Kozosségi kozlekedés -
szolgéltatasfejlesztés

Utasélmény a jegyértékesitésben és az
utastajékoztatasban: kozlekedési Service
Design

Miért érzi magat az utas elveszve, amig utazik, mit ért meg a korii-
16tte zajlo eseményekbdl? Versenyképességi korlat-e a kozlekedés ,,bo-
nyolultsaga”? A HKIR (Helykozi Kozosségi Kozlekedési Informacios
Rendszer) az orszag kozosségi kozlekedésének eddigi legkomplexebb
informatikai projektje, amely bevezetése utdn évtizedekre hatarozza
majd meg az utasélményt, és keretezi a helykozi kozlekedés szerepldinek
egylttmiikodését. A kovetkezékben megtudhatjuk, hogy milyen alap-
elvek mentén épitik fel a szerzok a rendszert, és hogy jutnak el ezekhez?
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1. BEVEZETES

A HKIR-projekt - teljes nevén ,A személy-
szallitdsi kozszolgaltatasok hatékonyabb el-
latasat célz6 integralt utastajékoztatasi, jegy-
értékesitési és forgalomiranyitasi rendszerek
fejlesztése” — Magyarorszag eddigi legnagyobb
kozosségi kozlekedési projektje: egyszerre jogi,
szervezési és miiszaki vallalkozds. Arra hiva-
tott, hogy egy egységes keretrendszert bizto-
sitson a magyarorszagi kozosségi kozlekedés
mukodésére, lehetévé téve a jelenlegi szolgal-
tatok hatékonysdganak novelését, a transzpa-
rencidt és a piacnyitdst.

Mivel ez évekre, évtizedekre meghatdrozza a
kozosségi kozlekedést, az utasok elvarasainak
nem csak a funkcionalitas, de a hasznalhaté-
sag, élményszerliség szempontjabdl is meg kell
felelnie.

Ebben segit a Service Design, ami azon te-
vékenységek Osszefoglalé neve, amelyek
szervezik egy szolgaltatas szervezeti, infra-
strukturalis, kommunikdcids és fizikai kom-
ponenseita min$ség ésa szolgaltatd és azigény-
bevevék kozti interakcié javitisa érdekében.

A szerz6k a HKIR-rendszer kialakitasa soran
megprobaljak azokat a mashol mar kiprobalt
modszereket hasznositani - a projekt terve-
zési, fejlesztési, majd iizemeltetési szakasza-
ban egyarant —, amelyek a szolgaltatas, a szol-
galtato és az igénybe vevok kozti interakciot
javitjak.

2. AZ UTAS INFORMACIOIGENYE:
ELMENYIGENY?

2.1. Az utas, a rendszer és az élmény
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2.1.1. A felhaszndléi élmény

Egy kozkeletli definici6 szerint a felhasznaloi
élmény azon érzések és gondolatok Gsszessége,
amelyeket egy ember atérez egy rendszerrel val6
taldlkozds sordn [1]. Ez természetébdl fakadéan
egyéni, egyszeri és helyzetfiiggd, hiszen bar-
melyikiinkkel eléfordult mar, hogy az amugy
naponta hasznélt rendszereinket (legyen az a
bejarati ajté zdrja, egy fiok vagy egy szoftver)
hangulati okokbdl egy-egy alkalommal kép-
telenek vagyunk hasznalni, vagy rossz érzése-
ket keltenek benniink. Nem csak a rendszeren
mulik tehat: a zar ugyanaz, a kulcs ugyanaz, és
nekiink ma valahogy mégse sikeriil konnyen
bezarni vagy kinyitni, pedig ,,amugy szokott”.

Ugyanakkor azt is latjuk, hogy egy rendszer
felhasznaléi élménye Osszességében, nagy-
totalban, a sok felhasznalé miatt vagy épp a
sok hasznalat soran korreldl, azaz mégiscsak a
rendszeren mulik.

A kozlekedési rendszerre ugyanigy értelmez-
heté a felhaszndl6i élmény, mivel e tanul-
manyban nem az tizemeltet6, hanem a laikus
felhasznalok vannak fokuszban, nevezziik ezt
utasélménynek. Tehat az utasélmény nem mas,
mint az utas, mint felhasznalé felhasznaldi él-
ménye egy kozlekedési rendszerrel szemben.

2.1.2. A kozosségi kiozlekedés mint dinami-
kus rendszer

A rendszer, amelyben az utasélmény keletke-
zik, a kozosségi kozlekedés; legfobb jellemz6-
je, hogy soha, egyetlen napon sem jelenthet
ki sem Magyarorszagon, sem a vilag barmely
mas, hasonlé méretii tizemmel rendelkezé or-
szagaban, hogy a tervezett menetrend barmely
nap teljes egészében, valtoztatas nélkiil teljestilt
volna - ez az ekkora méretii rendszerek sajatja.
A jarmtivekben miiszaki hibak léphetnek fel, az
id6jards lehetetlenné teszi a kozlekedést, bal-
esetek torténnek, utfeldjitdsok kezdddnek stb.

[gy az utasélmény targyaldsakor is tisztdzandé
egy nagyon-nagyon fontos kérdés: a terv sze-
rinti mitkédésen mint normalallapoton tul-
lépve, hogyan értékelendd, ha ez a terv meg-
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higsul? Kiilondsen tavolsagi kozlekedésben
ennek hatalmas hatasai lehetnek, mégse mind-
egy, hogy az utolso szerelvényt nem érjiik el, és
igy ragadunk egy idegen varosban, vagy torlik
a repiiljaratunkat stb.

2.1.3. Elménycélok

Ha a felhasznaldi élmény érzések és gondolatok
Osszessége, milyen érzéseket, és milyen gondo-
latokat szeretnénk, hogy a rendszer kivaltson?
Mik a céljaink a rendszer tervezésekor?

Az érzéseket tekintve legegyszeriibb talan
Ekman hat alapérzésébdl kiindulni [2], ame-
lyek kombindcidja a tobbi, bonyolultabb érze-
lem: a boldogsag, a diih, a meglepetés, a szo-
morusag, a félelem, az undor. Legkevesebb,
amit egy kozlekedési rendszert6l elvarhatunk,
hogy ne keltsen érzéseket egyaltaldn, ha kelt,
akkor csak boldogsagot keltsen - félelmet,
dithét, undort ne, és bar a rendkiviili helyzet
automatikusan meglepddéssel jar, ezt is igye-
kezziink minimalizdlni - hiszen a legjobb
havariakezelés az, amibél az utas semmit nem
vesz észre

2.1.4. Ki az utas?

A rendszeren tdl a felhaszndlo el6élete, ed-
digi tapasztalatai és a haszndlati szituacié is
erds befolyasolo tényezd a felhasznaldi élmény
szempontjabol. Igy fel kell tenniink a kérdést:
kinek terveziink? A legvédtelenebb egyértel-
mden az az utas, aki el6sz6r haszndlja a rend-
szert, akar killfoldiként, igy nincsenek elézetes
ismeretei. Mikortdl feltételezziik, hogy valaki
6nallé utas? Egy csecsemé szinte biztos nem
az, egy 6vodas? Egy dltaldnos iskolas? Gondol-
junk a fogyatékosaggal élékre is: egy nagyot-
hallénak, szintévesztének nyilvan hasznalnia
kell a kozosségi kozlekedést, és az Asperger-
szindréma se lehet akadaly, de hol jeldljiik ki
pl. az autizmusban szenveddk spektruman azt
a szintet, ahol még onalléan kezelheté rend-
szert kell tervezni? Az 4tlagtol eltérd utas at-
lagtdl eltérd helyzetben igazi szakmai kihivas:
mi torténik, ha egy ritkan utazd, tajékozatlan,
kiilfoldi, esetleg fogyatékossaggal rendelkezd
utas havdriahelyzetbe keriil?
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2.2. Kapcsolat az utas tajékozottsaga és az
utasélmény kozott

