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Bevezetés

Dolgozatom témaja az inkumbens (hagyomanyos, korabban éllami, majd
privatizalt) tavkozlési vallalatok digitalis atalakuldsanak stratégidja a fogyasztoi
lojalitas tiikrében és az ezt meghatdrozo tényezok vizsgalata, kiilonds tekintettel a
fogyasztoi bizalom - digitalis bizalom témakorére és annak kapcsolata a fogyasztoi
lojalitassal.

A kutatast a hagyomanyos tavkozlési szolgaltatasokat - mobil és vezetékes
kommunikaciot, televizids és internetes infrastruktirat - kinald inkumbens vallalatok
kozott az izraeli piacon végeztem, ahol a tavkozlési piac telitettsége, a technologiai
innovacid rovid ciklusai miatt a digitalis kornyezetbéli fogyasztoi lojalitas kérdései
kiilonosen aktualisak. gy elészor a témavalasztast a téma gazdasagi relevanciaja
szempontjabol fejtem ki, majd bemutatom azt az irodalmi hatteret is, amely indokolja
a lojalitas és a bizalom kapcsolatanak kiemelt fontossagat a digitalis kdrnyezetben.
Olyan korban éliink, amikor a digitalis innovacid az iizleti és tarsadalmi innovacio
egyik legerdsebb hajtderejéve valt (Barrett et al., 2015). A digitalis technologia gyors
fejléddése ¢s koltségeinek csokkenése lehetdvé tette a teljesen 1j versenyfeltételeket
(Porter & Heppelmann, 2014). A technologiai fejlesztések €s a digitalis innovacid fébb
jellemzdinek kiaknazasaval az 0 belépdk teljesen 1) mddon kezdtek versenyezni,
ezaltal megzavarva az Osszes iparagat (Christensen, 1997). Ez a jellegli zavar
megvaltoztatta és gyakran tonkretette a hagyomanyos nagyvallalatok versenyhelyzetét
¢s minden iparagban siirgetd érzést keltett a digitalis zavarok lehetséges hatasaival
kapcsolatban (Hess et al., 2016). Annak érdekében, hogy reagélni tudjanak a digitalis
zavarok fenyegetésére, és kihasznalhassak a digitalis technologidk és innovacidk
lehetdségeit, szamos tradicionalis vallalat tudatosan fejlesztette digitalis képességeit és
er6forrasait (Ross et al., 2017; Svahn et al., 2017). A digitalisan érett szervezetek
rendkiviil jol teljesitenek, amennyiben azok tézsdei mutatoit hasznaljuk mércéiil
(Gurumurthy & Schatsky, 2019; Gurumurthy et al., 2020). A digitalizacio és a digitalis
érettség bizonyult a legjelentdsebb tulélési tényezének a Covid-19 jarvany kapcsan
kialakult nehéz koriilmények kozott.

A telekommunikacids szolgaltatd szektor az elmult 20 év legdinamikusabban
fejlédo szektora volt az egész vilagon. Csakligy, mint a gazdasag mas szegmenseiben,
a telekommunikacids szolgaltato szektorban is jelentds fejlesztések indultak el az ipar
4.0 keretén beliil a digitalizacié uj hullamaval. Az iparag fejlédését ugyanakkor
nemcsak a meglévd kommunikéacids lehetéségek savszélességének novekedése
jellemzi, hanem elsdsorban a kommunikécios szolgéltatasok korének bdviilése, a
technologiai megoldasok innovacidjanak gyorsuld iiteme. A hagyomdnyos
telekommunikaciés tevékenység nehéz helyzetbe keriilt, mig ezzel parhuzamosan
felgyorsult a digitalis innovacié, ami 1j, differencidltabb termékekhez ¢és
szolgaltatasokhoz vezetett, illetve vezet. Az emberek természetiikbdl kiindulva, mindig
is szeretnék, hogy a dolgok olcsdbbak, gyorsabbak, kényelmesebbek legyenek
(Ericson, 2019). A mind igényesebb felhaszndlok magasabb teljesitményt varnak el
alacsonyabb arakon. A korabban kiilonallé technologidk és agazatok kozotti hatarok
elmosodtak, ezaltal valtozott az értéklanc, €s 0y lizleti modellek keriiltek eldtérbe. A
telekommunikacidés szolgaltatdoi szektor jellegzetessége, hogy a tranzakcids
tevékenységtol felszabaduld munkaerdt nem bocsajtjak el, hanem magasabb hozzaadott
értékl tevékenységet biztositanak szamukra (Lacity & Willcocks, 2016).
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A kutatas célja annak megértése, hogy a digitalizacio leglijabb trendjei milyen
technologiai fejlesztésekkel jarulnak hozza a telekommunikacios szolgaltaté agazat
miikodéséhez. A dolgozat egy tobb éves szakirodalom és iparagi trendek kutatdsanak
Osszefoglalasat és empirikus eredményeit ismerteti. A vizsgalatokat az izraeli
inkumbens telekommunikacios - mobil és vezetékes, illetve televizids és internetes -
infrastruktirat szolgaltatd nagy és tradicionalis vallalatok piacan végeztem. A célok
elérése érdekében interjus kutatdssorozatot készitettem az izraeli telekommunikacios
szolgaltato vallalatok vezetdivel és az ipardg szakembereivel. A kutatds keretében
megvizsgaltam a digitélis transzformacio tobbdimenzios jelenségét (Matt et al., 2015),
ahol a technolédgia csak egy a meglévd dimenziok koziil, és empirikus betekintést
nyertem a digitalis transzforméacio6 keretrendszerének elméletébe a telekommunikécios
szolgaltatoi ipardgra vonatkozé kvalitativ esettanulmanyon keresztiil. A kutatds soran
a szakirodalomban létezd digitalis érettségi modellek Osszehasonlitd elemzését is
elvégeztem a telekommunikdcios szolgaltato szektor digitalis érettségi szintje
meghatarozasara alkalmas modell keresése végett. Eredményeim azt mutatjak, hogy az
iparagat €s a cégek terveit befolyasold diszruptiv hatasok természete kritikus tényezo
szakirodalom tanulmanyozdsa és a digitalis érettségi modellek vizsgalata alapjan,
valamint a COVID-19 vilagjarvany hatdsdra megvizsgaltam a digitalis bizalom
tényz6jét ¢és annak hatasat a fogyasztoi lojalitdsra az 0j digitalis kornyezetben. Az
empirikus vizsgalat online kérddives kutatdssorozaton alapult, melynek elemzését az
ECSI (Europai fogyasztoi elégedettségi index) modelljének kiterjesztésével végeztem
el. A kutatds tovabbi eredményeként szamos hipotézis fogalmazodott meg, azzal
kapcsolatban, hogy a digitalizacio hogyan hat a szektor jovojére, milyen atalakuladsok
varhatoak a digitalis transzformacié eredményeképpen a telekommunikécios
szolgaltato altal nyujtott szolgaltatasok hozzaadott értékére, valamint a szolgaltatok
digitalis tizleti 6koszisztémaban 1étezd értéklancban vald elhelyezkedésére nézve.

1. A kutatas gazdasagi aktualitasa és célja
1.1. A kutatas gazdasagi aktualitasa

A technolodgiai konvergencia kihasznéalasaval a kébelszolgaltatok mindinkabb
teljes korli szorakoztatoipari és telekommunikacios szolgaltatokka valtak, amelyek
egyre nagyobb savszélességre terjesztik ki a versenyt, ezaltal a multimédids kinalat
egyre sokszinlibbé valt, s egyre szélesebb korben elérhetd. Az "Over The Top" (OTT)
szolgaltatasok elterjedésével a telekommunikéciéo hagyomanyos forméja egyre jobban
hattérbe szorul, illetve a verseny erdsodik. Az OTT szolgéltatd az infrastrukturaval
rendelkezd telekommunikécids szolgaltatoval kotott nagykereskedelmi megéllapodas
keretében ezen szolgaltatdé halézatat hasznalva (sajat infrastruktiraval nem
rendelkezve) nyujtja szolgaltatasat. Ilyen jellegli szolgaltatasnal az OTT szolgaltatast
nyujto szolgaltatd Ggy éri el a masik szolgaltatd haldzatahoz csatlakozo eléfizetdt, hogy
a szolgaltatas nyljtdsara a masik szolgaltatoval sem kozvetlen, sem kozvetett
szerzddése nincsen. Az OTT szolgaltatas lehet pl. hang- (VolIP) vagy videojel-atvitel
(OTT TV), de barmilyen mas szolgaltatas is (lizenet, kép stb.). Az ilyen jellegli
szolgaltatas f6 problémadja a szolgaltatds mindségének bizonytalansaga — QoS, Quality
of Service -, az infrastrukturlasi hibak behatdrolasa és elharitdsanak nehézkessége
miatt, mivel az OTT szolgaltatonak kevés a hiba elharitasara valo rahatésa.
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A tavkozlési vallalatok kordbban biztonsagos “Triple-Play” (szélessavu vagy
kabeles, telefonos, tévécsatornas) csomagjai egyre inkdbb veszélyeztetettek az OTT
szereplok novekedése és az ebbdl eredd jelentds popularitdsa miatt. A népszeri
nemzetkodzi csatorndk tovabb rontjak a tavkozlési szolgaltatok hagyomanyos uralmat
¢és a tartalom elosztasat azaltal, hogy a sajat mobil és intelligens TV-alkalmazasok
(Netflix, HBO stb.) révén kozvetleniil a fogyasztokhoz jutnak. A mobiltelefonos
szolgaltatasok piacan a fogyasztéi lojalitds gazdasdgi aktualitasat nemcsak a
nagykereskedelmi értékesités és virtualis szolgaltatok piacra 1épése hatarozza meg,
hanem az 6tddik generacids mobilhaldzat palydzatanak végeredménye is mely jelentds
piaci lehetdségeket nyit meg, valamint a piac atszervezddését is eldémozditja. Az izraeli
5G palyazat eredményeképpen Izraelben is megteremtddott a vildgon globalisan is
elterjedo 1j, forradalmi technoldgiai valtas lehetdsége €s Izrael belépése ezen Gjszerti
¢s a jelenlegi rendszerhez képest oOridsi technologiai attorést jelentd haldzatba.
Mindemellett nem csak eldnydket, hanem jelentds kihivast is jelent az o6todik
generacidos halozat: az inkumbens vezetékes (akar optikai kabeles) halozattal
rendelkezd szolgaltatd azon problémaval keriil szembe, hogy a mobil internet joval
gyorsabb és mindenhol, akdr mozgasban is elérhetévé valik, megsziintetve ezaltal a
vezetékes infrastrukturalis szolgaltatoktol valo fliggdséget.

Az 10j technologia megjelenése €s a piac atstrukturdlodasa az igy is telitett és
kiélesitett versenyll piacon kiilondsen felértékeli a fogyasztok lojalitasdnak értékét. Az
inkumbens telekommunikécios szolgéltatok at kell, hogy értékeljék szolgaltatasi
koriiket és értékeit az 01 digitalis és mobil piaci feltételekkel 6sszhangban, mivel csak
a mar meglévd szolgaltatok rovasara, fogyasztok atcsabitasaval lesznek képesek piaci
részesedésiiket novelni, illetve a fogyasztok lojalitasara lesz sziikségiik, hogy
megtartsak piaci pozicioikat.

Ma a tavkozlési szolgaltatdsok piaca tobb mint telitett. A tavkozlési
szolgaltatasok szervezetei, amelyek csak mobil kommunikacids szolgaltatasokat
nyujtottak, mara teljesen atalakitottak tevékenységiiket €s mar magabiztosan biztositjak
a lakossag szamara az internetet és a digitalis televizidzast. Ebben a tekintetben a
tavkozlési vallalatok altal nyqjtott szolgaltatasokkal kapcsolatos fogyasztoi
elégedettség értékelése siirgds feladat. Az elégedettségi elemzés azonositja a fogyasztd
szamara a legfontosabb tényezdket, és lehetévé teszi az értékesitési folyamat, a
szolgéltatdsok mindsége, valamint az értékesités utdni szolgaltatds gyengeségeinek
azonositasat. A fogyasztoi elégedettség mérése lehetdve teszi:

a fogyasztok egyedi igényeinek megismerését €s azok kielégitését;

beazonositani a fogyasztéi igények relativ fontossagat;

megérteni, a fogyasztok a vallalat és a szolgaltatasok irdnti hozzaallasat;

azonositani a kielégitetlen igényeket a fogyasztok szadmara

legjelentOsebb teriileteken;

e azonositani a szolgéltatd 4altal nem megfelelden meghatarozott
fogyasztdi prioritasokat;

o az lgyfélélmény kiilonbozé aspektusainak mérését, gyenge pontok
meghatarozasat, igy lehetdséget adva a szolgaltatasok javitasara és azok
hatasanak ellen6rzésére;

e ateljesitmény javitasat a fogyasztoi lojalitas ndvelésével.

A digitalis atalakuléds mind a mai napig, st az infrastruktura konvergenciaja és
a vilagjarvany hatasaira még inkabb, szamos olyan kérdést hordoz magaban, amelyre
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még nincs egzakt valasz. Nem ismert, hogy az atalakulds hogyan zajlik stratégiai
szinten, szervezeti szinten, folyamat szinten és technologia szinten.

1.2. A kutatas szakirodalmi relevanciaja

Az elmult évtizedben a fogyasztok, a kapcsolati csatornak, a szolgaltatasi- és
médiatartalom, de a versenytarsak is mind digitalizdlodtak, ami egy teljesen 1j
okoszisztémat hozott 1étre és a tavkozlési szolgaltatok ,,DNS”-ének megvaltoztatasat is
igényli.

A telekommunikdcios ipar hatalmas szerkezeti valtozasokon megy keresztiil. A
diszruptiv technoldgiak - ,,Disruptive technology”, ahol a disruptive jelz6 a kreativ
szétromboléasra utal, azaz olyan megoldasok alkalmazasara, melyekben az 1j
technologiadk ¢és iizleti modellek lebontjak a meglévé modszereket, akar gyokeresen
atalakitjak azokat, és igy hatnak a termékek, szolgaltatasok iizleti értékére (Pajor, 2015)
-, olyanok, mint a mobilkommunikaciés 4G LTE, 5G rendszerek, az online hang-,
video- és chat (lizenetkiild®) szolgaltatasok (WhatsApp, ZOOM) valamint a digitalis
szolgaltatasok (OTT streaming - Netflix, Amazon Prime) robbanasszerti fejlédése és
elterjedése megsziintette a vezeték nélkiili, a kabel, az internet, valamint a
hagyomanyos vezetékes telefonkapcsolat kozotti elszigetelést €s gyakorlatilag elmosta
a kiilonb6z6 kommunikécios szolgaltatasok kozotti hatarokat.

Az elmult évtized legfontosabb kialakult piaci trendjei (Bamberger et al., 2020)
a kovetkezok:

e akorabban diszkrét piacok konvergenciaja (média tartalom, TV, szélessavu

internet, mobil- és kabelhaldzat),

e az adatforgalom exponencidlis novekedése (streaming alkalmazasok a

felhdben),

o digitalizalas,

e 11j vevli magatartdsi mintak.

Mikor beléptiink a 2020-as évbe, a vilag legtobb vallalkozadsa mar megkezdte
digitalis utazasat, ralépett a digitalis atalakulas palyara, amely magaban foglalja az 1;j
diszruptiv technoldgidk alkalmazésat vallalkozasuk tdmogatasara. A digitalis atalakulés
megvaltoztatja az informaciés technologiat (IT), a vallalati dzleti- ¢és
munkafolyamatokat, a fogyasztokkal vald interakciot és a vezetési stilusokat is. A
digitalis atalakulas utja eleve nem konnyt és nem egyszerii forgatokonyv alapjan
jatszodik. A nehézségekre tetézve megjelent a COVID-19 vilagméretii pandémia, mely
jelentds atértékelésre kényszeritette a meglévd €s atmeneti fazisban 1évo lizleti
folyamatokat és a vallalati stratégiat is (Sikos et al., 2021). A vallalatok hirtelen
szembesiiltek azzal, hogy szocidlis tavolsagtartés, a karantén egyik naprol a masikra 0;j
gazdasagi rendszert ¢és elvarasokat szabott rajuk és amennyiben folytatni kivanjak az
iizletvitelt, digitalis megoldasokat kell alkalmazniuk. Hirtelen, és minden elokésziilet
nélkil — fiiggetleniil attol, hogy a digitalis atalakuldas mely fazisdban voltak — meg
kellett oldaniuk a tavmunka tdmogatésat, az online iigyfélkapcsolatokat, meg kellett és
meg kell birkézniuk a gazdasagi bizonytalansdgokkal, az ellatasi lanc zavaraival, a
kormanyzati szabalyozasok gyors valtozasaval, a bevételi forrasok 6sszeomlasaval és
a szervezeti kulturalis sokkal.
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A vallalatok szdmara az egyre erds0d0 gazdasdgi kihivasok ¢és a
versenykornyezet kovetkezményeképp — amely mar évtizedek ota tarté tendenciat
mutat - az Uj fogyasztok megszerzése joval nagyobb koltségekkel jar egyiitt, mint a mar
meglévé fogyasztok megtartasa (Keiningham et al.,, 2007). Ebbdl kifolydlag a
szolgaltatd szamara a fogyasztoi lojalitas szerepe felbecstilhetetlen a jovedelmezdségre
gyakorolt kedvezd hatdsaban (Veres, 2021). A fogyasztoi adatbazisok novekedésével
nyilvanvalo lett, hogy egyes fogyasztok értékesebbek, és a marketingben elterjedt a
fogyasztoi €letciklus érték (customer lifetime value) fogalma is (Mitchell, 2005).

A lojalités vizsgalatat az is indokolja, hogy mig az ezredforduléra egyre tobben
csupan a fogyasztéi elégedettség utan tekintették a lojalitdst a siker kulcsdnak, a
digitalizacio elterjedésével mar a lojalitds megeldzte az elégedettség jelentdségét. Az
utobbi évtizedben a szakirodalom ramutat, hogy a j6 mindség és a fogyasztoi
elégedettség nem elég a cégek profitjanak noveléséhez, hanem sokkal inkabb a lojalitast
kell a kozéppontba allitani. A fogyasztéi lojalitas eldlépett a jovedelmezdség
kulcstényezdjéveé, mert a piac megdrzéséhez sziikséges a jelenlegi fogyasztok
megtartasa, ehhez pedig fel kell épiteni a fogyasztok lojalitasat. A fogyasztoi lojalitas
csokkenti az 0j fogyasztok megtalalasanak és a meglévé megtartasanak koltségét,
jelentds szerepe van a vallalatok hosszt tavu profitjanak alakuldsaban, €s ez pozitiv
eredményt gyakorol a pénziigyi eredményiikre (Pronay, 2008; Sanchez & Iniesta,
2004). Az pedig mar a kilencvenes években nyilvanval6 lett, hogy minél nagyobb a
vallalatok vevomegtartod képessége, annél eredményesebben tudnak mitkddni (Chikan,
2020; Hetesi, 2003b), hiszen a lojalis vevokor kialakitdsaés megtartdsa 1ényegesen
kevesebb raforditassal jar, mint az akvizicié (Hetesi, 2003b).

A min¢l magasabb szintli vevomegtartas kétségtelentil hozzéjarul a szervezet
profitabilitasahoz, ezért a vallalatok igyekeznek kapcsolatokat épiteni a fogyasztokkal,
hogy noveljék a bizalom és elkodtelezettség szintjét, és ezzel megtartsak a jelenlegi
fogyasztoikat (Wong & Sohal, 2002).

Ugyanakkor meg kell jegyezni, hogy a lojalitas-vallalati profit 6sszefliggése a
valdsagban ennél bonyolultabb, mivel ezt az iizleti gyakorlatban jellemz6 sematikus
megkozelitést a relationship marketing alapelveinek tudoményos verifikalasa tobb
esetben céafolta. Coyles és Gokey (2005), a McKinsey kutatdsdban kimutattdk, hogy a
fogyasztok gyakoribb vasarlasra 6sztonzése €s a fogyasztok megtartasanak novelésére
tett erdfeszitések egylittes kezelése akar tizszer nagyobb értéket hozhatnak a
vallalatnak, mintha csupan a fogyasztok megtartasra dsszpontositananak (Coyles &
Gokey, 2005). Homburg és Fargel (2007) empirikus kutatdsokkal is igazoljak, hogy
egyes iparagakban, egyes piacokon, bizonyos idéintervallumokban az ligyfélmegtartas
nem olyan jovedelmezd, mint a folyamatos akvizicié (Homburg & Fargel, 2007).

A jelen kutatds a fogyasztoi lojalitds fontossagaval, az arra befolyassal biro
tényezOk vizsgalataval foglalkozik. Ezen belill is a telekommunikacids szolgaltatasi
piacot allitva a vizsgalodas fokuszaba. A kutatas az izraeli piacon keriilt elvégzésre.

1.3. Kutatasi célkitlizések és hipotézisek

A disszertaci6 alapjaul szolgdl6 kutatasnak harom egymasra épiild komponense
van: a kutatasi célkitlizések, az azok alapjan megfogalmazott hipotézisek ¢s a
hipotézisek vizsgalata alapjan el6allo tézisek. A kutatasi kérdések olyan, a szakirodalmi
attekintés ¢és szakmai tapasztalatok alapjan el6alld fokuszpontok, amelyek egy-egy
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ismereti résre vonatkoznak, azonban tulsagosan tagak és aluldefinidltak ahhoz, hogy
tudomanyos eszkozokkel vizsgalhatok legyenek. A kutatasi kérdések alapjan kertiltek
megfogalmazasra a hipotézisek, amelyek sziikebben értelmezhetdk, jol definialtak és
egyértelmiien eldonthetdk, igy tudomanyos értelemben vizsgalhatok. A dolgozatban
bemutatott modell ezen hipotézisek eldontését célozzak, és eredményeik alapjan
keriilnek megfogalmazasra a tézisek, amelyek célja 1), tudomanyosan aldtamasztott
allitasok létrehozasa.

Jelen disszertacio az inkumbens telekommunikacios vallalatokra fokuszal, azon
beliil is az izraeli telekommunikacids vallalatokat vizsgalja. A kutatasi kérdések a
digitalis atalakulds sordn, az online kozegben nyujtott szolgaltatasok két aspektusara
fokuszalnak: egyrészt arra, hogy az online szereploknek nincs elegendd tudasuk a
szolgaltatast nyujto vallalatrol, illetve a szolgaltatas szinvonalarol, igy dontéseikben
megjelenik a bizonytalansag, masrészt, hogy a szolgaltat6 az online kozegben hogyan
tudja csokkenteni a fogyasztd bizonytalansagat, ezaltal ndvelve digitalis bizalméat és
erdsiteni a fogyasztd lojalitasat szolgaltatdsukhoz. A hipotézisek vizsgalatara épitett
modell ezeknek a bizonytalansdgoknak a hatasait, illetve a digitalis bizalom hatasat a
fogyasztoi lojalitdsra kivanja szimulalni. A dolgozat harom kutatasi kérdés alapjan,
négy felallitott hipotézist vizsgal, és egy modellt specifikal.

Az els6 kutatasi kérdésem az izraeli inkumbens telekommunikécios vallalatokra
fokuszal. A digitélis atalakitasra iranyulo eréfeszitések kezelése nem egyszert feladat
az inkumbensek szamara és az atalakulas jelentds szervezeti valtozasokat, uj tizleti
modellek mérlegelését, 1) digitalis megoldasok Iétrehozasat, az innovacidhoz
sziikséges képességek fejlesztését vonja maga utan. Az inkumbens szereplok szdmara
a digitalis atalakulas tehat kihivast jelent. Az elsé kutatasi kérdés, hogy vajon a
szakirodalom altal javasolt digitélis atalakitasi modellek alkalmazhatdk-e az inkumbens
telekommunikaciés vallalatoknal? Ezen kutatasi kérdés vizsgalata soran kiilondsen
érdekes a digitalis kornyezetben felmeriild bizalmi kérdések és a vallalati integrits
kérdésének kezelése a fogyasztok megtartasa, illetve megszerzése soran.

A masodik kutatasi kérdés mogotti motivacio, hogy vajon a létezd digitalis
érettségi modellek alkalmasak-e az inkumbens telekommunikacios vallalatok digitalis
érettségének mérésére és milyen szinten fejezi ki a digitalis bizalom érettségét, szintjét.
A digitalis érettségi modellek 6sszehasonlitd elemzését a 6. fejezetben ismertetem.

A harmadik kutatdsi kérdést az a korabbiakban megfigyelhetd jelenség
motivalta, hogy a digitalis atalakulés sordn, digitalis kornyezetben milyen mértékben
befolyasolja a digitalis bizalom a fogyaszt6i lojalitast. A kérdés vizsgalata mogotti
intuici6, hogy online kornyezetben a digitalis bizalom jelentésen befolyasolja a
fogyasztd lojalitasat, melyet az adatbiztonsag, az adatok kezelése, azok atlathatosaga,
valamint az online feliilet egyszerli kezelhetdsége alapoz meg. Az adott feltételezés
alapjan, a 7. fejezetben ismertetett kiterjesztett Europai fogyasztdi elégedettség index
(ECSI) modell keretében, jelen disszertdcid az alabbi hipotézisek igazolhatosagat
vizsgalja.

Hipotézis 1.

A digitalis bizalom digitalis szolgaltatasi kontextusban kozvetlen pozitiv
osszefliggeést mutat a fogyasztoi lojalitas minden aspektusara nézve és szignifikans
elozménye a fogyasztoi lojalitasnak.
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Az adott hipotézis harom részre bonthato a digitdlis bizalom egyes
dimenzidinak megfelelden, amely alapjan:

Pozitiv Osszefliggés taldlhatdé a szolgaltato altal nyujtott
Hla fogyasztoi adatbiztonsag (security) és a digitalis bizalom kozott
digitalis kornyezetben.

Pozitiv Gsszefiiggés talalhat6 a szolgaltatd altal biztositott privacy

HIb — digitdlis bizalom kozott digitalis kornyezetben.

Pozitiv 6sszefiiggés talalhato a szolgaltato altal biztositott digitalis

Hle bizalom és a fogyasztdi lojalitas kozott digitalis kornyezetben.

Az elégedettség ¢és a digitalis bizalom kolcsondsen hatdst gyakorolnak a
fogyasztoi lojalitasra, és feltételezésem szerint, digitalis kornyezetben a bizalom
nagyobb hatast gyakorol a lojalitasra, mint az elégedettség. Tehat a bizalom erdsebb
kozvetlen indikatora az tligyfelek lojalitdsanak, mint az elégedettség. Ezek alapjan
hataroztam meg masodik hipotézisemet, mely szerint:

Hipotézis 2.

A digitalis bizalom digitalis szolgaltatasi kontextusban kézvetlen pozitiv
osszefiiggeést mutat a fogyasztoi lojalitasra és ez az Osszefiiggés erdsebb, mint a
fogyasztoi elégedettség kozvetlen hatasa a fogyasztoi lojalitasra.

A bizalom elkotelezettséghez és ezen keresztiil lojalitashoz vezet, amely igy
pozitiv magatartasi, vasarlasi szdndékban jelentkezik. Amikor a fogyasztok biznak a
markéaban, akkor valoszinlibb a pozitiv vasarlasi szandékuk. A vallalati iméazs egy
profil, ami a szervezetrdl alkotott minden benyomas ¢és varakozas, amelyek az egyének
elméjében kiépiilnek a wvallalatrél. Digitalis kornyezetben a vallalati imézs
értékjellemzoi példaul hitelesség, Oszinteség, feleldsség €s tisztesség, integritas, ami a
vallalat iranti bizalom, megbizhatésag ¢és Osszetartozas érzését alakitja. Minél
pozitivabb a vallalat altalanositott képe a fogyasztd szamara, annal val6szinilibb, hogy
a fogyasztd bizalommal alkalmazza és hasznélja a vallalat altal nyujtott digitalis
szolgaltatasokat. Erre alapozva fogalmaztam meg harmadik hipotézisemet:

Hipotézis 3.

A markaimazs digitalis szolgaltatasi kontextusban a digitalis bizalom, mint
kozvetito révén hat a fogyasztoi lojalitasra és ez a hatas erdosebb, mint a markaimazs
kozvetlen hatasa a fogyasztoi lojalitasra.

Az adott hipotézis harom részre bonthaté a markaiméazs kapcsolatainak és egyes
dimenzioinak megfeleléen, amely alapjan:
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A markaimazs digitalis szolgaltatasi kontextusban pozitiv,

H3a . . e s g1
kozvetlen hatassal van a szolgaltato iranti bizalomra.
A markaimazs digitalis szolgaltatasi kontextusban a digitalis
H3b bizalom valtoz6d kozvetitésével pozitiv Osszefiiggést mutat a
fogyasztoi lojalitassal, igy kozvetett hatassal van a fogyasztoi
lojalitésra.
H3c A markaimazs digitalis szolgéltatasi kontextusban kozvetlen

pozitiv 0sszefliggést mutat a fogyasztoi lojalitassal.

Egy marka irdnti bizalomhoz a fogyasztonak pozitivan kell észlelnie a
mindséget, ¢és hinnie kell abban is, hogy pozitiv lesz a jovoben. Ha egy szolgaltatonak
tulajdonitott teljesitmény alacsony mindségli és/vagy varakozasokon aluli, akkor
valoszinli, hogy ez csokkenteni fogja a fogyaszté bizalmat a szolgaltatast nyujtd
kompetencidja irant. Illetve amikor a fogyaszto azt észleli, hogy a szolgaltatas elérése
felhasznalobarat ¢s konnyti kezelhetOségli, valamint az adatfelhasznalas atlathato,
illetve adatai biztonsadgban vannak, akkor ez megerdsiti és noveli a szolgaltatast
nydjtéba vetett bizalmat. Az észlelt mindség pozitiv hatdssal van a fogyaszto altal
¢szlelt bizalomra, igy a fogyasztéi bizalom elézményének tekinthetd. Digitalis
kornyezetben a szolgaltatas észlelt mindsége pozitiv hatast mutat a szolgaltatd felé
iranyul6 bizalom, megbizhatdsag 1étrejottében, azaz a szolgaltatds mindsége digitalis
kornyezetben fontos tényez6 a fogyasztodi bizalom épitésében. Ezek alapjan hataroztam
meg negyedik hipotézisemet:

Hipotézis 4.

Az eészlelt minodség digitalis szolgaltatasi kontextusban kozvetlen pozitiv
osszefiiggest mutat a digitalis bizalommal és ez az Osszefiiggés erdsebb, mint az észlelt
minoség kozvetlen hatdsa a fogyasztoi elégedettségre.

Az adott hipotézis harom részre bonthatd az észlelt mindség kapcsolatainak
megfelelden, amely alapjan:

Az észlelt mindség digitalis szolgaltatasi kontextusban kdzvetlen

H4a o . r oz .

pozitiv Osszefliggést mutat a fogyasztoi elégedettséggel.

Az észlelt mindség digitalis szolgaltatasi kontextusban pozitiv,
H4b .. . A

kozvetlen hatassal van a szolgaltato iranti bizalomra.

Az észlelt mindség digitalis szolgaltatdsi kontextusban erdsebb
H4c hatassal van a szolgéltatd iranti bizalomra, mint a fogyasztoi

elégedettségre.

A disszertacio felépitése:

A kutatas és annak eredményei interpretalasahoz sziikséges szakirodalmi hattér
ismertetése a bevezet6t kovetd masodik fejezetben torténik. A fejezet részletesen
bemutatja a tavkozlési szolgaltatasok jellemzdit, a digitdlis transzformacid
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keretrendszerét és érettségiik mérésének modjait. Mit jelent az j digitalis kdrnyezetben
a digitalis bizalom és ez hogyan hat ki a fogyasztoi lojalitasra és a fogyasztoi
elégedettségre. Valamint Fogyasztoi lojalitds mérésére alkalmas modellt is bemutatja,
mely modell a kutatdsi modellem alapja a kialakitott hipotéziseim vizsgalatara.

A 3. fejezet az izraeli tavkozlési piacot és annak kihivéasait mutatja be.

A 4. fejezet a disszertacioban alkalmazott kutatdsi modszertant mutatja be és
ismerteti részletesen.

Az els6 kutatéasi kérdésem megvalaszolésa - a telekommunikacios szolgaltatok
vezetdivel folytatott szakértdi interjiis kutatds sorozat leirdsa és annak eredményei — az
5. fejezetben kertil bemutatasra.

A masodik kutatési kérdésemre a 6. fejezetben keresem a valaszt, mely fejezet
részletesen ismerteti a digitalis érettségi modellek Osszehasonlitasi elemzését és a
mérési dimenziok vizsgalatat.

A disszertéacio keretében a kutatas soran empirikus modszert alkalmaztam, mely
sordn a harmadik kutatasi kérdésem ¢és a hipotézisek vizsgalata a 7. fejezetben keriil
ismertetésre. Ezen fejezet részletesen leirja és bemutatja a kutatasi modell felépitését és
annak vizsgalatat. A digitalis bizalom kapcsolata és hatdsdnak elemzése online
kérddives kutatason alapul, az ECSI (European customer satisfaction index — Eurdpai
fogyasztoi elégedettségi index) modell kiterjesztésével. Az empirikus vizsgalat
eredményei varianciaalapt PLS-SEM (partial least squares structural equation
modelling, parcialis legkisebb négyzetek modszere — strukturalis egyenletek modellje)
utelemzési modszerrel kertiltek meghatarozasra.

A disszertacid befejezd, 8. fejezete az eredményekbdl levonhatod
kovetkeztetéseket, azok korlatait, javaslatokat, valamint a tovabbi lehetséges kutatasi
iranyokat targyalja.

A dolgozat tudoményos ujszertisége abban all, hogy egyszerre vizsgalja a
fogyasztoi elégedettség, a fogyasztoi bizalom, mint digitalis bizalom és a fogyasztoi
lojalitas témakoreit, mindezt ugy, hogy a vizsgalt valtozok kozott oksagi kapcsolatot
feltételez. A konkrét vizsgalodas iparagi keretét az izraeli telekommunikécios
szolgaltatasi piac adja.

2. Szakirodalmi attekintés

2.1. A tavkozlési szolgaltatasok jellemzoi

crcr

szolgéltatdsmarketing fejlodését, azon beliil is azokat a teriileteket emelném ki,
amelyek a telekommunikacios szolgaltatds kiilonbozd aspektusainak megértéséhez
sziikségesek.

2.1.1. Tavkozlési szolgaltatasok

A tavkozlési szolgaltatasok megjelenésének és fejlodésének elméleti alapjainak
tanulmanyozasat természetes modon a szolgaltatds koncepcioja kialakuldsanak
torténetével kezdddik. Jean Baptiste Say (Say, 2017 - A Political Economy elsd kiadasa
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1803-ban jelent meg) rendszerezte a kozgazdasagi jelenségeket a termelés, a
jovedelem-eloszlas és a fogyasztds szerint és bevezette a ,,szolgéltatas” fogalmat a
tudomanyos irodalomba, amely klasszikus kifejezés lett minden kovetkezd kutatoi
generaciod szamara. Mint ismeretes, ez a kifejezés csak a 20. szazadban lett népszerti a
kutatok korében, ami a fejlett orszagok gazdasagainak éles szerkezeti elmozdulasaval
fligg Gssze a szolgaltatasi szektor javara, ami egyre nagyobb részt tett ki a brutté hazai
termékben (Chikan, 2020; Parry et al., 2011). Ezen vildggazdasagi ipari fejlodési
szakaszanak lezarulasa jart a szolgaltatasi szektor elméleti és alkalmazott kutatasanak
intenzivebbé valdsaval. A szolgaltatdé szektor jol ismert teoretikusa D. Bell ezt a
folyamatot a ,,posztindusztrialis tarsadalom” kialakuldsdhoz, mint a ,,szolgaltatés
civilizacidja” koti (Bell, 1979). Bizonyitékai az amerikai munkaltatéi hivatal
statisztikai adataira hivatkoznak, amely a szolgaltatasi szektor novekedését €s a
feldolgozoipar tobbé-kevésbé hanyatlasat mutatja - az arutermelésben foglalkoztatott
amerikai munkaerd hanyada az 1947-es 51% -rol 1980-ra 31,7% -ra csokkent, mig a
szolgaltatasi szektor munkaeréhanyada 49% -rdl 68,4% -ra emelkedett. Az informacios
tarsadalom egyik legfontosabb jellemzdje, mint a szolgaltatoi tarsadalom egyik fazisa,
az informdcids és szellemi szolgaltatasok teriiletén foglalkoztatott munkaerd aranya,
amely eléri az 50%-ot (Bell, 1979).

Amint azt a hivatalos statisztikak adatai (Worldbank, 2021) is alatdmasztjak, az
1994 ¢és 2020 kozotti idészakban a tavkozlési szolgéltatasok részesedése a vilag
orszagainak lakossaganak fizetett szolgéltatasok teljes mennyiségében 3,54 -szeresére
nétt, ami jelentdsen meghaladja a hasonld mas tipusu szolgaltatasok novekedési iitemét.
A szakértok szerint tehat a posztindusztridlis tdrsadalom gazdasdganak meghatarozo
agazata a szolgaltatasi szektor, amelyben a legaktivabban fejl6dd 4dgazat a tavkozlési
szolgéltatdsok agazata, azok sajatos valtozatossagéaval és egyedi jellemzok egész
soraval.

A GDP szolgaltatas altal termelt aranya vilagszerte 65% (Worldbank, 2019), az
Eurdpai Unidn beliil ez az ardny megegyezik a vilag atlagaval 65,6% (2019), 66,1%
(2020). Magyarorszag esetében ez az érték alacsonyabb, 56,38% (2019), viszont a
2020-as adat szerint ez csokkent valamivel 55,8%-ra (2020-as adat). Izrael 71,16%-kal
(2019-es adat) a szolgaltatasok aranya vezetd hanyadot tesz ki az orszdg GDP-jében
(Worldbank, 2019). Az adatokbol meghatdrozhatdé, hogy napjainkban a legtébb
orszagban a gazdasagot a szolgaltatd szektor tulstlya jellemzi, a mezégazdasag és ipar
(gyartas €s banyaszat) hattérbe szoritdsaval, amely egyuttal azt is jelenti, hogy a
marketing szakirodalomnak is kovetnie kellene ezt a valtozast, a hagyomanyos,
termelés kozponti megkdzelitéstdl vald eltavolodassal, a szolgaltatas kulttra jobb
megértése érdekében. Az IDC elemzése alapjan 2020-ban a vaéllalkozédsok és a
fogyasztok tavkozlési szolgaltatasokra (eléfizetéses TV-vel egyetemben) forditott
kiadasai elérték az 1,53 millidrd dollért, hasonld 6sszeget konstataltak 2019-ben is. igy
a tavkozlési szolgaltatdsok piaca nem esett vissza a COVID-19 hatasara (International
Data Corporation, 2021).

Az informatika forradalmi fejlédésére ¢épiilé informacios tarsadalom
(information society), a fejlddés azon foka, amelyben az informacié eldallitasa,
elosztasa, terjesztése, hasznalata és kezelése dontd jelentdségli gazdasagi, politikai és
kulturélis tevékenység. Az informécios kor gazdasdga pedig az informacidogazdasag
(information economy), vagy mas megkozelitésben - és részben eltérd tartalommal - a
tudasgazdasag (knowledge economy), amely az informéciotechnoldgiai fejlodésre
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épiil, és amelyet az informécio, a tudds megndvekedett erdforrds szerepe. Az
informaciogazdasag részét is képezd informéacids szolgaltatasok fogalmanak nincs
egységesen elfogadott meghatarozasa és nagyon nehéz definidlni, mivel nincs fizikai
jellegiik, ezért nem kézzelfoghatoak és nem lehet dket elézetesen bemutatni a vevonek
(Chikan, 2020; Parry et al., 2011). Telekommunikaciés aspektusbol vizsgalva azért
fontos a szolgaltatas megfeleld meghatarozasa, mivel maga a vallalat is egy szolgaltato
cég, ami jarhat kiegészitd termékkel is. De hova sorolhatok be a tavkozlési
szolgaltatasok?

Az infokommunikécids szolgaltatasok kozé az OECD (2011) besorolas szerint
6 kategoria szolgaltatas csoportja tartozik:

¢ infokommunikécios berendezésekhez kapcsolodo termelési
szolgaltatasok;

tizleti célu szoftver és licence szolgéltatasok;

informatikai tanacsadas és szolgaltatasok;

tavkozlési szolgaltatasok;

infokommunikécids berendezések bérlése, lizingelése;

e egyéb infokommunikécios szolgaltatasok (OECD, 2011, pp. 34-36.).

A tavkozlési szakteriilet alapvetd szolgaltatas fogalmai a szakmai szervezetek —
koztiik a Nemzetkozi Tavkozlési Egyesiilet (International Telecommunication Union,
ITU), Nemzetkdzi Elektrotechnikai Bizottsdg (International Electrotechnical
Commission, IEC) ¢és az Europai Tavkozlési Szabvanyiigyi Intézet (European
Telecommunications Standards Institute, ETSI) - dokumentumaiban (European
Telecommunications Standards Institute, 1998; International Electrotechnical
Commission, 1988; International Telecommunication Union, 2002) taldlhatéak meg. A
fogalomrendszer kereteit az alapvetd tavkozlési szolgaltatasok, a hordozo
szolgaltatasok, a tavszolgaltatasok ¢és a kiegészitd szolgaltatdsok képezik. A
szolgaltatas gazdasagtani értelmezése mellett az egyes szakteriileteknek is megvannak
az attol részben eltérd tartalmu sajat szolgaltatas fogalmaik, értelmezéseik. A tdvkozlési
szakterlilet alapfogalma a tavkozlési szolgaltatas, amely egy szolgéltatd [halozat-
tizemeltetd] kindlata meghatarozott tavkozlési igény kielégitésére. Ennek tartalmat a
tavkozlés fogalma hatdrozza meg, amely informaciok meghatarozott technikai
rendszerek segitségével torténd tovabbitasa, cseréje. A tavkozlési szolgaltatasok két
alapvetd tipusa a felhasznalok kozotti kommunikéacid teljes képességét biztosito,
végberendezések kozotti teleszolgaltatas, valamint a jelek hozzaférési pontok kozotti
atvitelét biztositd hordozo szolgaltatas.

A tavkozlési szolgaltatasok eldallitdsa szempontjabol meghatdrozo jelentdségii
a vertikalis integracio. Ahogy emlitésre keriilt, az iparagra jellemz6 dominans termelési
szervezeti forma egészen a 20. szdzad harmadik harmadaig a monopolium volt. A
technologiai fejlodés, s az ezt kiaknazni kivand politika megteremtette a verseny
lehetdségét bizonyos piaci szegmensekben. Ezt a megnyilo lehetdséget tovabb tagitotta
a vilag fejlett orszagaiban a monopdliumok lebontasat €és a verseny eldsegitését célzo
piaci liberalizacio. A folyamat azonban a kezdetektdl szabalyozott keretek kozott
zajlott, s zajlik ma is, mivel az 0j belépdk belathatd idon beliil nem képesek
gazdasagosan felépiteni a sziikséges infrastruktira egyes elemeit. A digitalizalas, az
informatikai €s atviteli technologiak fejlédése megndvelte az atviteli €s feldolgozasi
kapacitast, s csokkentette annak fajlagos arat. Az 0j szolgéltatasok és alkalmazasok
azonban keresletet timasztottak ennek felhasznélésara.
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A halozatokat ugyan jelenleg az inkumbens telekommunikacidés cégek
birtokoljak ¢és fejlesztik, viszont a hozzaférést és hasznalatit az eldirasok alapjan
biztositjdk az Un. virtudlis szolgaltatok részére is. A technologidk valtoztak, de a
versenyben valo részvétel szempontjabol kritikus gazdasagossagi jellemzok aligha
(Keller & Kotler, 2016). De kik is ezek az inkumbens vallalatok? Mely vallalatokat
nevezziik inkumbens (hagyomanyos) vallalatnak?

2.1.2. Inkumbens Villalat

A Cambridge online szdétar meghatarozasa szerint az inkumbensek olyan
személyek vagy vallalkozasok, akik jelenleg egy bizonyos poziciot tdltenek be egy
vallalatban, piacon vagy iparagban stb. Egyes kutatok, mint példaul Santarelli és Tran
(2012), az iizleti szervezeteket ¢életkoruk alapjan klasszifikaljadk inkumbens
szervezetként vagy 1j belépdként (Santarelli & Tran, 2012). Christensen (1997)
holisztikusabb szemlélettel az inkumbenseket olyan vallalkozasokként hatarozza meg,
amelyek nagymértékii vissza nem tériilé koltségekkel (infrastrukturalis befektetések),
valamint a meglévd ipari technoldgidkkal, strukturdkkal és tiizleti modellekkel
kapcsolatos képességekkel ¢és kompetenciakkal rendelkeznek. Az inkumbens
vallalkozasok elsajatitottak és meghataroztak az adott iparag altal kinalt termékek vagy
szolgaltatasok meghataroz6 formajat, a kapcsolodo tizleti modelleket és a kiegészitd
képességeket, ezéltal akadalyokat teremtve (Porter, 1979) az 1j piacra 1épok elott.

Gyakran el6fordul, hogy az inkumbens kifejezést a régebben alakult vagy
korabban monopodliummal rendelkezd vallalkozasokhoz tarsitjak. Ilyen példaul a
General Electric, a Siemens a termel6iparban, a General Motors, a Volkswagen az
autdiparban, a British Telecom, a Telenor, az AT&T a kommunikaciés szolgaltato
iparban. Néhany ujkoru, mar digitalis vallalkozés, példaul a Google, a Facebook,
szintén inkumbensként kezelendé a Christensen (1997) altal javasolt meghatarozas
szerint, mivel megalakulasukkor a piacon 01j igényt elégitettek ki (1) piaci niche-t hozva
1étre), sajat bevalt lizleti modellt és hatékony kiegészitd szolgaltatasokat biztositottak a
versenyelony épitése érdekében, a digitalis technologidkat nativ modon alkalmazza,
aminek kdszonhetéen innovativ és rugalmas. Ezért tud a jovo elvarasainak megfelelden
egyszerl, gyors megoldasokat talalni. Ezeket a vallalkozasokat tin. ,,nativ (természetes)
digitalis inkumbens” -ként tartjuk szamon.

