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ERTEK A KOZFORGALMU KOZLEKEDESI
SZOLGALTATASOKNAL

A helyvaltoztatas
alkotmanyos alapjog minden
allampolgar szamara, igy a
kozlekedési kozszolgaltatas

az ellatasi felelésok
(allam,onkormanyzat) altal

megbizott operatorok
értékkel bird szolgaltatasa.
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KOZLEKEDES MINT SZOLGALTATAS

KOZLEKEDEST
SZOLGALTATAS




A kozforgalmu kozlekedés=
kozszolgaltatas

A kozszolgaltatas - Business vagy
Nonbusiness tevékenység?




A KOZLEKEDESI KOZSZOLGALTATASOK LEGFONTOSABB
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ovsseess A SZOLGALTATASOK PIACA
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MI A KOZSZOLGALTATAS?

»--KOZSzolgaltato tevékenység az olyan
tevékenység, melyet torvény, kormany
vagy onkormanyzati rendelet
kozszolgaltatasnak, kozcélu

szolgaltatasnak, kozmi-vagy kommunalis
szolgaltatasnak minésit.”



A TEVEKENYSEG

SZOLGALTATAS

" , , NON
KOZSZOLGALTATAS ~ BUSINESS/vagy
BUSINESS




A NONBUSINESS

Mi a nonbusiness ?
,»mindenutt jelen van, ahol a cél

nem a rovidtavu profit, hanem a
tarsadalmi jolét eldsegitése”

Akkor tarsadalmi felelésségvallalas?




Nonbusiness
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Kozuzemek

K6zszolgal- Nonprofit
tatok szervezetek




Forras:Hetesi NonbUSiness mOdell
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Tarsadalmi felelosségvallalas
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MILYENEK A MOTIVACIOK?
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« A koltségvetési szervezetek
/hattérintézmények/ legtobbszor nonprofit
jellegliek

* A kozuzemek ,kozszolgaltatdk
profitorientalt szervezetek,
de léteznek ellatasi kotelezettségeik igy

uzleti szempontokon kivuli attitildjeik is
vannak

« A nonprofit szervezetek(alapitvanyok,
egyeslletek stb.) nem profit orientaltak.




OZLEKEDESI KOZSZOLGALTATASI SPECIFIKUMOK

e emberi

tényezc')'k, (menetrend, fordaszerkesztdk, forgalom
iranyitok,jarmivezetdk stb.)

 targyi elemek, (jarmivek,palysk stb.)

 folyamatok (menetrend és

fordaszerkesztés,értékesités,forgalomiranyitas
stb.)




romsseress A KOZLEKEDESI SZOLGALTATASOK
SPECIALITASAI

Product )

Y

Place Promotion



HAROM MONDAT AZ ARAKROL A KOZLEKEDESI
KOZSZOLGALTATASBAN

 arak kialakitasa
kotottek(ellatasi felelés
diktal)

 ardifferencialasi lehetéségek
szikek (szegmensek szerinti
arazas, életkor szerinti
arazas,minéség szerinti arazas
stb. )

e Uzletpolitikai kedvezmények
alacsony eéertékilek




JO AKKOR AZ ARAZAS A HAZAI KOZFORGALMU
KOZLEKEDESBEN?

Budapest > Balatonfured
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Telekocsi

(Forrds: menetrandeichu, evira.hu, Lavegd Munkacsoport: autozss koitsége 50 Fi/km.)




HOGY KOMMUNIKAL A KONKURENCIA?

Az Oszkar utitarskereso (,,koltsegmegoszto”) 2007.
november 26-an allt éles Uzembe. Az6ta tobb mint
fore nott a kozosség!

Uta ZZ olcsobban,

ényelmesen,

] tarsaségban! : " \
a Telekocsiz all ':“ W»




Feladatok:

1. Belsé marketing: frontszemélyzet és hattérszemélyzet

kivalasztasa, képzése, iranyitasa, motivalasa,
ellenérzések
2.Frontvonal-menedzsment (személyzeti sztenderdek,

arculatalakito tényezék)

3.Aktiv vevépolitika: az utas bevonasa a szolgaltatasi
folyamatba




Belso feladat




Aktiv utaspolitika

jegyautomata




Panaszkezeleés

Megelozeés

Eszlelés

Felkészultség

Kompetencia

Kompenzalas




A megelozés elve

,sNulla hiba” elve

Tipikus panaszszituaciok
—>felismerése
reklamacio-nyilvantartas

Fontossagi rangsor: sulyossag
alapjan, elofordulasi
gyakorisaggal sulyozva
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Elégedetlen utasok:

Szokimonddk (hangadsk)

* .i Sumakok (passzivak)

Az elegedetlen utast nem celszerl tobblet-
erOfeszitesre kenyszeriteni a panasz megoldasa
erdekeben.




A KOMPENZACIO ELVE

KOMPENZACIOS CSOMAGOK ELOKESZITESE

Mindig tartalmazzon tulkompenzaciot!
,K1s érték - erdos emlékezeti hatas”™
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wsnees KINEK kell megfelelni? Kik a
STAKEHOLDEREK?




KIHIVASOK- HETEROGEN IGENYEK

- Hatékonysag ,gazdasagossag -
kornyezettudatossag, CSR

- Allam, onkormanyzatok,
tarsadalom, utasok(jo és
megfizethetdé szolgaltatas)

- Veszteség mellett ellatasi
kotelezettség

- Kompenzacid a
veszteségre(allam,onkormanyzat)




Az UTAS A KIRALY!

A JO AR-ERTEK ARANY a
KOZSZOLGALTATASBAN IS
ELEGEDHETETLEN!




KOSZONOM A FIGYELMUKET!

Koszonet: Prof. Hetesi Erzsébetnek