2.2.1. Az utas hozott informdcidinak szintje

Kezdetnek érdemes abbdl a tapasztaldsbol ki-
indulnunk, hogy a kozosségi kozlekedés uta-
sainak kozlekedésfoldrajzi ismeretei dltalaban
csekélyek, és generdciordl generaciéra sem
mutatnak javulast. Gyermekeink egyre maga-
sabb életkorban kozlekednek el6szor egyediil a
varosban, vesznek igénybe kozosségi kozleke-
dési eszkozt (ha egyéltalan), ez sem a magabiz-
tos 6nallo kozlekedés képességének kifejlodése
iranyaba hat. A kozosségi kozlekedés egyéni
helyvaltoztatasi modokkal szembeni verseny-
hatranyanak osszetevéi koziil, ha nem is to-
lakododan, de felsejlik az imént emlitett kész-
ségek-képességek poétlasanak lehetdsége: ha
egy autoban nincs gyarilag navigacio, akkor
is olcsén beépithetd, ezutan mi sem egysze-
riibb, mint hallgatni rd. Egy k6zosségi kozle-
kedési eszkozok sorat magaban foglalé utazési
lancban ugyanez a tdmogatds nem egyenletes
szinvonalu, vagy gyakran teljesen hianyzik.
Hagyomdanyos menetrendkényvvel az utasok
tobbsége nem veszédik (amugy is egyre ne-
hezebben hozzéférhetd), az utazastervezéshez
igénybe vehet6 megoldasok pedig nem mindig
tamogatjak, hogy az utas tér- és id6érzékelése
szamara elegendd informacié gyuljon Ossze
(milyen utvonalon érem el az uticélt, mi indo-
kolja éppen ezt a menetid6t). Amiéta a ,fapa-
dosok” a repiilével torténd utazas lehet6ségét
tomegek szamara elérhetévé tették, az utazasi
lehetségek térben abrazolva egyenletes, a ta-
volsaggal hozzavetSlegesen aranyos rendszerét
Osszekuszaltak: Budapestrdl gyorsabban elér-
heté6 London, mint (k6zosségi kozlekedéssel)
Aggtelek, konnyen lehet, hogy sok budapesti
kisgyereket is ebben a sorrendben visznek el e
két teleptilésre.

Az utasok tobbsége valdszintileg nem komp-
lex, mikodo rendszerként tekint a kozlekedés-
re, fokuszdban a sajat utazasi igénye és az an-
nak kielégitésére osszeallitott utazasi lanc 4ll,
ennek az utazasi lancnak a kornyezetéb6l mas
elemeket homalyosan vagy egyaltalan nem
észlel. A rendszeres utazdéknal felismerhetd
egy tapasztalati Uton torténd tanulds, amely

soran az utazasat koriilvevé kornyezet ismét-
16d6 elemeibdl egyre tobbre emlékezik és ezzel
néhany Osszefiiggést is felismer. E felismeré-
seknek példaul olyan médon ad hangot, hogy
aktualis beszélgetStarsaval (utastarsaval vagy
valakivel a telefonvonal talvégén) megosztja a
tudasat: ,A szembejové vonat miatt allunk.”
»1tt mindig dugé szokott lenni.” ,,Ennyi késést
nem szokott behozni.” A koézlekedési szolgal-
tatok szerencsétlenségére a tervtdl eltérd ese-
mények, problémak jobban bevésddnek, mint
az egyébként gyakori, de nem tul érdekes me-
netrend szerinti utazasok. Az utasok dsszes-
ségének ,kollektiv tudatdban” a jegyvaltasi
kotelezettségre vonatkozo ismeret is jelen van,
Magyarorszagon kinek-kinek a sajat kedvez-
ményére vonatkozé nagyfokd tudatossaggal.
Ez az ismeret rendszeres utasnal tobb, alkalmi
utasnal kevesebb, fiatalabbndl timogatja egy
készség az 6nkiszolgalé rendszerek — példaul
automatak - kezelésére, az idésebbeknél vi-
szont gyakran nem.

Mit tud a tipikus utas az utazds megtervezését
megeldz6en? ElsGsorban az uticélt, rogton ezt
kévetben a célba érés hozzavetSlegesen idedlis
idépontjat. Ha valaki ezeket nem tudja, ati-
pikus utasnak kell tekinteniink. Az utasnak
lehetnek tovabbi preferenciai is, de ezek hi-
anyaban is a két alapinformadci6 egészil ki az
utazasi lehet6ség keresése kozben azzal, hogy
milyen utazasi id6, milyen utazasi koltség és
milyen utazds kozbeni szolgaltatdsi szinvonal
(ideértve azt is, hogy milyen kozlekedési esz-
koz - autobusz, hajo, repiil6) érhetd el a kivant
uticélra és érkezési id6re. Leegyszerusitve ez az
utazasi ajanlat, az utas hozott tudasanak és a
szolgaltatd szolgaltatasi katalogusanak a met-
szetében. Az utazasi ajanlat annak szerz8déssé
szilardulasaval egyidejiileg kiegésziil az utas
mar targyalt hozott ismereteivel és mindazzal,
amirdl a szolgaltatd tajékoztatni probalja 6t.

2.2.2. Relevdns és irrelevdns utazdsi infor-
mdciok

Ha az utazast jogaszi szemlélettel szerz6dés-
nek vagy szerz6dések rendszerének tekint-
jilk, akkor az utazas sikerességét (a szerzé-
désbe nehezen foglalhaté szubjektiv élvezeti
értéken kiviil) a felek szerzédésszert teljesi-
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tésén mérhetjitk le [3]. Az utas szempontja-
bol akkor sikeres az utazas, ha a szolgaltatd
az ajanlata szerint vagy legalabbis az utas
szamara még megfelel id6ben és szolgal-
tatasi szinvonalon teljesitette a feladatit. E
kett6t azért érdemes szétvalasztani, mert
nem minden szolgaltaté oldali hibés teljesi-
tés okoz feltétleniil bosszusagot vagy kart az
utasnak. Egy csekély mértéki késés bizonyos
tipusud utazasoknal elfogadott, a példa szerint
az iskoldsokat szallité vonatok késése pedig
sok, els6 érardl elkésé tanuldnak tud 6romet
okozni. A szolgaltaté szempontjabol akkor
sikeres az utazas, ha az utas a r4 vonatkozo
szerz6dési feltételeket teljesitette, elsGdlege-
sen az utazasért felszamitott dijat megfizette,
emellett a magatartdsi szabalyokat megtar-
totta, és a szerz8dés teljesitéséhez szitkséges
egyéb egyuttmukodési kotelezettsége (példa-
ul megfelel6 okmanyok bemutatasa, idében
torténé megjelenés meghatdrozott helyen) is
megfeleld volt.

Az utazas sikerességének fenti, szerzédés-
tani megkozelitéséb6l az kovetkezne, hogy
minden, a szerz6dés teljesitését elGsegitd in-
formaci6 potencidlisan relevans. Ha az utas
tobbet tud az utazasrdl, konnyebb szerz6dés-
szerli magatartast tandsitania. A szolgaltatd-
ra ugyanez igaz. A sikeres utazas receptjében
mégsem szerepel a végtelen mennyiségt infor-
mécid, ennek harom oka van:

« Az utas hozott ismeretekkel rendelke-
zik, — barmily csekély mértékben is sza-
mithatunk rd a korabban irt okokbdl.

o Az utas ,spontan jogkovetésére” nagy
valdszintiséggel szamitani lehet. Ebbe
a magatartasba sok minden belefér,
kezdve attél, hogy nem tanusit olyan
magatartdst, amely a jozan esze szerint
veszélyes vagy torvénytelen lehet, oda-
ig, hogy a kozlekedési szolgaltaté adhoc
kéréseit, utasitasait is figyelembe veszi
(nem kell minden eshetdségre el6re fel-
késziteni).

o Az utazdshoz kapcsolodd informa-
ci6 mennyisége egy kritikus ponton
tal bizonytalansagot, félelmet sziil az
utasban, ennél is gyakrabban barat-
sagtalan, biirokratizalt eljarasokat vetit
szamara elére. Ennek a ,,kevesebb néha
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tobb” szemléletnek megfeleléen kell
rendszerezniink a tdjékoztatasi felada-
tokat.

