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Absztrakt

Az dnkiszolgald technoldgiak (az angol self-service technologies roviditéseként hasznalatos SSt-k) segitségével
a vallalatok a kereskedelemben és a kiilonbozd szolgaltatasok esetében bizonyos feladatkorok elvégzését
helyezik a fogyasztok hataskorébe, kozvetlen munkavallaloi részvétel igénybevétele nélkiill (MEUTER et al.,
2000). A kezdetben koltségesokkentd célzattal indult felhasznalasuk azonban tovabbi elénydket jelenthet mind a
vallalatok, mind pedig a fogyasztok részére. Ez tehat egy win-win szituacio, amely csak akkor johet 1étre, ha
sikeresen vezetik be az adott technologiat, amit aztan hasznalnak is a fogyasztok. Munkank soran fokuszaltan az
interaktiv kioszk alapu rendszerekkel foglalkozunk; célunk a hozzajuk kapcsolodé szakirodalom szintetizalasa,
kiilonb6z6  iparag-specifikus tanulmanyok Osszegzésével egy sajat tipologia 1étrehozasa. Fogyasztoi
elfogadasukat egy valés kontextusban, gyakorlatban vizsgaltuk kvalitativ mélyinterjik elméletalkotod
mddszerével, melyre kivald alapként szolgalt a Budapesten bevezetett BKK jegyautomatak esete. Eredményeink
alapjan egyéni kiilonbségként jelent meg az életkor, a technologiara vald nyitottsag, szocialis szorongas,
interakciora vald igény és Onhatékonysag, mig technologiai jellemzoként az észlelt hasznalati konnyliség,
teljesitmény, hasonlosag és gyorsasag befolyasolta az elfogadast.

Kulcsszavak: interaktiv onkiszolgadlo kioszk, technologia elfogadds, SST

Abstract

With the support of self-service technologies (SSTs) companies in the areas of trade and different services
authorise consumers to carry out certain tasks, without the direct participation of employees (MEUTER et al.,
2000). Initially, the aim was to cut costs, however their usage provides additional advantages to the companies
and to the consumers, as well. This might be a win-win situation, which can only be realised, if the given
technology is introduced successfully and is used by the consumers. This paper focuses on the interactive kiosk
based systems within these types; our goal is to synthesise the literature and create our own typology by
summarizing different industry specific studies. Customer acceptance of this type of SST was tested in a real
context using the method of qualitative in-depth interviews. The new ticket machines of Budapest Public
Transportation Center provided an excellent context for our research. Based on our results, age, technology
readiness, social anxiety and self-efficacy appeared as individual traits, while perceived ease of use,
performance, similarity and speed influenced the consumer acceptance of the ticket machines as technology
traits.
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1. Bevezetés

A vallalatok az 0Onkiszolgalé technologiak (az angol self-service technologies
roviditéseként hasznalatos SSt-k) segitségével bizonyos feladatkorok elvégzését helyezik a
fogyasztok hataskorébe, kozvetlen munkavallaloi hozzéjarulas nélkiil (MEUTER et al., 2000).
Mig felhasznalasuk kezdetben a koltségesokkentés egyik eszkéze volt, mara jelentds
elényokkel szolgal mind a vallalatok, mind pedig a fogyasztok részére. Mindennek azonban
elofeltétele az 0j kiszolgalasi alternativa sikeres bevezetése, elfogadtatasa a felhasznaldkkal.
Munkank soran fokuszéltan az interaktiv kioszk alapu rendszerekkel foglalkozunk, melyek
folyamatos térnyerése indokoltta teszi azok mélyebb vizsgalatat. A mindennapi €letben egyre
gyakrabban eldéfordulo, digitalis kijelzovel ellatott terminalok segitségével a fogyasztok olyan
tranzakciokat hajthatnak végre, melyekhez kordbban egy alkalmazott hozzdjaruldsara lett
volna sziikségiik. Kutatdsunk célja a hozzajuk kapcsolodd szakirodalom szintetizalasa,
valamint kiilonb6zd iparag-specifikus tanulmanyok Osszegzésével ¢€s gyakorlati aspektusok
figyelembe vételével egy sajat tipologia megalkotasa volt. Fogyasztoi elfogaddsukat egy valos
kontextusban, gyakorlatban vizsgaltuk kvalitativ mélyinterjik elméletalkoté modszerével,
melyre kivalo lehetdséget nyljtott a Budapesten bevezetett BKK jegyautomatdk esete.
Eredményeink alapjan egyéni kiilonbségként jelent meg az életkor, a technoldgiara vald
nyitottsag, szocidlis szorongds, interakciora vald igény és Onhatékonysag, mig technoldgiai
jellemzoként az észlelt hasznalati konnyliség, teljesitmény, hasonldsag és gyorsasag
befolyasolta az elfogadast. Mindemellett egyéb tényezOként azonositottuk az elsé hasznalat, a
tamogat6 funkcidk, valamint a negativ szajreklam és tapasztalatok hatasat az elfogadésra.

2. Az onkiszolgalé terminalok elfogadasa a gyakorlatban

Az Onkiszolgald technoldgiak bevezetésekor kulcskérdés azok -elfogadtatisa a
fogyasztokkal, hiszen ezaltal profitalhatnak alkalmazasukbol a vallalatok és hasznaldik
egyarant. Fontos kérdés az elfogadast befolyasold tényezdk, illetve azok kovetkezményeinek
vizsgalata épplgy, melyek elemzésére a szakirodalom hangstlyosan a technoldgiaelfogadas
modelljét alkalmazza (TAM-modell), mely az atgondolt cselekvés elméletére épiil (AJZEN —
FISCHBEIN, 1980). Jelentés tovabba a fogyasztoi kiprobalast befolyasold tényezok feldli
megkozelités is, melynek modellezési alapjat ROGERS (1995) innovacio terjedés elmélete és
annak fogyasztoi elfogadasi folyamata adja.

Elséként bemutatjuk azokat az aspektusokat, amelyek az Onkiszolgdld kioszkok
elfogadasanak vonatkozasaban jelentds gyakorlati jelentdséggel birnak. Majd sorra vessziik az
Oket érintd legfontosabb kockazati tényezdket, bevezetésiik problémait és példakat keresiink
azok gyakorlati megoldasara, kreativ kikiiszobolésére.

