CIKKEK, TANULMANYOK

EDES BALAZS

~ EGY HALOZATOS IPARAG ELO HALOZATOK NELKUL
MIERT MULT SZAZADI AZ UGYFELELMENY A MAGYAR KOZOSSEGI KOZLEKEDESI RENDSZERBEN,
ES MIT LEHETNE TANULNI MAS IPARAGAKTOL?

A NETWORK SECTOR WITHOUT LIVING NETWORKS
WHY DOES THE HUNGARIAN TRANSPORT SYSTEM SEEM TO BE STACKED IN THE LAST CENTURY IN
CONTEXT OF USER EXPERIENCE, AND WHAT COULD THEY LEARN FROM EXAMPLES OF OTHER SECTORS?

Az Uzleti irodalom kurrens témaja a gazdasagi szereplék kozotti halézatok, a kiterjesztett ellatasi lancok vizsgalata. Az
ellatasi lancok versenyképességének fontos eleme a szereplék kdzotti koordinacio mindsége, az egytttmukodés mélysége
és Osszetettsége. Mindez a szolgaltato iparagak esetében az Ggyfélélmény szempontjabol is meghatarozé elemként jele-
nik meg.

Az elemzés célja annak a kérdésnek a vizsgalata, hogy a halézatos mukodés kontextusaban hogyan értékelheté a
magyar kozosségi kozlekedési szektor altal nydjtott szolgaltatasok mindsége. A cikkben a szerzé bemutatja, hogy milyen
fontosak a fogyasztdk szamara a soft szolgaltatasi elemek, mindségi tényezék. A tdbb szolgaltatot érintd utazasi lancok
altal nyujtott szolgaltatasok szinvonalat UX/CEX szemléletben, customer journey mapping médszerrel vizsgalva jelentés
hidnyossagokat azonosit a magyar k6zosségi kozlekedési rendszerben.

Kulcsszavak: halézatok, kozosségi kozlekedés, szolgaltatasok, mindség, tgyfélélmény, customer journey

Studying business networks and especially extended supply networks is an important research field nowadays. Quality
of coordination, intensity and complexity of cooperation between actors are key elements for competitiveness of supply
chains. In case of service industries these factors are also important drivers of user experience and quality of service.

The aim of the study is to examine the Hungarian public transit sector in the context of business networks. One impor-
tant finding is that some soft parameters of the service are more important for the passengers, than transport companies
are assuming according to their materialized services. The performance of the Hungarian public transport sector shows
significant imperfection if analyzed through UX/CEX approach, and customer journey mapping.
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motorizacid, a szuburbanizacioés trendek, a sok-

szor hianyos kozuti infrastruktira révén allandosu-
16 kozuti zsufoltsag okozta problémak és legfoképpen a
kornyezetszennyezés — ennek nagyvarosi megjelenése és
a klimavaltozas egyarant — egyre tobbek szamara teszi
egyértelmiive, hogy a kdzosség érdeke, hogy a mainal tob-
ben hasznaljak a k6zosségi kozlekedési modokat. Ahhoz
pedig, hogy egy ilyen pozitiv folyamat elinduljon, attrak-
tivabb kozszolgaltatasokra van sziikség. Egy modvaltast
célzd beavatkozas célcsoportjai olyan utasok, akik nem
kényszerbdl valasztjak ezt a modot az egyéni kozlekedés-
sel szemben, szamukra valoban versenyképes kinalatot
kell tudni nyujtani ahhoz, hogy a kereslet ndvekedjen.

Mikozben a halézatokban valo gondolkodas egyre in-
kabb meghatarozova valik a gazdasagrol alkotott képiink
alakulasaban, egyre tobb szektor kertil a halozatos elem-
z¢si szempontok értelmezési keretébe, olyan teriileteket is
halozatos kontextusban vizsgalunk, amelyeket az internet
¢s a digitalizacio kora el6tt nem, vagy csak rendkiviil kor-
latozott mértékben lehetett volna halozatos felépitéstinek
tekinteni, ilyen néz6pontbdl vizsgalni. A haldzatosodas
egy olyan atfogo6 trend, ami befolyasolja az iizleti vilag
egészérdl kialakitott képiinket, nem csak az ellatasi lancok
valnak minden korabbinal egységesebbé, jobban egyiitt-
mikodoveé és erdsen koordinaltta sok szerepld gordiilé-
keny egyiittmikdodése révén (Gelei, 2009). Ugyanakkor
ezzel parhuzamosan az iigyfelek szamara nyujtott élmény
szintén az integracio felé halad, a minden korabbinal bo-
nyolultabb hattér ugyanakkor igyekszik minél egysze-
riibb, attekinthetébb feliiletként megjelenni az iigyfelek
iranyaba (Kohler et al., 2011).

Izgalmas kérdés e trendek szempontjabol megvizsgal-
ni egy olyan iparagat, amely a miiszaki sziikségszer{isé-
gek miatt eleve az egyik legkorabbi, halozatos alapon fel-
¢épiilé szektorként indult. A kozosségi kozlekedés vilagat
leginkabb meghatarozo vasut hdskoraban nem szamitott
tipikus dolognak, hogy tobb tizezer ember dolgozzon egy
szervezeti keretben, egy ellatasi lancban: a XIX. szazad-
ban ilyen lépték, teriiletileg kiterjedt és erdsen szaba-
lyozott szervezeti miikodés nem volt gyakori jelenség,
szervezeti mintaként a katonai szervezetek szolgaltak el-
sOsorban, amit személyi atfedések is erdsitettek (Witzel,
2009). Két évszazad elmultaval a nagy létszamu, nagy te-
rilleten mikodo szervezetek jelenléte magatol értetédo a
gazdasagban, €s a nagyszamu szerepld kozotti bonyolult
kapcsolatrendszerek révén olyan szektorokat is természe-
tes modon vizsgalunk halozatos keretben, ahol a technolo-
gia egyébként nem halozatokra épiil.

A kozlekedési szolgaltatasok alapvetéen halozatos
iparagnak tekinthetdk, a halozatos jelleget szervesen ma-
gukban hordozzak. Ennek elsédleges kovetkezményei a
természetes monopoliumok kialakulasa, a halozati hata-
sok és az ehhez kapcsolodo externalidk jelenlétének kér-
dései, amelyek mas stukturalis problémak mellett az ex
ante szabalyozas fenntartasat is sziikségessé teszik. Ezek
a kérdések fontos témai a kdzgazdasagi, kozpolitikai gon-
dolkodasnak, szerves részét képezik a klasszikus econo-
mics irodalomnak.
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Az iizleti szakirodalom a halozatokrol valé gondolko-
dasban alapvetden mas értelmezésben hasznalja ezt a fo-
galmat, nem térben megjelend, nagy lefedésii, valamilyen
technologiaval dsszekapcesolt pontokbdl allo rendszereket
vizsgal, mint amilyen a villamosenergia-halozat, a posta
vagy a vasut, hanem az egymassal kiilonboz6 iizleti kap-
csolatban allo szerepldk egyiittmiikodési halojat.

A gazdasagi halozatok kutatasanak egyik fontos fel-
ismerése els6sorban a termelési ellatasi lancok szerkeze-
tének elemzése kapcsan éppen a logisztikai szolgaltatok
latszolag egyszerii szerepének mélyebb vizsgalatabol ado-
dott, hiszen ezek a szereplok nem csak aruszallitast vé-
geznek, de szereplik van tobbek kdzt a koordinacioban, a
tudas ¢s technologiatranszferben is (Gelei & Nagy, 2017).
Az igy létrejovo kiterjesztett ellatasi halozat alapegysége a
megrendeld, a beszallito és a logisztikai szolgaltato alkot-
ta triad: ez az elemzési keret szamtalan elemzési lehetdsé-
get bont ki (Andersson et al., 2018). A rugalmas gazdasagi
halézatokban a szerepek sem tekinthetdk allandonak egy-
egy vallalat kiilonb6z6 kapcsolataiban mas és mas szerep-
ben jelenhet meg (Harrison et al., 2012).

Kiilon érdekes problémat jelent a téma értelmezése a
szolgaltato ellatasi lancokban (Wang et al., 2015). Itt kiemel-
kedd szerepe van a haldzati szereplok egyiittmiikddésében
a kapacitasmenedzsment, az tligyfélkapcsolatok menedzs-
mentje (Customer Relationship Management, CRM) kérdé-
seinek, a mindségnek ¢és az informacios rendszerek miiko-
désének, egyiittmiikddésének (Baltacioglu et al., 2007).