2.2.3. A ,tdjékozottsdg” utasjogi dimenzidja

Az utastdjékoztatds elnevezése egyoldalisa-
got sugall (az utast tdjékoztatja a szolgaltato),
valéjdban azonban egyértelmiien kétiranyu.
Szamos utastajékoztatdsi mozzanat az utas
kezdeményezésére torténik (példaul kérdez
valamit), és szdmos tajékoztatas valtja ki az
utas reakcidjat. Az utastajékoztatas jelentGsé-
gét mi sem mutatja jobban, mint hogy az aga-
zati utasjogi rendeleteken keresztiil az Eurépai
Uni6 fogyasztovédelmi fokuszu jogalkotdsa is
foglalkozik vele.

Ha példaul a vasttra vonatkozé szabalyo-
zast vizsgaljuk, a vasuti utasjogi rendelet az
utastdjékoztatast a szerz6dés megkotését meg-
el6z6, utazas kozbeni, valamint a jogokrol
torténd tajékoztatasként azonositja. Vilagos,
hogy ez a csoportositds nem tartalmazza va-
lamennyi tevékenységet, a szabalyozas szem-
pontjabdl legfontosabbakat azonban igen. Az
Osszes utastdjékoztatasi tevékenység feltérké-
pezése ennél Gsszetettebb képet ad.

Az els6 csoportba — az utasjogi rendelet fel-
osztasaval 6sszhangban - azok a tajékoztatasi
elemek keriilnek, amelyek a szerz6dés meg-
kotését segitik. Ide tartoznak azok az infor-
maciok, amelyek a vasuti tarsasag szerzédéses
ajanlatdnak forrdsai: a menetrend, a dijak, a
szolgaltatasok, az Osszes el6zetesen megismer-
het6 utazasi feltétel, dijszabas is.

A madsodik csoportba tartozd, szerzédés tel-
jesitését segitd utastdjékoztatasi tevékenység
célja Osszetett és iranya is kettds:

o részben a szallito szerz8désszert telje-
sitését szolgalja (ha nem tajékoztatna,
szerz6dést — s6t, jogszabdlyt — sértene),

o részben az utas szerz6désszer(i teljesité-
sét segiti el6 (hol a vonata, mikor kell
leszallnia, hogyan viselkedjen).

Bar az utasjogi rendelet itt a fedélzetre helye-
zi a hangsulyt, az utazas tag értelemben vett
megkezdésétdl a célallomasra torténd megér-
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kezésig tobb csatornan nyujtott osszetett tajé-
koztatasrol van szé.

A tajékoztatasi feladatok harmadik csoportja
zommel a szallit és az utas forgalmi akadaly
miatti kényszerli egymdsrautaltsagat tamo-
gatja, tehat a szerz6désszert teljesités (1jboli)
folytatasat vagy a szerzédésszegés kovetkez-
ményeinek érvényesitését segiti eld.

2.2.4. A megfeleld informadcio megfelelé
formdban: élmény

Az utazashoz kapcsolddé pozitiv érzések ki-
alakuldsahoz sziikséges dsszetevokre a kozle-
kedési szolgaltatonak valtozé mértékben van
rahatdsa. Az utazdssal t6ltott id6 hosszara
gyakorolt hatdsa Osszetett, de vilagos. Az uta-
zési id6 élvezetes eltoltésére vonatkozd javas-
latokat vagy tesz, vagy nem, de el6bbi esetben
is az utas vagy él e lehetdségekkel, vagy nem.
Az utastarsak megvalasztdsaban a szolgalta-
tonak nincs szandékolt szerepe. A taj szépsé-
ge, az id6jaras, az utas pillanatnyi hangulata
adottsag.

A szolgaltaté birtokdban van azonban annak
képessége, hogy az utast informaciokkal lassa
el az utazds zavartalan lebonyolitdsa érdeké-
ben. E képesség az utazassal jaré bizonyta-
lansag, fesziiltség mérséklésére alkalmas, sét,
lehetdséget ad az utasnak, hogy az utazasaval
kapcsolatban a ,,jol megszervezettség” érzése
arassza el. Ez azt jelenti, hogy a tudds hidnya,
az elveszettség, a kényelmetlen fesziiltség he-
lyett az utast tudishoz, magabiztossaghoz és
nyugalomhoz juttathatja a szolgaltato.

3. SZAKMAI FORRASOK ES
ELOZMENYEK

Egy rovid torténeti attekintéssel kezdjik a
Service Designrol, majd bemutatjuk azokat a
projekteket, amelyek kozvetleniil megelézik a
mostani projekt tervezését.

3.1. A Service Design és kialakulasa
Bar a Service Design kifejezést jellemzGen

a kolni International School of Design-hoz
szokés kotni, azon belill is Prof. Dr. Michael

Erlhoff 1991-es kijelentéséhez [4], valéjaban
el6zményei a torténelem meglepSen tavoli
pontjaiban is meglathatok. Az egyszer(iség
kedvéért most mégis a 20. szdzad masodik fe-
1ét6l inditjuk a torténetet.

3.1.1. A skandindv modell [5]

A rendszerkialakitasban a leend§ felhasznalok
bevondsat sokan ,,skandinav modellnek” hiv-
jak, hisz az ottani szakszervezetek ezt mar a
60-as 70-es években kikényszeritették. Mint
azt kés6bb latni fogjuk, egy rendszer hibait
okozhatja az, hogy a rendszer megrendeldje
a napi folyamatban aktualisan résztvev vég-
felhasznaldkat pusztan ,,betanitja” az 4j rend-
szerekre, a fejlesztés jorészt tolik fiiggetleniil
zajlik. Ezt a HKIR projektben igyeksziink
elkeriilni, folyamatos és minél kozvetlenebb
kapcsolatot probalunk fenntartani a rendszer
szereplSivel. Ebben segitségiinkre van a Koz-
lekedéstudomanyi Intézet (KTI) féépiiletének
elhelyezkedése, kozvetlenil a kelenfoldi auté-
busz-palyaudvar és vastatallomas mellett.

3.1.2. A User Experience Design (felhasznd-
16i élmény-fokuszii rendszertervezés)

Nem lehet a Service Designrol értekezni ma-
napsag az informatikai rendszerek tervezését
meghataroz6 User Experience Design nélkiil,
f6képp, hogy a HKIR rendszer elsdsorban
egy informatikai rendszer. A User Experience
Architect (felhasznaldi élmény-tervez4) mun-
kakor titulust el6szér Donald Arthur Norman
alkalmazta, amikor az Apple Computers csa-
patahoz csatlakozott. Az elsé atfogd tanul-
many a témakdrben az 1983-as The Psychology
of Human-Computer Interaction (Az ember-
szamitdgép interakcioé pszichologiaja) [6].

3.1.3. A Service Blueprint (szolgdltatdsmeg-
valésitdsi térkép)

Felismerve, hogy a szolgaltatasok folyama-
tai tobb rétegen mennek keresztiil, amelynek
nagy része a végfelhasznalé (esetiinkben az
utas) szamara lathatatlan, a hianyossagok pe-
dig gyakran ezekben az also, a vev6vel mar
kozvetlentil nem interaktald rétegekben ke-
letkeznek. A ma hasznalatos Service Blueprint

Laskay L., Németh A., Téth-Maros D.
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1. abra: Az IDEO és a d.school klasszikus abraja a Design Thinking folyamatardl

IDEATE

PROTOTYPE

diagramok elédjét Lynn Shostack publikalta
1984-ben a Harvard Business Review hasabja-
in [7]. A HKIR rendszer is azon az elgondold-
son alapszik, hogy az utas élményét nem pusz-
tan az altala észlelhetd szolgaltatasok — mint
pl. a jegyvasarlasi és az utastajékoztatasi felii-
letek - befolydsoljak, hanem az alatta dolgozé
emberek ezreinek munkdja is meghatdrozo
szerepet fog szamara betolteni (gondoljunk
csak az lizemiranyitast végzé diszpécserek
kommunikdcidjara, vagy épp a megallot terve-
26 térképészek precizitasara).