Az els6 fontos aspektus az interaktiv kioszkok vizsgélata sordn, hogy azok a legtobb
esetben kozosségi terlileten vannak elhelyezve. Ennek pedig kiilonb6zd faktorokon keresztiil
hatdsa van a haszndlatukra, Osszességében az elfogadasi folyamatukra és persze az
ujrahasznalatukra egyarant. A legfontosabb ilyen tényezok példdul az észlelt varakozasi 1do,
az észlelt tomeg hatasa, avagy a szocialis szorongas. Utobbi jellemzden a szakirodalomban a
sorbanalladson, mint szituacios tényezon keresztiil megvalosuldé moderald tényezd, mely
megléte esetén akadalyozza adott SST elfogadasat (DABHOLKAR — BAGOZZI, 2002).
Ennek magyardzata, hogy a tomeg egyfajta diszkomfort érzetet generalhat a fogyasztokban
(FENIGSTEIN et al., 1975).

Remek példa GELBRICH és SATTLER 2014-ben végzett kutatdsa, amelyben a
szerzOk kifejezetten egy SST terminal k6zosségi térben vald elhelyezésének hatasat vizsgaltak
az elsd hasznalatra egy Onkiszolgéald kassza példajan keresztiil. Elemezték tobbek kozott az
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Onhatékonysag hatdsat, mely a fogyasztd sajat értékelése arra vonatkozoan, hogy mennyire
magabiztos adott technologiak sikeres alkalmazasaban (BANDURA, 1977). Az SST irodalom
egyik leggyakoribb elemeként a technoldgiai szorongést is tanulményoztak, mely leirja azt az
egyfajta félelmet, nyugtalansagot, amit a fogyasztok éreznek egy 1j technoldgia hasznalatanak
megfontolasa, avagy konkrét alkalmazasa soran (MEUTER et al., 2003). Bebizonyosodott,
hogy az Onhatékonysag jelentés mértékben csokkenti a technologiai szorongast kdzosségi
kornyezetben, valamint az észlelt tdmeg raerdsit a technoldgiai szorongas negativ hatasara. A
kozosségi térben vald elhelyezkedés az Onkiszolgdld kioszkok esetén tovabbi szituacids
tényezOk fontossdgat is kiemelhetik. Az Onkiszolgdldo pénztirak példajanal maradva
COLLIER et al. (2015) azt allitjak, hogy ezek hatdsa gyakran erételjesebb a fogyasztoi
elfogadasra, mint maga az attitid. Modelljiikben vizsgalt tényezOk koziil az elhelyezés
kényelme, az alkalmazott jelenléte és a varakozas iranti tolerancia altalanosithatd, ezaltal
felhasznéalhaté mas tipusu kioszkok elfogaddsénak kutatdséban is.

DABHOLKAR ¢és BAGOZZI (2002) moderald valtozokkal kiegészitett TAM-
modelljének elemein végighaladva megfigyelhetjiik, hogy hogyan is lehet megfelelden
kezelni a kioszk alapu SST-k hasznalatabol adddoé adott kockézati tényezdket, tdmogatva
ezzel a gyorsabb fogyasztoi elfogadast. A technologiaelfogadéas alapmodelljében is szerepld
tényezOk koziil a hasznalati konnyliség és a teljesitmény szubjektiv fogyasztdi értékelése
akkor lehet sikeresebb, ha a szolgaltatd vallalatok ezen szempontokat mar az SST
tervezésének ¢és tesztelésének szakaszaban is kiemelten kezelik. Bevezetéskor ndvelni lehet e
tényezOk fogyasztoi értékelését, ha figyelnek az edukacidra és ezt a kommunikacioban is
hangstlyozzak. A kiillonb6zd online oktatofilmek és hasznélati szimuldciok alkalmasak
lehetnek erre a célra. Eldbbire példa a szallodai 6nkiszolgalo be- €s kijelentkezés bemutatasa
egy vided segitségével, amit a Youtube csatornan, avagy a hotel honlapjan is kozzétehetnek.
Hasznalati leiras, avagy demo is elérhetd online példaul a reptéri becsekkolas folyamatanak
eldsegitése érdekében.

A fogyasztoi jellemzok koziil az interakciora vald igény kezelhet6 a legnehezebben a
vallalatok részér6l. J6 megoldas jelent az élelmiszerboltokban elhelyezett Onkiszolgald
kasszakhoz kirendelt alkalmazott, illetve a legtobb hotelben elhelyezett ki-é€s becsekkolo
kioszk esetén, ha lehetdségiink van segitséget kérni a recepcion. A szituacids tényezdk mar
sokkal jobban kezelhetdek; az észlelt varakozdsi 1d6 és a zsufoltsag érzete egyarant
csokkenthetd. Elobbi esetében bar a ténylegest nem, de az észlelt varakozasi i1d6t lehet
befolyasolni. A McDonald’s hazai példdja is erre iranyult, mikor egy hordozhat6 6nkiszolgalo
terminallal eldre felvették a rendeléseket a legforgalmasabb iddszakokban. A zstfoltsagon
keresztiil megvalosuld szocialis szorongas olyan helyzetekben még inkabb elrettentd lehet,
ahol kartyas fizetés, avagy készpénzfelvétel torténik. Az ATM-eknél ezért kulcsfontossagu
probléménak szadmit. Erre egy egyszeri moddszer nyujtott megoldast; a gép 90 fokos
elforditdsaval és takaropanel elhelyezésével, valamint a véarakozok soranak tavolabbi
meghatarozasaval bizonyos helyeken kikiiszobolték a problémat. A megoldas kezeli a
zsufoltsag problémdjat, egyuttal noveli a biztonsagérzetet. A bankkartyds fizetéstl vald
félelmet csokkentik az ,,érintds”, azaz PayPass megoldasok is a kioszkokon.

