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A közlekedésben a minõség fogalma rendkívül
összetett, komplex értelmezést kap. A szolgálta-
tások minõségének fogalmából levezethetõ vevõi
elégedettségen túl számottevõ súllyal esnek latba
a közlekedés direkt aspektusain kívül esõ, a ter-
mészeti és a szocio-ökonómiai környezettel kap-
csolatos hatások. A közlekedésnek a természeti
környezetre gyakorolt káros hatása közismert, ami
bizonyos határértéken túl még egy kedvezõ vevõi
elégedettség mellett sem követhetõ gyakorlat.
Ugyanúgy a társadalmi-gazdasági szempontok so-
kasága (munkahelyek, iskolák, hivatalok stb. meg-
közelíthetõsége, gazdasági infrastruktúra kiépí-
tettsége, gazdaságos mûködtetés) döntõen befo-
lyásolja egy közlekedés-típusú szolgáltatás minõ-
ségének megítélését. Magyarországon a 90-es
években bekövetkezett gazdasági modellváltás, az
európai integráció új kihívások elé állították a
magyar gazdaságot, ezen belül a közlekedési ága-
zatot is. Az Európai Unió számos jogszabálya állít
minõséggel kapcsolatos követelményeket a köz-
lekedési ágazat szereplõi elé.

A minõségi kihívás a hazai közúti személyszál-
lítás területén mûködõ vállalkozásokat is érintet-
te, azonban ezek a vállalkozások – jellegükbõl
következõen – a valós piaci kényszer hiányában
csak saját elhatározásuk szerint láttak hozzá mi-
nõségirányítási rendszerük kiépítéséhez. A sze-
mélyszállítási szolgáltatásokkal szemben támasz-
tott egyéni igények (komfort, átszállási lehetõség,
sebesség stb.) heterogének, ezzel szemben a köz-
szolgálati közlekedés általában egy meghatározott
típusú szolgáltatást tud nyújtani, miközben az
utasok nagy csoportjának nincs is más alternatí-
vája a helyváltoztatáshoz.

Mindezt figyelembe véve jelentõs eredménye-
ket mondhatnak magukénak a magyar személy-
szállítás nagy hányadát lefedõ VOLÁN társaságok.
A VOLÁN társaságok alaptevékenysége a helykö-
zi és helyi közforgalmú utazási igények mennyi-
ségi és minõségi kielégítése, amelynek révén nagy
és hatékony szervezetként, megbecsült részévé
váltak az ország gazdasági-társadalmi életének.
Napjainkban a 24 állami tulajdonú, személyszál-
lítást végzõ VOLÁN társaság mindegyike rendel-
kezik már ISO 9001:2000 alapú minõségirányí-
tási rendszerrel. A környezetvédelmi szempontok

Fókuszban a közlekedés

elõtérbe kerülésével a társaságok 50%-a megsze-
rezte az ISO 14001 alapú környezetirányítási rend-
szer tanúsítását. A vállalatirányítási rendszerek
fejlõdésének köszönhetõen már két társaságnál is
mûködik OHSAS 18001 munkahelyi, egészségvé-
delmi és biztonságtechnikai szabvány szerinti
rendszer. A különbözõ szabványok követelményeit
általában integrált irányítási rendszerbe foglalják
a társaságok.

A repülési iparágban a kezdetektõl fogva ki-
emelt fontosságú volt a minõség, és ezzel szoros
kapcsolatban – mint alapkövetelmény – a repülés
biztonsága. A utóbbi évtizedben ennek a jelentõ-
sége nem csak megnõtt, hanem intézményesen –
azaz mind a hatóságok, mind a repülés különbö-
zõ szervezetei által elõírt követelmények szintjén
– is meghatározóvá vált. A légitársaság szempont-
jából ugyanakkor a minõségügyi rendszer kiala-
kítása nem csak egy teljesítendõ követelményt
jelent, hanem az üzlet sikerességnek is egyik fon-
tos eszköze a gazdasági kihívások és a felgyorsult
technikai fejlõdés világában.

A Malév Zrt. minõségirányítási rendszerét há-
rom fõ követelményrendszer határozza meg:

– A kötelezõ, a légügyi hatóságok által elõírt
minõségügyi követelmények.

– A repülésben ma még ritkábbnak számító ISO
9001 szabvány szerinti tanúsítás, amelynek
nagy elõnye, hogy a légitársaság minden te-
rületére kiterjeszti a minõségügyi rendszert,
nem csak az üzemvitelre.

– A Nemzetközi Légiközlekedési Szövetség
(IATA) által meghatározott követelményrend-
szer, amely a IATA tagok számára 2007-tõl
kötelezõ lesz.

Ez a három követelményrendszer jól kiegészíti
egymást, és nemzetközi összehasonlításban is igen
jónak számít az ilyen alapokon kialakított minõ-
ségirányítási rendszer. Természetesen a minõség
értelmezésében a légitársaság üzletpolitikája a
meghatározó. A Malév Zrt. olyan utasok elvárá-
sainak akar megfelelni, akiknek a választási szem-
pontjaik között a menetrend betartása, az ár, a
pontosság és az elégedettség a legfontosabbak.