3.1.4. User Centered System Design és
Human-Centred Design
(felhaszndlékozpontis tervezés és emberkoz-
ponti tervezés)

Manapsag mar (a késébb targyaland6 ISO szab-
vannyal 6sszhangban) egybeolvadt a két foga-
lom, az el6bbi mégis [8] kutatdshoz kéthetd (és
a szabvany is elsésorban ebbdl taplalkozik), mig
a masodik Mike Cooley épitész technolégiapo-
litikai {rasaival jott létre. Egy ,utaskdzpontd”
rendszert kizardlag ezen elveknek megfeleld
modszerekkel lehet megtervezni.

3.1.5. Design Thinking (designgondolkodds)
Peter Rowe 1987-es konyve [9] volt az, amelyik

a dizajnt mint gondolkodasmddot vezette be,
ezzel egyértelmtien elemelve a vizudlis grafika

vilagatél. Maga Rowe urbanisztikai szakem-
berként varostervezési szempontbol mutatta
be a tervez6i gondolkodds fontossagat. Nem
példanélkiili az épitészeti gondolkodas térnye-
rése mas diszciplindkban: hasonld tortént az
informatikaban Christopher Alexander min-
tanyelv-elméletének [10] kilencvenes évekbeli
felhasznaldsakor. A mintanyelvekre itt ugyan
narrativ okokbol nem tériink ki, de mddsze-
riink alapelemei kozé tartozik.

3.1.6. AzIDEO cég megalakuldsa (1. dbra)

Szintén nem lehet teljes egy Service Design tor-
ténelmi korkép az IDEO megemlitése nélkiil: a
jelen médszertanok kidolgozasanak jorésze az
6 neviikhoz fiz6dik, sokan a Design Thinking
sz6t, a dizdjn mint diszciplina altalanositasat
is hozzajuk fuzik, féleg tigyvezetdjiitk 2009-es
Change by Design [11] kényve nyoman. Jel-
lemz6 rajuk a multidiszciplindris megkozeli-
tés, amit kés6bb a majdan részletezésre keriilé
ISO szabvany is atvett: a HKIR projektben is
egyszerre igyeksziink figyelembe venni pl. az
informatikai, tarsadalomtudomanyi, jogi és
kozgazdasdgtani aspektusokat.

3.1.7. Perszondk és felhaszndlé-életciklusok
Amit a perszénamodellezésr6l mindig el kell

mondani: nem lehet perszénat tervezni egytiltd
helytinkben, az pusztdn egy megjelenitési for-
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2. abra: A MAV-Start szolgaltatdsainak ergonémiai problémai az utas életciklusanak

fiiggvényében [14] - Németh Addm munkaja a MAV-START szamara (részlet)
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maja, 6sszefoglaldja tarsadalomtudomanyi ku-
tatasoknak (rendszerint félstrukturalt mélyin-
terjus, kontextudlis kutatdsok és kvantitativ
mérések Osszességének). Mindazonaltal a per-
széna egy valamilyen szempontbdl jellemz6
telhasznaldi viselkedés archetipusa, amelynek
tulajdonsdgai a kognitiv pszicholégiai model-
lekben gyokereznek. Ilyen perszona a Foldesi
Fanni kutatasaban késébb bemutatott valaho-
va el6szOr utazo, atszallo egyetemista vagy épp
egy kerekesszékes felhasznald. Gyakran érde-
mes a felhasznal6 viselkedését idében elemez-
ni, olyan helyzetekre szakaszolva, ahol céljai,
szitkségletei a helyzet fliggvényében valtoz-
nak, hivjuk ezt felhasznaléi (utas) életciklus-
nak, user journey-nek, élménytérképnek. Ezt
bizonyitottan el6szor az el6bb emlitett IDEO
tigynokség végezte el 1999-ben egy vastti pro-
jekt [12] részeként.

3.2. A RailEurope kutatasa -
Adaptive Path [13]

Moddszertanilag a legmeghatarozébb nem-
zetkozi eldzményprojektet az Adaptive Path
tigynokség végezte a Rail Europe Inc nevi,
vasuti jegyarusitasra szakosodott egyesiilt
allamokbeli szervezetnek. Az évtized for-
duléjan zajlé kutatas 2500 kitolt6vel és tobb
terepinterjaval rajzolta fel a vonattal utazas
élménytérképét

Természetesen ez a kutatds egy masik korban
(gyakorlatilag az okostelefonok elterjedésének
hajnalan) egy masik kozonségrél (Eurdpaba
utazni vagyo USA éllampolgarok) szél, és a nem-
zetkozi kozlekedés sziikségszerten csak feliilete-
sen érinti a belfoldi kozlekedés jellegzetességeit,
finomsagait, gondoljunk csak a vastti menetje-
gyek kedvezményrendszerére. Igy aztén a kuta-
tast, modszertani eldnyei figyelembevételével, ér-
demes megismételni a jelen helyi viszonyokra is.

3.3. A MAV-START JE (jegyértékesitési)
rendszerének ujratervezése (2. dbra)

A szerzék mindegyike igy vagy dgy, de részt
vett a MAV JE rendszer fejlesztésében. Ami-
kor 2015-ben a jegykiad6 automatak tervezé-
sét [14], majd 2017-ben a pénztari és fedélzeti
rendszerek felillvizsgalatat [15] végeztiik, a
RailEurope kutatdshoz hasonlé mddszertan
szerint haladtunk.

Az emlitett feliilvizsgalatra azért keriilt sor,
mert a felhasznalok negativan fogadték a JE
rendszer bevezetését, ezen probaltunk User
Experience modszerekkel segiteni.

Nem lehet eléggé hangsulyozni a terepkuta-
tas fontossagat: ha nincs

o atobbezer kilométer vasuti utazas,

o ajegyvizsgalok kovetése tobb vonaton,
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3. abra: Hogyan jutok el oda? - Storyboard / képregény SAP Scenes felhasznalasaval -

Foldesi Fanni diplomamunkajanak részlete

Odaut

megtalalja.

Az okostelefonja segitségével az atszallasara vonatkozo térképet is

Aha, igy mar tudom,
merre induljak

DUNAKESZI

« teljes muszakok eltoltése pénztarabla-
kokban,
o az utasok folyamatos kérdezése atgon-
dolt mddszertan szerint,
akkor kozel se rendelkeznénk ennyire mély is-
meretekkel arrdl, ,mit is akar az utas”, melyek
az egyes szereplok céljai, szlikségletei, de legfé-
képp problémai a mai megoldasokkal. Ezt nem
lehet egy iroddbdl megoldani, ehhez kiterjedt,
életben tartott kapcsolatrendszert kell felépiteni
a résztvevokkel, és els6kézbdl szerezni tapasz-
talatot. A kozosségi kozlekedés problémdinak
legfébb forrasa pont az, ha kényelmi okokbol
az irodabdl probalunk eldonteni kérdéseket.

3.4. Foldesi Fanni alapkutatasa (3., 4. dbra)

Szerencsés véletlen sodorta hozzank Foldesi
Fannit, aki a Budapesti Miszaki és Gazdasag-
tudomanyi Egyetem Pszicholdgia és Ergond-
mia tanszékén épp akkor kezdte meg tervezni
a diplomamunkajat [17] a vasuti automatak
miikodésébdl, amikor a HKIR projekt ser-
vice design tervezése indult, akinek kutatasi
teriilete az intermodalitas lett. Alaptémdja az
a kozosségi kozlekedésben legtobbszor elha-
nyagolt momentum, amikor az utas el6szor
probalja meg az atszéllasokkal tarkitott utjat
végrehajtani, s teszi mindezt ugy, hogy nem

minden alakul a terv szerint. A feladata az volt,
hogy taldlja meg mindazokat az eszkozoket,
amelyek ahhoz sziikségesek hogy egy digitali-
san tajékoz6do erre onalldéan képes legyen.

4. AKIALAKITOTT MODSZERTAN

A specifikaciéhoz mddszertani segitségiil els6-
sorban Donald Norman elveinek ISO szabva-
nyositott elveit vettiik alapul, amelyet az ISO az
ergonémiaval foglalkozé 9241 szabvanycsoport
részeként, a 9241-210 szdmon [18] kodifikalt.

