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1 Bevezetés

Napjainkban a tercier szektor a gazdasag jelentOs részét teszi ki a szolgaltatdsok egyre
nagyobb igénybevételének koszonhetden. Ehhez a hattérben, olyan komplex folyamatokra van
sziikség, amelyek biztositani tudjak a vallalat szdmara, hogy versenyben tudjanak maradni. A
legtobb vallalat célja, hogy kiemelkedo legyen a piacon, ebben pedig a technologiai fejlesztések
alkalmazasa elengedhetetlen szerepet jatszik. A technoldgiai ujitasoknak koszonhetéen a
kereskedelmi dronok rendkiviil hatékony eszkdzként jelentek meg szdmos agazatot innovativ
modon fellenditve. Dualis hallgatoként egy olyan valds technologiai projektben
tevékenykedhettem, melynek kozéppontjdban a drénokkal torténd innovativ szolgéltatas
kiépités all. A projekt elérkezett azon szakaszdhoz, hogy a dolgozatom a szolgiltatas

megvalosithatdsagat tamogathatja.

Kutatasom célja a szolgéltatas innovacio életre hivasanak segitése a projekt altal. Az ehhez
vezetd uton a dolgozatom elsd felében kitekintek a fobb piaci tendenciakra, a szolgéltatasok
szerepére, sajatossagaira, s bemutatom, hogy egy innovacid miként jelenhet meg egy

szolgaltatas esetében és miként egy technoldgiai projektben.

Az elméleti megkdozelités utan alapos helyzetelemzést végzek a hazai dron helyzetrdl, majd
vizsgalom, hogy a ZalaDRONE projekt a szolgéltatas innovaciok altal, milyen lehetdségek eldtt
nyithatja meg kapukat, kik lehetnek a célcsoportjai, mik lehetnek a lehetséges kockazatok,
valamint a vart hozzdadott értékdimenziok. A kérdések megvalaszolasahoz segitségiil hivom
kvalitativ  kutatasi eredményeimet, melyhez kiilonb6z6 szakteriilet szakembereivel
bonyolitottam le mélyinterjukat, majd a projektszemléletre €és a projektmenedzsment
modszertanara épitkezve mutatom be a dréonokhoz kapcsolhatd szolgaltatasinnovacidok

stratégiai tervét.



2. A szolgaltatasok térhoditasa a piaci trendek tiikrében
A 21. szdzadban a figyelem kozéppontjaban all a tercier szektor, hiszen a szolgaltatasok a

gazdasag jelentds hanyadat teszi ki:

2021. Fogyasztoi kiadasok osszetétele

Elelmiszerek
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1. Abra: Fogyasztoi kosar dsszetétele 2021-ben
Forrads: Kozponti Statisztikai Hivatal (2021) alapjan sajat szerkesztés

A fenti abran a KSH adatai alapjan késziilt magyar fogyasztoi kosar 6sszetétele lathato, amit
a fogyasztok szokasaihoz igazitva készitenek el. Az abran jol lathatjuk, hogy feltlinden nagy
részét az €lelmiszerek, valamint a szolgaltatasok azonos aranyban, 26-26%-ban adjak a 2021-
es vasarlasok egészének, annak ellenére, hogy Magyarorszagon 2021-ben a covid19 jarvany
miatt kiilonb6zd korlatozasok érték a szolgaltatd szektort.

A szolgaltatasok fellendiilésének tobb oka is van, koztik a novekvd jolét, aminek
koszonhetjiik, hogy megengedhetjiilk magunknak, hogy a bevasarlokdzpontokban, plazakban
igénybe vegyiik a sziikségleteinknek megfeleld szolgaltatasokat példaul mozi, kavézo. A mai
vilagban egyre tobb sziild engedheti meg magéanak, hogy gyermekeit kiilon orara irassa be,
legyen sz6 nyelvrdl vagy sportrol, ugyanakkor egyre tobb csaldd, fiatal veszi igénybe a
pihentetd vagy aktiv szolgaltatasokat, amikor szabadidejiik megengedi. Ebben a felgyorsult
vilagban idéhianyban szenvednek az emberek, igy megjelent a haztartasi outsourcing fogalma,
ami azt jelenti, hogy egyre tobb haztartas a haz koriili teenddket egy kiilsds céggel végezteti el,
ilyen szolgaltatas lehet példaul a fiinyiras, az étel hazhoz széllitasa. Ugyanakkor az €let egyre
bonyolultabbd valik, ami miatt kénytelenek vagyunk igénybe venni a specifikus
szolgaltatasokat, mint az iigyvédi, konyveldi szolgaltatds. A technologiai 1jitdsoknak
koszonhetden Osszetett termékek jelennek meg a piacon, igy azok lizembehelyezésére ¢€s

javitasara is specialis szakemberekre van szilikség.



Magyarorszag korfajarol elmondhatd, hogy eloregedo tarsadalom jellemzi, ebbdl adédoan
felértékelddik az idos, szocialis otthonok, valamint az egészségiigyi szolgaltatdsok szerepe.
Nagyon fontos kiemelni, hogy a tarsadalmi rétegek miatt a jovedelmi olld szétnyilt, ez azt
jelenti, hogy a szegények és a gazdagok kozott egyre nagyobb kiilonbségek vannak, emiatt
megjelentek az Ugynevezett rétegszolgaltatdsok, mint példaul a szegényeknek az
adossagrendezo hitelek. A masik réteg esetében pedig elvaras lett, hogy a vasarolt termékhez
kapcsolodjon kiegészitd szolgaltatas példaul egy autd vasarlasakor biztositsanak garanciat és
javitdszolgaltatast. Ezek a tényezok mind befolyasoltak azt, hogy a szolgaltatasok ilyen magas

aranyban vannak jelen a fogyaszt6i kosarban.

3. Szolgaltatas elméleti megkozelitésben

A mindennapjaink részét képezik a szolgaltatasok. Gondoljunk bele, reggel felkeliink, majd
felkapcsoljuk a lampat ki iskolaba, ki dolgozni indul. Felszallunk a buszra, zenét hallgatunk,
aki az autd mellett dont tankol. Megallunk a boltba vasarolunk, a kartyas fizetést valasszuk.
Ezek a szolgéltatasok mind, mind korbevesznek benniinket. De hogyan is definidljuk a
szolgaltatast?
3.1 Szolgaltatasok fogalma

,,Szolgdltatas mindaz, amit adhatunk, vehetiink, mégsem tudjuk a labunkra ejteni.” (Kenesi
— Kolos, 2007:15) ,, Nie és Kellogg (1999) értelmezésében a termékek megfoghato joszagok,
melyek mind térben, mind idoben léteznek, mig a szolgdltatasok outputja nem megfoghato, azok
inkabb cselekedetek és folyamatok, melyek csak idoben léteznek. Kotler (1999) pedig a
kovetkezoképpen hatarozza meg a szolgaltatasokat: a szolgaltatas olyan cselekvés vagy
teljesitmény, amelyet egyik fél nyujt a masiknak, és amely lényegét tekintve nem targyiasult, és
nem eredményez tulajdonjogot valami folott, bar eloallitasi folyamata kapcsolodhat fizikai
termékhez is.” (Gelei - Gémesi, 2010:46) Christopher Meyer ¢és André Schwager
szolgaltatdsmarketing kutatok szerint a szolgaltatasokat az kiilonbozteti meg a termékektdl,
hogy nem rendelkeziink felettiik tulajdonjoggal. A fent leirtak alapjan egyértelmiien
kovetkeztethetiink a szolgaltatas egyik jellemzdjére a megfoghatatlansagra, ugyanakkor a
kutatok a tulajdonjog hidnyat is kiemelték. Véleményem szerint mindkét szemlélet nagyon
fontos, hiszen ezek azok a tulajdonsagok, amelyek megkiilonbozetik a szolgaltatast a terméktol,
viszont nagyon fontos megemliteni, hogy mind a termékek, mind pedig a szolgaltatasok

esetében nagyon kiemelt szerep jut a vevdi igények kielégitésére.



3.2 Szolgaltatasok jellemzoi
A szolgaltatasok alapvetd tulajdonsédgait a HIPI-elv jellemzi, ami a szolgaltatasmarketing

egyik kiemelked¢ tétele. A HIPI-elv az angol kezddbetlikbol tevddik dssze:

Heterogenity — Valtozékonysag:
Intangibility: Megfoghatatlansag

YV V VYV

Perishability: Téarolhatatlansag
» Inseparability: Elvalaszthatatlansag
Szolgaltatasok valtozékonysaga:

A szolgaltatasok esetében nincsenek, olyan lehetdségeink, mint példaul a szabvanyositas
vagy a minOségbiztositas. A f6 oka, hogy a tevékenységet ellato feladatokat a személyzet végzi,
tehat az emberi tényezd nélkiilozhetetlen eleme a folyamatnak. Ebbdl addéddan azonos
szolgaltatas esetében is talalkozhatunk heterogenitassal, egy étterembe esetében sem mindegy,
mely napokon megyiink, hiszen két szakacs nem tudja garantalni, hogy megegyezden f6zi meg
az adott ételt. Viszont a szolgaltatdsi folyamat egyes szakaszait lehetdség szerint
standardizalhatjuk, igy kezelni tudjuk a valtozékonysagbol eredd kihivasokat.

A szolgaltato szektorra kiilsd és befolyasolo tényezok is hatassal lehetnek, ami valtozast idéz
eld. Kiils¢ befolyasold tényezOként gondoljunk bele, hogy a pandémia idején, mennyi
szolgaltatonak be kellett zarnia a kapuit korméanyzati szabalyozasok miatt, de ugyanugy a
technologiai fejlédések szintén hatassal vannak a szolgaltatasokra, hiszen elengedhetetlen az
innovéacio a versenyben maradashoz. Belsé befolyasold tényezd lehetnek pedig szolgéltatasi
folyamatban résztvevd emberek, legyen ¢ alkalmazott vagy az igénybevevd, mindenki
mashogy kezel egyes szituacidkat ki konnyebben ki nehezebben, igy ez is egyfajta

valtozékonysag.

A valtozékonysagbol fakado problémakra megoldas lehet, ha a szolgéltatasunkat a vevo
igényeire szabjuk, annak érdekében, hogy a vevoi elégedettséget maximalizaljuk, ehhez
elengedhetetlen, hogy az alkalmazottjaink a megfeleld szakértelemmel rendelkezzenek. Azon
szolgaltatasoknal, melyeknél az ligyfél a hatékonysag mellett a gyorsasagot és az arat részesiti
elényben a folyamat standardizalasara kell torekedni. Ez alapjan mindegy, hogy az iigyfél
mikor €s hol tart igényt a szolgaltatasra mindig ugyanazt kapja, ilyen példaul a Mc’Donalds. A
folyamat egységesitése érdekében mérfoldkod lehet a robotok megjelenése. Ez a dolgozatom
kézéppontjaban 4llé dron szolgaltatas is egy innovacid, melyben a robotizacido kiemelkedd

szerepet tolt be a szolgaltatas nytjtasakor.



Szolgaltatasok megfoghatatlansaga:

Ebben az esetben kézzel nem foghat6 dolgokra kell, hogy gondoljunk, hiszen a
szolgaltatasok esetében egy jovObeni igéretet kapunk a pénziinkért cserében, ezeket nem tudjuk
elézetesen kiprobalni, mint amikor egy 0j autdt vasarlunk. A szolgaltatasnak vannak kézzel
foghat6 elemei, iranyuljon az emberre, informacidra vagy targyra a legtobb esetben valamilyen
targy, oly annyira része annak a szolgéltatasnak, hogy anélkiil nem tudna az megvalosulni.
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2. Abra: A termékek megfoghato és megfoghatatlan tulajdonsdgai alapjan valé besorolds
Forrds: Kenesei Zs. Kolos K. (2007) 35.0.

Ezzel az abraval a marketing szakemberek azt probaltak szemléltetni, hogy minden
terméknek van kisebb-nagyobb aranyban megfoghatd ¢s megfoghatatlan tulajdonsaga. Lathato,
hogy a termékek inkdbb megfoghatd tulajdonsaggal rendelkeznek, mig a szolgéltatasok
nagyobb mértékben megfoghatatlan jellemzOkkel birnak. Az &bran kozépre helyezték a
gyorséttermi szolgéltatast, ez alapjan kozel egyenld részben tartalmazza megfoghatd és

megfoghatatlan tulajdonsagokat.

Kotler 5 kategoridba sorolja a termékeket megfoghatd és megfoghatatlan tulajdonséagai

alapjan és helyezi el egy skala mentén:
1) Teljes mértékben targyiasult termék
2) Targyiasult termékek kiegészitd szolgaltatasokkal

3) Hibrid termékek, mely szerint egyenld ardnyban tartalmaznak targyiasult elemeket

¢s szolgaltatasokat
4) Szolgaltatasok kiegészitd termékekkel

5) Tiszta szolgaltatasok



Szolgaltatasok tarolhatatlansaga:

A szolgaltatdsok egy cselekvési folyamatban valosulnak meg, mely erdfeszitéseket és
teljesitményeket igényelnek, melynek eredménye kézzel nem megfoghatd, igy nem tudjuk
raktarozni sem. Ezek alapjan elmondhatdo, hogy a szolgaltatdsok esetében nincs
raktarkészletiink, amit eldvehetnénk tulkereslet esetén. Eppen ezért, tarolhatatlansag
szempontjabol a megoldas a kereslet és kinalat a lehetdségek szerint egyensulyban val¢ tartasa,
hiszen, ha ezeket kisebb beavatkozasokkal kiegyenlitve tudjuk tartani, akkor a vevdinket ki
tudjuk elégiteni és megakadalyozni azt, hogy mashol vasaroljanak, valamint elkeriilhetjiik a

tobblet erdforrasok miatti magas koltségeket is.

Q

Kereslet

3. Abra: Kapacitdis gorbe

Forras: Sajat szerkesztés

Ezen az abran azt szeretném érzékeltetni, hogy amikor a kapacitdsunk nem engedi meg azt,
hogy ki tudjuk elégiteni a keresletet, akkor bizony be kell avatkoznunk, amit az abran a
nyilakkal probaltam szemléltetni. De hogyan tudjuk megoldani azt, hogy az egyes
iddszakokban a keresletet vagy éppen a kindlatot noveljiik. Alakithatjuk ugy az arazasi
stratégiankat, hogy az vonzo legyen azokban az iddszakokban, amikor a kereslet a kapacitasunk
alatt helyezkedik el vagy a szolgaltatdsi palettankat bdvithetjiik, olyan kiegészitd
szolgaltatasokkal, amik még attraktivabba teszik az altalunk kindlt szolgaltatast. Ha a
kapacitasunkat nézziik, vagyis a kinalat oldalardl probalunk olyan megoldast talalni, amivel ki
tudjuk elégiteni a keresletet, akkor olyan lépésekre van sziikség, mint a részmunkaidds
alkalmazottak foglalkoztatasara, vagy lehetdség szerint a technoldgiai ujitasok alkalmazésa,

mint példaul az 6nkiszolgald kasszak bevezetése.



Szolgaltatasok elvalaszthatatlansaga:

A szolgaltatas teljesités modellje alapjan a legtobbszor az szolgaltatds nyujtasa és
fogyasztasa az egy helyen és egy idében torténik. Ebben az esetben nem a hatékonysag kertil
elotérbe, hiszen az elvalaszthatatlansagnak koszonhetden kritikus elem a mindség. Tobb
interakcio is felfedezhetd egy szolgaltatasi folyamat soran: alkalmazott, vevd és mas vevok
szintén befolyasolhatjak egy szolgaltatds mindségét. Ezért nagyon fontos a jo panaszkezelés,
valamint a probléma mielObbi kijavitasa, hiszen ezek jobban belevésddnek az emberek
emlékezetébe.

