M{iszaki Konyv-
kiadé, Budapest, 70.0.

' Méndoki Péter (2005): Személykozlekedési rendszerek értéke-
1ési lehetéségei a varosi kozlekedésben. PhD értekezés.

" Végasi Méria (2001): Ujtermék-marketing. Nemzeti Tankonyv-
kiadd, Budapest, 96. o.

> Méndoki Péter (2005): Személykozlekedési rendszerek értéke-
1ési lehet6ségei a varosi kozlekedésben. PhD értekezés.

" A koltségvetés ezen feliil termelési drkiegészitést is biztosit.

" Kutatdsunk nem tért ki a kiiltéri reklamhordozdk fajtdira.

CIKKEK, TANULMANYOK

" Kotler, Philip (1998): Marketing menedzsment, Elemzés, terve-
zés, végrehajtas és ellendrzés. Miiszaki Konyvkiadd, Budapest,
731-735. o.

' Jelentése: vonal feletti. Az elnevezés a versenytarsak szamara
lathatd, ily médon kiszamithatd reklam koltségvetést takarja. Ide
tartoznak a klasszikus reklamhordozok, a televizid, a radid, a
nyomtatott média, a kozteriilet és a mozi hirdetései.

"7 Jelentése vonal alatti. A fogalom a piaci szereplSk el6tt rejtve
maradd reklamkoltést jeloli. Ebbe a kategéridba sorolhatjuk
tobbek kozott a PR-t, a direktmarketinget, a szponzoracidt, a
kidllitasi megjelenést, az értékesités Osztonzést, az eladashelyi
reklamot, valamint az eseménymarketinget is.

E szamunk szerzoi
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tanar, Pécsi Tudomdnyegyetem; Dr. POOR Jozsef, egyetemi tanar, Pécsi Tudomdnyegyetem; DR. habil.
MEZEY Gyula, egyetemi docens, Zrinyi Miklés Nemzetvédelmi Egyetem; KELEMENNE ERDOS Aniko,
kozgazdasz, MAV; Dr. PALVOLGYI Lajos, elnokhelyettes, PMP; Dr. RUBOCZKY Istvan, nyugd. oszt.vez.
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