3. Kioszk alapu onkiszolgalo technologiak tipizalasa

A szakirodalom a legtobb esetben csak egy-egy kioszkalapu rendszer részletes
vizsgalataval, avagy alternativainak dsszehasonlitdsaval foglalkozik, amelyek egyike a kioszk
(CURRAN — MEUTER, 2005). Nem talalhatunk roluk altalanosito tipologiat, igy munkank
egyik célja egyfajta szintetizalas, amelyben a kiszkokat nem csupan a MEUTER et al. (2000)
elkiilonitéssel osztjuk csoportokba. Utobbi, kiindulasi pontként hasznalt csoportositads két
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ismérv alapjan torténik; ezek a funkcid, avagy rendeltetési cél, illetve a hasznalat soran
alkalmazott feliilet. Funkcidjuk mentén a szerzék 3 csoportba soroltdk az Onkiszolgalo
technologidkat aszerint, hogy a vevOk tajékoztatdsara és tanitdsara, vevoOszolgalat
kialakitasara, avagy egy tranzakcié végrehajtasara szolgalnak-e. A masik dimenzid, azaz az
alkalmazasi feliilet mentén torténd tipizalds szerint négy tipust kiilonboztettek meg:
telefonos/automata hangbemond6 rendszerek, internet alapuak, interaktiv kioszk alapuak,
illetve vide6/CD alaptiak. A hagyomanyos csoportositas alapjan a két dimenzi6 segitségével
alkothatd egy matrix, amelybe ha csak a kioszkalapu 6nkiszolgald technologidk sorara avagy
oszlopara fokuszalunk, akkor megkiilonboztethetjiik ket az elsd ismérv, azaz a funkcidjuk
alapjan. Igy a vevé tajékoztatasara, tanitasara hasznalatos rendszerekre példaként hozhatoak a
bevasarlokozpontokban, korhazakban elhelyezett interaktiv térképek. A vevdszolgalat,
tranzakcidokkal kapcsolatos informacioszerzés altalaban kombinalt formaban jelenik meg a
kioszkok esetében egy konkrét vasarlassal; példaul egy gyorsétteremben a kioszkon leadott
rendelésiink allapotanak nyomonkovetése annak kifizetése utan torténik. MEUTER et al.
(2000) az ATM-cket is ebbe a csoportba helyezik, ami vitathato, igy tanulmanyunkban a
tranzakci6 tipusndl taldlhatdak. A legtobb példat az utolsd, imént emlitett tranzakcid tipusban
talalhatjuk, melyeket igen kiilonb6z6 szektorokban hasznalnak.

Sajat metodusunkkal a tranzakcid tipust kioszkok csoportositasat kiséreltiik meg,
mivel ez alkotja az SST-k legnépesebb tipusat. Célunk a csoportositassal egy ujfajta
szemléletmdd kialakitdsa és bemutatisa, mely segitségével egyfeldl rend tehetd a mara
tulnépesedd kioszkfajtak kozott, masfeldl lehetdséget teremt a mas-mds szektorokban
hasznalt, mégis bizonyos hasonldsagot mutatd eszkozok elméleti és gyakorlati vizsgalatara.
Az ismérv, amely szerint kiilonb6z6 csoportokat allitottunk fel, a customer journey-ben
betoltdtt szerep, azaz hogy melyik részfolyamatba kapcsolédik be adott feliillet egy
szolgéaltatasi folyamat, avagy egy tranzakci6 végrehajtasa soran. E logika mentén négy tipust
kiilonboztettiink meg, melyek iddbeli sorrendben a kovetkezdk: a folyamat megkezdése, egy
koztes részfolyamat elvégzése, a tranzakcio lezarasa, illetve mikor a teljes vasarlasi folyamat
a kioszk segitségével megy végbe.

- Vasarlasi folyamat megkezdése/inditisa. Ebben az esetben az Onkiszolgald interaktiv
kioszkot csak a tranzakcid megkezdésére hasznaljuk. Ide sorolhatéoak példaul a
fényképelohivo kioszkok, amelyeken sajat magunk egy pendrive segitségével tudjuk betdlteni
fotoinkat, és elvégezni az el6hivas beallitasait. A fizetés azonban személyesen torténik, a
kioszkon tehat csak a vésarlasi folyamat elinditasa tortént meg.

- Tranzakcio koztes részfolyamata: Ebben az esetben a vasarlasi folyamatnak csupan egy
koztes elemét végezziik egy interaktiv kioszknal. El6fordulasuk olyan szolgaltatasok esetében
gyakori, ahol az Uj technologidkkal kivalthato alkalmazotti munkakorok még a fogyasztok
kényelmét is szolgaljak, tobbek kozt lerdviditve ezzel a szolgéltatds igénybevételéhez
szlikséges 1d6t. Kivalo példa erre a repiil6téri becsekkolas, amelyet tobb légitarsasag
eldszeretettel alkalmaz. Emellett hasonld elven jegypénztarak helyett online vonatjegyvétel
esetében egyik opcioként annak kinyomtatasat a palyaudvarokon miikodé MAV jegyvasarld
automatak végzik. Ugyanezen az elven miikddnek a Cinema City mozik automatdi; az online
vasarolt jegyeket mar nem kell a jegyelad6 pultnal atvenni, hanem elegendd egy kod amellyel
az elhelyezett interaktiv kioszk kiadja a lefoglalt jegyiinket.

- Vasarlasi folyamat befejezése/lezarasa: Egyre tobb olyan interaktiv kioszkkal is
talalkozunk, amelyek a vasarlasi folyamat lezardsat teszik lehetové. Ilyen példaul a
hotelszektorban az SST kioszkok alkalmazésa; a gyors kijelentkezésre adnak lehetdséget a
lobbikban elhelyezett termindlok. A szolgaltatoszektort elhagyva a kereskedelembdl
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példaként az onkiszolgald pénztargépek keriilhetnek ebbe a csoportba, melyekkel onmagunk
szkenneljiik be a vasarolt termékeink vonalkodjat, majd fizetjiik ki azokat.

- Teljes vasarlasi folyamaton ativelo: 1de sorolhatéak az ATM-ek, bizonyos gyorséttermek;
europai fovarosok nagyobb és forgalmasabb McDonald’s iizleteiben taldlkozhatunk olyan
érintoképernyds kioszkokkal, amelyeken leadhatjuk a rendelésiink és fizethetiink is. Bar itt az
ételek atvételekor minimalis interakcid torténik egy alkalmazottal, van, ahol ez teljesen
megszinik; példaul a San Fransisco-ban miikddé Eatsa gyorsétterem esetében, ahol mar
egyaltalan nem Kkeriilnek kapcsolatba a dolgozokkal a fogyasztok. A kereskedelemben
megfeleld példdk a METRO aruhdzak benzinkutjai is, ahol szintén terminalok segitségével
vasarolhatunk lizemanyagot.