3.3 Szolgaltatas tipusai
A szolgaltatasi paletta napjainkban nagyon széles, igy a szolgaltatasok tipusait, valamint

csoportositasukat tekintve is sokfélék lehetnek:

> Hagyomanyos logikai rendszer alapjan: TEAOR, TESZOR

» Kapcsolat jellege szerint: szoros vagy laza kapcsolatu

» Fogyasztdi vagy iizleti jellege szerint: B2B, B2C

» Folyamat jellege szerint: téke vagy munkaigényes szolgaltatas

» Iranya szerint, mely torténhet informaciora, emberre €s targyra

» Targyiasult mértéke szerint

» Egyedisége szerint

» A kinalat korlatossaga - kereslet ingadozasa szerint
Eppen ezért nem mindig egyértelmii, vagyis nehéz a szolgaltatasok csoportba valé besorolasa.
e Hagyomanyos besorolasu szolgaltatasok:
Ezt a moddszert alkalmazza tobbek kozt a Kozponti Statisztikai Hivatal, ugyanis a
tevékenységek egységes agazati osztalyozasi rendszere (TEAOR) alapjan sorolja be a
szolgaltatasokat. Ez a besorolas sokkal inkabb egy logikai szemléleten alapszik.
o Uzleti és fogyaszto szolgaltatisok:
Ez a besorolas a végsd fogyasztd szerint hatdrozza meg a szolgaltatast, tehat hogy kinek
kivanjak eladni. A fogyasztdi szolgaltatasok, vagyis a B2C, azaz a Business to Customer,
amikor a vallalatok kézvetleniil a végso fogyasztonak kinaljak a szolgaltatasukat. A masik eset
a B2B, vagyis a Business to Business, amikor egyes iizleti intézmények sajat munkéjuk sordn
alkalmazzak a szolgaltatast, ilyen példaul a HR feladata, amikor egy 0j munkaerd kivalasztasa

elott all.



e Szoros és laza kapcsolata szolgaltatasok:
Azt, hogy szoros vagy laza kapcsolatu egy szolgalatas azt a folyamatban 1€évé interakciod

hatdrozza meg tehat, hogy milyen a vevé és a szolgaltatd kdzotti kontaktus.

Azok a szolgaltatasok, amelyek szoros kapcsolatot igényelnek, tehat erdés a vevoi €s
alkalmazotti interakcio, ilyenkor a szolgaltatd képességei felértékelddnek. Iddorientéltsag
szempontjabol fontos a rovidtavu elérejelzés, ugyanakkor az id6zitésnek a vevo igényeihez kell
igazodni. A laza kapcsolatu szolgalatatasok esetében az szolgaltatonak technikai tudéssal kell
rendelkeznie. Olyankor a hossztavu eldrejelzésre van sziikség, hiszen a vevo csak abban a

veégsd hataridében lesz érdekelt.

1978-ban Richard B. Chase publikalt "Hol a helye az iigyfélnek a szolgaltatasi
tevékenységben" cimil tanulmanyaban a front office és a back office miiveletek szétvalasztasara
helyezte a hangsulyt, hiszen ez szdmos problémat okoz a kozszféra szolgaltatasnytjtasaban.
Kiemeli, hogy a menedzsernek meg kell értenie azokat a ,mitkodesi jellemzoket, amelyek
megkiilonboztetik az egyik szolgaltatasi rendszert a masiktol" (Chase, 1978:137-142), hogy
fejlesztéseket hajthasson végre. Véleménye szerint minél kevesebb kozvetlen kapcsolata van
az lgyfélnek a szolgaltatasi rendszerrel, annal nagyobb a rendszer hatékony mitkddésének
lehetdsége és forditva. Chase négy altaldnositast tesz a szoros €s laza kapcsolattartast
szolgaltatasi rendszerekkel kapcsolatban:

1) A szoros kapcsolattartasti rendszerekben nagyobb a bizonytalansadg a napi miikddéssel
kapcsolatban, mivel az tligyfél barmikor hozzajarulhat a szolgaltatdsny(jtasi
folyamathoz vagy akar meg is zavarhatja azt.

2) Haarendszer nem eldzetes bejelentkezés alapjan miikodik, csak a szerencsén mulik, ha
a szoros kapcsolati rendszer kapacitdsa megfelel az adott id6pontban a rendszerre
iranyuld keresletnek.

3) A szoros kapcsolati rendszerekben a munkaer6tdl megkovetelt készségekre jellemzo,
hogy jelentds a kdzkapcsolati komponens.

4) A szoros kapcsolattartasu rendszerek sokkal inkabb ki vannak szolgaltatva az idonek,
mint a laza kapcsolattartasu rendszerek.

Ezek alapjan elmondhatd, hogy a szoros kapcsolati szolgaltatasok miikodésé sokkal
komplexebb, hiszen sokkal tobb befolyasold tényezdvel bir, mint egy laza kapcsolata
szolgaltatas. A front és back office millveletek szétvalasztasa, valamint a fent emlitett tényezok

kézben tartdsa novelheti a szolgaltatds mindségét.



e Szolgaltatas folyamat matrix, a folyamat és a fogyasztoi kapcsolat jelleg alapjan:

Fogyasztoi kapcsolat jellege:

Laza: Szoros:

Folyamat jellege szerint:
Toke intenziv:

Munka intenziv:

4. Abra: Szolgdltatds folyamat mdtrix

Forras: Schmenner (1988) alapjan sajat szerkesztés

A fenti &bran a szolgaltatds folyamat matrixot lathatjuk, mely két dimenzié mentén, a
szolgaltatas folyamat jellege szerint és a fogyasztoi kapcsolat jellege szerint sorolja be az egyes
szolgaltatasokat: szolgaltatds gyar, szolgaltatds bolt, tomeg szolgaltatas és a specialis
szolgaltatasok. Folyamat jellege szerint munka intenziv és tOke intenziv alcsoportokat kiilonit
el, mig a fogyasztoi kapcsolat jellege szerint megkiilonboztetjiik a laza és szoros kapcsolata
szolgaltatasokat. Ezek alapjdn munka intenziv, ugyanakkor laza szolgaltatasnak mindsiil a
szolgaltatas gyar. A szolgaltatds gyar specialis ezkdzok biztositasaval tudja eldallitani, a
szabvanyositas és sorozatszerliség jellemzi, tehat elmondhato, hogy a hatékonysagra torekszik.
Toke intenziv és szoros kapcsolatl a szolgaltatas bolt, melynek a magas az eszkdzigénye és
kiemelkedd szerep harul a jol szervezett back- és front office tevékenységekre. Itt nem a
hatékonysag a cél, hanem az egyedi igények kielégitése. Munka intenziv, valamint laza
kapcsolatot igényelnek a tomeg szolgaltatasok. Nevébol adodoan a szolgaltatd szdmos
fogyasztoval keriil kontaktusba, igy kevés id6 marad egy tigyfélre, tehat itt is elmondhat6, hogy
a hatékonysag a cél. Talan a legnehezebb ¢és legbonyolultabb szolgéltatéasi tipus a specialis,
hiszen amellett, hogy nagyon munkaintenziv nagyon szoros kapcsolatot is igényel a vevokkel,

aminek kialakulasahoz sok idére van sziikség, mint példaul egy pszichologusi szolgaltatas.



3.4 Innovacio a szolgaltatasoknal

A tercier szektor jelent6s ndvekedést mutat, igy a versenyben maradas és eldrelépés
megkoveteli, hogy a vallaltok képesek legyenek a megtjulésra, tudjanak a valtoz6 fogyasztoi
elvarasokkal 1épést tartani, hiszen csak igy tudnak kiemelkedni a piacon. Az innovacios
folyamat egyes elemei megegyeznek a hagyomanyos termék bevezetésével, mégis ebben az
esetben egyes részek kiilonosen fontosak. Mindegyik komponensre megfeleld figyelmet kell
forditani, hiszen egyenként is fontos szerepet tdltenek be egy innovativ szolgaltatas
bevezetésében.

Egy 1) szolgaltatds megjelenésének szdmos magyardzata lehet. Kiilondsen azon
szolgaltatasoknal, ahol a technoldgia szadmottevéen kiemelkedik, ilyen példaul a
telekommunikécios szolgaltatds. Ezen technolodgiaintenziv szolgaltatasok esetében a
marketingre nagy hangsulyt kell helyezni. A megfeleld marketing alkalmazasaval szamos
elényre tehetnek szert, a szolgaltatds ¢letciklusdt novelhetik, valamint a potencidlis
versenytarsak megjelenését is kdvethetik a piacon.

Torténhet szolgaltatas 1) bevezetése, abban az esetben, ha a til alacsony kereslet miatt a
kapacitas nincs lefedve, ilyenkor kiegészitd szolgéltatasok kidolgozéasaval probaljak a vallaltok
vonzobba tenni a valasztékot. El6fordulhat, olyan eset is, amikor a szolgaltato nem biztos a
piaci helyzetében, ezért szdmara szintén ismeretlen, idegen szolgéltatassal boviti a palettajat a
fennmaradas reményében. Ez a stratégia kockazatos. A szolgaltatok legtobb esetben a valtozo
igények miatt kényszeriilnek az ujitasra. Ilyenkor a fogyasztoi igények valtozasara reagalnak.

J. Bernoff és T. Schadler (2010) tanulmanyuk szerint 0 szolgéltatast eredményezhet, ha
szolgaltatasok tulajdonsagain €s folyamatan val6 kisebb mddositasokat hajtunk végre, melynek
szamos oka lehet.:

— A fogyasztoi trendek valtozasa: Ez az innovacio egyik leggyakoribb kivalté oka. Csak
gondoljunk az autdpiac nagy mértékii valtozasaira, a formatervre, a meghajtasra és a
logokra egyarant. Manapsag mindenki SUV kategoridju autdt szeretne vasarolni, ezt az
igényt belatva kezdett a sport autd gyartassal foglalkozd Porsche is varosi terepjarot
gyartani. De szamos autd marka frissitette logdjat a mai kor stilusanak megfelelden, ilyen
példaul a Peugeot, Kia, Volkswagen stb. Szemmel lathatoan is nagy mértékii valtozasok,
viszont maga a szolgaltatas folyamatiban és végeredményében nem tortént modositas.

— Szolgaltatasfejlesztése: Ez a tipusu innovacio, akkor kovetkezik be egy szolgaltatd
vallalat miikodésében, amikor a mar meglévd alap és kiegészitd tevékenységein hajt

végre mindségi valtoztatasokat.
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— Kiegészito szolgaltatasok ujitasa: Amikor kiegészit0 szolgaltatassal all eld egy vallalat
azt is innovacidnak tekintjiik, ha az a szolgaltatasi folyamatot teszi egyszeriibbé €s a
szinvonal ndvekedését eredményezi.

— Termékvonal Kiterjesztés: Ez abban az esetben valosul meg, amikor egy 1j
szolgaltatassal egésziti ki a palettdjat, melyeknek akar j célcsoportja is lehet.

— Folyamat bévités: Ez nem jelent nagy léptékli innovacidt, ugyanakkor a szolgaltatasi
folyamatban valami 4j jelenik meg. Jelentheti ez egy 11j értékesitési csatorna megjelenését
pl.: online hitelintézés.

— Folyamatinnovacié: Ez azt jelenti, hogy a meglévd szolgaltatdsokra alapozva a
szolgaltatasi folyamat teljesen atalakul, eltér a régi mddszertdl, ezzel a vevok szamara
szamos eldnyt biztosit.

— Erdételjes szolgaltatasinnovacio: A technologiai nagy mértékli alkalmazasa a
szolgaltatasban, amely nem csak a szolgéltatas folyamatara és tartalmara, de a fogyasztoi
szokasokra is nagy mértékii hatast gyakorol. Ilyen volt pl.: az online csekk befizetés
megjelenése.

3.4.1 Innovacio és a vevéi elfogaddsag

A szolgaltatok szempontjabol nagyon nehéz feladatuk van technoldgiai ujitasok terén, hiszen
az innovacioval egy fajta jovot kell képviselnilik, ami mind a vevd, mind pedig a szolgaltato
szdmara j6. Fontos, hogy a vevd is értékelni tudja a fejlesztést és ne teherként €lje azt meg,
amivel plusz feladatokat haritanak ra. Ha az ligyfél ezt az 0jitast nem érti vagy valamilyen gatja
van ezzel kapcsolatban, akkor az a befogad6 képességére olyan hatassal van, hogy csak nagyon
nehezen lehet vele elfogadtatni az innovaciot. Valdjaban az emberek nyitottsagaban mutatkozik
meg az, hogy mennyire ismertettiik megfeleloen a szolgaltatasunkat. Ahhoz, hogy ezt a lehetd
legjobban el tudjuk érni fontos, hogy az innovaciot fokozatos 1épésekben mutassuk be. Ebben
segitségiinkre lehet a MAYA elv. Raymond Loewy-t a design filozofiat alkalmazva az ipari
formatervezés atyjaként, tobbek kozott a SHELL t6ltéallomas és Coca Cola logd megalmoddja

¢s a MAYA elv kidolgozdja.
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A MAYA elv egy angol mozaik sz6: Most Advanced Yet Acceptable, vagyis a ,, legfejletteb,
mégis elfogadd ” jelentés tartalommal bir. A MAYA elv ismeretében arra kapunk ravilagitast,
hogy a vasarldink szamara hogyan adjunk olyan mértékii designt, ami a legfejlettebb, viszont
még elfogadhat6. Loewy szerint a fogyaszt6i dontés folyaman a két érzés fogalmazodik meg
az emberekben: az egyik az 1 iranti vonzalom, a masik az idegennel szembeni ellenéllas. Nagy
hangsulyt fektetve a vevdi magatartds és szokasok megértésére, valamint az iigyfél valdsag
megismerésére, olyan termékeket és szolgaltatasokat lehet kidolgozni, ami azoknak teljes
egészében megfelelnek. Ehhez viszont elengedhetetlen, hogy ismerjék a Maya elv alkoto

elemeit, amelyet a kovetkezd dbra szemléltet:

Vevgi

gondolko
R ddsmod
Fokozatos i
fejlesztés meg‘lsmer Felhasznaléi
ése ..
készségek
ismerete
b

Innovativ szolgaltatas knnyebb
megértése a MAYA elv segitségével

5. Abra: Maya elv elemei
Forras: sajat szerkesztés https://innovationdesign.hu/pszichologia/maya-elv/ alapjan

Tehat az innovacio konnyebb megértetéséhez elengedhetetlen a 6. abran leirt tényezdk:

— Vevoi gondolkoddsmod megismerése: Erre azért van sziikség, hogy a folyamat soran
felmertilt kérdések, illetve a bizonytalansagokat elkertiljiik a szolgaltatasi folyamatban.

— Fokozatos fejlesztés: Ahhoz, hogy a vevOink ne éljenek meg drasztikus valtozasokat
kénytelenek fokozatosan Ujitani.

— Kis lépésekben valo bemutatds: Ha a fokozatos ujitast betartva tervez a szolgaltato, akkor
természetesen tudja tartani, hogy kis 1épésekben mutassa be, viszont egy nagyobb volumenti
innovacio esetében sem elhanyagolhatd, hogy kis szeletekben vigyiik ezt az tigyfél elé.

— Jol ismert mintak alkalmazasa: Ez segit, hogy az ligyfél altal jol ismert, de mégis egy
megujult szolgaltatassal alljunk eld.