Jelen kutatas kontextusabol kiindulva — a digitalis atalakulds folyamata az
inkumbens véllalatok szemszogébdl - az emlitett ,nativ digitalis inkumbens”
vallalatokat kizdrom az inkumbensek klasszifikacidjabol €s a telekommunikacios piac
hagyomdanyos nagyvallalataira, mint a digitalis 4talakulas végrehajtoira 6sszpontositok.

2.1.3. A tavkozlés a marketing szempontjabol

A marketingstratégia a vallalatirdnyitasra vonatkozo6 intézkedések Osszessége,
amely szerint minden vezetdi dontést értékelni kell a jovobeni tlizleti siker €s a vallalat
jovobeni versenyképessége szempontjabol (Parry et al.,, 2011). A hatékony
marketingstratégidk a tavkozlési vallalatokat a jové piacai felé irdnyitjak, a
versenyképes kornyezetben a fenntarthaté fejlédés felé (Drucker, 2002; Kotler, 1992).
A marketingstratégiak o6 céljai a kovetkezok:

- apiaci feltételek elérejelzése;
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a jovObeni igények azonositisa ¢és a termék versenyképességének

igéretes paramétereinek meghatarozasa;

- erOfeszitések koncentraldsa és 11j technologiai lehetdségek keresése az
uj felhasznaloi igények kielégitésére;

- afogyasztoi kereslet aktiv formalasa;

- stabil és pozitiv imazs kialakitasa a vallalatrol a piacon.

A marketingstratégidk alapvetd célja, hogy hosszii tdvon adjon valaszt a
,hogyan” kérdésre (Kotler, 1992). A stratégia még nem kidolgozott terv, csak a célok
elérése érdekében alkalmazott marketing eszkdzokre vonatkozd f6 irdnyelveket
hatarozza meg. A marketingstratégia a piaci igényekre Osszpontositja a figyelmet
(Kotler & Armstrong, 2014). A vezetés célja a stratégiai lehetdségek és iranyok
felmérése, majd a vallalat tevékenységének olyan irdnyu alakitasa, amely az igényeket
¢és sziikségleteket a versenytars cégeknél hatékonyabban képes kielégiteni (Kotler,
1992; Nagy & Piskoti, 2009; Rekettye, 1999).

A marketingstratégia egyszertsitett elméleti megkdzelitése (Sull & Eisenhardt,
2012) kiemeli, hogy a piaci zlirzavar, turbulencia megneheziti a stratégiakban valo
gondolkodast. A szerzok szerint a sikerek a stratégiai szabalyok Ujraértelmezésében
keresenddek, s a versenyeldnyt a piaci zlirzavarok esetén is, a kindlt lehetdségeiben
keresik, amelynek megragaddsaban ugyanakkor sziikség van néhdny stratégiai
szabdlyra, torvényre, melyek a kovetkezok (Sull & Eisenhardt, 2012):

1. Hogyan szabalyok: lényege a kockazatok megosztasa és a
folyamatok, illetve tevékenység egyedisége.

2. Hatar szabalyok: ligyfelekre, technologidkra, f6ldrajzi adottsagokra
vonatkozoan.

3. ElsObbségi szabalyok: az elfogadott lehetdségek sorrendbe helyezése.
4. 1dészabalyok: kello idoben, az 0j lehetdségek felé mozdulassal, a
szervezet mas osztalyai igényeinek figyelembevételével.

5. Kilépési szabalyok: hatranyos folyamatokbol valo kilépése, illetve a
multbeli lehetdségek és szolgaltatasok kivezetése.

A biztos dontésekhez az ¢lethelyzetekhez torténd igazitas és a valtoztatas
képessége sziikséges, mely megkdzelités kifejezetten érvényes a digitalis turbulencia
koréaban, a varatlan lehetdségek felismerésének és megragadasanak eldsegitésében.

A marketinginnovacié 1j marketing-mddszerek alkalmazasat jelenti az
értékesités novelése érdekében, megcélozva a fogyasztdi sziikségleteket, ) piacok
megnyitasat, vagy a termékek 0j céli piaci elhelyezését. A business marketing
sajatossagaira €piill0 marketinggondolkodds az innovacid és a marketing egymast
inspirdlo, vezérlé dinamikus kapcsolata révén a vallalkozasok versenyképességére,
sikerességére jelentdsen kihat (Piskoti, 2016). Szezonélis, rendszeres €s mas rutin
jellegli valtoztatdsok a marketing eszkozokben altaldban véve nem szdmitanak
innovacionak. Ahhoz, hogy ezek a véltoztatasok innovacidonak szédmitsanak, olyan
modszereket kell tartalmaznia, amelyeket a véallalat azel6tt nem alkalmazott. Ahhoz,
hogy az innovécid piaci sikerré valjon, egy cégnek tobbet kell mutatnia a puszta
kreativitasnal - életképes Gtletekkel és technologiai képességekkel kell rendelkeznie, és
Piskéti meglatdsa szerint az innovaciomarketing a marketing-rendszer azon
megjelenése, amely az innovacios folyamatok piacorientalt, komplex megkozelitését
kinalja (Piskoti, 2006; Piskoti, 2012).
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A marketingben a termékértékesités legismertebb teoretikus modellje a
McCarthy ¢és mtsai (2013) féle 4P marketingmix modell, amely a termék (product), az
ar (price), a hely (place), és a promocid (promotion) kategoéridkat tartalmazza
(McCarthy et al., 2013). Kotler és Armstrong (2014) szerint a marketingmix taktikai
marketingeszkdzok — termék, ar, hely és promodcié — Osszessége, azok keveréke,
amelyeket a vallalkozas a célpiaci kihivasokra valaszként produkal. Azaz a termékeket
vagy szolgaltatadsokat a megfeleld helyen kell elérhetdvé tenni, a megfeleld aron
kinalni, és megfeleld promocioval kell tamogatni. Felhasznalhato a szervezetek rovid
¢s hosszl tavu stratégiai céljainak eléréséhez.

A marketingmix 4P modellje kiilondsen hasznos volt abban az idében, amikor
a fizikai termékek gyartdsa volt a gazdasag motorja (Sinh, 2013). Mara azonban a
szolgaltatasok dominalnak a fejlett gazdasagokban. A szolgaltatadsoknak vannak olyan
jellemz6i, amelyekkel a termék nem rendelkezik. A szakirodalomban a HIPI -elv néven
talalhatjuk meg ezen jellemzdket:

H - Heterogenitas, valtozékonysag (Heterogenity) - Sok fiigg attol, hogy ki,
hol, és mikor teljesiti a szolgaltatasokat, igy a szolgaltatdismindség biztositasa rendkiviil
torékeny

I - Megfoghatatlansag (Intangibility) - A szolgaltatasok nem targyiasulnak, igy
megfoghatatlanok. A szolgaltatast 4t kell élni, meg kell tapasztalni, mert nincs
Osszehasonlitasi lehetdség. A bizonytalansag csOkkentése érdekében a fogyasztok a
szolgaltatas mindségét bizonyitod jeleket keresnek. Az erre vonatkozo6 kovetkeztetéseket
levonhatjak a helybdl, az emberekbdl, a berendezési targyakbol, a kommunikacids
eszk6zokbol, a szimbolumokbol €s az arakbol (Keller & Kotler, 2016).

P - Romlékonysag, tarolhatatlansag (Perishability) - Miutan a szolgaltatas nem
targyiasul, igy nem tarolhat6, nem raktarozhato.

I - Szétvalaszthatatlansag (Inseparability) - A szolgaltatasokra jellemzd, hogy
egyszerre szolgaltatjadk ¢és fogyasztjdk Oket, mig a fizikai terméket el6szor meg kell
termelni, majd készletezni, azutan kézvetitok Gtjan szétosztani, €s csak ezutan keriilnek
fogyasztasra. A szolgaltatdsndl a szolgaltatd is része a szolgaltatisnak, a kliens
altalaban jelen van, ¢€s kolcsonos egyiittmiikodésben vannak a szolgaltatast nyujtoval,
igy mindketten egyarant befolyasoljak a szolgéltatds eredményét. A szolgaltatds
szempontjabol a mindség mérése csak utdlag lehetséges, tobbnyire a korrekcid esélye
nélkiil (Kotler, 1992).

Az alapjellemzok ko6zos nevezdje a kockdzathalmaz, amellyel mind a
szolgaltatonak, mind az igénybe vevének szamolnia kell (Kenesei & Kolos, 2007). A
szolgaltatasok eredménye bizonytalan, és a szolgaltatdst ny(jtd és a szolgaltatast
igénybe vevo kozott fenalldo eredménykockazat kétoldalt (Veres, 2021). A szolgaltatas
marketing gyakorlata nem mas, mint a kétoldala eredmény kockazat kezelése, illetve
csokkentése. A szolgaltatdsok eldretorésével sziikségessé valt a marketingmix
kiegészitése ujabb elemekkel. A szakirodalom egyetértett abban, hogy a szolgaltatasok
jelentdsen kiilonboznek a termeléstdl, melyet a marketingmixben is érvényre kell
juttatni. Abban viszont mar eltéré véleményen vannak, ki miként gondolta ezeket a
sajatossagokat a marketing tevékenység rendszerébe beépiteni.

Az internet megjelenése €s alkalmazasa az iizleti vilagban egyre tobb valtozast
eredményezett a klasszikus marketing eszkoztarban. Az 0j technoldgia alapjaiban
alakitotta at a mar eddig kialakult kommunikécids és értékesitési csatornakat, és
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létrehozta az online, internetes-, vagy webmarketing eszkoztarat (Leeflang et al., 2014).
Az 1j tipusi kommunikécio, a globalis €s ¢jjel-nappali elérhetdség a vallalkozasokat
szamos Uj kihivas elé allitotta, valamint a sikeres online jelenlét érdekében mas
marketing stratégiat és eszkozoket kellett alkalmazniuk. A szakirodalomban, hasonléan
a szolgéltatdsmarketing értelmezésénél, sorra jelentek meg az 1j marketingmixre tett
javaslatok (Leeflang et al., 2014). A sok felfogas, nézet, modell koziil Booms ¢és Bitner
(Booms & Bitner, 1981) 7P modellje kertilt 4ltaldnosan elfogadasra.

2.1.4. A 7P modell a tavkozlési szolgaltatdsok aspektusaban
Az alfejezet részletezi a 7P modell (Bradley, 1995; Rust et al., 1996; Zeithaml

& Bitner, 2006) 6sszetevOit €s fobb jellemzdit a tavkozlési agazat aspektusabol, ahol a
7P marketingstratégidja a kovetkezo tényezdket veszi figyelembe:

1.

Termék (Product): A felhaszndlonak kinalt tavkozlési szolgaltatasok
csomagja ¢s jellemzéi. A telekommunikacidés szolgaltatast nyu;jto
vallalkozasok  kindlata, ,termékvalasztéka” alap ¢és  kiegészitd
szolgaltatasokbol all. Az alapszolgaltatas — internet-hozzaférés, TV, illetve
mobil telefon szolgaltatds - az igénybe vevld, vagyis az tgyfél f6
szlikségleteinek kielégitésére szolgél, ez az, aminek megvasarlasaért az adott
szolgaltatohoz fordul. A kiegészitd szolgaltatdsok kisebb jelentOségii, az
alapszolgaltatashoz kapcsolodo szolgaltataselemek (mobil telefonkésziilékek,
azok kiegészitdi, internet WIFI lefedettség erdsitd berendezések stb.). Ezek
lehetnek az 0Ossz-szolgaltatas nélkiilozhetetlen részei, a szolgaltatas
igénybevételét megkonnyité szolgaltatasok, vagy egyszerien csak a
szolgaltatas kindlati csomag gazdagitasat, a szinvonal emelését célzo
kiegészitések.

Ar (Price): A tavkozlési szolgaltatas koltsége és arazasa. Ide tartoznak az
aruk és szolgaltatasok piaci értékéhez kapcsolodd marketing tevékenységek.
A fogyasztd szdmara kevés az az informacio, melyet a szolgaltatas
igénybevétele elott meg tud szerezni a szolgaltatdsa minds€gérdl és a
felhasznalasi értékrol, ezért az ar kiemelkedd informacioforrassa valik,
ugyanakkor nehéz a kiilonb6zo szolgaltatok kinalatdnak, azok arainak
Osszehasonlitdsa. Az ar igy intranszparens tényez0vé valik, ahol a szolgaltatas
tartalma ¢s az arpozicid kozott laza Osszefiiggés van. A bizonytalan
értékészlelés - a fogyaszto altal észlelt elonyokbdl és koltségekbdl tevodik
0ssze - csak noveli a vevo pénziigyi kockazatértékelését, vajon megfeleld arat
fizet-e. Ezt a kockéazatot megfeleld garancidkkal és kommunikécioval a
szolgaltatd képes valamelyest csokkenteni. A szolgaltatdsok arazasaban
fontos tényezok, hogy a fogyasztok mit értékelnek elsddlegesen a nyujtott
szolgaltatdsban: a biztonsagot, a kapcsolatot vagy pedig az alacsony éarat
(Kenesei & Kolos, 2007).

Hely (Place): Tavkozlési szolgaltatasok értékesitési halozatainak 1étrehozasa.
Ebbe a tényezdbe a termék értékesitési pontjaival ¢és forgalmazasi
csatornaival kapcsolatos marketing tevékenységek — az értékesitésé¢hez
hasznalt csatorndk ¢és modszerek kivéalasztasanak és menedzselésének
eszkozei tartoznak.

Promoéciéo (Promotion): Reklamhoz és termékpromocidhoz kapcsolodd
marketing tevékenységek. A marketing-kommunikécids politika tartalmazza
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mindazokat a tevékenységeket és eszkozoket, amelyek révén a vallalat a
celkozonségét kozvetlenlil vagy kozvetve befolyasolja termékei és
szolgaltatdsai vésarlasa érdekében. A fogyasztok szédmtalan forrasbol
informalodhatnak egy adott szolgaltatorol. Megkérdezhetik iizleti
partnereiket, ismerdseiket, tdjékozodhatnak az interneten, vagy
talalkozhatnak a hirdetéseikkel. A kozvetlen kornyezet hatasa is jelentds,
amely megitélésiink szerint kihangstilyozza a fogyasztok egymas kozotti
kommunikécidjanak, a pozitiv szajreklamnak is a jelentdségét a fogyasztoi
lojalitas dimenzioi koziil. A mai fogyasztok rengeteg informécio birtokaban
vannak, ezért altaldban nem lépnek kapcsolatba az értékesitovel egészen
addig, amig el nem végezték a sajat kutatdsukat. Ez a fogyasztd mar sokkal
messzebbre jutott a fogyasztoéi dontés utjan, ezért teljesen 1) modon kell 6t
bevonni a folyamatba. Ezen forrasok egy része kontrollalhato a szolgaltatok
részérdl, mig szdmos forrds nem. A szolgaltatasmindség megitélésében a
fogyasztok eldzetes elvarasai rendkiviil fontosak. Ezek alakitdsdban szerepet
jatszik a multbéli tapasztalat, a szajreklam, a reklam és az eladasosztonzés
(Kenesei & Kolos, 2007). A szolgaltatdsok kommunikacidja komplex, hiszen
a jelenségek, fogalmak (mint bizalom, biztonsdg, kényelem) datadasa
reklameszkozokon keresztiill (kozvetett csatorndkon at) meglehetdsen
bonyolult feladat.

Személyzet (Personal): A tavkozlési vallalatok személyzetével kapcsolatos
marketing tevékenységek. Az agazat szereploi szamara fontos a szervezeti
tudas megfeleld kezelése annak érdekében, hogy a szervezetben fellelhetd
tudas (amely akéar az alkalmazottakban, akar dokumentumokban, vagy
elektronikus forméban testesiili meg) a lehetd leghatékonyabb moddon
felderitésre ¢s felhasznalasra keriiljon. Horvath (2019) cikkében kifejti az
izraeli HOT Telecom vallalatnal alkalmazott tuddsmenedzsment stratégiat,
valamint a tanulds ¢és kreativitast tamogatd, Osztonzd szervezeti kultura
kialakitasat (Horvath, 2019). A tapasztalati tudas megszerzése és a ,,learning-
by-doing”, illetve az ,on-the-job” tanulas ¢és tapasztalatszerzés
kulcsfontossagl e szervezeteknél. Ezzel dsszefiiggésben a szervezeten beliili
tudastranszfer folyamatok nagyon kifinomult vonasokat mutatnak.
Folyamat (Process): A tavkozlési vallalatok szolgaltatas-nyujtasi
folyamataival kapcsolatos marketing tevékenységek. Mindenképp fontos
annak ismerete, hogy a fogyasztd mit var a szolgaltatastol, s ennek
fliggvényében kell a folyamat elemeit alakitani. A marketingesek szamara az
els6dleges kihivast az jelenti, hogy a lehetd legegyszertibbé tegyék a
fogyasztd szamara a vasarlasi folyamatot. Az informacidonak érthetének ¢és
vilagosnak kell lennie, a kovetkezd 1épéseknek pedig egyértelmiinek és
egyszeriinek. A vasarlas utani ¢lmény kulcsszerepet jatszik a markahiiség
kialakuldsdban. Amikor a fogyasztok kiprobaljadk a szolgaltatast és
elégedettek a vasarlds utdn szerzett tapasztalataikkal, sokkal nagyobb
valdszinliséggel irnak pozitiv véleményeket és osztjdk meg barataikkal
pozitiv tapasztalataikat (személyesen és a kozosségi médian keresztiil), és
varhatéan nagyobb ardnyban valasztjak majd a markat a jovében. A vasarlasi
¢lmény (customer experience) pozitiv emlékei nagyban befolyasolhatjak a
fogyaszto jovobeni vasarlasi dontéseit. A fogyasztoi vasarlas Gtjara (customer
Journey) vonatkozd tartalmak optimalizalasdban kulcsfontossagi szerepet
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jatszik az, hogy valdban a fogyaszto cipdjébe képzeljék magukat a marketing
stratégia kialakitasanal.

7.  Fizikai kornyezet (Physical Evidence): A tavkozlési vallalatok
tevékenységét biztositd infrastrukturalis tényezOkhoz kapcsolodd marketing
tevékenységek - a mobilhdlozati szolgaltatok haldzati tornyai, antennak,
internet sebességét biztositd ilivegszalas (optikai) halozat, szolgaltatoi
ligyfélszolgalati kdzpontok. Ezen 0sszetevok is jelentdsen befolyasoljak a
vasarlok észlelt mindségét, amely Osztonozhet egy adott vasarlasi
magatartdst. A mindség észlelését megneheziti, hogy a szolgaltatas
paramétereinek nagy része nem megfoghat6. A kompetencia, szakértelem
maga is tobbdimenzios tényezd, mely mast jelent a szolgaltatonak és mast a
fogyasztonak.

2.2. A digitalis transzformacio és érettségi modellek

Az ipari forradalom és a digitalizacio az ipart és a tdrsadalmat egészében atalakitotta.
A technologiai megoldasok diktaljak a fejlodés {itemét, ahogyan az internet
forradalmasitotta az iizleti kornyezetet a XX. szazad végén. A technoldgiai fejlesztés a
piac novekedésének egyik 6 tényezdje. Ezen atalakulési folyamatnak készonhetden a
vallalatok az alacsonyabb hozzdadott értékii tevékenységek elvégzését szoftveres
megoldasok segitségével automatizaljak, mellyel akar jelent6s emberi munkat is
kivalthatnak. A digitalizalds, a digitalis atalakulds nem feltétleniil fenyegetés - 0j
lehetdségeket kinal a vallalatoknak piaci pozicioik ujjaépitésére, iizleti rendszereik
ujragondolasara ¢és innovativ ajanlatok létrehozédsara. Ugyanakkor a biztonsagi
aggalyok, beleértve a kompatibilitasi problémakat, a halozati tiamadasokat, a digitalis
biztonsagi fenyegetéseket és az adatvédelmet, hogy csak néhanyat emlitsiink, a digitélis
megoldasok irdnti bizalom csokkentésével fenyegetnek, igy 1j kihivasok is
jelentkeznek: az adatvédelem és a privacy teriiletein. Mivel a tavkozlési cégek,
kozosségi média platformok és sok mas vallalkozas egyre nagyobb mértékben férnek
hozzé a felhasznalok személyes adataihoz, ezek a kérdések egyre silirgetébbek.

A digitalis atalakulas azonban szamos olyan kérdést hordoz magéban, amelyre
ma még nincs egzakt valasz. Nem ismert, hogy az atalakulas hogyan zajlik stratégiai,
illetve szervezeti, folyamat €s technoldgiai szinten.

A digitalis transzformacio sikere fiigg a digitalis érettségtdl. A digitalis érettség
alapvet6 tizleti érték. Minél magasabb szintl érettséggel rendelkezik egy adott vallalat,
annal nagyobb a felmeriilt igényekhez és a gyors valtozdsokhoz vald alkalmazkodési
lehetdsége, illetve versenyelénye (Loozen & Baschnonga, 2019). A vezetdk tobbsége
a digitalizalast tartja az egyik legfontosabb stratégiai prioritdsanak, viszont kevés
vallalat all kozel ahhoz, hogy teljes mértékben kiakndzza annak potencialjat
(Westerman et al., 2019). A megfeleld irdnyok megtalalasaban segitség lehet egy olyan
mérce, amelyik visszajelzést ad egy-egy szektor, vagy egy adott vallalkozéas szamara,
hogy hol tart éppen, illetve merre érdemes tovabb haladnia. A digitalis érettségi
modelleket elsdsorban az iizleti gyakorlat fejleszti, az akadémiai szakirodalom egyeldre
nem valasztott ki egy konszenzusos érettségi modellt a digitalis atalakulds mérésére.
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2.2.1. Digitalis transzformdaci6 és fokuszai

A kiilonboz6 digitalis technoldgiak és eszkozok, igy a kdzosségi média (Social
Media), a mobileszkdzok, az analitikai megoldasok (Big Data), a felhd alkalmazasok
(Cloud computing), a dolgok internete (IOT), a mesterséges intelligencia (Al) vagy a
blockchain (blokklanc) technoldgia egyre inkabb alakitjak életiinket. Mar jelen vannak
mindenhol, nem csupan a munkahelyiinkdn, hanem a maganéletiinkben is. El6fordul,
hogy a maganszféraban alkalmazott megoldasok fejlettebbek, mint a munkahelyi
alkalmazasok - Legacy rendszerek (Sebastian et al., 2020). Igy altalanos elvarassa valt
a fogyasztok és az alkalmazottak részérdl is a digitalis technologidk hasznalata, amely
nyomads egyre nd a versenytarsak részérdl is, hogy a szervezetek ne maradjanak le a
digitalis atalakuldsban.

A tudoményos szakirodalom kiilonbséget tesz a digitalizaci6 szintjei és formai
kozott (Ross, 2019). Az angol digitization (digitalizalds - valamely hagyomanyos
tevékenység eredményeképp valami digitalizalttd (digitized) valt) fogalma els6sorban
tulajdonképpen egy digitalis masolat (soft copy) készitése a gyorsabb, olcsobb
szerkesztés, tovabbitas, tarolas, vagy egyéb felhasznalas céljabol. A szakirodalmak
alapjan az tizleti folyamatokat is lehet (Jeanne, 2019; Westerman et al., 2011)
digitalizalni, viszont ez mar inkébb a digitalizacié kovetkezo szintjé¢hez - digitalization
- kapcsolodik (Jeanne, 2019; Westerman et al., 2011). A digitalizacio (digitalization)
ezen fogalma mar kiterjedtebben értelmezhetd. Elsésorban a digitalis technologiak
adaptacigjat jelenti foképpen folyamat vagy szervezeti szinten. A cél nem csupan az,
hogy digitalizaljuk a meglévd folyamatot, hanem hogy a digitalis megoldasok
segitségével javitsuk a fogyasztoi, felhasznaldi élményt. Azaz a digitalis folyamat nem
a hatékonysagra, hanem a hatdsossagra fokuszal - vagyis azért digitalizaljak az tizleti
folyamatokat, hogy azt gyorsabban, pontosabban, olcsobban lehessen hasznalni,
valamint ezen megoldasokkal javitsuk a fogyasztoi, felhasznaloi élményt. Ez a
folyamat teszi lehetové a skalazhatosagot és a szolgaltatasok személyre szabdsat
(perszonalizéciojat) is.

Verhoef és mtsai. (2021) megallapitottak, hogy egy inkumbens véllalat digitélis
atalakulédsa soran harom kiilonall6 fazison megy keresztiil, melyek nem nem feltétlentil
sorrendben, hanem inkébb parhuzamosan torténnek (Verhoef et al., 2021):

A digitalizalas fazisa - az inkumbens szolgéltatok analdg informacidi és
feladatai digitalissa alakitdsanak fazisa; vagyis az informaci6o ¢és a feladatok a
informatikai eszkozokkel elsésorban koltséghatékonysagi célok érdekében tarolhatok,
feldolgozhatdk €s tovabbithatok az értékteremtd tevékenységek, folyamatok gydkeres
megvaltoztatasa nélkiil.

A digitalizacio tazisa az inkumbens szolgéltatok a meglévo iizleti folyamatai
megvaltoztatasanak szakasza digitélis technologidk hasznalataval a folyamatok kozotti
koordinacié javitasa ¢és a felhasznaléi ¢€lmény javitasa révén, valamint a
koltséghatékonysag €s a fogyasztoi érték novelése érdekében.

A digitalis atalakulas fazisa az inkumbens szolgéltatok alapvetd iizleti
modelljének a digitalis technologidk alkalmazasaval torténd - ugynevezett -
ujrafeltaldlasanak szakasza az alapvetd képességek stratégiai fejlesztése vagy teljesen
uj képességek és kompetencidk fejlesztése a fogyasztok értékeinek ujradefinialasa
érdekében.
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Verhoef és mitsai. (2021) megjegyzik, hogy az inkumbensek digitalis
atalakulasukat miikodési atalakitassal kezdik és csak ezt kovetden 1épnek a stratégiai
atalakitas utjara. Az adott kontextusban a digitalis atalakulds ezen fazisai operativ és
stratégiai kategoridkba csoportosithatok, az altaluk elérendd célok alapjan, melyet az 1.
abra is mutat.

[ Digitalizdlas J [ Digitalizacio } [ Digitdlis dtalakulds }

Miiveleti atalakulas Stratégiai atalakulas

1. abra, Miiveleti és stratégiai atalakulas, Forras: sajat szerkesztés

A digitalis atalakulas (transzformacio) tulajdonképpen az a valtozasi folyamat,
amikor a fenti tevékenységek szervezetten, tudatosan és kiterjesztetten mennek végbe,
ami alapvetd valtoztatast igényel a vezetés, a szervezeti kultira, a munkavallaloi
gondolkodas szintjén annak érdekében, hogy 1j, digitalis megoldasokkal értéket
allitsanak el6 a fogyasztok szamara. A tudomanyos szakirodalom nem talalt egyértelmii
2017), mivel ez még mindig kialakuloban 1évé fogalom. Az ,atalakulas” kifejezés a
szervezeten beliili alapvetd valtozast fejezi ki, amely hatdssal van a stratégiara, a
strukturara (Matt et al., 2015) és a hatalom elosztasara (Wischnevsky & Damanpour,
2006). Kane ¢s mtsai. (2017) a digitalis atalakulast tigy hatdrozzak meg, mint egy
folyamatot a digitélis érettség felé, amely a hagyomanyos {izleti munkafolyamatokat
digitalis tlizleti stratégiava valtoztatja (Kane et al., 2017). A digitalis atalakulast (DT)
els6sorban a digitalis technologiak, példaul a dolgok internete (IOT), a mesterséges
intelligencia (AI) vagy a felhdalapu (Cloud computing) szamitastechnika gyors
megjelenése €s bevezetése vezérli (Gimpel et al., 2018; Sebastian et al., 2020). Ezek a
technologiak lehetové teszik a szervezetek szamara 1j {izleti modellek 1étrehozasat és
versenyeldny elérését (Ross et al., 2017). A digitalis atalakulas mindenképpen egy
magasabb szervezeti szinten értelmezhetd, valamilyen lizleti teriilet vagy az egész
szervezet szintjén. Az egyre rovidebb innovacios ciklusok és a ndvekvo versenynyomas
miatt a szervezetek egyre inkabb kénytelenek kiaknézni e digitélis technologiak teljes
potencialjat (Ismail et al., 2018), melynek eredménye a szervezeti struktara, az iizleti
folyamatok, munkamodszereik €s kulturajuk atalakitasa (Gimpel et al., 2018; Kane et
al., 2017). A digitdlis atalakulas a szervezeteknek lehetdségeket kindlhat melyek
kihasznaldsa versenyelonyt hozhat 1étre (Hess et al., 2016), viszont a menedzsment
részérdl jelentds tdmogatést igényel ezen folyamatok és lehetdségek végrehajtasa. A
digitalis atalakulas ugyanigy, mint minden transzformacié a szervezeti képességekben
¢s identitdsdban bekovetkezd nagyobb valtozast takar, amely valamilyen relevans cél
mentén a szervezet szamdra olyan értékes eredményeket hoz, amiket anélkiill nem
¢rhetnének el (Hess et al., 2016; Matzner et al., 2018).

Jelen kutatasban a digitalis atalakulast a digitalis érettség elérése érdekében
torténé permanens folyamatként tekintem (Kane et al, 2017), mely folyamat
megvaltoztatia a hagyomanyos stratégiat, beleértve az iizleti folyamatokat, strukturat,
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ertékteremtési és pénziigyi vonatkozasat, valamint a humantokeét és kulturat (Hess et
al., 2016; Kane et al., 2017).

A sikeres digitalis atalakulds elengedhetetlen a véllalat teljesitményének
noveléséhez ¢és piaci részesedésének megtartdsdhoz (Hess et al.,, 2016). A korabbi
kutatasok ramutattak, hogy a versenyképesség megoOrzése érdekében fontos egy
digitalis atalakitasi keretrendszer megléte ¢és annak alkalmazasa a vallalati stratégia
kialakitasakor, tehat egy bizonyos digitalis vallalati érettség, illetve érettségi szint
2006; Tallon et al., 2019), azaz a digitalis transzformacio sikere nagyban fligg a digitalis
érettség szintjétol.

Néha a digitalis transzformaciot és a digitalis érettséget felcserélhetéen
hasznaljak, a kiilonbségek figyelembevétele nélkiil (Leipzig et al., 2016), viszont a
digitalis atalakulas nem egyenld a digitalis érettséggel. A digitalis érettség a digitalis
atalakulas célja, aminek elérésére torekszik a szervezet és inkabb a szervezet digitalis
atalakulasanak szisztematikus modjanak tekinthetd (Kane et al., 2017).

Annak ellenére, hogy egyre nagyobb tudomanyos érdeklddés figyelheté meg a
digitalis atalakuldssal kapcsolatban, csak korlatozott mikroszintli betekintés van arra,
hogy a hagyomanyos (inkumbens) vallalatok hogyan szervezik €s irdnyitjak digitalis
atalakitasi er6feszitéseiket naprol napra.

A Dell Technologies 2018-as felmérése (Bourne & Dell Technologies, 2018)
soran 4600 fels6vezetdnek tette fel a digitalis atalakulast gatld tényezdkkel kapcsolatos
kérdést: ,,Melyek a f6 akadilyok a digitalis 4talakulds megvaldsitdsaban az On
szervezetén beliil?”. Mig 2016-ban az elsd helyen a kdltségvetési- és forrashiany allt f6
fekezberoként a digitalis atalakulési projektek meginditasanal, illetve kivitelezésénél,
ugy 2018-ban mar az adatvédelemmel és adatbiztonsaggal kapcsolatos félelmek
foglaltak el vezetd poziciot. A 1. tdblazat mutatja a Dell felmérésének eredményét a
2016-0s megkérdezéshez viszonyitva.

1. tablazat, A digitalis fejlodés akadalyai: 2016-2018, Forras: (Bourne & Dell Technologies,

2018)
2016 2018
1 Koltségvetési és forrashiany Adatvédelmi és biztonsagi aggalyok
2 A ,,h:’leOl’l belu.l,l digitdlis képessegek és Koltségvetési és forrashiany
szakértelem hianya
3 Vezet6i timogatas €és szponzoralas hidnya A ,,h:’leOl’l belu.l,l digitalis képességek ¢s
szakértelem hianya
4 A mggfelelq ’technologla hidnya a gyors Szabalyozasi és jogszabalyi valtozasok
iizleti reakciohoz
5 Adatvédelmi és biztonsagi aggalyok A vallalati digitalis kulttra éretlensége
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2016 2018
6 A versenytarsak tevékenységeinek reaktiv | A megfeleld technologia hidnya a gyors
megkozelitése iizleti reakciohoz
7 therens digitalis stratégia és jovokép Informaciés tilterheltség
hianya
8 A vallalati digitalis kulttra éretlensége Vezet6i timogatas és szponzoralas hidnya
9 | Szabélyozdsi és jogszabalyi valtozasok Hidnyzik a koherens digitalis stratégia és
jovokeép
10 K}llonallo és régi szdmitéstechnikai Gyenge digitalis kormanyzas és struktira
kornyezet, rendszerek
11 A digitalis vezetés és struktura gyengesége A Verﬁeny’tgrsak tevékenységeinek reaktiv
megkozelitése
12 Az adatokbol nem lehet értékes informaciot | Kiilonallo és régi szamitastechnikai
nyerni kornyezet, rendszerek
13 Informaciés talterheltség g;e?g?mkb(ﬂ nem lehet értékes informaciot

A digitalis atalakitasra irdnyulo erdfeszitések kezelése azonban nem egyszerti
feladat az inkumbensek szdmara, és az atmenet kiilonb6zd tényezdinek elemzése
nagyon bonyolult lehet, mely szignifikans szervezeti valtozasokat, 1j iizleti modellek
mérlegelését, 1) digitalis megoldasok létrehozasat, az innovacidhoz sziikséges
képességek fejlesztését vonja maga utan. Az inkumbens szereplok szamara a digitalis
atalakulas tehat kihivast jelent, mivel at kell allniuk a hagyomanyos termékkozpontu
szemléletrdl a szélesebb digitalis dkoszisztémakban miikodd, globalisan kapcsolddod
digitalis szolgaltatoi és fogyasztocentrikus szemléletre (Iansiti & Lakhani, 2014; Porter
& Heppelmann, 2014).

2.2.2. Digitélis érettség €s mérése

A digitalis transzformacids stratégidk a digitalis technologidk fokozott
kiaknazasa mellett szdmos egyéb valtoztatast is megkivannak a szervezetben. Matt és
mtsai. (2015) 4ltal javasolt digitalis atalakitasi keretben harom dimenzidt irtak le,
amelyeket egyensulyba kell hozni a digitalis technoldgia alkalmazasa mellett, illetve
azzal egyiitt a tervezett célok eléréséhez:

1) az értékteremtés valtozasai,
2) strukturalis valtozasok ¢és
3) pénziigyi szempontok (2. abra).

Vial (2019) és Verhoef ¢és mtsai (2021) egyetértenck Matt és mtsai (2015)
nézetével abban, hogy a digitalis technologiak a digitalis lizleti stratégia megvalositasa
érdekében torténd kiaknazéasa egy szervezet egészére kiterjedd és multidiszciplinaris
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folyamat. Viszont tovabb bovitették a digitalis atalakulas keretrendszerének dimenzioit
az ¢ dimenziokra vonatkoz¢ stratégiai kovetelmények leirasaval.

A technologia
alkalmazisa

/"""_';7-—= /,:—-_;—-—=
'// \ Pénziigyi '// \
V Az szempontok V Szervezeti

értékteremtés strukturalis
r\ viltozasa ‘_7@ '\_\ valtozasok 4

2. abra, A digitalis atalakulas keretrendszere, Forras: Matt et al., 2015, p.5.

- A technologia alkalmazasa

Matt és mtsai. (2015) megallapitasai szerint ez a dimenzié magéban foglalja az
inkumbens hozzaallasat az 0j technoldgiak - ezen beliil is a digitalis technoldgidk -
alkalmazasara és az azokbol fakadé lehetdségek kiaknazasara, ezen beliil:

1. A diszruptiv digitalis technologidk alkalmazasara vald torekvés. Az
inkumbens szolgaltatd szervezeti jellegétdl fiigg, milyen ambicioval fogadja, illetve
alkalmazza az 101j technologidkat. Egyrészrdl lehet agressziv, és arra torekszik, hogy
technologiai 1jitd legyen, ezzel vezetd szerepet tOltson be az 1) és diszruptiv
technologiai szabvanyok kialakitdsdban. Masrészrdl konzervativ megkozelitéssel a
technologia kovetdjeként csak a jol bevalt megoldasokat alkalmazza. Alternativ
megoldasként kiegyensulyozott agresszios stratégiat is alkalmazhat a technologia korai
alkalmazojaként. Az inkumbens technoldgiai ambicidszintje a szervezet kockazattiirési
szintjét is tiikrozi.

2. A fejlodo digitalis technologiakbol adodod lehetdségek kihasznaldsanak
képessége. Az inkumbensek eltérd allaspontot képviselnek a szervezeten beliili
informatikai rendszerek és képességek stratégiai szerepérdl. Egyes inkumbensek
szerint az informatikai hattér eldsegiti az 0 lizleti modellek, folyamatok 0sztonzését,
igy a technologia segitségével hajtjak végre az atalakulési folyamatot. Mas inkumbens
vallalatok az informatikat az lzleti képességek ¢és kompetencidk tamogatojaként
kezelik és ezaltal az iizleti és piaci igények vezettetik a technologiai dontések
végrehajtasat.

- Az ertékteremtés valtozasa

A digitélis technoldgian keresztiili digitalis atalakulds az iizleti modellekben
bekovetkezett valtozasok eredményeképpen az inkumbensek értéklancaiban is
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valtozéasok keletkeznek (Matt et al., 2015). Hess és mtsai. (2016) ennek tovabbi harom
aldimenzidjat azonositjak:

1. A fogyaszto és a vallalat digitalis kapcsolata - az értékesitési €s elosztasi
csatornak a hagyomanyos, ,,analog” csatornakbdl digitalis csatorndkra valtasatol, az
analog kinalat digitalis lehetdségekkel torténd kiegészitésén keresztiil a teljesen 0j, csak
digitalis tartalom, vagy szolgaltatas kinalataig terjednek.

2. Az 1j tizleti modellek bevételeinek tervezése. Az analogrodl a digitalisra vald
valtds nem jelenti automatikusan ugyanazokat a bevételeket, mint az analog
szolgaltatasnal, s6t nem feltételezi ugyanazt a fizetési hajlandosagot.

3. A jovobeni ilizleti tevékenység kore. Ez alatt azt értjiik, hogy az iparagi
érteklanc vagy értékhalozatok atalakuldsa sordn az inkumbens szolgéltatok Gjra kell
értékeljék az ujonnan kialakult értéklancban bet6ltott szerepiiket.

- Szervezeti strukturalis valtozasok

Az uj digitalis technologiai lehetdségek kiaknazasa és az inkumbensek
értéklancainak megvaltozasa megkivanja, hogy szervezeti struktirajukban is jelentds
strukturalis valtoztatdsokat hajtsanak végre, ezzel is tamogatva az atalakulési
folyamatot (Matt et al., 2015). Ezen valtozasok az aldbbi aldimenzidkra
csoportosithatok:

1. A digitalis atalakitas végrehajtasi felel6sség meghatarozasa. A felelésség nem
megfeleld vagy nem egyértelmli kijeldlése stlyosan veszélyeztetheti az
atalakulasi folyamatot, vagy az azzal kapcsolatos miiveletek végrehajtasat. A
lehetséges feleldsok alternativai kozé tartozik a vezérigazgatd, a CIO (Chief
Information Officer — Informatikai Vezetd), a CDO (Chief Digital Officer —
Digitalis Igazgato) vagy az lizleti atalakulds menedzsere.

2. AzUjmiveletek integraldsa. Felmertil a kérdés, hogy az uj iizleti folyamatok,
illetve megoldasok hogyan épiiljenek be a jelenlegi miikodési rendszerbe.
Fontos mind az 1j, mind a meglévdé folyamatok parhuzamos és egyiittes
miilkddésének tdmogatisa, valamint a kettd kozotti szinergidk és/vagy
konfliktusok kezelése.

3. A miikddési valtozasokkal kapcsolatos elvarasok. A szervezeti atalakitas
megkoveteli a muikodési valtozasok tervezését, mivel az ilyen jellegii
valtozasok hatassal lehet a fogyasztokkal vald kapcsolatra, a kiilonb6zo
szolgaltatasportfoliok bevezetésére, de jelentésen megvaltoztathatja a belsd
¢s kiilso tizleti folyamatokat is.

4. A sziikséges készségek ¢és kompetencidk elsajatitasa. Az inkumbens
potencialis szerepének atalakulasa egyuttal azt is jelenti, hogy a szervezetnek
uj digitalis készségeket €¢s kompetencidkat kell elsajatitania.

- Péncziigyi szempontok

Matt és mtsai. (2015) azt allitjak, hogy a fenti harom dimenzié — a digitalis
technologia kiaknazasa, az értékteremtés valtozasai €s a strukturalis valtozasok —
megvalositdsa finanszirozasi forrast igényel. Az inkumbens pénziigyi kapacitasat
nagymértékben befolyasolhatja alaptevékenységének jelenlegi és varhatd helyzete. A
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pénziigyi szempontok dimenzidjaban tovabbi két, egymadssal szorosan Osszefliggd
aldimenzi6t azonositott:

1.  Fenyegetés a jelenlegi lizletmenetre. Az inkumbens szolgaltatoknak fel kell
mérniiik a jelenlegi miikodésiikbdl adodd piaci, pénziigyi fenyegetés
mértékét. Minél nagyobb a diszrupcid, anndl siirgdsebb az 4atalakitas iranti
kényszer.

2. A digitalis atalakulas finanszirozasi forrasa. A digitalis atalakulas nem egyik
naprol a masikra megy végbe és hosszu tava finanszirozast kell hozza
biztositani.

A digitalis atalakulds keretrendszere adja az alapot a vallalatok érettségi
modelljéhez, mely segitségével a digitalis atalakulds aktudlis statusza mérhetd és
megallapithat6. A digitélis érettség modellje a szervezet tobb ¢és kiilonb6zo tényezdjére
fokuszal. Ezek koziil a legfontosabb befolyasolok a vezetdi filozofian alapulo iranyitési
struktira, a transzformdacioba bevont szereplok feladatai és feleldsségiik, a teljes
igyfélélmény fejlesztésére vonatkozo folyamatok és stratégiak, a szervezeti adatok és
mérészamok megfigyelése ¢és nyomon kovetése, az {ligyfélélményt tamogato
folyamatok, funkcidk ¢és csapatok technologiai integracidja, a vallalati valtozas
menedzsment miikddtetése, kiilonosen a szerepek, folyamatok, rendszerek ¢és
tdmogatd modellek kialakitdsa (Kane et al., 2016).

A digitalis érettségi modellek dimenziokbol és kritériumokbol allnak, amelyek
leirjak a cselekvési teriileteket és a kiillonb6zo szintli intézkedéseket, amelyek jelzik az
¢rettség felé vezetd utat (Berghaus et al., 2016). A dimenzio6 egy specifikus, mérheto és
fliggetlen Osszetevd, amely a digitalis érettség 6, alapvetd és kiilonalld aspektusat
tikkrozi, és leir egy cselekvési teriiletet (de Bruin et al., 2005). A szervezet érettségi
szintje modot ad teljesitményének jellemzésére, €és a szervezeti érettség javitdsanak
evolucios folyamataként hatdrozhatdé meg. Az ,Erettségi allapot™ és ,,érettségi szint”
kifejezések egyarant hasznalhatok.

Chanias ¢s Hess (2016) szerint a digitalis érettség ,,a vallalat digitélis
atalakuldsanak statusza” (Chanias & Hess, 2016, p. 2). Ebben az Osszefiiggésben,
tekintettel a téma nagy gyakorlati relevancidjara, szamos digitalis érettségi modell
(DMM - Digital Maturity Model) jelent meg az elmult években. Digitalis érettségi
modelleket els6sorban szaktanacsadd cégek és elméleti szakemberek fejlesztettek és
javasoltak alkalmazasra. Ezen modelleket az iizleti kornyezetben empirikus tesztelések
¢s alkalmazasok soran a wvallalat digitalis atalakulasdnak jelenlegi szintje
meghatdrozasara, valamint a digitalis érettség felé vezetd tton hasznaljak. Valojaban a
tobbféle és nem azonos dimenziok alapjan torténd érettségi allapot mérés — a kiilonbozo
érettségi modellek dsszhangjanak hianya eredményeképp - bonyolultta teszi a szervezet
szamara, hogy egyedi stratégiarol dontson digitalis képességei fejlesztésére €s digitalis
atalakulési folyamatanak végrehajtasara.

Az alabbiakban roviden ismertetem az altalam kiemelt némely digitalis érettségi
modell jellemzdit, elényeit és hatranyait.