4. Kutatasi kérdések és mddszertan

Primer kutatasunkkal az oOnkiszolgaldo kioszkok fogyasztéi elfogadasat vizsgaltuk.
Munkéankhoz kivald alapként szolgalt a BKK jegy-¢s bérletvasarlasra alkalmas automatainak
bevezetése. A Budapesti Kozlekedési vallalat (BKV) mara csak lizemeltet6i feladatokat lat el,
helyette a Budapesti Kozlekedési Kozpont 2010-es megalakuldsa oOta felel a fOvéros
hangstly a jegyautomatdk elfogaddsdn volt, azonban igyekeztiink feltirni a BKK mas
fejlesztéseihez kapcsolodo attitiidoket is, igy alapvetden két kutatasi kérdéssel dolgoztunk.
Els6ként fontosnak tartottuk feltarni a fogyasztok alapvetd attitidjét a BKK fejlesztéseivel
kapcsolatosan. Mindebbdl az innovacidkhoz vald hozzaallds, konkrétan a vallalattal
kapcsolatos gondolatok is felszinre bukkanhatnak. Nem utolsé sorban megjelenhet egy olyan
aspektus is, hogy a fogyasztok egy adott fejlesztéshez vald hozzaallasukat kivetitik a vallalat
megitélésére is. Itt persze az sem mindegy, hogy hogyan kiiloniil el a fogyasztokban a BKK
¢s a BKV, mint szervezet. Hiszen nem egyértelmli, hogy a budapesti tomegkozlekedés
tekintetében milyen fejlesztéseket melyik névhez kotik, mar ha egyaltalan szamit ez a tényezo
az egyébként talan csak sziikségb6l tomegkozlekedd személyeknek. fgy sziiletett meg elsd
kutatasi kérdésiink, mely szerint:

K1. Hogyan viszonyulnak a tomegkozlekedo fogyasztok a BKK fejlesztéseihez?

Masodik kutatasi kérdésiinkkel a BKK automata elfogadasat befolyasold tényezdket
kivantuk feltérképezni. Célunk az interaktiv kioszk alapi rendszerekkel foglalkozé
tanulmanyokbol megismert és 0j aspektusok feltérképezése egy 1) kornyezetben; egy
monopolhelyzetli, allami tulajdonti tomegkozlekedési vallalat éltal bevezetett onkiszolgalod
technologian. Ez a kioszk alapu, tranzakcid tipusu, teljes vasarlasi folyamatot atfogo
onkiszolgalo technoldgia relative hirtelen lépett a pénztarak helyére, amelyhez a fogyasztok
évtizedeken 4t hozzaszoktak és ragaszkodtak. Eppen ezért kézenfekvé az innovacio
fogyasztoi elfogadasanak vizsgalata.

K2. Mi befolyasolja a BKK automatak fogyasztoi elfogadasat?

Fent bemutatott kutatasi kérdéseink alapvetden feltard jellegliek, hiszen a kioszk alapu
rendszerek fogyasztdi elfogadasara vonatkozoan viszonylag kevés kutatdsi eredmény all
rendelkezésiinkre. Annak érdekében, hogy tovabbi kvantitativ kutatdsokat folytathassunk,
fontosnak tartottuk a téma fogyasztéi aspektusanak mélyebb feltarasat, a fogyasztoi
motivumok, attribuciok é€s attitidok mélyebb vizsgalatat.

Kutatéasi kérdéseink vizsgalatara ennek érdekében kvalitativ metodust, azon beliil a
személyes mélyinterji moédszerét alkalmaztuk, a megalapozott elmélet (grounded theory)
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feldolgozasi elvei alapjan. A megalapozott elmélet mar Magyarorszagon is elfogadott
modszerré valt (HORVATH — MITEV, 2015; MITEV, 2012), igy részletes bemutatasatol
eltekintiink. Kutatasunkban 6sszesen kilenc interjlialannyal dolgoztunk (tekintve, hogy ez a
modszer nem igényel nagy minta-elemszamot, az elméleti telitettség elérése utdn a
mintavételt 9 fénél befejeztiik), maga az adatfelvétel 2017.03.20-t61 2017.03.30-ig zajlott.
Szlrokérdésként a mintdba keriilés feltétele volt, hogy mar legalabb egy alkalommal
hasznaltak-e a BKK automatait. Demografiai jellemzdiket tekintve 5 nd és 4 férfi szerepelt az
alanyok kozott, €letkoruk alapjan a legfiatalabb 22, mig a legiddsebb 63 éves volt. Legtobbjiik
allandoé lakhelye Budapest, mig a kisebbséget a munkahelyre ingdzok, illetve felséfoku
tanulmanyaikat a févarosban folytatd személyek alkottak.

5. Eredmények és kovetkeztetések

5.1. Hogyan viszonyulnak a tomegkozlekedo fogyasztok a BKK fejlesztéseihez?

Spontan felidézés alapjan a legtobben a FUTAR rendszert, valamint az 1j jarmiiveket
soroltak fel, masodik leggyakoribb az automatak voltak, mig harmadik helyen keriiltek be a
top 3-ba a zold rendszdmos elektromos buszok, a Sz¢ll Kélman tér felgjitasa, a fonodo
villamoshalozat kiépitése, a 4-es metr6 4atadasa ¢és a papir alapi tdjékoztatas-
informacidnyujtas fejlédése. Ha a timogatott felidézést is hozzavessziik, akkor mar a FUTAR
rendszer gyozott folényesen, mogotte a BKK automatak €s az 0j jarmivek, harmadik helyen
pedig a kibOviilt papiralapu t4jékoztatds szerepelt. Spontdn és tdmogatott felidézéskor
emlitésre kerliltek tovabba tobbek kozt az e-jegyrendszer, a korabbi metrokaputeszt, az
tigyfélkdzpontok, az idegen nyelvii tajékoztatas, az elsdajtos felszallas, az online menetrend, a

MAV pénztarainal valé bérletvasarlas lehetsége és a megalld felajitasok is.