A fenti gondolati keretben tehat azt a kérdést szeretném
megvizsgalni, hogy az egyre jobban integralodo iizleti ha-
l6zatok trendje hogyan értelmezhetd a kozosségi kozleke-
désben. Milyen tanulsagai vannak a szolgaltatasi ellatasi
lancokra vonatkozo irodalomnak, és milyen specialitasok
meriilnek fel a kozosségi kozlekedésben? Megvizsgalom
a magyarorszagi kozosségi kozlekedési kinalatot abbol a
szempontbol, hogy mennyiben koveti ezeket a trendeket.
Ennek soran kiemelt kérdést jelent, hogy mennyire integ-
raltak ezek a halozatok és szolgaltatasaik az ligyfél olda-
larol vizsgalva, valamint mennyire felelnek meg annak a
képnek, amit az iigyfelek igényeirél ma gondolunk, s ho-
gyan értékelhetd a kialakulo helyzet.

Gondolati keret

Bar az iparag és a technologia halozatos jellegli, ez
egyaltalan nem jelenti sziikségszeriien azt, hogy ne lenne
érvényes kutatasi kérdés annak vizsgalata, hogy a gazda-
sagszervezeés oldalan hogyan jelenik meg mindez. Kiilo-
ndsen az a része érdekes a problémanak, hogy az érintett
szereplok, szolgaltatok egymashoz valo viszonya hogyan
alakul: mennyiben viselkednek kooperativan, vagy kon-
kurensként, illetve hogyan viszonyul ehhez a kérdéshez a
tulajdonosi, szabalyozo és sokszor megrendeldi szerepeket
egyszerre képviseld allami oldal. Az iizleti gondolkodas
esetében altalaban olyan piacok a vizsgalat targyai, ahol
feltételezhetjiik a versenyzd helyzet meglétét, azaz versen-
g6 ellatasi lancokrol beszélhetiink. A k6zosségi kozleke-
dés esetében azonban mar az is kérdés, hogy a verseny
pontosan milyen kontextusban és relacioban értelmezhetd
és értelmezendo.



A kérdés kapcsan a szakmai vitdk fokuszaban az
1990-es évektdl egyre erds6do liberalizacios hullamban
a verseny megjelenésének kérdése allt, amelytdl az alla-
mi monopolista vallalatok hatékonyatlan mtikddése altal
okozott problémak csokkentését vartak. Ebben az értel-
mezésben az egy kozlekedési mddon beliili (konkurens
vasuti és/vagy busztarsasagok) és a modok kodzotti (vasuti
¢és buszos tarsasagok) verseny egyarant fontos eszkoz-
z¢ valt. Egyes eurdpai orszagok extrém modon ebben
az iranyban mozdultak el, mint az Egyesiilt Kiralysag,
mashol igyekeztek integraltan, egyben tartani a tavolsagi
kozosseégi kozlekedést, mint altalaban jellemz6 a német
nyelvteriileten!, ahol az ellatasi lanc egy-egy szakaszan
torekedtek inkabb a verseny elényeinek beemelésére. Ha
azonban tagabbra vessziikk az elemzés fokuszat, kozjo
szempontbol tekinthetd a kozosségi kozlekedés rendszere
egy teljes egésznek, melynek versenytarsa minden egyéni
motorizalt utazasi mod.

A kozosségi kozlekedés egy kozosség életében alta-
laban lényeges kozpolitikai problémat jelent: a jovedelmi
viszonyoktol, az eszk6zokhoz vald hozzaférés lehetdsé-
geitdl, az infrastruktaratol és a szolgaltatasi kinalattol,
kapacitasoktol fliggéen rendkiviil valtozatos a kép. Az
egyéni és a kozosségi kozlekedési modok kozotti fo-
gyasztoi dontés alakulasa és annak kdvetkezményei ezen
beliil egy kiilondsen meghatarozo kérdés, hiszen az egyes
kozlekedési technologiak kornyezetterhelési szintjei ko-
z6tt jelentés kiilonbségek mutatkoznak. Ugyanakkor a
szennyezés, a zsufoltsdg okozta karok csokkentésére ira-
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nyuld beavatkozasok nehezen kivitelezhetdk, kdzlekedési
infrastruktarat épiteni évszazados kihatasi dontéseket
jelent, és sokszor fizikailag nem megoldhato (pl. a nagy-
varosi terekben), igy a kozosségi formak 6sztonzése valik
fontos eszk6zzé. Egy atfogo aktualis unids felmérés ada-
tait publikalta a Bizottsag 2018 decemberében (European
Commission, 2018). Az /. abran lathaté eredmények sze-
rint a tarsadalom 4altal viselt kozvetett (externalis) kolt-
ségek ¢és a kornyezeti terhelés szempontjabol egyarant
Iényeges eltérések mutatkoznak az egyes kozlekedési mo-
dok kozott, az egyéni motorizalt technologiakra vonat-
kozo értékek tobbszordsei lehetnek a kozosségi formak
hasonl6 adatainak.

Mig a tavolsagi kozlekedésben sokszor kevésbé latva-
nyosak ezek a karok, a nagyvarosi terekben jol lathatok
a zsufoltsag negativ hatdsai, vagy a rossz levegémindség
okozta egészségiigyi gondok. A két teriileti rendszer ra-
adasul er6sen Osszefiigg: hiszen egy autoval végrehajtott
tavolsagi utazas elején és végén altalaban lakott teriilete-
ket szennyez6 szakaszok is megtalalhatok. Ezeket az 0sz-
szefliggéseket azonban strukturalis okokbol is kdnnyen
figyelmen kiviil hagyjak a kozpolitikai dontéshozatali
rendszerek, ahol pl. a varosi és a tavolsagi kozlekedés in-
tézményileg tavoli pozicioban van egymastol.

A kozosségi kozlekedés hasznalata tehat kozosségi
szinten egyértelmiien tobb haszonnal jar, mint az egyé-
ni kozlekedésé, éppen ezért a valasztas tarsadalmi szem-
pontbdl helyes iranyba valo befolyasolasa kozérdek, fontos
kozpolitikai cél. Hogy a kdzosségi kozlekedési szolgalta-

1. 4bra Atlagos externalis koltségek a személyszallitasban, EU, 2016

eurocent/utaskm

30

25

20

15

10

B ElShelyek karositasa
B Kuttdl a tankig

m Zjj

m Klima

B Légszennyezés

B Balesetek

Busz

Vasut

Auto Motor Repulés

Forras: European Commission (2018, p. 4)

"' Az EU liberalizacios szabalyrendszere miatt mindez nem jelentette a verseny kizarasat, de az allami kozlekedéspolitika fokuszaban nem a versenyzd

szolgaltatokra épiilé modell allt jellemzden.
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1. tablazat A kozlekedési keresletet formalé tényezék hatterének bemutatésa

Demogrifia Gazdasagi Ko;ll;l(;siem Teriilethasznadlat | Kozlekedéspolitika Arak
- Gyaloglas
, , - Kerékpar - Népstirliség - Uthasznalati - Uzemanyag:
- Népesség Y , g . . . . . .
- Foelalkor - Allasok szama | - Kozosségi - Népesség priorizalas arak és adok
ta t%) ttsd - Uzleti aktivitas kozlekedés Osszetétele - Arazasi modellek - Jarmtiadok
N g - Aruszallitas - Auto- - Gyalogos - Parkolas- - Utdijak
- Jovedelem . , , o, .
~Kor - Turizmus megosztas ¢lhetéség menedzsment - Parkolasi dijak
, , - Auto - Ko6zlekedési - Felhasznalok - Jarmua-
- Eletmod . . 12 . i
_ Preferencidk - Taxi kapcsolatok informalasa biztositas
- Kiszallitasi - Uthalozat - Kampanyok - Viteldijak
szolgaltatasok

Forras: Litman (2013, p. 7)

tasok milyen modon képesek vonzo szolgaltatassa valni,
milyen integralt szolgaltatasokat nyuUjtanak iigyfeleik
szamara, igy sokkal lényegesebb probléma, mint feliiletes
szemléloként elsére gondolnank.

