FREE
E-BOOK
BY

BIRO TAMAS 9

sensenet

NEUROINKLUZIV
SERVICE DESIGN

UTMUTATO A NEURODIVERGENS EMBEREK SZAMARA 1S
ELHETO SZOLGALTATASOK TERVEZESEHEZ

E-BOOK VERSION



BIRO TAMAS ¢4
sensenet

NEUROINKLUZIV
SERVICE DESIGN

UTMUTATO A NEURODIVERGENS EMBEREK SZAMARA IS
ELHETO SZOLGALTATASOK TERVEZESEHEZ

E-BOOK VERSION



NEUROINKLUZ{V SERVICE DESIGN - AKADALYMENTES SZOLGALTATASOK MINDENKINEK

AKADALYMENTES
SZOLGALTATASOK
MINDENKINEK

Ma mar természetesnek tartjuk, hogy
egy szolgaltatasnak akadalymentesnek
kell lennie. R&mpakat épitunk,
akadalymentes bejaratokat alakitunk ki,
képernybolvasdval hasznalhaté
weboldalakat készitlink. Sok esetben ezt
jogszabaly is elbirja. Az
akadalymentesség azonban nem ér
véget a mozgaskorlatozottsagnal vagy a
latassérulésnél. Vannak akadalyok,
amelyeket nem latunk - és talan éppen
ezért hajlamosak vagyunk nem is

észrevenni.

Biré Tamas vagyok, a Barion egyik alapitéja. Tobb mint
harminc éve foglalkozom szoftverekkel, vallalkozasokkal,
szervezetekkel és digitélis szolgaltatasokkal. Es
neurodivergens vagyok. A kdnyv témajat egyszerre
ismerem technoldgiai és Gzleti oldalrdl, illetve sajat
tapasztalatbdl. Azért irom ezt az Utmutatét, mert tdl
sokszor lattam, hogy egy egyébként gondosan
megtervezett szolgaltatas milyen kénnyen valhat
hasznalhatatlanna annak, akinek az agya eltéréen
makodik.

A neurodivergencia gyUjtéfogalom: arra utal, hogy egy
ember kognitiv és idegrendszeri mikddése bizonyos
szempontokbdl eltér a tobbségre jellemz6 mintazatoktdl.
Ide sorolhatjuk példaul az autizmust, az ADHD-t vagy
egyes tanulasi eltéréseket, igy a diszlexiat. Nem egységes
diagndzis, nem egyféle személyiség, és végképp nem az
intelligencia fokmérdje. A magas IQ 6nmagaban nem
klinikai neurodivergens diagndzis, bar kiemelked®
képességek és neurofejlédési eltérések egyltt is
eléfordulhatnak.

A neurodivergens emberek kdz6tt ugyanakkora, sét
gyakran nagyobb kilénbségek lehetnek, mint barmely
mas csoport tagjai kozott. Nem egyetlen problémara kell
egyetlen megoldast talalnunk. A szolgaltatasnak olyan
eltérd szukségletekkel kell szamolnia, amelyek néha
egymasnak is ellentmondanak.

Amikor az apré kellemetlenség valés akadallya valik

Egy bankban telefonalni kell, mert az online Ggyintézés
egy ponton véget ér. Mashol forditott a helyzet: nincs
ember, akihez fordulhatnank, ha nem értjuk a digitalis
fellletet. EQy webes (rlap 6t perc utan torli az addig bevitt
adatokat. Az egyik tUgyfélszolgalatos Ujra és Ujra, egyre
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hangosabban ismétli ugyanazt az utasitast, ahelyett, hogy
leirna.

Egy étteremben a hattérzene a legtébb vendégnek fel sem
tlnik, de valaki szdmara olyan zavaro, hogy nem tudja
kovetni a beszélgetést. Egy slirgds kétfaktoros
azonositasnal az ugyfél nem taldlja a telefonjat, nem tud
alkalmazast valtani, vagy kifut az id6bdl. A korabbi kudarc
emléke miatt mar a kezdéskor 6sszeszorul a gyomra. A
szorongas tovabb ronthatja a figyelmet és a
munkamemariat, ami Ujabb hibahoz vezethet.

Maskor a szolgaltato figyelmezteté e-mail helyett postan
kild pétdijat. A levél hetekig bontatlanul hever; a
kovetkezménybdl pedig Ujabb dij, tgyintézés és szégyen
lesz. Valaki pontosan tudja, hogy ki kellene fizetnie a
szamlat, mégsem képes id6ben nekikezdeni a
folyamatnak. Az ADHD-val él6 kdzdsségek az ilyen
nehézségekbdl eredd tobbletkdltségeket olykor ,,ADHD-
adoénak” nevezik.

Egy masik Ugyfelet az igazsagtalannak érzékelt banasmad
borit ki: Uj tigyfelek kedvezményt kapnak, de az évtizedes
hliség semmit sem ér. Ha erre hevesen reagal, kdnnyen
rasutik, hogy kotekedd vagy bunké. Az tigyintézd a
viselkedést latja, nem a modgotte all6 érzékenységet,
terhelést vagy korabbi megalaztatasokat.

A tobbségnek ezek gyakran apré bosszisagok. Egyes
neurodivergens emberek szdmara azonban valédi
akadalyok. Olyanok, amelyek miatt egy szolgaltatas nem
hasznalhatd, csak aranytalan erdfeszitéssel hasznalhato,
vagy olyan szorongdssal és megalaztatassal jar, amely
senkitél sem varhato el.

Nem az uigyfél hibajat kell keresniink

A szolgaltatasok sokszor csendben feltételeznek valamit a
felhasznalérol. Hogy kénnyen valt feladatot. Hogy
megjegyez négy szbbeli utasitast. Hogy nincs sziiksége
tobb idére. Hogy tudja, mit jelent a ,hamarosan”. Hogy
szeret telefonalni. Hogy zavaré hangok mellett is tud
koncentralni. Hogy ha egy lépést nem végzett el, akkor
nem akarta eléggé.

Ezek nem semleges feltételezések. Tervezési dontések,
amelyek meghatdrozzak, ki fér hozza a szolgaltatashoz, és
milyen aron. A neurodivergens ember olykor képes
megtanulni kompenzalé stratégiakat, de ezek fenntartasa
jelentds energiaraforditast igényelhet. Nem méltanyos
minden alkalmazkodas terhét az tigyfélre haritani.

A 1athato és lathatatlan akadalyozottsag kozott nincs
értelme versenyt rendezni. Az akadalymentesités nem
szivesség és nem is kizardlag jotékonysag. Olyan alapvetd
tervezési minéség, amely lehetévé teszi, hogy a kilonb6z6
emberek 6nalléan, biztonsdgosan és méltdsaggal
intézhessék ugyeiket.

Miért fontos ez a service design szakmanak?

A service design egyik alapigérete az emberkozpontusag.
A szolgaltatasokat nem pusztan belsé folyamatok,
szervezeti korlatok vagy technoldgiai lehet6ségek koré
épitjuk, hanem valédi emberi sziikségletekre. Mégis
gyakran egy olyan atlagos felhasznal6 szamara
optimalizalunk, aki a valésagban nem létezik.

A customer journey térképen egy feladat 6tperces 1épés.

Az Ugyfél szamadra lehet 6t perc, de lehet harminc percnyi
Ujraprobalkozas, feladatvaltas és 6nvad is. Egy folyamat a
mérési rendszerben sikeres, ha az tigyfél végul eléri a célt.
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De mi torténik, ha kézben akkora mentalis arat fizet, hogy
honapokig kertlni fogja a szolgaltatast?

Ezért a kutatasnak nem elég megfigyelnie a sikeres
feladatteljesitést. Kérdeznie kell a szikséges
erdfeszitésrél, a bizonytalansagrél, a szenzoros
kornyezetr6l, a megszakitasokrdl és arrdl is, milyen érzés
hibazni. Olyan embereket kell bevonni a tervezésbe, akik
eltér6 mddon figyelnek, kommunikalnak és dolgozzak fel
az informacidkat. A mosoly vagy az udvarias egyetértés
nem feltétlenul jelent elégedettséget: a maszkolas
elfedheti a nehézségeket.

A digitélis szolgaltatasokat gyakran olyan szakemberek
készitik, akik maguk is neurodivergensek. Ez 6nmagaban
mégsem garancia. Ami az egyik ADHD-val vagy
autizmussal él6 fejleszté szdmara kényelmes, az egy masik
neurodivergens embernek megterheld lehet. Egy ember
sajat tapasztalata nem helyettesiti a valtozatos
felhasznaldkkal végzett kutatast.

Miért kell ezzel a vezetoknek és a dontéshozéknak is
foglalkozniuk?

A rosszul hozzaférhetd szolgaltatas nemcsak tarsadalmi,
hanem Uzleti probléma is. A félbehagyott regisztracio, a
meg nem értett szamla, az elkertlhet® Ggyfélszolgalati
hivas, a késedelmes fizetés, a panasz és az elvesztett
ugyfél mind kdltség. Egyetlen csatornara kényszeriteni
mindenkit sokszor nem hatékony, csak latszélag egyszer(.

A tulajdonosoknak és cégvezetdknek ezért nem azt
javaslom, hogy kiloén ,neurodivergens terméket”
készitsenek. Azt javaslom, hogy a teljes szolgaltatasi
portfélié tervezésekor mérjék a folosleges kognitiv
terhelést, és adjanak a csapatoknak felhatalmazast az
akadalyok megsziintetésére. Egy menthetd Urlap, egy

kovethetd statusz, egy vilagos dijszabas vagy egy
csendesebb Ugyfélkapcsolati lehetéség gyakran sokaknak
hasznal.

A kdzszféraban még nagyobb a felel6sség. Az dllampolgar
a hatdsagot, adozast, egészségligyet vagy kotelezd
adminisztraciot gyakran nem tudja elkerulni. Ha a
folyamat nehezen hasznalhatd, nem szabad egyszerlien
az ugyfélre fogni a mulasztast. Az allamnak és az
o6nkormanyzatoknak kiléndsen fontos, hogy az tigyek
kovethetdk, a kovetkezmények el6re lathatdk, a hatariddk
egyértelmUek és a segitség valéban elérhetd legyen.

A jogszabalyi akadalymentességi kdvetelmények bizonyos
digitalis és fizikai szolgaltatdsoknal mar kognitiv
szukségleteket is érintenek. De a puszta megfelelés még
nem feltétlentl eredményez j6 tgyfélélményt. A cél ne az
ellenérzélista kipipaldsa, hanem a tényleges
hozzaférhet6ség legyen.

Az Al Uj lehetbség - de nem kibuvé

A mesterséges intelligencia Uj lehetéséget teremt arra,
hogy ne minden embernek kelljen ugyanahhoz a merev
folyamathoz alkalmazkodnia. Egy jol megtervezett
szolgaltatas valasztas alapjan valtoztathatja az informacié
mennyiségét, a kommunikacié madjat, a segitség szintjét
vagy a lépések részletességét. Elre jelezheti az
akadalyokat, tamogathatja a feladat folytatasat, és
érthetéen megindokolhatja a dontéseit.

Ehhez azonban nem elég egy chatbotot odabiggyeszteni a
weboldalra. A folyamatokat kell djragondolni. Az Al
mikodésének megbizhaténak, ellenérizhetének és az
Ugyfél altal kontrolladlhaténak kell lennie. A személyre
szabas nem alapulhat titkolt diagnéziskovetkeztetéseken,
és az érzékeny adatok védelme megkerulhetetlen.
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A lehetéség nem az, hogy mindenkit ugyanazzal az
automatizalt rendszerrel szolgaljunk ki. Hanem az, hogy a
szolgaltatas tobbféle emberi mikddéshez tudjon
alkalmazkodni.

Mit szeretnék elérni ezzel a kényvvel?

Ez a kényv nem diagnosztikai kézikdnyv, és nem is azt
allitja, hogy minden neurodivergens embernek ugyanazok
a nehézségei. Gyakorlati tervezési Utmutaté. Szeretném,
ha a service design szakma tudatosabban ismerné fel a
kognitiv, szenzoros és tarsas akadalyokat; ha a vezet6k
nem kulénleges igényként, hanem a szolgaltatas
mindségeként tekintenének ezekre; és ha a
kozintézmények az allampolgarokkal szembeni
elvarasaikat is felllvizsgalnak.

Nem kilénleges banasmaodot kérek. Tobb valasztasi
lehetdséget, kiszdmithatdbb folyamatokat, vildgosabb
kommunikacidt, kevesebb felesleges eréfeszitést és valddi
részvételt a tervezésben. Ahol pedig ezek nem
valésithatok meg teljesen, ott legalabb legyen tudatos
dontés, ne észrevétlen kizaras.

A kovetkez6 fejezetben bemutatok egy egyszeri
metaforat, amely segit megérteni, miért nem elég
egyetlen felhasznaldi profilra tervezni: a neurodivergens
keverdpultot.
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A NEURODIVERGENS
KEVEROPULT 30
POTMETERE

Ha valaki azt mondja: ,ADHD-s
felhasznald”, sokan maris elképzelnek
egy viselkedési mintat. Ha azt mondja:
Lautista ugyfél”, Ujabb sztereotipiak
jelennek meg. Pedig a diagnézis
legfeljebb kiindulépont. Az egyes
emberek mikodése a mindennapi
életben ennél sokkal dsszetettebb.Ezért
szeretem a kever6pult képét hasznalni.

Képzeljunk el egy hangstudiébdl ismert berendezést
harminc csatornaval. Mindegyiken mas tulajdonsagot
szabalyozunk: figyelem fenntartasa, figyelem sz(irése,
feladatinditas, id6érzékelés, hangérzékenység,
kommunikacid, érzelmi reakcidk, munkamemdria és igy
tovabb.

Nincs két keverdpult pontosan ugyanolyan beallitasokkal.
Az egyik embernél egyes csatornak nagyon erdsek, masok
szokatlanul alacsonyan allnak. Egy masik embernél ennek
szinte az ellenkezdje igaz. Az eltérések raadasul nem
mindig ugyanabban az irdnyban jelentenek nehézséget.

Nem egyetlen ,,neurodivergens beallitas” Iétezik

Valaki képes 6rakig mély koncentraciéban megoldani egy
bonyolult problémat, de képtelen végigolvasni egy
monoton tajékoztatdt. Valaki kivaléan rendszerezi az
Osszefliggéseket, de nem tud egyszerre harom szdbeli
instrukciot fejben tartani. EQy harmadik ember szamara a
hattérzene elviselhetetlen, viszont a gyors kommunikacié
nem okoz nehézséget. A negyedik éppen forditva
makodik.

Ez a kép segit elhagyni az olyan leegyszerUsitéseket, mint
az ,ADHD-sok ezt szeretik” vagy ,az autistaknak ez a jo".
Nincsen univerzalis ADHD-s vagy autista UX. A csoporton
bellli eltérések miatt az egyik embernek sziikséges
segitség egy masik szamara zavaro lehet.

A keverépulton a csatornakat nem értékitéletként
abrazoljuk. A ,magas” beallitas nem feltétlenul j6, az
»alacsony” nem feltétlenil rossz. Az intenziv
részletérzékenység lehet elény a hibakeresésben, de
hatrany egy tulzsufolt fellleten. Az alapos gondolkodas
elény lehet 6sszetett dontéseknél, ugyanakkor a slrgetett
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Ugyintézésben akadaly. A kdrnyezet donti el, mikor lesz
egy eltérésbdl er6sség, sajatossag vagy nehézség.

A csatornak egymasra hatnak

Egy valodi keverépultban sem 6nalléan szél minden
csatorna. A végeredmény a beallitasok kdlcsdnhatasatol
flgg. Ugyanez torténik a hétkdznapi miikodésben is.

Ha valakit zavar a hattérzaj, kevesebb figyelme marad a
feladatra. Ha a munkamemodridja is kdnnyen tulterhelddik,
a gyorsan elhangzé utasitasokat még nehezebb kdvetnie.
Ha kdézben szorong, mert korabban ugyanilyen
Ugyintézésben mar kudarc érte, a helyzet tovabb
romolhat. A nehézségek tehat nem egyszerlien
Osszeadddhatnak: egymast is felerésithetik.

Példaul egy banki azonositasnal az tigyfél egyszerre
probalhatja értelmezni a képernyén megjelend utasitast,
eldkeresni a telefonjat, alkalmazast valtani, megjegyezni a
koédot és figyelni a visszaszamlalét. Egy-egy feladat
dnmagaban talan konnyd lenne. Egyltt azonban mar
tulterhelévé valhatnak.

Forditva is mUkodik: a jol tervezett szolgaltatas egyszerre
tobb csatornan segithet. Ha a kddot nem kell fejben
tartani, az idékorlat megmagyarazhato, a folyamat
biztonsagosan menthetd, és az igyfél pontosan latja a
kovetkezd |épést, egyszerre csOkkenhet a
memb©riaterhelés, a bizonytalansag és a szorongas.

A potméterek nem allandék

A metafora egyik legfontosabb kiegészitése, hogy a
kever6pult nem statikus. Az alvas, a stressz, a terhelés, az
ismerds kdrnyezet, az egészségi allapot, a biztonsagérzet
és a feladat érdekessége is médosithatja, hogy az adott
pillanatban mire vagyunk képesek.

Ugyanaz az ember egy nyugodt déleldtt konnyedén
intézhet el egy lgyet, este, egy kimeritd munkanap utan
viszont elakadhat rajta. Ettél még nem szinleli a
nehézséget. A képesség nem minden helyzetben
egyforman hozzaférhetd.

A negativ tapasztalatok is szamitanak. Ha valakit korabban
megszégyenitettek, megbirsagoltak vagy ismételten
kudarc ért egy szolgaltatasban, a kdvetkezd talalkozaskor
mar eldzetes szorongassal érkezhet. Ez csokkentheti az
aktuadlisan rendelkezésére allé figyelmi és végrehajtéd
kapacitast. Az akadaly tehat nemcsak a feluletben, hanem
az Ugyfél és a szolgaltatas kozos torténetében is
megjelenhet.

A keverdpult nem orvosi miiszer

A harminc csatorna nem egy tudomanyosan validalt
diagnosztikai skala. Nem lehet bel6le pontszamot
szamitani, és nem alkalmas arra, hogy eldontsuk, ki
neurodivergens és ki nem. A csatornak egy része kutatott
kognitiv funkcid, mas része viselkedési mintazat,
érzékszervi tapasztalat vagy szolgaltatastervezési
szempont. Vannak kozottik atfedések, és egyik sem
kizarélag neurodivergens embereknél fordul el6.

A modell célja mas. Azt teszi lathatéva, hogy a diagndzison
tul konkrét emberi mikddésekkel és sziikségletekkel kell
dolgoznunk. Nem szeretném az embereket egy masodik,
finomabb cimkerendszerbe beszoritani. Epp ellenkezéleg:
a merev kategoriak helyett tdbb dimenziéban
gondolkodunk.

A kever6pult abban is segit, hogy ne tekintstink minden
kilénbséget hibanak. Az egyik embernek példaul a
részletes magyarazat ad biztonsagot, a masiknak ugyanaz
tul sok informacié. Az egyik szivesen beszél telefonon, a
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masik inkabb irna. Egyiknek a csend, masiknak a mozgas
segiti a figyelmét. Nincs egyetlen idealis beallitas.

Miért hasznos ez a service designban?

A hagyomanyos persona gyakran demografiai vagy
élethelyzeti valtozékbdl épul fel: életkor, foglalkozas,
csaladi helyzet, digitalis jartassag. Ezek hasznosak, de
onmagukban nem mondjadk meg, hogyan reagal valaki a
megszakitasokra, mennyi informaciot tud egyszerre
kezelni, vagy mennyire viseli a bizonytalansagot.

A keverépult tervezési szemsz0ogbdl arra kérdez ra: milyen
mikodést kovetel az Ggyfélut az embertél? Hol kell
emlékeznie valamire? Hol kell gyorsan valtania? Hol
kényszeritjik személyes kommunikaciéra? Hol rakunk ra
varatlan idényomast? Hol kdveteljuk meg, hogy elviseljen
valamilyen hangot, fényt vagy tarsas helyzetet?

Ez a néz6pont a service blueprintben is alkalmazhaté. A
Iépések mellett feltlintethetjik a kognitiv és érzékszervi
kovetelményeket, a lehetséges akadalyokat, az alternativ
Utvonalakat és a helyreéllitas lehetéségét. igy nem
pusztan azt latjuk, hogy a feladat elvégezhet6-e, hanem
azt is, milyen mentalis er6forrasokat igényel.

A cél nem harminc kilon alkalmazas készitése harmincféle
felhasznalénak. A cél a rugalmassag: mentheté
Ugyintézés, valaszthaté kommunikacids csatorna, érthetd
statusz, tobbféle részletezettség, kikapcsolhaté zavard
elemek és olyan dontési pontok, amelyeknél az tigyfél
megtarthatja a kontrollt.

Hogyan hasznaljuk a keverdpultot a gyakorlatban?

e Vizsgaljuk meg a teljes Ggyfélutat. Ne csak a
képernydket, hanem a varakozast, a levelezést, a

telefonalast, a személyes talalkozast és az
utékovetést is.

e Azonositsuk az elvart képességeket. Minden
Iépésnél kérdezzik meg, mit kell az tgyfélnek
megjegyeznie, kiszlirnie, elviselnie, elkezdenie vagy
eldéntenie.

e Keressiik az egymast erdsitd terheléseket. A zaj,
az idényomas, a bizonytalansag és a
memb©riaterhelés egyutt kilondsen nehézzé tehet
egy egyszeri feladatot.

e Terveziink alternativakat. Valaszthat6 tempd,
kommunikacids csatorna, részletezettség és sziikség
esetén személyes segitség.

e Kutatunk kiilonboz6 felhasznalékkal. Ne egyetlen
diagnozis vagy egy neurodivergens kolléga
tapasztalatét tekintsuk reprezentativnak.

e Mérjuk a mentalis kdltséget is. A feladat
sikeressége mellett figyeljuk az Gjraprébalkozast, a
félbehagyast, a szorongast, az er6feszitést és a
visszatérési hajlandésagot.

Egy példa: ugyanaz a szolgaltatas, kiilonb6z6
beallitasok

Képzeljunk el egy online lakossagi Ggyintézést. Az elsd
Ugyfél részletes magyarazatot szeretne, mert minden jogi
kovetkezményt meg akar érteni. A masodik elveszik a sok
szbvegben, ezért rovid dsszefoglalora és vilagos
kovetkezd 1épésre van sziiksége. A harmadik csak akkor
tudja befejezni a folyamatot, ha félbehagyhatja és késébb
folytathatja. A negyedik szdmara a varatlan telefonhivas az
akadaly. Az 6todik kifejezetten emberrel akar beszélni,
mert az 6nkiszolgald fellletet nem érti.
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Kinek tervezzliink? Ha csak az egyikukre optimalizalunk, a
tobbieknek kdnnyen Uj akadalyokat épitiink. Ha viszont a
szolgaltatas megfelel pontokon valasztasi lehetdséget
ad, az ugyfelek eltérd Utvonalon, de azonos méltésaggal
érhetik el a céljukat.

Az emberkdzpontu tervezésnek éppen ez volna a Iényege.

Nem azt kérdezni, hogyan szoktatjuk hozza az Ggyfeleket
a folyamatunkhoz, hanem azt, hogyan tehetjiuk a
folyamatot tobbféle ember szdmara hasznalhatéva.

Osszegzés - Nem a beallitasokhoz kell szabvanyositani

az embert

A keverépult azért j6 metafora, mert megmutatja a
sokféleséget anélkul, hogy egyetlen cimkébe sliritené az
embereket. Nem tokéletes: az idegrendszer mikodése
Osszetettebb, a csatornak nem fliggetlenek, és a helyzet
folyamatosan valtozik. De segit felismerni, amit a
megszokott atlagfelhasznalé-modell gyakran elfed:
ugyanaz a szolgaltatas nagyon kilénb6zd akadalyokat
allithat kilénb6z6 emberek elé.

A kovetkezé hat fejezet harminc csatornan keresztul
mutatja be ezeket a kiilénbségeket. Nem diagnoézisokat
fogunk felsorolni, hanem olyan m{ikddési sajatossagokat

és tervezési helyzeteket vizsgalunk, amelyeknek kdzvetlen

jelentéséglik van a szolgaltatasok hasznalhatésaga
szempontjabal.

Nem az a cél, hogy megtalaljuk az idealis idegrendszeri

beallitast. Hanem hogy olyan szolgaltatasokat tervezzink,

amelyek nem csak egyetlen beallitadssal mikddnek jol.

A j6 service design nem az emberek sokféleségét tekinti

problémanak, hanem a sajat megoldasait teszi alkalmassa

erre a sokféleségre.

Megjegyzés
A tudomany nem mindig irja le a teljes valdsagot.

A kdnyvben bemutatott jelenségek egy része jol
dokumentalt a tudomanyos szakirodalomban, masokrél
azonban még kevés kutatas all rendelkezésre. A
neurodivergens kozosségek tapasztalatai, és az én
személyes élményeim is, idénként eltérnek attdl, amit a
szakirodalomban vagy a diagnosztikai kézikonyvekben,
példaul a DSM-ben olvashatunk.

Ez nem jelenti azt, hogy ezek az éimények ne lennének
valésak. A DSM elsésorban diagnosztikai célokat szolgal,
nem arra készllt, hogy a neurodivergens emberek
mindennapi tapasztalatainak teljes skalajat leirja.
Raadasul a tudomany folyamatosan fejlddik, és szamos
jelenséget elébb ismernek fel az érintettek, mint hogy azt
a kutatasok megfelelen feltarnak.

Természetesen a személyes tapasztalat nem helyettesiti a
tudomanyos bizonyitékot, és egy kdzosségben gyakran
emlegetett jelenség sem feltétlenul dltalanosithaté
minden neurodivergens emberre. De attél, hogy egy
nehézség még nem szerepel a diagnosztikai
kézikonyvekben, vagy nem értjik pontosan a
tudomanyos hatterét, az érintett szamara nagyon is
valés lehet.

A service design szempontjabdl pedig éppen ez a Iényeg.
Nem kell megvarnunk, amig egy ember mindennapi
nehézsége 6nallé diagnosztikai kategoriat kap, hogy
komolyan vegylik. Ha egy szolgaltatas valakinek
akadalyt jelent, akkor az akadaly létezik, és érdemes
megvizsgalnunk, hogyan lehet megsziintetni.
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AZ EMBERI
SOKFELESEG
MINDENKIT ERINT

Ez a kdnyv a neurodivergens emberek
szamara is élhetd szolgaltatasokrél szol.
Mégis hiba lenne azt gondolnunk, hogy
két vilag létezik: a neurodivergens
ugyfeleké, akiknek kuldnleges igényeik
vannak, és a neurotipikus tobbségé,
amelynek minden ugyanugy megfelel. Az
emberi sokféleség ennél sokkal
gazdagabb, és a jo service designnak
ezzel is érdemes szamolni.

Két teljesen neurotipikus ember kdzott is ériasi kiildnbség
lehet abban, milyen eszkdzzel, milyen nyelven, milyen
tuddassal, mekkora biztonsagérzettel vagy éppen milyen
lelkiallapotban vesz igénybe egy szolgaltatast. Ugyanaz az
ember hétf6 reggel és péntek este, nyugodt
élethelyzetben és egy valas kellés kozepén sem feltétlendl
ugyanaz az ugyfél.

A cél tehat nem egy Ujabb ideadlis persona megalkotasa.
Hanem annak felismerése, hogy az tigyfél nem egy
szabvanyos alkatrész a szolgaltatas folyamatabrajaban.

A tartés kiilonbségek: mas hattérrel érkeziink

Az Ugyfélélményt rengeteg olyan kildnbség befolyasolja,
amelynek semmi kdze egy neuroldégiai diagnézishoz. Ezek
kozul néhanyat konnyl észrevenni, masokrél még egy
személyes talalkozas soran sem szerziink tudomast.

Eszk6z6k és technolégiai hozzaférés

Nem mindenkinek van uj telefonja, két monitorja, gyors
szamitégépe vagy korlatlan mobilinternete. Van, aki egy
hatéves készuléken, repedt kijelzén prébal Grlapot
kitolteni. Masnak csak kdzods csaladi szamitdgép all
rendelkezésére, vagy munkaltatéi eszkozt hasznal,
amelyen nem telepithet alkalmazasokat. A videds
azonositas és a tobb alkalmazas kozotti ugralds mas
kihivast jelent egy asztali gépen, mint egy régi telefonon.

A szolgaltatas nem attdl lesz digitalisan hozzaférhetd,
hogy miikodik a fejlesztdk legujabb készilékein. Lassu
kapcsolaton, kisebb kijelzén, korlatozott
adatmennyiséggel és gyengébb hardveren is
hasznalhaténak kell lennie, amennyire ez ésszer(ien
megvaldsithato.
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Tudas, kompetencia és digitalis jartassag

Egy informatikus szamara magatdl értet6dd lehet a QR-
kod, a kétfaktoros azonositas, a bongészoéfil vagy az
elektronikus alairas. Masnak ezek teljesen idegen
fogalmak. Ez nem intelligenciakérdés: egy kit(in6 orvos,
vallalkozé vagy szakmunkas is lehet bizonytalan egy ritkan
hasznalt online Ggyintézésben.

Az iskolai végzettség, a szovegértési rutin, a szakmai nyelv
ismerete és a szamolasi jartassag sem egyforma. A
kozértheté sz6veg nem lebutitas. Azt jelenti, hogy nem
kovetellink meg a szolgaltatas hasznalatahoz olyan
szaktudast, amelynek semmi kdze az tigyfél eredeti
céljahoz.

Nyelv, kultudra, neveltetés és vilagnézet

A vilag kulonb6z6 részein mast jelenthet az udvariassag,
az idépont, a személyes tavolsag, a tekintélyhez vald
viszony vagy éppen az, hogy mennyire illik egy hivatalos
dontést megkérdojelezni. Az idegen nyelven Ggyintézé
ember tokéletesen értheti a problémajat, mégis
nehézséget okozhat neki egy jogi kifejezés vagy
félreérthetd utasitas.

A csaladi hattér, a vallasi gyakorlat, az értékrend és a
korabbi intézményi tapasztalatok is szamitanak. Van, aki
kénnyen bizik egy hivatalban vagy bankban, masnak mar
volt oka 6vatosnak lenni. Egyesek szivesen beszélnek
személyes Uigyeikr6l; masoknak a diszkrécio alapveté
feltétel.

Ezeket az eltéréseket nem szabad sztereotipiakbdl
kikdvetkeztetni. A jo6 megoldas nem az, hogy a rendszer
vallas, szarmazas vagy feltételezett kultdra szerint
besorolja az Ggyfelet, hanem hogy érthet6 lehetdségeket
kindl, és hagyja valasztani.