A mélyinterjuk alapjan megallapithatd, hogy az alanyok tobbsége pozitivan vélekedik a BKK
fejlesztéseir6l. Mindez az altaldnos hangvételbdl, és fejlesztésekhez kapcsolddd konkrét
BKK FUTAR rendszerhez kapcsolédott, de némely esetben a BKK automatakrol sz61o
negativ események is elOkeriiltek. A résztvevok hangsulyoztdk a kijelzé és az applikécio
hasznalataval jar6 konkrét elénydket, amelyek lehetnek funkcionalis és érzelmi toltetliek
egyarant: )

»A BKK FUTAR alkalmazéds az egy nagyon j6 dolog, azt hasznalom én is napi szinten, hogyha

mennem kell barhova. Ez egy elég nagy 1épés volt itt abbol a szempontbol, hogy ez egy hasznalhato
rendszer legyen. Sokkal kényelmesebb is igy és sokkal tervezhetobb.” (férfi, 32)

Egy szolgaltaté vallalat szamara azonban fontos aspektus tovabba, hogy vajon a
fejlesztésekbe fektetett pénz és id6 megtériil-e olyan forméban, hogy novelik fogyasztoik
elégedettségét, illetve pozitivan befolyasoljak a vallalatrdl kialakult képet. A BKV/BKK
esetében ez hatvanyozottan igaz lehet, hiszen az interjukban a kiillonb6z6 asszociacios
kérdésekbdl kideriilt, hogy jocskan negativ roluk az alanyok tobbségének vélekedése. A
fejlesztések hatdsara azonban tapasztalhatd volt egyfajta pozitiv irdnyd véleményvaltozas a
vallalatrol, amely bar erdsségében kiilonbozott az alanyoknal, de majdnem minden esetben
fellelhet6 volt. Okként a nyugat-eurépahoz vald felzarko6zas tobb esetben megjelent.

»dzerintem ez segitett abban, hogy pozitivumok tomkelegével vagyok iranyaba, tehat hogy nekem
sokkal pozitivabb ez az egész, mint mondjuk a BKV volt. Tehat nekem ez igy szimpatikusabb pont
ezektol a fejlesztésektdl valdszintileg.” (nd, 45)
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A fejlesztések és a vallalatrol kialakult kép kozotti kapcsolat viszonylataban negativ
vélekedés egyaltalan nem jelent meg, mindazonaltal semleges hozzaallasrél beszélhetiink a
témaban. Ez egyfeldl visszavezethetd a magas elvarasokra, amelyeknek egy allami vallalatnak
meg kell tudnia felelnie egy eurdpai orszagban, illetve megfogalmazddott olyan allaspont is,
amely szerint a sajnalatos negativ aspektusok, amelyekkel az emberek talalkoznak
mindennapi tomegkozlekedéseik soran, kioltjak a fejlesztésekhez kapcsolddo, egyébként
pozitiv gondolatokat.

»En gy gondolom, hogy 6nekik hogy fejlesztenek, vagy lepést probalnak tartani a fejlédéssel, ez
ugyanolyan kdtelesség, mint barki masnak. Ugy gondolom ez nem egy kiilonleges dolog, hanem ez a
dolguk, hogy haladjanak a vilaggal.” (n6, 43)

Erdekes aspektus tovabba ebben a vonatkozisban az, hogy amennyiben a
fogyasztokban kialakuld pozitiv véleményt a fejlesztések hatasara a BKV-nak, avagy a BKK-
nak tulajdonitjak. Hogy vajon megzavarta-e a fogyasztokat ez a szervezeti valtozas abban,
hogy a budapesti tomegkozlekedést egységesen kezeljék, és kossék azt egy vallalathoz.
Mindez marka- és imazsépités szempontjabol lehet fontos.

»INekem olyan egy kupacban van az egész. Tehat nem tudom, hogyha bosszankodok valamiért, vagy
ha valami tetszik, hogy akkor az most kinek a miive, igazdbdl nem tudom eldénteni.” (n6, 63)
Az interjukbol kideriilt, hogy a tobbség a két szervezetet nem kezeli kiilon és nem is tudjak
a kiilonbséget kozottiik, illetve a miikddési hatteriiket. Véleményiik szerint egy és ugyanaz

a kettd, csak névvaltoztatas tortént.
»Bz mar igy nekem nagyjabol dsszefiige. Tudom, hogy sokaknak nem, mert ugye 6k sokaig ugy
hasznaltdk csak, hogy BKV, de amikor én felkeriiltem Pestre, akkor volt kdbé ez a valtas, és igy
emiatt nekem ez olyan csereszabatos, hogy melyiket hasznalom.” (férfi, 22)

5.2. Mi befolyasolja a BKK automata fogyasztoi elfogadasat?

Masodik kutatasi kérdésiink esetében a feltart befolyasolod tényezdket az interjukbol
kirajzolodé elvek szerint csoportositottuk: els6ként a fogyasztéi jellemzdoket, majd a
technologiai jellemzoket, végiil az egyéb jellemzok (melyek logikailag nem tartoznak egyikbe
megalapozott elmélet elveit eldszor nyilt kodoldssal kialakitottuk a fellelhetdé szempontokat,
beazonositottuk a fobb tényezdket, majd axidlis kodolds segitségével feltartuk az
Osszefiiggéseket, hogy végll az aggregat dimenzidk segitségével bemutassuk kutatasi
eredményeinket. Az eredmények Osszefoglaldsa taldlhatdé meg az 1. abrdban, amely az
aggregat dimenzidk Osszefliggései alapjan egy teoretikus modellben foglalja 6ssze a kutatés
eredményeit.

1. abra: A BKK automata fogyasztéi elfogadasat befolyasolo tényezék

Negativ szajreklam,
tapasztalatok

Fogyasztoi jellemzok Technolégiai jellemzok Egyéb tényezék
| Eletkor | Hasznalati konnytiiség | i Els6 hasznalat |
| Innovaciéra valé nyitottsag | Teljesitmény | | Témogat6 funkeiok |
| Hasonlosag |
| |

| Interakciora valo igény Gyorsaség

[ Szocialis szorongas |

| Onhatékonysag

BKK automata fogyasztoi
elfogadasa
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-Fogyasztoi jellemzok

A fogyasztéi kiilonbségek kozott demografiai jellemzoként az életkorra vald
hivatkozas tobb esetben megjelent az interjuk soran. A kor, mint hatraltaté tényez6 az SST-k
elfogadasdban GOsszhangban van tobbek kozt CASTILLO-MANZANO és LOPEZ-
VALPUESTA (2013) eredményeivel. Az id6sebb kor ebben a megfontolasban a
technologiatol vald félelemmel, bizalmatlansadggal, a hagyomanyos modszerekhez valo
ragaszkodassal parosult, ami az els6 kiprobalast hatréaltathatja. Ha azonban kap az ember egy
elsé 1okést (ami a legtobb példaban a nagy sor volt a pénztarnal), és megtapasztalja az
automata nyujtotta elényoket, akkor attorhetd az életkori gat.