— Felhasznaloi készségek ismerete: Ilyenkor fel kell tudni ismerni a szolgéltatonak, hogy
hogyan tud egy innovaciot bevezetni, hogy az a fogyasztok is képesek legyen megérteni és

hasznalni.
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3.4.2 Innovacié a technologiai projektekben

Otletgydijtés

Otletek szelektalasa

Koncepciofejlesztés
és tesztelés

Gazdasdgossagi
— vizsgalat

Termékfejlesztés

Piaci tesztelés

7. Abra: Az innovacié folyamata

Forras: Sajat szerkesztés Kenesei Zs. Kolos K. (2007) 231.0. alapjdn

A fenti dbra az innovacios folyamat I1épéseit mutatja be egészen az Otletgytlijtéstdl a
bevezetésig. Ahhoz, hogy egy vallalat szakemberei ezeket a 1épcséfokokat bejarhassa, ahhoz
elengedhetetlen, hogy a szervezeti kultura része legyen az innovacio, a megujulas iranti igény.
»Azok a szolgaltatok, amelyek innovacios versenyelonyre tettek szert, nemcsak véletlenszeriien
talalnak ra egy-eqy uj otletre, hanem szisztematikus, folyamatos, az egész szervezetre kihato
innovdcios stratégiat dolgoztak ki.” (Kenesi — Kolos, 2007:231) Ez alapjan elmondhato, hogy
azok a vallalatok, amelyeket innovativ szemlélet és stratégia jellemez az egész mitkodését
athatja. Ezek a meghatéarozott innovativ cél érdekében a szervezet miikodésében résztvevok
szamara konkrétan ismertetve vannak és annak érdekében, hogy az megfelelden is miikodjon
meghatdroz6 a vezetd motivacios eszkoztara. Nyilvanvaldan igaz az innovacids folyamat
minden egyes 1épésére, hogy kiemelkedd figyelmet kell forditani minden egyes teriiletre a
szakértoknek, viszont kell, hogy legyen egy olyan projekt menedzser vagy mentor, aki az egész
folyamatot ellendrzi és tdmogatja. Ehhez viszont nélkiil6zhetetlen a mentor elkotelezettsége az
innovativ megoldéasok irant.

A technologiai projektek sikeres mitkodését €s megvalosithatdsagat a keresztfunkcionalis
csapat megalkotdsa nagyban tamogathatja, hiszen ezek a tipusu projektek a legtobbszor eléggé
komplexek. gy a sokféle gondolkodiasmod egy esetleges kihivasok jobb megoldasat
eredményezhetik, tehat hatékonyabban és jobban virdgzé innovativ végeredményt érhetnek el
a vallaltok. Ilyen keresztfunkcionalis csapatot a kiillonboz0 szakteriilet szakértdivel lehet

megalkotni, akik egymast kiegészitve alkotnak kerek egészet a piaci bevezetés reményében.
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3.5 A szolgaltatasok marketing-mixe

A marketing egy olyan 4gens, ami tAmogatja a termék/szolgaltatas és a fogyasztok kozotti
megismerést és az interakcio létrejottét. A marketingmix pedig hozza egy koncepcid, ami segiti

A marketingmix egészen 1948-ig vezetheto vissza, amikor James Culliton felismerte, hogy
a marketingben sziikség van dllando tényezokre, amikre lehet tamaszkodni, ezt Neil Borden
nevezte el marketingmixnek.” (Csabai, 2022) Azonban a 4P fogalom csak 1960-ban keriilt a
koztudatba és egységesitették a marketing mix fogalmaval. Tehat kezdetben ez csak 4 elembdl
allt: Termékpolitika (Product), arpolitika (Price), értékesités helye (Place) és promoéciod
(promotion). A 4P az angol szavak kezdobettir6l kapta a nevét, ezt késébb a
marketingszakemberek tovabb bdvitették €s mara mar tovabbi 3 tényezo alkotja az elemeket,
igy beszélhetiink a 7P marketingmixrol.

Fontos, hogy megfeleléen alkalmazzuk ezeket a tényezdket, hiszen a sikeresség elérését
nagyban befolyasoljak az marketingmix elemei, ami nem mas, mint a Szolgdltatas termék
(Product), Ar (Price), Ertékesités helye (Place), Promécié (Promotion), Alkalmazottak/emberek

(People), Targyi kornyezet (Physical Evidence) és maga a Folyamat (Process).

8. Abra: Marketing mix 7P elemei

Forras: Sajat szerkesztés

A szolgaltatasok esetében a 7P elemei meghatarozza a stratégia eredményességét, ezért
megfeleld dontéseket kell hozni a vallalat szakembereinek a mixelemek kidolgozasakor. A
tovabbiakban az egyes mixelemek sordn felmeriild6 fobb dontési szempontokat szeretném

ismertetni:
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» Szolgaltatasi termék:
Szolgaltatasok esetében a legmeghatdrozobb a fo és amellett a kiegészitd szolgaltatdsok
kialakitasa, valamint ezeknek a folyamatinak megtervezése. A meglévd szolgaltatasok
valtoztatdsa esetében pedig a felmeriilo folyamat wjraképzelésre kell Osszpontositani. A
markazas a szolgaltatok esetében is kiemelkedd figyelmet kell forditani, hiszen ez a
megkiilonboztetési eszkdz, amiben a targyi elemek szintén szerepet kaphatnak. Ugyanakkor a
szolgaltatas elérhetdségét és a garancianyujtast is a figyelem kozéppontjaba kell helyezni a
kielégitd mindség érdekében.
> Arazas:
A pénziigyekkel kapcsolatos dontéseket kell meghozni, mint példaul, hogy a koltségeket milyen
moédon kivanjuk elszamolni. A szolgaltatasért cserébe mi meghatarozhatjuk az arstratégiat a
versenytarsak 4razdsa alapjan, de képezhetiink kiilonb6zd csomagokat eltérd dijakkal. Az
arazasnal szintén egy dontési allomas lehet, hogy hogyan tudjuk befolyéasolni, irdnyitani a
keresletet €s meghatarozo, ha iddben felismerésre kertil. Fontos, hogy a vevoéi elonyoket is szem
el6tt tartsuk és realisan értékeljiik.
> Ertékesités helye:
A marketingmix alapveté dontéseit képezi, hogy a szolgaltatok eldontsék, hogy milyen
értékesitési utakat kivannak az értékesités soran hasznalni legyen sz6 hagyomanyos vagy egyéb
alternativ modokrol. Az internetet manapsag mar a legtobb vallalat értékesitési csatornaként is
miikodteti, de a call centerek kialakitdsat és mas elektronikus médon valdé megjelenést is ebben
a pontban kell elhatarozni.
> Reklam:
A legtobb vallalat sikerességét az egyediilalld €és maradandd reklamok nagy mértékben
befolyasoljak, ezért is 1étfontossagu a megfeleld kommunikacids eszk6zok bevonasa a vallalat
tevékenységébe. De szintén meghatarozza a vallalat eredményességét, hogy mennyire tudja jol
¢és érthetden kommunikalni a szolgaltatdsait az iigyfelek szdmdara foként, ha egy innovativ
megoldassal tud eld allni. Ilyenkor az ligyfelek tanitasaban szintén kézponti szerep harul a
marketingre, amivel a vevoi elfogadasra és elvarasokra tud hatdssal lenni a rekldm, mint

marketingmix eszkdzével.
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> Alkalmazottak / emberek:
A vezetOknek a frontszemélyzet kivalasztasara, motivalasara és képzésére maximalis figyelmet
kell forditani, hiszen az 6 viselkedésiik nagy mértékben meghatarozza a szolgaltatasmindségét,
valamint az tigyfelek els6 benyomasara is 6k vannak hatassal. Ezért is kell az alkalmazotti
szerepeket ugy kialakitani, hogy az az alkalmazottnak és ligyfél szamara egyarant helytalld
legyen. Ehhez pedig a személyzet szakmai tudasara, valamint emberi kompetencidira szintén
szlikség van.
» Targyi kornyezet:
A targyi kornyezet megtervezésekor az épiilet kiilsd és belsd megtervezésére és berendezésére
egyarant figyelmet kell forditani a szolgaltatashoz ill6 atmoszféra 1étrehozasa érdekében. A
szolgaltatas helyiségeit a szolgaltatashoz kapcsolodo targyi elemek diszitésével komfortosabba
¢s vonzobba tehetik a vallalatok. Ezt kiegészithetik a formaruha egységesitésével, annak
érdekében, hogy az alkalmazottak és az ligyfelek szamara jol felismerhetdk legyenek, valamint
a targyi kornyezettel harmonidban kertiljenek.
» Folyamat:
A folyamat marketingmix eszk6zénél keriill meghatidrozasra, hogy maga a szolgéltatasi
folyamat soran kialakuld interakcidok szoros vagy laza kapcsolatot fognak-e igényelni és
ezeknek a szempontoknak megfelelden a vevéi szempontokat, valamint a hatékonysagi
tényezoket kell a figyelem kozéppontjaba helyezni. A szolgéltatd vallalatok ebben a pontban
megtervezhetik a szolgaltatas blueprint-jét, ami egy nagyon részletes szolgaltatasi terv, hiszen
a szolgaltatasba valo belépéstdl egészen a kilépésig figyelembe veszi az ligyfelek allaspontjat.
A folyamat soran kell a véllalatoknak megtervezni, hogy a véarakozasi rendszereket milyen
modon kivanjék kialakitani, illetve, hogy szeretnének-e 6nkiszolgalé megoldasokat alkalmazni.
A szolgaltatasi folyamat egy olyan komplex eszkdz, ami a szolgaltatas végeredményére is
hatassal van. Ennek kidolgozasa az egész szolgaltatasi tevékenység jelentds részét ez teszi ki
€s hatarozza meg, ezért is a hatékonysagra, a tapasztalatokra a vevoi igényekre tamaszkodva
kell kialakitani. A szolgaltatas folyamat tervezését a 4. pontban részletesebben ismertetem.

Ez a szolgaltatasteljesités modell tehat egyfajta keretet ad a miikédés gondos

megtervezéséhez, ezért is 1ényeges minden egyes elemet gondosan kidolgozni.
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4. Szolgaltatasok folyamat tervezése

Szolgaltatas tervezésénél nagyon fontos elére meghatarozni, hogy mely stratégia mentén
szeretnék a szolgaltatasi folyamatot kialakitani, hiszen ez alkotja a szolgaltatas egészét. Fontos,
hogy a szolgaltatasi folyamat tervezésekor mindennek a kdzéppontjaban az az értékajanlat
alljon, amit a jovobeni ligyfeleink szamara be is tudunk tartani, annak érdekében, hogy az
igényeiket a lehetd legmagasabb szinten kielégitsiik. Az alabbi tabldzat egy lehetséges
eljarasmod lehet egy szolgéltatasi folyamat megtervezésekor. E modszer a szolgéltats
tervezést 3 16 elem alapjan épiti fel, amit tovabbi tényezokre bont. Nagyon fontos kiemelni,
hogy ezt a szisztematikus eljardst a projektek keretein beliil kidolgozéasra keriild

szolgaltatasokra is vetithetdk.

Az alkalmazott technologia szintje
A lathatosag szintje
Szolgaltatasi folyamat tervezés Az egyénre szabottsag szintje

Az elérhetoség szintje

Az interakcié szintje
Szolgaltatasi folyamat hossza
Szolgaltatasi folyamat teljesitése |Megbizhatésaga

Alkalmazottak erofeszitése

Szolgaltatas végeredménye Szolgaltatasélmény

9. Abra: A szolgdltatds folyamat elemei

Forras: Kenesei Zs., Kolos K.: Szolgaltatas menedzsment és marketing 312.0.

A szolgaltatasi folyamat tervezés S szintje:
» Alkalmazott technolégia:

Az alkalmazott technologia az elsd szintje a szolgaltatas folyamat tervezésének, amelyben
az innovacio keriil eldtérbe. A technologia folyamatos fejlédésének koszonhetden a
szolgaltatoknak szamos, olyan lehetdségeik vannak, amelyek lehetové teszik, hogy a mai kor
is van sziikség, hogy versenyeldnyhoz juthassanak vagy, hogy versenyben tudjanak maradni a
vallalatok. Az innovacios valtozasok torténhetnek a fogyasztok €s a szolgaltatok oldalan
egyarant. Ha a fejlesztés a szolgaltatok, vagyis az alkalmazottak oldalan torténik, akkor a
kiszolgalas mindségének novelése zajlik. Viszont, ha a vevok irdnyaba torténik, akkor nagyon
fontos figyelembe venni, hogy a fogyasztok, hogy ¢élik meg az adott ujitast. Valdban
innovacioként vagy a szolgaltatonak az csak egy kényelmi szolgaltatds, amivel a vevikre

haritanak plusz feladatokat.
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» Lathatésag:

A lathatésag szintjén két folyamatot kiillonbdztetiink meg. Az egyik, az Ggy nevezett front-
office, ami az ligyfél szeme el6tt zajlik, a masik pedig a back office, amit az tigyfél nem érzékel,
hiszen az tdle elkiilonitve torténd hattér folyamat. Szolgaltatas tervezésnél elére meg kell
hatarozni, hogy melyek, azok a folyamatok, amiket az iigyféllel meg szeretnék osztani, és
melyek azok, amelyeket nem szeretnénk, hogy érzékeljenek. Erre azért van sziikség, hogy a
szolgaltatds mindségérzetét ezzel is noveljilk. Gondoljunk bele a sajat eseteinkben, hogy
hanyszor éreztiik azt, foként pénziigyi szolgaltatok esetében azt, hogy mi még sorban alltunk
az ligyintézOk addig a szemiink eldtt, de mégis a hattérben nem jarultak hozzd a folyamat
elérehaladdshoz. Ezekben az esetekben javasolt a front office és a back office elkiilonitése.
Ugyanakkor l1étezik egy masik véglet is, ilyenek példaul a Rumour Latvanyétterem Budapesten,
melynek 1ényege, hogy a vendégek a konyhara ralatva tanti lehetnek az ételek elkészitésének,
ezaltal interaktiv beszélgetésbe kapcsolodhatnak a séfekkel és igy étkezhetnek. Ebben az
esetben a front office interaktiv belépése a folyamatba tobblet élményt ny1;jt a fogyasztoknak.
» Egyénre szabottsag:

Véleményem szerint, ahhoz, hogy a szolgaltatasunkat a lehetdségek szerint egyénre tudjuk
szabni elengedhetetlen a megfeleld célpiaci marketing, vagyis az STP kidolgozasa. A piac
szegmentalas, azért is nagyon lényeges ebben az esetben, hiszen ennek ismeretében a vevoi
igények jobban megismerhetdk, igy magasabb szinten kielégitheték. A szolgaltatd
elhatarozdsan mulik, hogy mennyire kivanja a vevoket egyenként, egyedi igények alapjan
kiszolgalni. A 2.1 pontban emlitett valtozékonysagbol adoddan nehéz a szolgaltatasok egyénre
szabasa. A telefonos szolgéltatok példaul erre tigy probalnak reagalni, hogy létrehoznak
csomagokat, amelyekbdl a vevok a sajat igényeiknek, szokasaiknak megfelelden valaszthatnak.
» Elérhetoség:

A célpiaci marketingben meghatarozott célcsoport elérhetéségéhez vezetd konkrét utat is
ismernie kell a szolgaltatonak €s tisztaba kell lennie azzal, hogy milyen mddon jut el a vevOhoz.
Szoros kapcsolatu szolgéltatasok esetében tobb meghatarozd tényezd is hatdssal lehet egy
vallalat miikodésére. Fontos szempont, hogy hol helyezi el az {izlethelyiségeit, mennyire
konnyedén kozelithetd6 az meg gyalogosan vagy tomegkdzlekedéssel. Az autoval érkezok
szamara mennyire egyszerll parkolohelyet talalni? Belépéskor az iigyfél hogyan tud a
szolgéltatasi folyamathoz jutni, van-e sorszam rendszer kidolgozva a sorban allashoz, ha nem
akkor, hogy jut informéciohoz, ha igen mennyire egyértelmii a sorszdmhtzogép feliilete?