- AZ EMBERI SOKFELESEG MINDENKIT ERINT

Eletkor, anyagi helyzet és mozgastér

Ugyanaz az Ugyintézés mas terhet jelent annak, akinek
rugalmas a munkaideje, és annak, aki 6rabérben dolgozik,
vagy egyetlen déleldtti tavollét miatt fizetést veszit. A
kotelezd személyes megjelenés mas egy autéval
rendelkezd Ugyfélnek és mas annak, aki két 6ra
buszozassal jut el az irodaig. A néhany ezer forintos
pluszdij lehet bosszantd aprésag, mig masnak dontés,
hogy 6 eszik aznap, vagy a gyerekek.

A szolgaltatds tervezésekor ezért az tigyfél id6-, pénz- és
hozzaférési koltségét is mérni kell. A szolgaltatoé szamara
~ingyenes” folyamat nem feltétlendl ingyenes annak, aki
hasznalja.

Az atmeneti kiilonbségek: az élet néha kdzbeszol

Még ha mindenki azonos technikai és tarsadalmi hattérrel
érkezne is, az élethelyzetlink folyamatosan valtozik. EQy
embernek nem kell neurodivergensnek lennie ahhoz,
hogy egy bizonyos idészakban nehezen koncentraljon,
felejtsen, halogasson, ingerultebb legyen, vagy ne akarjon
még egy ugyfélszolgalattal kiizdeni.

Kimerultség és tulterheltség

Egy atvirrasztott éjszaka, egy Ujszulott mellett toltott hét, a
munkahelyi tuléra vagy egy hosszan tarté stresszes
id6észak jelentdsen csdkkentheti a tirelmet, a figyelmet és
az 6sszetett dontésekhez rendelkezésre all6 energiat.
Ilyenkor mar az is sok lehet, ha egy szolgaltatas hat
kilénb6zé adatot kér harom képernydn, és az utolson
kozli, hogy lejart a munkamenet.

A ,tele van a hécipém” allapot sem diagnézis. Mégis 1étezd
ugyfélallapot: amikor valakinek egyszer(en elfogyott a
kapacitasa az Ujabb hibdkra, udvariaskodasra,



NEUROINKLUZ{V SERVICE DESIGN - AZ EMBERI SOKFELESEG MINDENKIT ERINT

telefondlasra és felesleges korokre. Nem azt jelenti, hogy
barmit megtehet masokkal. Azt viszont igen, hogy egy
emberséges szolgaltatdsnak nem kell még ratennie egy
lapattal.

Gyasz, valas, betegség és csaladi krizis

Aki elveszitett valakit, valik, beteg hozzatartozét apol, vagy
varatlan egészségugyi helyzettel kiizd, nem feltétlentl a
megszokott médon dolgozza fel az informacidkat. Lehet,
hogy elolvassa a levelet, de nem jut el a valaszig. Lehet,
hogy megérti a hatdriddt, de az adott héten egyszer(ien
nincs ereje tovabbi dokumentumokat beszerezni.

Kuléndsen kegyetlen, ha éppen a krizishelyzet miatt
szUkséges szolgaltatas valik a legnehezebben
hasznalhatéva: hagyatéki gy, biztositasi karbejelentés,
gyermektartassal kapcsolatos eljaras vagy egészségugyi
ellatas. Az ilyen Ggyfélatban a tdjékozddas, a
méltanyossag és a folyamat megszakithatésaga nem
diszitéelem.

Anyagi és jogi nehézségek

Egy fizetési felszdlitas, végrehajtasi fenyegetés, peres
eljaras vagy varatlan jovedelemkiesés nem pusztan
adminisztrativ esemény. Az tigyfél a kdvetkezményektdl
félhet, szégyent élhet at, és emiatt még nehezebben
szanhatja ra magat a levél felbontasara vagy az Ugyintézés
megkezdésére.

A szolgaltaté szamdra ez egy Gigyazonositd és egy statusz.
Az Ugyfél szamara lehet, hogy élete egyik legnehezebb
id6szaka. A jogi kotelezettségek természetesen nem
szlinnek meg, de a kommunikacié lehet vilagos,
tiszteletteljes és a rendezéshez vezetd utat megmutato.

Megtort bizalom és korabbi kudarcok

Ha valakit korabban megalaztak egy tigyfélszolgalaton,
indokolatlanul megbirsagoltak vagy egy rossz digitalis
folyamat miatt Ujra és Ujra hibdra futott, legk6zelebb mar
szorongva foghat ugyanabba a feladatba. Az el6zetes

esélyét, ami tovabb erdsitheti a rossz tapasztalatot.

Az Ugyfél tehat nem Ures lappal érkezik. A korabbi
szolgaltatasok torténetét is magdaval hozza — és ennek a
terhét a kdvetkezd szolgaltatd is megérezheti.

Mit jelent ez a service designban?

A hagyomanyos persona gyakran életkort, foglalkozast,
csaladi allapotot és néhany motivaciot sorol fel. Ez
hasznos kiindulépont lehet, de kevés ahhoz, hogy
megértsuk egy szolgaltatas tényleges hasznalhatésagat.
Ugyanaz az tgyfél kilénbdzé eszkdzon, tudasszinten és
élethelyzetben egészen mas tdmogatast igényelhet.

A valédi kérdés nem az, hogy ,Milyen ember az
ugyfelink?”, hanem hogy ,Milyen feltételek mellett
prébalja elérni a céljat, és milyen terheket rakunk ra
kdzben?”

Néhany konkrét tervezési kovetkezmény:

+ Tobbféle csatorna: ahol lehet, ugyanaz az Gigy intézhetd
legyen irdsban, telefonon és személyesen is, anélkul, hogy
az Ugyfél minden valtasnal el6lrél kezdené.

+ Eszkoz- és haldzattlrés: a fontos funkciok gyengébb
telefonon, kisebb képernyén és lassu kapcsolaton is
mikodjenek.

+ Kozérthetd kommunikacié: magyarazzuk el a
szakkifejezéseket, a hataridéket, a dontéseket és a
kovetkezd 1épéseket.
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* Rugalmas idékeretek: legyen mentés, késébbi folytatas,
ésszer( haladék és egyszer(i idépontmaddositas.

« Atlathaté koltségek: a déntés elétt mutassuk meg a
valddi pénzigyi kovetkezményeket és a rendelkezésre all6
alternativakat.

* Helyredllithaté hibak: egy tévedés ne inditsa Ujra a teljes
folyamatot és ne okozzon automatikusan aranytalan
hatranyt.

+ Méltanyos Ugyintézés: a szabalyok legyenek
kovetkezetesek, de indokolt esetben legyen vilagos,
méltdsagteljes kivételkezelés.

* Valédi kutatas: ne csak a kényelmesen elérhetd,
magabiztos és jo technikai feltételekkel rendelkezé
tesztalanyokat kérdezzik.

Ne akarjuk kitalalni, milyen ember az Gigyfél

A személyre szabds csabitd lehetdség, kiilondsen az Al
koraban. De nem az a cél, hogy a szolgaltato az
eszkdzhasznalatbdl, a lakéhelybdl, a beszédstilusbdl vagy
a fizetési szokasokbdl titokban megprdébalja megallapitani
az ugyfél vallasat, mentalis allapotat, jovedelmi helyzetét
vagy mas érzékeny tulajdonsagat.

Sokkal jobb, ha az Ugyfél egyszer(ien valaszthat: ,Réviden
kérem”, ,Mutassa részletesen”, ,Most nem tudom
befejezni”, ,Inkdbb irdsban intézném”, ,Segitsen
kivalasztani a kovetkezd l1épést”. A szolgaltatas ezekhez az
onként megadott igényekhez alkalmazkodhat, anélkl,
hogy cimkéket ragasztana az emberre.

Tokéletes megoldas az a bolt, ahol kétféle szin(i kosar van,
és a vasarlé valaszthat, melyikkel vasarol. Az egyik szin azt
jelzi: nem kérek segitséget, a masik azt: szivesen veszem.

Nem kell mas, mint kétféle kosar, egy tabla, némi jéindulat

és innovativ gondolkodas. Raadasul a dolgozéknak is
egyszerlsodik az élete.

A szukségletek szerinti tervezés tobb szabadsagot ad,
mint a kategéridk szerinti besorolds. Es sokkal kisebb az
esélye annak, hogy téves feltételezésekbdl tjabb
akadalyokat épittink.

A szakzsargon nem az uigyfél nyelve

Ami egy szakembernek magatdl értet6dd, az egy ugyfél
szamara lehet teljesen érthetetlen. Egy bankar, egy
Ugyvéd, egy orvos vagy egy informatikus naponta hasznal
olyan szakkifejezéseket, amelyek jelentését a szakman
kiviliek nem feltétlenll ismerik. RAadasul a szolgaltatok
gyakran azt sem veszik észre, hogy szakzsargont
hasznalnak. Az igyfél pedig sokszor nem mer
visszakérdezni, mert nem akar butanak latszani.

A probléma nem az tgyfél intelligenciaja vagy
iskolazottsaga. Egy kivalé mérndk sem feltétlendl érti a
banki vagy jogi terminoldgiat. A szakmai kompetencia
nem &ltaldnos miveltség, és féleg nem univerzalis
szokincs.

A jo service design ezért nem varja el, hogy az tgyfél
megtanulja a szolgaltaté nyelvét. A szolgaltaténak kell
megtanulnia az tgyfél szdmara érthetéen kommunikalni.
A szakkifejezéseket vagy keruljuk, vagy magyarazzuk el
kozérthet6éen, anélkil, hogy lekezel6en beszélnénk az
ugyféllel. Hiszen attol, hogy valaki nem érti a
szakzsargonunkat, még nem hulye. Csak nem a mi
szakmankban dolgozik.
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OSSZEGZES - NEM AZ EMBERNEK KELL IDEALIS
UGYFELLE VALNIA

A neurodivergencia kiiléndsen szemléletesen mutatja
meg, mennyire kilénb6zéképpen mikddhetnek az
emberek. De az emberi sokféleség ennél szélesebb: tudas,
eszkdz, nyelv, kultdra, neveltetés, anyagi helyzet,
élettapasztalat és pillanatnyi lelkiallapot is alakitja,
mennyire kénnyl egy szolgaltatast hasznalni.

A jo service design nem akar mindenkirél mindent tudni.
Nem akar minden élethelyzethez kilon tgyfélfolyamatot
késziteni. Ehelyett olyan rendszereket tervez, amelyek
érthet6k, rugalmasak, valasztasi lehetéséget adnak, és
megengedik, hogy az tgyfél idénként faradt, bizonytalan,
figyelmetlen vagy egyszerlien csak ember legyen.

A kényvben targyalt neuroinkluziv megoldasok jelentds
része ezért nem kizarélag a neurodivergens emberek
szamara hasznos. A menthetd Urlap, a vilagos levél, a
késdbb folytathaté tUgyintézés, az irasos alternativa és a
méltanyos hibakezelés mindenkinek jobb szolgaltatast
jelenthet.

Az ugyfél nem mindig ugyanaz az ember. A
szolgaltatasnak pedig nem szabadna csak az tigyfél
legjobb napjan mikaddnie.
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FIGYELEM ES
INFORMACIO-
FELDOLGOZAS

Mindannyian ugyanabban a vilagban
élunk, de nem ugyanazt érzékeljik
belble, és nem ugyanugy dolgozzuk fel
az informaciokat. Az agyunk
folyamatosan hatalmas mennyiségl
ingerrel talalkozik: hangokkal, képekkel,
szovegekkel, beszélgetésekkel,
emlékekkel és gondolatokkal. Ezek kozul
kivalasztja, hogy mire figyeljen, mit
hagyjon figyelmen kivil, mit tartson
észben, és mikor valtson egyik feladatrol
a masikra.

Mindez legtébbszér automatikusan térténik. Eszre sem
vesszUk, mennyi munkat végez az agyunk azért, hogy egy
hétkoznapi feladatot végrehajtsunk.

A neurodivergens emberek egy részénél ezek a
folyamatok jelentésen eltérhetnek az atlagostol. Egyesek
nehezebben tartjak fenn a figyelmiket, masok képtelenek
kizarni a kdrnyezet zavaré ingereit. Van, aki rendkivili
mélységben tud koncentralni, de nehezen valt masik
feladatra. Masoknak a hallott informacié feldolgozasa
vagy tobb instrukcié észben tartasa jelent komoly
nehézséget.

Ezek a tulajdonsagok nem feltétlenul figgenek dssze az
intelligenciaval. Valaki lehet kivételesen jé matematikabdl,
képes lehet bonyolult rendszerek atlatasara, mikézben
egy hatjegyl azonosité kéd megjegyzése vagy egy zajos
Ugyfélszolgalaton elhangzé utasitas kovetése komoly
kihivast jelent neki.

Es persze a keverépult itt is mkédik: ugyanannak az
embernek lehet kivalé hosszu tavi memdridja, gyenge
munkamemoridja, rendkivili koncentracids képessége a
szamara érdekes témakban, mikdzben 6t percig sem tud
figyelni egy unalmas feladatra.

A figyelem nem egyszertien akaraterd kérdése. Az
informdcidfeldolgozds pedig nem ugyanaz, mint az
intelligencia.

Ez a kiildnbség a service designban kiléndsen fontos.
Amikor egy szolgaltatast tervezink, rendszerint
feltételezziik, hogy az tigyfél képes elolvasni az
utasitasokat, kiszlrni a Iényeges informacidkat, fejben
tartani a kordbban megadott adatokat, és sziikség esetén
konnyedén valtani a kiilonb6z6é feladatok kozott.
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Egyes neurodivergens emberek szdmdara azonban mar
ezek az elvarasok is jelentés akadalyokat allithatnak.

A tudomanyos kutatasok megerdsitik, hogy ADHD és
autizmus esetén csoportszinten eltérések mutatkozhatnak
a figyelem, a munkamemodria, az informaciéfeldolgozas
sebessége és mas végrehajtd funkciok teruletén. Az
egyéni kilonbségek azonban jelentések, ezért egy
diagnézisbdl nem kovetkeztethetlink automatikusan az
adott ember képességeire vagy szlikségleteire.

A kovetkezé hat csatorna azt mutatja be, hogy milyen
kilénbségek fordulhatnak eld a figyelem és az
informaciéfeldolgozas tertletén, hogyan jelenhetnek meg
ezek a hétkdznapokban, és mit tehetnek a
szolgaltatastervezdk azért, hogy ne teremtsenek
felesleges akadalyokat.

1. Figyelem fenntartéasa (sustained attention)
Mit jelent?

A figyelem fenntartasa az a képességiink, hogy hosszabb
id6én keresztul egy adott feladatra vagy informaciéforrasra
koncentraljunk.

Ez kilondsen fontos olyan tevékenységeknél, amelyek
monotonok, ismétlédék, hosszadalmasak, vagy nem
nyujtanak azonnali sikerélményt.

Egyes neurodivergens embereknél, kiilonésen ADHD
esetén, a tartds figyelem fenntartdsa nehézséget okozhat.
Ez nem feltétlenll azt jelenti, hogy az illetd egyaltalan nem
tud koncentralni. Gyakran éppen az ellenkezéje igaz: egy
érdekes feladattal 6rakig képes foglalkozni, mikézben egy
rovid, de unalmas tevékenység is hatalmas eréfeszitést
igényel.

A figyelem szabdlyozasa tehat nem feltétlenul koveti azt,
hogy egy feladat objektive mennyire fontos.

Egy addbevallas elkészitése nyilvanvaléan fontosabb
lehet, mint egy érdekes vided megtekintése. Ez azonban
6nmagaban nem garantalja, hogy az agy kénnyebben tud
koncentralni az addbevallasra.

Hogyan jelenik meg a mindennapokban?

Képzeljunk el valakit, aki képes egész nap egy komplex
szoftverarchitektiraval foglalkozni. Ordkon keresztil
dolgozik, észreveszi a legaprdbb logikai hibakat, és
kdzben szinte megfeledkezik a kulvilagrél.

Ugyanez az ember képtelen végigolvasni egy
haromoldalas biztositasi tajékoztatot.

Nem azért, mert nem érti. Nem azért, mert nem fontos
neki. Hanem mert a monoton széveg nem tartja fenn a
figyelmét.

Egy masik példa az Gigyintézés: valaki elkezd kitolteni egy
hosszu online Grlapot, majd néhany perc utan azon kapja
magat, hogy mar egészen mason gondolkodik. Visszatér,
Ujra elolvassa az utasitast, megprébal koncentralni, de a

figyelme ismét elkalandozik.

A feladat, amely egy masik ember szdmara tiz percet vesz
igénybe, neki akar egy érajaba is kertlhet. Vagy végul be
sem fejezi.

Miért probléma ez a service designban?

Sok szolgaltatas ugy épul fel, hogy hosszabb idén
keresztul folyamatos figyelmet kdvetel az Gigyféltdl.
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Ilyenek példaul a hosszu regisztracios folyamatok, a
tobboldalas digitalis nyomtatvanyok, az apro betls
tajékoztatdk vagy a tobb tucat épésbdl all6 Uigyintézések.

A problémat tovabb fokozza, ha a szolgaltatds nem engedi
meg a megszakitast, vagy ha a figyelem elvesztése utan az
tgyfélnek nehéz megtalalnia, hol tartott.

Mit tehetiink service designerként?

e Bontsuk rdvid, értelmes egységekre a hosszu

folyamatokat. Egyértelm( legyen, hogy egy-egy
Iépés hol kezdddik és hol ér véget.

Mutassuk a haladast. Az Ugyfél lassa, hany lépés
van hatra.

Tegyliik konnyen attekinthetévé az
informacidkat. Haszndljunk beszédes cimeket, révid
bekezdéseket és jol elkilonitett informacios
egységeket.

Biztositsunk mentési és folytatasi lehetdséget. Ne
kelljen mindent egyetlen nekifutasra elvégezni.

A lényeges informaciékat emeljiik ki. Ne varjuk el,
hogy az tigyfél hosszu szévegekbdl maga szlrje ki a
teenddit.

Csokkentsiik a sziikségtelen Iépések szamat.
Minden plusz Iépés Ujabb figyelmi eréforrasokat
igényel.

Service design tanulsag: Ne azt feltételezziik, hogy az
ugyfél képes addig figyelni, ameddig a szolgaltatasunk
megkdveteli. Inkabb Ggy tervezziink, hogy a figyelem
megszakadasa ne okozzon kudarcot.

2. Figyelem szirése (selective attention)
Mit jelent?

A figyelem szlirése azt jelenti, hogy az agyunk képes
kivalasztani a szamunkra fontos ingereket, mikzben a
tobbit hattérbe szoritja.

Amikor egy étteremben beszélgetiink, az agyunk tobbé-
kevésbé képes figyelmen kiviil hagyni a szomszédos
asztalok beszélgetéseit, a hattérzenét, az evbeszkozok
csOrgését és a pincérek mozgasat.

Bizonyos neurodivergens embereknél ez a szlirés
nehezebben mikddik. A Iényegtelen ingerek is Ujra és Ujra
magukra vonhatjak a figyelmet, ezért sokkal nagyobb
eréfeszitést igényel a fontos informacidkra koncentralni.

A figyelmi sz(irés nehézsége és a szenzoros
tulérzékenység nem ugyanaz a jelenség, bar egyutt is
eléfordulhatnak. Az egyik esetben a problémat az okozza,
hogy nehéz figyelmen kivul hagyni egy ingert, a masikban
maga az inger lehet szokatlanul intenziv vagy kellemetlen.

Hogyan jelenik meg a mindennapokban?

Egy irodaban valaki megprébal fontos szerzédést
atolvasni. A szomszédos asztalnal beszélgetnek, a
hattérben valaki telefonal, idénként megszdlal egy
értesitési hang.

Masok szdmara mindez észrevétlen hattérzaj. Neki
azonban szinte minden beszélgetésfoszlany megszakitja a
gondolatmenetét.

Egy étteremben a halk hattérzene is lehet annyira
figyelemelvond, hogy valaki alig tudja kdvetni a
partnerével folytatott beszélgetést.
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Digitalis kornyezetben hasonlé problémat okozhat egy
animalt reklam, villogo értesités, automatikusan indulo
vided vagy egy varatlanul felugré ablak.

A felhasznald pontosan tudja, miért nyitotta meg a
weboldalt. Mégis Ujra és Ujra elvesziti a gondolatmenetét,
mert a felllet folyamatosan masra iranyitja a figyelmét.

Miért probléma ez a service designban?

A szolgaltatastervezésben és marketingben gyakran
szandékosan alkalmazunk figyelemfelkelté elemeket.

Egy felugro ajanlat, mozgé banner, hangjelzés vagy
animacioé hatékony lehet abban, hogy az tgyfél
észrevegyen valamit.

Csakhogy ami az egyik ember szdmara hasznos
figyelemfelkeltés, az a masik szamara a feladat elvégzését
akadalyozé zavaré tényezd.

Raadasul az Gigyfél nem feltétlenil tudja egyszerilien
figyelmen kivul hagyni ezeket az ingereket, még akkor
sem, ha tudatosan szeretné.

Mit tehetiink service designerként?

e Keriiljiik a sziikségtelen animacidkat és
automatikusan indulé tartalmakat.

e Ne szakitsuk meg az liigyintézést
marketingajanlatokkal.

e Tegyuk kikapcsolhatéva a nem létfontossagu
értesitéseket és hanghatasokat.

e Biztositsunk letisztult, zavaré elemekt6l mentes
felliletet.
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¢ Fizikai szolgaltatasoknal gondoskodjunk
csendesebb ligyintézési lehetéségrol.

¢ Ne helyezziink tobb, egymassal versengd
informaciot egyetlen képernyore.

¢ A fontos figyelmeztetéseket egyértelmiien, de
lehetdleg nem agressziv ingerekkel jelenitsiik
meg.

Service design tanulsag: Nem minden figyelemfelkeltés
jo UX. A felhasznald figyelme korlatozott eréforras,
amelyet a szolgaltatasnak védenie kellene, nem pedig
folyamatosan megszereznie.

A W3C kognitiv akadalymentességi utmutatoja
kifejezetten javasolja a felesleges megszakitasok és zavaré
tartalmak korlatozasat, illetve a felhasznaloi kontroll
biztositasat.

3. Figyelem atvaltasa (attention switching)
Mit jelent?

A figyelem atvaltasa az a képességlink, hogy egy
tevékenységrél, gondolatmenetrdl vagy
informacidforrasrdl atiranyitsuk a figyelmunket egy
masikra, majd szlikség esetén visszatérjink az eredeti
feladathoz.

Ez egyszer(inek tlnik, hiszen naponta szamtalanszor
megtesszik. Olvasunk egy e-mailt, kdzben megcsorren a
telefon, valaszolunk, majd folytatjuk az olvasast.

Csakhogy a feladatvaltdsnak mindenkinél van mentalis
koltsége. Az agynak el kell engednie az el6z6 feladatot,
aktivalnia kell egy masikhoz sziikséges informacidkat és
szabalyokat, késbbb pedig vissza kell allitania az eredeti
gondolatmenetet.
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Egyes neurodivergens embereknél ez a folyamat
nehezebb vagy megterhel6bb lehet.

Fontos megkulénbdztetni két helyzetet: az egyikben nehéz
elszakadni az aktualis tevékenységtdl, a masikban nehéz
visszatérni hozza egy megszakitas utan. Ezek
Osszeflugghetnek, de nem feltétlendl jelentkeznek egyuitt.

Hogyan jelenik meg a mindennapokban?

Képzeljiink el egy programozét, aki éppen egy bonyolult
hibat keres. Fejben tartja a rendszer tobb ¢sszefliggé
részét, és mar majdnem megtalalta a probléma okat.

Ekkor valaki odalép hozz4, és megkérdezi, hogy raér-e
délutan egy megbeszélésre.

A kérdés megvalaszolasa minddssze tiz masodperc.

Csakhogy a programozé elveszitheti a gondolatmenetét,
és akar hosszu percekbe is telhet, mire Ujra felépiti a
fejében az 6sszefliggéseket.

Egy Ugyintézés soran ugyanez térténhet, amikor a
felhasznalénak folyamatosan alkalmazasok kozoétt kell
véltania.

Elkezdi kitolteni a banki Grlapot, majd at kell [épnie az e-
mailjébe egy ellendrzé kodért. Visszalép a bongészébe,
ahol Gjabb adatot kérnek. Ezt egy PDF-dokumentumban
talalja meg. Megnyitja a PDF-et, kikeresi az adatot, majd
visszatér a banki oldalra.

Mire ideér, mar nem biztos benne, melyik adatot is
kereste, vagy melyik mezébe kell beirnia.

Az ilyen Ggyintézés nem feltétlenil a [épések szama miatt
megterhel8. Hanem azért, mert a szolgaltatas allandéan
megszakitja az Ugyfél gondolatmenetét.
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Miért probléma ez a service designban?

A digitalis szolgaltatasok gyakran ugy kezelik a
felhasznaldt, mintha barmikor, kévetkezmények nélkul
képes lenne feladatot valtani.

Tipikus példak:

Az ugyfélnek egy masik alkalmazasbol kell adatot
kimasolnia.

Az online folyamat kézben telefonos azonositas
sziikséges.

Az Urlap varatlanul Gj ablakot nyit.

A rendszer olyan informéciét kér, amelynek
sziikségességét eldre nem jelezte.

Az ugyintézés folytatasahoz masik weboldalra
kell atmenni, majd visszatérni.

Egy felugro lizenet megszakitja az adatbevitelt.

Ezek a valtasok nemcsak id6t vesznek igénybe, hanem
ndvelhetik a hibazas és a folyamat feladasanak esélyét is.

Mit tehetiink service designerként?

Minimalizaljuk a kényszerii feladatvaltasokat.
Lehet6leg minden fontos informacio legyen elérhetd
az adott folyamaton beliil.

El6re jelezziik, milyen dokumentumokra és
adatokra lesz sziikség. Az Gigyfél felkésziilhessen a
kezdés elétt.

Orizziik meg a felhasznalé helyzetét és adatait.
Egy masik alkalmazasbdl visszatérve pontosan ott
folytathassa a munkat, ahol abbahagyta.
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e Ne szakitsuk meg varatlanul a folyamatot. A nem
surgds Uzenetek és ajanlatok varhatnak.

e Tegyuk lathatdéva az aktudlis feladatot. A
felhasznald kénnyen felismerhesse, hol tartott.

e Biztositsunk irasos, kés6bb visszakereshet6
informacidkat. Ne kelljen emlékezetbdl
helyreadllitania a megszakadt gondolatmenetet.

Service design tanulsag: Egy tiz masodperces
megszakitas nem feltétlentl tiz masodpercbe kertil az
ugyfélnek. A valddi koltség az is, amennyi id6é és mentalis
energia az eredeti feladat folytatasahoz sziikséges.

A W3C ezért javasolja, hogy a toébb 1épésbdl allo
szolgaltatasok egyértelmlen mutassak az elvégzett,
aktualis és hatralévd |épéseket, megkonnyitve a
megszakitas utani tajékozédast.

4. Hiperfékusz (hyperfocus)
Mit jelent?

A hiperfékusz olyan intenziv elmélyilést jelent egy
tevékenységben, amely sordn az ember figyelme szinte
teljesen az adott feladatra 6sszpontosul, mikbzben mas
ingerek, feladatok vagy akdr sajat testi sziikségletei is
hattérbe szorulhatnak.

A hiperfékuszrél gyakran beszélnek az ADHD és az
autizmus kapcsan, bar a kutatdasok nem egységesen
definiljak, és nem tekinthet® 6nallé diagnosztikai
tlnetnek.

Elsére ellentmondasosnak tlinhet, hogy ugyanaz az ember
egyszerre kiizdhet figyelmi nehézségekkel és rendkivdil
intenziv koncentraciéval.

Valéjaban azonban a két jelenség nem zarja ki egymast.

A figyelmi nehézség nem feltétlenul azt jelenti, hogy az
ember nem tud koncentralni. Jelentheti azt is, hogy nem
mindig tudja szabalyozni, mire, mikor és mennyi ideig
koncentral.

A hiperfékusz bizonyos kérilmények kozott jelentds
er@sség lehet. Lehetévé teheti a mély elmerdilést,
Osszetett problémak megoldasat és nagy mennyiségi
informacié feldolgozasat.

Mas helyzetekben viszont komoly akadalyt jelenthet,
kildnosen akkor, ha az illetének meg kell szakitania a
tevékenységét.

Hogyan jelenik meg a mindennapokban?

Egy fejlesztd belemerul egy érdekes technikai
problémaba. Hat 6ran keresztil dolgozik rajta, és kdzben
észre sem veszi, hogy nem ebédelt, nem ivott, és mar rég
véget ért a munkaideje.

Egy masik ember egy szamara fontos témardl olvas, és
annyira elmélyll benne, hogy megfeledkezik egy
korabban eltervezett Ggyintézésrol.

De a hiperfokusz a szolgaltatasok hasznalataban is
megjelenhet.

Valaki példaul hosszu idét tolt egy termék miszaki
paramétereinek 6sszehasonlitasaval. Rendkivil alaposan
utdnajar minden apré kilénbségnek, mikdzben a vasarlas
tényleges befejezése hattérbe szorulhat.

Maskor az tigyfél egy szamara érdekes vagy zavaré
részletre koncentrdl annyira, hogy kdzben szem el6l
téveszti az eredeti céljat.
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Ez kiilondsen akkor okozhat nehézséget, ha a szolgaltatas
szigoru id6korlatokkal vagy varatlan megszakitasokkal
mUkodik.

Miért probléma ez a service designban?

A hiperfékusz 6nmagaban nem feltétlentl probléma. A
szolgaltatas akkor teremthet akadalyt, ha nem engedi,
hogy az ligyfél a sajat figyelmi mikodéséhez igazitsa az
interakciot.

Példaul:

e Egy Osszetett ligyintézés kozben varatlanul lejar a
munkamenet.

e Arendszer megszakitja a folyamatot egy nem
slirg6s értesitéssel.

e Egy részletes elemzés vagy dsszehasonlitas
eredménye nem menthetb el.

e A felhasznal6 nem tud visszatérni egy korabban
megkezdett vizsgalédashoz.

e Arendszer kényszeriien tovabbviszi az iigyfelet,
mik6zben az még egy fontos részletet szeretne
megérteni.

Az sem megoldas, ha minden fellletet maximalisan
leegyszerisitink. Egyes felhasznalok éppen a részletes
informacidkat, a mélyebb elemzési lehetéségeket és a
nagyobb kontrollt értékelik.

Mit tehetiink service designerként?

e Tegyik lehet6vé a részletes informacidk elérését.
Az egyszer( alapfelllet mellett legyen lehet8ség
mélyebbre asni.
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o Orizziik meg a felhasznalé munkajat. A hossz(
ideig tart6 elemzés vagy adatbevitel ne vesszen el.

e Keriiljiik a sziikségtelen megszakitasokat.

e Avalodi idékorlatokat eldre jelezziik. Ne érje
varatlanul az tgyfelet a folyamat lezarasa.

e Biztositsunk személyre szabhat6 emlékeztetdket.
Az Ggyfél donthesse el, milyen jelzések segitik.

e Tamogassuk az elmélyiilt hasznalatot is. Ne
feltételezzik, hogy minden tgyfél a lehetd
leggyorsabban akar tuljutni a folyamaton.