1. A MIT & Capgemini (Westerman et al., 2012b) altal kifejlesztett Digital
Maturity Matrix (Digitalis Erettségi Matrix) lehetdvé teszi a fogyasztok
tapasztalatainak, miikodési folyamatainak ¢és tizleti modelljeinek értékelését (3. dbra).
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3. abra, A digitalis érettségi matrix dimenzioi, Forras: sajdt szerkesztés Westerman et al.,
2012b alapjan

A keretrendszer szerint a szervezeteket két dimenzidra osztjak — egy két
tengelyes matrixra. A digitalis atalakuldst vezérld elsé dimenzi6 a ,, Transformation
Management Intensity” (Transzformacio-menedzsment intenzitas) az iizleti modellek
tervezését és megvalositasat lehetoveé tevo képességek fejlesztése, amely foként olyan
vezetdi tulajdonsagokat tartalmaz, mint a vezetés, az elkotelezettség ¢és a digitélis
latasmod. A masodik dimenzio a ,,Digitélis intenzitas” - az lizleti modell 4talakitasanak
valoszinlisége, amely stratégiai eszkdzok, befektetések, digitalis képességek s digitalis
elemek 0sszessége. Ebbdl a meglatasbol kiindulva altalanossagban elmondhatd, hogy
a digitalis vezetés az 6koszisztéma lehetdségeinek fejlesztéseként foghato fel (Demil et
al., 2018), a digitalis vezetési stratégia pedig gazdasagilag meghatarozhat6 az értéklanc
feletti ellendrzés aranyanak felmérésével. Ez a digitalis modell négyféle digitalis
érettséget kiilonit el.

A ,kezdok” (beginners) - ahol ezek a vallalatok még mindig a digitalis atjuk
elején jarnak. A ,,divatkdvetok™ (fashionistas) - ahol a vallalatok atléptek a tesztelési
szakaszon, €s ugyan megkezdték a diszruptiv technologidk bevezetését, de nem
Onazonosan, hanem inkabb masokat utanozva, a divatot kovetve. A , konzervativok”
(conservatives) - a menedzsment ugyan magas szintli felkésziiltséggel rendelkezik a
valtozasra, de ezek a vallalatok gyanakodva tekintenek a kozelgd technologidkra. A
modell legmagasabb szintii digitalis érettsége a ,,digirati” nevet viseli - ahol a véllalat
magas szintli digitalizaciot ért el, és a menedzsment teljes mértékben tamogatja a
vallalkozas digitalis atalakulds soran felmeriilt igényeit.

2. A Deloitte digitalis érettségi modelljét (Deloitte, 2018) a TM Foérummal
egylittmikodve javasolta. A modell 6t egyértelmiien meghatarozott tizleti dimenzidban
értekeli a digitalis képességeket, 28 aldimenziot és 179 digitalis kritériumot
tartalmazva. Praktikus megkozelitést biztosit a Telekommunikacios Szolgaltatok
szamara, hogy felmérjék digitalis érettségiiket, és meghatarozzak azokat a tertileteket,
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amelyekre a digitalis atalakitas soran kell Osszpontositaniuk. A modellben szerepld
digitalis képességek alapvetd dimenzidi az lgyfél, a stratégia, a technoldgia, a
miveletek, a szervezet és a kultara. Ez a keretrendszer egyértelmii utvonalat hataroz
meg a telekommunikacios iparag digitalis atalakulasdhoz (Newman, 2017). A hangsuly
az lizleti stratégidn van, amely arra dsszpontosit, hogy versenyképes legyen az iparag
vallalataival szemben. A modell elényei kozott kiemelendd, hogy a tobbszinti
kategorizalasnak koszonhetden (aldimenziok és kritériumai) mélyrehatod és részletes
elemzést lehet elvégezni a vallalat digitalizacios szintjérdl és digitalis érettségérol,
valamint mobilalkalmazason is elérhetd. A modell hatranyai kozott szerepel, hogy nem
elérhetd nyilvanosan €s csak tanacsado, illetve felhatalmazott szakértok altal végezhetd
el a felmérés.

3. A Forrester Digital Business Maturity Model 5.0 (VanBoskirk, 2017) a
Forrester modell modern véltozata, amely négy digitalis érettségi szintet kiilonboztet
meg a digitalis technologia alkalmazas hatékonysaganak felmérésére 6sszpontositanak
a versenyképes stratégiadk megvaldsitasa érdekében. A vallalatok digitalis atalakulésra
valo felkésziiltségére vonatkozo digitalis érettségi mutatot négy dimenzioban értékelik:

- Kultara: a a digitalisan vezérelt innovaciéo megkdzelitése és az alkalmazottak
a digitalis képességeinek fejlesztése a vallalat altal.

- Technologia: a fejlett és 1Uj technolégidk ¢€s technologiai innovacidk
alkalmazasa a vallalat altal.

- Szervezet: mennyire hajlamos a vallalat a digitalis stratégia, az iranyitas és az
atalakulés végrehajtasanak tdmogatéasara.

- Insights (bels6 informacidk és adatkezelés): Milyen jol hasznélja fel egy
vallalat az ligyfelek magatartasi szokasait, viselkedési mintdk beazonositasat
¢s az lizleti adatokat a siker mérésére és a stratégia megalapozasara.

A modell négy digitalis érettségi szintet hatarozott meg: a szkeptikus (Skeptics),
a befogadd (Adopters), az egyiittmiikodé (Collaborators) és a megkiilonboztetd
(Differentiators), amelyek segithetnek azonositani a vallalat digitalis stratégidja
meghatdrozasanak kiinduldépontjat. A modell kategoridit és a pontozasi eredmények
felosztasat a 4. abra mutatja.

- P s ; - Pontérték
Erettségi szegmens Jellegzetes viselkedés Stratégia tartominy
Megkiilénboztet6k Ad hoc kivalésag st
. . . gyakorlatok 75 -84
(Differentiators) bemutatdsa i
Magas rendszerezése
Egyiittmiikédo, de nem a
Egyiittmiikédék belsé informaciok és Hasznilja a fejlett 5774
. . (Collaborators) mintak (insights ) elemzést
Erettségi vezeéreli
szint
Befogadok Leragadt a hagyomanyos F?l . gy0151tam a <
Pt T jelenlegi digitalis 34-56
erofeszitéseket
Alacsony . - ..
Szkeptikusak A digitélis tendenciak )
(Sceptics) figyelmen kiviil hagyasa Zavard meg magad 0-33
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4. abra, A vallalatok digitalis érettsegi kategoriai a Forrester modell pontozadsa szerint,
Forras: sajat szerkesztés (VanBoskirk, 2017) alapjan

A modell egyik jelentds megallapitasa alapjan a viselkedési mintak, profilok
(Insights) minden érettségi szinten prioritassa valtak. A fogyasztoi insight és az iizleti
stratégia kozotti kapcsolat javitdsa minden atalakuldsi stadiumban elengedhetetlen a
fejlodés érdekében. A kevésbé érett szervezetek a digitalis tervek eredményeit az
akvizici6 vagy a konverzio révén értékelik. Az érettebb cégek fogyasztdi insight
elemzéseit veszik alapul a vallalati stratégia irdnyvonaldnak meghatarozasara annak
érdekében, hogy a fogyasztoi varakozasoknak minél inkabb megfeleljenek. A mérési
modell elérhetd és Onalldan is elvégezhetd, amely alapjan a szervezetek besorolhatjak
magukat az érettségi dimenziok valamely szintjére. Majd ez alapjan meghatarozhatjak
tovabbi stratégiai [épéseiket.

4. Az Acatech Industry 4.0 érettségi indexe (Schuh et al., 2020; Zeller et al.,
2018), amely a Német Nemzeti Tudomanyos és Technoldgiai Akadémia altal végzett
kutatasokon alapul, olyan tdmogato eszkozt biztosit a vallalatoknak, amely eldsegiti
azok tanuld és agilis vallalatta valasat. A modell megkozelitése érettségi szintek
sorozatan, azaz értékalaptl fejlesztési szakaszokon alapul, amelyek segitik a
vallalatokat a digitalis atalakulas minden szakaszdban, az Ipar 4.0 alapvetd
kovetelményeitdl a teljes digitalis atalakulds megvalositasdigasig. A modell
kimondottan az ipari gyarto vallalatok digitalis atalakulasanak menetét értékeli, tehat
nem a szolgéltatd (telekommunikacids, pénziigyi) szektor szamara késziilt. Ennek
ellenére célszerlinek lattam a modell részletesebb ismertetését a kérdéskor szélesebb
megvilagitasa és esetleges k6zos dimenzidk meghatirozasa céljabol. A modell hat
fejlodési szakasz alapjan hatarozza meg a digitalis érettséget és megadja az adatgytijtés,
-elemzés és -felhasznalds modjait az adott vallalatndl. Az érettségi indexet minden
szakaszban azon jellemzok Osszefliggésében keriil vizsgalatra, amelyekkel egy gyarto
véllalatnak rendelkeznie kell ahhoz, hogy folyamatosan fejlddd, rugalmas szervezetté
valjon. A modszertan négy strukturalis teriiletet kiilonit el: az eréforrasok (digitalis
kompetencia és a strukturalt kommunikaci6 elvei), az informécios rendszerek (adatok
feldolgozasa ¢és elOkészitése, integracid az optimalizalas érdekében- adatelvek), a
kultara (valtozasi hajlandosagi készség és tarsadalmi egylittmiikddés) €s a szervezeti
felépités (belsd vallalati szervezet - az értékhaldzat alapelvei) teriiletei. Ezek a
strukturalis teriiletek egyiittesen szervezeti strukturat alkotnak. Ezeket az Ipar 4.0
digitalis atalakulas fejlesztési utjdnak hat szakasza koti Ossze, amelyeket hat
koncentrikus kor képvisel.

A 5. é&bran lathat6 ezen teriiletek grafikus abrazoldsa az adott szakasz
fiiggvényében (5. abra).
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5. abra, Az Acatech Industry 4.0 érettségi modell strukturalis teriiletei a fejlodési szakaszok
megjeldlésével, Forrds: sajat szerkesztés, Schuh et al., 2020. p.4. alapjan

A modell kiilonos figyelmet fordit a szervezeti struktira és kulttra atalakitasara.
Az atalakulas {6 célja egy folyamatosan fejlédo, rugalmas vallalat 1étrehozésa. Az index
hasznélata harom egymast kovetd 1épésbdl all:

- Az elsO szakasz - a jelenlegi érettségi szakasz meghatarozéasa kiilonb6zo
funkcionalis teriileteken;

- A masodik szakaszban a vallalat azonositja azt a fejlesztési célszakaszt,
amelyet az atalakuldsi folyamat végén a stratégidja alapjan el kivan érni. Ez
magaban foglalja az Ipar 4.0 meglévo jellemzdinek funkcionalis €s szerkezeti
teriiletek szerinti elemzését. A jellemzok az elsd szakaszban elért aktualis
fejlettségi foktol és attol a célallapottol fiiggenek, amelyet a vallalat az
atalakulas végére elérni kivan;

- A harmadik szakasz a cselekvések meghatarozasat és a végrehajtasi tervbe
valo illesztését tartalmazza a masodik szakaszban azonositott jellemzok
elérése érdekében.

Az értékelési modszertan bonyolult, és a digitalis érettségi index tobb teriileten
egyidejlileg alakul ki - kiilonos figyelmet forditva a szervezeti struktira és a kultira
atalakitasara.

5. A tavkozlesi szolgaltatok digitalis érettségi modelljét (Valdez-De-Leon,
2016) azért fejlesztették ki, hogy segitsék a tavkozlési szolgéltatokat a digitalis
atalakulas Utjan. Az ajanlott modell hét dimenzi6t tartalmaz:
- Stratégia (jovokép, menedzsment, tervezés és digitalis stratégia);
- Szervezet (a szervezet szerkezetének, kultirdjanak, kommunikéciojanak,
tanulasanak és tudasmenedzsmentjének valtozasa);
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- Fogyaszto (a fogyasztok elonyei a digitalizalasbol, a termékek/szolgaltatasok
személyre szabasabol, a fogyasztoi élményre vald 6sszpontositas);

- Technologia (agilis képességek, biztonsag, megfelelés);

- Miiveletek (szolgaltatasnyujtasi és automatizalasi képességek);

- Okoszisztéma (a partner koszisztéma fejlesztését és fenntartasat jelenti, mint
a digitalis lizlet kritikus eleme);

- Innovacid (rugalmasabb munkavégzést lehetdvé tevo lehetdségek).

A digitalis érettségrol szolo elsd tanulmanyok 2011-ben és 2012-ben jelentek
meg. Mindkét tanulmanyt szaktandcsadd cég, gyakorlati szakember dolgozta ki
(Friedrich et al., 2011; Westerman et al., 2012b). Az elsé tanulmany az ipar
digitalizalasat mérte (Friedrich et al., 2011) 15 kiilonb6z6 iparagi szektorban és
kiilonboz6 iizleti folyamatok dimenzidiban. A MIT/Capgemini elemzése egy digitalis
transzformacios érettségi modellt (Westerman et al., 2012a) irt le, amely kiilonbséget
tesz a ,,digitalis intenzitas” és a ,,digitalis atalakulas intenzitasa” kozott, €s 4 alaptipust
definidlt, amelyek a digitalis érettség kiillonbozd szintjeit tiikrozik. A vizsgalat
ramutatott arra, hogy a sikeres digitalis atalakuldshoz az informatikai képességek
mellett transzforméciés képességekre is sziikség van. Erdemes megjegyezni, hogy a
legtobb tanulméany az elmult 3 évben jelent meg, ezek koziil is a tanulmanyok
egyharmada csak 2020-ban kertilt publikalésra.

Westerman ¢és mtsai (2014) kutatdsukban bizonyitottak, hogy a digitalisan
¢érettebb vallalatok magasabb teljesitményszintet érnek el (Westerman et al., 2014). A
korabbi kutatdsok digitalis érettségi modelljeinek elemzése azonban feltarja azok
hidnyossagait annak megértésében, hogy mely elemek kapcsolodnak a digitélis
atalakulashoz, vagyis: mely kritériumok, dimenzidk, elemek, jellemzdok vagy iranyok
teszik lehetdvé a szervezet szamara, hogy elérje a digitalis érettség megfeleld szintjét?
Jelen kutatasom keretében empirikus vizsgalat soran megprobalom beazonositani, hogy
mely elemek vagy dimenziok fordulnak el leggyakrabban a digitalis érettség
méréséhez, illetve meghatarozasahoz alkalmazott modellekben.

A marketingelméletben, a kutatok tobbsége szerint a szervezetek hosszu tava
sikere elsdsorban a nagy ¢és lojalis vasarloi bazisanak megtartasan és novelésén mulik.
A vaéllalkozéasok versenyben maradasanak kérdése elméleti és gyakorlati szempontbdl
is fellenditette a digitalis iizleti kdrnyezet és a vallalat digitalis érettségi szintjének
fontossagat. A fogyasztoi lojalitas és a digitalis érettség kozotti kapcsolat vizsgalatahoz
a kovetkez0 fejezetekben kifejtem a digitalis kornyezetbéli fogyasztoi lojalitas €s annak
elézményeinek, illetve valtozoinak kérdését és fontossagat.

2.3. Fogyasztoi lojalitas

A digitalizacio sokféle - néhany még nem tisztazott - dimenzidoban mar
megvaltoztatta és folyamatosan alakitja ¢életiinket. Az atalakulas kulcsfontossagl része
a valtozasok iiteme, azok hatdsa a vallalkozasokra, a fogyasztokra és az ligyfelekre. A
vezetd pozicid megtartdsanak igénye magaban foglalja a technologia, az iizleti
modellek, a stratégia fejlesztését és az tigyfelek elkdtelezettsége — lojalitasa erdsitését.

A szolgaltatdsmarketing témakorébe tartozo kutatasok alapjan megallapithato,
hogy a meglévo iigyfelek megtartdsa sokkal kevesebb koltséget jelent, mint ujak
szerzése, tehat az elégedettség ndvelésével a vallalatok profitja ndvelhetd, illetve ez a
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hosszt tavu siker kulcsaként szolgal (Gallo, 2014). A mindség-elégedettség-lojalitas-
jovedelmezdség szilard logikéjat azonban tobb kutatas is cafolja. Jelenleg ahhoz, hogy
egy vallalkozas versenyképes maradjon, sziikség van a digitalis technologidk
hasznalatanak optimalizaldsara a vallalat minden tevékenysége soran (Nikolaev, 2018),
mely a digitalis érettség egyik alappillére. Mindemellett a digitalis kornyezet
megvaltoztatja egyrészrol a szervezet miikddési folyamatait, mésrészrdl a fogyaszto-
vallalat kozotti kommunikacié és kapcsolat form4jat, amely kiemelten hat a fogyasztoi
lojalitas kérdésére.

A kutatasi eredmények ellentmondéasos megallapitasai, a digitalis kdrnyezet és
a COVID-19 jarvany késztetnek annak vizsgalatara, hogy vajon milyen 0sszefiiggések
¢s esetleges egyéb latens valtozok fejezhetik ki a lojalitas kérdését.

A hagyomanyos tavkozlési ipar évtizedek ota egy egyszerl iizleti modellre
tamaszkodik: a minél nagyobb sajat halozat kiépitése €s a haldzati fogyasztas utan a
dijak szamlazasa. Annak idején a bevétel nagy része a hang- (telefon) szolgaltatasok
értékesitésébdl szadrmazott, a vezetékes és a mobilszolgaltatok progressziv dijakat
alkalmazhattak a tavolsagi hivasokra. Az iizleti modell stabil volt, igy a
telekommunikacids szolgaltatok tobb id6ét toltottek a halozatok kezelésével és
karbantartasaval, mint az iigyfelek megnyerésével és megtartasdval. Az agazat egészét
érintd valtozdsok hatterében azonban a tavkozlési vallalatok kénytelenek 1j
szemszogbol nézni az iizleti ¢letre. Egyre fontosabba valik a szolgaltato altal nyqjtott
szolgaltatasokkal valo elégedettség és a fogyasztdi lojalitas (Shultseva, 2017), amely
jelentds mértékben meghatarozza a szolgaltatoipar sikerét (Lewis & Soureli, 2006). Ez
kiilondsen igaz a tavkozlési szolgaltatokra, mivel szamos szolgéltatasi eléfizetd
gyakran valtja a kabeltévé, internet-hozzaférés, és mobiltelefon-szolgaltatdjat. Ennek
eredményeképpen az 0j tligyfelek megnyerése, ,,elcsabitdsa” a versenytarsaktol és a
jelenlegi iigyfelek megtartdsa permanens célokka és a piaci siker kulcsaiva valtak a

crer

felmertlnek az alabbi kérdések:

1. Mire alapoznak az eldfizetk, amikor szolgéltatot valasztanak? A
mobilszolgaltatok ligyfelei szamara a valasztas érzelmi indokai kevésbé gyakoriak,
mint a raciondlis tényezdk: Fomina (2014) altal végzett felmérés alapjan a valaszadok
mindossze 40-55% -at vezérlik az érzelmek a szolgéltato-valasztas soran (Fomina,
2014).

2. Hogyan befolyasolja az interakciok gyakorisaga a lojalitast? A szolgaltato és
a fogyasztd kozotti interakciok gyakorisdga és a hasznalt kommunikacids csatornak
szama kozvetlen hatassal van az fogyasztoi lojalitasra. Az el6fizetok tobbsége néhany
havonta egyszer 1ép kapcsolatba kozvetleniill a szolgaltatoval (a szolgaltatdsok
valtoztatasa vagy miiszaki, technikai problémak ecsetelése céljabol). A kutatasok
szerint azonban, amikor a kozvetlen interakciok szama havi egyszerirdl heti egyszerire
novekszik, az iigyfélhiiség 17%-kal nd. Ugyanakkor a tobbcsatornas kommunikécio
lehetévé teszi a mutatok novelését is: a tObbcsatornas interakciora (amikor a
szolgaltatoval nem csak telefonos, hanem digitalis csatorndkon is lehet kapcsolatot
létesiteni, mint e-mal, szocialis csatornak — messengerek utjan) valé atallaskor a
lojalitas 11% -kal n6 (Laroche et al., 2013; Lawrence et al., 2019).

3. Milyen kommunikacids csatornakat részesitenek elényben az el6fizet6k?
Annak ellenére, hogy lehetdség van tobb kommunikécios csatorna hasznalatara, a mai
digitalis korszakban a fogyaszt6 és a szolgaltatd kozotti kozvetlen telefonkapcsolatot

34



DOI: 10.14750/ME.2026.042
Horvath Jézsef Gyorgy: Doktori értekezés

aktivan felvaltjadk a kiilonbozd szocialis és lizenetkdzvetité csatorndk (példaul
WhatsApp, Messenger, Telegram, Facebook, TikTok stb.) valamint a szolgaltato
weboldalan, vagy okostelefonra telepithetd alkalmazasokon keresztiil a Self-Service
megoldasok (Lawrence et al., 2019).

4. Milyen interakcid ndveli a lojalitdst? Ahogy a tavkozlési vallalatok
alkalmazkodnak az iparag valtozasaihoz, gy szembesiilnek az tigyfelek kritikajaval,
kimondottan a rossz hirnév probléméjaval. A teljes tavkozlési agazatrol elmondhato,
hogy nem tekinthetd példaértékiinek a fogyasztoi elégedettség és lojalitas tekintetében.
A felmérések adatai szerint az {tgyfelek minddssze 16%-a hajland6é ajanlani
szolgaltatojat, mig az eldfizetdk koriilbeliil fele aktivan fejezi ki elégedetlenségét a
szolgaltatd vallalattal, valamint az altala nyuQjtott szolgaltatissal szemben (IBM
Corporation, 2015).

2.3.1. Miis a fogyaszt6i lojalitas?

A fogyasztoi lojalitds meghatarozasa azért is bonyolult, mert annak nagyon sok
aspektusa lehet, melyet kiilonbozo6 attitlidbéli - kognitiv (tudati), affektiv (érzelmi) és
magatartasbéli - konativ (cselekvési, viselkedési) faktorok kozvetitenek (Dick & Basu,
1994; Hofmeister-Toth, 2017). Pontosabban, a fogyasztéi lojalitds kétdimenzids
valtozoként definidlhato — attitidként, illetve viselkedésként (Kwong & Candinegara,
2014; Rai & Medha, 2013).

A klasszikus watsoni behaviorista (viselkedéstani) S-R (Stimulus — Reaction,
azaz inger — valasz) szemlélet szerint (Watson, 1913) a viselkedés inger-valasz
egységekre bonthato, s az ingerek alapjan a viselkedéses valaszok megjosolhatok, a
valaszok alapjan pedig a viselkedést kivaltd ingerekre kovetkeztetni lehet. Ezt a merev
behaviorista nézetet az 1930-as évektdl felvaltotta az a neobehaviorista nézet, amely
szerint az inger és a valasz kozott koztes valtozok (kvazi informacidfeldolgozasi
folyamatok, mint példaul egy esemény, vagy személyis€ég, altalanosabban az
organizmus) feltételezhetok ¢és a Watson-féle S-R paradigma helyett, a S-O-R
paradigma (Stimulus-Organism-Reaction, azaz inger-organizmus-valasz paradigma)
valtotta fel. A magatartasbeli (marka-tjravasarlasi) lojalitast harom valtozéval mérik:
ujravasarlasi szandékkal, valtasi szdndékkal és kizarolagos szandékkal (Jones &
Taylor, 2007).

A marka-Ujravésarlasi lojalitas és az attitidbéli lojalitds nem szinonim
fogalmak. Az attitidbéli lojalitast, elkotelezettséget gyakran ugy definidljak, mint egy
erés vagy a folyamatos kapcsolatra, a fogyasztok azonosuldsa a szervezeti célokkal és
értékekkel, s6t néha a parkapcsolati elkotelezodéssel azonositjak. A fogyasztoi attitiid,
azaz a termékek, markak fel¢ iranyuld pozitiv vagy negativ érzések erdsen hatnak a
tényleges vasarloi magatartasra (Fishbein & Ajzen, 1975).

A jelen dolgozatban az attitidbéli dimenzidra Gsszpontositottam a lojalitas
vizsgalatanal. Mégis, mi is a fogyasztoi lojalitds és milyen tényezdk vannak kihatéssal
¢s mi modon tudjuk mérni a lojalitas szintjét?

A lojalitas egyfajta kilépési korlat, mely a viszonylagos elégedetlenség ellenére
is maradasra 6sztondz. Ez az opcio egyfeldl irraciondlis, mivel a biztos eldnyt igérd

valtas helyett a bizonytalan elényt hordozé maradést valasztja a fogyaszto, masfeldl
viszont raciondlis, abban az értelemben, hogy a fogyaszt6 bizik a pozitiv irdnya
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valtozasban, amit azaltal kivan eldsegiteni, hogy marad és panaszaival, tiltakozasaval
sarkallja a vallalatot a mindség javitasara (Hirschman, 1970). Gazdasagi szempontbo6l
persze joval Osszetettebb a kérdés, azonban a szakirodalom és a gyakorlat is azon az
allasponton van, hogy a lojalitas a vallalat versenyképességének a kulcsa. Hasznos a
fogyaszt6 és a vallalat szamdra egyarant, mely kdlcsondsség teszi vonzova a fogyaszto
—vallalat kozotti gazdasagi kapcsolatot, még akkor is, ha a lojalitas raforditast is igényel
az ¢érintettek részérdl. A vallalat szempontjabol hasznosak azok a fogyasztok, akik
hosszutavon nagymértékben hozzajarulnak a vallalat profitjadhoz. Telefontarsasagok
esetében Reichheld (2000) megallapitotta, hogy a meglévé fogyasztok kozott 1étezik
egy meghatarozott fogyasztdi csoport, mely a teljes vevokor hozzavetdlegesen
minddssze 10%-a, viszont 6tszor-tizszer annyi profitot hoz a cégnek egy életciklus alatt,
mint egy atlagos vevo (Reichheld, 2000). A ,,customer life-time value” (CLV), azaz a
,»fogyasztoi életciklus értéke” egyes fogyasztokra nézve szamszeriisiti a szolgaltatas
igénybevétele soran a szolgaltatd szamara nyujtott profit mennyiségét, mely a vallalat
¢s az adott fogyasztd kozt lezajlott tranzakciokbol szarmazo profitok kumulalt 6sszege
(Reichheld, 2000).

Mind a mai napig a tavkdzlési vallalatok teljesitményének f6 mutatdja az ARPU
(average revenue per user - az egy felhasznaldra jutd atlagos bevétel) — amely az ligyfél
utani bevétel mutatdja és altalaban egy honapra vonatkozé mutatd, kiszamitdsdhoz
ezért a havi bevételt kell elosztani a havi aktiv felhasznalok szdmaval, mig a lojalitast
a lemorzsolodas szazalékaval fejezték ki. A jelen valosagaban viszont, amikor a
szolgaltatok mar nem torekednek az eléfizetdi bazis agressziv ndvelésére, mivel sokkal
fontosabb a nyujtott szolgaltatasok aktiv hasznalata és a szolgaltatd iranti lojalitas,
elotérbe keriilt az CLV (Customer LifeTime Value, eléfordul LTV, vagy CLTV
rovidités is) mutatd szamitasa. Az CLV jelentése fogyasztoi életut érték. Ez a mutato
azt mutatja, hogy az egyes fogyasztok mennyit hoznak a tarsasaghoz a vele valo
egylittmiikodés teljes ideje alatt. Megtartasuk koltsége alacsonyabb, mint Gjak vonzasa
(Bapat, 2016). Az lizleti teljesitmény szempontjabol a rendszeres, illetve a meglévo
fogyasztok nagy jelentdséggel birnak. Kotler és Armstrong (2014) a CLV-t ugy
hatarozza meg, mint egy fogyasztotdl vagy vallalattol szarmazd, idonkénti bevételt,
amely meghaladja a fogyasztd megnyerésének és a termék, illetve szolgaltatés
kiszallitdsanak, beiizemelésének koltségeit (Kotler & Armstrong, 2014). Egy
telekommunikacidés szolgéltatondl egy ujonnan megnyert fogyasztdé esetében
felmeriilhetnek példaul az internet vagy kabelhalozat kiépitése a fogyasztd lakéasaban,
a modem ¢és a tv dekoderek kiszallitasa, szakember altali belizemelése stb. Ezért minél
hosszabb a fogyasztdo 4altal a szolgaltatas igénybevételének ¢életciklusa, annal
jovedelmezdbb a szolgaltatd szamara (Flordal & Friberg, 2013; Mzoughia & Limam,
2015; Sood & Sharma, 2021).

Azok a fogyasztok, akik a szolgaltatds igénybevételének életciklusa soran
szamtalanszor vasarolnak a vallalattdl, illetve hosszabb ideig veszik igénybe a vallalat
szolgaltatasait, nagysagrenddel nagyobb fogyasztoi életciklus értéket képviselnek, mint
azok, akik csupan egyszer vasaroltak. Ezaltal elobbiek kiemelten hasznosak a vallalat
szamara. Ok a lojalis vevok.

A telekommunikdcioban kiilondsen nagy jelentdsége van a fogyasztok
megtartasanak, mivel a piac telitett és jelentds tulkinalattal rendelkezik, ennek
eredményeképpen egyre magasabb megnyerési (akvizicios) koltségekkel szerezhetd
ujabb és Ujabb fogyasztd. A klasszikus fogyasztoi volumenndveld stratégia helyett a
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mar piacon lévd, kialakult fogyasztéi korrel rendelkezd szolgéltatok szdmara az
alacsonyabb koltséggel elérhetd fogyaszto-megtartasra (retention) koncentralo
stratégia tlinik vonzobbnak.

A lojalitas szamos egyéb szempontbdl is fontos a vallalat szamara. Jelzi, hogy
igazi értéket kozvetitett-e, ugyanis igazi fogyasztoi érték esetén a fogyasztd nem valt
szolgaltatot (Reichheld, 2000). Ezen talmenden a lojalitds noveli a cég
jovedelmezdségét, mert a lojalis fogyasztoknak torténd értékesités koltsége
alacsonyabb, mint az 0j fogyasztok megnyerési koltsége (Bapat, 2016; Flordal &
Friberg, 2013; Fornell & Wernerfelt, 1987; Mzoughia & Limam, 2015; Sood &
Sharma, 2021). Tovabba a lojalis fogyasztok kevésbé arérzékenyek, jo hirét keltik a
cégnek, pozitiv  képviselé6i a markanak, potencidlis  célcsoportjai a
markakiterjesztésnek, €s az 1d6 elérehaladtaval altalaban novelik vasarlasuk volumenét
(Keller & Kotler, 2016; Oliver, 1999; Reichheld, 1996b). Reichheld és Sasser (1990)
megallapitottak, hogy a meglévo iigyfelek nemcsak kevésbé érzékenyek az arra, de
gazdasagosabb fenntartani 6ket, mint az 01 igyfeleket (Reichheld & Sasser, 1990). Yim
¢s Kannan (1999) szerint a lojalitas kizarélag ismételt vasarlasi magatartasbol all (Yim
& Kannan, 1999). Ugyanakkor Bentley tanulmanya (1999) az iigyfelek lojalitasat
kozvetleniil a jovedelmezdséghez kapcsolta (Bentley, 1999), megerdsitve Reichheld és
Sasser (1990) gondolatat, miszerint a lojalis tligyfelek kevésbé érzékenyek az
arvaltozasokra, és érzékenyebbek a prémiumarakra. Mindemellett, ha egy vevo
viszonylag elégedetlen a szolgaltatoval, de a szolgaltatdé az atlagos fogyasztoi
elégedettség tekintetében feliilmulja versenytarsait, gy a fogyasztonak sziikos
valasztasi alternativdja marad és valdsziniileg nem fog a versenytarsra valtani (Rego et
al., 2013).

A lojalitds a fogyasztd szdmara is hasznos ¢és jelentds elonyokkel jar. A
fogyasztd kapcsolatot alakithat ki a markaval, ami akar érzelmi kapcsolat is lehet.
Ennek eredményeképpen csokken a vevd keresési koltsége, mérséklddik a vasarlas
kockazata, mi tobb, énképének alakitasahoz adott esetben erdsitéséhez is hozzajarulhat
az adott markdhoz fiiz6d6 lojalitasa. A lojalitas tehat igen sokszinii képet mutat.

A menedzserek az egyszerlibb, mérhetdobb, konnyen kezelhetd mutatokat
jobban kedvelik. A lojalitas népszerliségének gyors novekedéséhez tobbnyire az olyan
latvanyos ¢és banalis eredmények jarultak hozza, mint az, hogy egy uj vevo
megszerzésének koltsége 4-5-szordse lehet egy lojalis vevd megtartasi koltségének
(Bapat, 2016; de Haan et al., 2015; Fornell & Wernerfelt, 1987; Reichheld, 1996b);
vagy hogy a visszatér6 vevok (Gjravasarlas) 5%-os novekedése 25-95%-os
profitnovekedéshez vezethet (Gallo, 2014). Tudoményos szempontbdl kevéssé
alatamasztottak ezek az eredmények (moédszertani, illetve iparagi fiiggdségi oldalrol),
azonban mégis nagyobb hatést gyakoroltak a lojalitas iizleti ¢életben valo elterjedésére,
mint egy-egy nehezebben érthetd, de modszertanilag kifinomultabb kutatéds, példaul
Homburg és Fargel (2007), Keiningham et al. (2007), de Haan et al. (2015) empirikus
kutatasai. Reichheld a lojalitas egyik legismertebb kutatoja. Népszertiségének egyik
oka az, hogy a komplexitds helyett az egyszerliség iranyaba halad, igy szavai a
menedzserek fiilei szdmara jol csengenek. Reichheld (2003) szinte a lojalitas egészét
egyetlen tényezdvel azonositja: a szajreklammal. Szerinte a lojalitds nem feltétlentil
jelent ujravasarlast, sokkal inkabb népszertisitést. Az igazi lojalitas tobb az ismételt
ujravasarlasnal, mert ez utobbi lehet pusztan lustasagbol, illetve kényszeriiségbdl is
monopolista piac esetén. Reichheld (2003) kutatasaiban tobb iparagban szdmos
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lojalitasra hato tényez6t vizsgalt. Ezen tényezOk szdmat faktoranalizissel csokkentve
arra a megallapitasra jutott, hogy egyetlen kérdésre adott valasz elegendé ahhoz, hogy
eldonthessiik az adott fogyasztorol: vajon lojalis-e? A kérdés: ,,Ajanlana-e On ezt a
markat/szolgaltatast baratainak, ismerdseinek?” (Reichheld, 2003).

A lojalitas tehat egy allapot, mely allapotban a soron kovetkezé fogyasztoi
dontés eredménye a vizsgalt termék wjravasarlasa, illetve népszeriisitése. Ebben az
allapotban a fogyasztonak pozitiv attitidje van a lojalisan fogyasztott markéval
kapcsolatban. Ennek a pozitiv attitlidnek a mértéke a lojalitas egyes tipusaiban eltérd
lehet. Ez a kitétel utal ra, hogy értelmezésem szerint a lojalitas altalanos fogalma tobb
tipust foglal magaba.

2.3.2. A fogyasztoi lojalitas digitalis kornyezetben

A szolgaltatok ¢és fogyasztok kozotti szoros kapcsolat apolasat célzo
tevékenységek jelentdségét méginkabb novelte a COVID-19 vilagjarvany elterjedése,
elsésorban a digitalis, online kapcsolatok igényének novekedése miatt. Tarsadalmunkat
athatja és behalozza a digitalis technologidk mindennaposséaga, szinte minden ,,belefér”
az okostelefonba: munka, személyes élet, baratok, hirek és szorakozas - és mindez a
modern, a digitalis technologia irant bizalommal rendelkezé ember haszndlatdban. A
nagy sebességli, mindig online allapot a tarsadalom dimenzidjaban atalakitotta tobbek
kozott a nyilvanossag fogalmat, alacsony belépési kiiszobével és sok esetben a
szabalyozasok hianyaval demokratizalta a kommunikéciot, valamint az egyének tér- és
iddfelfogasat is. Gyakorlati és aktudlis példa az infokommunikaciés technologia és
digitalis technoldgia szerepének sulyara (Nagy et al., 2021), hogy 2020-ban a
koronavirus jarvany miatt elrendelt zarlat (karantén) idején szinte minden
kommunikécio teljes egészében online, az interneten keresztiil zajlott digitalis vagy
digitalizalt tartalmak hasznélataval. A rendkiviili idészak sordn a gazdasag, a média és
az oktatds 1is atallt a digitdlis munkaformara (tdvmunka, tavoktatas, online
megrendelések), és az eltelt rovid iddszak alatt olyan valtozasok zajlottak le a
digitalizacio teriiletén, melyekhez tobb, mint egy évtizedre lett volna sziikség. A
digitalizacios igény ugrasszerli megndvekedésével a szakirodalom fogyasztoi lojalitas
vizsgalati témakore is ezen fejlodo kontextuson beliil az elemzés felé tolodott el. Minél
inkabb {ligyfélorientdlt egy vallalkozas, annal inkabb torekszik az elégedettséget
formalo kiils6 és belsd tényezok elemzésére, formaldsara, mely altal képes kielégiteni
a vevli, tigyfelei igényeit, ennek kovetkeztében pedig azok egyre elégedettebbek
lesznek. A fogyasztoi elégedettség Ujravasarlasra Osztondz, a vevo torzsvevoveé
(partnerré¢), markahiivé, azaz lojalissa valik, egyre jobban kotddik a szolgaltatohoz,
mely révén az biztosabb versenyelOnyt, poziciot, s ebbdl eredéen jobb eredményt, iizleti
sikert tud elérni (Piskoti, 2014).

Online kdrnyezetben egy termék vagy szolgaltatas vasarlasa mas élményt nyujt,
mint hagyomanyos, offline kdrnyezetben. Ilyenkor a vasarlok az iizlettel a virtualis
térben ,.kommunikalnak”, az interperszonalis interakcid helyét egy ember-gép
interakciod veszi at, melynek kozéppontjdban a technologia all (Lopez-Miguens &
Véazquez, 2017) és megnd az Onkiszolgald (self-service) metddusok jelentdsége
(Meuter et al., 2001). Az internet csatornaként szamos jfajta elényt nyujt, mint példaul
az interaktivitds, személyre szabas, kozOsség szerepe, ndvekvd informdacio- ¢és
termékvalaszték, melyek szintén egy ujfajta szolgéaltatdismindség-megkozelitést
kovetelnek (Wolfinbarger & Gilly, 2003). Digitalis kornyezetben a hagyomanyos iizleti
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modellek atalakultak és létrejott az az iizleti modell, amelynek kozpontjdban
a fogyaszto all, mint f6 mozgatorugo. Ez a modell csak ugy mikodik, ha a vallalatnak
rendelkezésére allnak a fogyasztd motivacioit feltard informacidk, azok az indikatorok,
amelybdl felismerhetok az adott fogyasztd jovObeli vasarloi dontései. A modell
hatterében az a felismerés huzodik meg, hogy a vasarlo —ha nem is tudatosan — naponta
tobbszor is bejarja a fogyasztdi dontési 1épéssorozat komplex folyamatat. Ma mar nincs
meghatarozott, linedris vasarloi Gt a vasarlasi dontés meghozataldra, s6t, ma mar tudni
lehet, hogy ilyen soha nem is volt, csak megfeleld indikatorok hianyaban eddig nem
adodott lehetdség a folyamat megfigyelésére és leirasara.

A digitalizacio tobb fontos valtozast hozott €letiinkbe. Egyrészrdl a kapcsolatok
szamanak drasztikus novekedésével a vasarlok dontéseit befolyasold tényezdk szama
hatvanyozottan emelkedett. Masrészrél, ugyan az adatok mennyisége jelentdsen
megndtt, de a digitalizacié segitségével a vasarldsi folyamat lenyomatanak
kovethetdsége, ¢és annak elemzése is megjelent. A digitalis kérnyezetben ugyanis
nemcsak a dontési lehetdségek néttek meg, hanem a folyamatosan hatrahagyott jelek
is, amelyekkel nyomon kovethetd, hogy miként is haladnak végig a vasarlok a komplex
dontési folyamaton.

Thakur (2019) a lojalitas kortars dimenzidinak azonositasara torekedett a
digitalis kornyezetekben (Thakur, 2019). A vizsgalat eredménye, hogy az elkotelezodés
¢s a tapasztalatok nagy hatdssal voltak az elégedettség-lojalitas viszony
befolyasolasara. Tovabba azt is megallapitottdk, hogy az elégedettség és a lojalitas
kozott nem linearis kapcsolat van, azaz amint az elégedettség eléri az optimalis szintet
(a fogyasztd részérdl), kiilondsen a nagy elkdtelezddéssel rendelkezd fogyasztok
korében, a fogyasztdi kiadasok csokkend tendenciat mutattak, amely a kapcsolat
nemlinedris forméjara utal. Ennek megfelelden a fogyasztok altal irt online vélemények
nem mutattak kozvetlen véltozast az elégedettség szintjén. Igy az elégedettség-lojalitas
kapcsolatban kulcsfontossagu szerepet jatszik a vasarloi élmények kozott: a fogyasztoi
¢lmény, a hasznossag, az idOmegtakaritds és nem utols6 sorban a tarsadalmi
elégedettség. A kutatas azt is feltarta, hogy ezen fogyasztoi élményeknek a moderalo
szerepe az elégedettség-lojalitds kapcsolatban nem biztos, hogy konzisztens. A
fogyasztoi tapasztalatok ezen valtozo hatdsdnak elemzésére a digitalis kornyezet remek
eszkOzoket biztosit a fogyasztoil ut, a bongészés ideje és a valasztasi tevékenységek
elemzésére és rogzitésére. Ezen adatok viszont mdr a privacy (személyes adatok,
maganéleti informécidk) témakorébe tartoznak.

A digitalis kdrnyezet ebbdl a szempontbodl jelentdsen megkdnnyiti a fogyasztok
dontési utjanak nyomon kovetését, €s az ezekbdl levonhatd kovetkeztetések jelentds
stratégiai dontéseket alapozhatnak meg.

A fentiek ¢és Botsman (2012) alapjan kijelenthetjiik, hogy a fogyasztoi
informdaciok (a digitalis kornyezetben végzett tevékenység), tehat a személyes adatok a
digitalis gazdasag 10j pénzneme, valutija (Botsman, 2012). A személyes adatok
gylijtése, taroldsa és az azokba vald betekintés lehetdsége oridsi elényokkel jarhat mind
az egyének, mind a szervezetek szdmara, viszont a kockazati tényezé foyamatosan
novekszik. A személytelen, automatizalt digitalis konyezetben kevesebb direkt érzéki
stimulus éri a vasarlokat, a csalasi €s visszaélési lehetoségek miatt nagyobb a
bizonytalansag érzete, igy kiemeltebb figyelmet kap a biztonsag és az integritas kérdése
(Pulay, 2021b). Az IBM Corporation (2017) felmérése alapjan a kommunikacids
szolgaltatok (CSP — Communication Service Provider) élvezik azt a luxust, hogy a
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fogyasztok altal a legmegbizhatobb szervezetek kozé tartoznak a személyes adatok
biztonsdga terén. Ennek ellenére akar egyetlen biztonsagi kihagyas komolyan
megronthatja ezt a bizalmat. Ahogy egyre tobb adatot gyiijtenek Ossze, ugy né a
jogsértés, a kibertamadasok és a visszaélések valdszintisége. A kibertdamadasok egyre
gyakoribbak, és a fogyasztokat aggodalommal toltik el személyes adataik magéanéleti
¢s biztonsagi viszonylatdban. Amennyiben egy vallalkozas hosszu tavon szeretne
sikeres lenni, akkor kulcskérdés jo hirnevének a megdrzése ezen a teriileten is. Ha
ugyanis elvesziti az ligyfelei bizalmat, akkor a fogyasztoit, a beszallitoit €s az egyéb
partnereit, azaz vallalkozdsanak az alapjait vesziti el (Pulay, 2021b). Igy
megallapithat6, hogy a digitalis kornyezetben a lojalitas és a szervezetbe vetett bizalom
a tradicionalistol eltéré megfogalmazast igényel és mindenképpen figyelembe kell,
hogy vegye a szervezeti integritast is.

A szakirodalom nehéznek tartja a lojalis tigyfelek megszerzését és megtartasat
az online, digitalis kornyezetben (Gommans et al., 2001), igy a vallalat szolgaltatasaival
valo elégedettség taldn még fontosabb online, mint a hagyomanyos, offline
kornyezetben (Shankar et al., 2010). Az e teriileten végzett elsd kutatdsok az
elektronikus kereskedelem (Janita & Miranda, 2013), az online marketing (Pereira et
al., 2016), bankszektor (Lopez-Miguens & Vazquez, 2017), mobilmarketing (Lee et al.,
2015; Yang, 2015) vagy szocidlis marketing teriiletére koncentralodtak. Szamos
elmélet ¢s megkozelités foglalkozott és jelenleg is foglalkozik azokkal a tényezokkel,
amelyek hatisara az emberek elfogadjdk és hasznaljak a kifejlesztett 0 digitalis,
technologiai rendszereket. A kutatok a digitalis kapcsolatok dsszefliggésében probaltak
azonositani a fogyasztoi lojalitas kiilonb6z6 meghatarozé valtozoit.

Chen ¢és Liu (2012) empirikusan vizsgalta a fogyasztoi elégedettség és a lojalitas
kozotti kapcesolatot az e-szolgaltatas kontextusaban az elkotelezddés (commitment), a
bizalom, a fogyasztoi részvétel (involvement) és az észlelt érték latens kozvetitd
valtozok beillesztésével. Az eredmények azt sugalljak, hogy a fogyasztoi elégedettség
elengedhetetlen 0sszetevdje a szolgaltatas iranti lojalitdsnak. Az észlelt érték jelentds
hatéssal bir a lojalitasra, mig az elkotelezettség, a bizalom és a fogyasztoi részvétel
részleges kozvetito az elégedettség és a lojalitas kozott (Chen & Liu, 2012).

Wong ¢és mtsai (2019) malajziai online vésarlasokkal kapcsolatos empirikus
kutatast folytattak le, ahol a technologiaba vetett bizalom (biztonsag és személyes
adatok védelme; security - privacy) kozvetlen hatasat, valamint a megbizhatosag
kozvetitd hatasat vizsgaltak a fogyasztoi e-lojalitasra. A kutatas eredményei felfedték,
hogy a biztonsdg, az adatvédelem és a megbizhatdsdg pozitivan kapcsolodik a
fogyasztoi lojalitashoz digitalis kornyezetben. Ez a kutatas ravilagitott a megbizhatosag
kritikus szerepére is (Wong et al., 2019).