Ezeket a kérdéseket mind figyelembe kell venni a szolgaltatas tervezésnél és a lehetd legjobb
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megoldast megtaldlni r4, hogy ezek a tényezOk ne akadalyozhassdk a szolgaltatdsunk
sikerességét. Napjainkban a technoldgiai eszkozok €s a kor technikdjanak koszonhetéen mar
egyre tobb szolgaltatas jelenik meg az online térben. Ez a kérdés sem elhanyagolhato, hiszen a
vallaltok mitkodésében az online jelenlét jelentds szerepet tolt be, ezért ezeknek a miikodésére
is kiemelked¢ szerep kell, hogy haruljon. Egy precizen felépitett honlap mitkddése sok iigyfél
szamara vonzo lehet, ugyanakkor kulcsfontossdgi megtervezni azt, hogy melyek azok a
folyamatok és tevékenységek, amelyek az online térben is lebonyolithatdk és fontos, hogy ezek
a rendszerek dsszhangban tudjanak miikddni.

» Interakcio:

Az interakcid szintjén a szolgaltatd személyzetre jelentds feladat harul, ezért is nagyon
fontos a j6 kommunikécios készséggel rendelkezd, asszertiv tulajdonsdggal rendelkezd
alkalmazottak kivalasztasa. Egy szoros kapcsolatu szolgaltatds esetében szamos tigyféllel
keriilnek kapcsolatba. Ilyenkor kiilonb6zd szocidlis tulajdonsagokat kell megfelelden
kezelniiik, hiszen vannak, olyan emberek, akik igénylik, hogy beszélgessenek vele és ez is
hatassal van rajuk a szolgéltatds értékelésekor. A masik csoportba pedig azok a tipusok
tartoznak, akik nem annyira kommunikativak €és tobb id6 kell, hogy megnyiljanak, 0k azt
értekelik, ha a szolgdltatds kevésbé személyes. Persze egyes szolgaltatdsok esetébe a
kommunikécio kulcsfontossagu szerepet tolt be, ilyen példaul egy pszicholdgusi vagy egy
orvosi szolgaltatds. Ugyanakkor a panaszkezelés esetén is, hiszen nem mindegy, hogy
reagalunk az {igyfelektdl kapott visszajelzésekre, amit a legjobban egy asszertivan
kommunikél6 személyzet tud kezelni. Ebben az esetben, ha a problémat gyorsan és sikeresen
meg tudjuk oldani az {ligyfél szdmara sokkal emlékezetesebb lesz az daltalunk nyujtott
szolgaltatas.

» Szolgaltatasi folyamat teljesitése:

A szolgaltatasi folyamat teljesitése a folyamat tervezésnek azon szakasza, amikor elméletben
megtervezett folyamat a gyakorlatba keriil felépitésre, amit 3 tényezé hatdroz meg: a
szolgaltatds milyen hosszi 1d6t olel fel, mennyire megbizhat6, valamint milyen az
alkalmazottak igyekezete. Nagyon fontos ezeket a dontéseket ugy meghatarozni, hogy azt a

valdsagban is alkalmazni lehessen.
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» Folyamat hossza:

A mai felgyorsult vilagban az embereknek alig van idejik barmire is, éppen ezért
meghatdroz6, hogy az éltalunk nyujtott szolgaltatds mennyi id6t dlel fel, hiszen az legtobb
esetben nem valdsulhat meg az ligyfél jelenléte nélkiil. A szolgaltatas id6tartalmat tobb modon
is lehetdséglink van mérni. A szolgéltatasok hossza a bizonyos 1épések teljesitésére is
vonatkozhat, de mérhetjiikk a teljes elemek 0Osszegzésével. Szamolhatunk magaval a
szolgaltatasi élménnyel, amit a bejelentkezéstdl az elkdszonésig észlel a vevd. A sorban allas
hosszat kiilon, de egybevehetjiik a folyamat teljes elemeinek 6sszeségével, igy a folyamat teljes
hosszat meg tudjuk hatarozni. A folyamat hossza a digitalis szolgaltatasok esetében sem
elhanyagolhatok, hiszen egy telefonos ligyintézés esetében gyakran kell varni az tigyfeleknek,
még egy segitd munkatarsat kapcsolnak neki. Ez alapjan elmondhat6, hogy a véarakozas nem
csak a személyes talalkozasok esetében jelenik meg. Tehat amikor a folyamatot tervezziik a
hattér folyamatokrdl sem szabad megfeledkezni, sot a keresletiinkhdz kell igazitani, mivel a
pillanatnyi igények befolyasoljak a vevok sorban toltott idejét. Példaként egy étterem esetében
befolyasolhatja. Az eldbbiekre hatassal van, hogy vendég és a felszolgdldo kozotti
kommunikécié mennyi id6t vesz igénybe, milyen nehezen donti el a vendég, hogy mit szeretne
enni. Melyik szolgéltatasra tart igényt, az adott napi mendiit szeretné vagy az étlaprol valaszt.

A szolgaltatasok folyamatanak lebonyolitasara, valamint az id6 minél jobb kihaszndlasara
az automatizacid nagyban hozzdjarulhat a szolgaltatd tamogatasahoz. Az 10j technologidk
alkalmazasaval jelentés mértékben lelassithatjuk a szolgéltatds varakozasi idejét, igy
hatékonyabban €s gyorsabban torténhetnek az egyes folyamatok megvaldsitdsa. A McDonald’s
egyes éttermeiben ezt nagyon jol alkalmazza, hiszen ugyanabban az idépontban tobb digitalis
tablan rendelhetnek az tligyfelek, igy egyszerre tobb vendége rendelését is fel tudjak venni.
Fizetéskor pedig kapnak egy szammal ellatott tablat, amiben egy GPS jelado talalhato, ami a
vasarlok pontos helyzetét megadja, igy azonnal keresgélés nélkiil kiszolgalhatok a kész étellel.
» Megbizhatosag:

A szolgéltatd milkddését nagyon meghatarozhatja az, hogy hogyan tudja kiemelni az
értékajanlatat, mi az, ami megkiilonbozteti Sket mas szolgaltatoktol. A megbizhatdsag terén
pedig a branding vagyis a markaigéret jelent0s szerepet tolt be, ami egy nagyon erds
megkiilonboztetést jelenthet a versenytarsaktol. Amikor egy szolgaltatd markaigéretet tervez,
akkor kinyilatkoztatja az emberek felé, hogy milyen is valdjaban. Kulcsponti szerepet tolt be,

hogy az emberek az igérethez képest mivel talalkoznak a szolgéltatasi folyamatban, ezért
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nagyon lényeges, hogy ugy hatarozzuk meg ezt az igéretet, hogy be is tudjuk tartani ne csak
egy kijelentés legyen.

A szolgaltatast jellemzd valtozékonysag miatt, a szolgéltatonak torekedni kell arra, hogy
kozel mindig egyforma mindséget tudjon biztositani az ligyfelek szamara. ,,4 vevonek mindig
ugyanazt a végeredmenyt kell kapnia ugyanannyi pénzért.” (Kenesi — Kolos, 2007:316) A
visszajelzések érdekében pedig, olyan elemeket épithetiink be a folyamatba, amelyek képesek
a szolgaltatds mindségének mérésére.

» Alkalmazottak erofeszitése:

A szolgaltatasi folyamat masodik szintjén az alkalmazottak eréfeszitése all. A folyamat
tervezésekor meghatdrozasra keriil, hogy pontosan mennyi alkalmazottra van sziikség, annak
érdekében, hogy a vevlOinket maximalisan ki tudjuk elégiteni. Természetesen arra kell
torekedni, hogy az alkalmazottak a megfelelé mindségben el tudjal latni a feladataikat, erre
pedig akkor képesek, ha nincsenek talterhelve, valamint rendelkeznek a megfeleld szaktudas
mellett, olyan emberi tulajdonsdgokkal, mint az empdtia ¢és asszertivitds. Az el6zd
tulajdonsagok foleg a szoros kapcsolatot igényld szolgaltatasok esetére igaz, ugyanakkor arra
is, ahol a kommunikacié kimagasldéan nagy aranyban van jelen. Persze mas tulajdonsagokat
igényld szolgaltatasok esetében mas prioritasok keriilnek el6térbe. A szolgaltatoknak ezért is
nagyon fontos a kivéalasztas soran ezeket a tényezdket figyelembe venniiik, hiszen a vevdk a
kiszolgald személyzetre kiemelt figyelmet forditanak a szolgéltatds szinvonalanak
értékelésekor. Egy vezetonek azzal is tisztaban kell lennie, hogy az alkalmazottjait hogyan tudja
motivalni, mert ha rendelkezik ezzel az eszkoztarral, akkor az munkavallalok amellett, hogy a
vevOi igények kielégitésére kiemelkedd szerepet forditanak, sokkal lojalisabbak is lehetnek
felénk.

Szolgaltatas végeredménye:

A szolgaltatas végeredményét a szolgaltatasi folyamat egésze befolyasolja. A szintek
egyenként is nagyon fontosak hiszen mindegyiknek jelentds szerepe van. Viszont, ha jol ki
vannak dolgozva €s 6sszhangban tudnak miikddni, akkor mindségi szolgaltatast lehet nyu;jtani.
Ezért nagyon fontos, hogy az el6z6 pontokban megfogalmazott szinteket gondosan kidolgozzuk

a piacra lépés eldtt.
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» Szolgaltatasélmény:

A szolgaltatas tervezésnél fontos, hogy a vezet6t ne csak az motivalja, hogy bevételre tegyen
szert, hanem egyfajta ¢lményt is tudjon tarsitani a szolgéltatdsdhoz, hiszen ez a kulcsa az
egésznek. A service designerek-re jelentds szerep harul a szolgaltatasélmény beépitése soran,
hiszen ez egy coaching folyamat, ami soran a vallalat vezet6ivel egyiittmiikdve kell ramutatni
ennek a lényegére, tehat az élménytervezés egy csapatmunkanak az eredménye. Fontos, hogy
a szolgaltato, foként az, aki a dontésekért felel bele tudja élni magat az ligyfél szerepébe, abba
a valosagba, amit a fogyasztd érzékel az adott szitudcioba magatdl el tudjon jutni, realisan
érzékelni és elfogadni azt. Rendkiviil eredményes lehet egy szolgaltato, ha képes taldlkozni az
igyfél valosaggal.

A technologiak éltal nyujtott innovacio szintén hozzajarulhatnak a pozitiv iigyfél élményhez.
Szolgaltatas élmény tervezésekor figyelembe kell venniink, hogy mi a szolgaltatasunk szerepe
az emberek életében, szamukra az miért jo, milyen viszonyulés alakul ki a technoldgia szintjén

a szolgaltatas és az emberek kozott.
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4.1 Elméleti kitekintés

A pilota nélkiili 1égi jarmivek, vagyis UAV-k (Unmanned Aerial Vehicle), olyan légi
jarmuvek, amelyeknek nincs fedélzeti személyzetiik vagy utasuk. Ezek lehetnek automatizalt
dronok vagy taviranyitast jarmiivek. Az UAV-k hosszt ideig képesek ellendrzott sebességgel
€s magassagban repiilni és szamos teriileten kiemelkedden hatékony szerepet toltenek be.
Dronok torténete:

A dronok torténetével a Csaszari Haborus Muzeum (IWM) oldalan ismerkedhettem:

Az elsé pilota nélkilli jarmiiveket Nagy-Britannidban és az Egyesiilt Allamokban
fejlesztették ki az elsd vilaghdboru alatt. A brit Aerial Target-et, egy kis radidovezérlésii
repiilogépet 1917 marciusaban tesztelték elészor, mig a Kettering Bug néven ismert amerikai
1égi torpedd 1918 oktoberében repiilt eldszor. Bar mindkettd igéretesnek bizonyult a repiilési

tesztek sordn, a haboru alatt egyiket sem hasznaltak bevetésre.

A két haboru kozotti idoszakban folytatodott a pilota nélkiili repiildgépek fejlesztése és
tesztelése. A britek 1935-ben szdmos radiovezérlésii repiilogépet gyartottak, amelyeket
kiképzési célpontként hasznaltak. Ugy gondoljak, hogy a "dron" kifejezést ebben az idében
kezdték haszndlni, amelyet az egyik ilyen modell, a DH.82B Queen Bee neve ihletett. Az
Egyesiilt Allamokban is gyartottak radiovezérlésii drénokat, amelyeket céllovészetre és
kiképzésre hasznaltak.

A felderit6 UAV-kat el6szor 1975-ben a vietnami hdboriban vetették be nagy
mennyiségben. A dronokat egy sor 0j szerepkorben is elkezdték hasznélni, példaul csaliként a
harcban, rakétak inditasaval rogzitett célpontok ellen és roplapok ledobaséaval pszichologiai
miiveletekhez.

A viethami haboriit kovetden Nagy-Britannian és az Egyesiilt Allamokon kiviil mas
orszagok is elkezdték felfedezni a pilota nélkiili 1égi technoldgiat. Az j modellek egyre
kifinomultabbak lettek, nagyobb kitartassal €s nagyobb magassag megtartasanak képességével.
Az utobbi években olyan modelleket fejlesztettek ki, amelyek a hosszabb repiilések
lizemanyaggal valo ellatdsdnak problémajat olyan technologiaval oldottak meg, mint példaul a
napenergia. 1990 és 2010 kozott a katonai merevszarnyu dronok uraltdk a dron szektort.

2010-t6] pedig robbanasszerti fejlédésnek indult a multirotoros dron technologia. Igy a
dronok ma mar szamos funkciot toltenek be, az éghajlatvaltozas megfigyelésétdl kezdve a
természeti katasztrofadk utdni keresési miiveleteken at a fényképezésig, filmezésig és
aruszallitasig. A legismertebb ¢és legvitatottabb felhasznaldsukat azonban a hadsereg végzi

felderitésre, megfigyelésre és célzott tamadéasokra.
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A droénok fajtai és jellemzdi:
A drénok jelenleg 3 tipusat kiilonboztetjiik meg:
- Merev szarnyu
- Szimpla rotoros (helikopter)
- Tobb rotoros (multi-rotoros €s quadrocopter)
Mindhérom konstrukcionak megvannak a sajatos eldnyei és hatranyai, valamint az alkalmas

felhasznalasi teriiletei. A kovetkez6 tdblazat az egyes tipusok tulajdonségait irja le:

Dron tipus: Elénye: Hatranya:
e Dragabb
e Nagy magassig e Az inditas és landolas
Merev szirnyi e Hosszu repiilési id6 helyigér’}ye nagy(?bb
e Stabil a repiilési palya e Csak eldre haladasra
e Nagy sulyt képes hordozni képes

e Nem tud lebegni

¢ Fajlagosan nagy sulyt
képes cipelni

Helikopter e Hosszl repiilési id6

e K¢épes lebegni

e Preciz a vezérlése

e A vezérlése komplexebb,
mint a multi-rotorosé

¢ A nyitott és nehéz rotor
miatt veszélyesebb

e Preciz pozicio tartés
e Legkonnyebb a vezérlése
e A kiesd rotort a tobbi

kompenzalja , p
Multi-rotoros, e Szerkezete megbizhato * ?szetzl:lk;ﬁuﬁ?;oisdgpus
quadrocopter e Képes lebegni és minden .

korlatozott
iranyba haladni Oriaozo

e Sajat tengelye koriili
mozgasra képes fliggetlen
a haladasatol

Dronok tipusai:

A drénokat a felhasznalasi teriiletiik alapjan szamos kategoéridba sorolhatjuk, amelyet a
keésdbbiekben részletesen elemzek. Ugyanakkor méret és repiilési id6 alapjan is kategorizaljak
a UAV eszkozoket a kovetkezd tulajdonsagok szerint:

Méret szerinti besorolas:
- Nano: 50 cm-ig
- S (kis): 50cm és 2m kozotti
- M (kdzepes): még emberi er6vel mozgathatd méret

- L (nagy): ezek altalaban katonai megfigyel6 dronok
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Repiilési id6 alapjan valé besorolas:

- C (close range): Ezek az eszkdzok kozeli tartomanyban alkalmazhatok altalaban 5 km
megtételére és/vagy 40 perces lizemidore képesek.