Service design tanulsag: A j6 szolgdltatas nemcsak a
figyelem fenntartasat tamogatja, hanem azt is, hogy az
Ugyfél maga szabalyozhassa, mikor és milyen mélységben
foglalkozik egy feladattal.

5. Informéaciéfeldolgozas sebessége (processing
speed)

Mit jelent?

Az informacidfeldolgozas sebessége azt fejezi ki, milyen
gyorsan vagyunk képesek észlelni, értelmezni és
feldolgozni bizonyos informacidkat, valamint reagalni
rajuk.

Ez nem azonos az intelligenciaval, a tudassal vagy azzal,
hogy valaki mennyire komplex problémakat képes
megoldani.

Valaki példaul gyorsan észrevehet bonyolult
Osszefliggéseket, mikdzben tébb idére van sziksége egy
szbbeli kérdés feldolgozasahoz. Mas kivaldan teljesithet
irasos feladatokban, de nehezen kévethet gyors
beszélgetéseket.
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Az informacidfeldolgozas sebessége sem egyetlen,
minden helyzetre érvényes tulajdonsag. Fuigghet az
informacid tipusatdl, az ismerésségétdl, a feladat
Osszetettségétdl és a kdrnyezeti terheléstdl.

Kuléndsen fontos, hogy az informacidéfeldolgozas
sebességét ne keverjlk 6ssze a valaszadas sebességével.
Valaki azért is valaszolhat lassabban, mert alaposan
atgondolja a kérdést, mérlegeli a lehet6ségeket, vagy
bizonytalan abban, milyen részletességl valaszt varnak
tole.

Hogyan jelenik meg a mindennapokban?

Egy Ugyfélszolgalatos telefonon ismertet harom
kilénb6z6 lehetdséget, majd azonnali dontést var.

Az Ggyfél még az els6 lehetdség kovetkezményeit prébalja
megérteni, amikor mar a harmadiknal tartanak.

Megkéri az Uigyintézot, hogy ismételje el az informaciot. Az
Ugyintéz6 megteszi, de ugyanolyan gyorsan, esetleg
hangosabban.

Csakhogy a problémat nem feltétlentl a hangerd okozza,
hanem az, hogy az ligyfélnek tébb id6re lenne sziiksége.

Hasonlé helyzet fordulhat el egy orvosi konzultacion,
banki tandcsadason vagy biztositasi szerzédés
megkotésekor.

Digitalis fellileten problémat jelenthetnek a révid idére
megjelend Uzenetek, az automatikusan tovabblépé
képernydk vagy az id6korlatos feladatok.

A felhasznalé nem azért nem reagal idében, mert nem érti
a tartalmat. Egyszerlien még nem végzett a
feldolgozasaval.
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Miért probléma ez a service designban?

Sok szolgaltatas indokolatlanul gyors reakciot var az
ugyféltol.

A digitalis feltileteken ezt gyakran a technoldgia
sebessége diktdlja. Egy rendszer képes azonnal
tovabblépni, ezért a tervez6k nem mindig veszik
figyelembe, hogy az embernek sziksége lehet néhany
tovabbi masodpercre vagy percre.

A személyes Ugyintézésben pedig a gyors valaszadast
gyakran a megértés és a kompetencia jelének tekintik.

Ez kilondsen veszélyes lehet olyan szolgaltatasoknal, ahol
az Ugyfélnek fontos, akar visszafordithatatlan pénzigyi,
jogi vagy egészséglgyi dontéseket kell hoznia.

Mit tehetiink service designerként?

e Ne kdveteljink indokolatlanul gyors reakciét. Az

ugyfél lehetdleg sajat tempdjaban haladhasson.

Ne léptessiik tovabb automatikusan a fontos
tartalmakat.

Biztositsuk az informacidk visszaolvashatésagat.
A szbbeli tajékoztatasnak legyen irdsos megfeleldje.

A valasztasi lehetdségeket jelenitsiik meg
egymas mellett. Ne kelljen fejben dsszehasonlitani
a korabban hallott informacidkat.

Adjunk id6t a kérdésekre és a dontésekre.

Az ugyintézéket készitsik fel az eltérd
kommunikaciés tempéra. A lassabb valasz nem
jelent feltétlenul értetlenséget.
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e A fontos dontéseknél legyen lehet6ség kés6bb
visszatérni. Ne kényszeritsiik azonnali valasztasra az
ugyfelet, ha arra nincs valédi szikség.

Service design tanulsag: A gyors szolgdltatds nem
feltétlenll j6 szolgaltatas. A hatékonysagot nem szabad
Osszekeverni az Ugyfél slirgetésével.

A WCAG 2.2 iddkorlatokra vonatkozo eléirasai is abbol
indulnak ki, hogy a kilénb6zé felhasznaldknak eltérd
idére lehet sziikséguk az informacidk elolvasasahoz és a
feladatok végrehajtasahoz.

6. Munkameméria (working memory)
Mit jelent?

A munkamem©ria az a korlatozott kapacitasu mentalis
rendszer, amely lehet6évé teszi, hogy rovid ideig
informacidkat tartsunk fejben, és kdzben dolgozzunk
veluk.

Amikor fejben szdmolunk, kdvetlink egy tobb [épésbél 4116
utasitast, vagy 6sszehasonlitunk két ajanlatot, a
munkamemoriankat hasznaljuk.

A munkamemaoéria nem azonos a hosszu tavl meméoriaval.

Valaki kivaléan emlékezhet évtizedekkel kordbban tanult
informacidkra, dsszetett szakmai ismeretekre vagy apré
részletekre, mikdzben nehezére esik néhany masodpercig
fejben tartani egy telefonszamot vagy hdrom egymast
kovetd utasitast.

ADHD és autizmus esetén is el6fordulhatnak
munkamemoridval kapcsolatos nehézségek, de ezek
mértéke és megjelenése egyénenként eltérd.

Hogyan jelenik meg a mindennapokban?

25

Képzeljunk el egy banki tgyintézést.

Az Ugyfélnek telefonon bediktalnak egy azonosité szamot,
amelyet egy masik alkalmazasba kell beirnia. Kézben az
Ugyintézd tovabbi utasitasokat ad.

Az Ugyfél megprobalja megjegyezni a szamot, figyelni a
kovetkezd instrukciora, és megtalalni a megfelel6 mez6t.

A munkamemdria tulterhelédhet, és mire a megfeleld
mez6hoz ér, mar nem emlékszik a szamra.

Masik példa egy online vasarlas.

Az egyik termékoldalon szerepelnek az egyik készllék
miszaki paraméterei, a masikon egy masiké. Az tigyfélnek
ide-oda kell valtania az oldalak kozétt, és fejben tartania a
kilénbségeket.

A folyamat feleslegesen megterhel6vé valik, holott egy
egyszerl 6sszehasonlito tablazat szinte teljesen
megszintetné a problémat.

A munkamem©éria nehézsége a szébeli Ggyintézésben is
megjelenhet.

Az Ugyintéz6 elmondja:

.TOltse ki a nyomtatvanyt, csatolja hozza az igazolvany
masolatét, kildje el a kézponti cimiinkre, majd hdrom
munkanap mulva hivja fel a kollégamat.”

Egyes lUigyfelek szamara ennek a négy lépésnek az észben
tartdsa mar énmagdban nehéz feladat, kiléndsen akkor,
ha kézben tovabbi informacidkat is fel kell dolgozniuk.

Miért probléma ez a service designban?
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A szolgaltatasok meglep6en gyakran az tgyfél
munkamemoridjara biznak olyan feladatokat, amelyeket a
rendszer is kdnnyedén elvégezhetne.

Ilyen példaul:

Az egyik képernydn szerepld adatot egy masik
képernydn kell megadni.

A rendszer megjelenit egy fontos informaciot,
majd eltiinteti.

A felhasznalénak tobb Iépést kell megjegyeznie
irasos utmutaté nélkiil.

Az ugyintéz6 egyszerre tul sok utasitast ad.

A termékek 0sszehasonlitasahoz korabban latott
adatokat kell fejben tartani.

Az ligyfélnek emlékeznie kell arra, hol tartott egy
hosszu folyamatban.

A tervezés egyik alapvet6 hibaja, amikor az informacidkat
nem a feltleten taroljuk és jelenitjuk meg, hanem azt
varjuk, hogy a felhasznalé fejben tartsa 6ket.

Mit tehetiink service designerként?

Ne kérjiink olyan informaciét, amelyet a rendszer
mar ismer. A korabban megadott adatokat
lehetdség szerint hasznaljuk fel Ujra.

A fontos informaciék maradjanak lathatok. Ne
kelljen a korabbi képerny&kre visszalépni miattuk.

Adjunk irasos dsszefoglalét a szébeli
utasitasokrol.
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e Bontsuk a hosszu instrukciokat rovid, kovethet6
lépésekre.

e Hasznaljunk 6sszehasonlit6 nézeteket. Ne a
felhasznalé fejben tartott emlékeire épitsink.

e Legyenek egyértelmiiek az rlapmezdk és a
kovetelmények. A sziikséges formatumot ott
mutassuk, ahol az adatot meg kell adni.

e Orizziik meg a folyamat elézményeit. A
felhasznaldé barmikor ellendrizhesse korabbi
dontéseit.

e A kovetkez6 teenddét mindig tegyuk
egyértelmiivé. Ne kelljen fejben tartani a teljes
Ugyintézés menetét.

e Roviditsiink és tagoljunk. A kodokat a lehetd
legrovidebbre valasszuk meg, a hosszu szamokat,
tagoljuk szabvanyosan (telefonszam, ezres
csoportositas) vagy kettesével. Hasznaljunk betlket
szamok helyett vagy mellett, de ker(ljik a kis és
nagybetlk keverését.

Service design tanulsag: Ha egy informaciét a
szolgdltatas is képes megjegyezni, ne az tigyféltdl varjuk
el, hogy fejben tartsa.

A W3C kognitiv akadalymentességi Utmutatodja is javasolja
a vilagos lépések hasznalatét, az eldzetes tajékoztatast és
a feladat kdzbeni tajékozddas tdmogatasat.

Osszegzés - A figyelem nem korlatlan eréforras

A figyelem és az informdaciéfeldolgozas hat bemutatott
tertilete egymassal is 6sszefugg.
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Valaki nehezen tud figyelni egy monoton feladatra,
mik&zben minden hattérzaj magara vonja a figyelmét. Ha
kozben egy telefonhivas megszakitja, nehezen tér vissza a
feladathoz. A gyorsan elhangzé utasitasok kdvetéséhez
tébb iddre van sziiksége, és a munkamemoriaja sem
feltétlentl képes valamennyi informaciét egyszerre
megtartani.

Maskor ugyanez az ember 6rakon keresztil rendkivili
koncentraciéval dolgozik egy olyan probléman, amelyet
masok tul bonyolultnak talalnak.

Nincs ebben ellentmondas. A kilénb6z6 figyelmi és
kognitiv képességek nem feltétlenul egyutt erések vagy
gyengék.

Ezért a service designban kilonésen fontos, hogy ne
egyetlen, feltételezett atlagos felhasznaldra tervezziink.

Egy jO szolgaltatasnak nem kell ismernie az tgyfél
diagnozisat. Elég, ha figyelembe veszi, hogy az emberek
kilénbézéképpen dolgozzak fel az informacidkat.

A gyakorlatban ez sokszor egészen egyszer( tervezési
dontéseket jelent: kevesebb megszakitast, attekinthetébb
informacidkat, menthetd folyamatokat, visszakereshetd
utasitasokat, rugalmas idékereteket és tdbb kontrollt az
ugyfél kezében.

Ezek nem kizarélag a neurodivergens emberek szamara
elénydsek. Egy id6s ember, egy faradt szil6, egy stresszes
Ugyfél vagy barki, aki éppen nehéz élethelyzetben van,
szintén profitalhat bel&luk.

A szolgaltatasnak kellene segitenie az tigyfél figyelmét
és memédridjat, nem pedig folyamatosan prébara
tennie azokat.
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Tovabbi nehézséget jelenthet, ha az tgyfélnek mar
vannak korabbi negativ tapasztalatai.

Ha egy hasonlo helyzetben korabban kudarc érte,
hibazott, megszégyenitették vagy hatranyba kertlt, mar
az Ugyintézés gondolata is szorongast valthat ki.

Osszeszorul a gyomrunk, mert tudjuk, hogy mindjart lejar
az id6, nem talaljuk a telefonunkat a kétfaktoros
azonositashoz, vagy nem tudjuk idében el6keresni a
szukséges kodot. A szorongas pedig tovabb ronthatja a
figyelmet, a munkamem©riat és az
informacidfeldolgozast, igy éppen azok a képességeink
mikoddnek még nehezebben, amelyekre a helyzet
megoldasahoz szikségunk lenne.

Ongerjeszt6 folyamat alakulhat ki: a korabbi kudarc
szorongast okoz, a szorongas néveli az Gjabb kudarc

esélyét, ami tovabb erdsiti a kovetkez6 ligyintézéstol
valé félelmet.

Igy egy masok szaméra egyszer(i, néhany perces feladat is
komoly megprébaltatassa valhat.
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VEGREHAJTO
FUNKCIOK

A végrehajto funkcidk azok a mentalis
folyamatok, amelyek segitenek a
céljainkat tettekre valtani. Segitségukkel
elkezduink egy feladatot, megtervezzuk a
lépéseket, megkulonbodztetjuk a fontosat
a surg6stol, kovetjuk az idé mulasat,
fékezzUk az impulzusainkat, és
alkalmazkodunk, ha megvaltoznak a
korulmények.
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Ezek nem egyetlen képességet alkotnak, hanem tébb,
egymassal egylttmikodd folyamatot. Kdnnyen
eléfordulhat, hogy valaki kivalé stratégiai gondolkodo,
mégis képtelen idében befizetni egy szamlat. Mas gyorsan
reagal varatlan problémakra, de nehezen szervezi meg a
sajat napi teenddit.

ADHD esetén kulondsen gyakran beszéliink
végrehajtofunkcid-nehezitettségrél (executive
dysfunction), de eltéré mintdzatok autizmusban, mas
neurofejlddési dllapotokban és neurotipikus embereknél
is el6fordulhatnak. Stressz, alvashiany és szorongds
atmenetileg barkinél ronthatja ezeket a képességeket. Egy
diagndzis 6nmagaban nem arulja el, kinek pontosan
melyik tertlet okoz gondot.

A szolgaltatasok gyakran észrevétlenul az Ggyfélre haritjak
a teljes folyamat megszervezését: talalja ki, hol kezdje;
jegyezze meg a hatariddt; szerezze be a
dokumentumokat; tartsa szem elétt a teenddket; és
alkalmazkodjon az utolsé pillanatban valtozé
szabalyokhoz.

A kdvetkezé hat csatorna azt mutatja be, miért nem
pusztan motivacié vagy fegyelmezettség kérdése, ha
valaki ezekkel nehezen boldogul, és hogyan segithet a jél
megtervezett szolgaltatas.

7. Feladatinditas (task initiation)
Mit jelent?

A feladatinditas az a képesség, amellyel egy szandékbol
tényleges cselekvés lesz. Nem elég tudni, hogy mit kellene
tenni: el is kell jutni az elsé mozdulatig. Egyes embereknél
ez még egyszer(, de kellemetlen, tobb 1épésbdl allé vagy
bizonytalan feladatok esetén is komoly akadaly.
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Ez nem azonos a lustasdggal. Az illeté gyakran pontosan
tudja, miért fontos a teendd, és akar folyamatos
blintudata is lehet miatta. A nehézség éppen az, hogy a
szandék és az elindulas kozé lathatatlan akadaly kerdl.

Hogyan jelenik meg a mindennapokban?

Valaki napokig halogat egy biztositasi karbejelentést. Nem
azért, mert nem szeretné megkapni a pénzét, hanem mert
mar a kezdés elétt fejben kellene 6sszeraknia, melyik
oldalon, milyen adatokkal és dokumentumokkal kell Ggyet
intéznie.

Egy masik embernek csak egy parkolasi potdijat kellene
befizetnie. Minden nap eszébe jut, mégsem kezdi el.
Amikor végul lejar a hatarid6, a pénzlgyi veszteséghez
szégyen és szorongas is tarsul.

Miért probléma ez a service designban?

Sok Ugyfélut az elsd kattintas elétt is munkat kovetel. Az
ugyfélnek meg kell keresnie a megfelel6 menupontot, el
kell olvasnia egy hosszu utmutatét, azonositania kell a
szikséges dokumentumokat és valasztania kell tobb
hasonlé eljaras kozul.

Ha a kezdés nehéz, a folyamat késdébbi kivalésdga sem
segit: az ugyfél el sem jut oda.

Mit tehetiink service designerként?

e Legyen egyetlen vilagos kezddpont. A ,Kérelem
inditasa” funkcié legyen jol lathatd, és nevezze meg
pontosan, milyen Ggyet indit.

e Mutassuk meg a sziikséges elokésziileteket. Rovid
lista jelezze, mi kell az Gigyintézéshez, és mennyi
ideig tart majd.

e Segitsiink az els6 dontésben. Néhany egyszeri
kérdéssel vezessuk a megfelel6 tGgytipushoz az
ugyfelet.

e Engedjiik a részleges haladast. A megkezdett
kérelem akkor is menthetd legyen, ha még hianyzik
egy dokumentum.

¢ Ne biintessiik a késodi kezdést feleslegesen.
Kaldjunk id6ben emlékeztetdt, és ahol lehet, tegyuk
egyszer(ivé a hataridé el6tti rendezést.

Service design tanulsag: A j6 szolgaltatas nemcsak az
elinditott feladatot teszi konnylvé: azt is segiti, hogy az
Ugyfél egyaltaldn hozza tudjon kezdeni.

8. Tervezés és szervezés (planning and
organization)

Mit jelent?

A tervezés és szervezés segitségével egy célhoz vezetd
tevékenységet részekre bontunk, meghatarozzuk a
sorrendet, felmérjuk az er6forrasokat, és figyelemmel
kisérjuk az elérehaladast.

Egyes neurodivergens emberek a bonyolult elméleti
problémakat kdnnyen megoldjak, mikdzben a hétkdznapi
Ugyintézés szervezési részletei aranytalanul megterhelék.
Masok akkor boldogulnak jél, ha a teljes folyamat el6re
strukturalt, de elvesznek, ha nekik kell kitalalniuk a
sorrendet.

Hogyan jelenik meg a mindennapokban?

Egy lakcimvaltozas utdn az Ggyfélnek szamos
szolgaltatonal kell adatot médositania. Nem egyetlen
[épés nehéz, hanem annak megszervezése, hogy melyik
cégnél mi sziikséges, és mi maradt még el.
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Egy palyazati jelentkezéshez harom igazolas kell, de ezek
kilénb6z6 intézményektdl szerezhetdk be. A feltételek
csak a folyamat kézepén dertlnek ki, igy az Ggyfél djra és
Ujra attervezi az egész Uigyintézést.

Miért probléma ez a service designban?

A szolgaltaté gyakran ugy gondolja, hogy minden
szikséges informacié rendelkezésre all a weboldalon,
tehat a folyamat vilagos. Csakhogy az informacidk
OsszegyUjtése, 6sszerendezése és Utemezése maga is
jelentés feladat.

Ha a teljes Ugyfélut tobb szervezeten ivel at, a szervezési
terhet kilénosen konny( az tgyfélre haritani.

Mit tehetiink service designerként?

¢ Adjunk teljes folyamatattekintést. El6re mutassuk
meg a |épéseket, a fliggdségeket és a becstilt
id6igényt.

e Készitsiink ellendrzélistat. Jel6ljuk, mi készult el, mi
hianyzik, és mi a kévetkezd teend6.

e Kérjlink adatot a megfelel6 pillanatban. Ne kelljen
az ugyfélnek minden el6feltételt fejben tartania.

e Biztositsunk ugyallapot-kévetést. Egy helyen
legyenek a sziikséges dokumentumok és az
elvégzett 1épések.

e Hangoljuk dssze a csatornakat. Telefonrél online
fellletre valtva ne kelljen Ujra megszervezni az egész
ugyet.

Service design tanulsag: Az tgyfélnek ne kelljen
projektmenedzserré valnia ahhoz, hogy igénybe vehessen
egy hétkdéznapi szolgaltatast.
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9. Id6érzékelés (time perception)
Mit jelent?

Az id6érzékelés tobb kulonbozé képességbdl all:
érzékeljuk az id6 mulasat, becsiljiuk a tevékenységek
hosszat, és felidézzik, mikor kell végrehajtani egy jovobeli
teendét.

ADHD-val él6 embereknél eléfordulhat, hogy ezek a
folyamatok nehezebben mikddnek. A ,time blindness”
népszerl, de nem 6nallé orvosi diagnézis. A jelenség nem
azt jelenti, hogy az illeté nem érti az 6ra mikodését,
hanem hogy a tudatos idébeosztas sokszor kuilsd
tamaszokat igényel.

Hogyan jelenik meg a mindennapokban?

Valaki biztos benne, hogy még béven van ideje elindulni
az idépontra, majd észreveszi, hogy mar elkésett. Masnak
egy Otpercesnek gondolt feladat fél érat vesz igénybe, igy
a nap tobbi terve is felborul.

Egy online Grlap kit6ltése kdzben az Ggyfél nem veszi
észre a munkamenet lejartat. Mire a szikséges igazolast
el6keresi, a rendszer torélte az addigi munkajat.

Miért probléma ez a service designban?

A szolgaltatas gyakran hatariddket k6zol, de nem
tamogatja azok kdvetését. Rovid, szigoru idéablakokat
alkalmaz, mikdzben az Gigyfél a sziikséges informacidkat
tobb kulonb6zd helyen keresi.

A késésre adott automatikus buntetés ilyenkor olyan
nehézséget sulyosbithat, amelyet mar egy jol idbzitett
figyelmeztetés is csokkenthetne.
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Mit tehetiink service designerként?

e Tegyik lathatéva az id6t. A hataridd és a varhaté
id6igény egyértelmien szerepeljen.

e Emlékeztessiink tobb lépcsdben. Az Ligyfél
valaszthasson e-mailes, naptari vagy egyéb
értesitést.

o Orizzilk meg a munkat. Biztonsagi kijelentkeztetés
utan is folytathato legyen a nem érzékeny
adatbevitel.

e Ne alkalmazzunk sziikségtelen idékorlatot. A
technikai id6zités ne valjon indokolatlan akadallya.

¢ Nyujtsunk egyszeri helyreallitast. Ha valaki lekés
egy hataridét, a rendezés folyamata ne legyen
aranytalanul bonyolult.

Service design tanulsag: A hataridd legyen informacié és
segitség, ne memdriateszt és csapda.

10. Prioritasok kezelése (prioritization)
Mit jelent?

A prioritasok kezelése azt jelenti, hogy az ember meg
tudja kilonbdztetni, melyik teendé strgds, melyik fontos,
és milyen sorrendben érdemes foglalkozni veltk.

Az ADHD-val vagy mas végrehajtéfunkcié-nehezitettséggel
é16 személynek nehézséget jelenthet a versengd feladatok
kozotti valasztas. A feltGing, Uj vagy azonnal jutalmazé
teend6k kénnyebben magukhoz vonhatjak a figyelmet,
mint a hosszu tavon fontos, de kevésbé érdekes feladatok.
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Hogyan jelenik meg a mindennapokban?

Az Ugyfél a banki alkalmazasban egyszerre lat befektetési
ajanlatot, profilfrissitési felhivast, hirdetést és egy lejard
biztonsagi teendét. Nem kdnnyi felismerni, mi az, amivel
tényleg most kell foglalkoznia.

Egy koltdzés soran tucatnyi szolgaltatast kell atallitani. Ha
nincs vildgos sorrend, valaki 6rékat tolt jelentéktelen
részletekkel, mikdzben a legfontosabb bejelentési
hatarid6 kozeleg.

Miért probléma ez a service designban?

A szolgaltatok gyakran minden Gizenetiket stirgésnek és
fontosnak allitjak be. Ezzel elértéktelenitik a valéban
kritikus figyelmeztetéseket.

Sok feltleten a marketingkommunikacio és az tigyfél jogi
vagy pénzigyi kotelezettsége ugyanazzal a vizualis
hangsullyal jelenik meg.

Mit tehetiink service designerként?

e Rangsoroljuk az informaciékat. A kotelezd,
hatarid6s teenddket kulonitstk el a valaszthatd
ajanlatoktol.

e Mutassuk a kdvetkezd legfontosabb Iépést.
Legyen vilagos, mit kell most megtenni, és mi varhat.

¢ Indokoljuk a siirgésséget. Jelezzik, mi térténik, ha
a felhasznald nem cselekszik.

e Csokkentsik az egymassal versengb jelzéseket.
Keruljuk, hogy minden értesités azonnali figyelmet
koveteljen.
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¢ Adjunk rendezhetd teendblistat. Lehetdleg
hatariddvel, allapottal és elvégezhetdséggel egyuitt.

Service design tanulsag: Ha minden surgdsnek latszik, az
ugyfél szamara semmi sem lesz igazan stirgds.

11. Impulzuskontroll (inhibitory control)
Mit jelent?

Az impulzuskontroll segit abban, hogy ne minden els6
késztetéslinkbdl legyen azonnali cselekvés. Ide tartozik a
hirtelen valaszok, kattintdsok vagy dontések fékezése,
illetve az, hogy figyelmen kivil tudjunk hagyni egy er6s
figyelemelvoné ingert.

ADHD esetén egyesek szamara nehezebb lehet az
impulziv reakcidk szabalyozasa. Ez azonban nem jelenti,
hogy minden ADHD-val él6 ember meggondolatlan, vagy
hogy a szolgaltatasokban elkdvetett hibak mind ebbdl
erednek.

Hogyan jelenik meg a mindennapokban?

Egy webshop azonnali fizetésre strget, mikdzben
visszaszamlalét mutat. A felhasznaldé a nyomas hatasara
hamarabb vasarolhat, mint ahogy minden feltételt
atgondolt volna.

Egy online Ugyintézésben a kiemelt, szines gomb nem a
legbiztonsagosabb vagy leginkabb vart miveletet inditja.
Az Ggyfél reflexbdl rdkattint, majd csak késdbb derdl ki,
hogy visszafordithatatlan dontést hozott.

Miért probléma ez a service designban?

A manipulativ UX és a siirgetd marketing minden
felhasznéaldnak arthat, de kilonésen rosszul miikodhet
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azoknal, akiknek nehezebb a hirtelen impulzusok
fékezése.

A sulyos kovetkezményekkel jaré hibak megel6zése ezért
nem pusztan egyéni felelésség, hanem a szolgaltatas
tervezési feladata is.

Mit tehetiink service designerként?

e Keriiljiik a hamis suirgetést. Ne hasznaljunk
megtévesztd visszaszamlaldkat és mesterséges
hidnyérzetet.

e Tegyik visszavonhatéva a dontéseket. Ahol
lehetséges, legyen visszavonas vagy turelmi idd.

e Fontos Iépéseknél kérjiink értelmes

megerdsitést. A megerésités legyen érthetd, ne
pusztan Ujabb automatikus kattintas.

e Tegyuk vilagossa a kovetkezményeket. A koltség,
idétartam és kotelezettség még a végsé dontés elbtt
legyen lathato.

e Ne biintessiik aranytalanul a téves kattintast. A
helyredllitds legyen gyors és diszkrét.

Service design tanulsag: A j6 tervezés nem prébalja
kihasznalni a felhasznalé impulzusait, hanem segit neki
tudatos doéntést hozni.

12. Kognitiv rugalmassag (cognitive flexibility)
Mit jelent?

A kognitiv rugalmassag annak képessége, hogy Uj
szabalyokhoz, varatlan helyzetekhez vagy megvaltozott
korulményekhez alkalmazkodjunk. Lehet6évé teszi, hogy
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elengedjink egy mar nem mikddd megoldast, és masik
stratégiat valasszunk.

Egyes autista és mas neurodivergens embereknél a
varatlan valtozasok kuléndsen megterhelbk lehetnek.
Nem feltétlenul a valtozas ténye okoz gondot, hanem
annak hirtelensége, kiszamithatatlansaga és az, hogy a
korabbi mentalis terv hasznalhatatlanna valik.

Hogyan jelenik meg a mindennapokban?

Az Ugyfél felkészult egy személyes idépontra: tudja, hova

kell mennie, mely dokumentumokat viszi, és hogyan zajlik
majd az Ugyintézés. A helyszinen derul ki, hogy Uj szabaly
Iépett életbe, és masik irodaba kell atmennie.

Egy rendszerfrissités utan a korabban jol ismert
menUpont mashova kertl. Ami masnak apré
dizjnvaltozas, az egyes felhasznaléknak jelentds
Ujratanulast jelent.

Miért probléma ez a service designban?

A szolgaltatok gyakran belsé szempontbdl értékelik a
valtozasokat, és alabecsulik, mennyi alkalmazkodast
kérnek az tgyféltdl.

A folyamatok hirtelen mdédositasa kulonésen akkor
problémas, ha az Ugyfélnek idépontot, Utvonalat,
dokumentumokat vagy kommunikaciés médot kell
Ujraterveznie.

Mit tehetiink service designerként?

e Jelezzik el6re a valtozasokat. Mondjuk el, mi
maédosul, mikortél és mit kell masként tenni.
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e Biztositsunk atmenetet. Nagyobb
felUletvaltozasnal segitsiink megtalalni a korabbi
funkcidkat.

e Legyen B terv”. Meghibasodas vagy elutasitas
esetén legyen egyértelm{ alternativ ut.

o Orizzilkk meg a megszokott mintazatokat. Nem
szUkséges minden frissitésben teljesen atrendezni a
fellletet.

e Adjunk valasztasi és felkésziilési id6t. Ha az
Ugyintézés menete valtozik, ne a helyszinen derdljén
ki elészor.

Service design tanulsag: A valtozas az Ggyfél szamara
nem pusztan Uj informacié, hanem gyakran a mar
felépitett tervének elvesztése is.

Osszegzés - A j6 szolgaltatas nem
végrehajtéfunkcio-teszt

A hat bemutatott csatorna ugyanannak a problémanak
kilénbo6z6 oldalait vilagitja meg: egy szolgaltatas
hasznalata nemcsak tudast, hanem jelentés szervezési,
id6ébeli és 6nszabalyozasi munkat is kdvetelhet. Ezek a
terhek sokszor lathatatlanok a szolgaltaté szamara.

Képzeljunk el valakit, akinek nehéz elkezdeni egy
Ugyintézést. Amikor végre hozzafog, kiderul, hogy tébb
dokumentumot kell megszereznie, a hataridd kozeleg, és
a rendszer egyszerre 6t teendo6t jelez. Egy varatlan
valtozas miatt Ujra kell terveznie az egészet. A nehézségek
nem 6sszeadddnak egyszerlien: egymast is felerdsithetik.