"Koromnal fogva egy kicsit bizalmatlan voltam vele, és akkor még mindig elmentem oda a huzatos
nénihez, aki letépte és odaadta, és sorbanalltam. [...] de aztin egyszer annyian voltak, hogy
gondoltam, hogy megrizikozom. [...] Es akkor teljesen egyértelmii volt és pik-pak 3 masodperc alatt
megvolt a bérletem, 3 masodperc alatt megvolt a jegy, szdval azota sem allok sorba.” (nd, 63)

A fiatalabb korosztaly, akik hozz4d vannak szokva a technoldgiai ujitasok
hasznalatdhoz eltérd attitiddel rendelkeztek. Megfigyelheté volt az innovdciora valo
nyitottsag; 6k azonnal kiprobaltdk az automatdkat mar akkor is, amikor azok parhuzamosan
mikodtek az éppen bezarni késziild jegypénztarakkal. Maga a tényezd alapvetden tdmogatja
egy innovacio elfogadasat (DABHOLKAR — BAGOZZI, 2002), a kioszkok szakirodalomban
ugyanezt a jelenséget forditott logikéval ragadja meg az Ugynevezett technologiai szorongas.
Utobbi az egyik alapvetd ok, ami miatt a fogyasztok inkabb elkeriilik, avagy ki sem probaljak
az adott technologiat (JIA et al., 2012; MCWILLIAMS et al., 2016).

Személyiségjellemzoként jelent meg tovabbd a szocidlis szorongdsként ismert
tényez0, mely ebben a kontextusban kétféleképpen volt tetten érhetd. Egyrészt megnyilvanult
a sorbanallastol vald 6dzkodéasban, az ahhoz kapcsolodo negativ attitlidben. Ezen kiviil pedig
tobben hivatkoztak arra, hogy mennyire zavar6, ha a sorban mogottik allok
tiirelmetlenkednek, amiért adott személy éppen lassabban tudja csak elvégezni az automatabol
valo jegy- vagy bérletvasarlast. A szocidlis szorongast a szakirodalom a sorbanallason, mint
szituacids tényezon keresztiil megvalosuld szitudcidos moderald tényezoként kezeli, mely
megléte esetén akadalyozza adott SST elfogadasat (DABHOLKAR — BAGOZZI, 2002,
GELBRICH — SATTLER, 2014).

»A pénzbefizetés tulajdonképpen a legvégén van, tehat most akdrmikor ki lehet szallni beldle, itt
csak az a zavaro, hogy mogotted allnak, és akkor bénazol. De csak az els6 alkalom ilyen, utana mar
nem gond.” (nd, 59)

Fontos fogyasztdi kiilonbség, hogy mennyire tartjdk fontosnak az emberi interakcio
meglétét a szolgaltatasi folyamatokban. A szakirodalomban interakcidra vald igényként leirt
faktor fontos meghatarozo tényezdje adott SST elfogadasanak, ugyanis minél magasabb az
értéke, annal inkdbb akadalyozza az elfogadasi folyamatot (CURRAN — MEUTER, 2005;
WALKER — JOHNSON, 2006). Osszességében az interjiialanyok tobbségénél megfigyelhetd
allaspont volt, hogy nem is hidnyzott nekik az emberi kontaktus. Mindez tobbféleképpen
fogalmazddott meg. Elséként altalanossadgban tiint fel, ami annyit tesz, hogy adott személy
semmilyen szolgaltatasnal nem igényli a személyes interakcidt. Masodsorban specifikusan;
azaz konkrétan a BKK automata és a hozza hasonl6 eszk6zok hasznalata, a rajtuk elvégzendd
feladatok nem igenylik az emberi interakciot.

»En annyira rohanok egész nap, hogy igazdbol nekem jobb, hogy ez nincs. Tehat egyszeriien
odalépek, €s amit én akarok ettdl az egésztdl, azt meg tudja valdsitani egy automata. Lehet, hogy a
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szombati bevasarlasom soran szivesen beszélgetek, mondjuk a zdldségessel, de amikor hétkoznap
rohanok, akkor nekem ez tok elég.”(nd, 45)

Harmadrészt megjelent a dolgozokba vetett bizalmatlansag, a sajat munka
feltilértékelése. Utdbbi tovabb vezet a kovetkezd elfogadast befolyasold tényezohoz,
nevezetesen az onhatékonysaghoz. Ez azt a magas fokii meggy6zddést jelenti, hogy egy BKK
automata kezelése olyan tipust feladat, amellyel konnyen megbirkozik az adott személy.
Mindez pedig nagy magabiztossaggal parosul. Mindez 6sszhangban van LIMAYEM et al.
(2007) munkajaval, miszerint egy j SST kiprobalasa a megfelel6 készségek mellett
megfeleld onbizalmat is igényel a kiprobaloktol. Az onhatékonysadg magasabb értéke esetén
tamogatja az elfogadast (ZHAO et al., 2008; VAN BEUNINGEN et al., 2009).

»En elég jol el szoktam boldogulni az ilyen automatakkal, tobb eurdpai varosban is odamentem ¢és
soha nem volt még vele problémam, mindig tudtam boldogulni, és ugy voltam vele, hogy ha angolul
vagy spanyolul sikertil jegyet kiadatni bel6le, akkor nyilvan az anyanyelvemen is fog.” (férfi, 24)

- Technoldgiai jellemzok

Elso tényezoként a TAM-modell alapjaként ismert egyszeriiséget hozzuk példaként,
amely a legtobb interjiban megjelent a BKK automatdk haszndlatdnak elsajatitdsaval
kapcsolatosan. A szakirodalomban észlelt hasznalati konnytségként kezelt tényezé annak a
mértékét fejezi ki, hogy a fogyasztok elvardsai szerint egy konkrét technoldgia hasznalata
mekkora erdfeszitést jelent szdmukra. Minél egyszeriibbnek érzékelik a fogyasztok egy adott
technologia hasznalatat, annal konnyebben fogadjak el azt (DAVIS et al., 1989).