- S(short range): Rovid hatotav megtételére nagyjabol 50 km-t képesek repiilni 1-6 6ras
iizemiddvel.

- M (middle range): Akar 150 km-t is képes a levegében tolteni kb. 12 6ran keresztil.

- Military: A katonai és megfigyelésre hasznalt dronok hatotav és lizemideje a
nyilvanossag szamara ismeretlen.

Dron hasznalata soran 3 repiilési kategoriat Kkiilonboztetiink meg, melyet torvény

szabalyoz:
1) Nyilt kategoria
2) Specialis kategoria
3) Engedélykoteles kategoria

Az ezekhez kapcsolddo szabalyozast a kovetkezd abra részletesen szemlélteti:

o o
& £

2-25 kg 25-150 kg
130 m

Nyilvdantartdsba vétel:
Kell

Nyilvdantartdsba vétel:
Kell

Nyilvdntartdsba vétel:

Csak Uzleti felhasznalas

esetében kell*

Engedély jellege: Engedély jellege: Engedély jellege:

E-learning elvégzése Vezetdi engedéty Szakszolgéalati engedély
N

Légialkalmassagi vizsgalat,
uzemi és repulési naplo

vezetése
(]

S

10. Abra: Dron 3 repiilési kategéridjara vonatkozé szabdlyozdsok

* A nem jaték céljara tervezett dront Uzleti
felhaszndlds esetében 0,25 kg maximum

felszallé tomeg alatt is nyilvantartasba kell
venni.

Forras: www.pwc.hu
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4.2 A ZalaDRONE innovativ szolgaltatasfejlesztési projekt

A projekt neve ZalaDRONE projekt. Nevébdl kovetkeztethetiink, hogy a projekt
koézéppontjaban a dronok allnak, melynek 6 feladatai a ZalaZONE teriiletén valé monitorozas,
azaz az ellendrzés. A projekttagok feladata a monitoring lehetd legmagasabb szintre emelése a
dronok segitségével, hiszen a projekt célja a potencidlis U szolgaltatasi tevékenységek
analizise, koncepcionalis meghatirozasa, bevezetése és szolgaltatas kiépitése.

2020 nyaran indult el az ugy nevezett ZalaDRONE projekt, melynek teljes iddtartalma 2,5
év. A projekt keretén beliil a dronokkal egy komplex szolgaltatast kell kialakitani, ami bevételt
generdl a ZalaZONE oOkoszisztémaban elhelyezkedd Tesztpalyanak. A  projektnek
koszonhetden megvaldsitasra keriil a ZalaZONE Jarmiipari Tesztpalya feliileteinek
monitorozasa autoném dronok felhasznaldsaval. Egy kameraval felszerelt dron waypoint-ok
megadasaval végighalad a tesztpalya teriiletén, mikdzben képfelismerdszoftver segitségével
felismeri €s azonositja a palya teriiletén el6forduld, a tesztek biztonsagos kornyezetben térténd
kivitelezését veszélyeztetd, objektumokat. Ezaltal emberi munkaerdt €s idét megsporolva. A
koncepcid egyben lehetdové teszi a kamera alapu barmilyen tovabbi képfeldolgozast,
szolgaltatast, példaul a védelmi teriileten autonom modon végrehajtott repiilésekkel.

A szolgaltatas innovativ tartalma a kovetkezok:

1) Egyediildllo tesztpalya

A szolgaltatas hozzéjarul, hogy a ZalaZONE Jarmiiipari tesztpalya tovabbra is piacvezetd
megoldasokkal biztositsa az ligyfelek elégedettségét.

2) Ugyfélcentrikus és koltséghatékony tesztelés:

A komplex szolgaltatasi portfolioval csokkenthetdek a logisztikai, valamint az iizemeltetési
koltségek. Személyes ellendrzésnél gyorsabban, autondém modon akar napi tobbszori ellendrzés
valik elérhetdvé. Az dnvezetd funkcid miatt munkaerd atcsoportositasra van lehetdség, tehat
koltséghatékonyabb az lizemeltetés.

3) Tudaskozpont alapu tamogatds:

ZalaZone Science park lehetdséget biztosit a tesztek tudoményos, miszaki szinvonal
fejlesztésére. A Science Park a rendelkezésre 4ll6 infrastruktirdval humdn er6forrassal
tdmogatni tudja a tesztpalya fenntartasat, ami egyben, mint 0j tesztelési kdrnyezet tovabb noveli
a teriilet tudomanyos tevékenységét.

4) Autonom kozuti kozlekedés tamogatasar

A szolgéltatas lehetdséget ad az autonom 1€gi jarmiivek (dronok) €s az azokhoz csatlakozo

rendszerek tesztelésére, kiilonbozo iddjarasi koriilmények kdrnyezetében,
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5) Uj eladhaté szolgdltatds és portfolié novelés:

A szolgaltatds megvalositasaval 0j szolgaltatasi elemmel bovithetd a ZalaZone portfolidja, ami
egyben 1) és hossza tava bevételi agat jelent,

6) Kimagaslo innovdcios, PR és marketing érték:

Innovacids teriileten az egyedi megoldasok, tovabba a high-tech szolgaltatasok, a jovobe
mutatd irdnyzatok oridsi értékkel rendelkeznek minden téren. A szinvonal és az elérhetd
innovativ megoldasok miatt olyan szolgaltatasi portfolio valik elérhetévé, ami biztositja a
»charge- up” -ot, azaz magasabb szinvonall €és szélesebb spektrumu szolgaltatasok egyiittese
miatti magasabb arszintet.

Szolgaltatas eredményterméke:

A ,,.Drénokkal val6 ellenérzés — Monitoring” elég komplex megkozelités. Ez a megnevezés
magéban foglal minden olyan tevékenységet, mely ellendrzés és monitoring céljabol torténik.
Jelenleg a ZalaZONE palyairdnyit6 munkatarsai munkanapokon a reggeli Ordkban végig
vezetnek manualisan minden palyaelemen és ellendrzik a feliiletek allapotat, illetve kiszirik,
hogy idegen objektum nem keriilt-e a feliiletre. Ezt a munkafolyamatot lehet automatizalni az
UAV eszkozokkel. A palya amortizaciojat is nyomon lehet kovetni, de ahogy mar kordbban is
emlitettem tobbek kozott f6 a cél egy eladhatd szolgaltatas kiépitése. Ezt tdmogatva a

tovabbiakban egy helyzetelemzést végzek a dronok felhasznalasi tertileteirdl.
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4.2.1 Drén piaci kitekintés és elemzés

Commercial Drones are Taking Off

Projected worldwide market growth for commercial drones

Revenue (in billion U.S. dollars) [ Drones sold (in thousands)

0.6 0.8 1.1 1.6 24 3.6 53 7.6 10.1 12.6
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11. Abra: A kereskedelmi dronok irdnti érdekiédés fellendiilése
Forrds: https://www.statista.com/chart/17201/commecial-drones-projected-growth/

A kereskedelmi drénok iranti érdeklédés folyamatosan emelkedik, amit az dbra is jol
szemléltet, hiszen majdnem exponencialis novekedés mutathato ki az az eladasokbdl évrél évre.
Az UAV eszkozok értékesitésével parhuzamosan az bevételek is jelentdsen gyarapodtak,
melynek aranya 2016-t6l robbanasszerli emelkedést mutat. 2025-ben akar tobb, mint 2,5 milli6
dront is eladhatnak vilagszerte.

A drénok hasznalata a kiilonboz6 iparagakban fokozatos lendiiletet vesz, mivel a vallalatok
érdekeltek a fejlett technologidk alkalmazasaban és koltségeik csokkentése érdekében a
technolégidk munkafolyamatokba vald bevezetésében. Mivel a dronok rendkiviil hatékony
kereskedelmi eszkozként jelentek meg szamos dgazatban, ezért a tovabbiakban a piaci korképet
hazai ¢és nemzetkozi oldalrél egyardnt megvizsgalom. A tovabbiakban a piaci
helyzetelemzésemre alapozva bemutatom a kiilfoldi trendek alapjan a UAV eszkdzok

felhasznalasi teriileteit, majd a hazai kdrképet tanulmanyozom.
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Trendek és felhasznalasi teriiletek:

Az UAV-k technologiai fejlddése nagy ilitemben zajlik. Ezek az eldrelépések varhatoan a
dronok egyre szélesebb korben torténd felhasznalasat eredményezik a kereskedelmi és katonai
szektorok széles skalajan. Az innovacio egyik kulcsfontossagl teriilete a fegyveres UAV-k
fejlesztése. A dronok katonai miiveletekben vald alkalmazéasanak novekvo elfogadottsaga arra
0sztonozte a beszallitokat, hogy olyan dronokat allitsanak eld, amelyek szamos kereskedelmi

alkalmazasban is felhasznalhatok.

Kozszolgalati

Teherszallito Megfigyel6

Sport és
fotégrafiai

12. Abra: A drénok felhaszndldsi teriiletei

Forras: Sajat szerkesztés

I. Zaychenko és tarsai (2018) tanulmanyaban azonositva lett szamos teriilet, melyben drén
technologiat alkalmaznak, ugyanakkor M. Alwateer, S. W. Loke és A. M. Zuchowic, olyan
teriileteket azonositott, melyekben megvalosultak a dronnal torténd szolgéltatasok és konkrét
példakon keresztiil ismertették azokat. Tehat elmondhat6, hogy a dronokat kiillonb6zd célokra
is hasznaljak, példaul internet-hozzaférés biztositasara vidéki teriileteken, 1égi fényképezésre
és videofelvételek készitésére, allatok felmérésére és dokumentalaséara, valamint kozszolgélati
feladatokra. Tobb cég elsdsorban mezdgazdasagi, 1égifotozasi és adatgyiijtési célokra kinal
apro dronokat.

A dronok altal tamogatott hazhozszallitds a logisztikai €s kiskereskedelmi szervezetek,
példaul az Amazon és a UPS 4ltal a technoldgia bevezetésére tett erdfeszitések eredményeként
valt valosagga. Mivel a kereskedelmi dronok akar tobb, mint 100 km/h sebességgel is képesek

haladni, és 5 kilonal kisebb sulya termékeket szallitani, a szallitdsi mechanizmus az
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elorejelzések szerint csokkenti a szallitdsi i1d6t és a kapcsolodd koltségeket. A
drontechnologidba torténd fokozott beruhdzdsok varhatéan szintén az ipardg hosszu tavi

novekedését fogjak 6sztondzni.

A kiterjesztett kereskedelmi felhasznalas lesz a kereskedelmi dronpiac egyik 6 lehetdsége,
hiszen az ¢épitdiparban egyre népszeriibbé valnak a jovobeli szerkezetek dronjai. Az
épitésvezetdk hatékonyabban és gyorsabban tudjak majd teljesiteni a projektcélokat, ha
kifinomult fényképezéssel pasztdzzdk az épitkezési helyszineket €s dronokkal kovetik a
tevékenységeket az épités teljes €letciklusa soran.

Szamos ipari konszern ¢és vallalat hasznalja a hoékamerdkkal felszerelt dronokat a
vészhelyzetekre valo reagalas soran, hogy kapcsolatba 1épjenek az emberi szemmel nem lathato
sériiltekkel és azonositsak 6ket. Hasonloképpen, a korhazak defibrillatorokkal felszerelt mentd
dronokat alkalmaznak, hogy a rdszoruld beteg azonnali Gjraélesztését biztositsdk. Mivel az
¢ghajlatvaltozas pusztitast végez a vadvilagban, a természetvédok a legmodernebb
drontechnologiat alkalmazzak a veszélyeztetett allatok megfigyelésére, nyomon kdvetésére és
mintavételére.

A drontechnolégiat kihasznéald kereskedelmi és lizleti modellek ndvekvd népszeriisége
pontosan a sziikséges 10kést fogja adni a droniparnak, lehetdve téve az érdekeltek szamara,
hogy noveljek a miikodési hatékonysagot. A gazdak dronos szolgaltatasokat vesznek igénybe a
mezdgazdasagi termelékenység novelése és a mezdgazdasagi kiadasok minimalizalasa
érdekében. A mezdgazdasagi dolgozok a dronok segitségével megsziintethetik a duplikalt
miuveleteket, és egyszerlisithetik azokat, hogy azok operativan megvalosithatobba és
hatékonyabba valjanak. A robotikat hasznal6 mezdgazdasagi dronok hatékonyabbé tehetik a
betakaritds monoton, ismétlddd és iddigényes miiveletét, valamint modszereket kinalnak a
termék felszedésére vagy a termények beporzasara légi dronok segitségével. A dronok
kifinomult képalkotd képességei segithetnek az iddjaras valtozasainak valds idejii nyomon
kovetésében. Ennek eredményeképpen az iddjarasi mintdkat nyomon lehet kdvetni, ahogyan
azok fejléddnek. Példaul a dronként miikodé autondm vitorlashajok dcedni és 1égkdri adatokat
gyljthetnek az ocean felszinérdl, és felhasznalhatjadk azokat az iddjarési trendek €s mintak
elorejelzésére. Mivel vildgszerte az éghajlatvaltozasra helyezik a hangsulyt, az érdekelt felek
kihasznaljak a dronokban alkalmazhat6 Ujfajta szoftvereket és technoldgidkat (dronmotorok,

akkumulator stb.), ami jelentds valtozast okoz a droniizletagban.