Kildnodsen sulyosbitja a helyzetet a korabbi negativ
tapasztalat. Ha az Ugyfél mar egyszer kifutott az idébél,
elvesztette az adatait, vagy bintetést kapott egy
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elmulasztott teend6 miatt, mar a kdvetkezd Gigyintézés
eldtt szoronghat. A stressz tovabb ronthatja a tervezést, a
figyelmi kontrollt és a dontéshozatalt, igy kdnnyen
onmagat erdsitd kor alakulhat ki.

Az olyan szolgaltatas, amely egyértelm( kezd6pontot,
lathato teenddket, j6l kezelhetd iddkereteket, javithatd
hibakat és kiszamithato valtozasokat kinal, nem
Jkulonleges banasmodot” ad. Egyszerlien levesz a
felhasznalérdl olyan terheket, amelyeket a rendszer sokkal
megbizhatébban tud kezelni.

Ezek a megoldasok nemcsak neurodivergens embereknek
hasznosak. Egy faradt, beteg, stresszes vagy idéhianyban
Iévd tigyfél ugyanugy profitalhat beldlik.

A szolgaltatas minéségét ezért ne csak az alapjan itéljuk
meg, hogy az tigyfél elérte-e a céljat. Azt is kérdezzuk
meg: mennyi 6nszervezést, emlékezést, dnfegyelmet és
alkalmazkodast kellett ehhez elvarnunk téle?

Service design tanulsag: A j6 service design az tgyfél
céljat tdmogatja, nem a végrehaijto funkcioit vizsgaztatja.
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ERZEKSZERVI
FELDOLGOZAS

Az érzékszerveink folyamatosan
informacidokat kdzvetitenek a vilagral.
Halljuk a beszédet és a hattérzajt,
érzékeljuk a fényt, a szagokat, az
érintést, a testhelyzetlnket és a
szervezetlnk belsd jelzéseit. Az agyunk
ezekbdl allitja 6ssze azt az élményt,
amelyet hétkdznapi kdérnyezetunknek
nevezunk.
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Az ingerek feldolgozasa azonban nem mindenkinél
egyforma. Ami egyik embernek észrevehetetlen hattérzaj,
a masiknak elviselhetetlen inger lehet. Van, aki alig veszi
észre, hogy fazik, mig masnak egy ruha cimkéje vagy egy
villédzo fény is megneheziti a koncentraciot. Ugyanaz az
ember lehet tulérzékeny bizonyos ingerekre, és kevésbé
érzékeny masokra.

Az autizmusban a szenzoros tul- vagy alulreaktivitas
ismert jellemzd, de ADHD és mas neurodivergens profilok
esetén is taladlkozhatunk eltérd érzékeléssel. Szenzoros
érzékenység neurotipikus embereknél is eléfordulhat, és
egyetlen diagndzisbdl sem kdvetkezik pontosan, ki milyen
ingereket visel nehezen.

A service design gyakran tudatosan dolgozik ingerekkel:
hattérzenét valaszt, fényekkel alakit hangulatot, illatositja
az Uzletet, hangjelzésekkel iranyitja a figyelmet, zsufolt
Ugyféltereket rendez be. Ami markaélménynek vagy
hatékony tgyféliranyitasnak tlnik, masnak komoly
akadaly lehet.

A kovetkez6 hat csatorna segit felismerni a lathatatlan
szenzoros akadalyokat, és azt, hogyan adhatunk a
felhasznalénak tobb valasztasi lehetéséget,
kiszamithatésagot és kontrollt.

13. Hangérzékenység (auditory sensitivity)
Mit jelent?

A hangérzékenység azt jelenti, hogy egyes hangok a
megszokottndl erésebb figyelmi, érzelmi vagy testi
reakciot valthatnak ki. Nem feltétlentil a hangeré szamit: a
hang jellege, ismétlédése vagy kiszamithatatlansaga is
meghatarozo lehet.
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Fontos kilénbséget tenni a hangokra valé altalanos
tulérzékenység, a hiperakuzia és a mizofdénia kozott.
Utébbinal példaul egyes konkrét hangmintak - ragas,
szipogas, kopogas - intenziv ellenérzést valthatnak ki.
Nem minden hangérzékeny ember tapasztalja ugyanazt.

Hogyan jelenik meg a mindennapokban?

Egy étteremben halkan szél a zene. Az egyik vendég észre
sem veszi, a masik azonban alig érti az asztaltarsat, és
minden erejével prébalja kizarni a ritmust. Mire végez az
ebéddel, teljesen kimerdl.

Egy bankfidkban egyszerre szél a sorszamhivé, a televizié
és harom beszélgetés. A varakozas megterhel6bbé valik,
mint maga az Ugyintézés. Egy online alkalmazasban a
kikapcsolhatatlan kattogas vagy értesitési hang hasonlé
problémat okozhat.

Miért probléma ez a service designban?

A szolgaltatd szamara a hang gyakran atmoszféra,
markaelem vagy visszajelzés. Az Gigyfél szamara viszont
nem valaszthato érzékszervi terhelés. Az érintett olykor
inkabb elkerili a szolgaltatast, mint hogy elmagyarazza,
miért bantja egy masoknak artalmatlan hang.

Mit tehetiink service designerként?

e Adjunk csendes alternativat. Fizikai Ugyféltérben
legyen nyugodtabb varakozasi vagy Ugyintézési
lehetdség.

e Tegyuk szabalyozhatéva a hangokat. A digitalis
jelzések hangereje és bekapcsolasa lehetdleg az
ugyfél dontése legyen.
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¢ Ne hasznaljunk automatikus hangot
indokolatlanul. Videdk és hirdetések ne induljanak
el varatlanul.

e Biztositsunk vizualis jelzést is. Sorszamhivas,
statuszvaltas és hiba ne csak hanggal legyen
koévethetd.

e Vizsgaljuk a valédi kdrnyezetet. Ne csak Ures
ugyféltérben teszteljiink, hanem csucsiddben is.

Service design tanulsag: A hattérzene a szolgaltatdonak
hangulat, az igyfélnek akar akadaly. A hangok feletti
kontroll az akadalymentesség része.

14. Fény- és vizudlis érzékenység (visual sensitivity)
Mit jelent?

A fényer6, kontraszt, villogas, mozgas és a vizualis
részletek mennyisége eltéréen hathat az emberekre. Az
erds vagy vibrald vilagitas zavaro, farasztd, esetenként
fajdalmas lehet; a strlin mozgé felllet pedig nehezitheti a
figyelem fenntartasat.

Ez nem azonos a latdsélességgel. Valaki tokéletesen
lathatja a képerny6t, mégis nehezen viseli a fényét vagy a
folyamatos animaciékat. Masok éppen a tul alacsony
kontraszttal vagy a nehezen elkilonithetd elemekkel
kiizdenek.

Hogyan jelenik meg a mindennapokban?

Egy ugyféltérben hideg, vibralé mennyezeti fény vilagit. A
latogato rovid idé utan fejfajast és kimerulést tapasztal,
pedig a kdrnyezet a dolgozéknak megszokott.

Egy online foglalasi oldalon t6bb animalt akciés banner
mozog, mikdzben a felhasznald egy apré naptarban
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probal idépontot valasztani. A folyamatos vizualis valtozas
Ujra és Ujra megszakitja.

Miért probléma ez a service designban?

A latvanyos tér vagy weboldal nem feltétlendl kénnyen
hasznalhaté. A dekordacid, a reklam és a mozgd elemek
versengenek a lényegi informacioéval; az igyfélnek sok
energiat kell forditania a vizualis zaj kiszlrésére.

Mit tehetiink service designerként?

e Csokkentsiik a villogast és sziikségtelen mozgast.

Vegyuk figyelembe a WCAG villogassal és mozgassal
kapcsolatos kévetelményeit.

e Tartsuk tiszteletben a mozgascsokkentési
beallitasokat. Ha lehetséges, adjunk ,reduced
motion” valtozatot.

e Biztositsunk kiegyensulyozott megvilagitast.
Keruljuk az indokolatlan vakitast és villédzast.

e Egyszeriisitsuk a vizualis hierarchiat. A kritikus
informaciét ne nyomjak el a dekorativ elemek.

e Teszteljiink kiilonb6z6 fényviszonyok kozott.
Fizikai és digitalis kdrnyezetben is kérjink érzékeny
felhasznaldktol visszajelzést.

Service design tanulsag: A figyelemfelkeltd latvany nem
mindig tamogatja a feladatot. Az Ggyfél a szolgaltatasért
jott, nem vizudlis alléképességi probara.

15. Tapintas és testi érzékelés (tactile and
proprioceptive sensitivity)

Mit jelent?
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Az érintés, nyomas, hémérséklet, testhelyzet és mozgas
érzékelése is egyénenként eltérhet. Bizonyos anyagok,
ruhazati fellletek, székek vagy érintések kellemetlenek
lehetnek, mikdzben masok inkabb erbsebb érzékszervi
visszajelzésre vagynak.

A propriocepcio a test részeinek helyzetével és
mozgasaval kapcsolatos érzékelés. Nem azonos a
tapintassal, mégis egyutt érdemes vizsgalni 6ket, mert a
fizikai tér hasznalhatésagat mindkettd befolyasolhatja.

Hogyan jelenik meg a mindennapokban?

Egy varéban az tgyfélnek szlik, kemény széken kell hosszu
ideig mozdulatlanul Ulnie. A testhelyzet tartasa
folyamatosan elvonja a figyelmét.

Egy rendezvényen elvart a kézfogas, a zsufolt sorban
pedig idegenek érnek hozza az emberhez. Akinek az
érintés megterhel®, mar a belépéskor kimertlhet.

Miért probléma ez a service designban?

A szolgaltatasok gyakran egységes fizikai viselkedést
varnak: ulj egy helyben, allj sorba, fogj kezet, érintsd meg
a terminalt. A kényelmetlenség és az akaratlan érintések a
szolgaltatas elkerliléséhez vezethetnek.

Mit tehetiink service designerként?

e Biztositsunk tobbféle Ul6- és varakozasi
lehetdséget. Az allas, Ulés vagy révid mozgas
lehet6sége segithet.

¢ Ne tegyiik kételezévé a sziikségtelen érintést. A
kézfogas és a fizikai kontaktus legyen elhagyhaté.

e Csokkentsiik a zsufoltsagot. Tegyik lehetévé, hogy
az Ugyfél masutt varakozzon a sorara.
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e Figyeljink a feliletekre és hémérsékletre. A
butorok, anyagok és kornyezet megvalasztasa is
felhasznaléi élmény.

e Tervezziink mozgasi szabadsagot. Ne koveteljunk
indokolatlanul hosszas mozdulatlansagot.

Service design tanulsag: Az akadalymentes fizikai tér
nemcsak a kozlekedésrdl szol: arrdl is, hogy milyen érzés
benne tartézkodni.

16. Szagok és izek érzékelése (olfactory and
gustatory sensitivity)

Mit jelent?

A szagok és izek intenzitasat, kellemes vagy kellemetlen
voltat az emberek nagyon eltéréen tapasztalhatjdk meg.
Bizonyos illatok, tisztitdszerek, ételszagok vagy izek
egyeseknek kilondsen erdsek, akar rosszullétet vagy
azonnali elkerulési késztetést valthatnak ki.

Az érzékenység nem valogatdssag vagy udvariatlansag.
Valaki egyszerlien olyan erbsen érzékel egy ingert,
amelyet mas alig vesz észre. Masokndal éppen gyengébb
szag- vagy izérzékelés fordulhat el6.

Hogyan jelenik meg a mindennapokban?

Egy Uzlet tudatos illatmarketinget alkalmaz. A tervezék
kellemes markaélményt varnak, egyes vasarlék viszont a
belépés utan néhany perc alatt kénytelenek tavozni.

Egy konferencian kizarélag erdsen fliszerezett vagy kevert
allagu ételek érhetdk el. Egyes vendégek szamara a
kinalatbél semmi sem fogyaszthaté kényelmesen, még ha
ételallergiajuk nincs is.
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Miért probléma ez a service designban?

Az illatok és izek gyakran marketing- és vendéglatasi
dontéseknek szamitanak, ezért ritkan jelennek meg az
akadalymentességi ellenérzélistakon. Az tigyfél szamara
mégis meghatarozhatjak, hogy egyaltalan képes-e
igénybe venni a szolgaltatast.

Mit tehetiink service designerként?

e Keriiljiik a sziikségtelen illatositast. A kellemesnek
szant intenziv szag nem mindenki szdmara el6ny.

e Biztositsunk illatmentesebb kdrnyezetet. Ahol
lehetséges, legyen valaszthaté hely vagy idépont.

e Az ételkinalatban legyenek egyszerii opciok.
Talaljunk kilén dsszetevbket vagy semlegesebb
alternativat is.

e El6re tdjékoztassunk. Erds illatositasrol és
kilonleges érzékszervi korulményekrél érdemes
informacidt adni.

e Kérdezziink ra az élményre. A kutatasban a szag és
iz is jelenjen meg lehetséges akadalyként.

Service design tanulsag: Az illatmarketing csak akkor jé
ugyfélélmény, ha az tgyfél szamara nem valik a
szolgdltatas elkertlésének okava.

17. Belsb testi jelek érzékelése (interoception)
Mit jelent?

Az interocepcié a test bels6 allapotaval kapcsolatos
jelzések érzékelése és értelmezése. Ilyen az éhség, a
szomjusdg, a faradtsag, a fajdalom, a testhémérséklet
vagy a mosddhasznalat sziikségességének észlelése.
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Egyes emberek késén, bizonytalanul vagy nagyon
intenziven érzékelhetik ezeket a jelzéseket. Ez nem jelenti,
hogy minden neurodivergens embernél eltér az
interocepcid, és nem minden belsd testi nehézség
vezethetd vissza erre.

Hogyan jelenik meg a mindennapokban?

Valaki hosszasan varakozik egy hivatalban, és csak akkor
veszi észre, hogy éhes vagy szomjas, amikor mar rosszul
érzi magat. Masnak nehéz megitélnie, mikor kellene
szUnetet tartania.

Egy konferencia programja szoros, a mosdé vagy ivéviz
helye nincs feltlintetve. Egyes résztvevék csak akkor
kérnek segitséget, amikor mar sirgetévé valt a testi
szukségletuk.

Miért probléma ez a service designban?

A szolgaltatas gyakran abbél indul ki, hogy az tgyfél maga
felismeri és id6ben jelzi alapvetd szikségleteit. Hosszd,
megszakithatatlan varakozas vagy elére nem lathatd
program esetén ez fokozott terhelést jelenthet.

Mit tehetiink service designerként?

e Tervezziink megszakithaté folyamatokat. Az
Ugyfél tudjon szlinetet tartani anélkul, hogy
elveszitené a sorat vagy adatait.

e Jelezzik az alapvetd lehet6ségeket. Legyen
kénnyen megtalalhatd ivéviz, mosdé és pihendhely.

e Adjunk elére informaciot az idétartamrol. Az
Ugyfél tervezhessen sajat sziikségleteivel.

41

e Hosszu eseményeken iktassunk be sziineteket.
Ne csak az idealis, megszakitas nélkuli részvételre
tervezzink.

¢ Ne hozzuk kellemetlen helyzetbe az uigyfelet. Egy
rovid sziinet vagy kilépés ne igényeljen személyes
magyarazkodast.

Service design tanulsag: A j6 szolgaltatas akkor is teret
ad az alapvet6 testi szkségleteknek, ha az tigyfél nem
tudja azokat elére pontosan megtervezni.

18. Szenzoros tulterhel6dés (sensory overload)
Mit jelent?

Szenzoros tulterhel6dés akkor alakulhat ki, amikor az
egyszerre vagy tartésan érkezd ingerek meghaladjak az
ember pillanatnyi feldolgozasi és szabalyozasi kapacitasat.
Ez nem egyszer(i kellemetlenség: az érintett nehezebben
gondolkodhat, kommunikalhat, dénthet vagy folytathatja
a tevékenységét.

A terhelés nemcsak az ingerek intenzitasatol figg.
Szerepet jatszhat a faradtsag, a szorongas, a varatlan
véltozas és a korabbi ingerek felhalmozédé hatasa is.
Egyetlen hang vagy fény 6nmagaban elviselhetd lehet, de
tobb inger egyltt mar nem.

Hogyan jelenik meg a mindennapokban?

Egy bevasarlékézpontban hangos zene, erfs fény, intenziv
illatok és tomeg veszi korul a vasarlét. Kozben egy
varatlan Ugyintézési probléma miatt koncentralnia és
dontenie kell. Egyszer csak képtelen tovabbmenni, és ki
akar jutni a helyzetbdl.

Egy ugyfélszolgalaton a varakozas, a csipogasok, a gyors
kérdések és a sikertelen azonositas egyuttesen olyan
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terhet jelentenek, hogy az Ggyfél mar nem tudja pontosan
megfogalmazni, mit szeretne. Ez kiviilrél kénnyen tnhet
trelmetlenségnek vagy egyuttmikodési problémanak.

Miért probléma ez a service designban?

A szolgaltato kilon-kilon elfogadhaténak itélheti a fényt,
a hangot és az idényomast, mikézben azok 6sszeadédo
hatdsdt nem méri. A tllterhel6désbdl adddé viselkedést
ezért gyakran tévesen értelmezik.

Mit tehetiink service designerként?

e Az egész ligyfélutat vizsgaljuk. Ne csak az egyes
érintkezési pontokat, hanem az ingerek 6sszhatasat
értékeljuk.

e Biztositsunk csendes és nyugodt kilépési
lehet6séget. Az lgyfél kérés nélkul is
elvonulhasson.

e Csokkentsuk az egyideji ingereket. A fontos
dontéseket lehetbleg ne a legzajosabb, legzsufoltabb
pontokra tegyUk.

e Engedjiik a késdbbi folytatast. A megszakitas ne
jelentsen teljes Ujrakezdést.

e Képezziik a munkatarsakat. A tulterhel6dés jeleit
ne értelmezzék automatikusan agressziénak vagy
udvariatlansagnak.

e Kutataskor az egész terhelést mérjuk. Kérdezzlink
ra a szolgaltatas el6tti, kdzbeni és utani
tapasztalatokra.

Service design tanulsag: A szenzoros tulterhel6dés nem
az ugyfél rossz viselkedése. Sokszor annak jele, hogy a
szolgaltatas tul sokat kdvetel egyszerre.
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Osszegzés - A lathatatlan ingerek is akadalyok

A hat érzékszervi csatorna arra emlékeztet, hogy a
szolgaltatas nem pusztan lépésekbdl, képernydkbdl és
Ugyintézdi mondatokbdl all. Az Ggyfél teljes kdrnyezete
része az élménynek: a hangok, fények, szagok, érintések,
testhelyzetek és a pihenés lehet6sége is.

Kalénosen fontos az ingerek halmozddasa. Egy halk
hattérzene, egy erés lampa és egy zsufolt varé kulon-
kilon talan elviselhetd. Egyltt, idényomassal és varatlan
kérdésekkel kiegésziilve mar annyira megterhel6k
lehetnek, hogy az tgyfél képtelen a feladatara figyelni.

A kordbbi rossz tapasztalat tovabb sulyosbithatja a
helyzetet. Ha valaki mar tobbszor élte at, hogy egy
Ugyféltérben tulterhel6dott, vagy emiatt
megszégyenitették, a kdvetkezd alkalom elétt mar
szoronghat. A feszlltség csokkentheti a terhelhetdségét,
igy az Ujabb nehézség valdszinlibbé valhat.

A legjobb megoldas nem az, hogy mindenkinek
ugyanolyan csendes, illatmentes vagy ingerszegény
kérnyezetet erdltetiink. Az emberek igényei kiilénbdznek:
van, aki keresi az ingereket, mas inkabb elkertilné dket.
Ezért a tervezés kulcsa a valaszthatdsag, a
kiszamithat6sag és a felhasznaléi kontroll.

A csendes varakozas, a kikapcsolhaté hangok, a
visszafogott animacidk, a rugalmas szlinetek és az
alternativ Ggyintézési csatornak sokszor nem igényelnek
radikalis Ujratervezést. Mégis elddnthetik, hogy valaki
képes-e 6nalldan és méltésaggal hasznalni a szolgaltatast.

Ezek a dontések nemcsak neurodivergens embereknek
segitenek. A migrénnel é16k, az idések, a kisgyerekkel
érkezdk vagy egyszerlien a faradt Ugyfelek szamara is
jobba tehetik a szolgaltatast.
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Service design tanulsag: Az érzékszervi
akadalymentesség nem luxus és nem hangulati kérdés.
Annak biztositasa, hogy az tigyfél valéban hozzaférjen a
szolgaltatashoz.
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KOMMUNIKACIO ES
TARSAS MUKODES

A szolgaltatasok jelentds része
kommunikaciéra épul. Kérdezunk,
valaszolunk, magyarazunk, egyeztetunk,
kdvetkeztetlnk arra, mit akar a masik.
Mindez konnylnek tinhet, pedig sok
olyan lathatatlan szabalyra tamaszkodik,
amelyet ritkdn mondunk ki.
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A kommunikacié nem pusztan szavak atadasa. Szamit a
hangsuly, a beszéd tempdja, az arckifejezés, a testbeszéd,
a hallgatas, a kulturalis szokasok és az is, milyen gyorsan
varunk valaszt. Egyes neurodivergens emberek masképp
értelmezhetik vagy hasznalhatjak ezeket a jelzéseket. Ami
az egyik embernek természetes és udvarias, az a
masiknak homalyos, kimeritd vagy félreérthetd lehet.

A kuldnbségek nem jelentik automatikusan azt, hogy
valaki nem empatikus vagy nem akar egytittm(kddni. A
félreértés két ember kozott torténik: mindkét félnek lehet
szerepe benne. Autizmus esetén a kommunikaciés
kulonbségek gyakoriak, de a neurodivergens emberek
kommunikacidja sem egységes; az egyéni preferenciak, a
kérnyezet és a faradtsag is szdmitanak.

A service design sokszor egyetlen ,jé Ugyfél” viselkedésére
épit: telefonal, szemkontaktust tart, gyorsan valaszol,
megeérti a célzasokat, udvariasan beszélget és azonnal
visszajelzi az érzéseit. Aki ettdl eltér, konnyen megkapja a
.hehéz tigyfél” cimkét, akkor is, ha csupan mas moédon
kommunikal.

A kdvetkezé hat csatorna azt mutatja be, hogyan valhat a
kommunikacid vagy a tarsas elvaras a szolgaltatashoz valé
hozzaférés akadalyava, és hogyan tervezziink ugy, hogy a
megértéshez ne legyen sziikség szerepjatékra.

19. Sz6 szerinti értelmezés (literal interpretation)
Mit jelent?

A beszédben rengeteg informaciét nem mondunk ki sz6
szerint. Utalunk, célozgatunk, réviditink, iréniat
hasznalunk, vagy feltételezzik, hogy a masik ismeri a
helyzet tarsas és intézményi szabalyait. Egyes autista és
mas neurodivergens emberek a pontos, egyértelm{
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megfogalmazast részesitik elényben, vagy bizonyos
helyzetekben nehezebben azonositjak a rejtett jelentést.

Ez nem jelenti, hogy minden autista ember mindent sz6
szerint ért, vagy hogy nem érti a humort. A kérdés az,
mennyi kdvetkeztetést varunk el az tgyféltdl a
ténylegesen elmondott informacion tul.

Hogyan jelenik meg a mindennapokban?

Egy banki Ugyintézd azt mondja: ,Ezt majd rendezni kell.”
Az Ugyfél nem tudja, ki intézi, mikor és milyen médon. Egy
masik helyzetben az tigyintéz6 kozli: ,Ezzel nem lesz
gond.” Az tigyfél megnyugtatas helyett konkrét
feltételeket és hatarid6t szeretne hallani.

Egy weboldal azt irja: ,Kérjlk, haladéktalanul pétolja a
szUkséges dokumentumokat.” Mely dokumentumokat?
Hol? Mennyi idd alatt? A szolgaltatonak nyilvanvalé
valaszok az Ugyfél szamara egyaltalan nem feltétlendl
azok.

Miért probléma ez a service designban?

A homalyos nyelvezet lathatatlan munkat ad a
felhasznaldnak: neki kell kitalalnia a szandékot, a pontos
teendbt és a kdvetkezményeket. A sz6 szerinti kérdéseket
az ugyintéz6 raadasul olykor kétekedésnek vagy
értetlenkedésnek veszi.

Mit tehetiink service designerként?

e Fogalmazzunk konkrétan. A ,hamarosan” helyett
adjunk ellenérizhet6 hataridét, ha van.

* Ne bizzuk célzasokra a fontos szabalyokat. Az
Ugyfél pontosan tudja meg, mit, hol és mikor kell
tennie.
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e Hasznaljunk példakat. Mutassuk meg, hogyan néz
ki egy helyesen elvégzett Iépés.

e Valasszuk szét a kételezd és az ajanlott
teenddket. Ne kelljen a hangsulybdl kikdvetkeztetni.

e Fogadjuk el a pontosité kérdéseket. Az igyfél nem
feltétlenul vitatkozik, lehet, hogy vildgos
informacidra van szlksége.

Service design tanulsag: Ne varjuk el, hogy az Ggyfél a
szolgaltat6 szandékat olvassa. A fontos informacio legyen
kimondva, pontos és ellenérizhetd.

20. Nonverbalis kommunikacié (nonverbal
communication)

Mit jelent?

A testbeszéd, mimika, tekintet, gesztusok és beszédritmus
fontos tarsas jelzések. Az emberek azonban eltéré médon
érzékelik, értelmezik és hasznaljak dket. Van, akinek a
szemkontaktus kényelmetlen vagy elvonja a figyelmét a
beszéd tartalmarol. Masok arckifejezése kevésbé tiukrozi
azt, amit belul éreznek.

A szokatlan nonverbalis kommunikacié nem azonos az
érdektelenséggel, udvariatlansaggal vagy
Oszintétlenséggel. A testbeszédre vonatkozé kulturalis
elvarasok sem univerzalisak, igy a jelzések értelmezése
eleve bizonytalan.

Hogyan jelenik meg a mindennapokban?

Egy Ugyintéz6 ugy érzi, a vele szemben Ul6 tgyfél nem
figyel, mert a padlét nézi. Valéjaban a szemkontaktus
elhagyasaval éppen kénnyebben tud a mondatokra
koncentralni.
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Egy allasinterjun vagy tgyfélkutatason a résztvevé nem
mosolyog, és rovid valaszokat ad. A megfigyeld
elégedetlenséget, fesziiltséget vagy érdektelenséget
tulajdonit neki, pedig a viselkedése énmagaban egyiket
sem bizonyitja.

Miért probléma ez a service designban?

Ha a szolgéltatdk a testbeszédbdl kdvetkeztetnek az
ugyfél kompetenciajara, megértésére vagy szandékaira,
hibas dontéseket hozhatnak. Az tigyfél pedig arra
kényszerllhet, hogy energiat forditson a ,megfelel6nek”
tartott megjelenésre.

Mit tehetiink service designerként?

¢ Ne tegyiik elvarassa a szemkontaktust. A figyelem
mas modon is megmutatkozhat.

e A megértést tartalmilag ellenérizziik. Rovid
Osszefoglaléval vagy visszakérdezéssel, nem
arckifejezés alapjan.

e Tanitsuk a munkatarsaknak a jelzések
sokféleségét. Keruljék a gyors
személyiségitéleteket.

e Ne értékeljiik az elégedettséget pusztan
mimikabdl. Kérjunk kozvetlen, valasztott csatornan
adott visszajelzést.

e Adjunk teret természetes viselkedésre. Az ligyfél
mozoghasson vagy mashova nézhessen, ha ez segiti.

Service design tanulsag: A szemkontaktus nem
hitelesitési eljaras, a mosoly nem elégedettségi mutatd. A
szolgaltatas a tartalomra és a szikségletre figyeljen.
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21. Tarsas szabalyok értelmezése (implicit social
rules)

Mit jelent?

A mindennapi tarsas helyzetekben sok szabaly nincs
leirva: mikor illik megszélalni, hogyan kérjink segitséget,
mennyire legyink kdézvetlenek, meddig magyarazzunk,
vagy honnan tudjuk, hogy véget ért egy beszélgetés.
Egyes neurodivergens embereknek ezek a rejtett
elvarasok kevésbé egyértelmiek, kiilénésen Gj vagy
stresszes helyzetben.

A tarsas szabalyok raadasul intézményenként,
kultdranként és személyenként valtozhatnak. Az eltérés
nem feltétlentl a masik fél hibaja: sokszor maga a helyzet
nincs megfelelen kialakitva.

Hogyan jelenik meg a mindennapokban?

Egy hivatalban az tigyfél nem tudja, mikor szélithatja meg
az Ggyintézdt, és sziikséges-e elébb sorszamot huznia.
Mivel a szabaly nincs kiirva, masokat figyel, és prébal
kovetkeztetni.

Egy Uzletben valaki részletes technikai kérdéseket tesz fel.
Az eladé ezt kdtekedésnek véli, mikdzben az tgyfél csupan
pontosan szeretné érteni, mit vasarol. Egy masik tgyfél
segitséget sem kér, mert nem tudja, hogyan szakitsa félbe
a személyzetet.

Miért probléma ez a service designban?

Ha a felhasznalénak meg kell fejtenie a kimondatlan
szabdlyokat, a szolgdltatas hasznalata tarsas rejtvénnyé
valik. A félreértést a személyzet kdnnyen személyes
hibaként vagy egyuttmikddés hidnyaként értékeli.

Mit tehetiink service designerként?
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e Tegyik lathatéva a helyzet menetét. Mutassuk
meg, hol kell varni, hogyan indul az tigy és mikor
kerll az tgyfél sorra.

o Kozoljuk az elvarasokat elére. Példaul milyen
dokumentum kell, lehet-e kérdezni, mikor ér véget
az egyeztetés.

e Legyen egyértelmii segitségkérési méd. Ne kelljen
a személyzet figyelmét tarsas jelzésekkel
megszerezni.

e Az lgyintéz6 kérdezzen, ne feltételezzen. A
szokatlan viselkedésbdl ne kovetkeztessen
automatikusan szandékra.

e Teszteljiik a folyamatot els6 alkalommal
érkezokkel. Ne csak rutinos felhasznéalokkal, akik
mar ismerik a szokasokat.

Service design tanulsag: Az tigyfélnek a szolgaltatast kell
megtanulnia hasznalni, nem a szervezet kimondatlan
tarsas szabalyait kitalalnia.

22. Spontan kommunikacié (spontaneous
communication)

Mit jelent?

A vdratlan kérdésekre, telefonhivasokra és rogtonzott
beszélgetésekre azonnal reagalni kell. Egyes
neurodivergens embereknek tébb id6ére van szlikséguk a
valasz megfogalmazasahoz, a helyzet értelmezéséhez
vagy a megfelel6 informacio el6kereséséhez. Az irasos
kommunikaciéban kénnyebben tudjak rendezni a
gondolataikat.
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Az eltérd kommunikacids preferencia nem jelent
automatikusan tarsas szorongast. Van, akinek a telefon
kénnyebb; masnak egy rovid telefon is aranytalanul
megterheld. A valaszadashoz sziikséges idd
személyenként és helyzetenként valtozik.