Rodriguez ¢és mtsai (2020) szintén empirikusan, a PLS-SEM (parcidlis
legkisebb négyzetek moddszerét alkalmazd strukturdlis egyenletek modellje)
megkozelitést alkalmaztak a digitalis szolgaltatdsi mindség (e-SQ), a digitalis
fogyasztoi elégedettség (e-Satisfaction) és a digitalis fogyasztoi lojalitas (e-Loyalty)
kapcsolatanak megértéséhez a spanyol divatipari kiskereskedok digitalis kornyezetbéli
kontextusaban. A kutatas egy latens valtozokbol allo kilencdimenzids modellt vizsgal.
Az eredmények azt mutattdk, hogy Spanyolorszagban a divatiparban a digitalis
platformokon torténd kiskereskedelem esetében a szolgaltatds mindsége pozitiv
kapcsolatban all az elégedettséggel, a digitalis elégedettség pedig kozvetlen pozitiv
hatéssal van a fogyasztoi lojalitasra digitélis kornyezetben (Rodriguez et al., 2020).
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A fogyasztoi lojalitds digitalis kornyezetben vald meghatarozasanal az
elégedettség mellett a bizalom - azon beliil is a személyes adatok gyiijtése, megdrzése
¢s felhasznalasa -, mint mésik fontos valtozo, keriilt el6térbe (IBM Corporation, 2017;
Reichheld et al.,, 2000; Wong et al., 2019). A bizalom koncepcidjat a digitalis
kornyezetben szdmos tudomanyagban tanulmanyoztdk, és kiilonféle definicidkat is
javasoltak (Chen & Liu, 2012; Ghane et al., 2011; Lewicki et al., 1998; Wong et al.,
2019). A digitalis kdrnyezet szamos elénnyel jar a szolgaltatok és a fogyasztok szamara
egyarant, valamint szolgaltatok jelentds értéket generalhatnak a fogyasztéi lojalitasbol
¢és a fogyasztoval vald kozvetlen és személyes kapcsolatbol. A digitalis bizalom
témakorét kiilon fejezetben részletezem, mivel a kutatdsi modell is tartalmazza a
digitalis bizalmat és annak befolyasolo6 hatasat a lojalitasra.

2.3.3. Biztonsag és maganélet

Annak ellenére, hogy napjaink elengedhetetlen része a technologia, kiilonféle
fenyegetések szamos formait is megjeleniti, példaul spam-iizenetektdl kezdve a siitik
(cookies) ¢és egyéb nemkivanatos jelenséget az online felhasznalok szdmara. Az
Egyesiilt Nemzetek Kereskedelmi ¢s Fejlesztési Konferencidgjanak (UNCTAD)
jelentése kimutatja, hogy az Azsia csendes-6ceani (APAC) orszagok internetezdinek
60% -a 2017-ben érintett biztonsagi és adatvédelmi kérdésekben (United Nations
Conference on Trade and Development & UNCTAD, 2018). Ugyanez a jelentés
kiemelte, hogy a biztonsdg ¢és a maganélet két alapveté elem, amelyek
megakadalyozzdk a fogyasztokat abban, hogy online véasdroljanak arukat ¢és
szolgaltatasokat (United Nations Conference on Trade and Development & UNCTAD,
2018). Erdemes megjegyezni, hogy ezen viszonylag friss irodalmak is az er6s6dé kiber-
digitalis térben valo veszélyekre figyelmeztetnek. Az informéciobiztonsag az Ipar 4.0
altal érintett valamennyi teriileten kiemelt jelentéséggel bir.

A fentiek alapjan ¢és az el6z6 alfejezet szakirodalmi argumentumaira alapozva
arra a kovetkeztetésre juthatunk, hogy a biztonsag és a magéanélet (security és privacy)
kulcsfontossagu ¢és meghatarozo tényezok a digitalis bizalom meghatarozasaban,
amelyek potencidlisan befolyasolhatjdk a fogyasztok kockazati magatartasat digitalis
kornyezetben.

A magyar ,,maganélet” fogalomkore sziikebb a ,,privacy” -énél, leginkabb a
személyes intimitasok képzetét kelti, mig az angol ,,privacy” kiterjed a személyes
maganszféra egészére, a személyes autonOmidra, a személyiség integritasara, a
személyes adatok feletti onrendelkezésre is (Székely et al., 2017). A dolgozatban is a
,privacy” kifejezést alkalmazom

maganszféra dimenzidi: 1) a személy maganszféraja, 2) a személyes viselkedés
maganszféraja, 3) a személyes kommunikacié maganszféraja €s 4) a személyes adatok
maganszférdja. E négy kategoriat 2013-ban kiegészitette egy 6tddikkel, 5) a személyes
tapasztalatok maganszférajaval, azt értve ezen, hogy a szamitogépek, okostelefonok és
egyéb eszkozok kozvetitésével szerzett tapasztalatok onmagukban is alkalmasak a
személyes maganszféra nem kivant befolyasolasara (Clarke, 2006; Clarke, 2014).

Finn és mtsai (2013) rendszere a privacy hét tipusat azonositja:

e aszemély maganszférija,
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a viselkedés ¢és cselekvés maganszféraja,

a kommunikacié maganszféraja,

a személyes adatok és a kinézet magénszféraja,
a gondolatok ¢és érzések maganszféraja,

a lokécios és téri maganszféra, valamint

a ,,valahova tartozas” maganszféraja.

A legatfogobb, egyben a privacy multidimenzionalitasat demonstralo rendszert
Koops ¢és mtsai (2017) éallitottdk fel. Rendszeriiket egy kétdimenzids keretben
abrazoltak, amelyben a személyes maganszféra nyolc alaptipusat helyezték el: testi
maganszféra, téri maganszféra, kommunikacidés maganszféra, reputacios maganszféra,
intellektualis maganszféra, dontési maganszféra, a ,,valahova tartozas” maganszféraja,
viselkedési magéanszféra. A nyolc dimenzidt az informéciés maganszféra fedi at
kilencedik dimenzidként, mivel a legtébb ,,privacy” dimenzidénak van valamilyen
formaju, jellegli informacids aspektusa (Koops et al., 2017) lasd 6. abra.

4 N N ™ ™
Testi maganszféra Téri maganszféra Komm,umka'(:los =l5r }]tam?s
maganszféra maganszféra
N
\:: Informédciés maganszféra ::/
4 N
J
Intellektualis s , , A ,valahova tartozas™ Viselkedési
. . Déntési maganszféra . . . , :
maganszféra magdanszférdja maganszféra
N AN AN AN _/'

6. abra, A privacy multidimenziondlis rendszere, Forras: Koops et al., 2017., p.484.

A kommunikéciés technolégidk terjedése soran, a ,,big data” koraban a
maganjellegli adatok gytijtése, rendszerezése, felhasznalasa és foleg megsértése (Pulay,
2014; Pulay, 2021a), leginkabb informdacios eszkozokkel torténik, ebbdl kifolyodlag is
az informaciés maganszféra (information privacy) kiemelt szereppel rendelkezik.
Ertelemszertien az information privacy részhalmaza a privacynek, mint ahogy a
személyes adatok védelméhez valo jog is részhalmaza a privacy joganak. Az online,
digitalis kornyezetben a felhasznalok altaldban elvarjak, hogy a szolgaltato, vagy a
digitalis partner torddjon a felhasznald privacy-javal és a megfeleld eszkdzokkel védjék
maganéletiiket. A digitalis kornyezetben a privacy (maganélet) magéaban foglalja az
egyén személyes adatainak bekérését, ellendrzését, tarolasat, megfeleld felhasznalasat
¢s a személyes adatok egyéni védelmét (Mohammed et al., 2017). A kordbbi
tanulmanyokban a maganélet a személyes adatok tovabbitasaval ¢és az
igyfélinformaciok felhasznaldsaval kapcsolatos tevékenységekhez kapcsolodik. Az
IBM megbizasabol, a Harris Poll (2018) altal végzett felmérés alapjan az egyesiilt
allamokbeli valaszadok 78 szazaléka szerint ,,rendkiviil fontos”, hogy egy vallalat
képes legyen megdrizni személyes adataik titkossagat, és csak 20 szazalékuk ,,bizik
meg teljes mértékben” adataik titkossaganak megorzése kérdésében azokban a
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szervezetekben, amelyekkel kapcsolatba 1¢ép digitalis kornyezetben (The Harris Poll,
2018).

A Dbiztonsdg hasonloképpen komplex jelentéstartalmu, kontextusfiiggo,
torténetileg valtozo értelmezésii fogalom, mint a privacy. Az online biztonsdg magaban
foglalja:

1) azlzleti tranzakciok hitelesitésének folyamatait,

2) az erbforrasokhoz, példaul a regisztralt vagy kivalasztott felhasznalok
adataihoz valé hozzaférés ellendrzési €és a kommunikécio titkositési
folyamatait, valamint

3) a privacy (maganélet) ¢és a tranzakcidos hatékonysag folyamatait
(Kamarulzaman et al., 2011).

Friedewald és mtsai (2015) a biztonsag hét tipusat kiilonboztetik meg (a privacy
hét tipusanak mintegy formalis parjaként): fizikai biztonsag, politikai biztonsag,
tarsadalmi-gazdasagi biztonsag, kulturalis biztonsag, kdrnyezeti biztonsag, a radikalis
bizonytalansdggal szembeni biztonsag, informdcidés biztonsag. Az informécios
biztonsag a civil tarsadalom szempontjabol magaban foglalja az egyének €s csoportjaik
identitasanak megorzését is. A rendszerbiztonsdg, azaz az informacids biztonsag,
egyrészrol azt jelenti, hogy mennyire vannak adataink biztonsagban kiilsé fél szemei
eldl (,,Security”), tehat az IT rendszer védelmét jelenti a szandékos tamadasok ellen, pl.
un. ipari kémkedés ellen. Masrészrol a rogzitett adatok bizalmassaganak és
biztonsaganak a megdrzését jelenti (Privacy). Az alkalmazott technologidk meg kell,
hogy védjék a rogzitett ¢s tarolt adatokat a kiils6 kiber-tdmadasoktol ¢és
adatkiszivargasoktol, még a vezeték nélkiili kommunikacid esetén is. A biztonsagos
kommunikécio érdekében, csak jogosult és hitelesitett partnerek (pl. emberek és gépek)
kommunikalhatnak egymassal. Ezzel parhuzamosan biztositani kell az adatok

crer

A biztonsdg és a privacy (maganélet) konstrukcioit Osszevonva, korabbi
tanulmanyok kimutattak, hogy a fobb biztonsagi ¢s adatvédelmi aggalyok kezelése egy
szolgaltato altal, noveli az elektronikus-bizalom — digitalis bizalom szintjét (Chang et
al., 2016; Martin, 2018; Popova et al., 2019). A bizalom alapvetéen emberi kategoria,
tapasztaldsok, hosszabb problémamentes egyiittmiikodés vagy nehezebb feladatok
kozos megoldasdnak élménye alapjan alakul ki. A fogyasztoi bizalom altalaban a
digitalis kornyezet 1étfontossagu eleme és az e-kereskedelem alapja (Tsai & Yeh,
2010).

A digitalis korszak komoly kihivas elé¢ allitta a hagyomanyos
telekommunikaciés szolgaltatokat, de a fogyasztokat is. Az 0j, vagy meguajitando
bizalmi viszony kialakitdsdhoz a szolgaltatonak bizonyitania kell, hogy a globalis
verseny ellenére is stabil, fenntarthato €s jovedelmezd a tevékenységiik, fogyasztoik
szamara versenyképes és megbizhat6 szolgaltatasokat képesek nydjtani. A megbizhato
interakcid rendkiviil fontos, mivel ez a felhasznalok és a szolgaltatok kozotti
alapkovetelmény. A digitalis bizalom megteremtése csokkenti a fogyasztéi kockazati
bizonytalansagat és noveli a marka iranti lojalitast, mely tovabb erdsiti a felhasznalo-
szolgéltatd kapcsolatat (Metehan & Yasemin, 2011). A bizalomért meg kell dolgozni,
ezért az csak hosszabb folyamat eredményeként alakul ki. A megszerzett bizalom
megteremti a megbizhatdsag remélt vélelmét. A versenyszféraban a bizalom a tartds
fennmaradéas zaloga. Ha egy vallalkozas nem tudja megteremteni és megodrizni a
termékei, szolgéltatasai iranti bizalmat, akkor el6bb-utobb tonkremegy. Bar felépitése
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ugyan hosszl id6t vesz igénybe, de egy perc alatt romba délhet. Ahhoz, hogy az elvart
bizalom kialakuljon, az adott kapcsolatnak ki kell allnia a bizalmatlansag probajat
(Pulay, 2021b). A kapcsolat kezdetekor mindkét félben van bizalmatlansag és
gyanakvas. A bizalom kialakulasa tehat olyan folyamat eredménye, amikor a
bizalmatlansag, gyanakvas és a megbizhatdsag egyensulyba keriil.

,Ha a digitalis gazdasag 1ételemét az adatok képezik, akkor a szive a digitélis
bizalom — az emberekbe, folyamatokba és technologidkba vetett bizalom szintje egy
biztonsagos digitalis vilag kiépitéséhez. A vallalatoknak, a szabalyozoknak és a
fogyasztoknak 1j mechanizmusokra van sziikségiik a bizalom kiépitéséhez, mivel az
iizleti, kockazatvallalasi és megfeleloségi kihivasokkal kell megkiizdeniiik” (Fleming,
2018, p. 1).

2.3.4. A fogyasztodi lojalitas mérése

A digitalis korszakban, amikor a fogyasztok online lépnek kapcsolatba a
vallalatokkal, hasznaljak a nyujtott szolgaltatasokat, valamint a panaszkezelés-
problémamegoldast is online Onkiszolgaldssal (self-service) oldjak meg, az internet és
a digitalis kornyezet 1) kihivast is, de lehetdséget is jelentett a szolgaltatok részére.
Ahhoz, hogy pontos képet kaphassunk a fogyasztok elégedettségérdl és az azt
befolydsold tényezokrdl, j6 mérdeszkozzel, megfeleld mérési modellel kell, hogy
rendelkezziink. Ezen tal pedig elengedhetetlen az eredmények helyes elemzése is.

A marketingkutatok tobbsége szerint a szervezetek hosszatava sikere
els6sorban azon mulik, hogy képesek-e megtartani és ndvelni egy nagy és lojalis
vasarloi bazist. A lojalitas kulcsat a kivaldo mindség biztositdsaban latjak, amely néveli
az elégedettséget, az elégedettség pedig lojalitashoz vezet (Hetesi, 2003a). A mindség-
elégedettség-lojalitas-jovedelmezdség szilard logikajat azonban tobb kutatas is cafolja.
A kérdéskort vizsgald kutatdsok eredményeit Osszefoglalva Zeithaml (2000) ramutat
arra, hogy mind a pozitiv, mind a negativ Osszefliggésekre vonatkozoan bdségesen
talalunk bizonyitékokat. A szolgaltatdsok mindségének mérésére tobbféle lehetdség
adodik.

A szolgaltatasok mindségmérésében a diszkonfirmacios paradigman alapul6 és
a legszélesebb korben alkalmazott mérési eszk6z a SERVQUAL-skala (service quality
— szolgéltatdsok mindsége), illetve annak valtozatai, amely a dimenziok valos és elvart
teljesitménye kozotti  kiilonbség hatasat méri. A tavkozlési iparban az
elégedettségmérés vezetd barométere a Net Promoter Score (NPS), azaz - nettd
promoter pontszam (Fisher & Kordupleski, 2019; Keiningham et al., 2008; Reichheld
& Teal, 1996; Singh et al., 2020).

Egyik leginkdbb alkalmazott modszer a kiilonb6zo feltaré elméletek
modellezésére ¢s a hipotézisek empirikus vizsgéalatara a PLS-SEM - utelemzés (partial
least squares structural equation modelling — parcialis legkisebb négyzetek modszer a
strukturdlis egyenletek modelljén beliil). A strukturalis egyenletek modellje (SEM)
alkalmazasanak hatterében a latens valtozok témakdre all. A latens valtozok olyan
fogalmak, koncepcidk, amelyeket kozvetleniil nem tudunk mérni, vizsgalatuk csak a
kozvetleniil mérhetd, Gn. manifeszt valtozokkal (indikéatorokkal) valosithaté meg
(Bayol et al., 2000). Egyik leginkdbb alkalmazott modszer a kiilonb6z6 feltaro
elméletek modellezésére ¢és a hipotézisek empirikus vizsgalatira. Az Europai
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fogyasztoi elégedettségi index (ECSI) modellje is a PLS-SEM utelemzésen alapul.
Jelen értekezésben a kutatasi modell elemzéséhez is ezt a modszert alkalmaztam.

2.3.5. Az ECSI modell

A hagyomanyos felfogds szerint az elégedettséget a mindségrol alkotott
értékitélet alapjan szubjektiv modon tudjuk mérni, az arnak pedig inkébb csak a
lojalitasban van szerepe. Az elégedettségi kutatdsok multjat tekintve elmondhato, hogy
1989-ben a vilagon elséként a svédek alakitottak ki olyan Osszehangolt nemzeti
mérérendszert, amely alkalmas a fogyasztoi elégedettség mérésére, és a termékek és
szolgaltatasok mindségének fejlesztésére vallalatkdzi és agazatkdzi szinten. Az
egységes, harmonizalt mérérendszer a Swedish Customer Satisfaction Barometer
(SCSB). Ezt a modszert adaptalva jott 1étre az American Customer Satisfaction Index,
ACSI (Fornell, 1992; Fornell et al., 1996), majd az amerikai és svéd pozitiv
tapasztalatok eredményeképpen kialakitottdk az ECSI-t, az Eurdpai Fogyasztoi
Elégedettségi Indexet. Az ECSI Iétrehozasaban tobb szervezet is egyiittmitkodott, mint
pl. az EOQ (European Organization for Quality), az EFQM (European Foundation for
Quality Manegement) és az European Academic Network for Customer-oriented
Quality Analysis. Az eurdpai szakemberek egy sor kovetelmény alapjan fejlesztették
az ECSI moddszereit az Osszehasonlithatosdg, megbizhatosag, ¢és a szerkezeti
modellezés szempontjabol. A modellben a fogyasztdi elégedettség, mint latens valtozo
harom indikator segitségével mérhetd empirikusan (Ryan et al., 1995) — az észlelt
mindség, az eldzetes elvarasok, és ezek ereddjeként az észlelt érték. Az Amerikai
Fogyasztoi Elégedettségi Index (ACSI) és az Eurdpai Fogyasztoi Elégedettségi Index
(ECSI) ugyan eltérést mutatnak abban, hogy az elézetes varakozasok maguk is hatnak-
e amindség észlelésére, azonban mindkét modell feltételezi, hogy az eldzetes elvarasok
¢s a mindség észlelése szerepet jatszik az érték kialakuldsaban, amelyet a fogyasztoi
elégedettség elofeltételének tekintenek.

Az ECSI (Europian Customer Satisfaction Index) fogyasztoi elégedettségi
alapmodell megmutatja a fogyaszt6i lojalitas kialakulasanak lehetdségeit. A modell az
elégedettség alapjan kialakul6 lojalitas tényezdit vizsgalja. A {6 kiillonbség az ACSI és
az ECSI modellek k6zott az, hogy az ECSI modell latens valtozoként tartalmazza a
vallalat imazsat. Az ECSI modellben a vallalat imézsa varhatéan kozvetlen hatassal van
a fogyasztok elvarasaira, elégedettségére ¢és lojalitdsara. Az imazs a fogyasztoi
elégedettségi modell fontos komponense, ¢és a vallalat megbizhatésagabol,
professzionalizmusabdl, innovacidibol €s presztizsébdl épiil fel.

Az ECSI -t szdmos iparagban, tobbek kozott a telekommunikécios szolgaltatoi
szektorban is, és szamos eurdpai orszagban is hitelesitették alkalmazasat. A fogyasztok
elégedettsége szamos kolcsondsen kapcsolodd tényezotdl fiigg. A modell egy
egyensulyi modell, amely latens valtozokat tartalmaz. Ezek a valtozok 6sszekapcsoljak
a fogyasztoi elégedettséget annak determinédnsaival, és a lojalitdssal. A modellben a
fogyasztoi elégedettség a kovetkezd szempontokat veszi figyelembe: a markaimazs
(Brand image), a fogyaszt6i elvarasok, az észlelt mindség €s az észlelt érték (megéri-e
a pénzét?). Ezek azok a szempontok, amelyek befolyasoljak az elégedettséget. A
modellben a mindség két elembdl all Ossze: az egyik tényezd az tgynevezett
,hardware” elemek, amely a termékek €s a szolgaltatasok sajatossagait foglaljak
magukban, a masik elem az ugynevezett ,,human-ware”, amely olyan szempontokat
tartalmaz, mint pl. a szolgaltatds kornyezete és a személyek magatartasa. Az ECSI
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alapmodell igy hét latens, a fogyasztoi elégedettséget meghatarozo valtozot vizsgal:
markaimézs, fogyasztéi elvardsok, észlelt mindség, észlelt érték, fogyasztoi
elégedettség, fogyasztdoi panaszok ¢és fogyasztoi lojalitds. A ECSI alapmodell
konstrukciojat a manifeszt valtozokkal és a valtozok kozotti kapcsolatokat a 7. abra
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7. abra, Az ECSI alapmodell, Forras: sajdt szerkesztés az (ECSI Technical Committee, 1998)
alapjan

Az alapmodell egy egyensulyi modell 7 latens valtozoval, amely 6sszekapcsolja
a fogyasztdi elégedettséget annak determinansaival, ¢és az elégedettség
kovetkezményeivel, nevezetesen a fogyasztoi panaszokkal (reklamacio) és a fogyasztoi
lojalitassal. A modellben a fogyasztdi elégedettség meghatarozoi: az észlelt vallalati
image, a fogyasztdi elvarasok, az észlelt mindség és az észlelt érték (megéri-e a
pénzét?), azaz azok a tényezOk, amelyek feltételezhetden hatdssal vannak az
elégedettségre. Az alapmodell jol atlathato és a fokozati 6sszefiiggések is érzékelhetdek

A modell 7 latens valtozdja kozvetlenll nem mérhetd, igy ezen valtozok
operacionalizaldsara a kutatok altalaban 2-6 mérhetd valtozot (indikatort) alakitottak
ki, amelyek a kérddives vizsgalatban a fogyasztoknak kérdésként feltehetok. A 7. abran
lathatd a manifeszt és a latens valtozok kozotti reflektiv kapcsolat is. Az 4bran
alkalmazott manifeszt valtozok kodjait a latens valtozok angol megnevezésének

roviditésével jeloltem, igy:

CUEX1-3 - CUstomer EXpectations (fogyasztoi elvarasok);
PERQI-6 - PERceived Quality (észlelt mindség);
PERV1-3 - PERceived Value (észlelt érték);

IMAGI1-6 - Brand IMAGe (véllalati imazs);

46



DOI: 10.14750/ME.2026.042
Horvath Jézsef Gyorgy: Doktori értekezés

CUSA1-4 - CUstomer SAtisfaction (fogyasztoi elégedettség);
CUSCO1-5 - CUStomer COmplaint (fogyasztdi panaszok);
CUSL1-4 - CUStomer Loyalty (fogyasztoi lojalités).

A fogyasztoi elégedettség (Customer Satisfaction — CUSA)

A fogyasztoéi elégedettség, mint fogalom, elsé ranézésre egyszeriien
definidlhatonak tlinhet, hiszen a hétkdznapi életben szamos esetben érezziik
elégedettnek magunkat, igy egy mindenki altal ismert érzésrél van szd6. Ezen
egyszeriségében ragadja meg a fogalom Iényegét Oliver (1999, p. 34): LAz
elégedettség a kellemes beteljesiilés allapota. A vevOben kialakul6 kellemes érzés, hogy
beteljesitette vagyait, elképzeléseit.”. A szolgaltatassal valo elégedettség ¢és a
fogyasztoi lojalitdas kozotti Osszefliggések vizsgalata a telekommunikacios szektor
szempontjabol nagyon 1ényeges, mivel a telekommunikacios piac, kimondottan az
inkumbens kommunikacios piac — telitett, igy 0j fogyasztok megnyerése csak a
fogyasztok a versenytarstdl valod atcsabitasa sordn lehetséges. A szakirodalombol
megerdsddik a kutatok azon felismerése, hogy a fogyasztoi elvandorlasi magatartés
karos hatéssal van a véllalat nyereségére és életképességére (Aydin & Ozer, 2006).

A fogyasztoil igények novekedése, a digitalis kornyezet hatdsa, valamint a
verseny ¢lezddése arra kényszeriti a vallalatokat, hogy szakitsanak a tradicionalis
vasarloi elégedettség paradigmaval és proaktiv stratégiara térjenek at, ami segit a piaci
vezetd szerep megszerzésében és megtartasdban (Kandampully, 1998). Fornell (1992)
a fogyasztoi elégedettséget a vasarlasi folyamat soran felmeriilt tapasztalatok alapjan
kialakitott attitidnek tekinti. Tehat a fogyasztoi elégedettség a fogyasztd hozzaallasa,
értékelése és érzelmi reakcidja a vasarlasi folyamat sordn és utdn, mely a tényleges
teljesitmény és a szolgaltatassal kapcsolatos elvarasok és  értékelések
Osszehasonlitasabol szarmazik (Minarti & Segoro, 2014). Digitalis koérnyezetben a
fogyasztd elégedettsége szorosan Osszefiigg a szolgéltatds mindségével, vagyis az
elégedettséget a szolgaltatds mindségérdl alkotott értékitélet alapjan tudjuk mérni
(Veres, 2021).

A digitélis kornyezetben Li és mtsai (2015) szerint az elégedettséget az online
szolgaltatasrol kialakult értékelés és az eldzetes vasarlasi tapasztalatok hatarozzék meg,
mig Schaupp és Cameron (2005) alapjan az online szolgaltatassal valo elégedettség
legfontosabb forrasait a technoldgiai, a vasarlasi élmény és a szolgaltatasi tényezdk
alkotjak. A technologiai tényezok koz¢ tartoznak az olyan tulajdonsagok, mint az online
elérés modja (web-oldal, mobilalkalmazas) felhaszndloi feliilete, hasznalatanak
egyszeriisége €s a biztonsag. A vasarlasi élmény tényezo6i: az ligyfélszolgalat, a konnyl
¢és egyszerll vasarlasi folyamat, valamint a szolgéltatas rendelkezésre allasa (szallitas,
telepités stb.). A szolgaltatds tényez6i kozott felmeriil a szolgaltatds mindsége, az
észlelt érték, a szolgaltatasok skaldjanak valasztéka és a szolgaltatasrol nyujtott
informaciok. A fogyasztoi preferenciakért folytatott kiizdelmet nemcsak a termék vagy
szolgaltatas mindsége hatarozza meg, hanem azok az események ¢és kapcsolati pontok,
amelyeken keresztiil a fogyaszt6 talalkozik a termék megvasarlasa, illetve a szolgaltatés
igénybevétele soran (Kotler, 1992). Rodriguez ¢és mtsai (2020) is megerdsitették
digitalis kornyezetbéli szolgéltatasmindség ¢és az elégedettség kozotti pozitiv
kapcsolatot, és ramutattak az elégedettség lojalitasra gyakorolt pozitiv hatdsara is.
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Ugyan az elégedettség a fogyasztoi lojalitas legfébb forrdsa, viszont az
elégedettség nem elégséges feltétele a lojalitdsnak, mivel a magas elégedettség nem
jelenti azt, hogy a vallalat 6rokké meg tudja tartani fogyasztoit. A fogyasztok igényei
permanens valtozasokon mennek keresztiil, amelynek kovetkezménye lehet, hogy
elégedettségiik mértéke is valtozhat. Csak az, hogy a wvaéllalat ideologidja
,»fogyasztokdzponti” -va valik, mar segithet az elégedettség javitasaban és a fogyasztok
megtartasaban. A fogyaszto- és vevokozpontliisag a piaci siker zaloga (Nagy, 2016).

A véllalat szamara kiilondsen fontossd valik a fogyasztoi elégedettséggel
kapcsolatos marketingkutatas elvégzése a vallalkozas versenyképességének novelése
eredményez fogyasztoi elégedettséget, korantsem egyértelmii és a szakirodalomban
¢lénk vita targyat képezi (Jones & Sasser, 1995; Oliver, 1999; Reichheld, 1996b;
Seiders et al., 2005). A szakirodalmi kutatasok eredményei alapjan felborult a kordbban
egyszeriiségébol adodoan vonzonak tartott €s elfogadott mindség-elégedettség-lojalitas
lancreakcid. Ezek szerint a pusztan elégedett vevd, akinek meg van a vélasztasi
szabadsaga, nem feltétleniil lesz lojalis (Oliver, 1999). A 21. szazadi vésarl6 keresi az
¢lményt vasarlasai sordn, kiprobal Gjakat, nem szeretne kimaradni semmibdl, igy még
elégedettsége esetén is keresi az 1 megoldasokat. Nem vetették el tehat az elégedettség
befolyasold hatasat a lojalitassal kapcsolatban, csupan redukaltdk predesztinalod
szerepét. Mindezek alapjan az elégedettségrél elmondhatd, hogy nem egyértelmi
katalizatora a lojalitasnak, de hosszl tavon sziikséges kisérd jelensége. Amennyiben
ugyanis a fogyaszt6 az 4altala vagyott allapotot elérte egy termék vagy marka
fogyasztasaval, ugyanazon allapot elérésének legkézenfekvébb maodja lehet ugyanazon
marka vagy termék vasarlasa.

A fentiekbdl megallapithatd, hogy az elégedettség nagyon szubjektiv és
permanensen valtoz6 jelenség, mely digitalis kornyezetben még tobb rahatési
tényezdvel, dimenzidval egésziil ki. A fogyasztod a szolgaltatd teljesitményét a sajat
elvarasaihoz viszonyitja, mindemellett az elvarast maga a szolgaltatd is alakitja az
igéretei (reklamjai) révén. fly modon ebben az aspektusban is felmeriil a bizalom és az
integritas kérdéskore (Pulay, 2014, 2021b): vajon azt kapja-e a fogyasztd, amit a
szolgaltato igért?

Fogyasztoi elégedettség és lojalitas kozotti kapcsolat

Az elégedettség és a lojalitds nehezen valaszthatok el egymastol. Annak
ellenére, hogy a lojalitas csak a kilencvenes években keriilt a kutatok érdeklddésének
kozéppontjaba (Kotler, 1992), az elégedettségi vizsgalatok altaldban 6sszefonddnak a
lojalitas-vizsgalatokkal. Nem minden olyan vésarlé lojalis, aki elégedett vagy ujbol
vasarol (Oliver, 1999). Kutatasok igazoljak, hogy az elégedett vasarlok nem minden
esetben a leglojalisabbak. Az elégedettség és a lojalitds kozotti kapcsolat igen
bonyolult, az azonban Hofmeister-T6th (2017) szerint valdszinli, hogy az elégedett
vasarlo inkabb hii marad a markdhoz vagy az lzlethez, mint az elégedetlen. A
hagyomdanyos felfogas szerint az elégedettséget a mindségrol alkotott értékitélet alapjan
tudjuk mérni, az arnak pedig inkdbb csak a lojalitasban van szerepe (Hetesi, 2002). Az
iigyfélelegedettség Gjravasarlasra 6sztondz, a vevo torzsvevove (partnerré), markahiive,
azaz lojalissa valik, egyre jobban kotddik a szolgéltatbhoz, mely kotddés révén az
biztosabb versenyeldnyt, pozicidt, s ebbdl eredden jobb eredményt, lizleti sikert tud
elérni (Piskoti, 2014).
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Szamos empirikus felmérés igazolja, hogy a fogyasztoi elégedettség és a
lojalitas kozott szignifikans kapcsolat mutathato ki (Fredericks et al., 2001; Gronholdt
et al., 2000; Hetesi, 2002; Parasuraman & Grewal, 2000). Hagyomanyosan azt
feltételezték, hogy az elégedettség hatasa a lojalitasra linearis. Ez a feltételezés azonban
megvaltozott, Reichheld (1996a) példaul azt allitotta, hogy nem szokatlan, hogy
viszonylag elégedett fogyasztok is hiitlenné valnak. Néhany szerzd arra is felhivta a
figyelmet, hogy a legelégedettebb fogyasztok nem vélnak sziikségszertien lojalissa,
illetve nagyon sok elégedett fogyasztd elhagyja a szolgaltatot (Jones & Sasser, 1995;
Oliver, 1999; Reichheld, 1996a; Reichheld & Sasser, 1990). Arra is talalunk kutatasi
példat, hogy az elégedetlen fogyasztok is lehetnek lojalisak, ami ugyancsak
megkérddjelezi az elégedettség-lojalitds kapcsolat egyértelmiiségét (Hetesi, 2002;
Vollmer et al., 2000). Bar az elméletben €s a gyakorlatban is erds 0sszefiiggést mutattak
ki a két attitid kozott, Oliver (1999) szerint mind az elméleti, mind a gyakorlati
szakemberek egyetértenek abban, hogy az elégedettség és a lojalitas kozotti kapesolat
megfejthetetlen és hogy ez a kapcsolat aszimmetrikus. Béar a lojalis fogyasztok
altalaban elégedettebbek, az elégedettség nem megy at automatikusan lojalitasba.

A fenti gondolatmenetet megforditva, a fogyasztdi lojalitas nem csak fogyasztoi
elégedettségbdl adodik. Az inkabb pszichologiai tényezdk mellett példaul verseny altal
indukalt kotodések (pl. monopolhelyzetben 1évé eladd), helyzeti faktorok (pl. nem &ll
rendelkezésre alternativ kindlat, kényelmesség) ¢és tényleges kényszerek (pl.
technologiai rendszerhez valod kapcsolddas, szerzddéses fogyasztdi lojalitas, valtasi
koltségek stb.) is meghatarozzak a fogyaszto lojalitasat.

Leggyakrabban a vevdi elégedettséget tekintik a vevdi lojalitds fontos
elézményének. Mas szdval, a fogyasztok lojalitasat a fogyasztoi elégedettség egyenes
eredményeként hatdrozzdk meg (Heskett et al., 1997). Bar a kutatok egy része (Oliver,
1999; Seiders et al., 2005) megjegyezte, hogy a magas vasarloi elégedettség nem
mindig jelzi a magas lojalitast, viszont tobb kutatd (Anderson, 1996; Fornell, 1992)
egyértelmiien pozitiv kapcsolatot 1étesitett a fogyasztoi elégedettség és a fogyasztoi
lojalitas kozott. A szolgaltatasi lojalitas kontextusaban létez6 kutatdsok (Aydin & Ozer,
2005; Ball et al., 2004; Deng et al., 2010; Khan et al., 2021; Revilla-Camacho et al.,
2017) is vizsgaltdk a kiilonbozd valtozok - mint példaul a bizalom, a mindség és az
elégedettség hatasat a fogyasztoi lojalitdsra. Mindannyian pozitiv Osszefliggést
mutattak ki a fogyasztoi elégedettség és a fogyasztoi lojalitas kozott.

A fenti gondolatmenet folytatdsaként a fogyaszto a szolgaltatas alkalmazaséaval
kapcsolatos tapasztalatabol fakadd altalanos elégedettsége varhatdan pozitiv hatassal
lesz a szolgaltatd iranti bizalmara. Geyskens és mtsai. (1999) az elégedettséget a
bizalom elézményének taldlta (Geyskens et al., 1999). Dabholkar és Sheng (2012),
Crosby és munkatarsai (1990) tanulmanyai szignifikans pozitiv 6sszefliggést talaltak a
bizalom és az elégedettség kdzott (Crosby et al., 1990; Dabholkar & Sheng, 2012). Mas
tanulmanyok ennek ellentmondva azt javasoltak, hogy a bizalom megelézi az
elégedettséget (Chiu et al., 2012; Ercis et al., 2012; Gul, 2014; Lin & Wang, 2006),
melyben azt allitottdk, hogy a fogyasztok elsddlegesen megbiznak a szolgaltatoban,
amely bizalom hatdssal van az elégedettségre. Ezért a szakirodalom kétiranya
kapcsolatot mutat az elégedettség €s a bizalom kozott. A jelen tanulmanyban ugyan
megvizsgalom a bizalom ¢és az elégedettség kozti hatast, de a végleges kutatési
modellben a fogyasztoi elégedettség és a markaimazs mellett a bizalom (digitalis
bizalom) is a lojalitds elézményeként szerepel. Amennyiben a fogyasztd megbizik a
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szolgaltatoban, illetve a szolgaltatd altal nyuljtott szolgaltatasokban, ugy lojalitasa is
erdsebb.

Fogyasztoi elvarasok (Customer Expectations - CUEX)

A fogyasztoi elvarasok egy szubjektiv és a korabbi tapasztalatokon alapulo
mindségi szint, amelyet a vasarlok elvarnak a megvasarolni kivant terméktdl, vagy
szolgaltatastol. A fogyasztok elvarasai elére meghatdrozzak a szolgaltatok azon
képességét, hogy mindségi termékeket szallitsanak a jovében. A vallalat termékeivel,
szolgaltatasaival kapcsolatos 0Osszes korabbi tapasztalatok eredményeit Osszegzi.
Fontos a fogyasztok elvardsainak ¢és igényeinek mély és naprakész ismerete.
Amennyiben a vallalat valamilyen okbdl nem teljesiti, vagy nem tudja teljesiteni a
fogyasztoi igényeket, akkor fennall annak a veszélye, hogy elvesziti a potencidlis vagy
a meglévo fogyasztot, vagy olyan pénzt €és id6t pazarol a vallalat, amelyet a vevé nem
fizet meg. Ezért kozvetlen és pozitiv kapcsolatban all a vaéllalat teljesitményének
értekelésével.

Eszlelt mindség (Perceived Quality - PERQ)

Az észlelt mindség a fogyasztok tapasztalatait tiikkrozi a termékek vagy
szolgaltatasok mindségével kapcsolatban. A klasszikus elképzelés ,,mindség-
elégedettség-lojalitds” szerinti lancban a fizikai termékek esetén a mindség
kézzelfoghato, azonban a szolgaltatasok korében ez mindig a felhasznalasi kornyezettdl
figg (Veres, 2021). A megfoghatatlansagbdl eredden igy a mindséget a fogyasztoi
elégedettség szerint lehet meghatdrozni, amely értékitéletek figyelembevételével
alakithatok. A mindség az egyik legellentmondasosabb elem a fogyasztdi magatartason
beliil. A korabbi egyszerii ,,mindség” kifejezés ,,észlelt” jelzdvel vald kiegészitésével
igyekeztek kihtzni a szubjektivitdsabol ered6 méregfogat, azonban ez csak részben
sikertilt. A mindség személytdl fiiggd szubjektiv kategoria, tehat a mindség 1ényegében
a fogyaszto elvarasainak kielégitését jelenti €s nem miiszaki kérdés (Neulinger, 2001).
Gyakorlatilag egy objektivan gyenge mindségli szolgaltatas a fogyasztd nézdpontjabol
lehet kiemelkedé mindségii, amennyiben a fogyasztd szamara nagyobb hasznossagot
biztosit, mint a tobbi lehetséges alternativa. Ez alapjan a mindség a fogyaszto altal
érzékelt €s szubjektiven értékelt lehetséges alternativakhoz viszonyitott relativ igény
teljesiilési szintje. A szolgaltatasokat Gronroos (1994) technikai és funkciondlis
dimenzidkba helyezte, melyhez az elvart mindség, tapasztalt mindség, meglrzott
mindség fazisdimenzidként keriiltek hozzdadasra, ezzel is mutatva a szolgaltatasok
mindségének bonyolultsagat. A szolgaltatasok lényeges vizsgélati tényezdi a vevoi
elégedettség ¢és a mindség, melyek kiértékeléséhez a marketingkutatasok nyujtanak
leginkabb segitséget. Ha a fogyasztok ugy talaljak, hogy a termék vagy szolgaltatas jo,
még ha az ar is kissé magas is, akkor az ligyfelek részérdl kialakulhat a lojalitas. Az
ECSI modell az észlelt mindség két tipusat vazolja: termelési és szolgaltatasi
mindséget. Az észlelt mindség létfontossagh a vasarlok altalanos elégedettsége
szempontjabol (Fornell et al., 1996).

A szolgaltatasok esetében sok tekintetben mdas dimenzidkat alkalmaznak a
mindség értékelésére, mint a megfoghatd, fizikai termékeknél. Arra vonatkozoan, hogy
melyek a mindségértékelés kritériumai, Zeithaml és mtsai (1990) a kovetkezd
dimenzidkat talaltak:
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1. Megbizhatosag: a szolgaltatast pontosan és megbizhatdan végzik el.

2. Reagalasi készség: segitenek a vevonek a problémait megoldani, ¢és
azonnal reagélnak kéréseire.

3. Biztonsag: a vevl biztonsagban érezheti magat, amig igénybe veszi a
szolgaltatast.

4. Empatia: avevdvel valo banasmadd soran udvariasan és egyéni figyelmet
tanusitva szolgaljak ki.

5. Keézzelfoghato elemek: a szolgéltatd helyiségének megjelenése, az

alkalmazottak 6ltdzéke, a kapcsolodo megfoghatd elemek (szamlak, egyéb irott
anyagok) kinézete (Zeithaml et al., 1990).

Az észlelt mindség a fogyasztoi elégedettség egyik tényezdje. A klasszikus
megkozelités szempontjabol (a mindség a lojalitdshoz fliz6d6 viszonya) a szolgaltatas
mindsége a legerdsebb eszkoz a versenyben, mint differencialasi eszkoz, és a sikerhez,
a lojalitds megszerzéséhez a legkivalobb szolgaltatast kell nyujtani, magas mindség
fenntartasaval (Zeithaml & Bitner, 2006). Az észlelt mindség varhatdan pozitiv hatassal
lesz a vevOk altalanos elégedettségére (Anderson et al., 1994). Az észlelt mindség
sz¢les korben tanulméanyozott és megyvitatott kérdés (Cronin & Taylor, 1992). A
lojalitas egyik kulcsa a kivalé mindség biztositasa, amely az elégedettség novelésével
vezet lojalitashoz. A mindség eredményez elégedettséget, amikor a fogyasztd
Osszehasonlitja a varakozdsait és az észlelt aktudlis teljesitményt. A szolgaltatés
mindsége pedig fontos meghatarozoja a szolgéltatas iranti lojalitdsnak. Oliver (1999) a
lojalitds tipizalasakor a leggyengébb szinti lojalitast jellemzi Ugy, mint
termékmindséghez kapcsolodo lojalitas. Feltételezhetd tehat, hogy minél magasabb a
fogyaszt6 altal észlelt mindség, annal valosziniibb, hogy elégedett lesz a szolgaltatassal.
Viszont a mindség-elégedettség-lojalitds-jovedelmezdség lanc egyes elemeit vizsgalva
latni kell, hogy a mindség megitélése a fogyasztd kezében van. Ugyanakkor ezt az
¢észlelt mindséget a fogyasztok Ossze is hasonlitjdk a sajat elézetes elvarasaikkal, és
okkal feltételezhetd, hogy minél magasabbak egy fogyasztd eldzetes elvarasai annél
kevésbé valdszinii, hogy a szolgaltatds képes maradéktalanul eleget tenni ezeknek a
varakozasoknak, vagy anndl kisebb mértékben képes meghaladni ezeket a
varakozasokat, amely Osszességében kisebb szolgaltatdssal vald elégedettséget
eredményez.

Clauss ¢s munkatarsai (2018) megvizsgaltak a digitalis platformok,
alkalmazasokat hasznélo tligyfelek elvarasat. Arra keresték a valaszt, hogy a digitalis
platformok hogyan és milyen mértékben befolyasolhatjdk a fogyasztoi lojalitést.
Megallapitast nyert, hogy a digitalis feliillet mindsége volt a legkisebb hatassal a
fogyasztoi lojalitas kialakitdsara. Mig a platform mindségének hatidsat nem sokkal
haladta meg az érték, arak hatasa a lojalitdsra. A vizsgalatok eredményeképp arra a
kovetkeztetésre jutottak, hogy az arvaltoztatasi (kedvezmények, illetve hozzaadott
szolgaltatds ajanlasa) stratégiaja nem fenntarthaté modja a fogyasztoi lojalités
kialakitasanak. A digitalis iizleti kornyezetben a lojalitds legnagyobb mutatdja
elemzéseik alapjan az az érzelmi érték volt, amelyet a felhasznalok az ilyen digitalis
platformokon vald hasznélatabol nyernek. A digitalis platformokon foly6 interakciok
¢€s pozitiv tapasztalatok altalaban 6sztonzik a fogyasztokat, €és érzékelten novelik a
szolgaltatok iranti lojalitasukat (Clauss et al., 2018).

Chaudhry ¢és mtsai (2016) kutatasa szerint a szolgaltatas mindsége - a rendszer
mindsége, a hirnév és a hitelesség mellett - jelentds pozitiv hatést fejt ki a fogyasztok
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digitalis bizalmara, mig az észlelt érték (a szolgaltatas ara) szignifikans negativ hatéssal
befolyasolja a fogyasztok bizalmat (Chaudhry et al., 2016).

Arcand és mtsai (2017) kutatdsi eredményei megerdsitik, hogy a bizalom
jelentésen és pozitivan befolyasolja az elkotelezettséget. A szolgaltatds mindségi
dimenzioi a bizalmat és az elkotelezettséget is befolyasoljak. A bizalom Osszetevoi a
biztonsag ¢s a maganélet valtozoi (Arcand et al., 2017).

A kritikus megkdzelitések €s a digitalis kornyezet kihivasai felvetik a mindség
¢s a lojalitds kozotti Osszefiiggés atgondolasanak sziikségességét és a mindségbéli
kiilonbség kutatasa soran igy nem a termékekre, hanem a fogyasztokra, illetve a
fogyasztok értekelésére kell forditanunk figyelmiinket, melyet a kutatdsi modell
vizsgalatan keresztiil probalok szintén megerdsiteni.