E kozpolitikai megfontolasok miatt a fent bemutatott
dilemma mentén a lehetséges megkdozelitések koziil abban
az értelmezésben vizsgalom a kérdést, ahol a kozdsségi
kozlekedési ellatasi lanc teljes egésze versenyez az egyé-
ni kozlekedési modokkal. Masképpen fogalmazva a teljes
kozosségi kozlekedési lancot egyben, kiterjesztett ellatasi
lancként értelmezem.

Ennek megfelelden az ligyfélélmény kapcsan az kér-
deés valik fontossa, hogy ezek a rendszerek jelenlegi kina-
latukkal milyen modon hatnak a fogyasztoi viselkedésre,
mennyire tamogatjak a versenyképes kozosségi kozle-
kedési szolgaltatasok kialakulasat, és igy a kozlekedés-
sel kapcsolatos tarsadalmi célok megvalosulasat? Ehhez
elészor érdemes attekinteni a kozlekedési kereslet téma
szempontjabol fontos aspektusait.

A fogyasztoi igényekre vonatkozoé kutatasi
eredmények a k6zosségi kozlekedésben

A kozlekedési szolgaltatasok iranti kereslet tipusosan
szarmaztatott keresleti forma (Marshall, 1890), az utaza-
si szandék jellemzéen nem Onmagaért valo fogyasztasi
igény — tehat nem azért utazunk, mert el szeretnénk tol-
teni egy orat pl. vonatozassal, hanem azért, mert valami
masra van sziikségiink (munkaba, iskolaba valo eljutas,
rokonlatogatas stb.).

Todd Litman szoft elemzési keretben, egyfajta tanacs-
adoi megkozelitéssel, kozpolitikai célra szant kézikonyv
formaban foglalkozik a kozlekedési kereslet alapjaival (Lit-
man, 2013). Ez a megkozelités komplexitasaban igyekszik
bemutatni a keresleti oldalt a kozlekedésben. A keresletet
meghatarozo kulcstényezok kozott az alabbiakat azonositja:

— demografia és izl¢és,

— geografiai és teriilethasznalati mintazatok,

— gazdasagi aktivitas,

— az elérhetd lehetdségekrol valo tudas,

— az elérheto lehetdségek mindsége,

— keresletmenedzsment-stratégiak <= (elsésorban aktiv
kozlekedéspolitika),
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— koltségek,
— jovedelem.

Ebben a logikaban figyelemre méltd, hogy a kozgaz-
dasagi irodalomban részletesen targyalt, modellekkel jol
lefedhetd szempontok mellett (mint a kdltségek vagy a jo-
vedelem) kifejezetten szubjektiv elemeket is szerepeltet,
melyek ritkan keriilnek a fokuszba, de Iényeges szerepiik
lehet, igy pl. az izlés (egyéni szubjektiv preferenciak), a
szemléletformalast célzo kozlekedéspolitika hatasai (pl.
kornyezetvédelmi hatterti kampanyok a kerékparozas
vagy a k6zosségi kozlekedés mellett), az elérhetd leheto-
ségekrol valo tudas megléte, mindsége, tartalma. Az 1.
tablazat a Litman altal 9sszegyjtott keresletet befolyasold
faktorokat mutatja be.

A fenti logikai keretben atgondolva a tényezoket latha-
to, hogy az alapvetd, "hard” elemek mellett, mint a népes-
ség, foglalkoztatottsag, tithalozat, arak és adok stb. szam-
talan ,,soft” tényez0 is megtalalhato, mint a felhasznalok
informalasa, kampanyok, életmod vagy preferencidk.

Az utobbi tipusu faktorok fontossaganak kozelebbi
megismerésé¢hez érdemes attekinteni néhany olyan empi-
rikus munkat, ahol az egyes tényezok értékelését végezték
el. Mark Wardman nagyszamu, a szolgaltatasok mindségi
attributumait az ido értékelésén keresztiil értékeld brit ku-
tatasi eredményt mutat be egy 0sszefoglalo publikacioban
(Wardman, 2001).

A tanulmanyokban hasznalt médszer 1ényege, hogy
az utazasban, mint mifajban alapvetd jellemzd az ido-
tényez0, ezért az utazdkat a felmérésekben arra kérik,
hogy pénz helyett idéalapon értékeljenck: azt mondjak
meg, hogy az adott tevékenységgel toltott egy-egy perc
hanyszor tobbet, vagy kevesebbet ér szamukra, mint egy
utazassal toltott perc. Példaul egy ilyen kérdés, hogy az
atszallas soran elszenvedett varakozas egy perccel vald
rovidiiléséért cserébe hany perccel hosszabb menetid6t
fogadnanak el. Az értékek igy relativ szinteket mutatnak,
ahol a megfigyelt adatok a jarmiben toltott utazasi ido
aranyaban kimutatva szerepelnek (a jarmiiben, mozgas-
ban toltott ido értéke 1).

A 2. tablazat foglalja 6ssze a fenti mérések idéérté-
kelési eredményeit: jol lathatd, hogy nagyon tag az ido-
értékelések tartomanya. Mig a menetrendi kiegyenlités,
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2. tablazat Az id6értékelési eredmények 0sszefoglalasa (relativ értékek, jarmuben toltott idé = 1)

Atlag Széras | Std. hiba 10% 50% 90% n
Gyaloglas 1,66 0,71 0,06 0,90 1,52 2,67 140
Megkozelités 1,81 0,75 0,10 0,88 1,88 2,70 52
Gyaloglas és varakozas 1,46 0,79 0,10 0,61 1,31 2,43 63
Varakozas 1,47 0,52 0,09 0,94 1,33 2,19 34
Kiegyenlitési id6 0,72 0,64 0,09 0,30 0,50 1,30 56
Jaratstrtiség 0,80 0,46 0,04 0,27 0,70 1,41 145
Keresési id6 1,38 0,52 0,17 0,79 1,22 2,26 10
Késési id6 7,40 3,86 1,16 1,94 8,00 14,00 11
Halasztott indulas 1,48 0,32 0,07 1,04 1,43 2,01 21
Atszallas (tiszta) 17,61 10,93 4,13 3,91 13,52 31,70 8
Atszallas (teljes 1) 33,08 22,73 4,64 10,60 28,41 70,47 23
Atszallas (teljes 2) 34,59 25,88 6,46 9,5 27,53 66,70 16

Forras: Wardman (2001, p. 109)

atszallas biztositasa miatti varakozas, vagy a kovetési ido
tartasa miatti varakozas 1 alatti értéket mutat, minden
mas érték ennél magasabb. A tobblet a 30-50%-os tar-
tomanyba esik a tényezdk tobbsége esetében, de a késés
miatti tobblet idot kifejezetten extrém, 7,4-szeres szor-
zoval értékelik az utasok a felhasznalt felmérések adatai
alapjan. Ennél is sulyosabb, akar tobb mint harmincszoros
az atszallasokkal toltdtt idO szubjektiv értékelése. Itt tobb
mérési modszer is elkiiloniil, a tiszta atszallas esetén csak
az atszallassal toltott id6 jelenik meg varakozas és egyéb
tényezok nélkiil. A masik két mutatod (kicsit eltéré mod-
szertannal) a teljes atszallasra vonatkozo értékelést adja,
ekkor az idészak eleje és vége kozvetleniil a jarmiiben tol-
tott idéhoz kapcsolodik.

Az Osszehasonlitas jol mutatja, hogy a varakozasok,
atszallasok, vagy éppen a keresési idé mennyire fontosak
az utazok szamara, egy-egy esetben jelentdsen nagyobb
koltséglinek értékelik ket a valaszadok. Hasonld eredmé-
nyekre jutott Eboli ¢s Mazzulla, amikor 2015-ben a vasuti
szolgaltatasok mindségét és az clégedettség kapcsolatat
vizsgaltak észak-olaszorszagi adatokon (Eboli & Mazzul-
la, 2015). A mérési eredményeket mutatja be a 3. tablazat.
Ebben lathato az értékelt tényezokre vonatkozo fontossagi
¢és elégedettségi mutatok mellett az tigyfél-elégedettségi
mutat6 értéke is.

Mindkét példaban lathato, hogy a soft elemek, mint pl.
a kiilonb6zo informaciok elérhetésége nem kevésbé fontos
az utazok szamara, mint a szolgaltatas lizemeltetok altal
hagyomanyosan figyelembe vett shard elemei (mint a se-
besség, tisztasag stb.), az elégedettség tekintetében érez-
heté hianyossagok vannak. Természetesen a mddszertan
¢s a lokalitas miatt nem kovetkeztethetiink direkt modon a
fentiekbdl a magyarorszagi helyzetre, de az a feltételezés,
hogy a mindség soft elemei mennyire fontosak az utazok
szamara, realis kiindulasnak tekintheto.