Hogyan jelenik meg a mindennapokban?

Egy bank az online megkezdett Gigyintézést varatlan
telefonhivassal folytatja. Az Gigyfél éppen dolgozik, nincs
el6tte a sziikséges dokumentum, és az tigyintéz6 azonnali
valaszt kér.

Egy orvosi rendeld telefonon kdzol tébb fontos
informaciét. A paciens csak késdbb veszi észre, hogy nem
tudja felidézni, pontosan melyik vizsgalatra és milyen
el6készllettel kell érkeznie.

Miért probléma ez a service designban?

A kizarolag élébeszédre épitd szolgaltatas nem hagy
lehet6séget az informaciok atgondolasara vagy
ellendrzésére. Az irdsban kezdett Uigyet sokszor
indokolatlanul kényszeriti telefonra, vagy forditva.

Mit tehetiink service designerként?

Kinaljunk irasos és szébeli csatornat is. Ahol az
Ugy jellege engedi, az Gigyfél valaszthasson.

e Jelezziik eldre a telefonhivast. A felkészulési id6 és
a téma ismerete csokkentheti a terhelést.

e Adjunk gondolkodasi idot. Ne tekintsik azonnali
valasz hianyat egyuttm(kodési problémanak.

e Kiildjlink irasos 6sszefoglalét. A megbeszélt
teenddk, hatariddk és déntések legyenek
visszakereshetdk.
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Orizziik meg az iigy kontextusat
csatornavaltaskor. Ne kelljen Ujra elmondani
ugyanazt a torténetet.

Service design tanulsag: Az azonnali szébeli valasz nem a
megértés vagy a kompetencia mércéje. A j6 szolgaltatas
valasztasi lehetéséget ad a kommunikacio médjaban és
tempojaban.

23. Szocidlis energia és regeneralédas (social
fatigue)

Mit jelent?

A tarsas helyzetekben folyamatosan figyeljik a masikat,
értelmezziik az elvarasokat, alkalmazkodunk a
kommunikacids ritmushoz és kézben szabalyozzuk sajat
viselkedéstinket. Ez mindenkinél igényel energiat, de
egyes neurodivergens embereknél kiilonésen megterheld
lehet.

A szocialis kimerulés nem azt jelenti, hogy az illetd nem
szeret emberek kozott lenni. Valaki élvezhet egy
beszélgetést vagy szakmai rendezvényt, mikdzben utana
hosszabb pihenésre van sziiksége. A terhelés a
korilményektdl és az adott napi allapottdl is figghet.

Hogyan jelenik meg a mindennapokban?

Egy konferencian valaki érdeklédéssel vesz részt az
eléadasokon, de az egész napos networking és a zsufolt
szUnetek utan mar alig tud a késébbi beszélgetésekre
koncentralni.

Egy Ugyintézés soran harom kilénb6z6 munkatarssal kell
megismételni ugyanazt a torténetet. Az tigyfél a harmadik
alkalomra révidebben, feszlltebben valaszol; az tigyintézd
ezt udvariatlansagnak tulajdonitja.
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Miért probléma ez a service designban?

A szolgaltatasok gyakran a személyes interakciot tekintik a
legjobb tigyfélélménynek. Pedig a sziikségtelen
beszélgetés, ismétlés és tarsas helyzetvaltozas novelheti
az ugyfél mentalis koltségét.

Mit tehetiink service designerként?

Csokkentsiik a felesleges személyes
interakcidékat. Az 6nkiszolgalas legyen valédi és
teljes értékd lehetdség.

Biztositsunk csendesebb vagy rovidebb
ligyintézési utat. Ne legyen kotelezd a hosszas
beszélgetés.

Ne kérjiik Gjra ugyanazt az informaciét. Az gy
elézményei legyenek hozzaférhetdk a jogosult
munkatarsaknak.

Tervezziink sziineteket hosszi eseményeken. A
regenerdalédasra legyen tér és idé.

Fogadjuk el a tarsas részvétel kiilonb6z6 formait.
A visszafogott részvétel nem érdektelenség.

Service design tanulsag: Az Gigyfélélmény nem attdl lesz
emberkdzpontu, hogy minél tébb emberrel kell beszélni.
Attdl, hogy a sziikséges kapcsolatot a megfelel formaban
biztositjuk.

24. Maszkolas (masking, camouflaging)
Mit jelent?

A maszkolas azt jelenti, hogy valaki tudatosan vagy
megszokasbdl elrejti természetes reakcioit, illetve
megtanult tarsas viselkedésekkel probal megfelelni a
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kornyezet elvarasainak. Példaul szemkontaktust erfltet,
elfojtja az 6nszabalyozd mozgasait, mosolyog vagy
egyetértést mutat akkor is, amikor valéjaban bizonytalan
vagy tulterhelt.

A maszkolas sokféle embernél megjelenhet; autista
emberek kérében kuldn kutatasi terllet. Nem mindig
tudatos, és lehetnek helyzetek, amikor valaki hasznosnak
éli meg. Tartésan azonban jelentds mentalis er6feszitést
kovetelhet.

Hogyan jelenik meg a mindennapokban?

Egy Ugyfél bélogat a telefonos tajékoztatas kdzben, mert
nem akar Ujra kérdezni. Késdbb derul ki, hogy nem értette
a feltételeket, de akkor mar elmulasztott egy fontos
|épést.

Egy hasznalhatdsagi teszten a résztvevd mosolyog és
dicséri a felUletet. Hazatérve irasban bevallja, hogy kézben
végig feszllt volt, és tdbb ponton nem merte jelezni, hogy
elveszitette a fonalat.

Miért probléma ez a service designban?

A szolgaltatok a viselkedést gyakran a belsd élmény
kozvetlen jelének tekintik. A maszkolds miatt azonban a
latszélag problémamentes tigyintézés mogott komoly
eréfeszités vagy meg nem értés is allhat.

Mit tehetiink service designerként?

e Ne azonositsuk a mosolyt az elégedettséggel. A
visszajelzést konkrét kérdésekkel és megfigyelheté
feladatteljesitéssel is vizsgaljuk.

e Legyen aszinkron visszajelzési lehet6ség. Egyesek
késbbb, irasban dszintébben tudnak beszamolni.
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¢ Ne kdveteljik meg a diagnaézis feltarasat. A
valaszthaté akadalymentes megoldasok minden
ugyfélnek legyenek elérhetdk.

e Kutatasban engedjiik a természetes viselkedést.
Nem szikséges szemkontaktus, folyamatos tarsalgas
vagy azonnali vélemény.

e Mérjuk a feladat szubjektiv terhét is. Az eredmény
mellett azt is kérdezziik meg, mennyire volt kimeritd.

Service design tanulsag: A szolgaltatas attol még lehet
megterhel8, hogy az Gigyfél udvariasan mosolyogva
végigcsinalja. Ne csak a lathato reakciét, hanem a rejtett
eréfeszitést is vegylk komolyan.

Osszegzés - A megértés kétiranyu feladat

A kommunikacié hat csatorndja azt mutatja meg, hogy a
szolgaltatas nemcsak az informacié atadasardl szél. Az is
szamit, hogyan kérdeziink, milyen valaszra szamitunk,
mennyi idét hagyunk, milyen kimondatlan szabdlyokat
alkalmazunk, és mennyi tarsas alkalmazkodast kéveteltink
az ugyféltoél.

Egy ugyfél lehet pontos, egyluttmikodo és felkészult akkor
is, ha nem tart szemkontaktust, szokatlanul direkt
kérdéseket tesz fel, vagy inkabb irasban szeretne
vélaszolni. Mas pedig latszélag kdnnyedén
végigbeszélgethet egy Gigyintézést ugy, hogy kdzben sok
mindent nem értett meg, és csak késdébb omlik 6ssze a
tulterheléstdl.

A kordbbi negativ tapasztalatok ezt tovabb
sulyosbithatjak. Aki mar atélt megszégyenitést, elutasitast
vagy félreértést, a kdvetkezd tgyintézés eldtt is
szoronghat. A fesziiltség megnehezitheti a gyors
valaszadast és a vilagos kommunikaciét, ami Ujabb
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félreértésekhez vezethet. A lathatatlan akadaly igy
Onmagat erdsitd korforgassa valhat.

A megoldas nem az, hogy minden tgyféllel ugyanabban a
kimért, ,neurodivergensbarat” stilusban beszélink. Az
emberek igényei eltérék. Van, akinek a kdzvetlen,
részletes magyarazat segit, masnak a révid irdsos
Osszefoglald, megint masnak a személyes beszélgetés. A

Iényeg, hogy ne csak egyféle kommunikaciét fogadjunk el.

A neuroinkluziv service design ezért egyértelm(
szabalyokat, tobbféle kommunikacids csatornat,
felkészllési id6t, diszkrét segitségkérést és a megszakitott
ugyek folytathatésagat kinalja. A szolgaltatas
munkatarsait is tamogatnia kell abban, hogy ne a
szokatlan viselkedést itéljék meg, hanem az tigyfél valodi
szukségletét prébaljak megérteni.

Ezek a megoldasok nemcsak neurodivergens embereknek
hasznosak. Nyelvi akadalyok, kulturalis kilénbségek,
stressz vagy egyszer( faradtsag esetén is csokkentik a
félreértéseket és a konfliktusokat.

Service design tanulsag: A kommunikacios
akadalymentesség nem azt jelenti, hogy mindenki
ugyanugy beszél. Azt, hogy senkinek ne kelljen
megjatszania magat ahhoz, hogy megértsék és tisztelettel
kiszolgaljak.

KOMMUNIKACIO ES TARSAS MUKODES
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ERZELMI ES
MOTIVACIOS
MUKODES

A szolgaltatas hasznalata nem pusztan
informaciofeldolgozas és dontések
sorozata. Az ugyfél kdzben érez: aggodik,
reménykedik, bizonytalanna valik,
lelkesedik vagy éppen duhos lesz. Ezek az
érzelmek befolyasoljak, mire tud figyelni,

milyen dontést hoz, és képes-e
végigvinni a folyamatot.

53

Egyes neurodivergens embereknél az érzelmek
intenzitasa, szabalyozasa, a bizonytalansag megélése vagy
a feladatokhoz szlikséges motivacio eltérhet a
megszokottél. Nem mindenkire igaz ugyanaz, és ezek a
jellemzdk nem kizardlag neurodivergens embereknél
fordulnak eld.

A kivllrél egyszerlinek latszo Ugyintézés ezért olykor
sokkal nagyobb teher, mint azt a tervezé gondolna. Egy
varatlan elutasitas, az indoklas nélkuli dontés vagy egy
kozelg6 hataridé nemcsak kellemetlen lehet:
megnehezitheti maganak a feladatnak a végrehajtasat is.

A service design gyakran a sikeres tranzakciét méri. Pedig
az is szamit, mennyi szorongas, énkontroll és mentalis
energia kellett az gyfélnek ahhoz, hogy a végére érjen. A
kovetkezd négy csatorna ennek a lathatatlan koltségnek
néhany fontos forrasat mutatja be.

25. Erzelemszaba’lyozés (emotional regulation)
Mit jelent?

Az érzelemszabalyozas azt jelenti, hogyan ismerjik fel,
kezeljiuk és alakitjuk érzelmi reakcidink intenzitasat és
idétartamat. Egyes embereknél az érzelmek gyorsabban
er6sddnek fel, és nehezebb visszatérni a nyugodt
allapothoz. Ez kiilondsen megterheld lehet, ha kézben
fontos dontést kell hozni.

Az érzelmi intenzitds Gnmagaban nem hiba vagy
jellemgyengeség. ADHD esetén példaul kutatasok
tamasztjak ala az érzelemszabdlyozasi nehézségek
gyakoribb elé6fordulasat; ugyanakkor nem minden ADHD-s
emberre jellemzd, és stressz hatasara barki kertlhet
hasonld helyzetbe.
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Hogyan jelenik meg a mindennapokban?

Egy bank tGigyfele észrevesz egy szerinte indokolatlan dijat.

Az Gigyintéz6 sablonos valaszt ad, majd megismétli
ugyanazt. Az ugyfél egyre diihdsebb lesz; mire végre
elmagyaraznak a levonas okat, mar alig képes figyelni az
informacidra.

Egy online Ugyintézés az utolsé Iépésnél hibaval ledll. Az
tgyfél nemcsak az elveszett munkat éli meg kudarcként,
hanem a kdvetkez6 prdobalkozast is elére szorongva kezdi.

Miért probléma ez a service designban?

A slrgetés, a kioktaté nyelvezet, az ismételt adatbekérés
és a hibak helyredllithatatlansaga fokozhatja az érzelmi
terhelést. A szolgaltatd ilyenkor kénnyen ,,nehéz
Ugyfélnek” mindsiti azt, akinek a helyzet éppen az
Onszabalyozasi kapacitasat meriti ki.

Mit tehetiink service designerként?

e Csokkentsik a felesleges fesziiltséget. Ne
hasznaljunk mesterséges visszaszamlaldkat vagy
fenyegetd Gizeneteket.

e Tervezziink nyugodt hibakezelést. Az lizenet
nevezze meg a problémat és a kdvetkezd |épést, ne
az ugyfelet mindsitse.

e Orizziik meg az el6zményeket. Panasz vagy
technikai hiba utan ne kelljen mindent Gjrakezdeni.

e Engedjiik a sziinetet. Az Ugyfél megszakithassa az
Ugyintézést, majd visszatérhessen hozza.

e Képezziik az ligyintézoket. Konfrontdcio helyett
tényszerl, empatikus és megoldasorientalt
kommunikaciét hasznaljanak.
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Service design tanulsag: A j6 szolgaltatas nem kovetel
tokéletes érzelmi 6nkontrollt ahhoz, hogy valaki
méltanyos és hatékony Ggyintézésben részesuljon.

26. Bizonytalansagtiirés (intolerance of uncertainty)
Mit jelent?

A bizonytalansagtlirés annak a képessége, hogy mennyire
tudunk egyutt éIni egy helyzet kiszamithatatlansagaval.
Egyes emberek szamara a ,majd jelentkeziink” vagy a
»hamarosan elbiraljuk” nem egyszer(ien pontatlan
fogalmazas, hanem tartos fesziltség forrasa.

A bizonytalansagtlirés nehézségét az autizmussal és a
szorongassal 0sszefliggésben is vizsgaljak. Nem azt
jelenti, hogy valaki minden valtozast elutasit; gyakran
elsésorban a kévetkezményekrél, a sorrendrél és a sajat
teenddkrdl szeretne megbizhaté informaciot.

Hogyan jelenik meg a mindennapokban?

Egy futarszolgalat egész napos kézbesitési ablakot ad. Az
Ugyfél nem mer elmenni otthonrdél, de azt sem tudja,
mikor szamithat a csomagra. A varakozas az egész napjat
lefoglalja.

Egy hatdsagi tigyben a statusz hetekig csak annyi:
.Feldolgozas alatt”. Az Gigyfél Ujra meg Ujra ellendrzi az
oldalt, attél tartva, hogy elmulasztott valamilyen fontos
teendét.

Miért probléma ez a service designban?

Az ismeretlen varakozasi idd, a rejtett el6feltételek és a
varatlan folyamatvaltozasok a szolgaltatast aranytalanul
megterhel8vé tehetik. A kiszamithatédsag nem azt jelenti,
hogy mindig pontos datumot igériink, hanem hogy
Oszintén kozoljuk, amit tudunk, és azt is, amit még nem.
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Mit tehetiink service designerként?

Mutassuk meg a teljes ligyfélutat. A kezdés el6tt
deruljon ki a varhatd id6, a Iépések és a szukséges
dokumentumok kore.

Adjunk értelmes statuszt. A ,folyamatban” helyett
mondjuk el, milyen |épés kovetkezik és van-e teendbd.

Jelezziik a valtozast. K6zoljuk, mi modosult, miért,
és ez mit jelent az Ggyfélnek.

Adjunk megbizhat6 idéablakot. Ha a pontos
idépont nem ismert, hasznaljunk redlis becslést és
frissitsuk.

Tervezziik meg a kivételeket is. Legyen vildgos, mi
torténik késés, sikertelen ellen6rzés vagy hianypétlas
esetén.

Service design tanulsag: Nem minden bizonytalansag
szUntethetd meg, de a kiszdmithatatlansag jelentds része
maga is tervezési dontés.

27. Motivacié szabalyozasa (motivation regulation)
Mit jelent?

A motivacié nem egyszer(ien az akarateré mennyisége.
Befolyasolhatja az érdeklédés, az Ujdonsag, a jutalom
kozelsége, a stirgbésség és a feladat elinditasahoz
szikséges mentélis er6feszités. ADHD esetén gyakori,
hogy az érdekes vagy azonnali visszajelzést add
tevékenységek konnyebben aktivaljak a figyelmet, mint a
fontos, de monoton feladatok.

Ettél az ember még pontosan tudhatja, miért kellene
befizetnie egy szamlat vagy elintéznie egy regisztraciét. A
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kovetkezmények ismerete 5nmagaban nem mindig elég a
feladat megkezdéséhez.

Hogyan jelenik meg a mindennapokban?

Valaki hetekig halogat egy néhany perces online
Ugyintézést. Nem felejtette el: naponta eszébe jut, és
egyre jobban szorong miatta. Amikor végul pétdijat kap, a
szolgaltato ,felel6tlen tgyfélnek” tekinti.

Egy egészségugyi portalon a felhasznalonak 6t
menUponton at kell keresnie, hol tud idépontot foglalni. A
kezdeti lendulet elfogy, miel6tt az elsé érdemi |épéshez
érne.

Miért probléma ez a service designban?

A tul sok eldkészulet, az elrejtett kezddpont, a tavoli
jutalom és a megszakitott folyamat kiilénésen nehézzé
teheti a feladat elinditasat vagy befejezését. A biintetésre
épuldé motivacié fokozhatja a szorongast, de nem
feltétlenul seqiti a cselekvést.

Mit tehetiink service designerként?

e Legyen egyértelmii elsd l1épés. A f6 feladat ne

vesszen el marketinglzenetek és opcidk kozott.

Bontsuk elérhetd részfeladatokra. Minden |épés
legyen rovid és konkrét, vilagos visszajelzéssel.

Csokkentsiik az el6zetes terheket. El6re kozoljuk,
mi kell, és lehetéség szerint téltsik ki a mar ismert
adatokat.

Tamogassuk a visszatérést. Mentés, folytatas,
emlékeztetd és kdzvetlen link az elmaradt
teend6hoz.
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e Segitsiink, ne biintessiink. A hataridék el6tt adjunk
hasznos figyelmeztetést; a kovetkezményeket

kozoljuk érthetben.

Service design tanulsag: Az, hogy az tgyfél tudja, mit kell
tennie, még nem jelenti azt, hogy a szolgaltatas valéban
segiti a cselekvést.

28. Hibazastdél és elutasitastdl valé érzékenység
(rejection sensitivity)

Mit jelent?

Egyes embereknél a kritika, a kudarc vagy az elutasitas
lehet6sége kuldndsen intenziv érzelmi reakcidt valthat ki.
Az elutasitdsérzékenység kutatott pszicholdgiai jelenség; a
kozosségi nyelvben gyakori ,rejection sensitive dysphoria”
(RSD) azonban nem 6nallé hivatalos diagnoézis.

A tulzott 6nvad és az el6z6 kudarcok emléke miatt mar
egy Ujabb prébalkozas gondolata is szorongast okozhat.
Ezt nem szabad Osszetéveszteni azzal, hogy az tgyfél
valéban nem akar egylUttmakodni.

Hogyan jelenik meg a mindennapokban?

Egy vasarlé korabban tébbszor elveszitett egy
kedvezményt, mert nem értette a feltételeket. Ujra
vasarolna, de tart attdél, hogy ismét hibazik, és a sajat
duhétdl vagy csalddottsagatdl is fél.

Egy Ugyfélszolgalaton valaki pontositd kérdést tesz fel. Az
Ugyintézd sohajt és kioktatdan valaszol. A kévetkezd
alkalommal az tgyfél inkabb nem kérdez, még akkor sem,
ha emiatt rosszul tolti ki az Grlapot.

Miért probléma ez a service designban?

- ERZELMI ES MOTIVACIOS MUKODES
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A megszégyenitd hibalizenetek, a nyilvanos szamonkérés
és az atlathatatlan elutasitasok megerésithetik a korabbi
negativ tapasztalatokat. Az igyfél igy a valds feladat
mellett mar a varhaté kudarccal és annak érzelmi
kdvetkezményeivel is kizd.

Mit tehetiink service designerként?

e Ahibatirjuk le, ne az embert. Az (izenet legyen

konkrét, semleges és javitasra alkalmas.

Tegyiik visszafordithatova a miiveleteket.
Lehessen ellendrizni és korrigalni a hibakat
adatvesztés nélkul.

Indokoljuk az elutasitast. Ahol lehetséges, az
Ugyfél értse, miért szlletett a dontés és hogyan
vitathatja.

Keriiljiik a nyilvanos megszégyenitést. Erzékeny
informaciot diszkréten kodzoljunk.

Adjunk masodik esélyt. A javitas vagy ismételt
prébalkozas ne jarjon szikségtelen megalaztatassal.

Service design tanulsag: Nem az tigyfél személyiségét
kell megjavitani, hanem a szolgaltatas hibazast és
elutasitast kezel6 mikoddését kell emberségesebbé tenni.

Osszegzés - A lathatatlan érzelmi teher is akadaly

A négy bemutatott csatorna gyakran egymast er6siti. EQy
bizonytalan Ggyintézés szorongast valt ki, a szorongas
megneheziti a koncentraciot és a dontést, a hibazas pedig
késébb még nagyobb félelmet okozhat. A kdvetkezé
alkalommal az tgyfél mar eleve feszllten érkezik.

Kulénosen nagy teher, ha a korabbi negativ tapasztalatok
miatt egy hétkdéznapi feladat eldtt is 6sszeszorul a



NEUROINKLUZIV SERVICE DESIGN - ERZELMI ES MOTIVACIOS MUKODES

gyomrunk. Tudjuk, hogy hamarosan lejar a munkamenet,
nem talaljuk idében a telefonunkat a kétfaktoros
azonositashoz, vagy félink, hogy megint elrontunk
valamit. A stressz ilyenkor tovabb nehezitheti éppen
azokat a figyelmi és végrehaijto folyamatokat, amelyekre
szukségunk volna.

A szolgaltatasok sokszor csak a lathaté viselkedésre
reagalnak: az ugyfél halogat, diihos, tul sokat kérdez vagy
fél a dontéstdl. A mogottes terhelést nem latjak. Pedig a
viselkedés minésitése helyett azt kellene megvizsgalni,
milyen akadalyokat allitott a rendszer.

A tervezési valasz nem feltétlenul bonyolult: 4tlathatd
szabalyok, megmagyarazott dontések, nyugodt
hibakezelés, j6l [athatd kdvetkezd [épések, menthet6
folyamatok és valddi valasztasi lehetdségek. Ezek
mindenkinek hasznosak, de egyes neurodivergens
embereknek meghatarozéak lehetnek.

A jo service design nemcsak azt méri, hogy sikerult-e az
Ugyintézés, hanem azt is, mennyi szorongas,
bizonytalansag és 6nszabdlyozasi erbfeszités aran.
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GONDOLKODAS ES
TANULAS

A neurodiverzitasrodl beszélve hajlamosak
vagyunk a figyelemre, az érzékszervekre
vagy a kommunikacidéra dsszpontositani.
Pedig a gondolkodas és a tanulas mddja
legalabb ilyen sokféle. Nemcsak abban
kuléonbdzunk, mennyit tudunk, hanem
abban is, hogyan veszink észre
dsszefuggéseket, hogyan alakitunk ki
mentalis modelleket, és milyen formaban
tudjuk a leghatékonyabban befogadni
vagy kifejezni az informaciot.
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Valaki egy 6sszetett rendszerben szinte azonnal felismeri
a hibas logikat, de nehezen mondja el Iépésrdl 1épésre,
hogyan jutott a kdvetkeztetésre. Masnak a szdvegolvasas
vagy a szamokkal végzett miveletek jelentenek tartds
nehézséget, mikdzben kivaléan megérti ugyanazt a
tartalmat széban, abrakon vagy gyakorlati példakon
keresztul.

A kuldnbségek nem rendezhetdk egyszerlien egy
intelligensebb-kevésbé intelligens skalara. A kiemelkedd
képességek és a konkrét tanulasi nehézségek egytitt is
jelen lehetnek. S&t, egyetlen embernél is jelentds eltérés
lehet a kiilonb6z6 készségek kozott.

A service design alapvet6 feladata itt nem az, hogy
minden Ugyfelet ugyanarra a tanulasi és gondolkodasi
modszerre kényszeritsen, hanem hogy az informaciét
tobbféleképpen tegye elérhetbvé, a dontési folyamatot
pedig kovethet6vé és ellenbrizhetévé alakitsa.

29. Mintazatfelismerés és rendszergondolkodas
(pattern recognition and systems thinking)

Mit jelent?

A mintazatfelismerés soran kapcsolatokat,
szabdlyszerliségeket és ismétl6dd strukturakat vesziink
észre. A rendszergondolkodas ennél tagabb: nemcsak az
egyes elemeket, hanem a koztuk 1évd dsszefliggéseket,
kélcsdnhatdsokat és az egész rendszer viselkedését is
vizsgaljuk.

Ezek a képességek nem kizarélag neurodivergens
emberekre jellemz&k, és nem is minden neurodivergens
ember kiemelkedd benntik. Egyes autista vagy ADHD-val
€él6 személyeknél azonban eléfordulhat, hogy
meghatdrozott terlleteken szokatlanul gyorsan vesznek
észre mintazatokat, részleteket vagy rendszerszint{
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ellentmondasokat. Masok inkabb a részletekre figyelnek,
és az atfogd kép kialakitasa igényel tobb munkat.

Fontos: a magas intelligencia 6nmagaban nem
neurodivergens diagnoézis, a kiemelked6
rendszergondolkodas pedig nem altalanos autisztikus
tulajdonsag. A keverdpulton ez is 6nallo, egyénenként
valtozé csatorna.

Hogyan jelenik meg a mindennapokban?

Képzeljunk el egy tgyfelet, aki egy banki termék
dijtablazatat bongészi. Pillanatok alatt észreveszi, hogy két
egymas mellett szerepld feltétel ellentmond egymasnak.
Az Gigyintéz6 azt mondja, hogy ,ez mindig igy szokott
mikodni”, de az Uigyfél szamara ettél a logikai
ellentmondéas nem sz{inik meg. Ujabb és Gjabb kérdéseket
tesz fel, mire a kdrnyezete kdtekeddnek mindsiti.

Masik példa: valaki egy kdzlekedési vagy egészségligyi
szolgaltatas teljes folyamatat képes fejben modellezni, és
mar az elsd |épéseknél felismeri, hogy az egyik dontés
késdbb zsakutcahoz vezet. A szolgaltato viszont kizardlag
az aktualis képerny6rdl hajlandé tajékoztatast adni, a
teljes folyamat szabdlyait nem teszi elérhet&vé.

Eléfordulhat az ellenkezéje is: egy Ggyfél egyetlen
részletre 6sszpontosit annyira, hogy az 6sszkép
megértése nehézzé valik. Példaul pontosan elemzi egy
biztositas kivételeit, de nem egyértelm( szamdara, hogy a
termék 6sszességében medgfelel-e az igényeinek. A j6
tervezésnek mindkét mikodéshez alkalmazkodnia kell.

Miért probléma ez a service designban?

A szolgaltatasok gyakran ugy épulnek fel, hogy az tgyfél
csak a kovetkezd |épést lathatja. A szabalyok egy része
rejtve marad, az 6sszefliggések pedig kulonb6z6
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tajékoztatdkban, szerz8dési feltételekben és belsd
folyamatokban taldlhaték meg.

Aki gyorsan észlel ellentmondasokat, annak a
kovetkezetlen szabalyok és a kddos valaszok kilondsen
frusztralok lehetnek. Aki viszont inkabb a részletekre
koncentral, annak a rendszer egészének megértése és a
kovetkezmények el6érelatasa okozhat nehézséget. Egyik
helyzet sem indokolja, hogy az tgyfelet hibaztassuk.

A hagyomanyos linedris magyarazat azt is feltételezi, hogy
mindenki ugyanabban a sorrendben jut megértésre. Van,
aki a részletekbdl épiti fel a teljes képet, mas eldbb a célt
és a strukturat szeretné latni, és csak utdna a Iépéseket.

Mit tehetiink service designerként?

e Mutassuk meg az egész folyamatot. A részletes
Iépések mellett legyen attekinthetd folyamatabra,
statusz és a varhat6 kimenetek leirasa.

e Tegyuk lathatéva a szabalyokat és az
dsszefiiggéseket. A dijak, feltételek, kivételek és
dontési szempontok legyenek kdvethetdek, és
lehet6leg egymassal 6sszekapcsolva jelenjenek meg.

e Biztositsunk tobb részletezési szintet. Legyen
révid 6sszefoglalé és opcionalisan alapos szakmai
vagy jogi magyarazat is.

e Vegyiik komolyan a logikai kérdéseket. Az
ellentmondasokat ne mindsitsik kdtekedésnek;
ellenérizzuk, valéban kovetkezetes-e a szolgaltatas.

e Tamogassuk az 6sszehasonlitast. A komplex
lehetdségeket j6l strukturalt tablazatban,
kévetkezményekkel és azonos szempontok szerint is
mutassuk be.
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e Legyen ellendrizhetd a dontés. Az ligyfél
visszanézhesse, milyen informacidk és valasztasok
vezettek az aktudlis eredményhez.

e Vonjunk be eltér6 gondolkodasu teszteldket. A
prototipust vizsgaljuk olyanokkal is, akik a
részletekre, és olyanokkal is, akik a teljes rendszerre
koncentralnak.

Service design tanulsag: A j6 szolgaltatas nem kényszerit
mindenkit ugyanarra a gondolkodasi Gtvonalra. Segit
annak is, aki elébb az dsszképet, és annak is, aki el6bb a
részleteket szeretné megérteni.

30. Olvasas, iras és szamfeldolgozas (literacy and
numeracy differences)

Mit jelent?

Az olvasas, iras és szamfeldolgozas dsszetett készségek,
amelyek tobb részfolyamat dsszehangolasat igénylik. A
diszlexia els6sorban az irott nyelv feldolgozasat, példaul a
pontos vagy gordulékeny széolvasast és a helyesirast
érintheti. A diszgrafia az iras kivitelezésével, illetve annak
egyes Osszetevdivel kapcsolatos nehézségek
gyljtdmegnevezése. A diszkalkulia a szdmok és
mennyiségek feldolgozasanak, illetve a szamolasi
készségeknek a tartés nehézségével jarhat.