A workshopokat az Adaptive Path munkatar-
sai altal kiadott Orchestrating Experiences
[19] kdnyve alapjan épitettiik fel.

4.1. AzISO 9241-210 alapelvei és annak
értelmezése

Az 1SO 9241-210 hat alapelve a kovetkez6:

1. A specifikacid, tervezés és fejlesztés a
végfelhasznalok, az 6 feladataik és az 6
koérnyezetiik explicit és objektiv megér-
tésén alapul.

2. A végfelhasznalok a specifikacio, a ter-
vezés és a fejlesztés folyamataba végig
be vannak vonva.

Kozlekedéstudomanyi Szemle 2019. LXIX. évf. 6. sz.
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3. A specifikdciok tervek, megvaldsitdsok
hajtéereje, minden valtoztatds alapja
elsésorban a felhasznald szemszogébdl
torténd kiértékelés.

4. A folyamat minden esetben tobbkoros.

5. A specifikiciok, tervek kiterjednek a
felhaszndl¢ teljes élményére.

6. A tervezdi csapat kiilonb6z6 hétter(i és
nézGpontu emberbdl all.

A mi értelmezésiinkben ez a kovetkezdket je-
lenti:

4.1.1. Kotelezd kornyezetvizsgdlat a teljes
tervezdi csapat bevondsdval

A kornyezetvizsgalat els6dleges célja a
tacit-explicit - a meg nem nevezett vagy a
megfogalmazott —tudas felszedése és em-
patia keltése a felhasznald fele. Ezt meg-
probaljuk mindig perszénakba és customer
journey-kbe Onteni, de valdjaban definicié
szerint a megfoghatatlant probalnank vele
megfogni.

A potenciilis felhasznal6 az olyan ember, aki
jelenleg olyan tevékenységet végez, amit a jo-
vendd rendszer megold vagy kivéalt. Még ha a
rendszer nem is létezik most, a helyzet, amibe
belesziiletik, akkor is 1étezik (hiszen ha az sincs,
akkor nem lesznek felhasznaldi se), és azokat az
embereket kell megtalalni, akik ebben a hely-
zetben vannak. A kulcsfelhasznaldk bevonasa
nem rossz Otlet, de egyfel6l nem ad tacit tudast
a kornyezetrdl, masfel6l egy kulcsfelhasznalé
szavatossagi ideje két év: ennyi id6 az eredeti
felhasznaldi feladattél téavol, és az illetd tobbé
nem kulcsfelhasznald, hanem egy a projekt bel-
s6 emberei koziil. A tapasztalata igy is hasznos,
de elengedhetetlen, hogy a csapat friss képet
kapjon. Az ilyen “valaha felhasznalé voltam”
szakérték eleinte idegenkednek attdl, hogy a
projekt tobbi résztvevéje terepre menjen, ho-
lott sokkal tobb szavuk lesz a folyamat végén.

Az objektiv megértés alapja a “miértek” meg-
értése. Ezért a kornyezetvizsgilat majdnem
mindig kvalitativ és személyes. A kornyezet-
vizsgalatnak van egy kotelez6 modszertana:
ez a félig strukturalt mélyinterju és megfigye-
lés, aminek megvan a kérdésrendszere. Hogy

Kozosségi kozlekedés -
szolgéltatasfejlesztés

milyen szakmai kévetelményei vannak a kor-
nyezetvizsgalatnak, az viszont tulmegy ezen
iras keretein.

4.1.2. Tényleges felhaszndloi adatbdzis fenn-
tartdsa és rendszeres haszndlata

A felhasznalokat az ISO szabvany alapjan
folyamatosan be kell vonni: ennek a legegy-
szeribb modja egy erre szolgdlé adatbazis
(hirlevél, CRM (iigyfélkapcsolat-menedzs-
ment) vagy excel-tdbla) kezelése. Mir6l
kérdezziik meg a felhasznalokat? A valasz
az, hogy mindenrdl: minden tervezési don-
tést felhaszndléi véleményeztetésre kell
kiildeni, méghozzd kozértheté6 formaban.
Ennek a service design vilagban nagy ha-
gyomanya van, elsésorban a képregények
(storyboardok), és az interaktiv prototipu-
sok azok, amik ezt lehet6vé teszik. A gya-
korlatban a minimum az, hogy a funkciona-
lis specifikaciét mindenki lathatja, miel6tt
elindul a fejlesztés, és folyamatos, egyesével
tartott tesztek zajlanak a prototipusokon és
a késziilé terméken egyarant.

4.1.3. Folyamatos prototipizdlds és haszndl-
hatosdgi tesztelések

Az interaktiv prototipus a funkcionalis speci-
fikacid legérthet6bb formaja. Ez az, amit az is
véleményezni tud, aki épphogy csak megta-
nult irni-olvasni, és az is, akinek négy diplo-
maja van, de csak 3 perce van az egészre. Az
interaktiv prototipus elsédleges célja, hogy
szabvanyos hasznalhatdsagi teszteken ellen-
Orizzék a mikodését tényleges felhasznalok-
kal: ehhez egy csomé szabalyt be kell tartani
ismét, amibe most részletesen nem fogunk
belemenni. Amit mindenesetre érdemes
megjegyezni: ahhoz, hogy egy ilyen prototi-
pus tesztelhetd legyen, konkrét példaadatok-
kal, egy Osszefiiggd feladaton kell keresztiil-
mennie, tobb haszndlati moédot, sorrendet
tamogatva. A tesztelovel ellentétben ugyanis
a felhaszndlé nem konkrét 1épéseken megy
keresztiil, hanem a feladat céljanak ismerte-
tése utan 6nalléan probdl navigalni a rend-
szerben, és ritka az, hogy olyan sorrendben
nyomja meg a gombokat, ahogy az egyszeri
tervezd azt elképzelte.
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4.1.4. Minden folyamat legkésibb felénél
kezdddnek a haszndlhatosdgi tesztek

A hagyomdnyos elfogadasi tesztelés (User
Acceptance Test UAT) legnagyobb hatranya,
hogy akkor mér rendszerint a projekt koltség-
vetésének donto tobbségét elkoltotték. Ugyanez
a helyzet a hasznalhatosagi tesztekkel is. Ezért
van az, hogy sem a tervezési, sem a fejlesztési
idészakban nem szabad megvarni a rendszer
befejezését. A hasznalhatdsagi teszteknek a
valtoztatasi kérések elsédleges forrasanak kell
lenniiik: ez igaz mind a funkciondlis specifiké-
ciéra, mind a tényleges, kifejlesztett rendszerre.
A hasznédlhatdsagi teszteknek a véltoztatasi ké-
rések elsddleges forrasanak kell lenniiik. Mivel
a funkcionalis specifikaciénak vagy rendszer-
tervnek rendszerint nem része a kételez6 inter-
aktiv prototipus, igy teszteket se lehet rajt vé-
gezni, csak a tényleges rendszeren. Ha viszont a
felhasznaldk azeldtt latjak a rendszert, hogy azt
elkezdenék lefejleszteni, a hibak azel6tt felszin-
re keriilnek, miel6tt a projekt koltségvetésének
lényegi részét elkoltotték volna.

4.1.5. A teljes szolgdltatdst kell kozérthetd-
en modellezni, nem csak az informatikai
rendszert

Nagyon gyakran szembesiiliink azzal, hogy a
szolgaltatas koncepcidja rossz, és innen hiaba
csindlunk egy jo feliiletet rd, az rizs a disznén:

4.1.6. A prototipusokat mindenki vélemé-
nyezhesse, akinek kize lesz a rendszerhez,
féleg ha kiviil esik a projekt csapatdin

Gyakran latunk olyat, hogy a bels6 szakem-
berek dsszeraknak egy rendszert, nem is gon-
dolva arra, hogy milyen érzés lesz ezt egy nem
szakértének hasznalnia. A masik gyakori hiba,
hogy a projekt csapat kialakit egy bels6 nyel-
vet, sajat kifejezésekkel, amiket aztan megproé-
bal ,megtanitani” a felhasznaloknak.