A kovetkez0 szakaszban azt a kérdést vizsgalom meg,
hogy a soft elemekre vonatkozé tligyféligények hogyan
vizsgalhatok meg, milyen eszkdzokkel tarhatok fel a vevoi
¢lmény részletei.
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Vevoi élmény, customer journey
a kézlekedésben

A vevbi élmény szolgaltatasi szektorokban valod
értelmezésére Meyer és Schwager (2007), valamint Neslin
¢és Verhoef (2016) az alabbi meghatarozast adjak: ,,a vevo
belsd, szubjektiv valaszreakcidja, amelyet a vallalattal
valo direkt vagy indirekt interakciok generalnak™ (idézi:
Kenesei & Seprddi, 2017). Ez a megkozelités kiterjesztett
értelemben vizsgalja a fogyasztokat a szolgaltatasok
igénybevétele kozben érd élményeket és hatasokat,
beleértve direkt ¢és indirekt interakciokat egyarant
(utobbiak nem tervezett, nem kontrollalt médon jonnek
létre a szolgaltatd és a fogyasztd kozott). Mig a direkt
interakciok konnyen alakithatok a szereplék szamara, az
indirekt esetben ez kozel sem egyértelmi, az élményt
azonban ezek legalabb annyira befolyasolhatjak.

A szolgaltatasmarketing aktualis trendjeit attekint6 ira-
saban Kenesei Zsofia és Kolos Krisztina 6nallo szakaszban
foglalkozik a technologiavezérelt szolgaltatasinnovaciok ha-
tasaival (Kenesei & Kolos, 2018). Ezen a teriileten az elmult
id6szak egyik kulcsfogalma a co-creation, a kdzos értékte-
remtés, amely azt a folyamatot irja le, amelynek soran a tech-
nologia valtozasai miatt az tigyfelek a korabbinal kozelebb
keriilnek a szolgaltatokhoz, részt vesznek az értékteremtési
folyamatban. Egy egyszerti példaval: mig korabban a vasuti
jegyvasarlaskor egy szakképzett értékesitével kozoltiik uta-
zasi szandékunk paramétereit, és 6 ez alapjan a megfeleld
tudassal és tapasztalattal valasztotta ki a sziikséges jaratot
¢s jegyterméket egy intranetes halézaton, ma ugyanezt tigy-
felként magunk is elvégezhetjiik az online vagy automatanal
torténd jegyvasarlas esetén. A kozlekedésben a digitalis au-
tomatizalas és az online hozzaférés egyiitt ilyen modon nagy
valtozast hozott, hiszen a fogyasztoknak joval tobb informa-
cidval kell rendelkezniiik a vasarlashoz, mint korabban. De
ez egyben azt is jelenti, hogy a korabbi rendszerek — melyek
bonyolultsaguk miatt képzetlen iigyfélként feltehetéen in-
kabb elrettentéek — nem vihetdk tovabb, felhasznaldbarat fe-
liletekre van sziikség. Itt azonban olyan dimenziok jelennek
meg az ligyfélkiszolgalas mindségének témakorében, ame-
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3. tablazat A mindségi tényezdk fontossagi és elégedettségi értékei

Mindségi tényezo Fontossig | (variancia) | Ertékelés | (variancia) | CSI index

Utazasi biztonsag 9,2 2,6 74 4.6 0,24
Fedélzeti biztonsag 9,1 2,6 6,7 4,9 0,24
Allomési biztonsag 9,1 2.8 6,5 5,1 0,21
Jarmt tisztasaga 8,9 3,4 5,0 5,5 0,16
Ulések tisztasaga 8,9 3,5 4.8 5,6 0,15
Ulések karbantartasa 8,6 3,5 5,1 5,6 0,16
Mosdok tisztasaga 8,8 3,8 4.4 5,7 0,14
Allomasok tisztasaga 8,5 3,3 53 49 0,16
Allomésok karbantartéasa 8,3 3,7 54 49 0,16
Jarmiizstfoltsag 8,4 3,5 54 5,7 0,16
Jarmi-légkondicionalas 8,7 3,1 5,1 6,0 0,16
Jarmukomfort 8,4 3,1 5,6 5,2 0,16
Ar/érték arany 8,8 3,4 5,1 5,5 0,16
Jaratstiriség 8,8 2,6 5,9 5,1 0,19
Pontossag 9,0 2,9 5,4 5,8 0,17
Indulasi rendszeresség 9,0 2,6 5,7 5,2 0,18
Helyi kozlekedési kapcsolat 8,7 3,0 6,0 49 0,18
Allomasok elhelyezkedése 8,6 2.7 6,5 4.4 0,20
Parkolas 8,0 49 5,7 5,5 0,16
Kerékpar-szallitasi lehetdség 7,3 5,8 5,8 4,6 0,15
Akadalymentesség 8,8 3,8 5,2 5,7 0,16
Helyettesit6 szolgaltatasok 8,4 4,0 5,4 4.9 0,16
Allomasi informaciok 8,7 2,9 5,9 47 0,18
Fedélzeti informaciok 8,5 3,3 5,5 5,0 0,17
Alloméasi menetrend 8,7 3,0 5,5 5,0 0,17
Fedélzeti menetrend 8,6 3,2 53 5,2 0,16
Panaszkezelés 8,5 3,7 5,0 5,5 0,15
Ugyfél-kommunikacio 8,3 37 5,1 53 0,15
Informaciok csatlakozasrol 8,5 3,3 5,4 5,0 0,16
Jarmiiszemélyzet kedvessége 8,5 2.7 6,6 472 0,20
Jarmiiszemélyzet hozzaértése 8,7 2,5 6,6 4.1 0,20
Jegyvizsgalat 8,3 3,8 6,3 5,2 0,18
Allomasi személyzet 8,6 2.9 6.4 49 0,19
Altalénos szolgaltatas 5.8 4.6 5,7

Forras: Eboli és Mazzulla (2015, p. 194)

lyek a kozlekedési szolgaltatok szamara ismeretlenek, hiszen
ezek a vallalatok korabban az ligyfél és a komfort fogalmak
témakorében nem lgyfélbarat onkiszolgald online rendsze-
rekre, hanem inkabb kényelmes iilésekre, biifékocsira és
hasonlokra gondoltak, és ezeken a teriileteken sem értek el
kiemelkedd eredményeket.

A vevoi élmény (Customer Experience, CEX) koncep-
cio tehat kiterjesztett modon értelmezi az tgyfelek altal
a szolgaltatasok igénybevétele kdzben atélt, kifejezetten
szubjektiv, érzelmi érzékelést, és ezeket az elemeket is
figyelembe veszi a szolgaltatasok tervezése, fejlesztése
soran. Gyakran tlizik ki célként azt is, hogy a fogyasztok
altal atélt mindség és ligyfélélmény kiegyenlitetté, egysé-

VEZETESTUDOMANY/BUDAPEST MANAGEMENT REVIEW

L. EVF. 2019. 9. SZAM/ ISSN 0133-0179 DOI: 10.14267/VEZTUD.2019.09.08

86

gessé valjon (Pine & Gilmore, 1998), ami kiilonosen fon-
tos a nagy rendszerek esetében, mint amilyenek a kzleke-
deési halozatok is. Ennek a megfontolasnak a lényege, hogy
egy-egy negativ élmény az egész értékelésre nagymérték-
ben kihat, tehat a legnegativabb ,,mélypontok” kigyom-
lalasa els6dleges feladat az altalanos élmény szintjének
emeléséhez. Aki egyszer is atélte egy 0j jarmiivon, késés
nélkil, kivalo utazasi élmény utan pl. a Keleti vagy a
Nyugati palyaudvarra valé megérkezés élményét, az pon-
tosan tudja, hogy egy ilyen kontrasztos negativum révén
néhany perc akar a teljes tobb oras ut értékelésében domi-
nans lehet. Kifejezetten az ilyen negativ élmények hatasait
vizsgalja Edvardsson, a géteborgi kozosségi kozlekedési



szolgaltato tigyfélpanaszainak elemzésén keresztiil, ahol
az irasos panaszok feldolgozasa mellett interjukat is ké-
szitettek (Edvardsson, 1998). Sok mas tanulsagos részlet
mellett kifejezetten figyelemre mélto az a konkluzio, hogy
még az utasokkal kdzvetlen kapcsolatban 1évé ,,front” sze-
mélyzet is alapvetden téves koncepciokkal rendelkezik az
utazok igényeirdl, arrdl, hogy mi teszi elégedetlenné Gket.