30



A Facr.MR piackutatd cég vizsgalatai alapjan a helyzetelemzésem soran a tovabbiakban

ismertetem az amerikai és a kinai dronpiacot egyarant:
Az amerikai drénpiac novekedési kilatasai: Az USA hosszl ideje vezetd szerepet tolt be az
UAV-k hadviselésben valo felhasznaldsa terén. Az USA éltal jelenleg alkalmazott harom
legfontosabb dron az MQ-1 Predator, az MQ-1C Sky Warrior és az MQ-9 Reaper, amelyeket a
General Atomics gyart. Az MQ-1 Predator bevalt sikerei miatt az orszag hadserege
kezdeményezte a Gray Eagle nevii valtozatanak fejlesztését. Ez a dron 1075 hasznos teherrel,
29 000 lab siklémagassaggal, 25 oras iizemiddvel és 167 csomds maximalis sebességgel
rendelkezik. A Gray Eagle meglehetdsen magas lizemiddvel és lenylig6zd utazomagassaggal
rendelkezik. A feladatok széles skalajat képesek megoldani, a felderitési tevékenységektol
kezdve a keresési és megsemmisitési feladatokig. Az Egyesiilt Allamok 2020-ban a volumen
tekintetében a legnagyobb piaci részesedéssel rendelkezett, mintegy 37%-kal, és varhatdan
jelentdsen novekedni fog a kovetkezd tiz évben a kedvezd kormanyzati kezdeményezések, a
drontechnologia fejlodése és a kiilonbozo iparagak ndvekvo tizleti kereslete miatt. Az Egyesiilt
Allamokban a Szdvetségi Légiigyi Hivatal (FAA) Gj rendeleteket adott ki, hogy egységesebb
¢és kovetkezetesebb iranymutatast adjon a pildta nélkiili 1égi jarmiivek (UAV-k) kereskedelmi
kornyezetben torténd legalis és biztonsadgos lizemeltetésére vonatkozéan. E torvények és
rendeletek célja a belépési korlatok csokkentése és a termékek elterjedésének Osztonzése az
Egyesiilt Allamokban.

A dronok helyzete Kinaban: A régid kiilonb6zd orszdgaiban a dronokra vonatkozo
jogszabalyok kozelmultbeli feliilvizsgalata varhatdan eldsegiti a piac novekedését. Az elmult
években Kina valt a drongyartas vildgszintli kézpontjava, hiszen a DJI Kinai tulajdonban 1év6
vallalat kereskedelmi célra gyart dronokat vilagszerte és folyamatos piackutatast végez a piaci
trendekrdl reagalva az igényekre, igy az innovativ technoldgiak és megoldasok allando jelleggel
jelen van a vallalat mitkddésében nem véltelen, hogy a Kina a vildg polgéri drongyarto iparanak
tobb mint 70%-at adja, 2019 elején mintegy 1200 drongyartéoval. A dronok szédmos ipari
agazatban torténd hasznalatanak 0sztonzése érdekében a kinai kormany kiilonb6zd tamogatasi
programokat és egy¢éb eldnyds belpolitikai intézkedéseket hajt végre. A dronok egyre szélesedd
alkalmazasi tertiletei novelik a keresletet ezek irant a pilota nélkiili 1égi jarmilivek irant Kindban.
Korabban a hobbidronok uraltak a kinai droniizletet. Az épitdiparban, a mezégazdasagban, az
infrastruktiraban, az energetikdban, a tavkozlésben, a banyaszatban és a biztositasi dgazatban
a dronok megfigyelésére, ellendrzésére, felmérésére €s feliigyeletére szolgalo dronok iranti

novekvd igény azonban az orszag kereskedelmi drénboomjat taplalja. A Fact MR egy
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piackutatd cég szerint Kina valdszinilileg 45%-o0s bevételi részesedést fog elérni a globalis
piacon.
DRONE INDUSTRY INSIGHTS
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13. Abra: A dron piac mérete és annak eldrejelzése

Forras: www.dronelife.com

Az abra dron piacbol szarmazé bevételét az oszlopdiagramm segitségével szemlélteti 2020-

tol egészen 2025-ig eldrejelezve. Az Osszetett éves novekedési rata (CAGR) 13,8%-kos

emelkedést mutat 5 év alatt. Az UAV eszkdzokbdl szarmazd meredeken felfelé iveld tendencia

az Azsiai kontinensen kiemelkedd, ami érthetd a Kina dronpiacot mar ismerve. Masodik helyen

az Eszak-Amerikai kontinensen szintén szemmel lathatoan folyamatosan emelkedik az eladott

dronok aranya, ugyanakkor az Europai ndvekedés is kitlinik.

A magyarorszagi dron helyzet is hozzajarult az Eurdpai dron piac fejlédéséhez, hiszen

szintén szamos terlileten alkalmazzak, ugyanakkor vilagi viszonylatban elmaradottak vagyunk

a dron technoldgia alkalmazasat tekintve. Ehhez az elmaradashoz hozzéjarult a jogi kérdések

tisztazasa, ami 202 1-ben keriilt szabalyozéasra Magyarorszagon. A 14. dbra nagyszeriien mutatja

be a hazai allapotot, hiszen leir 11 teriiletet és 6 alkalmazasi lehetOséget, emelett teriiletenként

az alkalmazasi modok fazisait 4 szempont szerint kategorizalja.
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A dréonok hagyomanyos felhasznalasi teriiletei Magyarorszagon:

E @ Iﬁl A @ Uzleti alkalmazés
Felmérés/ Beruhdzdsok Eszkdz- Aruk széllithsa Megfigyelés Vided- &s miisor- () Tesztelési fazishan
Feltérképezés monitorozasa gazdalkodas kbzvetités, show
® ® [ ] o] [ ]

D Nem alkalmazhatt
& || Olaj- és gazipar

Al

Banydszat
Energlaipar és kézmivek
Epitéipar

(| Meztgazdassg . ] - . °

Logisztika (@] [ ]

EE Szérakoztatdipar és média . . . . [ ]
Telekommunikacio .
Biztonsdg és védelem . - . . [ ]
Biztositds . . .

Egészségiigy . . @]

14. Abra: PWC felmérésé alapjan Fésziilt néagyaror&zdgi dron technologia

Nem hasznalt

Forras: www.pwc.com

Ez alapjan elmondhato, hogy az olaj- és gazipar, valamint a telekommunikacios szolgaltatok
tudjak a legtobb modon alkalmazni iizleti célra a pilota nélkiili repiilégépeket. Mindkét
szolgaltatd szektor hasznalja felmérés és feltérképezésre, a beruhazadsok monitorozasara és
eszkdz gazdalkodasra. Az olaj- és gazipar emellett még alkalmazza megfigyelésre, mig a
telekommunikacié az aruk széllitdsanal. Ezek mellett a banydszat, energiaipar €s kozmi
szolgaltatok, illetve az épitdiparban is megtalalhatok. Ugyanakkor a mezdgazdasagban egyre
novekvo igényeknek kdszonhetden elterjedt a dronok applikéalasa. A kiemelt teriileteket konkrét
hazai példakon keresztiil szeretném Osszefoglalni, melyben segitségemiil szolgal az ABZ Drone
weboldalan bemutatott dronmegoldéasok:

Energiaipar és kozmiivek:

A magyarorszagi E.ON a drénok segitségével a villamos haldzatoknal felmeriild
meghibadsodasokat, eltéréseket képesek azonositani, amit az emberi munkaerd szaméara sokkal
nehezebben kozelitheté meg és sokkal idéigényesebb a terepviszonyok miatt. gy maéra a
véllalat a pilota nélkiili 1égi eszkoz segitségével hatékonyabban végezheti a munkat. Hazankban
is egyre tobben alkalmazzak a UAV eszk6zok segitségét a napelemparkokban, hogy tisztaba
legyenek a panelek allapotaval, ugyanakkor a meghibasodasokat is képesek detektalni az
elkésziilt felvételek alapjan a szakemberek, tehat a karbantartést €s a javitast is nagy mértékben

tdmogatjak.
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Logisztika:

A DHL Express Hungary kisebb csomagok szallitmanyozasra mar bevall eszkozként
hasznalja a pildta nélkiili 1égijarmiveket. A hazai FTC mérkdzéseken mar dronnal viszik
palyara a labdat. Szdmos vallalat kisérletezik a logisztikai feladatok megoldasaban a dronokra
tamaszkodva, hiszen sokkal koltséghatékonyabb, valamint a kevésbé megkozelithetd helyekre
is konnyedén bevetheto.

Banyaszat:

A banyészati iparagban a kdszarhegyi banya feltérképezésénél is alkalmaztak dronokat 3D
modellezésre. A magyar ABZ DRONE szolgaltatasi palettajat vizsgalva szamos teriileten jelen
vannak a dronos megoldasokkal, mint példdul a mezOgazdasdg, az épitdipar, fold ¢és
terliletmérés, ingatlan és haldzatfelmérés és napelemek karbantartdsa és tisztitdsa szintén az
eszkoztarukban szerepel.

Mezégazdasag:

Zalaegerszegen a mezdgazdasagi szektort a Mould Tech kozremiikodésével megvaldsulod
Wohnder Drone nevet viseld szolgaltatds, melynek keretén beliil a dronokra felszerelhetd
tartalybol permeteznek. A WohnderJet Agro H20 egy magyar szabadalommal védett innovéacio,
hiszen alkalmazasaval a permetezés sokkal koltséghatékonyabb és gyorsabban torténik, mint a
hagyomdnyos moddszerekkel. Kiilonbozd vizsgalatokkal bizonyitottdk, hogy mig a
hagyomanyos gépi modszerrel 300 liternyi permetezdszert hasznalnak hektaronként addig ez a
dronos alkalmazas esetében 50 literre csokkenthetd, tehat mindenképp koltséghatékony és
kornyezetkimélobb €s novények szamara is kedvezébb ez a megoldds. Mély interjus
beszélgetésem soran megtudhattam, hogy Magyarorszdgon a novénykultardban is jelentds
szerepet toltenek be a dronok, hiszen fak lombkorondjanak vizsgalatara is alkalmazzak, s6t még
a fa fajok megkiilonboztetésére is. De kiilonb6z0 mezdgazdasagi teriiletek tdpanyag
ellatottsagat, stresszallapot felmérésére, amivel az allomany allapotat tudjak 6sszehasonlitani,
a gyomosodast és a vadkarokat is fel lehet mérni. Az AGRONmaps kifejezetten ilyen teriiletek
monitorozasara helyezi a figyelmet a dronokkal.

Szorakoztatdéipar és média:

A minél jobb felvételek érdekében a hazai fotdsok €s a médidban dolgozok nélkiilozhetetlen
eszkdze mar a dron. A legtobb fesztivalokon, eskiivokon és egyéb més nagyobb volument
eseményeken mar nem tudjuk elképzelni, hogy ne talalkozzunk ezen eszkdzzel. Ugyanakkor a

filmipar mara mar nélkiilozhetetlen eleme, hiszen a kordbban elképzelhetetlennek tlint
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megkozelitések mara mar konnyedén megvalosithatok és olyan perspektivakban keriilhetnek
bemutatasra a jelenetek, amit eddig még nem volt képes a filmipar kivitelezni a régi
technoldgiakkal.

Biztonsag és védelem:

A magyar renddrség a forgalom figyelésre és a szabalyszegok kiszlrésére alkalmazza a
dronokat a szabdlysértések visszaszoritasa reményében. A teriiletvédelemben pedig az 6rok
szamara segitséget jelent, hiszen a hagyomanyos kamerakkal ellentétben képes a mozgasra és
szinte barhonnan tudnak felvételt késziteni. EU-Secure Insurance and Safety Zrt. a
vagyonvédelem teriiletén kindl szolgaltatast. A biztonsagi dron alkalmas mozgéasérzékeldvel
torténd felszerelésre, illetve specidlis kamerakkal (pl. hékamera, éjjellatd) érzékelni tudja az
illetéktelen behatolokat.

Biztositas:

A nehezen megkozelithetd terepek, a kiddlt fak, villanyoszlopok miatt jarhatatlan
teriileteken keletkezett azonnali karfelmérésére alkalmas. Vagyis rogton képes a biztositd
vallalatok szamara olyan képpel szolgdlni, aminek koszonhetden tisztaba lesznek a
bekovetkezett anyagi kar mértékével. Ugyanakkor a beruhdzasok fazisait is képesek ezzel
eszkozzel ellendrizni. Ezen eszkdz alkalmazasaval képesek a visszaélések szamat csokkenteni,
valamint annak kockazatat.

Telekommunikacio:

Nem is gondolnank, hogy az adétornyok ellenérzése, karbantartasa, valamint a rajuk szerelt
eszk0zok nyilvantartdsa mekkora terhet jelent a telekommunikécios cégek szdmara, valamint
az alkalmazottak milyen veszélynek is vannak ki téve. A dronos megoldasok a
telekommunikacidés dgazatot is innovativ moddon fellenditették, hiszen amellett, hogy
konnyedén azonosithatjdk a jelet blokkold tényezdket vagy a meghibdsodasokat, de az
alkalmazottak is biztonsdgosabban tevékenykedhetnek. A halozatépitések, beruhazasok pedig
gyorsabban megvaldsithatok, hiszen az eldzetes felmérések segithetik a szakemberek munkajat.
Epitéipar:

Az ¢épitdiparban is egyre nagyobb szamban jellenek meg a dréonok ¢€s tamogatjdk a
beruhdzasok megvaldsulasat, hiszen szintén alkalmazzak a pilota nélkiili repiilédgépeket
ellendrzésre ebben az 4gazatban is. De monitorozas mellett az épiiletek hdveszteség mérésére

alapjan realis képet kapnak az épitdiparban dolgozok a sziikséges teriiletek javitasarol.
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Autonom teriiletek:

Az eddig bemutatasra keriilt dron szolgaltatasok a klasszikus teriileteket érintették, azonban
a ZalaDRONE szolgéltatas szdmara foként az autondm technoldgiakon alapuld szolgaltatasok
lesznek érdekeltek, ugyanis ezen a platformon beliil szeretné mikodtetni a tesztpalya
feliileteinek monitorozasat.

Autondm dron szolgéltatasra tett kisérletek és alkalmazasok leginkabb a logisztika teriiletén
valosultak meg kisebb csomagok szallitmanyozéasakor. De a svijci légimentést tdmogatd
specialis autonom modon miikddd Rega nevezeti dront fejlesztettek ki szintén egy projekt
keretén beliil, ami képes a hegyekben az eltlint személyek megkeresésére. A Rega dron a
mikodését a raszerelt infravords kamera, valamint a telefonok nyomkdovetésére képes eszkozzel
az eltlint és megsériilt személyekre tett feltételezések alapjan kiildd informacidkat kdzpontba,
amit az emberek azonositanak a képek alapjan. A dron igy tdmogatja a mentd csapatok
munkdjat és igen magas lizemiddvel rendelkezik.

Izraelben mikodo startup cég pedig olyan dron milkddésén dolgozik, ami képes
helymeghatarozas nélkiil, azaz GPS koordinatak megadasa nélkiil is repiilni autoném modon.
Ez a kérdés azért érdekes, mert a rendszer mitkodését teljesen 1j megoldasok alapjan képzelik
el.

A Skysence ¢és az AVANSIG Europaban a vagyonvédelem teriiletén alakitottak ki
szolgaltatast. Az utvonal betiplalasan kiviil minden autoném mddon torténik, még a toltés is.
A toltési id6 alatt is aktiv marad a dron és folyamatosan rogziti és kozvetiti real-time a
kameraképet.

Zalaegerszegen a Mould Tech Systems jovoltabol keriilt kifejlesztésre az autonom modon
mikodé 1dojarast eldrejelzd dron. Ennek mikodését hasonléan kell elképzelni, mint a
robotporszivoét. A dron a megadott iddpontokba a 1égtérbe repiil az adatok elnyelése érdekében
adatok alapjan a kézpontban dolgozé meteorologusok az adatok szerint nagyon pontosan meg
tudjak hatarozni a bekovetkezd 1ddjarasi koriilményeket. Ez a dron egyébként mandverezésre

képtelen jelenleg, de folyamatos fejlesztés alatt all jelenleg is.
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4.2.2 Az innovativ szolgaltatasfejlesztés megvalésitasanak utjan

A projektnek koszonhetden megvalositasra keriil a ZalaZONE Jarmiipari Tesztpalya
feliileteinek monitorozasa autoném drénok felhasznalasaval. Egy kameraval felszerelt dron
waypoint-ok megadasaval végighalad a tesztpalya teriiletén, mikozben képfelismerdszoftver
segitségével felismeri és azonositja a palya teriiletén eldforduld, a tesztek biztonsagos
kornyezetben torténd kivitelezését veszélyeztetd objektumokat. Ezaltal emberi munkaerdt és
id6t megsporolva. A koncepcid egyben lehetdvé teszi a kamera alapu barmilyen tovabbi
képfeldolgozast, szolgaltatast, példaul a védelmi teriileten autonom moddon végrehajtott
repiilésekkel.