4.2. Az élményrendezés modszertana
(5-8. dbrdk)

4.2.1. Helyzetértékelés, problémafelvetés

Jelenleg Magyarorszagon tobb személyszalli-

tasi kozszolgaltatast végzo tarsasag biztositja a
kozosségi kozlekedést az Innovécids és Tech-
nolégiai Minisztérium és a helyi 6nkormany-
zatok megrendelése alapjan. A kozszolgaltatas
megrendel6jénél vagy annak megbizottjanal
ugyanakkor nincs olyan kozponti szervezet,
amely eszkozparkjat és human allomanyat te-
kintve alkalmas a szolgaltatasi szinvonal folya-
matos vizsgalatdra, az elvart szolgaltatas fobb
paramétereinek aktiv és rogzitett figyelemmel
kisérésére. Az el6irt idészakos adatszolgaltatd-
sok és a megrendeldi beszamoltatdsok, méré-
sek, ellenérzések csak az elvarhat6 adatok egy
részét tarjak fel, nem adnak realis és teljes korti
képet a szolgédltatasokrol.

Az egyes szolgaltatok, példdul a MAV-Start
Zrt. és a regiondlis kozlekedési kozpontok,
valamint az onkormanyzatok altal finanszi-
rozott helyi kozo6sségi kozlekedési kozszolgal-
tatok rendszerei kozott nincs atjarhatésag, igy
az utazasi jogosultsagot biztositd menetjegyek
esetében sem. Amennyiben valaki kozlekedési
eszkozt valt — pl. vasttrodl autébuszra, de akar
aregionalis autobusz tarsasagok kozott is — je-
lenleg tobb, kiilon szolgaltatasi és informati-
kai rendszert hasznal. Magyarorszdgon nem
mikodnek olyan jegyautomatdk, amelyek
tobb szolgaltatd jegyeit értékesitik. ElSre ter-
vezetten az utas egy rendszeren keresztiil nem
tud utazdsi lancolatot tervezni és jegyet valta-
ni, ezaltal mérhetd id6vesztesége keletkezik.

Hidanyzik a korszer( elektronikus csatornakon
(internet, mobil alkalmazas) torténd helykozi
viszonylata jegyértékesités, valamint a kor-
szerll elektronikus kartyak (pl. elektronikus
személyazonosité igazolvany, eSZIG) haszna-
lataval torténd kedvezmény igénybevétele és
elszamolasanak lehet6sége.

A menetrendek tervezésekor az el6z6ek miatt
nehéz feladat a rendelkezésre all6 adatokbodl
pontosan felmérni a valds utazdsi igényeket. A
helyi és helykoézi kozlekedést is igénybe venni
kivano utazdastervezések és a végiil megvald-
sult ilyen utazdsok volumene példdul teljesen
lathatatlan marad. A szolgaltatoknak ezért
nem rohat6 fel, hogy erés szakmapolitikai
iranymutatas nélkiil a hosszu utazasilancokat
tamogatd kooperaciéban nem kiilondsebben
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5. abra: Oppurtunity mapping workshop (lehetéségfeltaréo workshop) az Orchestrating

Experiences c. konyv alapjan, 2018 6sz
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érdekeltek. Az értékesitési adatok hidnyossa-
gai egyarant eredményezhetnek ezen kiviil
kihasznalatlan vagy kapacitashiannyal kiiz-
dé jaratokat. A jelenlegi menetrendtervezési
gyakorlat mellett el6fordul, hogy a csatlako-
zasok nincsenek 9sszehangolva, az autdbusz
nem varja be a vonatot, viszont a kiilonb6z6
kozlekedési modokat iizemeltetd tarsasagok
versengve, a parhuzamos vonalakon egy-
mastol veszik el az utasokat (sokszor az egyik
agazatot sem valasztd, jelenleg egyéni kozle-
kedéssel utazdk igényeit teljesen figyelmen
kiviil hagyva).

Mindez megfelel6 fejlesztés nélkiil a szolgalta-
tassal elégedetlen utasokhoz, versenyképtelen
és fejlesztési tartalékkal nem rendelkez§, fenn-
tarthatatlan mértékd allami szubvencidra szo-
rulé kozosségi kozlekedési rendszerhez vezet.
A szolgaltatok sajat forrasbol az elmult 30-40
évben jelent6s fejlesztést nem tudtak megvald-
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sitani, napi szinten gondot okoz az tizemeltetés
fenntartdsa is a karbantartds elmaradasa miatt
leromlott allapotd infrastruktira elemeken,
illetve eszkozokon. A hosszu tava utazasok
esetében ez a kozdsségi kozlekedés tovabbi
térvesztéséhez és a jelent6s kornyezetterhe-
lést eredményez$ személygépkocsi-hasznalat
novekedéshez vezet. Az édllami fenntartasu
vallalatok, fejlesztések hidnyaban jelents ver-
senyhatrdannyal indulnak a tovébbi esetleges
piacliberalizaci6 soran.

Az el8z6 feltételezéseket szem el6tt tartva, a
kiillonboz6 szereplék bevonasaval (kozosségi
kozlekedés teriiletén dontéshozdi szereppel
rendelkez6k; a kozosségi kozlekedést napi
szinten hasznalok; kozosségi kozlekedési mo-
dokat nem hasznalok) workshopokat szer-
veztiink, ahol a Service Design mddszertanat
alkalmaztunk, ami a kozosségi kozlekedés
helyzetének, problémainak mélyebb és rész-
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6. abra: Lego Serious Play [20] workshop a jegyvasarlasi folyamatokradl

letesebb megismerésére, feltérképezésre és al-
ternativ megoldasok, valaszok kialakitdsara
fokuszdlt. A workshopok és az alkalmazott
modszertan célja, hogy kialakitsuk a jov6beli
kozosségi kozlekedési informatikai rendszer
fejlesztésénél figyelembe veendd tarsadalmi és
alapelv rendszert.

A mddszertan egyik hatékony eszkoze, a ‘How
might we’ problémafelvetési formatum, aminek
segitségével a résztvevok altal azonositott prob-
lémakra a ,Hogyan oldanank meg”-kérdés fel-
vetésével megoldasokat, hatasokat és szik ke-
resztmetszeteket hatarozunk meg, majd ezeket
a résztvevok visszajelzéseinek eléforduldsi gya-
korisaga szerint priorizaljuk. A workshopokon
az el6zetesen meghatarozott utas életciklus
folyamatelemeire vetitve készitettiik el az elem-
zést. A tovabbiakban az egyes ciklusokhoz kap-
csoloddan kiragadtunk egy-egy példat, hogy
bemutassuk a modszertan lényegét.

4.2.2. Utazdstervezés

Az egyik gyakran felvetett probléma a jelenlegi
kozosségi kozlekedésben az utazastervezéssel
kapcsolatban, hogy egy A-bol B-pontba vagy
C-pontba torténd utazastervezés esetén tobb
feliileten kell tajékozodni, nincs egységes terve-
zési feliilet a teljes utazdsi lancra vonatkozdan,
ahol pontos informacidkat kaphatunk az utazas
feltételeivel (atszallasi lehetGségek, jegyarak,
kényelmi szolgaltatasok, kiegészité informdci-
0k) kapcsolatban. A jelenleg az utasok rendel-
kezésére 4ll6 rendszerek egy modvaltast igény-
16 utazds esetén csak részben, a szolgaltatok
altal iizemeltetett rendszerek egyaltalin nem
adnak megfelelé informdciot. A ,How might
we”-kérdés felvetésen keresztill alternativ meg-
oldasi javaslatokat kapunk a probléma - jelen
esetben a multimodalis utazastervezd és ajan-
latad¢ feliilet hidnydnak - kezelésére. Feltarhat-
juk azokat a sziik keresztmetszeteket, amelyek
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7. abra: EGYJEGY forgatokonyvek - storyboard (képes forgatokonyv) SAP Scenes termék

felhasznalasaval (részlet)

1. Eset: Csalas térerobol

Hat, ebbdl nem dertiil ki hogy van-e jegye

Dombévar-Vildgvége-Dombdvar

Ejnye no, dejszen
nincsen térdelej!