A szolgaltatasokkal kapcsolatos ligyfélélmény vizsga-
latara a UX/CEX eszkoztarban az egyik alapvet6 eszkoz a
customer journey mapping elemzés, ahol a vallalati érték-
lancokhoz hasonl6 logikaban egy folyamatabran foglaljuk
Ossze, hogy az iigyfél milyen folyamaton megy végig,
milyen interakciokba keriil a szolgaltatas igénybevétele
soran. Hogy ez hogyan jelenhet meg a kdzdsségi kozleke-
désben, arra két példat mutatok be az alabbiakban.

Egy 2018-ban a UX Collective csoport altal készitett
munka soran a cél Melbourne k6zosségi kdzlekedési szol-
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galtatasokhoz kapcsolodo alkalmazasanak 0 funkciok-
ra vald konceptualizalasa volt (Houston, 2018). Ebben a
munkaban a 2. abran lathaté modon abrazoltak az tigyfe-
lek altal bejart utat.

Lathato, hogy az utazast megel6zo elemek, a ke-
resés, a jegy kivalasztasa és megvasarlasa, a megallo
felkeresése mind megjelenik a folyamatban, tehat egy
kiterjesztett, komplex kép megalkotasa torténik meg,
amelyben olyan részletek sem vesznek el, amelyek egy
atfogd megkozelitésben kimaradnanak. Egy masik pél-
da erre a 3. dbra, amely egy europai vasuti kdrutazas
megtervezésének koriilményeit foglalja 0ssze a jegy-
vasarlast bonyolité ligynokség szemszogébol (Adapti-
vePath, 2011). Itt még hangsulyosabban lathato, hogy
milyen komplex eredményre vezet, ha egy kozosségi
kozlekedési alkalmazast vizsgalunk UX/CEX kontex-
tusban.

2. 4bra Customer journey Melbourne k6z6sségi kdzlekedésében

Késések
Telefonos

alkalmazas
megnyitasa
Tervezés

Utazasi igény A-
bdl B-be

A felhasznadld a
k6z6sségi
kézlekedés
melett dont

Késések

Weboldal
megnyitasa

Tervezés

e

Gyaloglas a
céldllomasra

Forras: Houston (2018)
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3. dbra Customer journey map a raileurope.com oldalhoz
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A két példa kozotti jelentds kiilonbségek azt illuszt-
raljak, hogy egy ilyen elemzési eszkdz egy-egy hasonlod
kérdést nagyon eltéréen foghat meg, mélységében komp-
lex problémarol van szo, amely a vizsgalat fokusza szerint
sokféle modon interpretalhatd. Masrészt egy-egy 1épés
O6nmagaban is tobb részelemre bonthato, kozelebb lépve
ujabb és Ujabb részletek tarulnak fel, melyek meghataro-
76 elemeket rejtenek a fogyasztoi élmény szempontjabol.
Eppen ezért egy customer journey abrazolasnal 1ényeges
tisztazni, hogy milyen tényezdkre fokuszalva késziil az
elemzés. A kovetkez0 szakaszban attekintem, milyen fon-
tosabb trendek figyelhetok meg ligyfélélmény szempont-
jabol a kozlekedési szolgaltatasok esetében, és majd ezek
alapjan végzem el a magyarorszagi helyzet elemzését.

A korszeru ugyfélorientalt szolgaltatasok
megjelenése a kdzlekedésben

A koz0sségi kozlekedés — mely szektor a vasut arany-
koraban még maga volt a csticstechnoldgia és a progresz-
szi6 — mara sokkal inkabb jelenti a bizonytalan mindsé-
gli, sokszor elavult eszkdzokkel operald, kissé lenézett
szolgaltatast, a nagyvarosi rozsdadvezeteket, rendezetlen
ingatlanokat és a nagy tomegben, kényelmetleniil zajlo
utazast (Duranton et al., 2017). Raadasul a fejlesztések
esetében is elsésorban a miiszaki szempontok dominal-
nak, a korszerii iizleti gondolkodas hatasai kozel sem
mondhatok altalanosnak a teriileten. A nagyberuhazasok
esetében gyakran nemhogy az ligyfélélmény-alapt szol-
galtatasfejlesztés, de még a szimpla izemeltetés sem valo-
sul meg (Tenczer, 2018).

Olyan alapvetd iranyzatok, amelyek a szolgaltatasok
tobbségében mar beépiiltek az lizleti gondolkodasba, €és né-
hany év alatt gydkeresen megvaltoztattak az lizleti gondolko-
dast, mint a service design (Holmid, 2005), vagy a user expe-
rience (UX) megkozelités (Norman, Miller, & Henderson,
1995), szinte érintetlentil hagytak a kozosségi kozlekedési
szolgaltatasokat Magyarorszagon (Vadnai, 2018) és a fejlet-
tebb régiokban egyarant (Nohe, 2017). Ugyanakkor egyre
tobb jele van annak, hogy ez a helyzet gyokeres valtozason
fog atmenni a kovetkez6 idészakban (Schank, 2017).

A kozlekedés vilagan belill a leginkabb prémium
szektor, a repiilés lett az az iparag, amelyik egyértelmi-
en vezeti a szolgaltatasfejlesztési trendeket, és mintat ad
a tobbi kozlekedési agazat szamara. A légikozlekedésben
a 90-es évek bizonytalansagai utan (Hansson, Ringbeck,
& Franke, 2003) a fapados tarsasagok néhany év alatt
teljesen felforgattak a légikozlekedési piacot (Centre for
Aviation, 2011), és ez a ndvekvd versenyhelyzet a digita-
lizacioval, a korszerl arazasi technologidkkal, az online
értékesitéssel, innovativ lizleti megoldasokkal néhany év
alatt attorést hozott (Wall & Carey, 2017).

A fapados forradalom, és altalaban is a repiilés atala-
kulasa olyan innovativ tigyfél-kiszolgalasi folyamatokat
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hozott, melyek az ligyfelek preferencidit is megvaltoztat-
tak. Egyre tobb utaz6 szamara valt megszokotta az online
jegyvasarlas, a kényelmes keresési, helyfoglalasi, fizetési
rendszer, a korabbinal sokkal egyszeriibb, atlathatobb fo-
lyamatok hasznalata és felhasznalobarat feliiletek elérheto-
sége (Diaconu, 2012). Mikdzben mara mar sokszor éppen
a fapados tarsasagok kezdenek egyre kevésbé iligyfélbarat
gyakorlatokat beépiteni a modelljiikbe (Conghaile, 2018),
az elso évtizedben kifejezetten vezették ezt az innovaciot,
¢s felemelték az tigyfelek elvarasainak szintjét.

A repiilésben lezajlott atalakulas inspiralta, formalta a
kozlekedési szolgaltatokat; lassabb-gyorsabb reakciokkal,
de folyamatosan jelennek meg az elmult masfél évtized-
ben a repiilésbdl ismert szolgaltataselemek, gondoljunk
csak a rugalmas, kapacitasfiiggd arazasra, az online jegy-
értékesitésre, a valos ideji informaciokat is nyujto, vasar-
lasra is alkalmas telefonos alkalmazéasokra stb.

A trendet tovabb erésitette a sharing economy forra-
dalom hatasa: ez a fajta iizleti modell a kozlekedésben
is megjelent, és az Uber, a Lyft és tarsaik megjelenésé-
vel tobb modon is hat a hagyomanyos kozlekedési szol-
galtatokra — inspiralé minta, de konkurencia is egyben
(Hughes, 2019). Amellett, hogy ezek az 0j szereplék sok
szempontbdl vitatott mddon ¢€s stratégiaval 1épnek fel, és
hosszu tavon kdzel sem egyértelmii, hogy milyen szerepiik
lesz pl. a nagyvarosok kozlekedésében (Taylor & Goggin,
2019), a fogyasztoi elvarasokra gyakorolt hatasuk mar vi-
tathatatlan: a rugalmas, digitalizalt, valos ideji informaci-
okat nyujtani képes szolgaltatas egyre inkabb alapelvaras
lesz az utazok korében.