Ezek nem azonosak az alacsony intelligenciaval, a
miveletlenséggel vagy a figyelmetlenséggel. Valaki
magas szinten gondolkodhat, gazdag szoékinccsel
beszélhet és kivalé szakmai tudassal rendelkezhet,
mikdzben az irott szOveg olvasasa lassu, a helyesiras
bizonytalan, vagy a szdmok kezelése rendszeresen
nehézséget okoz.
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A harom terlletet azért targyaljuk egyUtt, mert a
szolgaltatasok gyakran mindharomra egyszerre épitenek:
olvassuk el a feltételeket, irjuk be az adatokat, szdmoljuk
ki az 6sszeget, majd ellendrizziik a karaktereket és a
szamsorokat. Ugyanakkor egy embernél ezek a készségek
egymastol teljesen eltérd szinten mikodhetnek.

Hogyan jelenik meg a mindennapokban?

Egy ugyfél teljesen érti, milyen hitelkonstrukciot szeretne,
de a hosszu, zsufolt tajékoztato elolvasasa rendkivul
lassan halad. Mire a végére ér, elveszitheti az elején
olvasott 6sszefliggéseket. A problémat tovabb novelik a
hosszt mondatok, a bonyolult mondatszerkezetek és a
szukségtelen szakzsargon.

Masvalaki széban pontosan el tudna mondani a panaszat,
de az online Urlap hosszu szabad szdveges valaszt kér,
mikdzben a helyesirasi hibakat vagy az eltéré
megfogalmazast a szolgaltaté a kompetencia hianyanak
tekinti.

Szamfeldolgozasi nehézségnél egy banki atutalds, datum,
szazalékos kedvezmény vagy dijtablazat értelmezése
okozhat gondot. Az tigyfél példaul nem tudja biztonsaggal
fejben kiszamitani, mennyi lesz a végsé dij az alapér, a
kedvezmény, az afa és az egyszeri koltség utan. Vagy egy
hosszu szamsor két szamjegyét véletlenil felcseréli.

A legmegtévesztébb, hogy a nehézség nem feltétlendl
lathatd. A szolgaltaté eldtt magabiztosan, szakmailag
felkészllten beszél6 ember ugyanugy elakadhat egy
egyszerlinek tiné formanyomtatvanyon.

Miért probléma ez a service designban?

A digitalis Gigyintézés nagy része irott szovegre és pontos
adatbevitelre épll. Gyakori, hogy a szolgaltatas kizarélag
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hosszu szoveges tajékoztatét kinal, bonyolult
szamitasokat biz az Ugyfélre, vagy egyetlen elgépelés
esetén elutasitja az egész folyamatot.

A kockazat nemcsak kényelmetlenség. Pénzigyi,
egészségugyi és kdzigazgatasi szolgaltatasoknal a
félreolvasott feltétel, a rosszul értelmezett hataridd vagy
az elgépelés anyagi és jogi kdvetkezményekkel jarhat. A
szégyenérzet miatt az Ugyfél esetleg nem kér segitséget,
inkdbb halogatja vagy teljesen feladja a feladatot.

Nem megoldas minden tartalmat kizarélag képekkel
helyettesiteni: egyeseknek a felolvasas, masoknak a
strukturalt széveg, a j6 példa vagy az attekinthetd
szamitas segit. A tobbféle megjelenitési mod biztositasa a
kulcs.

Mit tehetiink service designerként?

e TIrjunk kézérthetden és strukturaltan. Hasznaljunk
rovid mondatokat, beszédes cimeket, kovetkezetes
kifejezéseket és jol attekinthetd bekezdéseket.

e Adjunk alternativ hozzaférést. A fontos szovegek
legyenek képerny&olvaséval feldolgozhatok, és
lehetdség szerint felolvasassal vagy mas megfeleld
formaban is elérhetdk.

e Keriiljiik a felesleges masolast és gépelést.
Hasznaljunk biztonsagos automatikus kitoltést,
masolhaté adatokat és el6re kitoltott, ellendrizhetd
mezéket.

e Mutassuk a végso dsszeget. Ne az tigyfélnek kelljen
fejben 6sszeszamolnia a dijakat, kedvezményeket,
addkat és egyéb tételeket.
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e Segitsiik az adatellendrzést. A hosszU szamsorokat
tagoljuk, a relevans formatumot mutassuk, és a
visszafordithatatlan miveletek el6tt biztositsunk jél
érthetd 6sszefoglaldt.

e Tegyik javithatova a hibakat. Az elgépelésre
konkrét, nem megalazé hibauzenettel reagaljunk, az
addig megadott adatok elvesztése nélkul.

e Ne értékeljiik a kompetenciat a helyesiras
alapjan. A panasz vagy kérés tartalmat kezeljuk, ne a
fogalmazasi vagy gépelési hibakbol kdvetkeztessink
az ugyfél képességeire.

e Teszteljlink valés feladatokkal. Kérjunk fel olvasasi,
irasi és szamfeldolgozasi nehézséggel é16
résztvevOket tényleges Urlapok, dijak és dontések
hasznalatéra.

Service design tanulsag: Az Ggyfél intelligencidjat nem a
helyesirasa, az olvasasi sebessége vagy a fejben szamolasi
képessége mutatja. A szolgdltatas feladata, hogy a
megértést és a pontos cselekvést tdmogassa, ne pedig
ezeket a készségeket vizsgaztassa.

Osszegzés - Nem egyforman gondolkodunk, és nem
egyforman tanulunk

A két bemutatott csatorna latszélag tavol all egymastél. Az
egyik a rendszerek és mintazatok megértésérdl, a masik
az olvasas, iras és szamfeldolgozas nehézségeirdl szol.
Valéjaban ugyanarra a tervezési hibara mutatnak ra: arra
a feltételezésre, hogy minden tgyfél ugyanugy jut el a
megértéshez.

Lehet valaki zsenidlis a komplex 6sszefliggések
felismerésében, mikdzben egy Urlap kitdltése vagy egy
dijtablazat értelmezése aranytalan eréfeszitést kovetel
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t6le. Masnak épp a részletek 6sszekapcsolasahoz van
szuksége egy egyszer( folyamatabrara. Egyik esetben
sem az Ugyfél intelligencidjaval van a baj.

A rossz tapasztalatok tovabb novelhetik a terhet. Aki mar
hibazott egy szamsor beirasanal, félreértett egy feltételt,
vagy kinevették az irdsa miatt, a kdvetkezd lgyintézés
elétt mar eleve szoronghat. A feszlltség pedig tovabbi
hibakhoz, elkerliléshez és halogatashoz vezethet.

A megoldas gyakran nem bonyolult technoldgia: vildgos
struktdra, valaszthatd részletezettség, olvashaté és
felolvashat6 tartalom, vizualis dsszefoglalé, automatikus
szamitas, segitett adatbevitel és javithaté hibak. A
legfontosabb, hogy a szolgaltatas a cél elérését mérje, ne
azt, hogy az tigyfél képes-e pontosan a tervez6 altal
elképzelt médon gondolkodni.

A neuroinkluziv service design ezért nem minden Ggyfélre
egyetlen ideadlis fellletet készit, hanem tobbféle utat kinal
ugyanahhoz a célhoz.

Service design tanulsag: Ha egy ember érti, mit szeretne
elérni, a szolgaltatas ne akadalyozza meg ebben pusztan
azért, mert masképp olvas, ir, szamol vagy gondolkodik.
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65 SZOLGALTATAS-
TERVEZESI AKADALY

Az el6z6 fejezetek a neurodivergens
kever6pult harminc csatornajan keresztul
mutattdk be, hogyan kulonbozhet az
emberek figyelme, érzékelése,
kommunikacidja és dontéshozatala. Most
forditsuk meg a nézépontot: nézzuk
meg, mit tesz mindezzel maga a
szolgaltatas.
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Az alabbi hatvanot pont olyan tervezési dontéseket, UX-
megoldasokat és szolgaltatasi helyzeteket gy(jt 6ssze,
amelyek ADHD-val, autizmussal, diszlexidval, szenzoros
érzékenységgel vagy mas neurokognitiv eltéréssel é16
embereknek problémat okozhatnak. Nem diagnézisokhoz
rendelink merev szabalyokat, hanem a szolgaltatas altal
megteremtett akadalyokat vizsgaljuk.

Azonos helyzet kiilénb6z6 embereknek masképp nehéz.
Van, aki minden informaciét irasban kér, mas inkabb
beszélgetne; valaki gyors Gigyintézést szeretne, masnak
tobb idére van sziksége. Ezért a neuroinkluziv tervezés
legfontosabb eszkdzei a valasztasi lehetdség, a
kiszamithatdsag, a kontroll és az aranyos terhelés.

A lista nem helyettesiti a fogyatékossaggal él6kkel és
neurodivergens emberekkel végzett kutatast. Minden
pontnal egy lehetséges hibat és egy konkrét tervezési
irdnyt mutatunk meg. A cél az, hogy a tervez6, a cégvezetd
és a kdzszolgaltatasért felelés dontéshozé felismerje: egy
apro szervezeti kényelmi dontés az tigyfél szamara akar
valédi akaddly is lehet.

1. KOMMUNIKACIO ES UGYFELSZOLGALAT

A kommunikacids csatorna gyakran nem az tgyfél
valasztasa, hanem a szolgaltatd belsd szervezetének
kévetkezménye. Pedig a szébeli, irasos, szinkron és
aszinkron kommunikacié egészen eltér6 terhelést
jelenthet. A cél nem a telefon vagy a személyes kapcsolat
megszintetése, hanem az, hogy a kommunikacié formaja
ne valjon énmagaban akadallya.

1. Kotelezd telefonos ligyintézés

Az online inditott Uigy egy ponton csak telefonon
folytathatd. A spontan beszéd, a hallott informacidk
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feldolgozasa és a varakozasi zene miatt az Gigyfél inkabb
feladja.

Mit tehetiink? Adjunk irasos, biztonsagos alternativat:
Uzenetklldést, e-mailt vagy aszinkron tgyintézést. A
korabbi adatokat az Uj csatornan is 6rizziik meg.

2. Varatlan telefonhivasok

A szolgaltato elbézetes egyeztetés nélkal hiv, majd azonnali
valaszt var egy szerzédéses vagy pénzlgyi kérdésre. Az
ugyfél felkészuletlen, és késébb mashogy dontene.

Mit tehetiink? Kuldjunk el6zetes értesitést a hivas
céljardl, idépontjardl és a sziikséges informacidkrol.
Tegyuk valaszthatéva a visszahivast vagy az irdsos valaszt.

3. Hosszu automata telefonos meniirendszerek

Az Ugyfélnek hosszu felsorolasbdl kell megjegyeznie a
megfelel6 gombot, mikézben a ment tovabblép. Egy
tévedés utan kezdddhet el6lrél a folyamat.

Mit tehetiink? Roviditsik a menut, tegyiik ismételhetévé
az opciokat, és biztositsunk egyszer( utvonalat emberi
segitséghez. A weboldalon is tegyuk k6zzé a menu
szerkezetét.

4. Szébeli utasitasok irasos megerdsités nélkul

Az ugyintéz6 négy dokumentumot, két hataridét és egy e-
mail-cimet diktal. Az (igyfél értette a magyarazatot, de
tavozas utan mar nem biztos benne, pontosan mit kell
tennie.

Mit tehetiink? Az Ggyintézés végén adjunk vagy kualdjank
irdsos dsszefoglalét, ellenérzélistat és hataridéket. A
teendbk legyenek egyenként kipipalhatok.
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5. Homalyos, kétértelmii megfogalmazasok

A ,hamarosan”, ,szokdsos moédon” vagy ,szlikség esetén”
kifejezések nem mondjak meg, mikor, mit és kinek kell
tennie. Az Ugyfél bizonytalansaga tartés marad.

Mit tehetiink? Hasznaljunk konkrét idépontokat,
feltételeket és feleldsdket. Ha nincs biztos hataridd,
nevezziik meg a becslést és a kdvetkezd tajékoztatas
idejét.

6. Kimondatlan szabalyok és elvarasok

A személyes Uigyintézésnél utdlag derul ki, hogy kétféle
igazolvany, nyomtatott dokumentum vagy kulén idépont
sziikséges. Az Uigyfél nem értette félre a szabalyt: sosem
kozolték vele.

Mit tehetiink? El6re adjunk teljes felkészilési listat:
dokumentumok, varhaté Iépések, helyszin, idétartam és
kivételek. Ellendrizziik uj igyfelekkel, hogy minden elvaras
vildgos-e.

7. Kotelez6 small talk

Egy egyszer( szolgdltatds megkezdése el6tt az igyfélnek
hosszan tarsas helyzetben kell részt vennie. A
baratsagosnak szant beszélgetés egyeseknek jelentds
plusz terhelés.

Mit tehetiink? Engedjiik a targyszer(, rovid
kommunikaciot. Az tigyintéz6 legyen udvarias, de ne
varjon el személyes csevegést, szemkontaktust vagy
tarsas viszonzast.
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8. Tulzottan udvarias, de informaciészegény
kommunikacié

A hosszu, kérilményes tzenetbdl alig derul ki, mit dontott
a szolgaltatd és mit kell most tenni. A kulcsinformacio
elvész a sok toltelékszovegben.

Mit tehetlink? Az elsé mondatban koz6ljuk a dontést
vagy teendét, majd kulén a magyarazatot és a kovetkezd
Iépést. A tiszteletteljes hangnem nem igényel homalyos
fogalmazast.

9. Surgetett valaszadas

A munkatars az els® magyardzat utan régtdn dontést kér,
mikdzben az Ugyfél még az informacidkat rendezi. A gyors
valasz nem feltétlenil megalapozott beleegyezés.

Mit tehetlink? Fontos dontéseknél adjunk gondolkodasi
id6t és irdsos alternativat. Kérdezziilk meg, szeretné-e
késbbb folytatni, és ne értelmezzik a szlinetet
értetlenségnek.

10. Kommunikaciés csatorna kényszerii valtasa

Chatben mar minden adatot megadtak, mégis telefonalni
kell; vagy éppen telefonon nem lehet magyarazatot kérni
egy online folyamathoz. A valtassal elveszik a kontextus.

Mit tehetiink? Tervezziink csatornakon ativeld Ggyfélutat.
A folyamat el6zményei és dokumentumai azonos
jogosultsaggal legyenek hozzaférhetdk, a csatornavaltas
ne jelentsen Ujrakezdést.

2. DIGITALIS SZOLGALTATASOK ES UX

A digitalis Gigyintézés gyakran csokkenti a tarsas és iddbeli
terheket, de rossz tervezéssel Ujakat is |étrehozhat. A
felUletnek nem szabad tékéletes figyelmet, gyors reakciét,
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jo munkamemdriat vagy megszakitas nélkuli
koncentraciot feltételeznie.

11. Automatikusan lejaré Girlapok

Az ugyfél gondosan kit6lt egy hosszu kérddivet, majd a
munkamenet lezarul, és minden adat eltlnik. A kdvetkezé
probalkozas mar a korabbi kudarctél valo félelemmel
indul.

Mit tehetiink? Mentsuk a piszkozatot, jelezzik idében a
lejaratot, és ahol biztonsagosan lehetséges, lehessen
hosszabbitani. A biztonsagi kijelentkezés ne jarjon
automatikus adatvesztéssel.

12. Tual sok informacié egyszerre

Egyetlen képernyén jelenik meg a tajékoztatd, a reklam, a
figyelmeztetés, az Urlap és 6t dontési lehet8ség. Az tigyfél
nehezen taldlja meg a kévetkezd teend6t.

Mit tehetiink? Hasznaljunk vilagos vizudlis hierarchidt,
csoportositast és fokozatos informaciéfeltarast. A
szukséges informaciék maradjanak lathatok, a részletek
pedig legyenek elérhetdk.

13. Tul sok Iépésbdl allé folyamatok

Egy egyszer( valtoztatashoz regisztracio, e-mail-
ellendrzés, profilkitoltés és tébb megerdsités sziikséges.
Az egyenként apré akadalyok dsszeadddnak.

Mit tehetiink? Mérjik meg a célhoz sziikséges tényleges
lépésszamot, toroljik a feleslegeseket, és hasznaljunk mar
ismert adatokat. A révidebb Ut ne jarjon biztonsagi
kompromisszummal.
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14. Varatlan felugré ablakok

Az Ugyfél egy nehéz mezén dolgozik, amikor ajanlat,
értékeléskérés vagy sugodablak ugrik elé. Megszakad a
gondolatmenet, és nehéz visszatérni.

Mit tehetiink? A nem siirg6s lzeneteket halasszuk a
feladat végére. A valéban fontos megszakitasok legyenek
indokoltak, révidek és kdnnyen bezarhatdk.

15. Automatikusan indulé videék és animaciék

A weboldal 6nalléan elindit egy hangos videdt, vagy a

dekorativ mozgas folyamatosan magara vonja a figyelmet.

Egyes felhasznaloknak ez tulterheld lehet.

Mit tehetiink? Ne inditsunk el hangos tartalmat
automatikusan; biztositsunk szlineteltetést, kikapcsolast
és lehetdleg statikus alternativat. Tartsuk tiszteletben a
csokkentett mozgas beallitast.

16. Mozgo, villogé vagy valtozé UI-elemek

A figyelmeztetés vibral, a carousel 6nalléan valt, vagy a
felUlet elmozditja az adatbeviteli mezdket. A feladat
elvesziti kiszamithatésagat.

Mit tehetiink? KerUljik a sziikségtelen villogast és
automatikus mozgast; alkalmazzuk a vonatkoz6
akadalymentességi kovetelményeket. A felllet szerkezete
maradjon stabil.

17. Kiszamithatatlan navigacio

A, Tovabb” gomb minden oldalon mashol van, a
visszalépés néha torli az adatokat, ugyanaz a funkcio
eltéré néven szerepel.
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Mit tehetiink? Legyen kovetkezetes a cimkézés és az
elrendezés. A visszalépés miikddjon megbizhatdan, és
6rizze meg a feladat allapotat.

18. Rejtett funkciok és gesztusok

A rendszer csak egy lathatatlan swipe-gesztussal vagy
hosszan nyomassal enged végrehajtani fontos miveletet.
Az ugyfél nem tudja, mi lehetséges.

Mit tehetlink? A kritikus funkciéknak legyen lathaté,
feliratozott vezérldje is. Biztositsunk billentylzettel és
alternativ beviteli méddal hasznalhaté mikodést.

19. Nem egyértelmii hibalizenetek

A ,Valami hiba tértént” izenet nem 4rulja el, melyik adat
hibas, az tgyfél mit veszitett el, és hogyan folytathatja.

Mit tehetiink? Nevezzik meg a hiba helyét és okat
érthet6en, adjunk konkrét javitasi |épést. Az addig bevitt
érvényes adatokat tartsuk meg.

20. Kotelezd regisztracio és jelszokezelés

Az Ugyfél egy egyszeri informacidért uj fidkot, jelszét és
kétfaktoros beadllitast kénytelen Iétrehozni. A feladat célja
hattérbe szorul.

Mit tehetiink? Ahol nem indokolt, legyen vendégmad
vagy regisztracio nélkuli hozzaférés. Ha fidk sziikséges,
tamogassuk a hozzaférhetd és biztonsagos belépési
lehetdségeket.

21. Bonyolult CAPTCHA-feladatok

Az id6korlatos, apré képeket felismer6 tesztet Ujra kell
probalni, az ugyfél pedig bizonytalan, miért bukott el.
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Mit tehetiink? Részesitsik elényben a kevésbé
megterhel6 botvédelmi eljarasokat. Legyen hozzaférhet6
alternativa és vilagos hibakezelés.

22. Feleslegesen rovid azonosit6 kédok

Az egyszer hasznalatos kod érvényessége alatt az
ugyfélnek telefont kell keresnie, alkalmazast valtania és
gépelnie. A stressz tovabb noveli a hibazas esélyét.

Mit tehetilink? Csak a kockdzattal aranyos idékorlatot
alkalmazzunk. Tamogassuk a biztonsagos automatikus
kitoltést, passkeyt és az Gjrakuldés érthetd kezelését.

23. Az informacié szétszérasa tobb oldal kozott

A feltételek az egyik oldalon, a dijak egy PDF-ben, a
kivételek egy sugdcikkben taldlhatdk. Az tigyfélnek kell
mindent fejben 6sszeraknia.

Mit tehetiink? A dontéshez szlikséges adatokat hozzuk
egy helyre, adjunk attekintést és 6sszehasonlité nézetet. A
részletekhez legyen kdzvetlen hivatkozas.

24. Varatlan automatikus valtoztatasok

Egy alkalmazas frissités utan teljesen Uj mendrendszerrel
fogadja a felhasznalét, vagy automatikusan atallit
korabban valasztott opcidkat.

Mit tehetlink? Jelezziik a Iényeges valtozasokat, 6rizzik
meg a preferenciakat és adjunk rovid atallasi segitséget.
Ne valtoztassunk csendben fontos beallitasokat.

3. FIZIKAI TEREK ES ERZEKSZERVI TERHELES

A szolgaltatas nem csak képernyd és folyamatabra.
Ugyféltér, bolt, étterem, hivatal, kérhaz és kozlekedési
eszkoz is. Az illat, a fény, a hang, a zsufoltsag és a
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személyes tér egyeseknél nem pusztan hangulati kérdés,
hanem a hozzaférhet8ség feltétele.

25. Hattérzene lizletekben és varékban

A markaélménynek szant zene valakinek kellemes,
masnak elvonja a figyelmét, vagy intenziv distresszt valt ki.
Igy eqy egyszer(i vasarlas is kimeritévé valik.

Mit tehetiink? Tervezziink halk vagy csendes iddsavokat,
varakozohelyeket. Ne tekintsik a folyamatos zenét
alapértelmezett, mindenki szdmara j6 élménynek.

26. Erds vagy villogé vilagitas

A hideg, vibralé fény vagy a villogé dekoracié
kellemetlenséget, faradast, fejfajast okozhat. Az tgyfél
emiatt sietve tavozik.

Mit tehetiink? Mérjik fel a vilagitas tényleges mindségét,
keriljuk a szikségtelen villogast és tikrozddést.
Biztositsunk kevésbé intenziv megvilagitasu alternativ
teret.

27. Eros illatositas

Az Uzlet szandékosan erés illatot hasznal, a varéban pedig
parfumok és tisztitdszerek keverednek. Ez egyesek
szamara akadalyt jelenthet.

Mit tehetiink? Ne alkalmazzunk indokolatlan
illatmarketinget a kotelez6en igénybe veendd terekben.
Legyen jol szell6zd, lehetdleqg illatmentes Ugyintézési
alternativa.

28. Nyitott, zsufolt ligyfélterek

Egyszerre tdbb beszélgetés, kijelz6, mozgd ember és
hivéhang veszi korul az Ggyfelet. Nehezen kéveti, mit
mond az tgyintézé.
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Mit tehetiink? Alakitsunk ki nyugodtabb zénakat,
zajcsOkkentést és jol elkilonuld tgyintézépontokat. A
fontos informacié legyen irasban is elérhetd.

29. Kiszamithatatlan sorban allas

Az Ggyfél nem tudja, hanyan vannak el6tte és meddig kell
varnia, ezért képtelen megtervezni az id6t és a szenzoros
terhelést.

Mit tehetiink? Mutassunk sorszamot és redlis varakozasi
becslést. Legyen tavoli vagy csendes varakozas, valamint
értesités, ha kdzeledik a sorra kertilés.

30. Hangos ugyfélhivé rendszerek

Eles csipogés, szirénaszer(i jelzés vagy bemondés szakitja
meg varatlanul a varakozast.

Mit tehetiink? Kinaljunk parhuzamos vizualis, haptikus
vagy személyes jelzést. A hanger6 legyen a tényleges
helyzethez igazitva, ne automatikusan maximalis.

31. Folyamatos testi kozelség

Szlik sorban, zsufolt pultnal és tdmegkodzlekedésen nehéz
megdrizni a személyes teret. A varakozas emiatt
kilénodsen megterheld lehet.

Mit tehetiink? Tervezziink tobb helyet a soroknal,
rugalmas idépontokat és alternativ varakozast. A fizikai
kontaktus ne legyen tébb a sziikségesnél.

32. Kényelmetlen butorok és anyagok

A varéban csak kemény, hideg fellletl székek vannak,
nincs lehetéség mozogni vagy mas testhelyzetet
valasztani.
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Mit tehetiink? Biztositsunk eltérd Uléhelyeket, lehetbleg
szabad mozgasi és allasi lehetdséget. Az
akadalymentességet az érzékszervi és testi komfort fel6l is
teszteljuk.

33. Csendes varakozas hianya

Az Ugyfél kénytelen végig a hangos ugyféltérben tini,
mert csak ott lathatja, mikor hivjak.

Mit tehetiink? Kapcsoljuk 6ssze a csendes varakozast
megbizhato értesitéssel. Ha kulon helyiség nincs,
vizsgaljuk az eldjegyzés és a tavoli sorban allas
lehetéségét.

34. Kotelez6 fizikai kontaktus

A személyes interakcié soran az tigyfél kézfogast, érintést
vagy indokolatlan testi kdzelséget tapasztal, amit nem
szeretne.

Mit tehetiink? A kézfogast, érintést ne tegylk elvarassa;
kérjunk hozzajarulast, amikor a kontaktus elkerulhetd.
Egészségugyi helyzetben elbre jelezzuk a szikséges
érintést.

4.1DO, TERVEZES ES VEGREHAJTO FUNKCIOK

Sok Ugyintézési folyamat valéjaban projektmenedzsment-
feladatot ad az Ggyfélnek. Idépontokat, iratokat,
el6feltételeket és hatariddket kell 6sszehangolnia. A

végrehaijto funkciok eltérései miatt ez egyeseknek
aranytalanul nagy terhet jelent.

35. Pontatlan idépontok

A ,délel6tt érkezink” annyit jelenthet, hogy az Ggyfél fél
napig készenlétben var, nem tud mas feladatot elkezdeni.
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Mit tehetiink? Adjunk szlikebb, megbizhatd idésavot és
érkezés elbtti értesitést. Ha csuszas van, automatikusan
pontositsunk.

36. Indokolatlan varakozas

Egy Ugyfél nem a varakozas perceitél, hanem a
kiszamithatatlan készenléttél és megszakitasi kényszertél
merul ki.

Mit tehetiink? Csokkentsik a varakozas okait, mutassuk
az allapotot, és engedjlink tavoli varakozast. A szolgaltato
szervezési hibajat ne az tgyfél idejével finanszirozzuk.

37. Rovid dontési hataridok

Az Ugyfél a szerz6dés feltételeit még értelmezné, de a
felUlet vagy értékesitd rogtodn valaszt kovetel.

Mit tehetiink? Adjunk elég id6t és elmenthetd ajanlatot.
Csak valodi, indokolhato lejarat esetén alkalmazzunk
szoros idékorlatot.

38. Tul sok valasztasi lehet6ség

Egy szolgaltatas hisz csomagjat nem lehet egyszerlien
Osszehasonlitani; az igyfél a dontést végul teljesen
elhalasztja.

Mit tehetiink? Csoportositsuk az opcidkat, tegyik
Osszehasonlithatéva a l1ényegi kulonbségeket, és
biztositsunk semleges dontéstdmogatast megtévesztd
alapértelmezések nélkul.

39. Bonyolult eléfeltételek

Az Ggyfél a folyamat k6zepén tudja meg, hogy még masik
hatosagtdl is kell igazolas. Az el6készilet hianya nem
figyelmetlenség, hanem rossz informaciotervezés lehet.
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Mit tehetiink? A kezdés el6tt adjunk teljes dokumentum-
és jogosultsagi listat, valamint logikus sorrendet. Epitstink
be elézetes jogosultsagellendrzést.

40. Nem folytathat6é megszakitott ligyintézés

Egy csaladi vagy munkahelyi megszakitas utan az Grlapbdl
kilépve minden addigi munka elveszik.

Mit tehetiink? Legyen biztonsagos automatikus mentés,
piszkozat és pontos visszatérési pont. A megszakitas
kezelése legyen alapfunkcié.

41. Emlékeztetd és statuszkovetés hidnya

Egyetlen régi e-mail tartalmazza a hataridét, majd a
szolgaltaté rogton blntet. A teljes nyilvantartast az
ugyfélre haritja.

Mit tehetiink? Biztositsunk valaszthaté emlékeztetéket,
naptareseményt és ugyallapotot. A jelentés
kovetkezmény( hataridé el6tt tobb csatornan is lehessen
figyelmeztetni.

42. Sok parhuzamos feladat

Az ugyfélnek egyszerre kell videdhivast kévetnie,
dokumentumot keresnie és a telefonjan jévahagynia
valamit. A parhuzamossag hibakhoz vezethet.

Mit tehetiink? Szekvencialjuk a |épéseket, mutassuk
egyszerre az aktualis teendét, és biztositsuk az el6készités
lehetdségét. A tobb eszkdz kdzotti valtasokat
minimalizaljuk.

43. Varatlan folyamatvaltozasok

A korabbi Utmutatd alapjan felkészult Ggyfelet mas
szabalyok, Uj képernydk és plusz elvarasok fogadjak.
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Mit tehetiink? A valtozast kommunikaljuk el6re,
magyarazzuk el az okat, és lehet8ség szerint biztositsunk
atmenetet vagy segitséget.

44. Rugalmatlan id6pontfoglalas

Nincs egyszer(l médositas, a néhany perces késés
automatikusan teljes Ujrakezdést vagy aranytalan dijat
okoz.

Mit tehetilink? Adjunk &nkiszolgalé mdédositast, vildgos
késési szabalyokat és aranyos kdvetkezményeket. A
rendszert valds élethelyzetekre, ne idealis pontossagra
tervezzik.

5. ERZELMI BIZTONSAG ES TARSAS HELYZETEK

Az Ggyfélélmény nem valaszthatd el a méltdsagtol. Egy
hibalizenet, Ggyintézéi gesztus vagy igazsagtalannak
érzett dontés korabbi rossz tapasztalatokat is aktivalhat. A
szolgaltatasnak nem feladata diagnosztizalni az Ugyfelet,
de feladata elkerllni a sziikségtelen megszégyenitést és
konfliktust.

45. Nyilvanos megszégyenités

Az Gigyintézd masok el6tt megjegyzést tesz a hibara vagy
szokatlan viselkedésre. Az tigyfél legkdzelebb inkabb nem
kér segitséget.

Mit tehetiink? A hibat diszkréten, targyszerten kezeljik;
az ugyfél személyét ne mindsitstik. Legyen lehet8ség
négyszemkodzti vagy irdsos kommunikaciora.

46. Turelmetlen lGigyintézék

A lassabb vélasz, az ismételt kérdés vagy a szemkontaktus
hianya bosszusagot valt ki a munkatarsbol, aki gyorsit és
felemeli a hangjat.
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Mit tehetiink? Képezziik a munkatarsakat eltérd
feldolgozasi és kommunikacids tempdra; adjunk iddt, és
keruljuk a kioktaté reakcidkat.

47. Kotelez6 szemkontaktus elvarasa

Az Ugyintézd a tekintet elforditasat tiszteletlenségnek
vagy bizonytalansagnak értékeli, pedig az segitheti az
Ugyfél koncentraciojat.