8. abra: EGYJEGY forgatokonyvek - storyboard (képes forgatokonyv) SAP Scenes termék

felhasznalasaval (részlet)

Te, ennek a Peti
gyereknek van
jegye Tolnadaskert-
Dombévar
utirdnyon valahol?

1. Eset megoldas: kézponti ellenérzés

A kérdés tovabbra is fennall, de most egy picit mashogy nézzuk

NEJP

/
(/,’.

akadalyozzak a megoldasok megvaldsitasat, és
egyben azonosithatjuk a probléma kezelésével
elérhetd hatdst, ami segit a célrendszer megha-
tarozasdban. A feltart sziik keresztmetszet az
esetben, ha a szolgéltatok nem érdekeltek ab-
ban, hogy sajat rendszereikben megjelenitsék a
tobbi, egyébként szintén kozszolgaltatast végzo
kozlekedési tarsasag menetrendjét, ajanlatait.
Ennek feloldisa pedig alternativ megoldas-

ként az lehet, hogy a szolgaltatok ,felett” kell
létrehozni egy multimodalis utazastervezd és
ajanlatadé rendszert. Ennek hatdsaként megha-
tarozhato, hogy az utazdstervezés egyszeriiso-
désével és atlathatobba tételével tobb utas veszi
igénybe a kozosségi kozlekedést, ami amellett,
hogy beépithet6 a projekt célrendszerébe, meg-
alapozza azt az alapelvet, miszerint egy orsza-
gos, egységes rendszert kell 1étrehozni.
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4.2.3. Jegyvdsdrlds

A jegyvasarlas esetében azonositott egyik
meghatdroz6 probléma, hogy jelenleg az au-
tobuszos aldgazatban a jegyvasarlasok jelentds
hanyada kozvetleniil az utazds megkezdése
el6tt, a busz fedélzetén a jarmiivezeténél tor-
ténik. Ha erre a probléma felvetésre azt a kér-
dést tessziik fel, hogy ,hogyan oldandnk meg
azt, hogy az utasok ne a fedélzeten vegyenek
jegyet?”, szamtalan alternativa megfogalmaz-
haté valaszként. Az akadaly az, hogy jelenleg
sziikosen allnak rendelkezésre azok az értéke-
sitési csatornak, ahol a jegyel6vasarlasi lehe-
tdségek biztositottak. Erre az egyik megoldas,
hogy béviteni kell az nkiszolgalo értékesitési
csatornakhoz val6 hozzaférést. Ennek hatasa,
hogy az utas kiszamithaté médon, onalléan
megtervezi és megvasarolja az utazdsi jogo-
sultsagat.

4.2.4. Utazds terv szerint és a tervtdl eltéréen

»Vajon hamarosan tovabbindulunk vagy in-
kabb szalljak le?” - talan ez a leggyakoribb
kérdés abban az esetben, amikor az utas az
utazas kozben egy havaria helyzetbe keriil.
A probléma az, hogy nincs informacidja a ki-
alakult helyzetrél, arrél pedig végképp nem,
hogy ebben a szituacioban milyen alternativai
lehetnek az utazas folytatdsara, vagyis ,,Ho-
gyan oldanank meg, hogy valés idében érde-
mi informdciét kapjunk a dontéshez?”. A szlik
keresztmetszet jelenleg, hogy nincs egyértel-
milen egy olyan platform, ahol az esetlegesen
megfogalmazott kérdéseire valaszt kaphatna,
hiszen adott esetben még a human személyzet
(jegyvizsgdld, buszvezetd) sem rendelkezik
informdcidval, ralatds hidnydban a teljes koz-
lekedési rendszerre. Egyrészrél megoldasként
fogalmazhatjuk meg, hogy létre kell hozni egy,
a teljes kozlekedési halozatot operativ irdnyit6
kozponti rendszert, masrészrél egy olyan plat-
formot, ahol az utasok tdjékozddhatnak a koz-
lekedési rendszer valos idejii allapotaval kap-
csolatban, az 6ket érintd valtozasokrol a lehetd
leghamarabb értesiilnek, és ezért lehet8ségiik
van ezen valtozdsokra reagalni. Hatasként
megfogalmazhatd, hogy a tervezett utazasok
még zavarhelyzet esetén is kiszamithatobba
valnak, az utasok kiszolgaltatottsag-érzete

csokken és az adott kritikus szitudcidkban a
dontési képességiik jelentésen né és kozelit
ahhoz, amit az egyéni kozlekedésben meg-
szoktak.

4.2.5. Utazds utdn

1 831 556 percet, vagyis kozel 3,5 évet késtek
a személyszallité vonatok az elmult évben -
olvashattuk az Index 2018 tavaszan megjelent
cikkében [21]. A cikk egy altalanos jelenségre,
a vonatkésések gyakorisagara hivja fel a figyel-
met, de nem szerepel benne az az adat, hogy
a szolgaltatok mennyi, az utasokat — jogsza-
baly vagy izletszabalyzat alapjan megilleté
- késés utani kartéritést fizettek ki. Ezzel el is
jutottunk az egyik legfontosabb utazas utdni
ciklusban azonositott probléméhoz, ahhoz,
hogy a vonatkoz6 szabalyok bonyolultsdga és
az adminisztrativ akadalyok (igazolasok, kii-
16nb6z6 nyomtatvanyok) miatt az utasok nagy
tobbsége nem érvényesiti a késés utani jogos
kartéritést és mds (reparativ) jogaikkal - visz-
szatérités, csere, menetjegy érvénytartamanak
hosszabbitasa stb. - is csak kevesen élnek.
»Hogyan oldanank meg, hogy az utasok joga-
ikat adminisztrativ akadalyok nélkiil érvénye-
sithessék?” — kérdeztiik. Sziik keresztmeteszet
jelenleg a késés tényének megéllapitdsahoz
szitkséges adatok Osszevetésének nehézsége
(utaspanasz — igazolas — késési tényadatok).
Az egyik lehetséges megoldas ennek kezelésére
egy olyan rendszer kialakitdsa, ami a rendel-
kezésre all6 adatok (értékesitési adat, érvénye-
sités/ellen6rzési adat, vonatkozé szabélyok,
menetrendi tényadatok) alapjan automatiku-
san tériti meg az utas felé a jogos kartéritést.
A szolgaltatas nem megfeleld teljesitése utani
automatikus kartérités fizetési kotelezettség,
hatdssal lehet a szolgaltatas szinvonaldnak no6-
veléséhez, utas szempontbdl pedig a szolgalta-
tas irdnti bizalom né.

A workshopok alkalmaval az utas életciklus
egyes elemei részletesen, mélységeiben kidol-
gozasra keriiltek és a résztvevék aktiv bevo-
nasaval a legszélesebb korben azonositottuk a
kozosségi kozlekedési rendszer jelenlegi mu-
kodési problémait. A fenti pontok mindossze
kiragadott példakkal szemléltetik az alkalma-
zott modszertant, a kovetkezd fejezetekben
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bemutatandé alapelvek és kialakitandé rend-
szerrel szembeni elvarasok megfogalmazasa
egy sok koros, iteralt folyamat eredményekép-
pen alakultak ki.

5. AKIALAKULT ALAPELVEK

A HKIR arra hivatott, hogy egy egységes ke-
retrendszert biztositson a magyarorszagi ko-
z0sségi kozlekedés miikodésére, lehetdvé téve
a jelenlegi szolgaltatok hatékonyabb munkajat,
a transzparens egylittmukodést és a piacnyi-
tast. Az értékesitési és utastajékoztatasi alap-
elvek a rendszer miikodéképessége, fenntart-
hat6saga, fejleszthetésége mellett az utasok
szamdra az élményszertiséget nyujtja, ezzel
a kozosségi kozlekedés versenyképességének
szolgalataba all.

5.1. Onallé utas

A most felnétt milleniumi generacid és az utd-
nuk kovetkezd generaciok elsddleges igénye az
onallosag: elvarjak, hogy o6nalléan legyenek
képesek igénybe venni a rendszer szolgélta-
tasait, masok segitsége nélkiil, fliggetleniil az
utazasi paraméterek bonyolultsagatél vagy
épp a sajat hidnyossagaiktol.