A jelenlegi trendek az integralt mobilitasi megoldasok
iranyaba mutatnak, igy pl. a leginkabb innovativ vasutak a
teljes utazasi lanc felé valo kiterjeszkedésen is gondolkod-
nak, és az utazas varosi részét is igyekeznek lefedni olyan
kiegészitd szolgaltatasokkal, mint az auto- vagy kerékpar-
megosztas (Deutsche Bahn, 2018).

Mint lathato, éppen egy fontos atalakulas zajlik a ko-
z0sségi kozlekedésben. Az irodalmi attekintés és a kozle-
kedési trendek alapjan a bemutatott eszkdzokkel, illetve
tovabbi empirikus adatok elemzésével elvégezheté a ma-
gyarorszagi helyzet vizsgalata, értékelése.

Ugyfélélmény a magyarorszagi k6zosségi
kézlekedésben

Ebben a szakaszban megvizsgalom, hogy az iigyfelek
oldalarol nézve mindez hogyan alakul a jelenlegi magyar-
orszagi szolgaltatasi kornyezetben. Ehhez a fent meg-
ismert logika alapjan részletesebb lépésekre bontva a 4.
abran lathatdo modon rajzolom fel egy atlagos magyaror-
szagi utazora customer journey abrajat, majd attekintem
az tgyfélélmény kritikus pontjaira vonatkozo lehetséges
korrekcios eszkozoket, és ezek alapjan értékelem a jelen-
legi helyzetet.
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4. 4bra Ugyfélélmény-fokuszd customer journey sémaéja egy atlagos utazasi lancra
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Forras: sajat szerkesztés

Ez a sematikus abra atfogd szintrdl indul, az elsd sor-
ban a teljes utazasi lanc egésze szerepel, a kdzépsd sav
kibontja a kozlekedésimod-mix részleteit a sziikséges
atszallasokkal, mig a harmadikban egy atszallason beliil
lathatok kibontva a fontosabb lépések. A szin-kitdltéses
szovegdobozok jelzik azokat a pontokat, ahol a fogyaszto
alapvetéen nincs kapcsolatban a szolgaltatokkal, mig a ke-
retes dobozok esetében valamilyen kapcsolat fennall.

Az elképzelt utazasi lancban — a vallalatcentrikus meg-
kozelitésben tipikus, egy vallalatra fokuszalo megkozeli-
téssel szemben — egy teljes, tobb kozlekedési modot maga-
ba foglal6 utazast abrazoltam, ahol az utazé egy nagyvarosi
pontrél utazik vidéki helyszinre dsszesen harom kozleke-
dési mod altal alkotott mixben: helyi, tavolsagi, majd regi-
onalis kozlekedéssel. A harom teriileten miikodé vallalatok
sorszamai jelzik az egyes lépéseknél, hogy melyik esetben
melyik szolgaltato keriil interakcioba a fogyasztoval.

Az utazasi lancban tehat mind helyi, mind helykozi
kozlekedés szerepel, a tavolsagi és a regionalis kdzlekedés
esetében mind vasuti, mind autobuszos kozlekedés elkép-
zelhetd valasztott kdzlekedési modkeént.

Els6 latasra is szembetlind, mennyire kaotikus és 6ssze-
tett a kép az igénybe vett szolgaltatok szempontjabol. Még
ezen a viszonylag magas absztrakcids szinten is latszik,
hogy egy egyszer(i utazas milyen sok szerepld, milyen bo-
nyolult kapcsolatrendszerére épiil, illetve épiilne, ha valodi
kooperacio alakulna ki a szereplok kozott. Attol fliggden,
hogy ezek a halézatok mennyire kapcsolodnak dssze, meny-
nyire alkotnak egy fogyasztoi szemmel gordiilékenyen mii-
kodo egészet, az élmény kivalo és lesujto is lehet a fogyasztd
szamara. Az is lathatd, hogy feltiinden nagy azon lépések
aranya, amelyek egyszerre tobb szolgaltatot is érintenek,
ezek az elemek értelemszertien csak akkor valosulnak meg
j6 mindségli szolgaltatasként, ha az érintett vallalatok az eh-
hez sziikséges érdemi kooperaciot megvalositjak.

Ezutan vizsgaljuk meg, milyen tényezok hatarozzak meg
a kooperacio szintjét ¢és alakitjak az tigyfélélményt. Mint
korabban lathattuk, a tranzakcios koltségekkel jaro, dnma-
gukban hasznot nem hozo 1épések, a varakozas, keresés,
tajékozodas, atszallas stb. jelentsen negativ értékelésiick a
fogyasztok szamara, ugyanakkor egy ilyen lancban meglehe-
tésen sok ilyen jellegli elem talalhatd. Raadasul ezek a Iépések
jorészt két érintett szolgaltatd kozotti légiires térben, egyfajta
szimbolikus ,,senkifoldjén” helyezkednek el. Képzeljiikk csak
el egy pillanatra, hogy egy gyonyoriien karbantartott vasttal-
lomas és a kozelében talalhato, kulturalt és rendezett buszpa-
lyaudvar esetében mennyire kellemetlen tud lenni az atszallas
egy helyi tapasztalattal nem rendelkez6 utazé szamara, ha a
két rendszer egyaltalan nem vesz tudomast egymasrol. Ilyen
helyzetben még a tajékozodas is problémat jelent a helyi ta-
pasztalattal nem rendelkezé utasnak, ami bizonytalansagot
¢s rossz €lményt okoz, sét egy sziikebb atszallasnal egyben
a lemaradas kockazatat is automatikusan megnéveli. Mind-
ezt tetézi, hogy az allomasok tipikusan nincsenek ilyen kozel,
nincsenek ilyen jo allapotban, a szolgaltatok pedig sokszor a
végallomasokon csak gy kidobjak az utasaikat barmi fajta
informacio, segitség és orientacio nélkiil.

Onmagéaban mér az a tény, hogy tobb vallalattal is kapcso-
latban kell lenni egy ilyen utazas esetében, meglehetdsen csok-
kenti a teljes szolgaltatasi lanc értékét a fogyasztd szamara, igy
joval koltségesebb dontés az egyéni kozlekedéssel szemben a
kozosségi modokat valasztani. Bar szamtalan hatranya van, és
minden koltséget figyelembe véve jellemzden dragabb autoval
utazni, ott tulajdonképpen megszakitas nélkiil, valoban ,,egy-
ablakos” tranzakcioval lehet eljutni a célpontra. Bar egy auto-
vezetési folyamat is Osszetett, és szamtalan kockazati elemet
tartalmaz az eltévedéstdl a balesetekig, pszichologiailag ezek
kevésbé dominaljak a fogyasztoi dontést.

Mas iparagakban oriasi fejlesztéseket hajtanak végre
az integracioért, pl. azért, hogy egy-egy online aruhazban
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teljesen integralt modon tudjunk tajékozodni és donteni
kiszallitasi modokrodl, és megrendelni a szolgaltatasokat
(ebay.com, 2019). Ezzel szemben a kdzosségi kozlekedés
vilagaban még mindig tigy banik az utasaival a tipikus al-
lami szolgaltatd, mintha senki nem akarna atszallni vasut-
o6l buszra és forditva, egyszeriien nem vesz tudomast egy-
masrol (€s a valos fogyasztoi igényekrol) a két rendszer.
Természetesen a fenti jelenségeket ismerik a kozleke-
dési szolgaltatok, az utobbi két évtized egyre erésebb ver-
senyében tobb-kevesebb kovetkezetességgel probaljak a
versenyhatranyt okozo elemeket lefaragni, az ajanlataikat
egyre vonzobba tenni a fogyasztok szamara. Mindezt nem
konnyiti meg a megrendel6i és tulajdonosi szerepben 1évo
allami intézményrendszer sokszor kovetkezetlen és nem kel-
16en fokuszalt részvétele sem. Az alabbi szakaszban olyan
fejlesztési eszkdzoket mutatok be vazlatosan, melyek a most
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megfelelden informaltak arrol, hogy mi torténik utazas
kozben. Ennek a legprimitivebb szintjét a megallokra
vonatkozé hangos utastajékoztatds jelenti, amely
megoldas manualis modon mar a kozdsségi kozlekedés
hoskoraban is megvalosult, de az utastérbe vald
bekiabalasnal joval kulturaltabb megoldasok is elérheték
a hangos utastajékoztatastol egészen a térképes poziciot
¢és pl. pillanatnyi sebességet is mutato kijelzokig. Az
elmult mintegy masfél évtizedben elérhetévé valtak
azok a digitalis technologiak, amelyek révén ezek a
szolgaltatasok probléma és extrém fejlesztési koltségek
nélkiil megvalosithatok. Magyarorszagon a legtobb
kozosségi  kozlekedési  szolgaltatd  rendszerében
eléallnak ilyen adatok, felhasznalobarat kovetésiik
lehetésége szempontjabol az dsszkép valtozatos, jelentds
hianyossagokkal és potencialis fejlesztési lehetdségekkel

bemutatott problémak enyhitésére lehetnek alkalmasak.
* Az egyik lehetséges eszkoz a valos idejii tajékoztatas:
a fogyasztok komfortjat nagymértékben javitja, ha