Eszlelt érték (Perceived Value - PERV)

Az észlelt érték az észlelt mindség a fizetett ar vagy a vasarloi élmény szintjéhez
viszonyitott aranya (Parasuraman et al., 1988), azaz az a fizetett ar, amely a termék
vagy szolgaltatds mindségét jelképezi. Az észlelt értéket az ar és az észlelt mindség
aranyaként fejezik ki. Kordbban a termékeket €s szolgaltatdsokat sok esetben csak az
ar-mindség kétdimenzids terében vizsgaltak, és a megfeleld ar-érték aranyt tartottdk a
siker kulcsanak. A megfeleld ar-érték arany addig volt helytalld, amig a piacon
viszonylag sziikebb kinalat volt, azonban napjaink talzstfolt kinalati viszonyai kozt e
két tényezd nem elegendd sem a fogyaszto vasarlasi dontésének megalapozasaul, sem
a vallalkozés sikertényez6inek meghatarozéasaul. Tény azonban, hogy szerepe van az
arnak a fogyasztoéi dontésben, ugyanis ez jelenti a fogyasztonak az egyik legfébb
koltséget, valamint altalanossagban még ma is elfogadhato, hogy a fogyaszt6 torekszik
a minél nagyobb teljesitmény elérésére minél alacsonyabb aron. Az észlelt érték
elméleti kategoria, ahol Zeithaml (1988) ugy értelmezi az értéket, mint egy termék
hasznossaganak fogyasztoi megitélését annak észlelése alapjan, hogy mit kapunk és mit
adunk érte. Rekettye (1999) szerint nem az objektiv érték a fontos, hanem a fogyaszto
altal elismert ¢és elfogadott érték (Gronroos, 2000). A szolgaltatismenedzsment
szakirodalma kimutatta, hogy a fogyasztoi elégedettség az ligyfél értékérzékelésének
eredménye (Hallowell, 1996) és az altalanos elégedettség fontos mérészama (Fornell
et al., 1996).

Empirikus kutatasi eredményekre alapozva megalkottak az észlelt érték
mérésére alkalmas skalat (PERVAL-skdla), mely alapjan a ténylegesen észlelt vevoi
érték 4 dimenzidra lett felosztva: mindségérték, érzelmi érték, ar-érték és tarsadalmi
érték. Amennyiben a terméket még nem ismeri a fogyasztd, akkor a
szolgaltataskozpontu poziciondlas képes novelni a fogyasztod altal észlelt értéket, az
érzelmi €s a tarsadalmi érték novelésén keresztiil (Cassia et al., 2015). Példanak okaért
a fenti elméleti megkozelitések szerint amennyiben egy bizonyos szolgaltatés
szinvonala az, ami kiemelten fontos az adott termék, vagy szolgaltatas esetén az egyik
fogyasztonak, viszont egy masik fogyasztonak ez kevésbé fontos, illetve szamara mas
termék-, szolgaltatas-jellemz6é Iényeges, akkor ez két kiilon termék-szolgaltatas
csomagként értelmezhetd. Igy ezen ajanlatok személyre szabott szolgaltatas-csomag
ajanlat formajaban képes megndvelni a fogyaszto altal észlelt értéket.

Korabbi kutatdsok igazoltak, hogy a szolgaltatds mindségnek pozitiv hatasa van
az észlelt értékre (Cronin et al., 2000; Sanchez et al., 2006). Azonban tobb szerzo
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vitatja, hogy az észlelt érték a vevoi elégedettség elézménye (Sanchez et al., 2006;
Sweeney et al., 1999). Az empirikus eredmények azt jelzik, hogy a fogyasztd érték
percepcidja hatassal van kedvezd magatartasi szandékara (Zeithaml et al., 1996). A
markahtliség esetén azonban némileg médosulhat ez a hatdsmechanizmus €s az ar veszit
mig masik oka az erdsebb érzelmi érintettség a vasarlassal, illetve a szolgaltatas
alkalmazaséval kapcsolatban.

E két okbol kifolydlag a korabbi egyiranyu hatas: ar-elégedettség-lojalitas
kétiranytiva valik, azaz nem csak az ar befolyasolja az elégedettséget és a lojalitast,
hanem az elégedettség €s a lojalitas is befolyasolja az arészlelést, tehat a lojalis és
elégedett fogyasztd kevésbé arérzékeny. Az el6z0 alfejezetben hivatkoztam Clauss és
mtsai (2018) elemzésének eredményeire, amely szintén megerdsiti ezt a megkozelitést
digitalis kdrnyezetben is. Az a termék, mellyel a fogyaszto elégedett, illetve amelyikhez
kotédik, a fogyasztd szdmara a szolgaltatds, vagy termék ,,megéri az arat”. Ebbdl
kovetkezden a markahtliségnél kisebb az ar befolyasold szerepe, ami a gyakorlatban
alacsonyabb arérzékenységhez vezet (Hetesi & Rekettye, 2005). Osszességében tehat
az ar befolyésolja a vasarlast, szolgaltatas igénybevételét, mialtal kihat a lojalitasra is.

Marka/Vallalat imazs (Brand Image)

A fogyaszt6i lojalitas a korabbi modellekben feltételezettekkel ellentétben nem
szarmaztathato egyértelmiien az elégedettség, a mindség €s az ar tényezokbdl, hanem
ennél joval Osszetettebb jelenségek ereddjeként alakul ki. A ragaszkodas mogott egy
olyan szoros viszony huzodik meg, mely Osszekapcsolja a markat ¢és fogyasztodjat
(Arce-Urriza & Cebollada, 2012). Ennek megértéséhez jelentdsen szélesiteni kell a
hagyomanyos lojalitas vizsgalatok spektrumat, amely a fogyaszt6i magatartas, azon
beliil a szimbolikus fogyasztas targykorébe meriil el. A lojalitdsra hatd tényezdok
korabban is gyakran vizsgaltak a lojalitds viszonyaban: a mdarkaimazsra. Vajon a
markaiméazs mennyiben befolyasolja a lojalitast? A fogyasztd mennyire azonositja
magat az altala fogyasztott marka imézsaval, illetve a marka tipikus fogyasztojaval?
Feltételezhetjiik-e, hogy a fogyasztdé nem magahoz a funkcionalis termékhez, hanem az
altala képviselt szimbolikus tartalomhoz ragaszkodik? E kérdések megvalaszolasahoz
a markaimazs, valamint a markaszemélyiség meghatarozasaval, majd annak a
lojalitasra gyakorolt hatasaval foglalkozom. A globalizalt talkinalati piacon a marka,
pontosabban a marka imazsa nagyobb jelent0ségii lett, mint a funkcionalis
tulajdonsagok (Dobni & Zinkhan, 1990; Kato, 2021; Wu & Chen, 2019). Ennek okat
abban latom, hogy a fogyasztd szaméara funkcionalis és technikai szempontbol egyre
nehezebben megkiilonboztethetéek a piacon megjelend igen hasonld termékek és
szolgaltatasok. A megkiilonboztetésiik alapjaul szolgald marka az, ami alapjan
kialakitjak elképzelésiiket a termékrdl. Az er6sen iméazsbefolyasolt termékek esetében,
mint példaul a divatcikkek, a funkcionalis jellemzdket teljes mértékben hattérbe
szorithatjak a termék szimbolikus jegyei, igy a termékrdl a fogyaszto altal kialakitott
elképzelés fogyasztds utdn is a marka szimbolikus jellegével fog korrelalni. A
fogyasztasszociologiai értelmezésében a marka a kultiran beliil szimbolumként
funkciondl. A jelentése az adott kulturalis kontextustdl fligg. A markamenedzserek
igyekeznek a kulturdlis kornyezetnek megfeleld, és a célcsoport szdmara vonzo
jelentéssel, funkcionalis kivaldsaggal felruhazni a markat (Reinartz & Linzbach, 2018).
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Ez a jelentés azonban nem statikus, folyamatosan valtozik. A fogyasztok szamos
esetben szembe mennek a menedzseri koncepcioval, azaz ujraértelmezik azt a jelentést,
amit a menedzserek adnak a markanak (Hatch & Rubin, 2006). A markak jelentése igy
egy dinamikus folyamat allapota, melyben benne van a mult és a jelen egyarant és mely
folyamatos valtozdsban van. A marka multbeli jelentései, a markahoz kapcsolodo
tevékenységek, és a korabbi markaértelmezések mind befolydsoljak a marka jelentését
egy adott iddpillanatban. Ez egyszersmind azt jelenti, hogy a markamenedzserek
mellett maguk a fogyasztok is komoly szerepet toltenek be a marka jelentésének
alakitasaban. Ebben az értelemben azonban nem csak az egyes fogyasztok
befolyasoljak a marka jelentését, hanem a marka szélesebb korben vett kozonsége is,
annak kollektiv értelmezése altal. A markak szimbolikus jelentdségének novekedése
révén szamos termék sikere mara szinte teljesen fiiggetlen magénak a terméknek a
tényleges funkcionalis tulajdonsagaitol (Gielens & Steenkamp, 2019).

A markdk sikereiben, és a hozzdjuk kapcsol6do lojalitds kialakulasaban a
fogyaszt6i Ontudatnak is jelentdsége van. A fogyasztdi ontudat velejardja a tudatos
fogyasztoi magatartas, mely sordn az egyén szem elott tartja azt is, hogy tarsadalmilag
milyen helyzetbe fog keriilni az adott termék vagy szolgéltatas fogyasztasaval, persze
ezt jelentdés mértékben sugalljak is a fogyasztoknak. Ez a tudatossdg napjainkra a
fogyaszt6i dontéseket is atalakitotta, megjelent az imazsértékelés és az imazskeresés
(Hetesi, 2002). Az egyén, amennyiben van véalasztdsi lehetdsége, azokat a javakat
fogyasztja, melyeknek van szimbolikus jelentéségiik, azaz erdsen befolydsold az
imazsuk. Mi tobb, a vagyott imazs vevdi elégedettséghez és lojalitdshoz vezet, mig a
nem vagyott imazs elégedetlenséget sziil (Reichheld et al., 2000). A termék markajanak
¢s a hozzéd kapcsolodd imézsnak tehat megndtt a jelentdsége (Tordcsik, 2016). A
fogyaszt6 altal észlelt személyes értéke a markanak (ez lehet funkcionalis, szimbolikus,
tapasztalati) bizonyos elénydket nyujthat a fogyasztd szdmara. A fogyasztod altalanos,
Osszegzd értékelése, attitidjei a markara vonatkozdan, illetve viszonya a markéhoz és
a korabbi, a markaval kapcsolatos fogyaszt6éi €lmények jelentésen befolyasoljak
markaimazs jelentOségét és ezaltal a lojalitast is. A tudatos marketingkommunikacion
tal a vallalat minden egyéb, a markahoz kapcsolodd aktivitdsa is befolyasolja a
szolgéltatés, illetve a marka imazsat (Park et al., 2006). A fizikai koérnyezetben a
befolydsold tényezdok koziil kiemelendd a tipikus méarkahasznaldé imazsa, az iizlet
imazsa, és az eladészemélyzet imazsa (Grzeskowiak & Sirgy, 2007). A markaimézs
definidlasakor nem keriilhetjik meg a markaszemélyiség fogalmi korét. A
markaszemélyiség a marka megszemélyesitésébdl, a markdhoz, mint egyénhez kapcsolt
asszociaciokbol all 6ssze. Ezekhez az egyénekhez kapcsolt asszociaciok kozvetlentil a
markara vetiilnek, ezaltal formalva markaszemélyiségét. Emellett természetesen a
marketing aktivitas, a markanév, a logd, a csomagolas, az elhelyezés, a kommunikécio,
az ar, a design mind-mind befolyasoljak a markaszemélyiséget (Eisend & Stokburger-
Sauer, 2013).

A markak személyiségét interakcidink alapjan itéljiik meg: példaul a fogyasztok
kialakitanak egy sztereotipikus képet az adott marka tipikus hasznal6jara vonatkozdan,
illetve azokra vonatkozodan, akikre a markéaval kapcsolatosan asszocidl. Ez utobbi
csoportba jellemzéen a mar emlitettek szerint a markat arusitd bolt alkalmazottai,
illetve a markatulajdonos dolgozdi, valamint a marka kommunikicidja soran
hozzakapcsolt arcok, hirességek (reklamfigurak) tartozhatnak. A markaszemélyiség és
a markaimazs konnyen 6sszefolyik, miként ezt Kressman és szerzbtarsainak definicidja
is példazza: ,,A markdknak szokds személyiséget tulajdonitani, ami a tipikus
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fogyasztojardl kialakult sztereotipidkon alapuld képet jelenti. Ezt szokds marka
imazsnak is nevezni” (Kressmann et al., 2006, p. 956). A markaszemélyiség a
szakirodalomban 4ltaldban a markak megszemélyesitését, antropomorfizalasat jelenti,
a markat emberi tulajdonsadgokkal ruhazzak fel. A markaimazs pedig a fogyasztoban a
markarol kialakult képet jelenti. Ebben a tekintetben lehet atfedés is a két fogalom
kozott. A 6 kiilonbség az operacionalizalasban, a mérési modszerekben van.

Kressman ¢és mtsai (2006) definicidja a markaimazzsal kapcsolatban: A
markaiméazs a fogyasztd altal a markdhoz kapcsolt jelentéstartalmak Osszessége,
melyek a marka funkciondlis tulajdonsédgai helyett annak szimbolikus (statuszra,
¢letstilusra, kozOsséghez  tartozasra, ¢énképre vonatkozo) jelentése  éaltal
meghatdrozottak. A szervezeti imazs magaba foglalja a vallalat teljes hirnevét,
presztizsét, és a marka hirnevét (Lai et al., 2010). A vallalati imazs kulcstényez6 a
biztonsag ¢s a bizalom fenntartasa érdekében, ¢és a vallalat iméazsa elényoket biztosit a
szervezet szamara, amelyet kiilonb6z0 eszkozokkel ¢€s technikakkal a wvallalat
fejleszthet. A véllalati-, markaimazs dinamikus és 6sszetett. Atalakitisa megkoveteli a
szervezet tevékenységeinek Osszehangoldsat, mert a disszonancia elpusztithatja az
imazs altal keltett benyomast. Ezenkiviil a vallalati arculat kialakitasa, amely gyakran
szimbolumokon alapul, altaldban hosszi folyamat, amely pszichologiai
asszociaciokban gyokerezik az atadott értékek vagy fogalmak tekintetében. Bizonyos
koriilmények kozott azonban a vallalati arculat gyorsan valtozhat a technologiai
fejlddésnek koszonhetéen, kiilondsen a rendkiviili eredményeket eléré cégek
tekintetében.

A dolgozatban az igy értelmezett markaimazs lojalitdsra gyakorolt hatdsanak
tulajdonitok kdzponti jelentdséget. Ekképpen tehat az imazs a szolgaltatas vagy a marka
azon tulajdonsaga, mely szimbolikus jelentésti, és a fogyasztd Onkifejezésére és
vagy a szolgaltatds imazsa az a tulajdonsag, mely megmutatja, hogy a fogyasztassal
elérhetd allapotnak milyen a tarsadalmi és az onkifejezd szerepe. Amennyiben ez az
allapot és a kivant allapot tarsadalmi és Onkifejezd aspektusbol is kozel all egymashoz,
ugy a fogyasztd szamdara vonzoé lesz a marka imazsa, mely pozitiv hatdst gyakorolhat a
lojalitasra. Ahogy a markaimdzs hatassal van az elégedettségre, ugyaniigy a marka
digitalis imazsa, a szolgaltatassal és a markaval valo elégedettség és a markahiiség
kozott is pozitiv kapesolat talalhato. A vallalkozas hosszl tava sikeressége érdekében
kulcskérdés jo hirnevének a megdrzése digitalis kornyezetben is.

A panaszkezelés (Customer Complaint — CUSCO)

A panaszkezelés az a mddszer és eljarasok Osszesége, mely a fogyaszto €s a
vallalat kozotti panaszok, illetve konfliktusok megoldasara iranyul (Veres, 2021). A
legfobb cél ezeknek a helyzeteknek a megfeleld kezelése, ugyanis az elégedetlen
fogyasztoval valé kapcsolatot olyan kiemelten kell kezelni, hogy a fogyaszté fejében
pozitiv kép keletkezzen. Mivel a fogyasztok egyfajta kiszolgaltatottsagban allnak az
ellatasi lancban, igy fontos volt a fogyasztovédelem megalkotdsa, és a panaszok
torvénybe foglaldsa. Persze nem azért van sziiksége egy cégnek a megfeleld
panaszkezelési folyamatokra, mert torvényben van szabalyozva, hanem azért, mert a
fogyasztok megtartasa nagyon fontos ahhoz, hogy hosszu tavon sikeres lehessen egy
vallalkozas, ¢és a fogyasztod ne partoljon at masik céghez. A fogyasztoi panaszkezelési
folyamatok formaja, mindsége a fogyasztdban negativ, illetve pozitiv tapasztalatot
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sziilhet. Fornell és mtsai. (1996) azt allitottak, hogy a panaszok szamanak csokkenése
a fogyasztoi elégedettség novekedéséhez vezet, ezért a fogyasztoi elégedettségi szint és
a fogyasztoi panaszok kozotti kapcsolatnak negativnak kell lennie. Az fogyasztoi
panasz ¢és a fogyasztoi lojalitas kozotti kapcsolat a vallalat panaszkezelési
kompetencidjan mulik. Az ESCI modell pozitiv kapcsolatot feltételez a fogyasztok
panaszkezelési eljaras kompetenciaja és a fogyasztoi lojalitas kozott.

Az ECSI modell elemzése

Fornell (1992) a fogyasztoi elégedettségi modellek (CSI modellek) mérésére és
a latens valtozok kolcsonos hatasanak elemzésére a PLS (parcidlis legkisebb négyzetek)
modszerét (Wold, 1975) javasolta. Els6sorban amiatt ajanlotta a PLS modszert, mivel
egy masik, ugyancsak elterjedt elemzési keretrendszer szigorubb feltételeket szabott az
adatokra vonatkozoan, féleg a normalités tekintetében (a modell alkalmazasi feltétele a
normalis eloszlas). Ez a modszer a latens valtozok kozotti kapesolatok mérésére szolgal
szintén, megnevezése Kkovariancia-struktura-elemzési modell, mas néven SEM
(structural equation modelling — strukturalis egyenletek modell).

A modszer részletes leirasa, példaul Fiistos et al. (2004), Kazar (2014), valamint
Kovécs (2015), cikkeiben olvashatd. A PLS-SEM modell kidolgozasa Woldhoz (1975)
kapcsolhatd, célja az endogén (a fiiggd latens valtozok) valtozok teljes magyarazott
variancidjanak maximalizaldsa. A  strukturalis egyenletek modellje (SEM)
alkalmazasanak hatterében a latens valtozok témakore all. A technika 1ényege, hogy a
paraméterek becslése a becsiilt és a tényleges kovarianciamatrix kozotti eltérés
minimalizalasa Utjan torténik, azaz a modellben meghatarozott parcialis kapcsolatok
elemzése a PLS (parcidlis legkisebb négyzetek modszerét alkalmazo) regresszio iterativ
alkalmazasa tjan torténik (Hair et al., 2017).

A latens valtozok olyan fogalmak, koncepciok, amelyeket kozvetleniil nem
tudunk mérni — példaul észlelt érték, fogyasztoi lojalitas -, vizsgalatuk csak kozvetleniil
mérhetd, in. manifeszt valtozokkal (indikatorokkal) valosithaté meg. Az SEM egyarant
megvalositja a latens valtozok létrehozasat indikatorokbol €s a latens valtozok kozotti
kapcsolatok vizsgalatat. Az SEM két részbdl all: az n. kiilsé (outer) és a belsd (inner)
vagy strukturalis modellbdl (Hair et al., 2017) - 1asd 8. dbra. A kiils6 modell a manifeszt
(az 8. abran X, illetve Y) és a latens valtozok (az 8. abrén &, illetve m) kozotti
Osszefliggéseket jelenti, amelyeket regresszios egyenletek fejeznek ki, mig a belsd
modell a latens valtozok kapcsolatait és a kozottiik felmeriild utakat mutatja, amiket az
ezek kozotti regresszios egyenletekkel méri (Sajtos & Fache, 2005).
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Belsd (strukturalis) modell

Fiiggetlen
valtozd

£l

Manifeszt valtozok Létens exogén Latens endogén Manifeszt valtozok
vallozdk valtozok

8. abra, SEM-modell sematikus abrdja, Forrads: (Hair et al., 2017) alapjan sajat szerkesztés

A SEM soran a latens valtozok korében a fliggetleneket exogén (&), a fiiggdket
endogén valtozoknak () tekinthetjiik (Fiistds et al., 2004). A latens valtozok kozotti
utaknak csak egy irdnyuk lehet, az exogén valtozok (&) kizardlag magyarazé valtozok
lehetnek, mig az endogén valtozok (példaul n1) betdlthetnek egyszerre célvaltozoi és
mas endogén valtozdval (n2) kapcsolatban, magyardzo szerepet is (Hair et al., 2017). A
latens valtozok és indikatorok kozotti kapcsolatok iranya alapjan megkiilonboztethetok
reflektiv és formativ mérési modelleket. A reflektiv mérési modellben a kapcsolat a
latens valtozotol az indikator felé irdnyul, igy az indikatorok a latens valtozo
leképezddésének vagy okozatanak tekinthetok. Viszont amennyiben a latens valtozo
személyiségjellemzokhéz vagy -attitlidokhoz kothetd, reflektiv  indikatorokat
alkalmazunk. Jelen kutatasban is, mivel a lojalitas €és elégedettség manifeszt valtozoi
attitidbéli-ek — az ECSI modell reflektiv kapcsolatban alkalmazza ezen indikéatorokat
a modellben.

A parcialis legkisebb négyzetekre épiild utelemzés soran a klasszikus legkisebb
négyzetek modszere kertil kiterjesztésre. A parcialis kifejezés értelmében a modellt
részhalmazokra (particiokra) bontjuk, és azokat a legkisebb négyzetek modszerével
becsiiljiik, mikdzben a tobbi részhalmaz kotott értékkel szerepel (Fiistos et al., 2004).
A PLS-regresszi6 alkalmazéasakor a latensvaltozo-értékek és a latens valtozokhoz
tartozo egyiitthatok (paraméterek) kiszamitdsa egy iterativ folyamat sordn torténik
(Fiistos et al., 2004).

Az iteréacios ciklus négy 1épésben foglalhat6 6ssze (Kazar, 2014):

1. Az els6 Iépésben a latens valtozo értékeknek a kiils6 kozelitése torténik, a
megfeleld6 manifeszt valtozok linearis kombinaciojaként. Az elsé iteracid
soran pszeudovéletlen mdédon hatarozhatok meg a manifeszt valtozokhoz
tartozo sulyok, amelyek rendre egységnyi értékeket jelentenek.

2. A masodik Iépésben a belso sulyok (titegyiitthatok) becslése torténik, minden
latens valtozora.
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3. A harmadik Iépésben a latens valtozo értékeknek a belsd kozelitése torténik,
a szomszeédos latens valtozok kiilsé értékeit, valamint az el6z6 1€pésben
meghatdrozott belsd sulyegyiitthatokat felhasznalva.

4. A negyedik Iépésben pedig a kiilsd sulyok becslése torténik.

Mindez addig ismétlddik iterativ modon, amig a kiils6 modell stulyai esetén a
két iterdcio kozotti valtozasok Osszege kisebb nem lesz, mint 107; az iteraciok
maximalis szamaként 300 ajanlott (Hair et al., 2017). A folyamat befejezésével
adddnak a kiilsé és belsé modell végsd tutegylitthatdi. A teljes model validacidjanak
vizsgalatara Chin (1998) egy kétlépcsds eljarast javasolt, melynek soran kiilon
értékeljiik a kiils6 modellt és kiilon a belsd modellt. A reflektiv kiils6 modellek
értékelése  kiillonbozo  kritériumok  segitségével torténhet, melyek a mérés
megbizhatosagara és érvényességére vonatkoznak. A PLS-modell illeszkedését a
szakirodalom altal javasolt kritériumok alapjan vizsgaltam. Ennek 6sszefoglalojat az 2.
tablazat tartalmazza, az elemzések részletei pedig a kovetkezo fejezetben olvashatok.

A modell megbizhatosaganak tesztelésére a Cronbach-féle a és a CR-mutato
alkalmazhatok. Hair és mtsai (2017) szerint a Cronbach-féle a az egyik legszélesebb
korben elfogadott mutatészam e célra, ugyanakkor a PLS-kutatok koziil sokan az
Osszetétel-megbizhatosagi mutatdt preferaljak. Hair és mtsai (2017) a Cronbach-féle a
indikator esetén 0,6-0,7-nél magasabb értéket allapitott meg kritériumnak, és ugyanez
az elvaras vonatkozik a CR-mutato értékére is (Fornell & Larcker, 1981).

Az AVE (Atlagos kivonatolt varianciamutatd) a konvergenciaérvényesség
mérészama (Chin, 1998); idedlis esetben 0,5 folotti értéket kell mutatnia, ami azt
jelenti, hogy a magyardzott variancia nagyobb, mint a hibavariancia. Megbizhat6 és
érvényes kiils6 modell esetén térhetlink at a bels6 modell értékelésére, mely tartalmazza
egyrészt a fliggd (endogén) latens valtozok megmagyarazott varianciajanak értékelését,
melyet az R>-tel jeldlt determinacios egyiitthatd mér, mésrészt a becsiilt standardizalt
utegyiitthatok  szignifikancidjanak  vizsgalatat. Ez  utobbi, a  bootstrap
Uyjramintavételezési eljarads eredményeit felhasznalva hajthatdé végre (Davison et al.,
2003; Tenenhaus et al., 2005), az adatsorok normalitasara vonatkozé korlatozas nélkiil.

A PLS-utelemzés relativ kis elemszamu mintak esetén is alkalmazhatd, sot
akkor is a PLS-SEM-modszer hasznalata ajanlott, ha a kutatési feladat feltar6 jellegi,
vagy a c¢l egy meglévd modell kibovitése. Elméletek, kapcsolatok, hipotézisek
tesztelésénél a CB-SEM modszer alkalmazasa lehet célravezetd (Hair et al., 2017). A
PLS-SEM eldényei kozott emlithetjiik még, hogy mind reflektiv, mind formativ
modellek esetén alkalmazhatdé, valamint segitségével az igen Osszetett
utvonalelemzések is elvégezhetok (Wold, 1975). PLS-utelemzés szamos program
(LVPLS, PLS-Graph, SmartPLS) segitségével végrehajthat6, a kutatds soran az
eredmények elemzésére a SmartPLS 3 (Hair et al., 2017) programot alkalmaztam.

2. tablazat, A reflektiv kiilsd modell illeszkedésének kritériumai, Forras: (Hair et al., 2017;
Henseler et al., 2015) alapjan sajdt szerkesztés

Vizsgalat targya Mutaté Kritérium

Indikator-megbizhatosag Cronbach a a>0,6-0,7
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Vizsgalat targya Mutaté Kritérium
Osszetétel-megbizhatosagi
Konstrukcios megbizhatdsag | mutaté — CR (composite CR>0,6-0,7
reliability)
Atlagos kivonatolt
Konvergencia-érvényesség | varianciamutato — AVE AVE > 0,5

(average variance extract)

Az AVE-értékek
négyzetgyoke minden latens
valtozo esetén nagyobb kell,

?rljézllli}rllerzlslggnma- Fornell-Larcker kritérium hogy legyen, mint az adott
latens valtozo és az Osszes
tobbi latens valtozo kozotti
korrelacios egyiitthato.
A latens valtozopar-
Diszkriminancia- korreléci'(')k heterotrait-
érvényesség monotralF— (HTMT - HTMT <0,9
heterotrait-monotrait)
aranya.

Az ECSI modell kiterjesztése

A fogyasztoi elégedettség ¢és lojalitds méréséhez a legelterjedtebb modell az
ECSI modellje, viszont a kutatok hipotéziseik megerdsitése, illetve elvetése végett
kiilonbozd egyéb latens valtozokkal egészitenek ki, igy adaptalva a modellt a kutatas
kérdéséhez. Kiilondsen figyelemre méltd Bayol és mtsai tanulmanya (2000). Modelljiik
hét egymassal 0sszefliggd valtozot tartalmaz: észlelt mindség, fogyasztdi elvarasok,
észlelt érték, elégedettség, lojalitds és markaimazs, valamint a panaszkezelés latens
valtoz6, mint kiegészitd valtozé a modellben. Egy masik tanulmanyban Dwayne Ball
¢s kollégai (Ball et al., 2004) a lojalitast az elégedettség, a markaimazs, a panaszok, a
kommunikacioval és a fogyasztoi bizalom latens valtozoval magyarazzak. A modellben
szerepld egyéb valtozok (a vasarloi elvarasok, az észlelt mindség €s az észlelt érték) az
elégedettség elézményei és befolyasold valtozoi.

A szakirodalom folyamatosan reflektal azon kutatasok eredményeire, hogy a
fogyasztoi elégedettség mely aspektusai befolyasoljak a lojalitast, és mennyire
befolyasolhatjak a lojalitast az elégedettség Osszetevoi (Horvath, 2021). A kutatasok
azt sugalljak, hogy nem elég a lojalitast a fogyasztok elégedettségével magyarazni.
Olyan modellekre van sziikség, amelyek mas valtozokat is tartalmaznak, mint
kozvetitoket, moderatorokat vagy egyéb elézményeket, és igy novelik, kiterjesztik a
fogyasztoi lojalitas magyardzatat. Szamos marketingkutatds probalja megtalalni a
lojalitast befolyasolo valtozokat, melyek koziil kiemelhetdk a fogyasztoi elégedettség,
a bizalom, a kommunikacio, egyéb fogyasztdi tényezok és a marka iméazsa (Aydin &
Ozer, 2005; Ball et al., 2004). A kutatok folyamatosan arra torekszenek, hogy a
lojalitast és fogyasztoi elégedettséget minél pontosabban tudjdk magyarazni és ennek
érdekében az alap fogyasztoi elégedettségi modellt (ECSI) tovabbi latens valtozokkal
probaljak kiterjeszteni. Ilyen valtozok példaul a bizalom, a kommunikécio és a
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személyre szabds. A 3. tablazat bemutatja az altalam kiemelt tudomanyos munkékat,
ahol a kutatok a fogyasztoi lojalitas magyarazatdhoz az ECSI alapmodellt, illetve annak
kiterjesztett valtozatat alkalmaztak.

3. tablazat, Tudomanyos munkak az ECSI modell empirikus vizsgalataval, Forras: sajat
szerkesztés (Horvath, 2021)*

Szerz6 Ev Iparag ECSI hozzaadott latens valtozok
Bayol et al. 2000 Mobiltelefon szolgaltatok Panaszkezelés
Ball et al. 2004 Bank Bizalom, kommunikacio
Aydin and Ozer 2005 Mobiltelefon szolgaltatok Bizalom, Valtasi arak
Ball ot al. 2006 Bank Bizalom, Panaszk’ezeles, qumumkacm,
Személyre szabas
Coclho and Henseler 2012 Bank és Kabel TV Bizalom, Személyre szabas
Turkyllmaz et al. 2013 Telekommunikacio Alapmodell
Revilla-Camacho etal. 2017 Hotel Bizalom, Par.l_aszk’ezeles, kommunikacio,
Ugyfélkapcsolat
Tabrani et al. 2018 Bank Bizalom, elkdtelezettség, vevoi intimitas
Nem alkalmazza az ECSI modellt, sajat
modellt allit fel a bizalom elézményeinek
vizsgalatara:
Khan et al. 2021  E-Kormanyzat, Pakistan észlelt adatvédelem, észlelt biztonsag,

strukturalis garanciak, informaciomindség,
egyszerl hasznalat, észlelt hasznossag,
bizalom, egyiittmiikodési szandék

*Forrasok: (Aydin & Ozer, 2005; Ball et al., 2004; Ball et al., 2006; Bayol et al., 2000; Coelho &
Henseler, 2012; Khan et al., 2021; Revilla-Camacho et al., 2017; Tabrani et al., 2018; Turkyilmaz et
al., 2013)

2.4.2. A bizalom és kockazat

Bizalom nélkiil minden k6zdsségi kapcsolat meghitisulna vagy rendellenesen
miukoddne (Patrick, 2002). A bizalom az egyén altal megfogalmazott altalanos elvaras,
amely szerint a masik szavéra lehet tamaszkodni (Rotter, 1967). Patrick (2002) a
fogyasztoi bizalmat gondolatoknak, érzéseknek, érzelmeknek vagy viselkedéseknek
tekintette, amelyek akkor nyilvanulnak meg, amikor a fogyasztok tigy érzik, hogy egy
szolgaltatdo az ¢ érdekiikben jar el és lehet ra szamitani. Morgan és Hunt (1994) a
bizalmat Ugy hatarozta meg, mint az egyik fél iranti bizalmat a masik partner
Oszintesége ¢s megbizhatosaga irant.

A fogyasztéi bizalomhoz sziikséges a hit, amely szerint a szolgaltatd
rendelkezik a megfeleld targyi tudassal €s szakértelemmel, illetve a fogyasztod legjobb
érdekei szerint joindulatiian cselekszik, azaz a szervezet magatartasa nem kétszinii, nem
megtévesztd, hanem tisztességes, nyitott (atlathatd) és Oszinte. A szervezet iranti
fogyasztoi bizalom egyik kulcsdimenzidja a szervezeti integritds — azaz a fogyaszto
hite, bizalmi szintje a szervezet szabalyos miikddésével és értekkdvetd magatartasaval
kapcsolatban (Pulay, 2021b; Veresné & Balaton, 2021). A szervezeti integritas
kiinduldpontja a szervezet altal kovetendd alapvetd értékek azonositasa €s a szervezeti
értékrend megfogalmazasa.
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A fogyaszt6 altal észlelt kockazat jelentdsen befolydsolja a fogyasztdi dontést
(Toréesik, 2016). A bizalmat érzelmi €s ismereti elemek kombinacioja alkotja, amely
tartalmazza a koltségek, hasznok és kockdzatok kalkulaciojat és az ezekre adott érzelmi
valaszt. A hitelesség megteremti a fogyasztdi bizalmat, amely nehezen szerezhetd meg,
viszont nagyon kénnyen elveszitheté. Igy a vallalatnak mindent meg kell tennie a
bizalom megdrzéséért (Tordcsik, 2016). A szolgaltatasmarketingben jol ismert tézis,
miszerint a fogyasztoban van egy alapvetd ragaszkodas a biztos, jol bevalt
szolgaltatasokhoz, és ennek ellenpolusaként egyfajta idegenkedés a bizonytalan
ujdonsagtol (Veres, 2021). A markahoz val6 ragaszkodas igy a vasarlas kockazatanak
csokkentését is jelenti, amit aldtdmaszt, hogy nagyobb vasarlasi kockazat esetén
jellemzéen novekszik a markahiiség (Toérécsik, 2016). A kutatdsok (Aydin & Ozer,
2005; Ball et al., 2004) a bizalom ¢€s a lojalitds kozt meglévd kétirdnyu kapcsolatra
hivjak fel a figyelmet. Ha ugyanis bizik egy fogyaszto az adott szolgéltatasban, akkor
feltételezhetd, hogy visszatéré fogyasztd lesz. A bizalomnak azonban nem csak a
lojalitds fenntartdsdban van szerepe, hanem mar a lojalitds kialakulasahoz vezetd
folyamat elsé 1épcsdfokan is jelentdséggel bir.

Korabbi tanulméanyok a bizalmat a fogyasztoi lojalitas befolyasolo valtozdjaként
azonositottak (Ball et al., 2004; Chaudhuri & Holbrook, 2001; Gul, 2014; Khan et al.,
2021; Revilla-Camacho et al., 2017). A szolgaltato iranti lojalitast fokozza a fogyaszto
¢s a szolgaltatdo kozott kialakult bizalom. Gul (2014) hangsulyozta, hogy amikor a
fogyaszté lojalis egy termékhez vagy szolgaltatdshoz, alapvetden bizalommal
rendelkezik iranta, azaz bizik a markaban, illetve a szolgéltatasban. Mivel a bizalom
fontos kapcsolatot teremt a marka és a vasarlok kozott, ez a markahiiség egyik
meghataroz6 tényezdje (Morgan & Hunt, 1994). Tovabba Ranaweera és Prabhu (2003)
kiemelte, hogy a bizalom erdsebb érzelem, mint az elégedettség, ¢és jobban
meghatarozza, befolyasolja a fogyasztoi lojalitast.

A fent leirtak alapjan a bizalom, egyrészt a szubjektiv mindségitéleten keresztiil
kozvetleniil befolydsolja a lojalitast. Masrészt a kockazatcsokkentés miatt alapot
szolgaltat a lojalitas szamara.

2.4.3. A digitalis bizalom

A gazdasag és a tarsadalom digitalizalasa modern globdlis trend. A digitalis
fejlodés elengedhetetlen feltétele a digitalis bizalom kialakuldsa. Itt a digitalis
technologidkba vetett bizalomrdl, az online kdrnyezetbéli tranzakciok biztonsagarol,
valamint a személyes adatok titkossaganak megdrzésérdl beszéliink.

A digitalis technolégidk és a virtudlis kornyezet elterjedésében a bizalom
sziikségessége kritikus fontossagu, mivel az iizleti kapcsolatok szerepléi nem
talalkoznak fizikailag az iizleti tranzakcidok végrehajtasdban, a szolgaltatdsok
fogyasztasaban. A kialakult digitalis kdrnyezetben elérhetd online platformokon és
kiberfizikai halézatokon keresztiili informacio-megosztas érdekében 1) bizalmi
modellre van sziikség (Rajput & Singh, 2019). A fogyaszt6i bizalom mindig is képes
volt 1étrehozni €s lerombolni a markaértéket. A digitalis korban azonban a bizalom
kiépitése és megtartasa bonyolultabba valt.

A digitalis novekedés bebizonyitotta, hogy a technoldgia oridsi mértékben
képes hozzaadott értéket teremteni tarsadalmunk szamaéra, viszont az is kideriilt,
mennyire torékenyek lehetnek ezek az eszkozok, valamint az emberek ezen
technologidkba vetett bizalma. Az informacids tarsadalom fejléddése hozzéjarulhat az
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¢letszinvonal javitasahoz, ha az j technologidkat, koztiik a digitalisakat is hatékonyan
¢s biztonsagosan alkalmazzak. Megjelent a biztonsag és az elfogadhatd kockézat 1j
koncepcidja (Giddens, 2013). Ezek a mutatok forditottan ardnyosak: minél magasabb a
biztonsagi szint, annal alacsonyabb az elfogadhat6 kockazat szintje és forditva.

A "digitalis bizalom" népszerli témava valt a tudomanyos kutatdsokban,
felkeltve a szakemberek figyelmét. De mi a digitalis bizalom?

Amerikai ¢és angol kutatasok Aaltalanos kifejezésként hatarozzak meg a
viselkedési és kulturdlis elvek leirdsara, amelyek magukban foglaljak a magéanélet
védelmét, a biztonsagot, az adatvédelmet és az adatkezelést (Abraham et al., 2019;
Accenture, 2016; IBM Corporation, 2017). Az Accenture (2016) tanulmanya a digitalis
bizalmat nem technoldgidnak vagy folyamatnak tekinti, hanem biztonsagos, atlathato
kapcsolatnak ¢€s interakcionak a vallalat, annak alkalmazottai, partnerei és tigyfelei
kozott. Jim Harley szerint a digitdlis bizalom magéaban foglalja a kényelmet, a
felhasznaloi élményt, a hirnevet, az atlathatosagot €s az integritast (PwC, 2021).

Az Accenture kutatasaban a digitalis bizalmat nem technologiai vagy folyamati
szempontbol kozelitették meg, hanem a szervezet és a vele kapcsolatban allok
(munkavallalok, partnerek és fogyasztok) kozotti biztonsdgos, atlathatd kapcesolatok és
egylittmiikodési rendszer nézOpontjabol (Accenture, 2016). Hurley szerint a digitalis
bizalom magéaban foglalja a kényelmet, felhasznaloi tapasztalatot, a vallalati imazst
(reputacio), az atlathatosagot (transparency) €s az integritast (Hurley, 2018). Pulay
(2021b) szerint is a bizalom egyik OsszetevOje a szervezeti integritds, amelynek
alapvetd feltétele, hogy a szervezet térvényesen mikodjon és ezzel egyetemben a
magatartdsa ne legyen kétszind, illetve megtévesztd, hanem — tisztességes, nyitott
(atlathato) és Oszinte (Pulay, 2021b).

A Fletcher Iskola (The Fletcher School at Tufts University) és a Mastercard a
digitalis bizalom négy kritikus 6sszetdjét hatdroztak meg (Chakravorti et al., 2021):

1. A gazdasagi rendszer digitalis kornyezetének biztonsaga ¢és
megbizhatosaga;

2. A digitalis felhaszndl6i élmény mindsége;

3. A fogyasztok bizalma digitalis kornyezetiikben;

4. Az elérhetd digitalis eszk6zok hasznalatanak mértéke.

A fentiek alapjan, véleményem, hogy a bizalom tobbdimenzids jelenség,
amelyet nem lehet egyedi mdédon meghatarozni és mivel szdmos elemet és funkcidt
tartalmaz, igy inkabb folyamat, mint allapot (Tyler & Stanley, 2007). A digitalis kor
technologiai a bizalom hagyomanyos jellemzdivel kombindlva digitalis bizalmat
képezhetnek, amely fontos szerepet jatszhat a vallalati innovacio teljesitményének és a
fogyasztoi lojalitas javitasaban. A hagyoményos bizalom ¢és a digitalis technoldgiak
Otvozésével létrejott digitalis bizalom erdteljes szervezeti képesség a haldzatok
megbizhatosaga ¢és a fogyasztd adatvédelmének ¢és maganéletének sértetlen ¢és
megbizhatdé megdrzése érdekében.

A szakirodalomra alapozva kijelenthetjiik:

A digitalis bizalom alatt a felhaszndlok bizalmat értjiik a digitdlis szolgaltatost
nyujto intézmények, vallalkozasok és szervezetek azon képességében, hogy
biztonsdagos digitdlis kornyezetet hoznak létre.
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Mint minden gazdasagi mutatdt, a digitalis bizalmat is mérni és értékelni kell.
A bizalom mértékét az hatdrozza meg, hogy a fogyasztdé mennyire bizik a szervezet
azon képességében, hogy a szervezet képes egyrészrol a személyes adatok megvédésére
¢s azok bizalmas kezelésének biztositasara - passziv bizalom, illetve masrészrél a
fogyaszto bizik abban, hogy adatai rendelkezésre bocsatasaért cserébe a szolgaltato 1)
értéket hoz 1étre a szamara - aktiv bizalom (Accenture, 2016).

A digitalis bizalom mérésére szamos mutato 1étezik, a KPMG szerint ezek:

a megbizhatosag,

a hitelesség,

az atlathatosag,

az integritas ¢és

5. abiztonsag (KPMG, 2016).

b e

A legmélyrehatobb kutatast a digitalis bizalommal kapcsolatban a Digitalis
Evolucios Index (Mastercard, 2017) 6sszeallitoi végeztek, akik 42 orszagban végezték
el felméréstiket az alabbi négy kritérium alapjan:

Fogyaszt6i magatartas,

Az 1j technologidkhoz val6 viszony, hozzaallas;
azok hasznalati, alkalmazasi tapasztalata;

az innovaciés klima (Mastercard, 2017).

b e

Kovetkeztetéseik alapjan a bizalom a digitalis gazdasag versenyképességének
kulcstényezdje és az innovacids folyamatok tempojanak fenntartdsa érdekében az
allami szervek ¢és a szolgaltatok elsOrendivé kell, hogy Iéptessék a digitalis
technologidk iranti bizalom szintjének novelését.

A digitalis elkotelezettség fejlodésével és az elvarasok novekedésével a
fogyasztok a legfontosabb mozgatéorugok a digitalis atalakulds folyamataban. A
bizalom ¢és a bizalmatlansag a digitalis kornyezet kialakitasdnak alapvetd kérdései,
mivel befolyéasoljak a felhasznalok kapcsolatainak kialakitasat és fenntartasat.

A fenti szakirodalmi forrasok elemzése alapjan a digitalis bizalom felmérésére
vonatkoz6 sajat kritériumok kidolgozasahoz figyelembe vettem, hogy a digitélis
biztonsag ¢€s a digitalis maganszféra (privacy) védelme noveli a fogyasztok bizalmat.

Ezen kovetkeztetésemet kortars tanulmanyok is alatdmasztjak (Chang et al.,
2016; Martin, 2018; Popova et al., 2019). Hasonloképpen feltételezhetd, hogy a
digitalis biztonsag ¢s a digitalis maganszféra védelme megléte és szintje a fogyasztok
lojalitasanak erdsodését is eredményezi. A biztonsag ¢és az adatvédelem befolyasolja a
fogyasztok vasarlasi szandékat (IBM Corporation, 2017; Metehan & Yasemin, 2011;
Rodriguez et al., 2020; Wong et al., 2019), valamint fokozza a szolgaltatasok személyre
szabasat is. A biztonsag kontra maganélet viszony elemzésében kiemelt szerepe van a
személyes maganszféra informdacios vetlletének. A fentiekbdl kiindulva azt
feltételezem, hogy a technologiai, digitdlis bizalom elemei, azaz a digitalis
(adat)biztonsdg ¢€s a maganszféra biztonsaga a digitalis bizalom meghatarozo
OsszetevOi ¢€s pozitiv hatassal jarulhatnak hozza a fogyasztéi lojalitassal valod
kapcsolathoz.