A szolgaltatas késobb kiterjeszthetd egyéb hasonld kornyezetben vald felhasznaldsra is.
Akér versenypalyak (pl. Hungaroring, Kakucsring, Euroring) valamint repterek, katonai
repterek (pl. Liszt Ferenc repiil6tér, Debreceni nemzetkdzi repiilétér, MH 59. Szentgyorgyi
Dezs6 repiil6bazis) vagy mas nagyobb teriilettel rendelkezd platform gyors és célszerii
atvizsgalasara.

A ZalaDRONE projekt célja a dronkdzpontban 1évé pilota nélkiili 1égijarmuvekkel
kapcsolatos kutatasi tevékenységek kiterjesztése mellett, a dronok autoném kozlekedési
rendszerbe torténd integralasanak, szinergidjanak, alkalmazhatosaganak vizsgalata. Fé célja a
potencialis uj szolgaltatasi tevékenységek analizise, koncepcionalis meghatarozasa,
bevezetése, és szolgaltatas kiépitése.

A szolgaltatas kiépitésének tobb célkitlizése is van koztiik egy teljesen 0j eladhatd, azaz
bevételt generald szolgaltatast és a tesztpalya ligyfeleinek minél jobb kiszolgéalasat biztositani.
A drénok segitségével a palyaelemek biztonsagat novelni, ugyanakkor a palya ellendrzési
1d6sziikségletek lecsokkenteni és munkaerdt felszabaditani, valamint az illetéktelen behatolokat
kiszlirni, PR értékeket generalva.

e Projekt célja:

> 1j eladhato (bevételt generald) szolgaltatast biztositson
a tesztpalya tligyfeleinek minél jobb kiszolgalasa
a palya biztonsaganak novelése
a palya ellendrzési idosziikségletek lecsokkentése

az illetéktelen behatolok kisziirése

YV V V VYV V

PR értéket generaljon
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e A projektmenedzsment szervezet felépités bemutatasa:

o

PROJEKTVEZETO

\ : 1 GAZDASAG!
J
DUALIS HALLGATOK

3 MUSZAKIS

15. Abra: Projekt csapat felépitése

A fenti abra ZalaDRONE strukturalis felépitését szemlélteti. A csoport miikodését egy
tobbvonalas szervezeti struktira tdimogatja, melynek 1ényege, hogy az alarendelt egységeket
két vagy tobb szervezeti részleg is utasithatja.

e Projektmenedzsment szervezet szakmai feladatai:

A projektvezetd és a mester kozotti kapcsolattartds kiemelt szerepet tolt be a projekt
haladasaban, valamint a szakmai feladatok kijelolésében. A projektvezetd adja ki a
fejlesztomérnokok és a hallgatok szamara az elvégzendd feladatokat. A projekt felelds és a
mester folyamatos konzultdlasok folyamén ellendrzik az elvégzett feladatok mindségét. A
mérnokok kozott szoros egyiittmikodés révén valosulnak meg a fejlesztések és
visszacsatolasok. A 3 miiszakis hallgaté a szakmai tudasat bdvitheti a projekt soran szerzett
tapasztalatokkal, de kiemelt szerepet toltenek be a K+F tevékenységek soran és a miiszaki
megoldasok alkalmazasdban egyarant. A gazdasagi hallgatd pedig a projekt megvaldsulasat

tamogatja a gazdasagi szemlélettel.
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e A projekt tevékenységei:

A feladatok a Gant-diagramba beépitése alapjan az adott idészakokban valdésulnak meg.

K+F projekt 2020 2021

augusztus
szeptember
oktdber
november
december
janudr
februar
marcius
aprilis
majus
junius
jalius

1 Dron eszkozcsomag beszerzés

Droén eszkdzcsomag lizembehelyezés

2
Kutatasi tervek teljeskorti kidolgozasa
- forgd- és merevszarnyu dron
3
Szolgaltatasi tevékenység teljeskorii
kidolgozasa - forgd- és merevszarnyu
4 drén
Kutatas - fejlesztési tevékenység 1.
6 Szolgaltatas kisérleti tizeme
Gant-diagram 1. része
K+F projekt
2] = =
2 = | 8 2
2 E| B
= 5 5} =]
5 E =
! s| ®
Kutatés — fejlesztési tevékenység 1.
6 Szolgaltatas kisérleti iizeme
Kutatas — fejlesztési tevékenység I1.
7
Szolgaltatasi tevékenység elinditasa
8

Gant-diagram 2. része

e A projektet tamogato eszkozok:

Droén Tipus: Specializaci6: Mennyiség:
Forgészarnyu DIJI Matrice 600 Nagyobb terhelhetoség 2 db
Pro (akar egyedi szenzorok);
Tobb felszerelhetd kamera
Forgészarnyu DJI Mavic 2 Altalanos felhasznalas + 2 db
Enterprise hékamera
Forgoszarnyu DJI Phantom 4 RTK helyzetmeghatarozas  1db
RTK
Forgészarnyu X500 Egyedi szenzoros 1 db
felszerelés, egyedi
programozas
Merevszarnyu droén Apply Aeronautics  Egyedi  1égi  felvételek 1 db
Albatross készitése
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4.2.3 A szolgaltatas innovacio fejlesztéséhez valé hozzajaruliasa a mélyinterjus felmérés
tilkrében
Kutatas el6zménye:

A mesterséges intelligencia alapu rendszer egy dnvezetd autokban nagy sikerrel hasznalt
algoritmust fog hasznalni, amit tablak, jarmiivek, gyalogosok és egyéb potencidlis akadalyok
¢szlelésére fejlesztettek ki. A ZalaDRONE mérndkei projekt keretén beliil attanitana a mar
meglévo modelleket madartavlatbol késziilt képek feldolgozasara €s az ottani akadalykeresésre.
Az algoritmust "csomagolé" rendszerek pedig teljesen sajat fejlesztéstiek, igy megvaldsulhatna
a ZalaZONE okoszisztémaban elhelyezkedé Tesztpalya teljesen autonom modon torténd
monitorozasa mellett az akadalyok, idegen objektumok kiértékelése.

Kutatas célja:

A kvalitativ kutatasommal arra szerettem volna valaszt kapni a dronos szakértoktdl, hogy
milyennek itélik meg a ZalaDRONE projekt altal elohivatott szolgaltatasi tevékenységet, hiszen
célja a tesztpalya feliileteinek autoném maodon térténd monitorozasa, amely nem igényel emberi
beavatkozast. Ugyanakkor céljai kozé tartozik potencidlis szolgaltatasi tevékenység
kidolgozésa is. Ez utdbbira helyeztem a hangsulyt és ez keriilt kozponti témaba a beszélgetések
soran az autonom megoldassal egybekotve, hiszen az elméleti részben végzett piackutatasom
soran szamos dronos szolgaltatassal talalkoztam, amiket emberi kozremiikddéssel végeznek,
viszont ahhoz, hogy egyedi és kiemelkedd lehessen a piacon a ZalaDRONE projekt altal
megvalositandd szolgaltatas, ahhoz elengedhetetlen szerepet tolt be a robotizacio.

Kutatas logikai felépitése:

Kifejezetten az autondm technologiai megoldasokra, annak alkalmazhatosagi teriileteit,
valamint ezéltal a célcsoportok kivalasztasaban probaltam elére haladni a projektet tekintve. A
beszélgetések soran tisztaztuk, hogy hogyan is detektdlja dron az idegen objektumokat a
tesztpalya feliiletén, milyen szoftveres moddszerrel keriil kidolgozasra és hogy hogyan is
miikodik ez a programozas a dronokkal parositva.

Mélyinterjus megkérdezések:
A kérdések megvalaszolasat 5 drontechnologidban jartas személy segitette:
- APZ drénos projektén dolgozo projektvezetd és fejlesztd mérnokei,
- aszombathelyi IvyDesign tulajdonosa
- ¢és a MouldTech Systems meteorologiai dronjan dolgozé mérndkoktol
Mindenekel6tt a drénos szolgéltatds hagyomanyos ¢és auténom miikodés kozotti

kiilonbségének megértésére probaltam valaszt kapni, melyet egyszerlien megfogalmazva a
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kovetkezoképpen tudok leirni: A dron a hagyomanyos szolgaltatasok esetében csak egy eszkoz,
mint egy szerelonek a csavarhtizo, ami miikodéséhez igényli az embert, viszont a projektben
kozremiikodé dron az idegen objektum detektdlasa soran sem, hiszen a mesterséges
intelligencia kidolgozasaval miikodne. Az autoném médon miikddé dronnak csak a teriilet
kijelolését és a program lefuttatasat kellene utasitasba adnia az embernek, ami nem igényli,
hogy a drénnal azonos iddben és helyen legyen. Az idegen objektumot pedig a dron
bekarikazhatnd a képen majd megmondand, hogy mi az pontosan, ettdl teljesen innovativ
megoldast tudna nytjtani.

Mélyinterjus megbeszélések eredménye:

A kvalitativ kutatdsom soran a kovetkez6é megéllapitdsokra jutottam a drénok autondém
modon valo felhasznalasi teriileteir6l, aminek kdszonhetden a tovabbiakban bemutathatom a
megallapitva a potencialis célcsoportokat:

- A kozutakon 1évé katyuk, vihar utani kidolt fak, villanyoszlopok és egyéb idegen
objektumok felismerésére €s jelzése a kozpontnak autoném moddon

- Védett teriiletek, rendezvények feliiletein idegen objektum detektalasa

- Napelem parkokban a rossz panelek azonositasa emberi képfeldolgozas igénylése
nélkiil

- Termd6foldek, erddk allapotdnak mérése

- Villamoshalozatok, telekommunikécios tornyok meghibasodasok azonositasara

- A Hungaroring teriiletének monitorozésa

A ZalaDRONE szolgaltatas célcsoportja és a szolgaltatas tipusa:

Célcsoport: Szolgaltatas tipusa:

Katyuk, kidolt fak és egyéb idegen objektumok

Utellenérzé vallalatok
detektalasa a kozutakon

Korozott autdk rendszamanak beazonositasa a

Renddrsé " s

& koordinatak alapjan.
Biztonsag és teriiletvédelem: Idegen objektumok azonositasa a teriileten.
Mezéogazdasag és erdészetek: A ndvényzet allapotanak monitorozasa.

Telekommunikacios tornyok ellendrzése,

Telekommunikacios vallalatok: o 1, ‘s
meghibasodasok azonositasa

Napelemek allapotanak azonositasa,

Napelemparkok: .
P P meghibasodott panelek meghatarozasa

Versenypalyik: Idegen objektumok azonositasa a kijelolt

tertileten.
Repiiléterek: Kifuté palyak monitorozasa
Rendezvényszervezok: A teriiletek 3D-s modellezése
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4.2.4 A projekt megvaldsitasa
A szolgaltatasfejlesztés megvalositasat a marketingmix eszkozeire timaszkodva alakitom ki
¢s annak a lehetséges moddjat készitem el a ZalaDRONE projektre vetitve a szolgaltatés

hatékony miikddése érdekében. A kovetkezokben minden egyes elemet elemzek, hiszen célom

crer

meghatdrozasa mellett javaslom az ahhoz sziikséges feladatok elvégzését.

A ZalaDRONE szolgaltatas innovacid a 7P elemeire épitkezve:

Marketing-mix Stratégiai célok: Feladatok:
Droénnal térténd monitorozas
autoném modon: idegen objektum | Mesterséges Intelligencia alapu
detektaldsa emberi beavatkozas rendszer kifejlesztése
nélkiil A szolgaltatasi részhez algoritmusok segitségével. Az
Termék-és esetleg lehetne oktatasi ember feladata csak a dron
szolgaltatas tevékenységet is beépiteni a palyéjanak kijelolése és a
paletta drontechnologia elsajatitasahoz szoftver inditasa. A dron
mindennapi és ipari értelemben is, autondm modon jelzi az ember
szakemberek képzése akar felé, ha idegen objektumot
egylittmiikodve a helyi észlelt.
felsdoktatassal
A kiilonboz6 teriiletek
‘ | hagyomanyos megoldésait érintd
, A sok relevans teriilet miatt egyedi
Arazas ‘ koltségek feltérképezése és az
arajanlatok szabésa.
arak koltséghatékonyabb
meghatarozasa.
Weboldal 1étrehozasa, ahol a
i szolgaltatési paletta részletes
Ertékesités A hagyomanyos mddszerek mellett _
. ' tajekoztatasa megtalalhato,
helye online csatornak kialakitasa ) ‘
valamint a szabadiddpontok
nyilvanossa tétele.
A szolgéltatas innovacid
Tudatosan felépitett integralt edukalasa a fogyasztok fel¢, a
Promocio o
kommunikécio szolgéaltatas hatékonysaganak
ismertetése a hagyomanyos
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modszerekkel Gsszevetve.

Kommunikéacios terv készitése.

Dron jogositvannyal rendelkezd, | A személyzettel a jogszabalyokat
Emberek dronokhoz hozzéértd szakemberek | ismertetése, valamint folyamatos

alkalmazasa. Motivalt munkaerd. edukalasa a valtozo trendekkel.

A szolgaltatas elengedhetetlen )
. A drénok kiilonboz6 tipusainak a
targyi eleme a dronok, igy a )
kiilonb6z6 képességeinek
szolgéltatés tipusatol fliggd ‘
Targyi tisztazéasa és a
legalkalmasabb dron tipusok )
kornyezet kompromisszumok
beszerzése. S ezek fejlesztésehez,
meghatarozasa egyes
teszteléshez kapcsolhatod kornyezet

szolaltatasoknal.
biztositasa
A szolgéltatas folyamat preciz

A mindség és a hatékonysag mellett megtervezése a kezdetétol a

a vevoi igények maximalizaldsa a végéig. A szolgaltatas

Folyamat szolgéltatas soran. A HIPI elv allomésainak hatékony
elemei szintén befolyasold Osszehangolasa, melyhez jol

tényezok. miik6dé menedzsment

rendszerek.

A szolgaltatas megvalositasat a stratégiai célokat tdmogatd feladatokkal segiteném eld.
Minden egyes marketingmix elem kidolgozasa a stratégiai célok és a szolgaltatds innovacio
megvaldsitasat tamogatjak. A feladatok mélyrehatd kidolgozasara van sziikség a projekttagok
altal annak érdekében, hogy a szolgéltatds a lehetd legtovabb képes legyen a piacon vald

helytallasra.
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425 Kockazatelemzés
A projekt soran 5 olyan kockdzat tipust azonositottam, amire a projekttagoknak nincs

rahatasa, vagyis kiils0 kornyezeti valtozasok miatt kdvetkezhetnek be. Ezek elkeriilése

érdekében lehetséges megoldasokat probaltam keresni, amit a kdvetkezo tablazat ir le:

A kockazat tipusa:

1. Tarsadalmi
valtozasok
kockazata

2. Technolégiai
kockazat

3. Gazdasagi
kockazat

4. Természeti
(0kologiai)
kockazat

5. Politikai
kockazat

A kockazat leirasa:

Tarsadalmi tényezonél a
fogyasztdi magatartast emelném
ki, hiszen a megrendel6k
attitlidjén mulik, hogy
megbiznak-e a drénnal torténd
monitorozasban vagy sem.