"Szerintem elég egyszeriien mikddnek, ha valaki nem analfabéta, akkor nem hiszem, hogy gondot
kellene okozzon egy ilyen automatanak a hasznalata." (férfi, 32)

Az egyszerliséggel, és az automata konnyen kezelhetdségével minden interjlalany
egyetértett. Negativ vélemény abban a kontextusban vetddott fol, ha az ember egy
bonyolultabbnak mondhaté miiveletet nem tudott végrehajtani, amir6l nem informaltdk
korédbban. Ez pedig egy jabb tényezd fontossagara hivja fel a figyelmet; nevezetesen a gép
észlelt teljesitményére, ami ha elmarad az elvarttol, akkor negativan befolyasolhatja a
fogyasztolr elfogadast és hatraltatja az (jrahasznélatot. A hatas Osszhangban van
DABHOLKAR (1994) munkajanak eredményeivel, bar fontos megemliteni, hogy az SST-k
kutatisa soran a TAM-modellt felhasznalo tanulmanyok nagy részében az ennek a tényezOnek
részben megfeleltethetd észlelt hasznossagot alkalmazzdk (CURRAN — MEUTER 2005; LIN
etal., 2007).

,Felhasznalobarat az egész szoftver, egyértelmiiek a jelzések, mit merre csindlj. Csak az, hogyha egy
funkcié nem mitkddik és nincs odairva, hogy nem miikodik és ugy kell szolnia egy biztonsagi drnek,
hogy nem miikédik, az szerintem nem az igazi.” (férfi, 28)

A BKK automata bevezetésének elfogadasat timogato tovabbi technologiai jellemzd a
hasonlosag volt, azaz, hogy az automata hasznalata hasonlit mas eszk6zokon végzett
metddusokhoz, amelyekhez a fogyasztok mar hozza vannak szokva. Ez lehet egy barmilyen
masik onkiszolgalo kioszk, avagy érint6képernyds kezeldfeliilet is, amellyel korabban dolguk
volt. A szakirodalomban a tényezd megfeleltethetonek tlinhet az ugynevezett kordabbi
tapasztalat faktorral, mely altalanossagban ragadja meg a fogyaszto elsédleges tapasztalatait a
technologia haszndlataval kapcsolatosan (MEUTER et al., 2005). Bizonyos foku atfedést
jelenthet tovabba az ugynevezett kompatibilitassal is. Ez a potencialis technologia-elfogadok
meglévo értékeivel, sziikségleteivel és tapasztalataival vald konzisztencia mértékét jelenti az
innovacioval kapcsolatosan (MOORE — BENBASAT, 1991).
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»Szerintem elég egyértelmii ahhoz, hogy ez menjen. Ha az ember mar vasarolt mondjuk
szamitogépen hitelkartyaval, vagy egyaltalan latott monitort, amin informaciok vannak, azért annak
szerintem nem bonyolult. Tehat ebbdl a szempontbol szerintem ez jol van megesinalva.” (nd, 45)

Az automata hasznalatanak legfobb elonyeként szerepelt a gyorsasdg. Az tranzakciok
gyorsasaga kiemelt figyelmet kapott az SST-ket kutatok altal, hiszen ez az egyik legfébb
szempont, ami az eredeti szolgaltatasi alternativatol terelheti a fogyasztokat az SST
hasznalatanak iranyaba (ROBERTSON et al., 2016). A gyorsasag altal elért idOmegtakaritast
a fogyasztoéi clégedettség egyik f6 forrasaként azonositottak (MEUTER et al., 2000;
MCWILLIAMS et al., 2016). Ez a szempont erbteljesen orientalta az alanyokat az
automatahasznalat irdnyaba. A gyorsasag megjelenik a vasarlasi folyamatban és a varakozas
hianyaban, azaz a sorok elkeriilésében egyarant. Tobben ugy érezték, hogy igy sokkal
hatékonyabb a rendszer, hiszen tobb automata van iizembe helyezve, mint ahany alkalmazott

korabban ugyanezt a feladatot ellatta.
»Ha jol tudod kezelni, akkor sokkal gyorsabb, és mivel tomegkozlekedik az ember, igy 1épten,
nyomon talalkozhatunk automatakkal, és mondjuk tobb lehetdéségem is van megvenni és szinte
teljesen ki tudom kiiszoboIni a sorbanallast. Ugyhogy nekem rengeteg elénye van ennek." (n, 45)

- Egyéb tényezok

Az egyéb tényezok kozott tiintetjiik fel azokat a kutatas soran feltart szempontokat,
amelyekkel a téma szakirodalméaban egyaltalan nem, avagy csak kis részben taldlkoztunk,
mégsem sorolhatdak az egyéni, vagy technoldgiai jellemzdk kozé.

Meghatarozonak bizonyult példaul az elsé haszndlat, az elsé taldlkozds az
automataval. Eredendden egy sikeres vasarlasi folyamat megalapozhatja a kialakul6 pozitiv
képet, noveli az elégedettséget. Tovabbd azonnali elfogaddst generdl, egyértelmiisiti az
ujrahasznalatot, féleg abban az esetben, ha az adott személy valamilyen oknal fogva

nehezményezte a korabbi alternativat, ebben az esetben a személyes jegyvasarlast.
»Amikor eldszor vettem bérletet, gy éreztem, hogy hu, hat ez igy nagyon korszerii, és hogy
innent6l mindig ilyen gyorsan fogom megvenni, nem kell véarakozni, nem kell a pénztarossal
beszélni, hanem szépen idejovok, beiitom, és kész. Tok jo érzés volt.” (férfi, 24)