Mivel a bizalmat a kapcsolatok fejlddésének egyik kulcsfontossagu
meghatarozojanak tekintik, az adott tanulmanyban is a digitalis kornyezetben kialakulo
bizalom szerepe keriil nagyité ald. A bizalmat egyre inkabb hatékony marketing
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eszkozként hasznaljak arra, hogy tobb {ligyfelet vonzzanak a jovébeni vasarlasi
szokasokba (Gefen, 2002), és befolyasoljak digitalis kdrnyezetbéli véasarlasi, fogyasztoi
szandékaikat. Ugyanakkor a digitalis bizalom magasabb szintje csokkenti az egyén
¢szlelt kockazatait a tranzakciok, valamint a szolgaltatd altal nyujtott szolgaltatés
alkalmazasa soran (Lee et al., 2018). A digitalis bizalom elengedhetetlen eleme a
digitalis kornyezetnek, és pozitivan befolyasolja a fogyasztéi lojalitast. Korabban
feltételeztem a biztonsag és a maganélet pozitiv hatasat a digitalis bizalom irdnyaban,
ugyanakkor azt is megallapitottam, hogy a szakirodalom alatdmasztja azon
feltételezésemet, hogy a digitalis bizalom pozitiv kapcsolatban allhat a fogyasztoi
lojalitassal. A markaimézs egy olyan kép €s bizalom, amely beagyazodik a fogyasztok
tudatdba olyan asszociaciok révén, amelyekre a fogyasztok emlékeznek (Keller &
Kotler, 2016). A marka pozitiv imazsa ismételt vasarlasra 0sztonzi a fogyasztokat.
Amennyiben egy marka jol ismert, jol azonosithatd, vilagos markaképpel bir, kiforrott,
kialakitott személyisége van, az jokora eldnnyel indul digitalis térben is. A
jarvanyhelyzet kovetkeztében a hitelesség kulcsfontossagi, a bizalom és annak
erdsitése pedig kiilondsen hangsulyos.

A fenti szakirodalmi alapokra épitve és a S-O-R (inger-organizmus-valasz)
paradigma keretrendszerét alkalmazva felallitottam a digitalis bizalom és a lojalitas
modelljét. A S-O-R modell az S-R magatartas-tudomanyi tovabbfejlesztett valtozata,
mely tartalmazza mar a fogyasztd dontését befolyasolo jellemzdinek és maganak a
dontési folyamatnak az alaposabb vizsgalatat (Jozsa et al., 2005). Mint ahogy az a 9.
abran is lathatd, az online biztonsag (security), a privacy, az észlelt mindség és a
markaimazs, mint kiilsd inger hatdsara, kialakul egy stimulécio, melynek mértéke fiigg
a sziikséglet fontossagdnak mértékétdl. Ennek hatasara a fogyasztoban kialakul egy
belsd allapot — a digitdlis bizalom, mely alapjan meghozza dontését. Digitalis
kornyezetbéli szolgaltatasok esetében a szolgéltatok altal biztositott 0sztonzok
befolyasoljak a fogyasztok digitalis élményét. Az endogén digitalis bizalom valtozo igy
az inger ¢és a valasz kozotti kozbiilsé valtozoként (kvéazi informacidfeldolgozo
folyamatként) az ,organizmust” reprezentdldo kozvetitd valtozoként szerepel a
modellben és tartalmazza magat a dontési folyamatot is, mely alapjan kialakul a valasz.
A valasz az adott esetben lehet a fogyasztoi lojalitas, azaz a szolgaltatd altal nyuajtott
szolgaltatasok hasznalata, azok megvasarlasa, vagy az attdl valo elallas is.

64



DOI: 10.14750/ME.2026.042
Horvath Jézsef Gyorgy: Doktori értekezés

' |
| |
| |
I . |
| ‘ Marka imédzs Fog.ya_s z,tm |
| lojalitas |
I r 3 |
I ‘ Eszlelt mindség |
| |
: — Digitalis |
I Ma ganelet bizalom |
(Privacy) |

: ‘. | |
I I

I | I Panaszkezelés |
: Biztonsag I : : : :
| (Security) | : I : I
I | . | |
[ . | [ Organizmus I [ Valasz |
I Inger (Stimulus) | : (Organism) | : (Response) |
o - i T J

9. abra, A digitalis bizalom konceptualis modellje a SOR keretrendszere alapjan, Forras:
sajat szerkesztes

Az eredmény (reagdld viselkedés) pedig a fogyasztéi lojalitds, valamint a
problémamegoldas (reklamaciod, panaszkezelési eljarasok) az 1n. self-service
(6nkiszolgald) folyamatok bizalommal térténd hasznalata a fogyaszté altal (9. abra).

A 7. fejezetben a digitalis bizalom alapmodelljét - a Privacy és a Biztonsag
latens valtozok kolesonds hatasaval - empirikus elemzéssel is vizsgdlom. Az empirikus
vizsgélat utan a digitalis bizalom modelljét beillesztettem az Eurdpai fogyasztoi
elégedettségi index modelljébe (ECSI), annak kiterjesztésével.

3. Az Izraeli telekommunikécios szolgaltatasi szektor
jellemzoi

Izrael 6sszekottetésben all a vilag fo kereskedelmi, pénziigyi és tudoméanyos
adathalozataival, és tengeralatti optikai kabelek, valamint miitholdas kapcsolatok
segitségével teljesen integralodik a nemzetkozi tavkozlési rendszerekbe. Az orszag
elokeld helyen all az egy fore jutd telefonvonal, szamitogép €s internetkapcsolat terén.
Izrael az egyik els orszag a vilagon, ahol a telefonhalozat teljes mértékben digitalizalt,
lehetové téve, hogy a legmagasabb technikai szinvonala szolgaltatast nyujthassak az
elofizetoknek. A digitalis 4talakulds robbandsszeri térnyerése a technoldgiai
innovaciok (5G, iivegszalas internetes halozatok), a fogyasztoi szokasok ¢€s elvarasok
jelentds véltozasa eredményeképp — melyhez a COVID-19 pandémia is jelentdsen
hozzajarult — a telekommunikécios szektor dinamikus €és permanens valtozasokon
megy keresztiill (Nagy & Toth, 2019). Példanak hozhatjuk fel a mobilhdlozatok
robbanasszert fejlodését €s elterjedését. Az elmult néhany évtizedben a mobil vezeték
nélkiili technologidk szamos generacios technoldgiai forradalmon és evoliicion mentek
keresztiil, nevezetesen a 0G -t6l az 5G -ig. Jelenleg és a jovOben 1) mobil generacioknak
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néziink elébe, nevezetesen a 6G, 7G, 8G stb. A mobil vezetéknélkiili kommunikaciod
generaciol (G) altalaban a rendszer jellegének, sebességének, technologidjanak és
frekvencidjanak megvaltoztatdsara utalnak. A mobilkommunikacié felj6dési lancat és
némely technologiai jellegzetességét az 1.sz. Filiggelékben (15. tablazat) foglaltam
Ossze.

Az izraeli tavkozlési piacon a tavkozlési szolgaltatasok minden tipusa létezik,
nevezetesen a vezetékes és mobil telefonszolgaltatasok, a szélessava kabeles és optikai
szalas internetszolgaltatasok ¢s a televizid szolgaltatasok.

A Digitdlis Gazdasag ¢és Tarsadalom Index (angolul: Digital Economy and
Society Index, roviditve: DESI) alapjan Izrael minden aspektusbol vezetd pozicioban van
a vildg orszagaival szemben (European Commission, 2021). A 10. abran lathat6 a
teljesitmény és eldrehaladas vetiiletében a kiilonb6z6 orszagok besorolasa az EU étlaghoz
képest (10. abra).

Teljesitmény vs. el6relehaladas
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10. abra, DESI2018 Teljesitmény és elorehaladas, Forras: sajat szerkesztés a (European
Commission, 2021) alapjan

Izrael lakossadganak tobb mint 81%-a aktiv internet felhasznald és a tavkozlési
fejlettséget jellemzd vildgranglistan a 39.-ik helyen allt 2017-ben, melyet a 4. tablazat mutat
be. ,,A szdz lakosra jutd vezetékes internet-eldfizetok szama” mutatod tiikkrozi a
vezetékes internet-hozzaféréssel rendelkezd internet-eléfizetdk szamat, amely
magaban foglalja a telefonvonal-hozzaférést és az 6sszes vezetékes sz¢lessavu internet-
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hozzaférést. Ezen mutat6 alapjan Izrael a vilag 40 — a legnagyobb vezetékes internet-
lefedettséggel rendelkezd - orszéga kozott van €és az 55. hellyel az elsé 100 orszag
kozott talalhato a széz lakosra jutd mobil-eldfizetések rangsoraban is.

4. tablazat, A vilag egyes orszagainak tavkoziési fejlettséget jellemzo mutatoi, Forrds: sajat
szerkesztés (International Telecommunication Union, 2021) alapjdn

Az Internet felhasznalok szdma a | A szdz lakosra utd vezetékes A szdr lakosra jutd mobil-
népesség % -dban'rangsor pozicid | internet-eléfizeték szdma'rangsor | eléfizetések szdma'rangsor pozicid
pozicio

2016 2017 2018 2016 2017 2018 2014 2015 2016
Nagy Britannia 94811 94.6/14 94.9/10 38.4/14 39,113 39.6/13 135.3/32 124.6/50 123.6/52
Neémetorszag 84.2/30 §4.4/32 §9.7/15 38.9/15 40.2/11 41.1/11 111.6/67 120.9/57 120.4/56
Olaszorszdg 61.3/76 63,1/87 T4.4/42 25.7/45 273/44 28,041 159.8/13 158.8/17 154217
Kanada 91.2/14 91/18 * 36.8/17 37.9/16 38.6/16 80.1/116 80.6/114 §1.0/114
Amerikai Egyesiilt Allamok 85.5/26 | 87.3/26 * 32,724 | 34022 35.6/21 95,5/102 | 955102 | 1102/7%
Franciaorszdg 79.3/40 | 80.5/43 820126 428/5 43.8/5 448/4 97.4/95 98.5/96 101.2/95
Japdn 93.2/12 84.6/30 * 31,227 31.8/27 322127 110.8/69 | 117.6/60 | 1202/57
Magyarorszig 79.3/41 76.8/33 76.1/39 | 289/37 30.4/33 31.7/29 | 1161/59 | 1164/62 | 1181/59
Tzrael 79.7/38 81.6/3% * 278/40 | 284/40 | 288/36 | 120748 | 122.8/54 | 1215/55
Brazil 60.9/78 67.5/73 * 13.0/80 13.9/78 14.9/72 125.0/43 | 1353/39 | 139035
India 22/149 | 345134 * 1.4/138 1.3/140 13/126 | 69.9/122 | 70.8/123 | 745120
Kina 53.2/97 | 34.3/108 * 228/50 | 21042 28.5/37 | 80.8/115 | 88.7/108 | 92.3/106
Mexika 59.5/82 | 63.9/83 | 65853 | 13.0/79 | 13.7/79 | 14673 | 834/112 | 858111 | 822111

99/1 100/1 99.7/1 55.0/1 50,211 S12/1 | 233611 | 237411 | 23361

Listavezetd (orszag) (Falkland | (Kuwait) | (Quatar) | (Falkland | (Monaco) | (Monace)| (Hong (Hong (Hong

szig.} szig.} Kong}) Kong}) Kong)

Izraelben midossze két szolgaltato - a Bezeq és a HOT Telecom — rendelkezik
sajat orszagos vezetékes infrastrukturdval. A Bezeq csoport a vezetékes
telefonszolgaltatasok inkumbens szolgaltatoja Izraelben, és a piac jelentds részét
birtokolja ebben az ipari szegmensben. A piaci részesedés fennmarado6 része a HOT
Telecom, a masodik legnagyobb inkumbens szolgaltatd, majd a Cellcom ¢és a Partner
cégek kozott oszlik meg.

A vezetékes internet-hozzaférési piac kordbban két szolgaltatasi agazatra
oszlott: infrastrukturalis szolgaltatasokra és internet-hozzaférési (ISP - Internet Service
Provider) szolgaltatasra. Erdekes, hogy az internet-szolgaltatas (ISP) mindenki szamara
ismert fogalom, viszont a koncepcid, hogy kizarolag internet-hozzaférési
szolgaltatassal foglalkozik egy tarsasag, mar a 2000-es ¢évek elejétdl nem létezik a
modern ¢és fejlett orszagokban. Jelenleg kb. 40 tarsasag miikodik Izraelben, kiilonb6zo
tipusu internetes szolgaltatdsok nyujtasaval. A szolgéltatds mesterséges — a
szabalyozasok altali - megosztasa természetesen kettds koltségekhez vezetett, melyeket
a felhaszndlo kellett, hogy megfizessen. Az internetszolgaltaté Iétezése azon
szabalyozason alapul, amely nem engedi meg, hogy az infrastruktara tulajdonosai teljes
korti szolgaltatast nytjtsanak.

Az izraeli mobiltelefon-piac 1985-ben indult a Pelephone (“Pele” — csoda
hébertil, “phone” — telefon => csodatelefon) cég palyara 1épésével. 1994-ben az allam
palyazati kiirasdnak gydztese a Cellcom tavkozlési vallalat lett, majd 1998-ban a
Partner cég nyert egy franchise megoldast, mellyel haromra emelkedett a
mobilszolgéltatok szdma az izraeli piacon. A harom mobilszolgéltatd mellett 1étezett
egy negyedik vallalkozas is - MIRS (Motorola Integrated Radio System) néven, mely
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nem celldkra alapulé mobilszolgéltatast, hanem vezeték nélkiili radidkapcsolatot
biztositott elsdsorban a rendvédelmi szervek egységei szamara. 2001. februar elején a
MIRS wvallalat is kapott tavkozlési engedélyt, igy Izrael negyedik
mobilszolgaltatojaként kezdett miikddni. A 11. abra alapjan lathaté a mobil eléfizetok
folyamatos novekedése, mely 2010-re mar meghaladta Izrael akkori népességét
(7.695,1 milli6 lakos) €s elérte a 9 millio6 eléfizetdt (Supreme Court of Israel, 1983).

Number of mobile cellular subscriptions in Israel from 2000 to 2017 (in
millions)

12

10.5710.5710.54

10
9.5 9.5
g.9 8.98 9.02 9.11 9.2 9.23

8.4
7.76
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Source Additional information:

U Israel; MUY; 2000 W 2017
Statists 2018

11. abra, Az Izraeli mobilfelhasznalok szama 2000 és 2017 kozott (millio), Forras:
(International Telecommunication Union, 2018)

A 2018-as évet a mobilszolgaltatasi agazat — a négy mobilszolgaltato vallalat:
Cellcom, Partner, Pelephone és a MIRS — 16.55 milliard izraeli shekel bevétellel zarta
(hozzévetdlegesen 4.4 milliard USD), mely a teljes tavkozlési szolgaltatasok (vezetékes
telefonszolgéltatds, a mobil kommunikéacid, a nemzetkézi hivasok, az internet-
hozzaférés szolgaltatasok (ISP), a tobbcsatornas televizido és egyéb szolgaltatasok)
56,7%-at tette ki (Partner, 2020). A 2018-as mobil kommunikacios piac bevételeinek
az operatorok kozott szazalékos megoszlasat a 12. abra mutatja.
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12. abra, A 2018-as mobil kommunikacios piac bevételeinek megoszlasa az operatorok kozott
szazalékos megoszidasban, Forras: Sajat szerkesztés a 2018 év pénziigyi beszamoloi alapjan

A mobilpiac megoszlasa 2020-ban a HOT Mobile (volt MIRS) fejlédése és a
virtudlis szolgaltatok belépése eredményeképpen atrangsorolta a piacot, viszont a
harom kezdeti mobilszolgaltatok (Cellcom, Pelephone és Partner) megdrizték vezetd
pozicidjukat. Az 5. téblazat becslést ad az egyes mobil szolgaltatok piaci
részesedésének megoszlasara az 0sszes eléfizetd viszonyaban az izraeli mobilpiacon a
2016. és 2020. kozotti iddszakban (Sajat szerkesztés a szolgaltatok éves pénziigyi
bevallasai alapjan).

5. tablazat, A mobil szolgaltatok piaci részesedésének megoszlasa az osszes eldfizeto
aranyaban az izraeli mobilpiacon a 2016 és 2020 kozotti idoszakban (Sajat szerkesztés a
szolgaltatok éves pénziigyi bevalldsai alapjan).

Mobil Szolgaltatok és piaci

oS désﬁgk o)+ P 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020
Partner 26 25 25 25 27
Cellcom** 28 27 27 26 31
Pelephone 23 23 21 22 23
HOT Mobile 14 15 15 13 13
Egyéb 9 10 12 14 6

* A kozzetett jelentésekben és a szolgaltatok altal kiadott nyilvanos nyilatkozatokban szereplé
eldfizetoi adatok alapjan.
** 2020-t0l tartalmazza a beolvasztott Golan Telecomot is.

A tobbcsatornas televizids piac — az internetes infrastrukturan egyre nagyobb
népszerliséget élvezd televizids szolgaltatasok elterjedése ellenére - Izraelben még
mindig nagyon koncentralt piac. Talan az egyik legnagyobb kihivas az inkumbens
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tobbcsatornas kabel-, illetve mitholdas televizio-szolgaltatok szdmara az a televizio-
szolgaltatds az interneten keresztiil. Az utobbi években a technoldgiai fejlodés €s a
technolégidk konvergencidja kovetkeztében az internet a televizidos miisorok linearis
sugarzasanak alternativaja lett.

A 13. abra mutatja az izraeli TV el6fizetdk szamat a négy jelentds izraeli TV
szolgaltatd piaci részesedésének tiikrében (2018 els6 negyedéves adatai alapjan). A
HOT Telecom 48,6% eldfizetdi részesedéssel vezetd pozicidt foglal el a piacon. A két
jelentds IPTV szolgéltato - a Cellcom TV (11,3%) és a Partner TV (3,9%) fejlodése és
eléfizetdinek novekedése meghatdrozo az izraeli piacon. Az Uj TV szolgaltatok
belépésével a két monopol cég — a HOT kabeltelevizio és a YES miholdas TV
szolgaltatas — piaci részesedése csokkend tendencidt mutat.

TV company
B Cellcom tv

m HOT TV*
B Partner TV

mYESTV*"

13. abra, Izraeli TV eldfizetok szama és megoszlasa a TV szolgaltatok szerint (1000 £6),
Forras: (Statista, 2018)

Osszefoglalva, az izraeli taivkdzlési piac elérte a teljes telitettségi szintet, kivéve
a piac természetes novekedését (a népességnovekedés révén), igy barmely szolgaltato
altal egy 0j elofizetd megnyerése jellemzden piaci részesedésvesztést eredményez
versenytarsai szamara. Ebbdl kifolyolag a versenyt, a fogyaszto altal torténd szolgaltatd
valasztast els6ésorban a telekommunikacios szolgaltatdsok mindsége, a markaidentitas,
a marka iranti bizalom (digitalis bizalom), a tarifak, az értéknovelt szolgaltatasok és az
iigyfélszolgalat mindsége hatarozzak meg.

4. Kutatdsi modszertan
4.1. A kutatasi modszer jellemz6i

A kutatasi céljaim teljesitésére és eldzetes feltevéseim igazoldsara primer és
szekunder kutatomunkat egyarant végeztem. A primer kutatdmunkat eldre
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megtervezett kvalitativ és kvantitativ adatgylijtésen alapuldé empirikus kutatasok
készitésével hajtottam végre. Az adatgyiijtés interjukészitéssel €s a tarsadalomkutatas
leggyakoribb primer informacidszerzési technikdjanak szamitd kérddives vizsgalattal
valosult meg. A szekunder kutatas a digitalis atalakulas az izraeli telekommunikacios
szektorban ,,hagyomdnyos” és ,,menedzsment szemléletli” értelmezését, folyamatat és
modszereit szakértdi interjuk segitségével folytattam le. Valamint a digitalis érettség
mérésére alkalmas modelleket feldolgoz6 nemzetkozi szakirodalmak feldolgozéaséaval
zajlott. A szakirodalom feldolgozas lehetdséget biztosit a fogalmak egyeztetésére ¢és
pontositasara, tovabba a tervezés modszertanara, illetve eszkdzeire vonatkozo
elméletek €s gyakorlati tapasztalatok 6sszehasonlitasara €s litkdztetésére.

A fentiekre alapozva a kutatdst harom szakaszban végeztem:

1)

2)

3)

Szakért6i interjuk - a digitalis atalakulés, digitalis érettség és a digitalis
bizalom létezésének ¢és sajatossdgainak feltdrasa érdekében az izraeli
telekommunikaciés szektorban kozép- és felsOvezetokkel, illetve iparagi
szakemberekkel készitettem interjukat. A szakértdi interjuknal igyekeztem
korlatos és megvaldsithato célokat megfogalmazni. Pusztan azt a jelenséget
kivantam kimutatni, hogy a hagyoményos telekommunikacids vallalatok
hogyan ¢élik meg a digitalis transzformaciot és milyen jellemzok fontosak
ezen atalakulds sikeres megvalositasaban. A digitalis 4talakulasi
folyamatnak a 1étezésén til a mindségi paraméterekre is kivancsi voltam —
a digitalis ¢érettség ¢és a digitalis bizalom témakdrében. Ez utdbbi
eredmények ugyanis alapot szolgaltattak primer kutatdisomhoz.
Szakirodalmi kutatds — ahol a létezd jelentds digitalis érettségi modellek
vizsgélata, 0sszehasonlitasa, valamint a kozo6s dimenziok meghatirozasa
volt elsddleges célom. Ezuton feltartam a digitalis érettségi modellek
hatterét és megvizsgaltam, vajon létezik-e olyan digitalis érettségi modell,
amely a telekommunikacios szektorra kdzvetlen alkalmazhat6. A modellek
Osszehasonlitdsa utjan meghataroztam a ko6zos dimenzidkat és azok
paramétereit. Célom a szakirodalmi elemzés és a szakértdi interjus kutatas
eredményeinek Osszevetése alapjan egy, a telekommunikacios szolgaltatok
szdmara alkalmas ¢és testreszabott modell dimenzidinak meghatirozésa,
illetve javaslat kialakitasa.

Primer kutatas (kérddives kutatds) — ahol célom a széles korben hasznalt
europai fogyasztoi elégedettségi index (ECSI) modelljének kiterjesztésével
a digitalis bizalom, mint latens valtoz6 hatasanak vizsgalata volt a
fogyasztoi lojalitasra digitalis kornyezetben. Az alap ECSI-modell a
lojalitast csak az elégedettséggel és a markaval, illetve a cég imdzsaval
magyarazza elsdsorban. Jelen értekezésben arra 9szpontositottam, hogy a
fogyasztoi lojalitast az elégedettséggel, a markaimazzsal és a fogyasztd
digitalis bizalmaval magyarazzam. Ennek érdekében a kutatasi modellem az
alap ECSI modell egy — a digitélis bizalom valtozdjanak hozzdadasaval —
kiterjesztett valtozata. A szakirodalom hasonld kutatdsaira (1d. 3. tablazat)
¢s a szakértdi interjuk eredményeire alapozva (5. fejezet), valamint a
digitalis érettségi modellek meghatarozd dimenzidinak (6. fejezet)
figyelembevételével alakitottam ki a kutatasi modellt és a mérdeszkozt a
szakirodalomra alapozott és altalam felallitott hipotézisek bizonyitasara.
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A fogyasztoi elégedettség, bizalom és lojalitas témakoreit attekintve, és a
kozottiik feltételezett kapcsolatokat is hipotézisek forméjaban megfogalmazva
alakitottam ki azt az elméleti keretet, amelyben a végleges empirikus kutatds és annak
elemzése 1s megvalodsitasra keriilt. Tesztelve azt, hogy mennyiben szignifikénsak,
illetve mennyire erések mindazok az Osszefliggések, amelyeket kordbban a
szakirodalom attekintése nyoman feltételeztem a fogyasztoi elégedettség, a fogyasztoi
lojalitas és a fogyasztoi bizalom — digitalis bizalom témakdrében. Az egyes vizsgalati
elemek, valamint a korabban megfogalmazott Gsszefiiggések ¢s vizsgalatba bevont
hipotézisek megfogalmazéasa utan lett kialakitva a 9. abran lathat6 atfogo6 elméleti keret
(a digitalis bizalom konceptualis modellje a SOR keretrendszere alapjan) és a 14. abran
lathato atfogd kutatasi modell.

A kutatasi modellt a hipotézisek megjelolésével egyetemben a 14. dbra mutatja,
mely empirikus vizsgalata és az eredmények elemzése a 7. fejezetben talalhato.

Biztou;ig a/ Maganélet
(Security) "\ (Privacy)
Hip. 3 s
Markaimazs D-lg]ta N
bizalom
Hip. 3 Hip. 1
Hip. 2

Fogyasztdi
varakozas

Eszlelt ‘ Fogyasztoi Hip. 2 Fogyasztol
érték clégedettség lojalités

v

Eszlelt

minbség Panaszkezelés

14. abra, A kutatdsi modell, kapcsolatai és a hipotézisek jelzése, Forras: sajat szerkesztés

4.2. A kutatas elméleti és elemzési alapjai

A vizsgélat targya a tavkozlési cégek tevékenysége - azon belill is az inkumbens
telekommunikaciés vallalatokra fokuszalva — és azok digitélis érettségének értékelési
folyamata a fogyasztoi lojalitds, a digitalis bizalom ¢és fogyasztoi elégedettség
aspektusaban.

A kutatds a digitalis atalakuléds jelenségét és annak modellezését tarta fel az
inkumbens telekommunikacios vallalatok korében, az izraeli piacon végbemend
véltozasok tanulméanyozasa révén. Figyelembe vettem a fejloddé digitalis vilagban
tapasztalhatd Osszetett digitalis diszrupciokat ¢és azoknak a kommunikacios
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szolgaltatokra gyakorolt hatdsat. A kutatas egyediilallo lehetdséget nyujtott az izraeli
telekommunikacios vallalatok digitalis atalakuldsaival kapcsolatos ismeretek
Osszegyljtésére, mivel a digitalis atalakulés jelensége, a felhasznalok digitalis élménye
az elmult évtizedben egyre inkdbb tért hoditott az inkumbens nagyvallalatoknal is,
melyet a COVID-19 pandémia felgyorsitott és visszafordithatatlanul megerdsitett.

Wilson (2014) Honeycomb-modelljét alkalmaztam a kutatdsi moddszertan
kidolgozasdhoz — 15. dbra. A modell hat kiilonalldé 1épésbdl all, melyek sorrendje
modosithaté a kutatasi célok érdekében:

1. Kutatasi filoz6fia meghatarozésa
Kutatasi megkdozelités leirasa
Kutatési stratégia meghatarozasa
Kutatasi terv

Adatgytijtés

Adatelemzési technikak alkalmazésa

SRRl

A kutatas feltaro jellegi és harom iranybdl kozeliti meg a digitalis atalakulds
kérdését az inkumbens vallalatok, azon beliil is a telekommunikacios iparag teriiletén:

1. A digitélis atalakulas altaldnos trendje az izraeli telekommunikacids iparagban, f6
hangsullyal az inkumbens vallalatokra.

2. Digitalis érettségi modellek alkalmazasa az egyes inkumbens telekommunikécios
vallalatok digitalis érettségi szintjének meghatarozasara.

3. A fogyasztéi elégedettség, bizalom — a digitalis bizalomra kihegyezve - és lojalitas
valtozok Osszefliggéseinek ¢és kapcsolatainak vizsgalata az eurdpai fogyasztoi index
(ECSI) modelljének kiterjesztése a digitalis bizalom és annak Osszetevdinek, mint
latens valtozok hozzaadasaval.

1
Kutatasi
Filozéfia

6 R 2
Adatelemzési Kutatasi

technikék megkozelités

Kutatdsi
modszertan

5 3 P
_ Kutatasi

Adatgyijtés stratégia

— 4 —

Kutatdasi terv

15. abra, Kutatasi modszertan a Wilson (2014) féle Honeycomb (méhkaptar) modell alapjan,
Forras: sajat szerkesztés, (Wilson, 2014, p. 32, fig. 5.1) alapjan

Az adatok széleskorii és nagyobb mélységének érdekében vegyes modszertant
alkalmaztam — mind kvalitativ és kvantitativ megkdzelitéssel végeztem a kutatdst
(Almalki, 2016). A kombinalt modszertani megkdzelitésben a kvantitativ és kvalitativ

crer
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amely a Teddlie és Tashakkori (2006) altal javasolt parhuzamos vegyes elemzési
modszert koveti. A vegyes modszertani megkozelitést a vizsgalt jelenségek
heterogénebb szempontbol torténd megfigyelésére ¢és megértésére alkalmazzak
altalanosan, valamint az alkalmazott specifikus modszertani paradigmak
kiegészitésének, illetve kibovitésének elérésére, ezaltal novelve a kutatés hitelességét.

A relevans digitalis képességek, valamint a digitalis kultara olyan aspektusainak
vizsgalatahoz, amelyek befolyasolhatjak a digitalis atalakulast, értelmezd és feltaro
kutatasi megkozelitést alkalkalmaztam (Eisenhardt, 1989). Ezért Eisenhardt (1989) és
Yin (2009) ajanlasai alapjan félig strukturalt interjukat folytattam le. Az interjuk
elvégzéséhez felsdvezetdk - vezérigazgatok (CEO) ¢és informacids vezetdk (CIO-k)
lettek felkérve, mivel 6k rendelkeznek a legtobb stratégiai elérelatassal és gyakorlati
tapasztalattal a digitalis atalakitas technologiai és stratégiai aspektusaival kapcsolatban.

A kutatds soran az interjus ¢és szakirodalmi vizsgalatoknal a dedukcid vezérelt
megkozelitést valasztottam, ahol a Matt és mtsai (2015) altal javasolt digitalis
transzformécios keretrendszer dimenzidit hasznéltam fel a kutatdsi részkérdések
kidolgozasdhoz, a digitalis transzformacio jelenségének jobb megértésének ¢&s
meghatdrozasanak céljabol. Ez az empirikus elemzés feltarja a digitalis atalakulés
jelenségét, valamint a digitalis érettségi modell szerinti index hatasat az izraeli
inkumbens telekommunikacids vallalatokra.

4.3. Kutatasi filozofia, kutatasi megkozelités és kutatasi stratégia

Wilson (2014) a kutatasi filozofidt Gigy hatdrozza meg, mint a kutatd sajat
nézetei arrdl, hogy milyen ismeretek sziikségesek a kutatdsi teriilet és a kutatas
lefolytatasdnak vonatkozasaban. A dolgozat kutatési kérdései és a felallitott hipotézisek
az inkumbens telekommunikaciés vallalatok digitalis atalakulasi folyamatanak és a
fogyasztoi lojalitas teriileteinek metszéspontjdban van. Ezen terliletek megvalasztasat
altalaban ¢és a kutatasi kérdést konkrétan is a technoldgiai menedzsment és az
igyfélkapcsolatok fejlesztésének teriiletén szerzett tobb évtizedes tapasztalatom
befolyasolta. A disszertacio a digitalis atalakitds, a stratégiai menedzsment és az
informacios rendszerek menedzsment teriiletén meglévd, valamint az altalam ismert
izleti és gyakorlati szakirodalomra  épiil. A tézis egyrészrol
episztemologiai (ismeretelméleti) filozéfidkon alapszik. Munkatapasztalatom és
gyakorlati ismereteim azonban tudat alatt is hozzajarulnak a tudasforrashoz és alakitjak
nézeteit a kutatdsi teriilet és a kutatas tervezésének terén. Ebbdl a nézépontbodl is
tisztaban voltam a kutatas tervezését befolyasold doxoldgiai filozofidval.

Meggy6zddésem szerint a multidiszciplinaris digitalis atalakuldsi folyamat
szubjektiv értékelést igényel annak megértéséhez, hogy az inkumbens {izleti
vallalkozas vagy iparag kiilonb6zo szereploinek felfogasa és cselekedetei hogyan
befolyasoljak az inkumbens digitalis atalakuldsat.

A dolgozat megirasakor a kovetkezd modszereket alkalmaztam: szakértoi
interj0, kérddives felmérés, valamint a kapott adatok statisztikai elemzése. A szakértdi
interjuk segitségével azonositottam a meglévd problémékat és nézeteket a vallalatok
digitalis 4talakuldsa és a telekommunikacios technologiak teriiletén. fgy 8
telekommunikacios felsdvezetot €s technoldgiai szakértdt, valamint 15 kozépvezetot
kerestem fel interjis kutatdsom soran, melynek eredményeit a disszertacid 5.
fejezetében ismertetem.

74



DOI: 10.14750/ME.2026.042
Horvath Jézsef Gyorgy: Doktori értekezés

A kutatasi modell (kiterjesztett europai fogyasztoi elégedettségi index modellje
- ECSI) hatékonysagénak értékelésére kérddives felmérést alkalmaztam.

A felmérést az izraeli telekommunikacios fogyasztok korében folytattam le. A
kutatashoz sziikséges adatokat online csatorndkon ¢és lineéaris holabda mintavételezési
modszerrel gylijtdttem (Leighton et al., 2021; Muhammad et al., 2021; Naz et al., 2021,
Parker et al., 2019). A telekommunikécids szolgaltatdsok ismereti koromben 1évo
fogyasztoit céloztam meg elsdsorban a kozosségi média platformokon, igy a
Facebookon ¢s a LinkedIn-en keresztiil. Strukturalt kérddiveket juttatam el szdmukra
elektronikus forméaban, melyben egy bevezetd lizenet is tisztazta a vizsgalat céljat és
terjedelmét. A kérdoiv héber és angol nyelven is késziilt.

Az alkalmazott holabda modszerrel, sikeriilt széleskorben elterjesztenem a
kérdéivet. Altalaban a holabda mintavételi modszert olyan populaciok vizsgalatanal
alkalmazzak, amelyeket nehéz elérni, azonban a hodlabdds mintavétel hatékony
alternativat kinal a meglévd kapcsolatok és halozatok kihasznaldsaval (Parker et al.,
2019), valamint a megkérdezés idejének jelentds lecsokkentése révén. Jelen esetben is
a célcsoporttal kapcsolatos ismereteim ¢és kapcsolataim alapjan valasztottam ki a
magokat. A kritériumok kozott szerepeltek a kutatasi célokhoz igazodd konkrét
jellemzok, attributumok — példaul: aktiv felhasznadloja a telekommunikacios
szolgéltatasoknak, internet és mobil, valamint TV el6fizeto.

Miutan a magok visszajeleztek, felkértem oOket, hogy jeldljenek az adott
kritériumok alapjan meghatarozott célcsoportb6l mas olyan személyeket, akik
megfelelnek a kutatasi kritériumoknak. Az ajanlasi folyamat iterativ. moddon
folytatédott, minden egyes résztvevd masokat ajanl, igy segitettek egy lancszerii
ajanlasi halozat gyors 1étrehozéasaban.

A kérddiv elso része altalanos adatokat tartalmazott — demografiai és az igénybe
vett szolgaltatdsokkal kapcsolatos adatokat. A kérddiv f6 része a modell kiilonb6z6
konstrukcidinak valtozoinak mérésére alkalmas és a szakirodalomra alapjan adaptalt
kérdéseket tartalmazott. A kérdések zartak, az egyes alternativak elére meghatarozottak
a késobbi elemzés eldsegitése érdekében (Malhotra & Simon, 2017). Természetesen az
online megkérdezés teljesen anonim modon és személyes adatok bekérése nélkiil
késziilt. Minden kitoltott kérddivet ellendriztem a kitoltés teljessége, a valaszok
megléte €s a hibak kiszlirése céljabol. A hibas és nem teljes kérddiveket toroltem és
nem vettem figyelembe az elemzés sordn. Az empirikus felmérés eredményeit jelen
dolgozat 7. fejezete tiikrozi.

A jelenségek valds koriilmények kozotti megértéséhez és leirdsahoz hatékony a
vegyes (kvalitativ és kvantitativ) kutatasi modszer alkalmazésa (Teddlie & Tashakkori,
2006). A digitalis atalakulds folyamatos és 0sszetett folyamat (Matt et al., 2015; Tekic
& Koroteev, 2019), szakirodalma ¢és tanulmanyozéasa az utdbbi 6t évben kezdett el
szélesedni, de még a mai napig viszonylag gyengén tanulmanyozott jelenség. Ezért
feltard kutatasra volt sziikség a jelenség jobb megértéséhez.

Ertelmezés-pragmatizmus ismeretelméleti oldalrol kvalitativ kutatasi stratégiat
alkalmaztam az inkumbens telekommunikacios vallalatok digitalis 4talakulési
stratégidja sordn azok digitélis érettségének megfigyelésére, illetve milyen dimenzidk
alapjan mérik digitalis érettségiiket. Ebben a megkozelitésben elkiilonitem a digitalis
atalakulési keretrendszer egyes bonyolult magelemeit, a belsd és kiils6 katalizatorokat
¢s inhibitorokat az inkumbens vallalat digitalis atalakuldsi stratégidinak ¢és
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tapasztalatainak, valamint a vélaszadok elfogultsdganak komplex keverékétol.
Figyelembe vettem a pragmatikus multistratégiai kutatas alkalmazéasanak lehetOségét
kvantitativ stratégia kiegészitésével, amely kompenzalja a kvalitativ stratégidhoz
kapcsolddd megbizhatosagi kérdéseket, €és lehetdvé teszi a kvalitativ kutatasbol
szarmaz6 megfigyelések altalanositasat.

Mivel a digitalis transzformacié és azon beliil is a telekommunikacios iparagra
kifejlesztett digitalis érettségi modell elmélete sziikos, induktiv megkdzelitést
valasztottam ezen kérdéskor elemzéséhez. Az induktiv megkdzelités akkor megfeleld,
ha a kutatas témaja 1j, izgalmas, ¢és viszonylag kevés a 1étezd szakirodalom. A digitélis
érettségi modellek, azok dimenzidinak meghatarozasa, valamint a digitalis bizalom
fogyasztoi lojalitdsra vald hatasa éppen ilyen témakdr: sokakat érdekel a digitélis
¢rettség mérése, annak modellezése, és az érettségi szint hatasa a jovedelmezdségre,
nyereségességre, viszont kevés a létezd szakirodalom, €s a gyakorlati és széleskdrben
alkalmazhaté modellek szdma.

4.4. Kutatasi terv

Wilson (2014) a kutatas tervezését, mint részletes keretrendszer, illetve terv
definidlja, amely végigvezeti a kutatot a teljes kutatasi folyamaton, a kutatas céljainak
elérése érdekében. Yin (2009) harom szempontban foglalja 6ssze a kiilonbozd kutatés-
tervezési stratégidk kutatdsi helyzetre vald alkalmassagardl szold tudomdnyos
ismereteket:

1. akutatasi kérdés tipusa,
2. azellendrzés mértéke a tényleges viselkedési események szempontjabol,
3. akortars eseményekre vald 6sszpontositas mértéke.

crer

legfontosabb kritériumaként. A kutatds soran felmeriiltek ,,hogyan...?” kérdések is,
amelyek magyarazo vagy leird fokuszt allapitanak meg.

A masodik kritérium arra utal, hogy a kutaté mennyiben képes a kutatds soran
a jelenség tényleges viselkedését és eredményeit ellendrizni és manipulalni. Jelen
kutatds soran nincs megéllapoddsom egy inkumbens telekommunikéacios véallalattal
sem, illetve nincs dontéshozatali lehetéségem olyan valtozasok, kezdeményezések
elinditasara, amely a kutatas eredményeire hatdssal lehetnek, annak ellenére, hogy a
kutatas ideje alatt az egyik izraeli telekommunikacios vallalatnal kozépvezetdi
beosztasban tevékenykedtem. Tekintettel a digitalis atalakuldsi folyamat
bonyolultsdgara ¢és az inkumbens vallalkozasok belsé méretére, a kisérletezést, mint
kutatas-tervezési stratégiat elvetettem, és valasztdsom a idésoros statisztikai adatok és
az esettanulmanyok tanulmanyozasara és felhasznaldsara esett. Meglatasom szerint egy
esettanulmany lefolytatasa lehetdvé teszi a digitalis atalakulas szubjektiv dedukciojat
az inkumbens telekommunikacios vallalatok technoldgiai valtozasa révén.

Mivel a digitalis érettségi modellek a telekommunikécios ipardg iranyaban nem
tal fejlettek, igy a telekommunikacios iparagat és azon beliil is az inkumbens
vallalatokat vizsgalom, holisztikus elemzési megkozelitéssel, mert a f6 kérdés —hogyan
¢s mi médon alakul 4t egy inkumbens vallalat a digitalis transzformacié soran és milyen
keretrendszer, illetve érettségi modell alapjan hajtja végre az atalakulast. Az adott

76



DOI: 10.14750/ME.2026.042
Horvath Jézsef Gyorgy: Doktori értekezés

dolgozat nem az altalanosithatd eredmények elérésére dsszpontosit, hanem az izraeli
inkumbens telekommunikécios vallalatok digitalis transzformdacioja megértésére €s az
esetleges digitalis érettségi szint mérésére alkalmazott modellekre.

A digitalis atalakulas Osszetett, sokoldali és permanens folyamat (Matt et al.,
2015), igy a dolgozat keretén beliil olyan empirikus bizonyitékokat keresek, amelyek
az inkumbens telekommunikécids vallalatok digitalis atalakuldsa soran vélaszt adnak
arra a kérdésre, hogyan alkalmazhatok a digitalis atalakulasi keretrendszerek, illetve
modellek (digitalis érettségi modell), valamint alkalmazzak-e a meglévd modelleket.

Kutatasomban Eisenhardt (1989) Iépéseit kovettem a strukturalt megkozelités
biztositasa érdekében:

1. indulés (getting started) — az eldzetes kutatasi kérdések meghatarozasa;

2. az esetek kivalasztasa — az izraeli inkumbens telekommunikécios iparag
vizsgélatahoz az adatforrasok és mintavételi populacio meghatarozasa, a fobb
piaci szereplOk feltérképezése;

3. eszkozok és protokollok el6készitése — az adatgytijtési modszer alkalmazasa,
ahol elsésorban archivumokat, interjukat, céges konferencidkat, bemutatokat,
a vallalatok éves jelentéseit és médiacikkeket hasznaltam fel a felmeriilt
témakor ¢és egyedi esetek jellemzdinek kiaknazaséra, valamint a kvalitativ és
a kvantitativ kutatas elokészitése tortént az adott fazisban (kérddivek és
interjukérdések osszeallitasa);

4.  akutatasi teriiletre vald bejutas (entering the field) —a holabda mddszer révén
épitettem ki a sziikséges kapcsolatokat a tervezett interjialanyokkal, valamint
az Osszeallitott kérddiveket is ezen mddszer segitségével terjesztettem;

5. az adatok elemzése — az interjuk és a kiilonb6z6 adatforrasokbol kinyert
informéciok és modellek 0sszevetését végeztem el;

6. a hipotézisek kialakitasa, véglegesitése — az intejuk eredményei, a modellek
elemzése eredményei alapjan;

7.  szakirodalmi Osszevetés — a hasonld témaban megjelent szakirodalommal
vald Osszevetés, illetve ellentmondasok elemzése — a meglévd érettségi
modelleket vizsgaltam, majd azok 6sszehasonlitdsa sordn meghataroztam a
kozos és legaltalanosabban eléfordulé modell-dimenzidkat és dsszevetettem
az interjuk eredményeivel;

8.  kovetkeztetések levondsa — itt Eisenhardt (1989) az elméleti telitettség
elérésére utal, ami a jelen dolgozat keretein beliil nem volt elérhetd, viszont a
modellek elemzése soran meghataroztam az érettségi modellek kozos
dimenzidit, melyek tovabbi kutatds alapjat képezhetik egy — a
telekommunikécios, vagy akar mas iparagra is adaptalhato digitalis érettségi
modell kialakitdsara.

Jelen dolgozat keretein belill egyetlen holisztikus elemzési egységre
korlatoztam a kutatdst — a Telekommunikacios szolgaltatok iparagara. Az elemzési
egység iparagat tudatosan valasztottam, figyelembe véve a technologiai innovaciok és
diszruptiv jelenségeket, valamint az iparag digitalis érettségét ebben az iparagban. A
Telekommunikéacios szolgéltatok 1ényegében a technologia fejlesztésével ¢és
értékesitésével foglalkoznak, ¢s gyakran az Informaciés ¢és Kommunikacids
Technologidk (IKT) klaszterébe soroljak az akadémiai és a gyakorlati szakemberek
vilagaban egyarant. Ezért ugy tekintek ra, mint azokra az iparagakra, amelyek nagy
digitalis érettséggel €s tapasztalattal rendelkeznek a modern technologia alkalmazésa
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és tokésitése terén. Midemellett egy élenjard ipar digitalis atalakulasaval kapcsolatos
tevékenységének és tapasztalatainak elemzése érdemi betekintést nyudjthat mind a
digitalis atalakulés keretrendszerének és érettségi modelljének elméletébe, mind pedig
a digitalis atalakulést kovetd iparagak fejlodésébe. Az elemzési egység kivalasztasanak
masik tényezdje, hogy az adott iparagban meglévd szakmai ismeretkor lehetvé teszi a
terilet szereploi és szakértdi elérését, valamint a sajat szakmai ¢és gyakorlati
tapasztalataim (tobb, mint 20 ¢év a telekommunikécios ipardg informacids és
technoldgiai osztalyain) is hozzéajarulnak ezen ismeretek megerdsitéséhez.

A fenti gondolatmenetet Osszefoglalva a disszertacid keretében a kutatds
lefolytatasahoz empirikus primer és szekunder kutatdsi moddszert alkalmaztam. A
valasztéas azért esett erre a modszerre, mivel az empirikus tudomanyos kutatas az eredeti
tényanyag megszerzésének, felhalmozasanak, rendszerezésének ¢és elsddleges
feldolgozasanak folyamatahoz kapcsolodik. A kutatdst kérddives megkérdezések,
valamint az izraeli tavkozlési cégek vezetdivel, alkalmazottaival és az iparag
szakembereivel folytatott interjik eredményei alapjan végeztem.

4.5. A kutatasi informacio és adatok forrasai

A primer adatgyljtéshez a hat lehetséges forrdsargumentum koziil kett6t
hasznaltam fel (Yin, 2009) - elsddleges adatforrasként az interjuk (elitinterjuk)
eredményeit, masodlagos adatforrasként pedig a nyilvanosan elérhetd
dokumentumokat — éves jelentések, hirdetések, kozlemények, cikkek.