Mit tehetiink? A figyelmet ne szemkontaktusbdl itéljik
meg. A targyszer(i valaszokra és a kdlcséndsen megértett
informacidéra tdmaszkodjunk.

48. Manipulativ siirgetés

A mesterséges visszaszdmlald, ,utolsoé esély” vagy ismételt
telefonhivas szorongast kelt és akadalyozza a megfontolt
dontést.

Mit tehetiink? A hatarid6t csak valos okbdl hasznaljuk, és
k6zoljuk az indokat. Az Ggyfél donthessen
nyomasgyakorlas nélkal.

49. Blintudatkelté6 kommunikacié

A szolgaltato hibas felllete miatt elakadt Uigyfél azt hallja,
hogy ,ezt el kellett volna olvasnia”. A felel6sséget a
rendszer helyett ra haritjak.

Mit tehetiink? Vallaljunk feleldsséget a szolgaltatasi
hibakért. A kommunikacié a megoldasra ésszpontositson,
ne az Ugyfél jellemének mindsitésére.

50. A hibazas aranytalan biintetése

Egy elfelejtett kattintas vagy kisebb késés sulyos dijat,
kizarast vagy hosszu helyreallitast eredményez. A
kovetkezmény nem aranyos a hibaval.
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Mit tehetiink? Tervezziink korai figyelmeztetést, javitasi
hatarid6ét, méltanyos jogorvoslatot és visszavonhatd
miveleteket. A szabalyok legyenek el6re lathatdk.

51. Kotelez6 onfeltaras

Az Ggyféinek idegen Ugyintézd el6tt kell elmondania az
ADHD-jat vagy autizmusat ahhoz, hogy irdsban intézhesse
az ugyét.

Mit tehetiink? A hasznalhatésagi alternativak legyenek
lehetdleg mindenkinek elérhetdk. Csak a valéban
szukséges egészséglgyi vagy személyes adatokat kérjuk.

52. A lathatatlan fogyatékossag megkérddjelezése

A munkatdrs azért utasitja el az alkalmazkodast, mert az
ugyfél ,nem néz ki fogyatékosnak”. Ez megalazé és
akadalyozd lehet.

Mit tehetiink? A segitségkérést kezeljuk tisztelettel,
kovetkezetes protokoll alapjan. Ne varjunk el kiilsé jeleket
vagy 6nigazolast ott, ahol nincs ra jogszeri ok.

53. Infantilizalé segitségnyujtas

A szolgaltato lassabban beszél, leereszkedéen fogalmaz
vagy az Ugyfél kiséréjéhez szdl, mikdzben az tgyfél
teljesen kompetens.

Mit tehetlink? A segitség intenzitasarol kérdezzik az
érintettet; feln6tt Ggyfélhez felndttként beszéljink. Adjunk
tamogatast 6nallésaga elvétele nélkal.

54. Egyetlen elfogadott viselkedési norma

Aki tul direkt, keveset beszél, mozog, fészkelddik vagy
masként reagal, azt problémas tgyfélnek tartjak.
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Mit tehetiink? A szolgaltatas a biztonsagos és
tiszteletteljes egylttmikodést varja el, ne egyetlen tarsas
stilust. A személyzet tanuljon meg kildnbséget tenni
szuikséglet és szandékos normaszegés kozott.

6. SERVICE DESIGN MODSZERTANI HIBAK

Az elsd 6t csoportban a szolgaltatasok tgyféloldali
akadalyait lattuk. Az utolsé tizenegy pont arrél szdl,
hogyan termelédhetnek Ujra ezek a hibak magaban a
tervezési folyamatban. Ha a kutatas, a persona, a
prototipus és a mérés eleve figyelmen kivil hagyja a
neurokognitiv sokféleséget, a kész szolgaltatas sem fogja
észrevenni.

55. Atlagos personara tervezés

A kutatasbodl egy képzeletbeli ,atlagfelhasznald” sziletik,
aki jol olvas, gyorsan valaszol, j6l viseli a zajt és szeret
telefonalni. Akinek mas szlikséglete van, kil6g a modellbdl.

Mit tehetiink? A personak mellett dokumentaljunk eltér6
hozzaférési és kognitiv igényeket. Tervezési szélsd
helyzeteket is vizsgaljunk, ne csak atlagértékeket.

56. Neurotipikus résztvevokre korlatoz6dé kutatas

A teszt jOl sikeril, mert minden résztvevd magabiztosan
haszndlja a fellletet, de az érintett csoportok nem
keriltek a mintaba.

Mit tehetiink? Toborozzunk kilénb6z6 neurodivergens
résztvevOket, sziikség szerint alternativ részvételi
formakkal. Ne varjuk egyetlen személytdl az egész
kdzbsség reprezentalasat.
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57. Csoportos interjuk és workshopok tulzott
hasznalata

A gyors beszédl, dominans résztvevOk hatarozzak meg az
eredményt; a csendesebb vagy feldolgozasi id6t igényld
emberek kevésbé jutnak sz6hoz.

Mit tehetiink? Kombinaljuk a workshopot egyéni
interjdval, irasos el6készitéssel és aszinkron
visszajelzéssel. Adjunk id6t a valaszok végiggondolasara.

58. Az Ugyfél érzelmeinek feltételezése

A kutato sajat értelmezése szerint a mosolygo ugyfél
elégedett, a csendes érdektelen, a részletes kérdezd pedig
akadékoskodik.

Mit tehetlink? Kérdezzlink vissza és triangulaljuk a
modszereket: megdfigyelés, utdlagos irasos beszamolg,
konkrét feladatélmény. Ne diagnosztizaljunk
testbeszédbdl.

59. A gyorsasag osszetévesztése a j6 élménnyel

Avallalat a tranzakcid idejét optimalizalja, ezért siettet,
automatikusan tovabbléptet és korlatozza a dontési idot.

Mit tehetiink? Mérjik a feladat sikerét, a kontrollt és a
mentalis eréfeszitést is. A gyorsan és a nyugodtan
végigvihetd Ugyfélut egyardnt legyen lehetséges.

60. A surlédasmentesség félreértelmezése

A rendszer automatikusan dont az Gigyfél helyett és elrejti
a részleteket; kevesebb a kattintas, de az ember elvesziti
az atlatast és kontrollt.

Mit tehetlink? A szikségtelen munkat sztintessiik meg,
ne a tajékozott valasztas lehetdségét. Fontos dontéseknél
kinaljunk betekintést, mddositast és visszavonast.
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61. A személyes kapcsolat tulértékelése

A service blueprint minden kényes pillanathoz
telefonhivast vagy Ugyintézét rendel, holott egyes
ugyfeleknek ez a legnehezebb csatorna.

Mit tehetiink? Vizsgaljuk a személyes és dnkiszolgald
utak valédi preferenciait. Legyen elérhetd emberi
segitség, de ne kotelezé6 mindenkinek.

62. A szokatlan viselkedés félreértelmezése

A tesztvezetd a szemkontaktus hidnyat, mozgast vagy
részletes kérdéseket rossz egyuttmikddésnek tekinti, és
torz megfigyeléseket rogzit.

Mit tehetilink? Képezzik a kutatékat a neurodivergens
kommunikacié sokféleségére. Dokumentaljuk a tényleges
akadalyt, ne tulajdonitsunk bizonyiték nélkil motivaciot.

63. Egyetlen idealis customer journey kialakitasa

A szervezet az egységes ugyfélutat kdnnyen Gzemelteti,
de aki mas tempdt vagy csatornat igényel, csak kivételként
kezelhetd.

Mit tehetiink? Epitsiink tébb legitim Gtvonalat
ugyanahhoz a célhoz: aszinkron és valés idejd, 6nall6 és
tamogatott, gyors és részletes valtozatot.

64. Kizarélag az elégedettség mérése

Az Ugyfél a végén o6t csillagot ad, mert sikerult az Ggye, de
kézben rendkivul kimerdlt, vagy a panaszaval nem mer
eléallni.

Mit tehetiink? A CSAT és NPS mellé mérjink eréfeszitést,
félbehagyast, hibajavitast, hozzaférési nehézségeket és
lehet6leg késbbbi, anonim visszajelzést is.
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65. A maszkolas figyelmen kiviil hagyasa

A résztvevd udvarias, végigcsinalja a feladatot és azt
mondja, hogy rendben volt. A tervezd nem latja, mennyi
onkontrollba és energiaba kerdlt.

Mit tehetiink? A kutatasi helyzet legyen biztonsagos;
biztositsunk irasos, késébbi visszajelzést és rakérdezést az
er6feszitésre. A sikeres teljesités ne legyen a kdnnyd
hasznalat egyetlen bizonyitéka.

OSSZEGZES - A SZOLGALTATAS TEREMTI VAGY BONTJA
LE AZ AKADALYT

A hatvandt pont kdzos tanulsdga, hogy a neuroinkluzivitas
nem egy kilon ,specialis Ugyfélut” megrajzolasat jelenti.
Azt jelenti, hogy nem tekintjik egyetlen ember mikodését
univerzalisnak, és nem kényszeritjik a felhasznalét
indokolatlan alkalmazkodasra.

A tervezési hibak hatasa gyakran 6sszeadédik. A rosszul
megirt e-mail, a rovid lejaratu Grlap, a telefonos kényszer
és a varatlan pétdij kulon-kalon jelentéktelennek tlinhet.
Egyutt azonban odaig vezethetnek, hogy az tigyfél mar az
Ugyintézés megkezdése el6tt szorong. Ilyenkor éppen a
figyelem, az emlékezet és a dontéshozas mikodhet
nehezebben, amelyekre a szolgdltatas tamaszkodik.

Egy valéban emberkdzpontl szolgéltatas ezért nem
pusztan azt méri, hanyan jutottak el a célhoz. Azt is
megvizsgalja, kik maradtak utkdzben, miért, és mekkora
mentalis, érzelmi vagy érzékszervi er6feszités aran sikertlt
a tobbieknek.

Service design tanulsag: Ne azt kérdezziik, hogyan
tudnank az liigyfelet jobban a folyamatunkhoz
igazitani. Azt kérdezziik, milyen felesleges
kévetelményeket tudunk végre kivenni a folyamatbél.
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AZ EMBERSEGES
BANASMOD
MINDENKINEK JAR

Ez a kbnyv elsésorban a neurodivergens
emberekrél sz6l. Arrdl, hogyan nehezitik
meg az életlinket olyan szolgaltatasok,
amelyeket nem a mi idegrendszeri
muUkddésunkre terveztek. De szeretnék
valamit nagyon vilagossa tenni: az
emberséges, tisztességes és méltanyos
banasmod nem a neurodivergens
emberek kivaltsaga. Mindenkit megillet.
Nem minden utgyfél csald, aki hibazik.
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Senki sem szereti, ha csalénak, tolvajnak vagy felelétlen
gyereknek nézik, csak mert elfelejtett befizetni egy
szamlat, elmulasztott egy hataridét, vagy egyszeriien
hibazott.

Persze vannak csalok. Vannak, akik szandékosan nem
fizetnek, visszaélnek a szabalyokkal, és megprdébaljak
megkarositani a szolgaltatét. A csaldsmegel6zés, a
koveteléskezelés és a szabalyok betartatasa teljesen jogos
és szlikséges.

De miért kell igy megtervezni a szolgaltatast, mintha
minden ugyfél potencialis biin6z6 lenne?

Miért az a kiindulépont, hogy az tigyfél rosszhiszem?
Miért fenyegetéssel kezdddik a kommunikacio, ahelyett,
hogy segitenénk neki teljesiteni a kotelezettségeit?

A szolgaltato jogos érdekeinek védelme és az tgyfél
méltdsaganak tiszteletben tartasa nem egymast kizaro
célok.

El6bb segitsiink, aztan biintessiink
Vegylink egy egészen hétkdznapi példat: a vizéracserét.

Az Ugyfél kap egy értesitést, amelyben a szolgaltaté kijeldl
egy idépontot. A kommunikacié hangsulyos része nem az,
hogyan lehet médositani az idépontot, vagy mi torténik,
ha az nem megfeleld, hanem az, hogy milyen tébb
szazezer forintos birsadgra szamithatunk, ha nem vagyunk
otthon.

Természetesen a vizmérd cseréje kotelezettség.
Természetesen szikség van hatdridékre, és végso esetben
szankcidkra is.

De egy vizmérd hitelessége jellemzéen nem egyik naprél a
masikra jar le. A csere el6re tervezhetd. Miért ne lehetne
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az ugyfélnek hosszabb, akar tobb hénapos idéablakot
biztositani, amelyen belll maga valaszthatja ki a szdmara
megfeleld idépontot?

Miért ne kezdédhetne a kommunikacié igy?

LA vizméréjét a kdvetkezé idészakban ki kell cseréintink.
Kérjuk, valasszon az alabbi idépontok kozil. Ha egyik sem
megfeleld, itt kérhet masikat. Segitlink, hogy a csere minél
kevesebb kellemetlenséggel jarjon.”

Es csak ezutan kévetkezzen, vildgosan, de fenyegetdzés
nélkal, hogy milyen kotelezettségeink vannak, és mi
torténik, ha azokat tartédsan nem teljesitjuk.

Ha valaki az ismételt értesitések, a megfelel6 valasztasi
lehet6ségek és a méltanyos hataridok ellenére sem
mikodik egyitt, természetesen indokolt lehet a
jogszabalyok szerinti szankci6.

De a birsag nem lehet az tigyfélkommunikécié
nyitdmondata.

A jo service design nem pusztan tajékoztat a
kovetkezményekrdl. Segit elkerilni éket.

Amikor a biztonsag jo szolgaltatasbél biintetéssé valik

Egy bank teljesen helyesen jar el, amikor megallit egy
gyanus tranzakciot, és ellenérzi, hogy valéban az ugyfél
kezdeményezte-e.

Sét, ez kifejezetten j6 szolgaltatas. Az tigyfél biztonsagban
érezheti magat, mert tudja, hogy a bank figyel a csalasi
kisérletekre, és megvédi a pénzét.

De mi torténik, amikor az Gigyfél azonositja magat, és
igazolja, hogy a tranzakciét valéban 6 inditotta?
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»Sajnaljuk, a tranzakciét mar nem lehet folytatni. Inditsa
Ujra az utalast.”

Miért?
»Mert a szoftver nem tudja.”

Informatikusként tdbb mint harminc éve épitek ilyen
rendszereket. Pontosan tudom, hogy a szoftver nem
6nalld akarattal rendelkezd természeti jelenség. A
szoftvert emberek tervezték meg, és emberek dontotték
el, mire legyen képes.

Természetesen létezhetnek valddi biztonsagi, jogi vagy
technikai korlatok, amelyek miatt egy megaéllitott
tranzakcié nem indithaté Ujra automatikusan. De ha nincs
ilyen akadaly, akkor ez tervezési dontés. Raadasul gyakran
nem is feltétlendl kertilne tébbe Ggy kialakitani a
folyamatot, hogy az igazoltan jogos tranzakciét az
Ugyfélnek ne kelljen el6lrél kezdenie.

A kérdés tehat nem csak technoldgiai. Hanem
szemléletbeli.

A csalasmegel6zés célja az ligyfél megvédése, nem az,
hogy a védelem mellékhatasait is vele fizettessiik
meg.

A j6 szolgaltatas nem ér véget ott, hogy a rendszer
sikeresen megakadalyozott egy lehetséges csalast. Ott ér
véget, amikor az Ggyfél a jogos Ugyét is sikeresen el tudta
intézni.

Egy tizdollaros torténet, amire tizen6t év utan is
emlékszem

Egyszer az Egyesiilt Allamokban autéztunk, és véletlendil
nem fizettlink be egy autépalyadijat. Eurdpaiként
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szokatlan helyen volt a fizetési pont, nem vettlik észre, és
kés6bb kaptunk egy korulbeltl 70 dollaros birsagot.

frtunk az Gizemeltetének, hogy mi tértént. Elmagyaréztuk,
hogy nem szandékosan kerultik el a fizetést, egyszerlien
nem ismertlk a helyi rendszert, és nem vettik észre a
fizetési kotelezettséget.

Tudjatok, mi tortént?

Nem kellett kdnyordgnink. Nem kellett kilométeres
méltanyossagi kérelmeket kitdlteniink. Nem kellett
bizonygatnunk, hogy tisztességes emberek vagyunk.

Elfogadtak a magyarazatot.

A korulbelul 70 dollaros birsag helyett csak az eredeti
autopalyadijat és mintegy 10 dollarnyi adminisztracios
potdijat kellett megfizetnink.

A szolgaltaté megkapta, ami neki jart. A behajtasi eljaras
tobbletkdltségét is megtéritettik. Mi pedig viseltik a
figyelmetlenséguink aranyos kévetkezményét.

Senki sem vesztett.

Nem éreztem magam csalénak. Nem alaztak meg. Nem
probaltak meg példat statudlni rajtam. Rdadasul még azt
is méltanyoltak, hogy a fizetési rendszer egy kulféldi
szamara nem feltétlenil egyértelmi.

Tizenot évvel késbbb is emlékszem erre a bagatell
torténetre. Es Gjra meg Gjra elmesélem.

Miért?
Mert igy kell szolgaltatast csinalni.

Egy apré méltanyossagi dontéssel elérték, hogy masfél
évtized multan is pozitiv példaként beszéljek réluk.
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Ennyit érhet az emberséges Ugyfélkezelés.
Ne a csalékra tervezziink minden szolgaltatast

A csaldsmegeldzés fontos. A kdveteléseket be kell hajtani.
A szabalyokat be kell tartatni.

De a szolgaltatasainkat ne kizarélag azokhoz az
emberekhez igazitsuk, akik szdndékosan visszaélnek
veluk.

Ha az ugyfelek kis része csald, miért kellene mindenkivel
ugy bannunk, mintha az lenne?

A j6 szolgaltatas képes kilonbséget tenni a véletlen
mulasztas, a nehézségekbdl fakadd ismétlé6dd hiba és a
szandékos visszaélés kozott. Nem feltétlendl az elsé
pillanatban, és nem is mindig tokéletesen. De legalabb
torekednie kell ra.

A figyelmeztetés nem ugyanaz, mint a fenyegetés. A
koveteléskezelés nem ugyanaz, mint a megszégyenités. A
jogos szankcié pedig nem jogosit fel a tiszteletlen
banasmadra.

Kulénosen fontos ez a neurodivergens embereknél,
akiknek a hataridék kovetése, a feladatinditas, a
kommunikacié vagy éppen az érzelemszabalyozas
onhibajukon kiviul is komoly nehézséget jelenthet.

De egy neurotipikus ember is lehet gyaszold, kimerult,
beteg, tulterhelt, vagy egyszerlien csak figyelmetlen.

Az emberségességhez nem kell diagnézis.
Ne a pétdij legyen az lizleti modell

A technoldgia ma mar rengeteg olyan problémat képes
megel6zni, amelyekért a szolgaltatdk késdbb bintetnek.
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A streaming szolgaltatok példaul képesek automatikusan
levonni a havidijat a bankkartyankrél. Nem kell minden
hénapban emlékeznlnk a fizetésre, csekket kitdltenink,
utalast inditanunk vagy hatarid6ket figyelntnk.

Miért nem mikdodik tdbb szolgaltatas is igy?

Természetesen nem minden fizetés automatizalhato, és
nem minden Ggyfél szeretne automatikus terhelést. De
ahol megoldhats, ott legyen lehet8séqg ra. Es ahol nem, ott
is lehet idében, érthetben és tobb megfelel6 csatornan
emlékeztetni.

A j6 szolgaltatas lehetéleg megeldzi a mulasztast, nem
pedig bevételt prébal termelni beléle.

Erdemes azt is megvizsgélni, hogyan mérjiik a szervezet
teljesitményét. Ha a koveteléskezelés sikerét kizarélag a
beszedett potdijak vagy birsagok 6sszegével mérjuk,
akkor kénnyen olyan 6szténzdrendszert alakithatunk ki,
amelynek nem érdeke a mulasztasok megel6zése.

Egy igazan Ugyfélkdzpontu szolgaltatasnal az is fontos
eredmény, ha kevesebb a késedelmes fizetés, kevesebb a
panasz, kevesebb a behaijtasi gy, és tobb az 6nként,
hatariddben teljesitd ugyfél.

Ne abbdl akarjunk profitalni, hogy az ligyfeleink
hibaznak. Tisztességes aron, tisztességes profit mellett
adjunk tisztességes szolgaltatast.

A jéindulat is tervezési dontés

Az emberséges szolgaltatas nem azt jelenti, hogy
mindenkinek mindent el kell nézni.

Azt jelenti, hogy a szabalyok alkalmazasaban, a
kommunikacidban, a hibak kezelésében és a technoldégiai
megoldasokban tudatosan téreksziink a méltanyossagra.
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A joindulatot nem lehet kizardlag az tgyfélszolgalatos
személyes kedvességére bizni. Be kell épiteni a
folyamatokba, az informatikai rendszerekbe, a szervezeti
szabalyzatokba és a teljesitménymutatdkba.

Legyen konny( kijavitani egy hibat. Legyen egyszer(
maodositani egy idépontot. Figyelmeztessunk, mieldtt
blntetlnk. Legyen valédi méltanyossagi lehetéség. Ne
kelljen kényorégni azért, hogy a szolgaltaté emberként
kezeljen bennilnket.

Es ha a szolgaltaté hibazik, azt ismerje el, és véllalja a
kovetkezményeit ugyanugy, ahogy az tgyféltdl is elvarja.

A service design szakemberektdl azt kérem, hogy
gyakoroljak a jéindulatot, és gy6zzék meg errél a
vezetdiket is.

A cégvezetdktdl, tulajdonosoktdl és a kdzszféra
dontéshozoitdl pedig azt, hogy kdveteljék meg a
szervezeteiktél az emberséges, gondos és méltanyos
Ugyfélkezelést. Ne csak a jogszabalyi megfelelést, a
folyamatok hatékonysagat és a bevételt kérjék szamon,
hanem azt is, hogyan bannak az emberekkel.

Minden emberrel. De kil6nos figyelemmel azokra,
akiknek az idegrendszere eltéréen muikaodik, és akik
szamara a rosszul megtervezett szolgaltatasok nem
egyszerU kellemetlenséget, hanem akar sulyos
szorongast, kiszolgaltatottsdgot vagy megalaztatast
jelenthetnek.

A jo6 service design nem ott kezd6dik, hogy megértjiik
az ligyfél igényeit. Hanem ott, hogy alapvetéen
johiszemiien és tisztességes emberként tekintiink ra.
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Es ezt nemcsak leirjuk egy véllalati értéknyilatkozatban,
hanem a szolgaltatasaink minden egyes |épésében
érvényesitjuk.
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MESTERSEGES
INTELLIGENCIA A
NEUROINKLUZIV
SERVICE DESIGNBAN

A mesterséges intelligencia val4di
igérete nem az, hogy egy weboldal
sarkaba beszélgetérobotot helyezunk.
Hanem az, hogy a szolgaltatasaink végre
képesek lehetnek az egyes emberek
eltéré igényeihez alkalmazkodni. A
korabban bemutatott harminc
~potméter” és hatvanot
szolgaltatastervezési akadaly ugyanarra
mutat ra: az ugyfelek nem egyforman
érzékelnek, figyelnek, dontenek,
kommunikalnak és viselik a
bizonytalansagot.
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A hagyomanyos szolgaltatastervezés gyakran egy vagy
néhany tgyfélutat optimalizal. Az Al segitségével joval
tobb személyes sziikségletet vehetiink figyelembe anélkdil,
hogy minden valtozathoz kiilon rendszert kellene
fejlesztenlnk. Ett6l azonban nem lesz automatikusan jo
egy szolgaltatas: az Al csak akkor teremt értéket, ha valédi
folyamatokhoz, adatokhoz és dontési lehetéségekhez
kapcsolddik.

Az alabbi hét tertlet nem hét kilonallé terméket jelent,
hanem hét nézépontot. Egy j6 szolgaltatasban egymast
erdsitik. Minden példaban az Al lehetséges szerepét
mutatjuk be: a megvaldsithatésag a folyamatok, a
hozzaférhetd adatok, a jogi és biztonsagi feltételek
figgvénye.

1. Személyre szabott, adaptiv ligyfélat

Az adaptiv Ggyfélut ugyanahhoz a szolgaltatasi célhoz
tobb, egyenértékl utvonalat kinal. Nem a diagnézis donti
el, ki melyik utat kapja, hanem az Gigyfél valasztasa és az
altala jévahagyott preferenciak.

A felhasznalé valaszthat révid és részletes magyarazat,
egyetlen attekintd képernyd és Iépésenkénti vezetés,
onkiszolgalas és emberi segitség kozott. Az Al képes lehet
ugyanazokat a hiteles Uzleti szabalyokat kiilénb6z6
részletességgel és kommunikacids stilusban
megjeleniteni.

A legfontosabb nem az, hogy a szolgaltato ,felismerje az
ADHD-t" vagy ,megmeérje a szorongast”, hanem hogy a
felhasznalé egyszerien jelezhesse: , Tobb id6re van
sziikségem”, ,Mindent el6re szeretnék l4tni”, ,frasban
szeretném folytatni.” Ezeknek a kéréseknek kézzelfoghaté
kovetkezménye legyen a folyamat mikddésére.
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A személyre szabas nem lehet csapda: az igyfél barmikor
valthasson, kapcsolhassa ki, illetve térélhesse a
preferenciait. Az azonos jogi és pénzligyi feltételeket a
kilénb6zd megjelenitési mddok nem valtoztathatjak meg.

Példak a szolgaltatasokbol

* Bank: a tranzakcio ellenbrzése soran az egyik tgyfél a
teljes indoklast kéri, a masik harom révid Iépésben
szeretne tovabbmenni.

« Allami Gigyintézés: az ligyfél eqy elézetes attekintést kap
a dokumentumokrdl, a varhat¢ idérdl és a lehetséges
elagazasokrol; késébb kérésre részletesen is kibontja
azokat.

* Biztositas: a karbejelentés folytathatd irasban akkor is,
ha telefonon kezdédott; a korabbi adatok megmaradnak.

Mit tehetiink service designerként?

« Epitsiink koz6s, egységes szabalyrendszert, amelyhez
tobb tgyfélut kapcsolédhat.

* Tervezziink egyszer(, tigyfél altal vezérelt
preferenciabeallitasokat és barmikor elérhetd
.alapnézetet”.

* Mérjuk az elakadast, a folytathatdsagot és az tgyfél altal
érzékelt kontrollt, ne csak a konverziot.

Service design tanulsag: Az adaptiv szolgaltatds nem
eldonti, milyen az tigyfél, hanem lehetdvé teszi, hogy
az ugyfél megmondja, mire van sziiksége.

2. Figyelem, informaci6feldolgozas és kognitiv terhelés

Az Al segithet cs6kkenteni a felesleges memdriaterhelést,
az ismétléseket és az informaciok kozotti ugralast. Nem az
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Ugyfél fejét kell tovabbi utasitasokkal megtélteni, hanem a
rendszernek kell jobban emlékeznie.

Egy hosszu Ugyintézésben az Al eldre 6sszegezheti, mit
kell el6késziteni, majd az aktudlis |épéshez kapcsolédo
informaciét mutatja. Megszakitas utan nem egyszer(ien az
utolsé képernydre tér vissza, hanem réviden felidézi az
eddigi dontéseket és a kdvetkezd teenddt.

A bonyolult jogi, mlszaki vagy pénzligyi dokumentumok
értelmezését segitheti a kdzérthetd dsszefoglald és a
felhaszndlé altal kérhetd részletes magyarazat. A kritikus
feltételek azonban nem tlinhetnek el a réviditésbdl; az
eredeti forras és a pontos hivatkozas mindig legyen
elérheté.

Kilonosen fontos megkilonboztetni a széveggeneralast a
megbizhaté informacidszolgaltatastol. Az Al magyarazhat,
de nem taldlhat ki dijakat, hataridéket vagy szerzédéses
feltételeket.

Példak a szolgaltatasokbol

* Online Grlap: az Al ellen6rzi, mely dokumentumok
sziikségesek, seqiti az adatkinyerést, és egyértelm(en jelzi
a hianyz6 mezodket.

* Termékdsszehasonlitas: a felhasznalonak nem kell két
kaloén oldal miszaki paramétereit fejben tartania; a
rendszer egymas mellé rendezi a fontos kilonbségeket.

* Banki azonositas: a folyamat meg®6rzi a kitoltott
adatokat, és biztonsagos visszalépés utan is vilagosan
jelzi, hol tart az Ggyfél.

Mit tehetiink service designerként?

+ Csokkentsuk a folosleges kontextusvaltasokat és
adatismétléseket.
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* Biztositsunk forrashoz kotott 6sszefoglalot,
visszakereshetd el6zményeket és automatikus mentést.

* A hibak, kihagyott Iépések és tgyintézés-megszakitasok
mintazatat is mérjuk.

Service design tanulsag: A j6 AI nem Gjabb informaciot
kér az tigyféltdl, hanem leveszi réla a folosleges
informaciokezelés terhét.

3. Végrehaijté funkcidk, idd és proaktiv megeldzés

Sok szolgaltatas akkor |ép kapcsolatba az tigyféllel, amikor
mar elkésett. Az Al lehet&séget teremt arra, hogy a
megfeleld pillanatban segitsen elkezdeni, megszervezni és
befejezni a feladatot.

A feladatinditas, a prioritdsok meghatarozasa és az id6
kovetése egyes ugyfeleknek kiléndsen nehéz. Az Al az
Ugyfél felhatalmazasaval el6készitheti a rutinfeladatokat,
kiemelheti a strgés teenddket, és a hosszu folyamatokat
kisebb, teljesithetd részekre bonthatja.

A ,holnap lejar"” értesités gyakran tul késoén érkezik. Jobb,
ha a szolgaltatas eldre jelzi, mennyi id6 sztikséges, milyen
dokumentumot kell beszerezni, és felajanlja az azonnali,
egyszer( kezdést. A kiilonb6z6 tigyfelek mas idézitést és
csatornat kérhetnek, van, aki az SMS-t ignoralja, mas az e-
mailt teszi azonnal spam-be.

A cél nem az allandd noszogatas. A tul sok emlékeztetd
6nmagaban is terhelés, ezért szabalyozhatd gyakorisagra,
csendes id6szakokra és egyszer( leiratkozasra van
szUkség.

85

Példak a szolgaltatasokbol

» K6zmiszamla: a rendszer felajanlja az automatikus
fizetést, részletfizetést vagy naptaremlékeztetdt, még a
késedelem elbtt.

* Vizmérécsere: az Al a megengedett hataridén beldl
megfelel® idépontokat javasol, és kérésre Uj idépontot
szervez.

+ Kbzigazgatasi Ugy: az elékészitett kérelem megmutatja,
mi készllt el, mi hianyzik, és mennyi idét érdemes
raszanni.

Mit tehetiink service designerként?

* Az Ggyintézés kezdetén mutassuk a varhaté raforditast
és a szukséges el6készlleteket.

* Az automatizalt Iépéseknél legyen érthetd jévahagyas,
ellen6rzés és visszavonasi lehet6ség.