Az autondm technologia
meghibasodasa, fel nem tart hiba
azonositasa a szoftverben.

Az egyre nagyobb szamban
megjelend dronos szolgaltatasok
miatti éles versenyhelyzet a
piacon. A haborus helyzet miatt
a piacon valo korlatozottsaga.

Az extrém 1ddjarasi
koriilmények, iddjarasi
valtozasok befolyésoljak dronok
a rendeltetés szerli hasznalatat és
a szolgaltatas hatékonysagat.

Politika okokbol kifolydlag
drontorvény modositasa,
valamint a hdborts helyzet
miatti szigoritasok.
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Lehetséges valasz:

Fogyasztoi tudatformalés aktiv
marketing tevékenységgel.

A technoldgia folyamatos 1j
szintre emelése €és tesztelése a
hibak kikiiszobolése érdekében.

A hirtelen torténd gazdasagi
valtozasokra és a fogyasztoi
trendekre idében valo reagalas.
Az egyediség kiemelése
marketing eszk6zok segitségével.

Strapabird, az iddjarasra kevésbé
érzékeny dronok alkalmazasa,
valamint a megfeleld kiegészitd
eszkozok beszerzése.

A szabalyok folyamatos kdvetése
¢s az aktualis helyzet rugalmas
kezelése.



Az elozéekben a kiils6 kockazati tényezoket azonositottam, azonban a szolgaltatas

megvalosuldsa sordn is szembesiilhetiink, olyan rizikd faktorokkal, amire a stratégiank

eszkOztaraba beépitem a lehetséges valaszokkal kell, hogy rendelkezziink:

A kockazat tipusa:

A kockazat leirasa:

Lehetséges valasz:

1. Stratégiai
kockazat

Félreértett felhasznaloi
igények, nem megfeleld
teszt/fejlesztd
infrastruktura létrehozasa

A stratégia rendszeres ellendrzése
¢s a piaci trendek kovetése. A
teszt/fejlesztd infrastruktira
lehetdleg modularis, cserélhetd
kialakitasa.

2. Pénziigyi
kockazat

A tervezetthez képest
kutatas-fejlesztési id6
megnovekedik, igy a
projekt megvalosulasahoz
tobb anyagi er6forrasra
lesz sziikség.

A tudatos marketingmix el6térbe
helyezése, valamint palyazatok,
anyagi er6forrasok megszerzése
egylittmiikodésék, szponzorok
réven.

3. Ar kockazat

Tularazott szolgaltatasok,
a hagyomanyos
modszereknél joval
dragéabb ar meghatarozasa
vagy a versenytarsaknal
joval dragabban kinalt

A potencialis vasarlokkal alapos
konzultacid az testreszabott egyedi
arajanlatok szabasa érdekében.

szolgaltatasok.
A piacon megjelend dronos
. Hasonl6 UAV szolgaltatasok kontrollja. Illetve
4. Konkurencia em o , .
, szolgaltatasok nagy hangsulyt helyezni a
kockazata - . . . . . .
megjelenése a régidban marketing tevékenységre és a
folyamatos branding-re.
. Az adott projekt feladatainak
5. Emberi , o . pre) . I
. i Korlatolt hozzaért6 részletes tervezése, a sziikséges
eroforras e . me ot .
, human eréforras. human eréforras és kompetencidk
kockazata

rendelkezésre allasanak vizsgélata.

A szolgaltatdas megvalosuldsa sordn a stratégiai kockazatot értékelem a legnagyobb
fenyegetettségnek, hiszen a szolgéltatas kozponti bazisat jelenti. Ugyanakkor az ar és az emberi
er6forras kockazatok lehetséges valaszaira is kiemelkedd figyelmet kell, hogy forditsunk.
Magas kockézati faktort jelentene a pénziigyi veszélyezettség bekdvetkezése a projektet

érintve.

45



4.2.6 A projekt megvalodsitasanak vart hatasai

A hazai drén ipar fellendiilését és igényét a megalakult Magyarorszagi Dron Koaliciio
bizonyitja. Magyarorszagon jelentds novekedésnek indulhat azon foglalkozasok szdma, ahol a
dronok kiemelkedd szerepet kapnak. Ezzel a robotizacid hozzajarul egyes szakmak
minndségéhez és hatékony miitkodéséhez. A dronokkal egybefiiggd gazdasagi hatasok 2 évtized
mulva akar a tizmilliard eurdt is meghaladhatjadk az Eurdpai Bizottsdg tagjai szerint. Ezt
alatdmasztja a kovetkezd diagram is, amit egy coloradoi piacelemzéssel foglalkozo vallalat
készitett. A kereskedelmi dronok és azok hardvereinek szallitmanyozasabodl és eladasabol

szdrmazo bevételek a vilag piaci trendek alapjan:

A kereskedelmi dronok hardvereinek egységszallitmanyai és (a hardverbdl és a szolgaltatasokbdl
szarmazoé) bevétel, vilagpiac: 2016-2025

3.000.000 14.000
= Szallitmanyok
2.500.000 — Bevital 12000
10.000
2.000.000
E 8.000 g
g 1.500.000 o
© s
g 6.000 s
1.000.000
4.000
500.000 2.000

2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025

16. Abra: Kereskedelmi drénok szdllitmanyozdsai és bevételei

Forras: https://www.dupliglobal.com/mi-az-europai-dronpiac-erteke

Az adatok szerint 2022-ben is ezek az aranyok csak ndnek, viszont ennek a bekdvetkezését csak
a drontechnologia konkrét fejlodése €s valtozdsa tud befolydsolni. Orszagonként ezek a
fejlodések eltérhetnek, amit az alkalmazott technika, a megfeleld szakmai stab mellett a vevok
innovacio elfogadasa is meggatolhatja, de akar nagy mértékben segitheti a piaci szerepének
jelentdségét. Ezt bizonyitja a francia, német és az Egyesiilt Kiralysdg dronpiaca, hiszen a 3

orszag a vilagpiac 57%-at tette ki egy 2017-es felmérés alapjan.

A hazai piackutatds beigazolta, hogy Magyarorszagon szadmos teriileten jelenleg is
alkalmaznak drénos technoldgiat és a technologia folyamatos fejlédése mellett ezek a teriiletek
csak boviilni fognak, valamint a fejléddéssel parhuzamosan az igények is ndhetnek. Ezért a
ZalaDRONE altal kidolgozésra keriil6 szolgaltatas jovébeni szerepét €s hatasat a szamszeri

adatok alapjan és az igények novekedésébdl adodoan fel kell ismerniink.
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Annak érdekében, hogy a projekt soran szerzett ismeretek felhasznaldsat, valamint a
projektbe fektetett tanulmanyozasok, mérnoki munkak megtériiljenek mindenképp sziikség van
a folyamatos tesztelésre. A Zalaegerszegen ¢épiild6 DroneMOTIVE nagy mértékben
hozzajarulhat a projekt sikerességéhez ¢és a tesztek helyszinének biztositdsdhoz. Ezzel a
lehetoség lesz a ZalaDRONE folyamatos technikai fejlesztésére a folyamatos megtjulas
jegyében ¢€s a mindségi szolgaltatds biztositdsa érdekében. Ugyanakkor a ZalaZONE
okoszisztémaban megépiilé Science Park bevondsa a projektben tovabb noveli a teriilet K+F

tudomanyos tevékenyseégét.
A projekt gazdasagra gyakorolt hatasa:

A ZalaDRONE autondm megolddsa ZalaZONE Tesztpalyat igénybevevd felhasznalok
szamara magasabb mindségi szolgaltatas nyujtasat tenn¢ lehetové. A ZalaDRONE autoném
szolgaltatas piaci bevezetését a jogi kérdések még befolyasoljak, ezért javaslom, hogy mig a
mérnoki stdb azon dolgozik, hogy a Tesztpalya monitorozésa autondém modon minél magasabb
szinten megoldhato legyen, addig a gazdasagi stab kezdje el felmérni a kornyéken alkalmazhato
dronos szolgaltatdsokat. Hiszen, ha a ZalaDRONE a hagyomanyos drén piacon szolgéltatasait
kiterjesztené, azzal parhuzamosan ZalaDRONE, mint branding is megjelenhetne a kdztudatban,
igy az autondm szolgaltatdsok esetében kisebb marketing tevékenységekkel is el lehet érni a
vart hatast. Persze a hagyomanyos piacon valo megjelenés csak tdimogatna a markaépités minél

magasabb szintre emelését.

A dronok megjelenése teljesen 1) foglalkozasok, munkakorok megjelenését egyarant
eredményezi. Gondolok a szereldk, dron specialistak, adatfeldolgozok, tizemeltetok, dron
iranyitok feladatainak megjelenésére. Innovativ szolgaltatasokat generalhat {izleti szempontbol,

melyek kapcsoltan €és 6nalloan is igénybevehetdk.
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5. Osszefoglalas

Kutatasi tevékenységem sordn bebizonyosodtam a dronok felhasznalédsi teriiletének
sokszintiségével ¢s a ZalaDRONE projekt altal teremtett szolgaltatds innovacid hosszatava
sikeré¢hez. A kvalitativ kutatdsom a tdmogatta a potencialis célcsoport azonositasat, valamint
az autonom technikdn alapulé pildta nélkiili jarmiivekkel torténd szolgaltatasok teriileteinek
feltarasat. Bemutattam a ZalaDRONE altal megvalositandd szolgaltatast a 7P marketingmix
elemeire épitkezve, igy a szolgaltatdsinnovacié életre hivasanak 1épéseihez sziikséges modulok
kiemelt fontossagu kidolgozasa.

A projekt megvaldosuldsa a szolgéltatasinnovacio felpdrgetése mellett, szamos teriiletet
innovativ moédon fellenditene, valamint a projekt mérnokei altal fejlesztett program a vilagon
egyediilallo, az eddigi kihivasok korlatozottsagara nyujtana megoldast. A vilaggazdasaganak
fellenditése mellett nem mehetiink el a tény mellett, hogy az emberi ¢letmindség biztositasat,
valamint megmentését is kimagasloan magas szintre emeli.

A ZalaDRONE szolgaltatas innovacié létrehivasat mindenképp az autondém ¢és a
hagyomanyos teriiletek 6tvozésével képzelem el, hiszen a mélyinterjus beszélgetéseim soran
megtudhattam, hogy bar ez az autonom technologia elég komplex és bonyolult feladat a
mérndkok szamara mégsem lehetetlen, hogy a hagyomanyos teriiletekre beillesszék az eddig
emberi iranyitast igényelt monitorozasi tevékenységeket. A kvalitativ kutatdsom soran
ravilagitottak, hogy a ZalaDRONE projektben megvaldsuld szolgaltatds milyen sokrétii
teriileteken is lehetne alkalmazni, mivel lenne masabb a hagyomdnyos pildta nélkiili
légijarmiivekkel végzett szolgaltatasoktol.

A ZalaDRONE felporget6 hatasa:

- Az egyediilallo, innovativ megoldasok alkalmazésa

- A DroneMOTIVE szerepének ndvekedése Zalaegerszegen,

- Az Okoszisztéméaban elhelyezkedd Science Park K+F tevékenységeit 1is
foglalkoztathatn4 a folyamatos megujulas jegyében.

- Az autonom technologiat magasan kifejlesztett szolgaltatds piaci megjelenése a
ZalaZONE szamara kiemelt mértékii PR értéket generalhat.

- Partneri egytittmiikodések szamanak novekedése (Egyetem, ipar, 4llami intézmények,

civil szféra)
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Felforgaté erejét:
- A szamos kockézatok azonositasa igazolja,
- Ajogi kérdések tisztazatlansdga az autondm technologiat tekintve.
- A mérmokok munkajat a mesterséges intelligencia altal felismert objektumok

fejlesztése nagy kihivast jelent.

A drontechnologia fejlodése most valt aktualissa, ami lehetdvé teszi a valdsagos, pilota nélkiili
repiilések biztonsagos kezelését. Szamossagat tekintve jelentés novekedés varhatd, ami
alapvetden befolyasolhat minden teriiletet innovativ modon az életiinkben. A szolgéltatasokban
a dronok beavatkozésa korlatos, onallé komplex teljes feladat megoldast csak részlegesen
tudnak elvégezni, ezért nagy valosziniiséggel kapcsolt rendszerként fognak mitkddni. Melynek
koszonhetden 1j foglalkozasok és szolgéltatisok jelenhetnek meg, ilyen lehet példaul a

dronszervizek és szakemberek.

A dolgozatban szamos fejlodési teriilet keriilt meghatdrozésra, amelyek 6nall6 szolgaltatasként
is vagy csoportba flizve valdsulhatnak meg. A jovo kihivésait tekintve az innovativ drén

technolégia fejlodésében, a fejlesztok korében csak a képzelet szab hatart a piaci igényeken tal.
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Napjainkban a tercier szektor a gazdasag jelentds részét teszi ki a szolgéltatisok egyre
nagyobb igénybevételének koszonhetden. Ehhez a hattérben, olyan komplex folyamatokra van
szlikség, amelyek biztositani tudjak a vallalat szamara, hogy versenyben tudjanak maradni. A
legtobb vallalat célja, hogy kiemelkedd legyen a piacon, ebben pedig a technologiai fejlesztések
alkalmazasa elengedhetetlen szerepet jatszik. A technoldgiai ujitdsoknak koszonhetden a
kereskedelmi dronok rendkiviil hatékony eszkdzként jelentek meg szdmos agazatot innovativ
modon fellenditve. Dualis hallgatoként egy olyan valds technologiai projektben
tevékenykedhettem, melynek kozéppontjaban a dronokkal torténd innovativ szolgaltatis
kiépités all. A projekt elérkezett azon szakaszdhoz, hogy a dolgozatom a szolgaltatas

megvalosithatosagat tamogathatja.

Kutatasom célja a szolgéltatas innovacio életre hivasanak segitése a projekt altal. Az ehhez
vezetd uton a dolgozatom elsé felében kitekintek a fobb piaci tendencidkra, majd a
szolgaltatasokat teljeskoriien tanulmanyozva leirom azok szerepét, sajatossagait, s bemutatom,
hogy egy innovacio miként jelenhet meg egy szolgaltatas esetében €s miként egy technologiai

projektben.

Az elméleti megkozelités utan alapos helyzetelemzést végzek kiilfoldi és a hazai dron
helyzetrdl egyarant. Attekintem, hogy a piacon jelenleg milyen szolgaltatasokat nyujtanak
dronokkal €s bemutatom azokat. Ez segit abban, hogy a ZalaDRONE szolgaltatas innovacidja
megvalosulhasson azaltal, hogy egyes szegmensek azonositasra keriilnek. Vizsgalom, hogy a

ZalaDRONE projekt a szolgaltatas innovaciok altal, milyen lehetdségek el6tt nyithatja meg
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kapukat, kik lehetnek a célcsoportjai, mik lehetnek a lehetséges kockazatok, valamint a vart

hozzaadott értékdimenziok.

A kérdések megvalaszolasahoz segitségiill hivom kvalitativ kutatdsi eredményeimet,
melyhez kiillonbozé szakteriilet szakembereivel bonyolitottam le mélyinterjikat, majd a
projektszemléletre és a projektmenedzsment modszertanara €pitkezve mutatom be a dronokhoz
kapcsolhatd szolgaltatasinnovaciok stratégiai tervét. Végiil azonositasra keriil a ZalaDRONE

felforgat6 és felporgeto ereje.
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