De milyen interjut neveziink elit-interjinak? A kulcsfontossag dontéshozokkal
€s magas rangu iizleti vagy tarsadalmi poziciokat betolté szakemberekkel folytatott
interjukat un. elitinterjinak nevezziik, mivel ezen szakemberek, politikusok képesek a
legjobban kommentalni és eldrelatni a stratégiai iranyokat és dontéseket (Wilson,
2014). A digitalis atalakulés abszolut stratégiai jelenség, amely egyik szempontbol
iizleti veszélyként, mas szempontbol pedig iizleti lehetdségként meriilhet fel a
szervezetek szamara, valamint kihat és meghatarozza a tarsadalom jovojét. Tovabba,
amint azt korabban megemlitésre kertilt, a kutatok széles korben egyetértenek abban,
hogy a digitalis atalakulas az egész szervezetre €s az lizleti 6koszisztémara kiterjedd
jelenség. Ezért azok a vezetdk és szakértok, akiknek széles korti lataskoriik és dontési
lefolytatasara. Annak ellenére, hogy Wilson (2014) az elitinterjut kiilon interjukészitési
technikaként kezeli, én ezt egy specialis mintavételi keret kivalasztasanak tekintem, és
az elitinterjuk - a harom alapvetd interjutechnika barmelyének alkalmazéséaval
lefolytathatok.

A kutatasi esettanulmany magaban foglalta a bonyolult, sokoldalu digitalis
atalakulas jelenségének szubjektiv megértését, valamint a digitalis atalakulasi
keretrendszer és a kapcsolddd elméletek feltarasat; ezért egy specidlis mintavételi
keretet valasztottam a kulcsfontossagu dontéshozok €s a kiilonbozé tudoményteriiletek
inkumbensekkel foglalkoz¢é szakért6i (angolul C-level executives) korbdl. A mintdk
kivalasztasahoz nem valoszinliségi mintavétel keriilt kivalasztasra, mivel a mintavételi
keret viszonylag kicsi volt, figyelembe véve az interjlialanyok szdmat Izraelben. A 6.
tablazat tartalmazza az interjialanyok beosztadsanak, specializacidjanak kivalasztasi
kritériumat.
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6. tablazat, A lehetséges jeloltek dsszefoglalasa mintavételi keretként, Forras: sajat

szerkesztés

Ugyvezetd igazgatd (CEO —
Chief Execution Officer)

Miveleti igazgaté (COO - Chief
operating officer)

Igazgatotanacsi,
feliigyelébizottsagi tagok (Board
of Directors)

Stratégiai vezetd (CSO — Chief
Strategic Officer)

Digitalis igazgatd (CDO — Chief
Digital Officer)

Technoldgiai igazgaté (CTO -
Chief Technology Officer)

Termék igazgat6é (CPO - Chief
Product Officer)

Mindségbiztositasi igazgato
(CCO - Chief Compliance
Officer)

Marketingigazgato (CMO —
Chief Marketing Officer)

Innovécios igazgatd (CINO -
Chief Innovation Officer)

Informacios igazgatd (CIO -
Chief Information Officer)

Pénziigyi igazgatd (CFO — Chief
Financial Officer)

Uzletfejlesztési igazgaté (CBDO
— Chief Business Development
Officer)

Biztonsagi vezetd (CSO — Chief
Security Officer)

Informéacié-biztonsagi igazgatd
(CISO — Chief information
security officer)

Adatvédelmi igazgato (CPO —
Chief privacy officer)

A lehetséges interjlialanyokat a LinkedIn online szakmai oldalon vagy e-mail
utjan kerestem meg. Az elsddleges adatforras az inkumbens vallalatok vezetdivel és az
iparagi szakemberekkel (elitinterju alanyok) készitett interjuk. A 7. tdblazat bemutatja
a lefolytatott elitinterjik jellemzdit. Az elitinterjukon kiviil tobb kozépvezetdvel
készitettem interjukat, melyek eldkészitettek, kiegészitették, kiegyensulyoztdk az
elitinterjuk soran szerzett informaciokat.

7. tablazat, A lefolytatott elitinterjuk listdja, Forrds: sajat szerkesztés

Az Interju Az interji Az
ner Az interjualany beosztiasa Iparag J interji Datum
kodja hossza ‘.
formaja
INTO1 Ugyvezeté igazgatd (CEO) Telekommunikacio 40 perc F2F 2021-
&y £az8 P marcius-03
T . e 2021-
INTO02 Informécios igazgatd (CIO) Telekommunikacié 75 perc Zoom e
marcius-10
o . o 2021-
INTO3 Stratégiai vezeté (CSO) Telekommunikacio 42 perc F2F o
aprilis-06
INTo4 | lechnoldgiaiigazgatd (CTO), | ypop oo vallatat | 70perc | Phone |, 2021
iparagi szakértd aprilis -14
T . e 2021-
INTOS Informécios igazgatd (CIO) Telekommunikacié 45 perc F2F e
aprilis -15
INTO06 Biztonsagi igazgatd (CSO) Telekommunikéci6 90 perc F2F 2021-
gt1gaze p marcius-22
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Az Interju Az interju Az
ner Az interjualany beosztasa Iparag J interju Datum
kodja hossza ‘.
formaja

INTO7 Techno'logl,al '1gazge’1t0”(CTO), Ipa.ragl dlrgltahs 80 perc Teams ’20.21—
iparagi szakértd integrator marcius-23

INTOS Digitalis igazgatd (CDO) Telekommunikacié 90 perc F2F 2021-
£ £azg P marcius-17

Az elit személyek (felsdvezetdk, iparagi szakemberek) magabiztosan és sokkal
nyitottabban fejezték ki az ipardggal, a vallalattal kapcsolatos, valamint egyéni
véleményiiket a digitalis atalakulds és az azzal kapcsolatos stratégia kérdéskorében.
Mindemellett felmertilt bizonyos piacpolitikai szemlélet is, amely alapjan a vallalat
érdekeit eldtérben tartva valaszoltak a kérdésekre. A nem elit interjualanyok
(kozépvezetdk) inkdbb viszafogottak az informaciok megosztdsaban a titoktartasi
aggalyok miatt, viszont kevésbé elfogultak, illetve szubjektivek. Ilyen jellegli interjut
az elokészitési fazisban folytattam le, 6sszen 15 kézépvezetdvel. Ezen interjuk 45-90
percet vettek igénybe, mivel az interjukészitési tapasztalatomat és az interju
vezérfonalat fejlesztettem ezen talalkozok soran. Az interjualanyok mindegyike kérte,
hogy neviiket és az altaluk képviselt vallalatot ne hozzam nyilvanossagra (a piaci
verseny ¢€s a titoktartasi korlatozasok, illetve félelmek végett), igy csak az iparag és
beosztasuk megjelolésével keriilt jelzésre az interjiforras. A végleges szakértdi interjuk
nagy részét a kivalasztott inkumbens véllalatok vezetdivel folytattam le. Néhany
elsédleges kisérleti interji elvégzése utan nyolc félig strukturalt interjut készitettem
korabbi és jelenlegi ligyvezetokkel €s informacios vezetokkel, melyek egyrészt online
videdkapcsolaton keresztiil a COVID-19 pandémias helyzetre valo tekintettel (Zoom
¢s Teams), valamint személyes taldlkozokon (F2F - Face to face) keriiltek
lebonyolitasra. Az interjukra 2021 februéar és aprilis honapokban kertilt sor, és atlagosan
50 percig tartottak.

A szakértoi interjuk felépitése €s tartalma

A félig strukturalt interjuk soran feltett kérdések a digitalis atalakulds és
elézményeinek, illetve jovobeli tervek feltardsara iranyultak. A fobb témakorok a
kovetkezok voltak:

1) a digitalis atalakulés és a digitalis érettség meghatarozasa;
2) az iparagra ¢és a vallalatra hat6 erdk és kihivasok;

3) a digitalis atalakulés, mint lehetdség, illetve fenyegetés;
4) a sikeres digitalis atalakuldshoz sziikséges képességek; és

5) a relevans digitalis kulturélis szempontok leirdsa, amelyekre a vallalatnak
szliksége van a digitalis atalakulds soran.

Az interjuk lefolytatasahoz félig-strukturalt megkozelitést alkalmaztam. Ahogy
Saunders ¢és mtsai (Saunders et al., 2008) emlitik, a félig-strukturalt interjuk
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kimondottan megfeleldek a feltdrd és magyarazo kutatdshoz, és lehetévé teszik az
interjialanyok szamara, hogy sajat gondolataikat fejezzék ki egy adott téméban.

A féligstrukturalt megkdzelitést alkalmazva, a kutatott teriilet fobb téméaihoz
kapcsolddo kérdéseket allitottam 0ssze, melyeket csoportba rendeztem az eredmények
hatékonyabb elemzése végett. Az interjuterv (3.sz. Fiiggelék) foleg nyitott kérdéseket
tartalmazott. Maguk a kérdések szohasznalata csak iranyado, nem eldre rogzitett, mert
az interjualanyhoz, annak stilusdhoz igazodik és a megfogalmazas a beszélgetés
kontextusaban akar spontanul is valtozhat.

Az el6re rogzitett kutatdsi témakoroket néhdny lazan megfogalmazott,
képlékeny kérdéssel irtam koriil, amely kérdések — ebben a formaban — csak az
interjuterv ,,vezérfonalaban” szerepelnek. A féligstrukturalt interju ,,vezérfonala” elére
megfogalmazott elsédleges (nyitott) és masodlagos (szintén nyitott) kérdéseket, vagy
csak cimszavakat tartalmaz. A kutatasi téma csoportjait tobb, egymasba fon6do
kérdéssel (kérdéslanccal) kovettem és mélyitettem el az interji folyaman. Ez a nem
szorosan rogzitett interjustruktura teret engedett az interjialany mélyebb motivacidinak
feltarasara, s lehetdvé tette, hogy az un. ,tarsadalmilag kivanatos” valaszok szintje
moge kertilve gylijtsem az informaciokat.

A 3.sz. Fiiggelék 17. tablazata bemutatja az interji vezérfonalat, utmutatot a
kiilonbozd kérdéskorok megjeldlésével. Az interjuk sordn probaltam tartani a
vezérfonalat, viszont a téma sokszinlisége és a szakemberek személyes véleménye
sz¢éleskorli és mas izgalmas teriileteket is érintett. Sikeriilt biztositani az interju
struktardjat a targyalt témak természetes dramlasat. Az interjuk kérdései tobbnyire
hasonléak voltak az egyes interjuk sordn, de az interjlalany szerepétdl ¢&s
szakértelmétol fiiggden kiilonbozo kérdések eltérd hangsulyt kaptak.

Els6 korben a kozépvezetdkkel folytattam le az interjukat, reakcidjuk
megfigyelése, a kérdések validacidja és tapasztalat szerzés céljabol az alkalmazott
technika irant. A kezdeti — a kdzépvezetkkel lefoytatott - interjuk utdn megtorténtek
az iparagi szakértokkel és az inkumbens telekommunikacios cégek vezetdivel megejtett
interjuk. A felsdvezetok nagyobb hangsulyt fektettek a vallalatok digitalis
atalakitdsanak ¢és a digitalis érettség részletesebb aspektusaira. Az interjuk utan révid
Osszefoglalot, kivonatot készitettem az interji fobb megéllapitasairol.

A kutatas soran az interjuk eredményeinek feldolgozasa és elemzése érdekében
masodlagos adatforrasokkal bdvitettem az interjuk sordn kapott informacidkat. A
masodlagos adatgyljtés forrasa médiacikkekbdl, céges weboldalakrol, éves
jelentésekbdl, sajtokozleményekbdl, céges prezentaciokbol és a kozosségi médiabol,
valamint akadémiai szakirodalombol tortént. Olyan online média — podcastokat,
cikkeket gylijtdttem és rendszereztem, ahol az izraeli inkumbens véllalatvezetk és
telekommunikaciés szakemberek a digitalis atalakuldsrol és annak folyamatarol
beszéltek. A vallalati weboldalak és prezentaciok feltérképezése j6 modja volt annak
megitélésére, hogy a vallalatok milyen mdédon és mennyire helyezik el6térbe a digitalis
atalakulast és hova soroljak be magukat. Néhany esetben megfigyeltem, hogy az
inkumbens vallalatok nagyobb hangsulyt fektettek digitalis atalakitasi eréfeszitéseik
kommunikalasara, mig az 0jabb piaci szereplok kevésbé helyezték technologiai
fejlettségiiket eldtérbe. A kozosségi médiaban is meg lehetett figyelni, hogy az
inkumbens telekommunikacids véllalatok vezetdi miként tdmogatjdk ¢és erdsitik
digitalis atalakitasukat, és igy a kutatashoz izgalmas kovetkeztetéseket lehetett levonni.
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Az elsédleges informacidk ¢és a kiillonféle masodlagos adatforrasok o6tvozésével a
kutatasi konstrukci6 érvényessége javitja a valdosag pontossagat (Gibbert et al., 2008).

4.6. Az adatelemzési folyamat leirasa

Az induktiv kutatas soran szamos megkozelités 1étezik az interjuk és az adatok
elemzési modszerére, viszont midemellett nincs egy széles korben elfogadott
megkozelités. Ezért esett valasztasom a Wilson altal javasolt négy 1épéses analitikai
megkdzelitésre (Wilson, 2014), lasd 16. abra. Ezért az elemzés mar az elsd interjuk utan
megkezdddott. Az interjukat kovetéen az adatokat a videofajlokbol, vagy a
jegyzetekbdl digitalisan elektronikus formatumba irtam at. A Gioia-modszert kovetve
az interjuk atiratait nyilt kédolassal elemeztem (Gioia et al., 2013).

Adatrbgzités, atiras

4
Kategoriak, mintak és témak
meghatarozasa

A megallapitasok értelmezése

A 4

Kévetkeztetések

16. dbra, Az adatelemzési folyamat, Forras: sajat szerkesztés

Deduktiv vagy priori kdédolasi megkozelitést alkalmaztam (Wilson, 2014),
mivel ez a része a kutatdsnak egy megalapozott elméleti kereten alapult, és a
szakirodalom alapjan kialakitottam a 14. abran (kutatasi modell) lathatdo elméleti
keretet, megfogalmaztam az azokhoz tartozo hipotéziseket, és az interjuk részben e
keret pontositasat, annak kibdvitését, részben pedig valddisaganak visszaigazolasat
szolgaltak. gy a kodolasi keretet az elméleti keretbél és a kutatis kezdetekor
azonositott kutatési részkérdésekbdl allitottam Ossze. A kodolasi keret kddjai a digitalis
atalakitasi keretrendszer €s a kapcsolodo elméletek kiilonb6zo témaihoz kapcsolddtak.
Gyakorlatilag a kérdéseket a Matt és mtsai (2015) 4altal javasolt digitalis
transzformécios keret, valamint a digitalis érettségi modellek dimenziéi alapjan
csoportositottam, melyek az adott kodolasi keretet is meghataroztak.

Ebben a tekintetben az alabbi csoportok (kddolasi keret) alapjan mindsitettem a
kérdéseket (a féligstrukturalt interji kérdéseit és a relevans kodokat a 3.sz Fiiggelék 17.
tablazata tartalmazza):

(A) Atalakulasi folyamat;
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(B) Strukturalis valtozasok;

(C) Digitalis stratégia;

(D) Pénziigyi szempontok;

(E) Technolégia kiaknédzésa;

(F) Ertéklanc, 6koszisztéma valtozasa;
(G) Altalanos kérdések.

Az atirt szoveg értelmezése, valamint a késobbi szubjektiv elemzés
megkonnyitése érdekében egyszertisitett €s letisztitott szovegvaltozatokat dolgoztam
ki.

5. A kvalitativ kutatas eredményei

5.1. A kvalitativ kutatas 6sszegzése

Ipari hattér

A Telekommunikaciés Szolgaltatd (TSP) dgazat olyan vallalatokat gytijt Gssze,
amelyek termékportfoliokat kinalnak vezetékes telefon, mobiltelefon, kabeltelevizio és
internet-hozzaférés, illetve infrastruktira szolgaltatassal. Az iparag négy legnagyobb
izraeli piaci szerepléjének éves beszamolodi alapjan (A HOT csoport adatai az Altice
konszolidalt mérlegadataibol keriiltek atvételre) bevételiik 2020-ban 19,44 milliard NIS
-t (hozzéavetdlegesen 6 milliard USD, a 2020. december 31.-1 arfolyamon) tett ki, ami
koriilbeliil 1,35% -os csokkenést jelent 2019 -hez képest. A Hot csoport az egyetlen,
amely kismértékli novekedést mutatott, mig mind a négy nagyvallalatot érintette a
koronavirus mobil szektorra gyakorolt hatdsa a turizmusbdl szarmazo bevételek
visszaesése miatt. A koronavirus-valsag egyrészrol a vezetékes (kabeles) szektor
ndvekedéséhez, a szaloptikai halozat fejlesztésének €s a megnott internetes felhasznalas
nagymértékii igénye kovetkeztében, mig masrészrol a mobilszektor bevételeinek
csokkenéséhez vezetett, mely els6sorban a nemzetkdzi roaming bevételek hidnyabol,
valamint a kiélezett versenybdl adodott. Az elmult évtizedben az iparag tobbféle lizleti
modell-innovacidn is atesett az ipari verseny ¢és a digitalis j belépdk kihivasai miatt.

A digitalis atalakulés fazisai

Verhoef és mtsai. (2019) szerint az inkumbens vallalatok a digitalis atalakulas
harom egymast kovetd, de egymast atfedd fazisan - digitalizalason, digitalizacion és
digitalis atalakulason mennek keresztiil — ezen fazisokrol bovebben a szakirodalmi
fejezetben tettem emlitést - 2.2.1. alfejezet).

Az interjuk eredményei azt mutatjak, hogy az inkumbensek szamara jelentds
kihivast jelent ezen fazisok parhuzamos megkdzelitése a digitalis diszrupcid €s a zavaro
innovacios hatdsok nyomadsa alatt. Minél erdsebb a diszruptiv erd vagy lehetdség
jellege, annal nagyobb sziikség van a fazisok kozotti parhuzamossagra. Példaul az egyik
Telekom vallalat dolgozdja emlitette, hogy digitalis atalakitasi innovacié keretében 1]
digitalis platform létrehozasaval a bels6 miikddést elektronikus informaciocserével
hatékonyabba tették — megsziint a papirmunka, az informécié naprakész, a feladatokat
mindenki idében latja és a végrehajtasr6l a vezetdk kovetleniil és naprakész
informacioval rendelkeznek.
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A szakértdi interjuk elemzése alapjan kijelenthetjiik, hogy altalanossagban az
inkumbens telekommunikacios szolgéltatbk megprobaljak vallalkozasaik digitalis
atalakitasat eszkozolni, a digitalizacid és a digitalizalds szakaszaval parhuzamban.
Tehat a Telekom iparag torekszik az tigyfélélmény jelentds részének digitalizalasara,
mikozben a belsé kompetencidit és iizleti folyamatait is digitalizalja és automatizalja.

A digitalis atalakulds mozgatorugdi

Az elemzés soran, a valtozas indukciodja alapjan, két fobb csoportra oszthatjuk
a valtozéds indukciojat: belsd, illetve kiilsé inditékokra (Farkas, 2004). A kiils
indittatast valtozas egyértelmiien kiviilrdl torténik, valamilyen kiilsé tényezd hatasara,
ami egyfajta kényszernek is mondhaté. Ez a kiils6 kényszer joval erésebb, mint a belso.
A belsé indittatasti valtozas altaldban nem spontdn mddon vagy reaktiv jelleggel,
hanem tervszertien, tudatosan zajlik le, jellemzden preaktiv vagy proaktiv jelleggel. Igy
két paraméter alapjan csoportositottam és osztalyoztam azon mutatokat, melyek a
digitalis atalakuldsra kényszeritik az inkumbens vallalatokat: a kiils6 €és a belso
indittatasu valtozas, mint csoportok és azon beliil a valtozas mozgatorugodit. Ezeket az
mutatokat a 8. tablazat mutatja be, amely Osszefoglalja a digitalis atalakitas
meghatarozott és indukcid alapjan csoportositott meghajtait.

8. tablazat, A digitalis atalakulas mozgatorugoi, Forrds: sajdt szerkesztés

mozgatorugoi
e __________________________=—= |
Ugyféligények valtozisa ++
Vilasz a piaci verseny nyomasara ++
e o, ., A versenyhelyzet megérzése hosszi
Kiilsé indittatasu tédvon ++
Aol A szabalyozas miatt novekvé verseny +
A régi rendszerek (legacy)
o . Ny +
életciklusanak lejarasa
Belso indittatasu Ii'l?f’lze}(edﬁsl::or:?mk,l;e,r?seslf =
valtozas dltségesdkkentés modjaina St
keresése

A kiilonb6z6 paraméterek értékeléséhez a mutato ,,+” jelet kapott, amennyiben
felmeriilt legalabb egyszer az interjuk soran. ,,++” jelet kapott, ha tobb, mint harom
interji soran felmeriilt a mutato, ,,+++ jelet kapott, amikor az Osszes interjiban
el6fordult.

Kiilso indittatasu valtozasok hatasai

A vallalatok digitalis atalakuldsa elsdsorban kiilsé indittatdsu valtozasok
nyomadsa hatasara indult meg. Ezeket a kiilsé indittatasti valtozasokat a rendszer
zavarként érzékeli. Megbomlik az egyensulyi allapot, amit a rendszernek vissza kell
allitania. Az interjuk alapjan 06t mutat6 kerilt kiemelésre, melyek a kiilso
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fenyegetésekhez kapcsolddnak: a fogyasztok igényeinek megvaltozésa, a piaci verseny
nyomasara vald reagalés, a versenyhelyzet megdrzése hosszutdvon, a szabalyozas miatt
novekvo verseny és a régi rendszerek életciklusanak lejaréasa.

Ugyféligények valtozasa. Az inkumbens vallalatok érzékelik a fogyasztok
igényeinek valtozasat, a mobil internet, az okos telefonok, valamint a smart TV-k
elterjedésével, ami kényszeriti dket, hogy 1j digitalis megoldasokkal reagaljanak a
valtozo igényekre. Ez kiilonosen az online elérési feliiletek (omni-channel ¢és self-
service megoldasok) ¢és mobil kiegészitések fejlesztésében mutatkozott meg.
Elsésorban a fiatal generacio fogyasztasi szokasai valtoztak meg gyokeresen a digitalis
technologiak és az Internet megjelenése és elterjedése kovetkeztében.

Az ligyfélszolgaltatas vezetdje az egyik inkumbens vallalatndl megjegyezte:
. ... a digitalis atalakulas kiilonbozo meédiafogyasztast eredményezett...Kovetjiik az
ligyfelek elvarasait - ahogy szokasaik valtoznak és az online elérhetdség igénye no és
egyre inkabb a digitalis csatorndakra valtanak, mellozve a fizikai, kozvetlen telefonos
elérhetoséget, ugy mi is valtunk, azaz bovitiink. Az omni-channel megoldasunkkal
gvakorlatilag minden kortars médiacsatornan elérhetoek vagyunk és az tigyfél
szabadon valaszthat, hol érzi otthonosan magat kapcsolatba lépni szolgaltatasi
kozpontunkkal.”. Az interjualanyok szinte mindegyike megjegyezte, hogy a kozdsségi
média (Facebook, Instagram, Twitter), a messzendzserek (Whatsapp, Skype, Zoom)
megvaltoztattak az iigyfelek szokdasait és elvarasait a szolgaltatokkal szemben is. A
fiatalok mar nem nézik a tévét vagy nem hallgatjdk a radidt olyan mértékben, mint a
90-es vagy a milleniumi évtizedben ez jellemzd volt. Jelenleg a TV-nézés legfébb
kozonsége foként 50 és 60 év kozotti, a radidhallgatok pedig a 60 évet meghalado
korosztaly elsdsorban. A marketingvezetdé megjegyezte: ,, Sokat beszéltek annak idején
a Netflixrol, ami megzavarhatja a tradicionalis kabeltéve iranti igényt. Mi észrevettiik,
hogy az IPTV megoldasok, mint a Netflix, Amazon Prime a legtobb esetben a kabeltévé
elofizetés mellett, kiegészito szolgaltataskent fizettek elo. Ez alapjan kezdtiik meg az
egyiittmitkodesi targyalasokat ezekkel az IPTV megoldasokkal, és gyakorlatilag ma a
szokasos kabeltéve eldfizetéssel egyiitt ajanljuk ezt a szolgadltatast is”. Amikor az
igyfelek jobb digitalis kindlatot tapasztalnak mas szektorokban, akkor a digitalis
kinalattal kapcsolatos altalanos elvarasok emelkednek és mas ipari dgazatok is atveszik
azt. Az egyik interjualany is ezt a jelenséget vette észre: ,, Az tigyfélélményt nagyban
meghatarozza a teljesen kiilonbozo iparagak példdja. Példaul milyen konnyti ma zenét
hallgatni — minimalis eldfizetési dijért gyakorlatilag barmilyen dalt, barmilyen zenei
stilusbol meg lehet hallgatni, el lehet tarolni stb.”. A HOT Telecom ezen online
digitalis diszruptiv hatasokra valaszolva fejlesztette ki a NEXT TV online
szolgaltatasat, mely széleskori video, film és zenecsatorndkat kindl a Netflixhez
hasonlé megoldasban. A szolgaltatds teljes mértékben digitdlis megoldds — a
szolgaltatds megrendelésétdl, az ligyfélszolgaltatasig minden digitalis csatorndkon
torténik. Mindemellett torekednek arra is, hogy kiszolgaljak az {igyfeleket az altaluk
kivant csatorndkon. Ahogy a vallalat egyik vezetdje is megjegyezte: , Kovetjiik az
ligyfelek tempdjat. Ugyfeleink egyre tobb digitdlis szolgdltatdsra vagynak, de nem
szabad elfelejteni a hagyomanyos médiatermékek és szolgaltatasok megtartasat is.”. A
valtas, illetve az atmenet hosszabb ideig tart, ¢s az inkumbens vallalatok egy ,,hibrid
1dot” élnek, ahol az iigyfelek digitalis és hagyomanyos szolgaltatasokra is egyarant
vagynak.
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Vilasz a piaci verseny nyomasara. Az izraeli telekommunikacids piac nagyon
koncentralt piac és kiélezett versenypozicioval rendelkezik. Valamennyi vallalatra
kihatassal van a versenykOrnyezet, ami jelentés nyomast gyakorol a valtozasok
eszkozlésére. Az 1j belépdok (IPTV, virtualis mobilszolgaltatok, optikai kabeles internet
szolgaltatas) és a meglévo versenytarsak 1j szolgaltatasai katalizatorként szolgaltak az
inkumbens szolgaltatok digitalis atalakuldsdban. Mivel a telekommunikacios ipar
technologiailag élenjard iparag, igy lehetéveé valt 0 globalis szereplk szamara, hogy a
jelenlegi izraeli tizleti tevékenységet fenyegess€k, illetve piaci részesedést szerezzenek
maguknak. Az inkumbens véllalatok vezetdi meg is jegyezték ezt a médiapiaci
valtozast a digitalis 0jitdsok iranyaban is: ,, Az internet és a technologiai fejlodésnek
koszonhetoen a nagyméretii belépési korlat gyakorlatilag eltiint. Korabban hatalmas
tokevel kellett rendelkeznie egy uj szolgaltatonak a mobilpiacra torténo belépéséhez,
azonban az Internet elterjedése, a halozati lefedettség és a sebesség eltorélte ezt a
tokeigenyt.”. Megjegyezték példaul, hogy olyan globalis tarsasagok Iéptek be az izraeli
piacra, mint a Netflix, a Whatsapp, de a Google is, ami nagy kihivast jelentett {izleti
tevékenységlikre. Az egyik izraeli inkumbens véllalat IT felelds beosztottja ki is fejezte
ezen félelmét: ,, Egy ponton némi félelem érzésem is tamadt, vajon sziikség lesz-e
szolgaltatasunkra a jovoben?”. Mivel ezek a vallalatok fejlett digitalis kinalattal
rendelkeztek, ez erds nyomast gyakorolt az izraeli telekommunikécios piacra, mely
kihivasra valaszképpen sajat digitalis kinalatuk kifejlesztésével reagaltak.

A versenyhelyzet megorzése hosszi tiavon. A vallalatok digitalis
atalakulasanak egyik k6zos oka az, hogy mindendron szeretnék megorizni hossza tava
versenypozicidjukat. Az izraeli telekommunikacios iparag - az interjuk alapjan
kijelenthetjiik - ugy latja, hogy mindenképpen fejleszteniiik kell digitalis kinélatukat,
hogy a jovdben is szildrd versenypoziciot tudjanak biztositani. Az egyik inkumbens
Telekom véllalat menedzsere megjegyezte 0j fejlesztéseikrol: ,, Ha a szolgaltato nem
akarja elveszteni jelenlegi bevételi szintjét a technologiai diszrupcio és az ebbdl fakado
fokozodo verseny miatt, akkor folyamatosan azon kell gondolkoznia, hogy hol lehet uj
bevételekre szert tenni. Emiatt torjiik fejiinket uj termékeken, uj innovdaciokon.”. Ezek
a megfigyelések azt sugalljak, hogy a vallalatok komolyan vették a digitalis,
technologiai  diszrupcié kihivasait, melyek kihatdssal lehetnek a jovobeli
versenyhelyzetiikre, ezért proaktiv eréfeszitéseket 1épnek ¢és terveznek valaszként.

A szabalyozds miatt novekvé verseny. Az izraeli piacon folyamatos
valtozasok torténtek a szabalyozasban, amely megnyitotta a piacot az 0j belépdk és az
uj versenytipusok elétt. Ez nyilvanvalo volt a Telecom helyzetében. Jelentds valtozasok
torténtek a szabdlyozdsban - mobil szamok hordozhatésaga, a halozat
nagykereskedelmi megosztasa - arra kényszeritve az inkumbens szolgaltatokat, hogy
mukodéstiket és az tlizleti folyamatokat digitalizaljak, ezaltal novelve ellenallasukat az
esetleges 1) fenyegetések ellen. A Telecom egyik menedzsere emlékeztetett: ,, Az érme
masik oldala, hogy a reguldcios rendelkezések a digitalis atalakulas fejlesztését
szolgadljak. Példaul az internet-hozzdferés liberalizacioja alapjan uj belépok is
kinalhatjak az internet-hozzaférési szolgaltatast, anélkiil, hogy sajat infrastrukturaval
rendelkeznének. Mindemellett kotelezte az inkumbens szolgaltatokat arra, hogy
hozzaférést biztositsanak az internet infrastruktura meglétének és annak szintjének
lekérdezéséhez. ... Ilyen megkozelitésbol a regulacios szabdlyozasok és a verseny
kiélezettsége kényszeriti a tradicionalis Telekom vallalatokat ujabb és ujabb
szolgaltatasok  fejlesztésére, valamint az iizleti folyamataink javitisara és
digitalizalasara.”. Mivel a szabdlyozas arra kényszeriti a szolgaltatokat, hogy
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harmadik személyek altali elérhetdségeket biztositsanak a sajat rendszeriikhoz
interfészeken (API funkciok) keresztiil, az inkumbens vallalat sajat digitalis
kompetencidit kell, hogy fejlessze az ily moddon megndvekedett versenyre. A
tradicionalis Telekom szolgaltatok nagyon tartottak attol, hogy ezaltal a frontvonalrol
hattérbe keriilnek és atalakulnak infrastrukturalis hattérszolgaltatova.

A régi (legacy) rendszerek életciklusanak lejarata. A régi hardware és
szoftver eléviilése révén felmeriilt az tigyféladatok és tranzakciok elvesztési
lehetdségének veszélye is. Ez kiilondsen kényes pontot érint a digitalis atalakuléas Gtjan,
mivel nem csak a belsd iizleti folyamatokét sziikséges agilisabba tenni, hanem a régi
rendszereket is a modern DevOps megoldasok és mikroszerviz architektira irdnyaba
sziikséges elmozditani a versenyképesség meglrzése ¢és az lzleti folyamatok
rugalmassaga érdekében. Ez kiilondsen a Telekom és a Pénziigyi (Banki) szektort érinti
kimondottan. Altalanossagban elmondhato, hogy a bankok rengeteg régi (legacy)
informatikai rendszerrel — Mainframe - rendelkeznek, amelyek nem felelnek meg a
modern igényeknek, viszont ezen rendszerek transzformdacidja nemcsak koltséges ¢és
1d6igényes, de kimondottan veszélyes is. A Microsoft izraeli fejlesztési osztalyanak
technoldgiai vezetdje megjegyezte ezt: ,, Minden agazatban megujitjak és fejlesztik az
eleviilt, lejart rendszereiket. Minden szektorban folyamatos a megujulas. Ez abszolut
kotelezo. Ezeket a megujuldsokat az a tény vezérli, hogy a rendszerek életciklusa véget
ert. Nincs mar, aki karbantartsa oket, egyszertien mar elfelejtjiik, hogyan is mitkodnek
ezek a rendszerek. [...] Téeny, hogy a bankszektorban ezek a régi, legacy rendszerek
lassitjdak a tranzakcios folyamatokat és fenntartasuk rengeteg kiadast okoz [ ...] Amikor
egyszerre tobb millio tigyfél és tobb millio tranzakcio zajlik napi 24 oraban a hét
minden napjan, sziinetmentesen, nem olyan egyszerii az uj technologidakat beiktatni és
tesztelni.”. A digitalis atalakulas technikai szempontbdl a Telekom és a pénziigyi iparag
szamara ezért is nagyon iddigényes ¢és nehéz folyamat — egyensulyt kell tudni tartani a
régi elavult rendszerek fenntartasa és a modern agilis ajanlatok kozott.

Belso indittatasu valtozasok hatasai

Mig egyrészrdl a kiilsé indittatast valtozdsok hatnak a vallalatok digitalis
atalakulasara, gy masrészrol a belsd inditékok is vezérlik azt. A vallalatok iizleti
tevékenységének egyik f6 irdnyvonala a bevételek ndvelése és a koltségek csokkentése.
A digitalis atalakulast a vallalatok ezen célok elérésének eszkozeként tekintették. Az
interjuadatokbol fakado belsé indittatast valtozasok két alaptéma koré csoportosultak:
1) novekedési forrasok keresése és a koltségek csokkentésének modjai.

Uj novekedési forrasok keresése. Az inkumbens telekommunikacids iparag
bevételel a fokoz6do verseny €s a liberalizacio miatt az elmult években stagnalt, sot
csokkend tendenciat is mutatott (14sd a 4. fejezet pénziigyi elemzését), igy folyamatosan
1) novekedési forrasok utan kell nézniiik digitalis atalakuldsuk soran. A digitélis
ujitasokat Ttzleti novekedési lehetdségnek tekintették. A Telekom menedzsere
megjegyezte: ,,De amikor megnézziik a telekommunikacios iparag kihivasait, hogy
mivel allnak szemben — mind a piac, mind a versenyhelyzet — lathatjuk, hogy nincs sok
novekedés. A vallalatok bevételeit tekintve kézel ugyanolyan méretii maradt [...]
Osszefoglalva tehat azt gondolom, hogy a digitdlis dtalakulds és az infrastrukturalis
kompetenciak kihasznalasa egy logikus eszkoz uj novekedési forrasok feltarasahoz.”.
Az interjuialanyok lattak, hogy a digitalis Ujitasok megkiilonbdztetik vallalatukat a
versenytarsaktol, mely 0j piaci részesedés elérését, novekedési lehetdséget hoznak 1étre
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a vallalat szamara. A HOT Telekom bevételei az elmult években csokkentek, a piaci
részesedés ¢€s az elofizeték szama csokkend tendenciat mutatott 2015-2017 kozott (lasd
a 4. fejezet pénziigyi elemzését) és aktivan probaltak ) novekedési forrasokat talalni
(Horvath, 2020). A vallalat vezetdje megjegyezte: ,, 4 legnagyobb kérdés az, hogy mi a
kovetkezo lépés? [What’s NEXT?]”. A kérdés nagyon szellemes megjegyzés volt,
mivel a Netflix izraeli piacra torténd belépésére reagalva a HOT Telekom minimalis
iddtartam alatt hasonlo jellegli, de izraeli tartalommal rendelkezd média fejlesztést
bocsatott piacra NEXT TV néven. A Netflix az eléfizetések értékesitését 2017
januarjaban kezdte meg Izraelben, mig a NEXT TV digitalis szolgéltatast mar 2017
februarjaban piacra bocsatotta a HOT Telekom. Ezzel a 1épéssel megtortént az
elmozdulés ,,az analdg shékeltdl a digitalis fillérekig”.

A koltségesokkentés modjainak keresése. Az inkumbens telekommunikacios
szolgaltatok tigyfélszolgalati részlege az 1 fejlesztések és szolgdltatdsok piacra
dobasaval folyamatos nyomdsnak van kitéve — az ligyfélvarakozas iddtartama,
egyszerre csak egy ligyféllel tud egy ligynok foglalkozni. Ezen er6forras fejlesztése és
bovitése jelentds kiaddsokat igényel, mig nincs jelentds megtériilése. A digitélis
transzforméacio keretén beliil a digitalis csatornak alkalmazasa — multi- és omni-channel
megoldasok, valamint automatizalt ,,bot”-ok beiktatasa jelentésen ndvelheti az
effektivitast és csokkenti a koltségeket. Amint arrdl kordbban sz volt, a digitélis
innovaciok lehetové teszik a vallalatok szamara a folyamatok digitalizalasat és
automatizalasat, ami magasabb hatékonysagot eredményez. A Telekom iparag
viszonylag magas koltség-bevétel arannyal rendelkezett, ezt a digitalis ujitasok
segitségével javithatjdk. Az egyik telekommunikéacios vallalat média csatorna
igyfélszolgalati vezetdje megjegyezte: ,, Természetesen a digitalizalas sokkal
hatékonyabb folyamatokat tesz lehetove és szamos jelenlegi feladatunk automatizaldsat
és javitasat biztositja, jelentosen javitva ezaltal koltséghatékonysagunkat.”.

Arra a kérdésre, hogy ,,Mik fogjdk vissza elsdsorban a digitélis atalakulds
elérehaladasat vallalatuknal, illetve az adott ipardgban, a telekommunikacioban —
egyértelmilen és szinte egyhangulag az adatbiztonsagot és a maganélet (Privacy)
védelmét jelezték. A digitalis atalakulas fékezoi minden interjualany részérdl felmertilt
az adatvédelem, adatfelhasznalas és -tarolas égetd kérdése. Mindannyian egyetértettek
azzal, hogy a szervezet iranti bizalom nagy mértékben fiigg a szolgaltato altal biztositott
adtakezelés atlathatdsaga és a biztonsag szintjétol.

Az interjualanyok adatvédelmi aggalyai a digitalis atalakulas elérehaladasa
kapcsolataban a Dell Technologies 2018-as felmérése (Bourne & Dell Technologies,
2018) eredményeivel egyeznek (Isd. 1. tablazat, a 2.2.1. szakirodalmi fejezetben).

5.2. Kovetkeztetések

Az inkumbens telekommunikacids szolgaltatok izraeli szakembereivel készitett
interjuk alapjan meghataroztam a digitélis atalakulds mozgatérugoit. A Matt és mtsai
(2015) altal javasolt és altalam is alapul vett digitalis atalakuldsi keretrendszer
dimenzidival 0Osszevetve az alabbi kovetkeztetéseket vonhatjuk le (az altalam
kiindulopontként vett digitalis atalakulasi keretrendszer szakirodalmi leirasat a 2.
fejezetben mutattam be):
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A technologia alkalmazasa

Kijelenthetjiik az interjualanyok valaszai alapjan, hogy fontos az inkumbens
részérdl a fejlodo technologidk figyelembevétele és azok alkalmazéasanak lehetdsége.
Mivel a telekommunikacios infrastruktura (mobiltelefon, mobil €és kabeles internet
kapcsolat) - a COVID-19 hatdsa miatt kifejezetten - alapvetd szolgaltatassa valt, a
tavkozlési inkumbens szélesebbkorti és megalapozott stratégiat kell, hogy alkalmazzon
az Ujabb és Ujabb technoldgidk alkalmazasanal. Egyrészrél az alapvetd miikddési
képességek biztositasa érdekében, a bevalt technoldgidk atvétele és alkalmazasa, mint
stratégiai irany. Masrészrdl az Gjabb technoldgidk folyamatos nyomonkovetése és azok
alkalmazaséanak tesztelése. Az interjialanyok szinte mindegyike egyetértett azzal, hogy
a technolodgiai fejlddés elengedhetetlen és a diszruptiv technologidk ignoralasa
versenypozicio hatranyt hoz 1étre. ,,amennyiben nem tartunk lépést a technologiaval,
ugy nem, hogy egyhelyben toporgunk, hanem kimondottan hatrafelé haladunk...
lemaradunk a versenyben.” — jegyezte megy az egyik interjialany.

A digitalizacio és a digitalis vagy stratégiai atalakitdsok érdekében a tavkozlési
inkumbensek az tigyfélkapcsolati csatornak, elemzési, marketing és szolgaltatasi
technologiai megoldasokat viszonylag korai fazisban alkalmazzdk, igy a technoldgia
sz¢éleskorl elterjedése eldtt, un. ,,koran elfogadott stratégiat” alkalmaznak. Példaul a
HOT telekom éaltal az izraeli piacon elséként bevezetett a Netflixhez hasonlo NEXTTV
streaming téveézes.

Gyakran csabito egy olyan jovokép kialakitasa, hogy a szolgaltatd technoldgiai
innovator legyen, de a kockazatot ala-, a lehetéségeket pedig gyakran folébecsiilik.
Stratégiai atalakulas esetén a technoldgiai innovacios kockazatot tovabb erdsiti az tizleti
modell innovécios kockazata. Az inkumbens telekommunikécids szolgaltatoknak ezért
gondosan meg kell tervezniiik technolédgiai stratégidjukat.

Valamennyi valaszado elismerte, hogy az informatika alapvetd eleme az iizleti
¢s hatékonysagi célok megvalositasanak, valamint az informatikai és digitalis
technologidk az iizleti stratégia eldsegitéi. Digitalis kompetencidk, erdéforrasok
toborozasaval digitalis osztalyokat hoztak 1étre, illetve azok kialakitdsa folyamatban
van kozvetleniil a Marketingigazgatdo (CMO) szintjén. Egy mésik megfigyelt jelenség
a globalis digitalis ¢és technologiai kompetencidik megszilarditasa és erdsitése annak
érdekében, hogy biztositani tudjak a szervezetszintli digitalis atalakulashoz sziikséges
kapacitast és lehetdségeket.

Az értékteremtés valtozasa

A masodik dimenzido azt értékeli, hogyan valtozik az inkumbensek
értékteremtése a digitalis technologiak hasznositasa révén.

A telekommunikécios szolgaltatdoi inkumbensek stratégiai dontésén mulik,
hogy tligyfeleik milyen mértékben érzékelik és tapasztaljak a digitalizaciot. Egyes cégek
donthetnek ugy, hogy tovabbra is klasszikus szolgaltatdsokat kindlnak valamely
digitalis terjesztési, elérési feliilettel, illetve egyaltalan nem valtoztatnak (Tekic &
Koroteev, 2019).

A telekommunikécids szolgaltatokat nagy vonalakban két csoportra lehet
osztani — az ar-érték aranyu szolgaltatasi ajanlattételi szolgaltatokra és a teljes kort
szolgaltatast nyujtd ajanlattételi szolgaltatokra. A szolgaltatok elsé kategoriaja
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rendkiviili koltséghatékonysagot kivan megcélozni technoldgiai alkalmazasokkal és
egyszeriibb {izleti modellekkel a koltségtudatos fogyasztdi szegmensek kiszolgalasa
érdekében. A digitalis technologiai alkalmazasok magukban foglaljak a csak online
értékesitést €s forgalmazast, a teljes digitalis onkiszolgalo tamogatast korlatozott vagy
egyaltalan nem human iigyfélszolgalattal, a digitalis fizetéseket, a digitalis marketinget
¢s elemzéseket stb. Példanak hozhatom fel szintén az el6zéekben emlitett NEXT TV
streaming tévé megoldast, mely teljesen online, digitalis feliileten keriilt piacra,
kimondottan a fiatalok célcsoportjat megcélozva — olcso, elérhetd, felesleges
»sorbanallast” elkeriil¢ szolgéltatast nyljtva. A szolgaltatok masodik kategoridja a
kevésbe koltségtudatos tigyfélszegmenseket célozza meg, amelyek hajlandok fizetni a
prémium szolgéltatasokért, ¢és gyakran diverzifikaltabb {izleti promoécioval
rendelkeznek. Ezek a szolgaltatok a felhasznalonkénti bevétel ndvelésére vagy a
lemorzsolodas csokkentésére torekszenek a szolgaltatasok szélesitésével. A digitalis
technologiai alkalmazdsok magukban foglaljak az 0Osszes koltséghatékonysagi
szempontot, valamint 0j ajanlatok, tizleti modellek és értéklancok fejlesztését.

A klasszikus kinalat digitalizalasa nem mindig jelenti a fizetési hajlanddsaggal
vald azonosulast vagy annak novekedését a fogyaszto részérdl. A digitalis vilagban a
fogyasztok elvarasa, hogy szamos digitalis szolgéltatashoz ingyenesen vagy nagyon
olcson juthatnak hozza, a digitalis diszrupciot okozo vallalkozdsok innovativ iizleti
modelljei eredményeképp. A digitalis tizleti modellek is erésen fiiggnek a fogyasztok
szamanak 1éptékétdl, amely a digitdlis diszruptiv szolgéltatokat is arra készteti, hogy
jelentds tokével tamogassak a varhato novekedést.