* A siker mutatdja legyen a megel6z6tt mulasztas, ne a
beszedett pétdij.

Service design tanulsag: A legjobb emlékeztetd nem
arra szélit fel, hogy ne hibazzunk, hanem ténylegesen
megkonnyiti a helyes Iépés megtételét.

4. Bizonytalansag, szorongas és kiszamithatésag

Az AL kiilléndsen akkor lehet hasznos, ha az tigyfél
pontosan szeretné tudni, mi torténik most, mi kdvetkezik,
és milyen kdvetkezménye lehet a dontésének.

Az Ugyintézési statuszok gyakran szervezeti bels6
kategdriakat ismételnek: ,feldolgozas alatt”,
~folyamatban”. Ezek nem mondjak el, kell-e az Ggyfélnek
barmit tennie. Az Al egy valédi rendszerallapotot
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értelmes, személyre szabott magyarazatta alakithat, és az
indokolt bizonytalansagot is nyiltan jelezheti.

Hasznos lehet a ,mi torténik, ha” tipusu elézetes
szimulacid is. Milyen kdvetkezménye van egy
halasztasnak? Elveszik-e a mar megadott adat? Mi
térténik, ha megszakad a folyamat? Ilyen kérdésekre a
rendszer valddi szabdlyok és adatok alapjan valaszoljon,
ne talalgatassal.

Mikdzben ezeket a sorokat irom, a laptopom éppen
frissitéseket keres. Fél 6rdja. Eqy ideje nem volt bekapcsolva,
ezért sok frissités lehet, ami indokolt. De a frissitések szama
egy mdsodperc alatt lekérhetd volna, majd kiirhatnd, hogy a
23/47-nél tart, és kb. még 45 perc van hdtra. Ehelyett
frusztrdléan ,,homokardzik”, és nem derfdil ki, elromlott, vagy
dolgozik és érdemes vdrni. Es ehhez még Al sem kell. Ez
mindennapos jelenség, és a legnagyobb multicégeket is érinti,
akiknek lenne lehet6séq jol szolgdltatni.

Az Al nem igérhet biztos idépontot ott, ahol csak becslés
létezik. A téves megnyugtatas ugyanolyan karos lehet,
mint a homalyos tajékoztatas.

Példak a szolgaltatasokbol

+ Csomagkézbesités: ,Varhatdan 14 és 16 éra kozott
érkezlink; ha valtozas torténik, Gzenetet kildink.”

* Banki Uigy: az Al elmagyarazza, miért szikséges tovabbi
ellendrzés, és a hiteles statusz alapjan mit tehet az tgyfél.

* Orvosi idépont: a szolgaltatas elére bemutatja a vizsgalat
menetrendjét, a varhatd id6t és a lehetséges valtozasokat.

Mit tehetiink service designerként?

* A statuszokhoz rendeljink értelmes, Ggyféloldali
magyarazatot és kovetkez6 teendbt.
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+ KUldnboztessiik meg a biztos informaciot, a becslést és
az ismeretlent.

* Tervezzik meg a kivételeket, késéseket és sikertelen
Ugyintézési helyzeteket is.

Service design tanulsag: A kiszamithatésag nem a
bizonytalansag letagadasa, hanem annak tisztességes
és érthet6 kezelése.

5. Szenzoros és kommunikaciés hozzaférhet6ség

Az Ugyfélnek ne kelljen elviselnie egy zavaré
kommunikacids csatornat vagy érzékszervi kdrnyezetet
csak azért, mert a szolgaltatd azt kényelmesnek taldlja. Az
Al atjarast teremthet a kiilénb6z6 megjelenitési és
kommunikacids maddok koézott.

Beszédet sz6veggé, szdveget beszéddé alakithat, valds
idében feliratozhat és dsszefoglalhat. Segithet a hosszd,

az eredeti jelentés és a jogi tartalom megmarad.

A felhasznélé kérhet rovidebb, szé szerinti, részletesebb
vagy pontokba rendezett kommunikaciot; az gyintézd
pedig kaphat tdmogatast ahhoz, hogy egy direkt
megfogalmazast ne értelmezzen udvariatlansagként.
Mindezt 6vatosan: az Al nem tudja megbizhatdéan
kiolvasni az ember érzelmeit egy arckifejezésbél vagy
hangszinbdl.

Fizikai szolgaltatasokban az Al segithet el6re jelezni a
zajos, zsufolt iddpontokat, és csendesebb alternativat
ajanlani. A tényleges szenzoros kdrnyezet alakitasa
azonban tovabbra is épitészeti, Uzemeltetési és szervezési
feladat.
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Példak a szolgaltatasokbol

» Ugyfélszolgalat: a telefonbeszélgetésrél ellendrizhetd
irasos 6sszefoglalo készil; a kdvetkezd 1épés irasban is
elintézhetd.

* Kormanyablak: a foglalérendszer lehetéség szerint
csendesebb idésavot ajanl, és elére bemutatja a helyszini
ugyfélutat.

+ Digitalis felllet: a felhasznalé kérésére csdkken a vizualis
zsufoltsag, eltinnek a nem sziikséges mozgé elemek.

Mit tehetiink service designerként?

* Ne kényszeritsuink indokolatlan csatornavaltasra;
minden fontos Ugynek legyen hozzaférhet6 alternativaja.

* Az Al-atirdsokat és 0sszefoglaldkat lehessen ellendrizni
és javitani.

* Az érzékszervi preferenciak legyenek tigyfél altal
szabdlyozhatdk, ne rejtetten kdvetkeztetett cimkék.

Service design tanulsag: A neuroinkluziv
kommunikacié Iényege nem az, hogy mindenki
ugyanazt hallja és lassa, hanem hogy mindenki
hozzaférjen ugyanahhoz a Iényegi informaciéhoz.

6. Méltanyossag, hibamegel6zés és emberséges
banasmaéd

Az Al a csaldsmegel6zést, a koveteléskezelést és a
szabdlykovetést is tdmogathatja tgy, hogy kdzben ne
tekintsiink minden hibazé Ggyfélre potencialis csaldként.

A kockazatkezelés fontos, de nem ugyanaz, mint az
altaldnos bizalmatlansag. Az Al segithet a felszélitasok
hangnemének ellenérzésében, a szabalyok szerinti
méltanyossagi lehetéségek feltarasaban és az
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indokolatlanul ismétlddé terhek felismerésében.
Ugyanakkor az tigyfelek rosszhiszem{iségét vagy
neurokognitiv allapotat nem lehet pusztan viselkedési
jelekbdl megbizhatéan megallapitani.

A szolgaltatas ne a buntetéssel nyisson. El6sz6r legyen
vildgos és konnyl az 6nkéntes teljesités: érthetd
tajékoztatas, megfelel6 idéablak, automatikus
emlékeztetés, az iddpont modositasa és az egyszeri
hibajavitas. Ha szankcié szliikséges, legyen aranyos és
kovetkezetes.

Az igazsagos Ugyfélkezelés nemcsak kedvesebb hangnem.
A mogdéttes folyamatnak is lehetévé kell tennie a javitast
és a jogszer(l méltanyossagot. Egy szép Al-levél nem
potolja azt a funkcidt, amellyel egy igazoltan jogos
tranzakcio helyredllithatd.

Példak a szolgaltatasokbol

* Vizéracsere: az elsé Gzenet id6pontvalasztast kindl, nem
tObb szazezer forintos birsaggal fenyeget.

* Bank: egy felfliggesztett utalas ellen6érzése utan - ahol a
szabalyok engedik - az igyfélnek nem kell Ujra elvégeznie
ugyanazokat a lépéseket.

« Utdij: az els, nyilvadnvaléan téves mulasztasnal a
szabdlyok szerinti pétdijcsdkkentés egyszerlien kérhetd,
indokolatlan bizonyitasi teher nélkil.

Mit tehetiink service designerként?

* Vizsgaljuk felll a blntetésre és poétdijra épité szervezeti
Osztonzoket.

» Tervezzink atlathatd, auditalhatd, emberi
felUlvizsgalattal megtdmogatott méltanyossagi
folyamatot.
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* Mérjuk a megel6zott karokat, a hibak rendezési idejét és
a panaszok aranyat is.

Service design tanulsag: Az emberségesség nem a
szabdlyok feladasa. Azt jelenti, hogy az embereket
tisztelettel segitjiik a szabalyok teljesitésében.

7. Al a szolgaltatastervezés és a szervezet folyamatos
fejlesztésében

Az Al nemcsak az tgyfél el6tt megjelend feluletet teheti
jobba. Segithet maganak a szolgaltatd szervezetnek
felismerni a felesleges akadalyokat és rossz 9szténzdket.

Egy szolgaltatas Ugyféldtja, hibajelzései, panaszai,
Ugyfélszolgalati beszélgetései és hasznalati adatai egyltt
sokat elarulhatnak arrdl, hol keral tdl nagy teher az
Ugyfélre. Az Al rendszerezheti ezeket, és megmutathat
visszatéré mintazatokat: iddékorlat miatt megszakadd
Urlapok, érthetetlen visszautasitasok, ismételt
adatbekérések vagy olyan hibatzenetek, amelyekbdl nem
derul ki a megoldas.

A 30 csatornas kever6pult és a 65 akadaly hasznalhaté
elemzési keretként: minden |épésnél rakérdezhetiink a
figyelmi, meméria-, szenzoros, tarsas és érzelmi
terhelésre. Az Al segithet a service blueprint elsé
atvilagitasaban, de az eredményt valédi tgyfelekkel,
kilénb6z6 neurodivergens résztvevdkkel és
szakemberekkel kell ellenrizni.

Az Al altal szimulalt ,személyek” nem helyettesithetik az
embereket. Egy modell hihetd széveget tud eléallitani, de
abbél nem tudhatjuk biztosan, hogyan élne meg egy
helyzetet egy adott ADHD-val, autizmussal vagy
diszlexiaval él6 ugyfél.
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A folyamatos fejlesztésnek a vezetdi mérészamokig is el
kell érnie. Ha a szervezet az Ugyfélszolgalati beszélgetés
rovidségét jutalmazza, de az ismételt telefonhivasokat
figyelmen kivul hagyja, kénnyen a rossz dolgot
optimalizalja.

Példak a szolgaltatasokbdl

+ Al-tdmogatott UX-audit: a rendszer jelzi a lejaré
munkameneteket, a mentés hianyat és a tul sok kényszer(
csatornavaltast.

* Panaszelemzés: felismeri, hogy a ,nem kaptam
segitséget” panaszok mogott valdjaban egy hibas
folyamatatadas all.

* Vezetdi dashboard: a beszedett potdijak mellett
megjelenik a megeléz6tt késedelem, az elsére sikeres
Ugyintézés és az ugyfél eréfeszitése.

Mit tehetiink service designerként?

+ Az lgyféladatokat célhoz kététten, megfeleld
jogosultsaggal és adatvédelemmel elemezziik.

+ Az automatikus javaslatokat valédi hasznéalhatdésagi
tesztekkel és kontrollalt kisérletekkel validaljuk.

* A vezetdi célokat igazitsuk a valodi tgyféleredményhez,
ne csak a szervezeti belsd hatékonysaghoz.

Service design tanulsag: Az AI akkor valik stratégiai
eszk6zzé, amikor mar nemcsak az ligyfelet segiti,
hanem a szolgaltaté sajat rossz szokasait is lathatéva
teszi.

OSSZEGZES - AZ EGYENI UGYFELELMENY UJ KORSZAKA

A szolgaltatasainkat torténelmileg a tomeges kiszolgalas
logikaja formalta. Az Ggyfeleknek tébbnyire az elére
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meghatarozott folyamatokhoz kellett alkalmazkodniuk. Az
egyéni igények kezelése gyakran draga kivétel volt: kilon
Ugyintézo6t, kilon folyamatot és kulon fejlesztést igényelt.

A mesterséges intelligencia ezt az alaphelyzetet
valtoztathatja meg. Eddig nem latott lehet8séget kinal
arra, hogy ugyanaz a szolgaltatas kulénb6z6 embereknek
mas és mas modon jelenjen meg, mikdzben a hattérben
kdvetkezetes Uzleti szabalyok, biztonsagi kovetelmények
és jogok érvényesulnek. Az Gigyfél donthet az informacio
mennyiségérél, a kommunikacio formajardl, a temporol és
az automatizalas mértékérdl. A rendszer pedig segitséget
nyujthat a megfeleld idében, még miel6tt a nehézségbdl
hiba, birsag vagy panasz lesz.

Ez kilonbésen sokat jelenthet a neurodivergens
embereknek, akik szdmara a hagyomanyos szolgaltatasok
egyes lépései valddi akadalyok. De az elény messze
tulmutat rajtunk. Ugyanugy jol johet egy id6s tgyfélnek,
egy elfoglalt vezetének, egy idegen nyelven Uigyintézdnek,
egy kimerUlt szilének vagy barkinek, aki éppen rossz
napot fogott ki. Nem neurodivergens és neurotipikus
ugyfeleknek kell kiilén vildgokat terveznink: olyan
szolgaltatasokat kell épitentink, amelyek mindenkinek
hagynak mozgasteret.

A vallalatok szamara ez nem csupan tarsadalmi
felelésségvallalds. A kdnnyebben hasznalhatd,
kiszamithatébb és emberségesebb szolgaltatas
csokkentheti az elakadast, az Ugyfélszolgalati koltséget és
a panaszokat, mikézben ndvelheti a bizalmat, az
Ugyfélmegtartast és az ajanlasi hajlandésagot. Ez mérhetd
versenyeldnnyé valhat, ha a valodi értéket mérjuk - és
nem a kényszerbdl megfizetett pétdijakat.

A technolégia 6Gnmagaban nem garantalja mindezt.
Rosszul alkalmazva az AI még személyesebb manipulaciot,
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atlathatatlan dontéseket és Ujabb kiszolgaltatottsagot is
teremthet. Ezért az Ugyfélnek kell kézben tartania a
személyre szabdst, a kritikus dontéseknek
ellendrizhetdknek kell maradniuk, és a szolgaltatasnak
akkor is mikddnie kell, ha valaki nem akar AI-t hasznalni.

A service design szakemberek, cégvezetdk és
kozszolgaltatasi dontéshozok szamara a feladat tehat
kdzds: ne egyszerlien Al-t épitsiink a meglévé
folyamatokba. Hasznaljuk fel arra, hogy ujragondoljuk
azokat, és végre az emberi sokféleségbdl induljunk ki.

A kovetkezd évek versenyét nem feltétleniil az nyeri
meg, aki a legtobb ligyfélszolgalati feladatot
automatizalja, hanem az, aki a legkevesebb folosleges
alkalmazkodast kéveteli az ligyfeleitdl.
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NEUROINKLUZIV
SERVICE DESIGN ES
AZ EU AI ACT

Az egyéni ugyfélélménynek is vannak jogi
és etikai hatarai. A mesterséges
intelligencia korabban elképzelhetetlen
lehetdségeket kinal arra, hogy a
szolgaltatasokat az emberek egyéni
igényeihez igazitsuk. De éppen azok a
képességek, amelyekkel az Al segithet a
neurodivergens embereknek,
visszaélésekre is lehetbséget adnak.
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Ha egy rendszer képes felismerni, hogy valaki nehezebben
viseli a bizonytalansagot, érzékenyebb az elutasitasra vagy
kénnyebben tulterhelhetd, akkor ezt a tudast
felhasznalhatja az Ugyfél tamogatdasara. De akar arra is,
hogy kdnnyebben ravegye valamire, amit egyébként nem
tenne meg.

A személyre szabas és a manipulacio kézott néha
meglepden vékony a hatéar.

Az Eurdpai Uni6é mesterséges intelligenciardl sz6lo
rendelete, az EU Al Act (2024/1689/EU rendelet)
kockazatalapu szabalyozast vezetett be. Nem minden Al-
alkalmazasra vonatkoznak ugyanazok a kdvetelmények. A
szabalyozas kilonbséget tesz a tiltott alkalmazasok, a
magas kockazatu rendszerek és az olyan alkalmazasok
kozott, amelyekre elsdésorban atlathatésagi vagy mas
altalanos kovetelmények vonatkoznak.

A neuroinkluziv service design szempontjabol kiilonésen
fontos, hogy az Al ne haszndlhassa ki azokat a
nehézségeket, amelyek miatt eredetileg éppen segiteni
szeretnénk az Ugyfeleinknek.

Segitség vagy manipulacié?

Képzeljunk el egy Al-alapu banki alkalmazast, amely
megtanulja, hogy az tigyfél nehezen viseli az idényomast.

A rendszer ezért tobb iddt ad neki az informacidk
feldolgozasara, vilagosabban mutatja a hataridéket, és
lehet6vé teszi az Uigyintézés megszakitasat. Ez a
technoldgia j6 felhasznalasa.

Most képzeljik el ugyanezt a rendszert, amint felismeri,
hogy az tigyfél kuléndsen érzékeny a slrgetésre, ezért
mesterséges hataridbket és visszaszamlaldkat hasznal,
hogy ravegye egy dragabb szolgaltatas megvasarlasara.
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Ez mar egészen mas helyzet.

Az AL Act 5. cikke bizonyos feltételek mellett tiltja a
manipulativ vagy megtévesztd Al-alkalmazasokat,
valamint az életkorbdl, fogyatékossagbdl vagy
meghatdrozott tarsadalmi-gazdasagi helyzetbdl eredd
sérulékenység kihasznalasat, ha az jelentdsen torzitja a
viselkedést, és jelentds kart okoz vagy annak észszer(ien
eldrelathato veszélyével jar.

Nem minden személyre szabott ajanlat vagy surgetd
Uzenet tiltott. A jogi megitélés a konkrét mikddéstdl,
céltdl és kovetkezményektdl figg.

A tervezési alapelv azonban egyszer(:

Az ligyfélrdl szerzett tudast arra hasznaljuk, hogy
megkonnyitsiik az életét, ne arra, hogy kihasznaljuk a
nehézségeit.

Nem kell diagnézis a személyre szabashoz (vagy
mégis? - GDPR inferencia kockazat)

A kényvben bemutatott neurodivergens keverdpult nem

diagnosztikai eszktz, és nem is szabad annak tekintentnk.

Egy adaptiv szolgaltatasnak nincs feltétlentl sziiksége
arra, hogy tudja, tgyfele ADHD-val, autizmussal vagy mas
neurokognitiv eltéréssel él-e.

Elég lehet annyi, hogy az tGigyfél rovidebb mondatokat
szeretne, tobb id6ére van sziiksége, irasban kivan
kommunikalni, vagy nem kér animdcidkat és
hangjelzéseket. Ezeket a preferencidkat lehetdség szerint
kozvetlenul az tugyféltdl kérjuk meg, és biztositsunk
szamukra lehetdséget a késébbi mddositasukra.
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Fontos compliance szempont azonban, hogy még ha
nem is kérunk be hivatalos diagnézist, ha az AI-
rendszer a viselkedési mintakbal (pl. valaszadasi idok,
gépelési ritmus, navigacios hibak) onalléan
koévetkezteti ki (inferdlja) a felhasznalé neurokognitiv
sajatossagait vagy mentalis allapotat, az a GDPR 9.
cikke értelmében kiilénleges adatoknak (egészségligyi
adatoknak) minésiil6 adatkezelésnek szamithat!

Az Al altal kikdvetkeztetett egészségligyi vagy mentalis
sajatossagok kezelése Iényegesen komolyabb
adatvédelmi és etikai kérdéseket vet fel, igy az ,,azért
csinaljuk, mert az Al kikovetkeztette” nem mentesit a
GDPR 9. cikk szerinti szigoru feltételek (pl. kifejezett
hozzajarulas) aldl.

A j6 adaptiv szolgaltatas nem diagnosztizalni vagy

profilozni akarja az Gigyfelét, hanem lehet6vé tenni,
hogy a sajat preferenciai szerint hasznélja a rendszert.

Amikor az Al dont az uigyfél sorsarol

Nem mindegy, hogy az Al egy szerzédést fogalmaz meg
kozérthetéen, vagy elddnti, hogy az tigyfél jogosult-e
hitelre, biztositasra vagy allami tamogatasra.

Az el6bbi els6sorban kommunikaciés tamogatés. Az
utébbi mar alapvetéen befolyasolhatja az ember életét.

Az Al Act egyes ilyen rendszereket magas kockazatinak
mindsit. Ide tartozhat példaul a természetes személyek
hitelképességének értékelése, az élet- és
egészségbiztositasi kockazatértékelés és arazas, illetve
bizonyos alapvetd allami ellatasokra valé jogosultsag
értékelése (III. melléklet).

Ezeknél a rendszereknél szigoribb kdvetelmények
érvényesulnek, tobbek kozott a kockazatkezelés, az
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adatmindség, a dokumentacid, az emberi felligyelet és
bizonyos esetekben az alapjogi hatasvizsgalat tertletén.

A neurodivergens lgyfelek esetében kuléndsen fontos,
hogy a szokatlan kommunikacid, a lassabb valaszadas, a
hataridék elmulasztasa vagy az eltérd viselkedés ne valjon
automatikusan hatranyos minésitéssé.

Egy Ugyfél példaul nem feltétlenil hitelkockdzatosabb
azért, mert nehezére esik egy bonyolult online Grlap
kitoltése. Az Al-nak nem szabad 6sszekevernie a
szolgaltatas hasznalatanak nehézségét az tigyfél
megbizhatdsagaval vagy értékével.

Atlathatésag és emberi kontroll

A szolgaltatonak vilagosan kommunikalnia kell, ha az
Ugyfél olyan Al-rendszerrel Iép kapcsolatba, amelyre az Al
Act tajékoztatasi kotelezettsége vonatkozik.

Az Ugyfélnek azt is értenie kell, hogy az AI milyen szerepet
jatszik az tgyintézésében. Mas a helyzet, ha csupan egy
szoveget foglal 6ssze, és mas, ha egy dontés
el6készitésében vesz részt.

Ahol a jogszabaly megkdveteli, biztositani kell a megfelel®
emberi fellgyeletet, illetve az érintettek szamdara
rendelkezésre all6 jogorvoslati vagy felllvizsgalati
lehetéségeket.

De akkor is érdemes emberi segitséget és egyszer(i
hibajavitast biztositani, amikor azt egy adott Al-
alkalmazasra az Al Act kifejezetten nem irja eld.

A neuroinkluziv service designban az tgyfél kontrollja
alapvet6 érték. Ne kényszeritstk arra, hogy egy szamara
érthetetlen Al-rendszerrel vitatkozzon, mikdzben senki
sem vallal felelésséget a végeredményért. Az Al nem lehet
kifogas arra, hogy a szolgaltatd elharitsa a felelésséget.
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A megfelelést is meg kell tervezni

Az Al Act-nek valé megfelelés nem lehet kizardlag a
jogaszok vagy az informatikai biztonsagi szakemberek
feladata. A service design szakembereknek is szerepuk
van abban, hogy a rendszer mar a tervezés soran
megfeleléen kezelje az Ggyfelek jogait és szlikségleteit.

Egy Al-alapu szolgaltatas kialakitasakor legalabb az alabbi
kérdéseket tegyuk fel:

1. Milyen céllal hasznaljuk az AI-t, és milyen kockazati
kategodriaba tartozik az alkalmazas?

2. Milyen személyes (és esetleg érzékeny/inferalt)
adatokat kezellink, és valéban szikségtink van-e
mindegyikre a GDPR adattakarékossagi elve alapjan?

3. Tudja-e az tigyfél, mikor és milyen célbdl alkalmazunk
AL-t?

4. A személyre szabas az Ugyfél érdekeit szolgalja, vagy a
sérulékenységeit / inferalt allapotait hasznalja ki?

5. Erhet-e valakit hatrany a neurokognitiv, kommunikéciés
vagy mas személyes sajatossagai miatt?

6. Ellenérizhetdk, javithatok és sziikség esetén
felUlvizsgalhatok-e az Al altal eldallitott eredmények?

7. Teszteltlik-e a szolgaltatast kilonbozé szikségletd,
koztik neurodivergens tgyfelekkel?

A szolgaltatonak a sajat szerepét is tisztaznia kell: mas
kotelezettségei lehetnek egy Al-rendszer fejlesztdjének és
szolgaltatojanak, illetve annak a szervezetnek, amely egy
kils6 fejlesztésli rendszert hasznal.
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Alkalmazasi itemterv és hataridék
Az Al Act alkalmazasa fokozatos:

* A tiltott Al-gyakorlatokra (5. cikk) vonatkozé szabalyok
2025. februar 2-tél alkalmazandok.

* Az AI-miveltségre vonatkozo6 kételezettség szintén 2025.

februar 2-t6l élesedett.

* Az altalanos atlathatdsagi kovetelmények 2026.
augusztus 2-t6l alkalmazandok.

* A magas kockazatu rendszerekre (pl. a III. melléklet
szerinti hitelképesség-vizsgalati rendszerekre) vonatkozé
fobb kotelezettségek bevezetése 2027 augusztusaig
terjedd idészakban valt/valik kételezévé (mig a 2028-as
datum a nagyszabasu EU-s IT-rendszerekre vonatkozik).

Ezért minden konkrét rendszer bevezetésekor a hatalyos
rendelkezések alapjan, egyedileg kell megvizsgalni a
megfeleléséget.

Osszegzés - A jogszabaly a minimum, nem a cél

Az EU AI Act fontos korlatokat és garancidkat allit az AI
alkalmazasa elé. Ezek azonban 6nmagukban még nem
teremtenek jo Ugyfélélményt.

Egy rendszer lehet jogszer(i a GDPR és az Al Act alapjan,
mikdzben tovabbra is értelmetlentl bonyolult,
feleslegesen slirget6 vagy érzéketlen az tgyfelei irant. A
jogszabalyi megfelelés nem egyenlé az emberkdzpontu
tervezéssel.

A célunk ne az legyen, hogy éppen csak megfeleljink a
kotelez6 eldirdsoknak, hanem hogy az Al segitségével
olyan szolgaltatasokat épitsuink, amelyek
tisztességesebbek, atldthatébbak, biztonsagosabbak és
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valéban alkalmazkodnak az emberek eltéré
szukségleteihez.

A mesterséges intelligencia képessé tehet benntinket arra,
hogy korabban elképzelhetetlen mértékben személyre
szabjuk az Ggyfélélményt. Ez driasi Uzleti lehet8ség, de
ugyanekkora felel6sség is. Az Al-t ne arra hasznaljuk, hogy
az Ugyfeleinket még hatékonyabban iranyitsuk, hanem
arra, hogy végre kevesebb akadalyt allitsunk eléjik.

Jogi forrasok és aktualitas

A fejezet a 2026. oktdberi szabalyozasi allapotot veszi
alapul. A konkrét alkalmazasi datumokat és
modositasokat a jogszabaly mindenkor hatalyos szévege
alapjan ellendrizni kell.

* EU AL Act (2024/1689/EU rendelet): https://eur-
lex.europa.eu/eli/reg/2024/1689/0j

* Eurdpai Bizottsag - Al Act Service Desk, III. melléklet:
https://ai-act-service-desk.ec.europa.eu/en/ai-act/annex-3

* Eurépai Bizottsag - alkalmazasi Gtemterv: https://ai-act-
service-desk.ec.europa.eu/en/ai-act/eu-ai-act-
implementation-timeline

Ez a fejezet gyakorlati értelmezést ad a service design
szakemberek szamara, nem helyettesiti egy konkrét
Al-rendszer jogi és adatvédelmi megfelel6ségi
vizsgalatat.
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SEGITHETEK?

Neurodivergens emberként a digitalis
termékek és vallalkozasok épitésében
szerzett tdbb mint harminc év
tapasztalataval szeretnék hozzajarulni az
ésszerlibb, gazdasagosabb, ugyanakkor
emberségesebb és neuroinkluziv
szolgaltatasok elterjedéséhez. Ehhez
minden segitséget megadok, lobbizas és
uzleti szolgaltatas formajaban.
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Ez a téma szdmomra nem csupan szakmai kihivas, hanem
személyes szivigyem is.

A Barion felépitése és az agilis szemlélet terjesztése utan a
kévetkezd nagy szenvedélyem a mentalis egészség, a
neurodivergens emberek tamogatasa és olyan
szervezetek épitése, amelyekben az emberek a sajat
adottsagaik szerint tudnak kiteljesedni.

Szeretném, ha ez a szemlélet minél szélesebb korben
elterjedne.

Ezért ismeretterjesztd és egyetemi eléadasokat,
interjukat, valamint szakpolitikai egyeztetéseken val6
részvételt téritésmentesen vallalok.

Vallalatoknak és szervezeteknek szakértdi konzultaciéval,
szolgaltatasaik értékelésével és neuroinkluziv tervezésével
tudok segiteni.

A Sense/Net csapataval pedig a szervezeti és technoldgiai
megoldasok, kdztuk az Al-alapu, személyre szabott
szolgaltatasok megvaldsitasaban tudunk egylttmakodni.
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KINEK TERVEZUNK VALOJABAN?

A legtobb szolgaltatast az atlagos felhasznaldra tervezik. Csakhogy az atlagember nem létezik.
Ami az egyik embernek kényelmes és magatdl értet6dd, az a masiknak stressz, akadaly vagy
egyenesen megoldhatatlan feladat lehet. A neurodivergens emberek - példaul az ADHD-val él6k
és az autistak - gyakran egészen masként érzékelik és dolgozzak fel a vilagot. Egy zajos ugyféltér,
egy kiszamithatatlan folyamat, egy kényszer( telefonhivas vagy egy lejaré idékorlat szamukra
nem puszta kényelmetlenség. Mégis ritkan vessziik figyelembe ezeket a szempontokat a
szolgaltatasok tervezésekor. Ez a kdnyv megmutatja, milyen lathatatlan akadalyokat épittink a
szolgaltatasainkba, és hogyan lehet ezeket felismerni és megsziintetni. Gyakorlati példakon
keresztul segit megérteni a neurodivergens felhasznalék igényeit, és olyan megoldasokat tervezni,
amelyek nem kizarnak, hanem befogadnak. Mert a j6 service design nem az dtlagemberre tervez.

Hanem az emberekre.

Tamas a Nottingham Trent University-n végzett mérnokként. A Sense/Net és a Barion tarsalapitdja,
startupépitd, szerzd és ismeretterjesztd. Tobb mint harminc éve foglalkozik technoldgiaval,
termékekkel, szolgaltatdsokkal és szervezetek épitésével. Palyafutasa soran tobb ezer embernek
tanitott agilis gondolkodast és vezetést. Neurodivergens emberként sajat tapasztalatbdl ismeri
azokat az akadalyokat, amelyeket a tobbség gyakran észre sem vesz. Ma egyik legfontosabb
sziviigye a neurodivergens emberek tamogatasa, a neuroinkluziv szervezetek és szolgaltatasok
fejlesztése, valamint a mentalis egészséggel kapcsolatos ismeretterjesztés. Hisz abban, hogy a

technoldgianak és a szolgaltatasoknak kell alkalmazkodniuk az emberekhez, nem forditva.