Befolyasolhatja a tovabbiakban az elfogadast, hogy a véllalat esetlegesen milyen
tamogato funkciokkal segiti fogyasztoit akar a hasznalat megkonnyitésében, akar maga az
automata szimpatikusabba tételében. Konkrétan a BKK automata esetében késziilt online
segédvideo, kiprobalasi feliilet is, amelyekrdl azonban az interjualanyok egyike sem értesiilt.
Annak ellenére, hogy nem talalkoztak ezekkel a feliiletekkel, a tobbségiik jo otletnek tartotta
Oket. Kiemelték, hogy az otthoni kornyezetben sokkal nyugodtabban, tét nélkiil lehet
kiprobalni a folyamatot, igy pedig elkeriilhetd, hogy a helyszinen feltartsa az ember a mogotte

varakozokat, és kikiiszobolhetd a konkrét stresszhelyzet is.
"Aki netezik az biztos megnézhetett ilyet, de mivel én nem élek ezzel ezért nekem ez kiesett. Mar
mindenki ott 16g a neten, hat akkor miért ne lehetne ott kiprobalni, és akkor ugyanazokat a 1épéseket
megcsinalod, és igy nem bénazol élesben." (nd, 59)

Az interjuk alapjan az elfogadast nagyban hatraltathatjdk tovabba a BKK
hasznalatdhoz k6tddo negativ tapasztalatok, valamint a hozzé kapcsol6do rémhirek, nevezziik
ezt negativ szdjreklamnak. Erdekes modon a szakirodalom jellemzden a pozitiv szajreklamot
vizsgalja, melyet kovetkezményként, nem pedig elé6zményvaltozoként kezel (REINDERS et
al., 2008). A konkrét rossz tapasztalatok kozott a legtobben a nem miikodo, a képernydn is
megjelend ,,Uzemen kiviil” felirattal ellatott hibaval taldlkoztak. Mésodik leggyakoribb az
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érintoképernydvel kapcsolatos kiilonb6z6 problémék voltak. A harmadik leggyakrabban
tapasztalt hibanak a nagyobb cimlettel vald fizetés lehetdségének hianya jelentette. Az
automatarol szolo negativ hirekkel a legkiilonb6zébb helyekrdl értesiiltek az interjialanyok;
olvastak rola az interneten, barati korben mesélték nekik, és még az automata el6tti sorban is
hallottak idegenektdl. A legnagyobb hatasa a pénz elnyelésérdl szo616 torténeteknek volt.
,»Ha bebiztositottak volna az embernek, hogy a pénze visszajar, akkor elébb kiprébaltam volna.
Legyen az tényleg 5 forint vagy 5000 forint, hogyha ugy kell visszaadni, de ne ett6] kelljen mar félni
egy ujfajta szolgaltatasnal, hogy most lesz-e pénzem utdna hogy berakom, vagy sem.” (n6, 27)

6. Osszefoglalas

A szakirodalom mélyebb vizsgéalata utan megallapithatd, hogy semmilyen formaban
nem taldlkozhatunk a kioszk alapu Onkiszolgald technologidk rendszerezésével, a téma
szakcikkei kiemelten egy-egy konkrét tipussal, avagy két-harom SST alternativa
osszehasonlitasaval foglalkoznak. Igy munkankkal célunk volt a téma szintetizalasa, tobbek
kozott egy sajat tipologia 1étrehozaséaval, a gyakorlati aspektusok kiemelésével; bevezetésiik
problémait kreativ modon kikiiszobold példakkal. Fogyasztoi elfogadasukat egy valos
kontextusban, gyakorlatban vizsgaltuk kvalitativ mélyinterjuk modszerével, melyre kivalod
alapként szolgalt a Budapesten bevezetett BKK jegyautomatak esete.

Els6é kérdéstlinkkel, miszerint Hogyan viszonyulnak a tomegkozlekedd fogyasztok a
BKK fejlesztéseihez? a fogyasztok alapvetd attitiidjét kivantuk feltarni a BKK fejlesztéseivel
kapcsolatosan. A mélyinterjualanyok tobbsége pozitivan vélekedett roluk, mindez az altalanos
hangvételbdl, és a fejlesztésekhez kapcsolodd konkrét torténetiik felidézésébdl, annak
kicsengésébdl deriilt ki. A fejlesztések hatdsara tapasztalhatdé volt egyfajta pozitiv irdny
véleményvaltozas a vallalatrol, amely bar erdsségében kiilonbozott az alanyoknal, de
majdnem minden esetben fellelhetd volt. Erdekes aspektus tovabba ebben a vonatkozasban
az, hogy a fogyasztokban kialakuld pozitiv véleményt a fejlesztések hatdsara mennyiben
tulajdonitottak a BKV-nak, avagy a BKK-nak. Az interjikbdl kideriilt, hogy a tobbség a két
szervezetet nem kezeli kiilon €s nem is tudjak a kiilonbséget, illetve a miikddési hatteriiket.
Mindez marka- és imazsépités szempontjabol lehet relevans.

Masodik kutatasi kérdéstinkkel; Mi befolyasolja a BKK automatik fogyasztoi
elfogadasat? célunk a szakirodalmi t4jékozodas soran feltart és 0j tényezOk azonositasa,
vizsgalata volt egy valos kornyezetben. Eredményeink alapjan feltart egyéni kiilonbségek
koziil a technoldgiara vald nyitottsdg és az Onhatékonysag tdmogatta a BKK automatak
elfogadasat, mig az életkor, a szocialis szorongas, valamint az interakciora vald igény
alapvetden akadalyozta az 0j Onkiszolgalo technologia fogyasztoi elfogadasat. A technologiai
jellemzokkeént feltart faktorok, gy, mint az észlelt hasznélati konnylség, teljesitmény,
hasonlésadg és gyorsasag, melyek egyarant erdteljesen pozitiv irdnyba mozditottak el az
alanyok attitidjét az automatdk hasznalataval kapcsolatosan. Mindazonaltal olyan egyéb
tényezOk bukkantak fel, melyekkel kordbban a téma szakirodalmaban egyaltalan nem, avagy
csak kis részben talalkoztunk. A BKK automatak elfogadéasat pozitiv, avagy negativ iranyba
befolyasolta azok elsé haszndlatanak milyensége, tovabba az elfogadast segité faktorként
jelent meg a tdmogatd funkcidk megléte, mig erdteljes akadalyként mutatkozott meg az
esetleges negativ szajreklam, negativ tapasztalatok egyarant.
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