(Kozlekedé Tomeg Egyesiilet, 2017).
Egy masik alkalmas eszkoz lehet a toredezett szolgalta-
tasi lancok egységesitése: Egy fogyasztd szamara sok-

5. tadblazat A szolgaltatasok integraltsdga a kdzlekedési halézatban Magyarorszagon

Elvarhato Optimalis Jelenlegi
Inteerdlt keresd Ko6z0s vasuti és buszos rendszer,
Menetrendi Integralt keres6 minden koz- resra L hajozas €s varosi kozlekedés
. ., L., automatikus jegyvasarlassal, R g
informaciok lekedési modra ey e e nélkiil, rossz mindségli UX,
valds idejii menetrendi kovetéssel . oo
vasarlasi lehetdség nélkiil
S, . . s Nincsenek integralt
e, Egy-egy turisztikai régiora, Teljesen integralt ajanlatok, , .,
Tarfiakdzosség utiranyra kozos termékek opcionalisan helyi kozlekedéssel megolddsok (gyenge kivetel
Y p Y a BKSZ Budapest bérlet)
Integralt iitemes menetrend — Vasut és volan gyakran
Menetrendi Illeszked6 menetrendek ga- atlathato, kinalati alapt, versenyez, a menetrend nincs
kinalat rantalt atszallasokkal minden kozlekedési modra tekintettel az atszallasokra,
integralt megoldas ha igen, nem garantalt
A varosok jelentds részében nem
Atszallasra optimalizalt integralt, sokszor tavol esd vasuti
Atszallasok Kulturalt atszallasi kozos allomasok, ahol lehetséges, ¢és buszpalyaudvarok,
infrastruktura, tajékoztatas kozos peronos megoldasok, hosszu gyaloglasra kényszerito
garantalt atszallas megoldasok, egymasrol
tudomast nem vevod rendszerek
Integralt , , A MAV alkalmazasa csak vasuti
Lo i B Integralt telefonos alkalmazas ,
digitalis Egy rendszerben kovethetd a . i o adatokat mutat, a volanok
L. L. \ minden kozlekedési mod e \ .
tajékoztatasi forgalom, a zavarkezelés e in . jaratairol nincs egységes feliileten
valds idejii adataival \ PSS .,
rendszer elérhet6 valos idejli informacio
L Valos idejti vizualis adatok i den s . A jarmiiveken jellemzden nincs
Vizualis e, Valos idejt, jarat szinti T s e es ,
L , az aktualis jaratrol, L X vizualis valds idejli tajékoztatas,
utastajékoztatas s py adatok az atszallasokrol, o
o atszallasi lehetoségek . . , ha van, csak az adott szolgaltato
a jarmtiveken . i integralt zavarkezelés . ,
megjelenitése a datai lathatok
Az allomasokon nem csak s
‘ L. . 1, , , Vannak pozitiv példak,
Allomasi a sajat szolgaltatok, Integralt utastajékoztatas, L ,
(i . C. . , . . de még elég kevés
utastajékoztatas de a partnerek adatai is egységes formaban és felilleteken e .
. a kozos megoldas
valds idében szerepelnek
Helyi kozlekedési
Mobilitasi Helyi kozosségi kozlekedést tarifarendszerbe integralt Az elérhet6 szolgaltatasok
kinalat kiegészitd modok megosztott modok, nagy része nem integralt,
egységesitése a kinalatban tavolsagi jegyekkel egyiitt megva- nincs kdzos kereso stb.
sarolhatok

Forras: sajat szerkesztés a szolgaltaték adatok alapjan
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kal kedvezdébb lenne egyetlen szolgaltatoval kommuni-
kalni, mint harommal, beleértve a keresést, a vasarlast,
a kommunikaciot. Ahogyan egy tartés fogyasztasi
cikknél is egy branddel talalkozunk, és semmi nem
deriil ki arroél, milyen sokszerepl6s értéklanc hiizodik
meg valdjaban a termék mogott, a kdzlekedési lancok-
ban sem szeretnénk azt kovetni, hogy milyen vallala-
tok és alvallalkozok a partnerek, egy integraltabb ér-
téklanc esetében az ilyen tipusu tranzakcios koltségek
csokkenthetdk lennének. Ez természetesen nem teszi
sziikségszeriivé a konkrét vallalatok trosztdkbe valod
szervezését — amelynek egyébként szamtalan negativ
hatésa is lenne piacszerkezeti és hatékonysagi szem-
pontbol — az egységes tigyfél-interfész felé valo elmoz-
dulas e nélkiil is megvalosithato. Ilyen tipusu megoldas
miikodik a MAV és a GYSEV kozétt sok évtizede,
amennyiben a mindkét szolgaltato vonalait érint6 jara-
tokra elég egy jegyet vasarolni, fliggetlentil attol, hogy
ezzel valojaban két vallalat tigyfeleivé valunk. Itt a két
tarsasag tulajdonképpen egymas iigyndkekeént lép fel,
egyfajta kozvetitdi szerepben, utazoként helyzettdl
fliggben vagy a MAV, vagy a GYSEV iigyfeleivé va-
lunk formélisan (MAV-START, 2018).

Egy fokkal integraltabb megoldast jelentenek a kozos
menetrendi keresok, illetve a tarifakozosségek: A fo-
gyaszto szamara az informaciokereséssel és vasarlassal
jaro tranzakceios koltségek szintje legjobban akkor csok-
kenthetd tobbszereplds szolgaltatasi lancban, ha integralt
a feliilet, és a kombinalt csomagok egyben megrendelhe-
tok. Ennek megvalositasa jelentds szintii koordinaciot és
adminisztrativ terhet jelent a szolgaltatok szamara, de a
mai informatikai kérnyezetben minden korabbi id6szak-
nal konnyebben kezelhetd probléma. Itt is elmondhato,
hogy az intézményi, szervezeti faktorok korlatozo hatasa
legalabb olyan meghatarozo, mint a technologiai akada-
lyok szerepe. Ma, amikor egy transzkontinentalis repiilés
esetében az utazasi igény felmeriilésétdl a repiildjegy €s
a kapcsolodo sziikséges tételek beszerzése néhany oran
beliil megoldhato, nem fogadjak el a fogyasztok az olyan
helyzeteket, ahol egy egyszerii utazashoz 2-3 helyrdl kell
Osszeszedni az informaciokat. Jelenleg Magyarorszagon
létezik egy kozos vasuti-buszos menetrendi kereso, kife-
jezetten gyenge feliilettel, kevés szolgaltatassal. Vasarla-
si lehetdség nincs, és a tobbi szolgaltatd online jegyrend-
szerével még tovabblinkelés szintjén sincs dsszekdtve a
rendszer (menetrendek.hu, 2019).