Ezért a rendszer folyamatosan tamogatja az
onkiszolgalast, az 6nallo tdjékozddast, teljesen
akadalymentes, és a lehet6 legkevesebb menta-
lis és fizikai terhelést okozza. A hibahelyzetek-
ben tisztaban van vele, hogy az emberek egyé-
ni és 6nallé dontéseket szeretnének hozni a
sajat kozlekedésiikkel kapcsolatban, ezért erre
a leheté leghamarabb, az utas fogalmainak,
helyzetének, cselekvési lehetéségeinek megfe-
lel6 informacidkat ad.

5.2. Teljes utazasmenedzsment

Senki nem a buszmegalloban lakik és dltalaban
nem a vasutallomason dolgozik, az utazds se all
meg itt, ahogy a versenyképesség is az egyéni
kozlekedésben felmeriild parkolassal, autd-
fenntartéssal egyiitt itélheté meg. Igy a helyi
kozlekedési megoldasokat, ideértve a busz-,
kozbringa, kozautokozlekedést, valamint az
egyéni kozlekedést (parkoldhelyek, bicikliszal-
litas, biciklitarolas) is figyelembe kell venni.

Kozosségi kozlekedés -
szolgéltatasfejlesztés

5.3. Egy nyelv

A rendszer konzekvensen azonos fogalmakat,
szineket, szimbdlumokat haszndl a felhaszna-
16i szamara, hogy ezzel is segitse az 6nallésa-
got. Minden kornyezetben, minden szolgal-
tatondl azonnal felismerhet6nek kell lennie a
rendszer komponenseinek (validatorok, auto-
matak, pénztarak).

Az utazdkozonség akkor lehet 6nalld, ha a
kulturalis kontextusanak megfelelé nyelveze-
tet kapja: igy a kiilfoldi és belfoldi nevezéktan
nem titkorforditasa egymasnak, ahogy a pénz-
tarosnak sem kell folyamatosan kérillmagya-
razni az elemeket.

5.4. Egy rendszer és egységes rendszerkove-
telmények

A teljes orszagos (helykozi) kozosségi kozleke-
dést egyetlen rendszer szolgalja ki, amely kap-
csolodik a helyi kozosségi kozlekedési rend-
szerekhez is. Mindenki, aki Magyarorszagon
igénybe akarja venni az allamilag tdmogatott
kozosségi kozlekedési megoldasokat, ezen a
rendszeren keresztiil tudja igénybe venni azt.
Ez azt is jelenti, hogy az 6sszes értékesitési csa-
tornan ugyanaz a rendszer tizemel, legyen az
jarmtfedélzet, pénztar vagy mobiltelefon, vas-
ut, busz vagy hajo.

Az egységességnek egyszer feltétele, masz-
szor kovetkezménye néhdny fontos miiszaki
alapelv:

5.4.1. Robosztus

A rendszer tisztaban van vele, hogy az embe-
rek és a gépek is hibaznak, az allomany pedig
folyamatosan romlik: az egyes hibak a lehet
legkevésbé befolyasoljak a miikodését, tet-
szbleges helyzetbdl képes felallni 24 6ran be-
liil, elfogadja, hogy nincs internet elérhetéség
mindenhol, a jegybemutatasra tobbféle modot
biztosit, és mindig, minden csatornan vissza
lehet referdlni a kontakt centerre. A f6diszpé-
cseri kozpont feladata az tizemzavari anomali-
ak intermodalis kezelése.
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5.4.2. Reziliens (ellendllo)

A rendszer tervezett élettartama meghaladja
a jelenlegi miszaki kereteket, ezért képes ke-
zelni tetszbleges jarmivet, tetsz6leges utazasi
modot, tetszbleges piaci kornyezetben képes
mukodni, tetsz6leges azonositasi, fizetési mo-
dokkal. Fuggetleniil attdl, a jov6 utdpiaként
vagy disztopiaként valdsul meg, a rendszer
mitkodéképes marad és alkalmazkodik a gaz-
dasagi, jogi kornyezethez.

5.4.3. Smart

A rendszer minimalizalja az emberi beavatko-
zast, és bar arra a robosztussag elvén folyama-
tos lehetdséget ad, mitkodését tekintve automa-
tikus, az emberi eréforrasok vezénylésében is
operativan részt vesz, terveket, javaslatokat ad.

5.4.4. Adatvezérelt

A rendszer folyamatosan gytjti az adatokat a
sajat mlikodésérol, ezeket az tizemeltetésben
résztvevoknek, az utasoknak, és a tervezést,
szabalyozast végzéknek folyamatosan vissza-
csatornazza és kommunikélja. Az tizemeltetés
statisztikai és tényadatok, valamint predikciok
alapjan végzi a munkajat, az utasok tisztaban
vannak a kozlekedési rendszer valos idejt al-
lapotaval, az 6ket érinté valtozasokrol a lehetd
leghamarabb értesiilnek, és lehetéségiik van
ezen valtozasokra reagalni.

5.4.5. Igényorientalt

A rendszer ott miikodik, ahol utazasi igény
van: ezért kiemelten foglalkozik a havéria ese-
tén bekovetkezd utazdsi igények rendezésével,
folyamatosan elemzi az utazasi szokasokat,
lehet6séget teremt kihaszndlatlan kapacitasok
ideiglenes vagy teljes lekapcsoldsara, atcso-
portositasara, a bejové utasigényekhez pedig
dontéstamogatast nyujt, atfogd elemzésekkel
és kiils6 adatok figyelembevételével.

6. KONKLUZIO

A Service Design moddszertan reményeink
szerint biztonsagos keretet ad a rendszer ter-
vezésének, és biztositja, hogy a rendszer alaki-

tasaban a legkevésbé aktiv, a legvédtelenebb,
ugyanakkor a legfontosabb szereplé jar jol:
az utas. A HKIR a kétségtelen technikai fej-
16désen kivill alkalmas legyen arra, hogy a
potencialis és a tényleges utasok széles tome-
gei szamara érthetd, egyértelmt, kiszamitha-
t6 eszkozoket biztositson az értékesitési és az
utastdjékoztatasi csatornak haszndlata soran
egyarant. A kitdzott élménycélnak megfele-
l6en a HKIR az utazds egészének megitélésén
- dttételesen a kozosségi kozlekedés verseny-
képességén — megfelel$ kialakitas esetén nem
ront, éppen ellenkezdleg: az utazasi lanc meg-
valésulasa soran bekovetkezd kellemetlensé-
geket részben ellensulyozni tudja.
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Fahrgast-Erlebnis

Travel experience in

V‘ & ticketing and passenger

information: Transport
Service Design

Why do passengers feel lost while travel-
ling, and what do they understand from
the events around them? Is the "complex-
ity" of transport a barrier to competi-
tiveness? The HKIR (Interurban Com-
munity Transport Information System)
is the most complex public transport in-
formation technology project in Hungary
to date, which will determine passenger
experience for decades after its introduc-
tion, and frame the cooperation between
the players of interurban transport. The
following paper presents the basic princi-
ples by which the creators build the sys-

tem and how they have arrived at them.

im Fahrkartenverkauf
und in der Fahrgastinfor-
mation: Service Design
im Verkehr

Warum fiihlt sich ein Passagier wahrend
der Reise verloren, was versteht er von
den Ereignissen um ihn herum? Ist die
"Komplexitit" des Verkehrs ein Hindernis
fiir die Wettbewerbsfahigkeit? Das HKIR
(Informationssystem fiir den Offentli-
chen Uberlandverkehr)
komplexeste Projekt in Ungarn auf dem

ist das bislang

Gebiet der Informationstechnologie fiir
den offentlichen Verkehr. Nach seiner
Einfithrung wird es iiber Jahrzehnte das
Fahrgast-Erlebnis bestimmen und die
Rahmen der Zusammenarbeit zwischen
den Teilnehmern im Fernverkehr regeln.
Im Folgenden es wird geschildert, auf
Grund welcher Prinzipien die Autoren
das System erstellt haben, und auf welche
Weise sie dazu gekommen sind.
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