Jelentds tovabbi javulast jelent az integralt kinalat ki-
alakitasa, amikor az egyes kozlekedési modok kinalata,
menetrendjei annyira dssze vannak hangolva, mintha
egy szolgaltatd nyUjtana a teljes szolgaltatasi lancot.
Az atszallasi kapcsolatok minél komplexebb modon, a
valtozatos ligyféligényekre tekintettel valod kialakitasa
egy bonyolultabb halézatban igen nehéz feladat, de erre
is szamtalan jo gyakorlat és példa talalhato. Magyaror-
szagon sajnos jorészt a vasuti halozat egy-egy elemére
korlatozodik, de mikddik egy-egy iitemes menetrend-
del lizemeld kozlekedési régid, amely talan a legjobb
gyakorlatnak mondhato teljesen integralt litemes me-
netrend részleges megvalositasat jelenti (itf.hu, 2008).
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Az integralt menetrendi rendszer alapvetden jol szervezett
atszallasok rendszere, ezt egésziti ki idedlis esetben a konnyi-
tett atszallasok megvalositasa. Mivel az atszallas jelenti a szol-
galtatasi lanc egyik leginkabb negativ értékelésti pontjat, ahol
szamtalan bizonytalansaggal szembesiil az utazo, ezen a pon-
ton jelentds a potencial a mindség javitasara. Alapvetéen harom
tipust beavatkozassal oldhato ez a konfliktuspont. A kinalati
elemek révén emelhetd a bizalom az atszallasokkal kapcsolat-
ban. A legalapvetdbb elem a menetrendszertiség javitasa. Ilyen
tovabbi intézkedés a mar emlitett integralt kinalat, dsszehangolt
menetrend mellett még a garantalt atszallas (ahol a késo jarmiivet
megvarjak a tovabbiak a csomopontokon). Legalabb ilyen fontos
masrészt az informacios elemek szerepe, egy integralt szolgalta-
tasi lancban nem lehet kérdés, hogy egy adott jarmiivon utazva
informaciot kapunk a csatlakozo jaratokrol, és azok valos ideji
statuszarol, ahogy az sem, hogy az atszallas soran a tajékozodas
teljesen felhasznalobarat, a sziikséges iranyt pillanatok alatt, az
eltévedés kockazata nélkiil megtalaljuk. A harmadik elem az
atszallas kapcsan a fizikai infrastruktura szerepe: itt sziikséges
egyrészt a gyaloglasi tdvok minimalizalasa, lehet6leg minél
egyszertibb (idealis esetben kozds peronos) atszallas, masrészt
a varakozas kényelmes megvalsitasa, kiegészitd szolgaltatasok
jelenléte. Magyarorszagon van egy-egy jo példa, de a kdnnyitett
atszallasok még akkor sem mindig valosulnak meg, ha a vasuti
¢s autobusz allomasok egy lokalitason, szomszédos pozicioban
vannak. Sokszor azonban még ez a helyzet sem valosul meg.
A 4. tablazatban dsszefoglaltam, hogy a megyeszékhelyek eset-
¢ében milyen tavolsagra vannak egymastol a vasuti palyaudvarok
és a tavolsagi allomasok. Mint lathato, 19 nagyvarosbol csupan
6 esetben beszélhetiink szomszédos poziciordl, 5 varosnal a
sziikséges eljutasi id6 10 perc feletti.

4. tablazat Atszallasi kortilmények a megyeszékhelyeken,
vasuti palyaudvarok és autébusz- dllomasok kézott

Tévolsag Helyij?r:atos el-
érés
Békéscsaba szomszédos -
Budapest 3500 m 14 perc
Debrecen 700 m 5 perc
Eger 1600 m 20 perc
Gyor szomszédos -
Kaposvar 1500 m 13 perc
Kecskemét szomszédok -
Miskolc 1800 m 9 perc
Nyiregyhdza 500 m -
Pécs 900 m 7 perc
Salgotarjan szomszédos -
Szeged 2300 m 12 perc
Szekszard szomszédos -
Székesfehérvar 1600 m 7 perc
Szolnok 1500 m 9 perc
Szombathely 1400 m 7 perc
Tatabanya szomszédos -
Veszprém 2900 m 8 perc
Zalaegerszeg 1600 m 11 perc

Forras: sajat szerkesztés online térképadatok alapjan
(maps.google.com, 2019)




A fenti példan és a bemutatott lehetdségeken keresztiil
is megmutatkozik, milyen sok lehetéség lenne a szolgal-
tatasok javitasara, am ezek koziil igen kevés valosul meg
Magyarorszagon. Ezen a ponton illeszkedik 0ssze a ha-
l6zatos gazdasagi szerkezet és az ligyfélélmény kérdése:
a felhasznaloi élmény, a szolgaltatds mindsége jelentds
mértékben filigg attol, hogy milyen foku integracio jel-
lemzi a szolgaltatast eldallitdo szervezetek halozatat. Az
5. tablazatban 6sszefoglalom, hogy egy-egy dimenzidban
milyen integraltsagra lenne sziikség és mad, illetve hogy
ehhez képest mivel jellemezhetd a jelenlegi helyzet. A
dimenziok logikailag dsszefiiggésben allnak a korabban
bemutatott javitasi lehetéségekkel, ugyanakkor itt nem az
elézovel azonos absztrakcids szinten, hanem a megjelenés
helye szerint, tételesen kibontva szerepelnek.

Itt tehat egy rossz egyensuly alakul ki: a fogyasztot
nem az érdekli, hany szolgaltaté milyen szervezeti és mi-
szaki feltételrendszerben dolgozik egyiitt vagy egymas
ellen, szeretne egyik pontbdl eljutni a masikba, minél ke-
vesebb tranzakcios koltséggel szembesiilve, minél egysze-
riibb moédon megvalositani ezt. Masik oldalrol a szolgalta-
to vallalatot nem érdekli, milyen modmixet kivan igénybe
venni a fogyaszto, a horizontjan csak a sajat szolgaltatasi
teriilete van. Az eredmény pedig egy rossz mindségi, kor-
latozottan attraktiv rendszer, ahol tényleg csak az utazik
kozosségi kozlekedéssel, aki szamara nincs alternativa.

Osszefoglalé

Dolgozatomban azt a kérdést vizsgaltam meg, hogy
a halozatos miikodés kontextusaban hogyan értékelhe-
td a magyar kozosségi kozlekedési szektor altal nyujtott
szolgaltatasok szinvonala. Ennek soran a kérdést nem az
ellatasi lancok megszervezése szempontjabol kozelitve el-
sOsorban arra koncentraltam, hogy a halozatos gazdasag-
szervezes alapjat képez6 magas fokon integralt rendszerek
megoldasai, valamit a digitalis technologiak altal teremtett
lehetdség-térben hogyan pozicionalhatd a létrejové szol-
galtatas mindsége. A vizsgalati szempontok 0sszegytijté-
sénél bemutattam, milyen fontosak a fogyasztok szamara
a szoft szolgaltatasi elemek, mindségi tényezok, és a tobb
szolgaltatot érintd utazasi lancokat UX/CEX szemléletben,
customer journey mapping modszerrel vizsgaltam meg.

Az értékelés alapjan egyértelmi, hogy a jelenlegi kina-
lat alacsony fokon integralt, valodi halozat helyett elszige-
telt, gyakran inkabb konkurens modon viselkedd parhuza-
mos halézatok egymas mellett €16 rendszerei miikddnek a
szektorban Magyarorszagon. Nem életszerti azt feltételezni,
hogy az utazasi igények vasttallomasok és vasttallomasok,
vagy éppen egy buszjarat két megalloja kozott keletkeznek,
az utasoknak tobb kozlekedési mod igénybevételére van
sziiksége. Mikozben tehat kiilonbozo kozlekedési modok
mixeként all elé az egyéni mobilitasi igények kielégitése, a
szolgaltatok latszolag nem kivannak errél tudomast venni.

Az altalam bemutatott példak nemcsak jol ismertek a
nemzetkozi gyakorlatban, de évtizedek ota a szakmai és
kozpolitikai kozbeszéd targyat is képezik, az erdfeszité-
sek azonban csak nagyon lassan, korlatozott kiterjedéssel
vezetnek eredményre. Erdekes kérdés, hogy milyen okai
lehetnek annak, hogy masfél évtizeddel a markans szak-
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mai kozmegegyezés kialakuldsa utan tovabbra sem valo-
sult meg érdemi koordinacid és egyiittmikodés a hazai
kozosseégi kozlekedési halozatok kozott Magyarorszagon.

Nem segit ezen az az altalanos jelenség, hogy a kozos-
ségi kozlekedést csak hirbdl ismerd elitek sziikségszertien
jelenlévd vakfoltjai a dontéshozatalban tovabbra is gyak-
ran eredményezik a tarsadalmi optimumtol valo jelen-
tosebb eltéréseket, ami nem magyar, vagy kelet-eurdpai
sajatossag, hanem abszolut globalis probléma (Walker,
2017). Hasonloan lényeges hatasa lehet annak, hogy az
érdekelt gazdasagi alrendszerek szerepl6i feltételezheto-
en gyakran ellenérdekeltek a kooperativ, integralt modell
felé valo tovabblépésben, évtizedes megszokasok, hagyo-
manyok korlatozzak az atalakulast. Ennek a kérdésnek a
mélyebb vizsgalata azonban mar egy masik elemzés kér-
dése.
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