Az inkumbens telekommunikacios szolgaltatok mar kezdetektdl fogva az
eldfizetés alapa bevételi modellt alkalmazzak. Ez a modell kiszamithatosagot biztosit a
jovobeli bevételek tekintetében. A digitalis diszruptiv vallalkozasok a tranzakcion vagy
akar mikrotranzakcidkon alapuld iizleti modelleket is bevetik. Példaul sok
mobilalkalmazasnal az alapvetd szolgaltatasok ugyan elérhetdk, de egyedi események
vagy prémium funkcidk csak tovabbi, az alkalmazason beliili fizetés ellenében érhetd
el. A telekommunikacios szolgaltatok tovabbra is tilnyomorészt az eléfizetésen alapuld
bevételi modellekre 6sszpontositanak, mind a digitalisan atalakitott alapszolgaltatasok,
mind pedig a fokozatos vagy 0j digitalis innovacidk esetében is.

Kiemelten megjegyzendé — az interjuk elemzése €s a kortars szakirodalom
alapjan -, hogy az egyik alapveté hozzdadott érték, amelyet kiilondsen a
telekommunikacioés szolgaltatok terveznek digitalis szolgaltatasaik fejlesztésénél, az a
bizalom és a digitdlis bizalom, amelyet ligyfeleiktdl, a fogyasztoktol €lveznek.

A hagyomanyos szolgaltatasok virtualizalasa, digitalizalasa soran a szolgaltatas
¢és az iizleti modell is az egyszerUsités fel¢ halad, kiillondsen a fogyasztoi piacon. A
telekommunikaciés szolgaltatok kozvetité platformma valnak a fogyasztok ¢és a
partnerek kozott, ahol a digitalis bizalom szerepét potencialisan ki tudjak hasznalni.
Példaul a fogyasztok az alkalmazdsok és az alkalmazéason beliili vasarlasaikat
szolgaltatdi szamldjukon keresztiil fizethetik, valamint a szolgaltatd biztositja a
fogyaszto adatvédelmét és személyazonossag-lopas elleni biztositast is nyujt. Az iizleti
igyfelek szegmensében a telekommunikacids szolgaltatok kulcsfontossagu szerepet
jatszanak azok digitalis atalakulasi atjaban az infrastruktura, a halozat biztositasa révén
szervesen beépiilve azok értéklancaba.
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Szervezeti strukturalis valtozdasok

A digitélis atalakulasi keretrendszer harmadik dimenzidja annak megértésével
foglalkozik, hogy miként valtozik a telekommunikaciés inkumbensek szervezeti
struktardja a technologiai digitalis atalakulas kovetkezményeként.

Az interjualanyok mindegyike kiemelte, hogy a digitalis atalakulds, mint
minden mas tipust lizleti dtalakulas strukturalis valtozasokat is kovetel. Ahogy Verhoef
¢és mtsai (2021) kijelentését megerdsitették az interjuk eredményei is, azaz a szervezeti
strukturalis valtozasok nemcsak a digitalis atalakulds kovetkezményei, hanem annak
elengedhetetlen része, sOt eldsegitik az atalakulast. Fontos, a digitalis stratégia
meghatarozasakor a digitalis atalakulasért felelds személy kijelolése is. A digitalis
atalakulas feleldse lehet a vezérigazgatd, az informatikai igazgato, a digitalis igazgato
(CDO) vagy akar a vallalaton beliili valamely szignifikans iizletigi vezetd. Erdekes
statisztikat mutatott be a TM Forum (2017), mely szerint leggyakrabban a
vezérigazgatd az, aki felelds a digitalis atalakulédsi stratégia meghatarozasaért és
végrehajtasaért. A kutatds soran az izraeli szolgaltatok LinkedIn és szakmai, vallalati
weboldalak elemzése ¢és sziirése, valamint az interjik eredményei nem tartak fel
kifejezetten digitalis igazgatéi (CDO) beosztds, vagy kimondottan a digitalis
atalakitasért felelés vezetd megjeldlést. Igy azt vonhatjuk le, hogy ugyan az izraeli
inkumbens telekommunikacids vallalatok tisztdban vannak a strukturalis valtozasok és
a digitalis atalakulasért felelds vezetd kijelolésének fontossagara, viszont a dolgozat
megirasanak idején — nincs konkrét és kimondottan a digitalis atalakuldsért felelds
vezetd az izraeli inkumbens telekommunikacios vallalatoknal.

A TM Forum felmérésének osszefoglalojat a 2.sz. Fliggelék tartalmazza — ,,A
Digitalis Transzformacié feleloseinek feltarasa az izraeli inkumbens telekommu-
nikacios szolgaltatoknal”.

A szervezeti atalakulasok masik aspektusa az iranyitds. Az inkumbens
véllalatok vezet6i az interjuk sordn elismerték, hogy a hagyomanyos vertikalis
hierarchia nem hatékony. Az IT részleg atstrukturdlodott és tobb inkumbens
szolgaltatonal is a technoldgiai részlegbdl a vezérigazgatd kozvetlen beszamolasi
hataskorbe kertilt at. A felsdvezetdi kerekasztalos vitdk soran az informatikai vezetd is
helyet kapott és igy a szolgaltatét érintd iizleti kérdések kihivésaira a legjobb,
legnagyobb iizleti értéket adod technikai megoldasokat tudja ajanlani és kivitelezni.
Mivel az informatikai vezetd globalis ralatast kapott az ftzleti érdekekre és a
versenyhelyzet kihivasaira {izleti szempontbdl is — joval hatékonyabban képes a sziikos
IT-eréforrasokat kihasznalni, atszervezni, illetve megejteni a sziikséges technoldgiai
vagy emberi er0forrasok beszerzését.

A szervezeti atalakuldsok harmadik aspektusa, ami bizonyos értelemben az
iranyitas része - a KPI-k (Key Performance Indicator — Kulcs teljesitménymutato) és a
mérdszamok. Az telekommunikécios inkumbensek kezdenek lazitani a hagyomanyos,
hosszu tavu és pénziigy-orientalt mérészamokon és KPI-kon, és atveszik a digitalis
szolgaltatasokat és a platformbarat mérdszamokat — példaul az NPS (net promoter
score), CLTV (customer lifetime value) stb. Az &tmeneti szakaszban ez dichotémidhoz
vezet, ahol a szervezeti szinteken hagyomanyos KPI-ket ¢és mérdszamokat
alkalmaznak, de bizonyos digitalis teriileteken az 0 mutatok alapjan elemzik a
folyamatok hatékonysagat.
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A negyedik szempont az alkalmazott munkamodszer, amelyet az inkumbensek
alkalmaznak a digitalis atalakulds és innovacio katalizaldsara. Az inkumbensek
megtervezik azokat a miikodési modelleket, amelyek 6sztonzik az 6nallo, tobbfunkciods
csapatok bevondsat, amelyek magasabb fokt Onkormanyzatisaggal és agilitassal
mitkddnek — ez is tiikr6zi, hogy az inkumbens szolgaltatok elfogadtak a digitélis
atalakulast multidiszciplinaris napirendként.

Tovabbi szempont a szervezeten beliili készségek, kompetencidk, a kultara és a
szervezeti integritds valtozésa. Az interjialanyok kiemelték a belsé integrités
fontossagat, elsdsorban az atlathatdsagot €s a tarolt, begylijtott személyes felhaszndloi
adatok biztonsagossagat, a hozzaférést és az adatok felhasznalasat. Kihangsulyoztak a
fogyaszt6i bizalom kérdését kimondottan a digitalis kdrnyezetben, amely a digitdlis
bizalom nagymértékii jelentdségét erdsiti.

Pénziigyi szempontok

A Matt és mtsai (2015) altal ajanlott keretrendszer negyedik dimenziodja az,
hogy az inkumbensek hogyan kezelik a pénziigyi eréforrasaikat a digitalis atalakulas
érdekében. Matt és mtsai (2015) szerint a pénziigyi szempontok egyszerre a digitalis
atalakulds mozgatorugéi de annak fékezdi is, ezzel az interjlialanyok mindegyike
egyetértett €s ki is emelték minden valtozas pénziigyi vonatkozasat is. Megjegyzendo,
hogy az inkumbensek elismerik a digitalis technologia altal vezérelt zavarok és
lehetoségek 1étének makrotrendjét és az arra adando gyors 1épések és valaszok
szlikségességét. Ezen 1épések nem mindig hoznak pozitiv pényiigyi eredményt, viszont
a kiélezett versenyhelyzet sokszor megkoveteli azt, hogy a vallalat részese legyen a
piacnak a felhasznalok altal igényelt termék, szolgaltatas vagy funkcio biztositasa révén
(példadul minden TV szolgaltatd rendelkezik online feliileten elérheté TV és VOD
tartalom szolgaltatassal, melyet minimalis aron biztositanak a felhasznalok részére — a
NETFLIX ¢és egyéb globalis médiaszolgaltatasra valaszul). Az inkumbens szolgaltatok
jelentds része — az interjualanyok koziil - az iizletmenetet fenyegetd veszélyként
érzékelik a digitalis zavarokat és konzervativan allnak hozza, mig csupan egyesek
latnak lehetdséget abban, hogy technoldgiai uttdoréként megszerezzeék az elsd 1€pés
elonyét.

A digitalis technoldgia szerepe, mint az atalakulds kdzponti mozgatorugoja az
inkumbens szolgaltatoknal is érvényesiil és altalanosan elfogadott. Az inkumbens
szolgaltatok két dologra jottek ra. Eldszor is, a szakirodalomban gyakran emlitett
digitalis technoldgidk, mint példaul a mesterséges intelligencia, a big data, a blokklanc
stb., nagyon fontosak a miikodési folyamatok 4talakitasa, de az iizleti stratégiai
atalakitdsa szempontjabol is. Mésodszor, a digitalis atalakulas sokkal atfogobb, mint a
technologia fokozott hasznalata, és hogy minden szervezeti dimenzidt Ossze kell
hangolni egy homogén stratégidban. A telekommunikacids szolgaltatd iparag a Matt és
munkatarsai (2015) altal elemzett médiaiparral hasonl6 tulajdonsagokkal rendelkezik.
Matt és mtsai. (2015) megjegyzik, hogy a digitalis transzformacios keretrendszerben a
vallalat értékteremtési dimenziojaban bekovetkezett valtozasok erdsen Osszefliggenek
annak az iparagnak a dinamikajaval, amelyhez kapcsolodik, és gyakran nem
hasonlithatok O0ssze mas szektorokkal. A telekommunikaciés szolgaltatok
alaptevékenysége - a klasszikus kinalat: TV, telefon - fokozatosan a
tomegszolgaltatasok felé halad.
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A fentiek alapjan kvalitativ kutatasi eredményeim igazoljak a Matt és mtsai
(2015) altal kidolgozott és altalam a kutatds alapjaul vett tobbdimenzids digitalis
transzformécios keretelmélet alkalmazhatdsdgat az inkumbens telekommunikécios
vallalatok esetében is. A vallalati integritas, elsdsorban az atlathat6sagot €s a tarolt,
begytlijtott személyes felhaszndloi adatok biztonsagossaga, az azokhoz valo hozzaférés
¢s az adatok felhasznalasa szignifikans helyet foglal el az izraeli telekommunikacios
szolgéltatok korében. Az izraeli példat alapul véve kijelenthetd, hogy digitalis
kornyezetben a fogyasztdi bizalom, azon beliil is a digitalis bizalom kérdése jelentds
helyet foglal el a vallalati stratégiaban.

6. Digitalis érettségi modellek dsszehasonlitd elemzése

A digitalis atalakulas az Ipar 4.0 kezdete 6ta mindig a vallalati prioritdsok
¢lvonaldban volt. Az egyre jobban digitalizalod6 piachoz val6 alkalmazkodas és a
digitalis technoldgia elényeinek kiaknazasa az iizleti siker és a fogyasztoi lojalitas
erdsitése érdekében minden szervezet szamara elsddleges cél.

A digitalis érettség a digitalis atalakuladshoz kapcsolodik. Matt és mtsai (2015)
felallitottak a digitalis atalakulds keretrendszerét és meghataroztdk annak dimenzioit,
viszont a transzformacid utjan 1€évo szervezetek szamara elengedhetetlen egy mutat6 a
jelen allapot felmérése €és a tovabbi stratégiai 1épések meghatarozasahoz. A digitalis
érettség nem csupan arrdl szol, hogy sok eszkozzel rendelkeziink, hanem arrdl is, hogy
megvannak a megfeleld eszk6zok a munkahoz, és hogy ezeket a szervezet maximalisan
ki tudja hasznalni konkrét céljainak elérése érdekében, tehat képes proaktivan és
hatékonyan cselekedni a digitalis versenykdrnyezet kontextusdban. Ehhez alaposan
meg kell érteni, hol tart a szervezet digitalisan, mint vallalat, hova szeretne eljutni, és
minek kell torténnie ahhoz, hogy elérje azt.

Egy digitalisan érettebb cég magabiztos a dontéseiben, szelektiv abban, hogy
hovéa helyezi eréfeszitéseit, és képes gyorsan reagalni az innovacidkra és a piaci
valtozasokra. A digitalis érettség segit abban, hogy a vallalat a legtobb értéket hozza ki
technologiai eszkdzeibdl, és a leghatékonyabb mddon érje el a legjobb eredményeket.
A digitalis érettség mérésére szdmos érettségi modell 1étezik, melyek kiillonbozo
dimenziokat és paramétereket tartalmaznak, valamint az érettség szintjét sajatos
metodologia alpjan hatdrozzak meg. Ez a sokszinlis€ég jelentdsen megneheziti a
vallalatok, foleg az inkumbensek digitalis atalakulasa sikerességének mérését, illetve
Osszehasolitasi lehetdségét mas, konkurens vallalattal szemben. Mindezzel egyiitt a
digitalis atalakulas teriiletén a vallalkozasok szamdra rendelkezésre allo kutatési
eredmények és gyakorlati utmutatisok még mindig korlatozott szamban allnak
rendelkezésre (Peter et al., 2020). Mig az tlizleti szolgéltatok, beleértve a tanacsado
cégeket is, egy sor keretrendszert tettek kozz¢€, a tudomanyos kutatasokbol csak néhany
digitalis atalakulasi modell/keret sziiletett. Legtobbjiik digitalis érettségi modellként
jelent meg, amely a szervezetek digitalis felkésziiltségét, érettségét hivatott mérni a
digitalis korban val6 elérehaladasaban.

Az értekezés részeként a digitalis érettségi modellek 6sszehasonlitd elemzésére
kertilt sor, els6sorban a digitalis kornyezetbéli fogyasztoi lojalitdsra hatd valtozok
dimenzidinak meghatarozasa, vizsgalata c¢ljabol. Célom egyrészrdl betekintést nyerni
a szervezetek digitalis érettségi szintjének értékelésére hasznalt modszerekbe,
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Osszevetni a modellek dimenzioit és paramétereit; meghatarozni a modellek alapjan az
¢rettség mérésére alkalmas kozos dimenzidkat; megvizsgalni, vajon létezik-e iparag-
specifikus — telekommunikécios iparagra alakalmazhat6 — érettségi modell. Masrészrol
a digitalis érettségi modellek dimenzidi és a szakértdi interjuk eredményeinek (5-6.
fejezetek) Osszevetése soran megvizsgdlni a digitalis bizalom, mint dimenzié vagy
tényezd 1étezését a digitalis érettség mérésénél, valamint a fogyasztoi lojalitassal valo
Osszefiiggését.

6.1. Az érettségi modellek 6sszehasonlitd elemzése

A dolgozat sordn a Chanias ¢és Hess (2016) altal végzett attekintésbdl indultam
ki, az elemzett modelleket frissitettem, valamint tovabbi digitalis érettségi modellekkel
egészitettem ki. A keresést az EBSCO, ScienceDirect, IEEE, Google Scholar és
Researchgate tudomanyos oldalain végeztem 2009-2021-as évekre szlirve az
eredményeket. A keresés és sziirés kevés kutatasi iteracioval, a kovetkezd kulcsszavak
segitségével zajlott: ,,Digitalis érettség”, ,,Digitalis atalakulas”, ,,A digitalis atalakulés
fazisai”, ,,Digitéalis érettségi szintek”, ,,Digitalis érettségi dimenziok”, ,,Inkumbens
digitalis érettség”, ,,Telecom Digidlis érettség” (“Digital Maturity”, “Digital
Transformation”, “Phases of Digital Transformation”, “Digital Maturity Levels”,
“Digital Maturity Dimensions”, “Incumbent Digital Maturity”, “Telecom Digital
Maturity”). A keresést angol nyelvii keresési kifejezésekkel végeztem el.

A kapott eredmények koziil csak a szdmomra, illetve a jelen dolgozat
szempontjabol relevansnak itélt munkékat valasztottam. Konkrétan csak azokra a
szakirodalmi munkékra 6sszpontositottam, amelyek a vallalatok érettségének digitalis
szempontok szerinti értékelésére szolgald modszertanokra vonatkoznak, valamint
megfeleld szintl leirassal rendelkezd eszkdzok, amelyek lehetdveé teszik az osztalyozast
¢s megalapozott elméleti vagy kisérleti alapokkal rendelkeznek. A tovabbi sziirés
kulcsszavai kozott voltak: inkumbens digitalis transzformacid, telekommunikacio
digitalis érettsége. Az elemzésnél figyelembe vettem Bumann és Peter (2019) atfogéd
elemzését (Bumann & Peter, 2019) is melyre alapozva, kiegészitve azt, tovabbi
megvilagitasba helyeztem a végleges vizsgalati mintat az 6sszehasonlité elemzéshez.

Az eredmény egy 24 kutatis eredményeibdl allo lista, amely az 6sszehasonlitd
elemzés alapjat adta.

Az 0Osszehasonlitd elemzésben a digitalis érettség modelljeit kiillonb6zo
kategoriak alapjan csoportositottam. Kiilonos figyelmet forditva a modell szemléletére
— vajon altalanos modellrél van szd, vagy pedig egy specifikus ipardgra, teriiletre
fokuszal. A modell paramétereit is kiemeltem: a modell érettségi szint vizsgalatanak
teriiletei, dimenzidinak szédma; az ¢érettségi szintek szama, valamint a mérési
paraméterek szama alapjan. A vizsgalt modelleket megkozelitésem szerint két
csoportba kategorizaltam:

- A linearis érettségi megkozelitést kovetd kategoria, amely lineéris evolucios
utat feltételez a digitalis atalakulasi torekvéseket folytatd szervezetek
szamara. Ez alapjan az egyes fazisok, illetve érettségi szintek csak a
dimenzidk linearis teljesitése révén érhetdk el.
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- A nem lineéris digitalis érettségi modellek kategdridja, amely altaldnos
modellszemléletet képvisel és nincs fliggdségi vagy sorrendiségi kapcsolat a
kiilonb6z6 dimenzidk szintjei kozott.

A modelleket felosztottam a mérés-elemzés elvégzésének modja szerint is —
vajon a szervezet el tudja-e végezni az elemzést 6nalldan, sajat hataskorében, vagy
pedig csak harmadik fél altal, pl. a szaktanacsado cég altal végezhetd el az érettségi
szint meghatarozasa. Kiilon kategorizaltam a kutatasi modellek forrasanak jellegét —
vajon szaktanacsadd, gyakorlati szakemberek altal készitett modellrdl vagy
tudomanyos kutatdsok eredményérdl van sz6. A vizsgalt digitalis érettségi modellek
listaja €s az emlitett jellemzOk a 4.sz. Fliggelék 18. tablazataban keriilnek bemutatasra.

Mivel a 24 digitalis érettségi modell 129 érettségi dimenzidt tartalmaz, amelyek
koziil 41 azonos, illetve hasonld, viszont a 84 dimenzid egészen eltérd és egyedi
megnevezéssel rendelkezik, ez lehetetlenné tette az Osszehasonlitast. Az érettségi
dimenzidk jelentésének jobb megértése érdekében megvizsgaltam azok részletesebb
jellemzdit, meghatarozasait a kiillonboz0 modellekben. Ezaltal lehetdségem nyilt a
leggyakrabban el6forduld érettségi dimenzidkat meghatarozni és az eredeti 129
dimenziok k6zds dsszevont dimenzidkba csoportositani. Természetesen egy dimenziot
tobb kozos csoportba is beilleszthettem, mivel a modellek dimenzioi €és azok leirasa,
jellemz6i néha tobb érettségi teriiletre is vonatkoztak. Az 6sszevont kozds dimenzidkba
besorolt eredeti modell dimenziok gyakorisaganak értékelési eredményét a 17. abra
mutatja.
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I ——— 17
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I 14
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Technologia
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17. abra, Az osszevont kézos dimenziokba besorolt eredeti dimenziok gyakorisdga, Forras:
sajat szerkesztés

A leggyakrabban el6fordul¢ teriilet — egyértelmiien a ,,Technoldgia” (23), majd
azt kovetik a ,,Miuveletek és Folyamatok™ (22), a ,,Digitalis képességek™ (17) és a
,LKultura” (17) dimenzidi. Az elemzés a technologiara helyezett nagy hangsulyt tiikrozi
a digitalis érettségi modellekben, gyakorlatilag iparagtol fiiggetleniil, a feldolgozo és
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szolgaltatd iparban egyarant. Ehhez kozvetleniil kapcsolodik a digitalis képességek és
szakértelem fontossaga, amelyek sziikségesek a technoldgiai komplexitas kezeléséhez.
A folyamatok automatizalasa és rugalmassaganak fontossagat (DevOps, Agilitas)
bizonyitja az ,Miveletek és Folyamatok™ érettségi dimenzid erds jelenléte. A
feldolgozd iparagak érettségi modelljeiben kevésbé, viszont a szolgéltatdipar
modelljeiben lényegesen nagyobb sulyt helyeznek a ,Megfeleloség és biztonsag”
dimenziéra. Ennek oka a magas technologidju és online kornyezetben vald
szolgaltatasok teriiletén elterjedt megfeleldségi, biztonsagi és maganéleti adatvédelmi
¢s adatfelhaszndlasi eldirasok és kovetelmények jelentds fejlddése. A 9. tablazat
bemutatja az 0Osszesitett, leggyakrabban el6forduld dimenziok megnevezését és

meghatarozasat.

9. tablazat, A modellekben leggyakrabban elofordulo dimenziok megnevezése és
meghatarozasa, Forras: sajat szerkesztés

Leggyakrabb érettségi dimenzio

Technologia

Miiveletek és folyamatok

Digitdlis képességek

Kultiira

Menedzsment

Stratégia

Kritériumok és jellemzok

IT architektara/rendszerek és uj, digitalizaciora épiilé informatikai
rendszerek, a tdmogat6 rendszerek agilitasa, digitalis adatfeldolgozas,
az ugyfelekkel vald interakciot befolyasold digitalis csatorndk, az
eredményességet javitd felhd technologiak, platformok, infrastruktura;
technologiai kompetencia.

A belsé munkafolyamatok és a kiilso partnerekkel valo egyiittmikodési
folyamatok digitalizalasa ¢és automatizalasa, a folyamatok
rugalmassaga/agilitisa, a  folyamatok ipari szabvanyositdsa,
Mindségbiztositas, iizleti folyamatok automatizaldsa, digitalizalasa; 0]
¢s diszruptiv, innovativ iizleti modellek fejlesztése, integralt
igyfélmegoldasok az  ellatdasi  lancon  keresztill,  digitalis
termék/szolgaltatds portfolid, halézat (M2M) ¢és adatok, mint 6
megkiilonboztetd tényezo.

Digitalis  készségek, szakértelem, tapasztalat ¢és érdeklddés;
digitalizacio irant elkotelezett alkalmazottak, azok informatikai
kompetenciai; adatvezérelt dontéshozatal, nyitottsag az 1
technologiakra, igény szerint a digitalis készségekhez/szakértelemhez
valo hozzaférés, kurzusok és tanulmanyi lehetdségek biztositasa
korporativ szinten.

Digitalis kultira, a digitalis transzformacids erdfeszitéseket fokozd
tulajdonsagok: kockazatvallalas, tesztelj és tanulj, hibaztatas nélkiili
kulttra, ugyfélkdzponta, nyitott a valtozasra, agilis
projektmenedzment, az alkalmazottak autonomiaja, korporativ szintii
képzések.

A digitalis stratégia atfogd/megbizhatdé végrehajtdsanak biztositasa;
kreativ, innovativ gondolkodas; innovacié/valtozasmenedzsment;
kiilonb6z6é hierarchikus szinteken vald részvétel, szabvanyok és
szabalyozasok, megfeleld erdéforras-allokaci6, iizleti folyamatok
digitalizalasa, digitalis marketing, k6zosségi média menedzsment.

Digitalis technologiat alkalmazo stratégia kidolgozasa/végrehajtasa
alapvetéen Uj iizleti utakon, merész és hosszl tavu orientacio, lizleti
stratégiahoz kapcsolodva, Ipar 4.0 utiterv, fogyaszto-centrikus
nézdpont.
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Leggyakrabb érettségi dimenzio

Megfeleloség és Bigtonsdg

Szervezet

Innovdcio

Fogyasztoi Insight és tapasztalat

Termékek és szolgaltatisok

Digitdlis okoszisztéma

Jovokeép

Kritériumok és jellemzok

Informatikai biztonsag, digitalis biztonsag, megfeleléség, kockazati
tényezok felmérése, kockazatkezelés, értéklanc-halozat optimalizalasa
a megfeleldség érdekében; kertiilje a jogosulatlan hozzaférést, digitalis
bizalom, atlathatosag, adatvédelem, adatbiztonsag, személyes adatok
kezelése, kompetencia.

Digitalis lizletet tamogatd vezetési struktura/gyakorlatok, funkcionalis
egytittmikodés-kollaboracio, a szervezet egészébe agyazott digitalis
készségek, a digitalizacidhoz  kapcsolodo  szerepek/feladatok
meghatarozasa, megfeleld eréforras-allokacio, tobbfunkcios csapatok a
digitalis tzleti prioritisok megvalositasahoz, rugalmas kozosségek,
agilis és projekszemléletii menedzsment.

Rugalmasabb/agilisabb munkamodszert lehetévé tevd képességek,
diszruptiv iizleti modellek kialakitasa, agilis, projektszemléleti
mobdszerek alkalmazasa, a fogyasztok bevondsa az innovacios
folyamatba, innovacio-finanszirozas, permanens innovacio.

A digitalizalas elényei a fogyasztok szamara; termékek/szolgaltatasok
személyre szabasa; digitalis szolgaltatasok felhasznalasa a fogyasztok
kotédésének  erdsitésére;  Osszpontositani a  vasarloi  értékre;
igyfélkapcsolatok és érintkezési pontok digitalizalasa; értékteremtés a
fogyasztdi adatokbdl, a fogyasztok szolgaltatasfejlesztésbe vald
bevonasabol, személyes adatok tarolasa, feldolgozasa, felhasznalasa,
annak kontrollalasi lehet6ségei a fogyasztok altal; atlathatosag,
fogyasztdi ut kialakitasa, fejlesztése.

Intelligens  termékek/szolgaltatasok, termék-/szolgaltatas-ajanlatok
digitalizalasa, személyre szabott adatelemzés, adatalapu szolgaltatasok,
digitalis  funkciok, digitalis marketing, digitalis értékesités,
alkalmazasok.

A szervezet egy digitdlis Okoszisztéma részeként mukddik;
vertikalis/horizontalis értéklancok digitalizalasa/integracidja, digitalis
kapcsolat az tizleti haldézattal (pl. API-n keresztiil, megosztott
platformos szolgaltatasok), az interoperabilis technoldgiai platformok
Uj/nagyon  testreszabhatd, végfelhasznalok  altal  konfiguralt
megoldasokat tesznek lehetoveé.

A szervezet meghatarozott egy kiindulasi digitalis jovoképet; a digitalis
technologia segitségével a szervezet a meghatarozott jovokep
megvalositdsa iranyaban tevékenykedik; az alkalmazott a digitalis
jovoképpel szinkronban és annak elérésének érdekében dolgoznak.

Mindossze két modell alkalmas a telekommunikacids szolgaltatok digitalis
érettségének meghatarozasara, pontosabban, ezen modellek figyelembe veszik az
iparagi specifikussagot a modellben. Ezek a modellek a Deloitte és Valdez De Leon
kutatasainak eredménye (Deloitte, 2018; Valdez-De-Leon, 2016). Ez egyértelmtien azt
mutatja, hogy nincs elegendd figyelem a szolgaltatasi agazat digitalis érettségi modell
szempontjabol — sem a gyakorlati szakemberek, sem a tudoményos szakirodalom

részérol.

Megjegyzendd, hogy szinte az Osszes vizsgalt kutatds digitdlis érettségi
modellje leird jellegli, igy a modell alkalmazisa a digitalis érettség szintjének
értekelésére korlatozodik és nem adnak Utmutatdst vagy egyértelmii utitervet a
magasabb érettségi szint eléréséhez. A digitalis érettség szintjének felmérése a
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modellek 41%-aban Onértékeléssel torténik. A gyakorld szakemberek — tobbnyire
szaktanacsad6 cégek — altal kidolgozott modellek elsésorban harmadik fél altal
elvégezhetd értékelést alkalmaznak, hogy az érettségi hidnyossdgok meghatarozasa és
azok megsziintetése érdekében tandcsadasi szolgaltatasokat kinalhassanak a digitalis
atalalkulast végrehajto szervezeteknek.

A vizsgalt modellek mindegyike kiilonb6z6 érettségi dimenziokkal,
jellemzdkkel és mérési tételekkel rendelkezik. A digitdlis érettséget meghatarozo
dimenzidk szama modellenként eltérd és 4 és 9 kozott mozog. A digitalis érettség
szintjeinek szdma 4 ¢és 6 kozott van.

Egyes modelleknél megfigyelhetd két fo teriilet megkiilonboztetése (Open
ROADS Community, 2019; Shahiduzzaman et al., 2017; Westerman et al., 2012b):

1) adigitalis eszk6zok (pl. digitalis képességek, befektetések,
digitalis infrastruktira)

2) az atalakitast lehetové tevo tényezok (pl. jovokep, kultira,
vezetés, stratégia, innovacio vagy agilités);

6.2. Osszefoglalas

Az ¢érettségi modellek 0Osszehasonlitd elemzésének célja az volt, hogy
megvizsgaljam milyen f6 dimenzidk hatdrozzak meg a vallalatok digitélis érettségét és
mennyire lehet ezeket a modelleket az inkumbens telekommunikécids szolgaltatoi
iparagban alkalmazni. Ezt a digitélis érettségi modellek szakirodalmi attekintésével és
24 modell kivalasztasaval, részletes vizsgalataval ¢és 0sszehasonlitasaval értem el. A
kutatas eredményei azt mutatjak, hogy a legtobb modell hianyos képet ad a digitalis
érettségrol, valamint az érettségi mutatok nem Osszevethetdek sem egymassal, sem
pedig iparagak kozott. Mindemellett alkalmazasuk elsOsorban harmadik fél,
szaktanacsado révén torténhet. Az érettségi szint csak a jelen allapot feltérképezésére
alkalmas és nem ad kézzelfoghat6 és alkalmazhato konkrét 1épéseket, programtervet a
tovabbi — magasabb érettségi szint eléréséhez. Ezenkiviil az attekintésbdl kidertil, hogy
a vizsgalt digitalis érettségi modellek tobbsége az ipari - gyartasi, feldolgozo teriiletre
vonatkozik. Mas tertiletek, példaul a szolgaltatas és a telekommunikécid, egyértelmiien
alulreprezentaltak. Kiilonos figyelmet szantam a digitalis bizalom Osszetevdinek —
biztonsag, atlathatosag, adatkezelés és -felhasznalas, maganéleti adatvédelem és adat-
megorzés a digitalis atalakulasban betoltott szerepére, €s arra, hogy ez hogyan jelenik
meg a digitalis érettségi modellekben. Igazolodott, hogy a digitdlis biztonsdag azon
jellemzoi, amelyek fokozzak a digitalis datalakulasi erdfeszitéseket, nem épiilnek be
szisztematikusan, illetve nem jeleznek meghatdarozo dominanciat a kortars digitdlis
érettségi modellekben.

Osszességében az érettségi modellek Aaltalam végzett Osszehasonlitdsa
eredményei alapjan azt a kovetkeztetést vonhatom le, hogy a kutatdsok ezen a teriileten
még mindig nem széleskoriiek, €s a jovObeni kutatasoknak nagyobb figyelmet kell
forditaniuk:

1) a szolgaltatasi teriiletre vonatkozo és annak jellemzd aspektusait
figyelembe vevd digitalis érettségi modellek fejlesztésére; valamint

2) a digitalis bizalom 0Osszetevdit szisztematikusan integralni kell a
digitalis érettségi modellekbe.
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7. A digitalis bizalom ¢€s a fogyasztdi lojalitas kapcsolata
empirikus vizsgalatanak eredményei

7.1. A kutatasi modell

A tervezett empirikus kutatas célja, hogy a fogyasztoi elégedettség, digitalis
bizalom és fogyasztoi lojalitas 6sszefiiggéseinek keretében eddig nem ismert vagy nem
publikalt 0sszefliggéseket sikeriiljon feltarni. A kutatds ezen részének lefolytatdsara
alapvetden kvantitativ megkozelitést terveztem megvaldsitani, mivel a kvantitativ
kutatds esetében lehetséges hipotézisek feldllitdsa, majd az eredmények
szamszertsithetésége €s ebbdl kifolydan azok statisztikai elemzése. A kvantitativ
kutatds alapjat a kérdéives megkérdezés adja, ahol egy strukturalt kérddivre, jelen
esetben izraeli minta ad valaszokat. A strukturalt adatgytiijtéshez egy formalis kérd6iv
kertilt 6sszeallitasra. A kérdések zartak, az egyes alternativak eldre meghatarozottak a
késObbi elemzés eldsegitése érdekében (Malhotra & Simon, 2017). A felallitott elméleti
keret, az abban megtalalhat6 egyes valtozok, valamint a kdzottiik talalhatd kapcsolatok
végeztem el, amely alapjan kialakitottam a vizsgalati kérdéseket (8.sz. Fiiggelék) a
tervezett kérdéives megkérdezéshez.

A fogyasztdi bizalom létfontossagu eleme a virtualis kornyezetnek, és az online
kereskedelem alapjat képezi (Tsai & Yeh, 2010). A biztonsag és az adatvédelem
konstrukcioit egyesitve kordbbi tanulmanyok kimutattak, hogy a biztonsaggal ¢és a
maganélettel (privacy) kapcsolatos fobb aggalyok kezelése a szolgaltatd részérdl,
noveli a digitalis bizalom szintjét (Chang et al., 2016; IBM Corporation, 2017; Martin,
2018; Popova et al., 2019).

Jelen értekezésben a kiterjesztett S-O-R keretrendszer elméletét alkalmaztam, a
hagyomanyos S-O-R keretrendszeren tilmutatd valtozokkal (Mehrabian & Russell,
1974), a fogyasztoi elégedettségi index mérési modelljébe (ECSI) integraltam és
adaptaltam a kutatdshoz. A szakirodalomra alapozva és a kutatdsi hipotézisek
vizsgalata céljabol a digitdlis bizalom, mint 0j latens valtozo keriilt be az ECSI
modellbe.

A szakirodalom alapjan (Abraham et al., 2019; Accenture, 2016; Boehm et al.,
2022; Botsman, 2012; Chakravorti et al., 2021; Hurley, 2018; IBM Corporation, 2017;
Pulay, 2021b; PwC, 2021; Rajput & Singh, 2019) ¢és a kutatds soran gyiijtott
argumentumok alapjan is a digitalis bizalom legfobb 6sszetevoi a biztonsag (digitalis
biztonsag) és a maganélet (privacy) védelme, igy ezen latens valtozok a digitalis
bizalmat befolyasold latens valtozokként keriiltek be a kutatasi modellbe. Az egyes
vizsgalati elemek, valamint a korabban megfogalmazott 6sszefliggések €s a vizsgalatba
bevont hipotézisek megfogalmazéasa utan alakitottam ki a 18. dbran lathatd atfogod
elméleti kutatasi modellt.
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18. abra, A végleges kutatasi (kiterjesztett ECSI) modell manifeszt valtozokkal, Forras: sajat
szerkesztés

Az abran az alap ECSI modell kiterjesztésével a Digitalis bizalom, a Biztonsag
¢€s a Privacy latens valtozok kertiltek be a modellbe. A hozzaadott manifeszt valtozok
kodjait szintén a latens valtozok angol megnevezésének roviditésével jeloltem, igy:

DSECI1-3 - Digital SECurity (digitélis biztonsag);
PRIV1-4 - PRIVacy (maganélet);
DTRUSTI-5 - Digital TRUST (digitalis bizalom);

A modell tartalmazza a megfogalmazott hipotéziseim alapjan vizsgalando
kapcsolatokat: az észlelt mindség €s a digitalis bizalom, a vallalati imézs és a digitalis
bizalom, valamint a digitalis bizalom hat4sa a fogyasztoi lojalitasara.

7.2. A modellben hasznalt valtozok és skalavalasztas

A vizsgalati modell tiz latens valtozot tartalmaz, melyek mindegyike reflektiv
modon mért. A modellben a digitalis bizalom 6t kozvetlen manifeszt valtozoval kertlt
mérésre egyrészrol, masrészrdl pedig négy exogén latens komponens — a maganéleti
adatok védelme (Privacy), az adatbiztonsag (Security), az észlelt mindség és a vallalati
imazs kozvetlen hatasa jellemzi. Az egyes kérdéseket 7 fokozatl skalan mérem, mivel
tobb korabbi kutatés is a 7 fokozat Likert-skalat alkalmazta (Aydin et al., 2005; Deng
et al., 2010; Goode et al., 2005; Kennedy et al., 2001; Veres, 2021). Ahol az egyik
végpont jellemzden egy elutasitd, vagy negativ mindsitést tartalmazo tartomanyt jelolt,
mig a masik végpont egy egyetértd, vagy pozitiv mindsitést tartalmazo tartomanyt
jelolt. Természetesen mas kutatasok alkalmaztak més skalafokozatot is példaul 10
fokozat (Chang et al., 2009; Gustafsson, 2015; Turel & Serenko, 2006), vagy ennél
kevesebbet példaul 5 fokozat: (Rust & Zahorik, 1993); vagy 6 fokozat: (Denize &
Young, 2007). A kérddiv egységessége érdekében a valaszokat egységesen 7 fokozata
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skalan mértem. A kérdések adaptacidja soran mas vizsgalati fokusz (példaul mas
iparag) esetén a kérdések a telekommunikacids szolgaltatok kontextusaba kertiltek
atforditasra.

A skala 7 fokozatu diszkrét értékeldskala alkalmazasa igy megfelel annak a
hagyomdnyos iranyelvnek, hogy a fokozatok szama 5 és 9 kozé essen, sét ezen
tartomany kozépértéke. A pozitiv és negativ tartomanyok kiegyenstulyozottan vannak
jelen, és a skala paratlan szamabol adodoan lehetdséget biztosit a valaszadonak a
semleges vagy kozombos valasz megjeldlésére, ha a valaszadd nem rendelkezik
véleménnyel egy adott kérdésben (Malhotra & Simon, 2017), vagy nem akar allast
foglalni egy adott kérdésben.

7.3. Az empirikus kutatés tapasztalatai

A kvantitativ megkérdezés lebonyolitdsa kérddives megkérdezéssel tortént
online formaban.

A 2021-ben kozolt adatok szerint Izraelben a rendszeresen internetezok aranya
mar 2020 végére elérte az 90,1%-ot a 20 év feletti izraeli lakosoknal. Az izraeli
internetezok kozott nincs szignifikans kiilonbség az ¢€letkort tekintve, kivéve az 50-59
évesek viszonylag alacsony szézalékat, ami foként a lakossadgon beliili kisebb (a
lakossag 14,8% esik ebbe a korosztalyba) aranyukbol adodik (ISOC-IL, 2021).
Ugyanakkor a mobiltelefon hasznalat elterjedtsége sokban ehhez nagyon hasonlé képet
mutat, a World Bank (2021) szamai azt mutatjak, hogy 2021. januarjdban a
mobilkapcsolatok Izraelben a teljes lakossdg 140 szazalékat tették ki. Az online
megkérdezéssel tehat nagymértékben elérhetdk a mobiltelefonos szolgaltatast igénybe
vevo fogyasztok.

Az izraeli piacon CAWI (Computer Assisted Web Interview) moddszerrel
folytattam le az adatfelvételt. Alapsokasagként a TV és mobile eldfizetéssel rendelkezd
olyan személyeket valasztottam, akikhez holabda mddszerrel jutott el az online kérddiv.
A hodlabda mintavétel bar nem tekinthetd véletlenszertinek, és ugyan csorbitja a kutatas
reprezentativitasat, azonban nagy szamu online eléréshez megfelelonek talaltam a
kollégaktol, ismerdsoktdl elinduld és egyfajta ,,virus marketinghez” hasonld kérdéiv
terjesztést. Ez magaban hordozza a nagyobb aranyu visszaérkezés lehetdségét, ugyanis
egy ismerOstdl kapott kérddiv kitoltésére joval nagyobb hajlandosag mutatkozik
altalanossagban, mint egy kvazi spam levélként érkezd kérddivre. A mintavételi
technika tehat onkényesnek tekintheté és a kutatdsi eredmények nem tekinthetok
reprezentativnak, viszont ramutathatnak altalanosan érvényes trendekre is.

Az els6 eldkutatas esetében a megkérdezésre 2020. november 15. és november
30. kozott keriilt sor. Az eldzetes adatokra alapozva megvizsgaltam a felallitott modell
konstrukcidjat és a manifeszt valtozok hatasat, valamint azok illeszkedését a modellbe.
Némely valtozé diszkriminanciaérvényessége (azaz annak vizsgalata, hogy a latens
valtozok kelléképpen diszkriminalnak-e) megkérddjelezhetd volt és a megkérdezettek
visszajelzése is megerdsitette ezt. A beérkezett eredmények, a visszajelzések ¢€s a
modell ellenérzése alapjan egyes kérdéseket toroltem, megvaltoztattam, mig a
kérddivet is atstruktaraltam. Végiil a manifeszt valtozok koziil is elhagytam némely
valtozot a diszkriminanacia-érvényességi vizsgalat eredményeképp. A végleges modell
igy 10 (tiz) latens valtozot és 34 (harmincnégy) manifeszt valtozot tartalmaz, ahogy azt
a 18. dbra mutatja.
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A végleges online megkérdezésre 2021. majus 15. és majus 30. kozott keriilt
sor. A kérdések latens valtozok szerinti csoportositasban a 8.sz. fliggelékben talalhatok.
A kérddivet 120 fonek kiildtem el. Ahogy a kutatasi modszer fejezetben is emlitettem,
az ismereti koromben 1évo jelolteket céloztam meg, elsésorban a kozosségi média
platformokon, igy a Facebookon és a LinkedIn-en keresztiil. Strukturalt kérdéiveket
juttatam el szadmukra elektronikus formaban. A tovabbitasoknak kdszonhetden
Osszesen 670 ember toltotte ki legalabb részben, koziiliik 597-en toltotték ki teljesen a
kérddivet. Az adatok megtisztitisa utdn a tovabbi elemzéshez felhasznalt minta
elemszama 505 0 lett.

A kutatasban 190 n6 (37,6%) és 315 férfi (62,4%) vett részt, vagyis a nemek
aranya szempontjabol a férfiak tobbségben szerepelnek a mintdban, ami jelentdsen eltér
az orszagos populaciotol, ahol 50,19% nd, mig 49.81% férfi. A megkérdezettek
¢letkora elsésorban 24 és 55 év kozotti (89,2%).

A valaszadok ¢letkorat kategoridkra bontva a 18-23 éves korcsoportba 75 f6
tartozott (14,9%), a 24-39 éves korcsoportba 200 {6 (39,6%), a 40-55 éves korcsoportba
175 f6 (34,6%), mig az 55-75 éves korcsoportba 45 6 (8,9%). A 75 év {6lotti
korcsoportbol mindossze 10-en (2%) toltottek ki a kérddivet A mintdban a 24-55 éves
korcsoport szerepel tilnyomo tobbségben (74,2%).

A demografiai kérdések mellett a kutatasi mintaban a témabol eredden szintén
fontos volt az egyes mobiltelefonos szolgaltatok megoszlasa. A mintaban szerepld
valaszadok megoszlasa erésen kozeliti az egyes szolgaltatd vallalatok a mintavétel
idépontjaban érvényes piaci részesedését - 180 6 (36%) a HOT, 195 6 (39%) a YES,
mig 180 f6 (36%) a Partner telekommunikécios véllalat tigyfele. A szazalékarany a
szolgéltatok esetében meghaladja a 100%-ot a valasz sordn tobb szolgaltatd
megjeldiilésének lehdsége folytan.

A valaszadok nagy tobbsége - 338-an (76,9%) - egyetlen eldfizetéssel
rendelkezett, mig tobb eldfizetéssel 167-en (23,1%) rendelkeztek. Internet eléfizetéssel
a valaszadok 75,2%-a, mig TV elofizetéssel 71,3%-uk rendelkezett. A mobil
eléfizetéseknél 5G-s szolgaltatas eldfizetéssel a megkérdezettek 19,8%-a rendelkezett.

Az egyes szolgaltatok esetén az {ligyfél €s szolgaltatd kozotti kapcsolat
fennallasanak idétartama 1-3 év volt, amely az 6sszes megkérdezett személy 57%-at
teszi ki. Az lathato, hogy a kiélezett piaci verseny és a valtasi koltségek elenyészo
visszatartdsi hatasa eredménye a viszonylag rovid szolgaltato-fogyaszto kapcsolati ido.
A megkérdezettek 18%-a legaldbb 3 éve iigyfele az adott szolgéltatonak és 15%-uk
tobb mint 5 éve.

A valaszadok demografiai profiljanak osszefoglalasat a 10. tablazat mutatja be.

Itt kell megjegyeznem, hogy ugyan a szolgaltatoi eloszlds szempontjabol
orszagos aranyokat reprezentalo, illetve azokhoz kozeli mintat kaptam, de a dolgozat
alapjaul szolgadlo kérdoives mintavétel nem valosziniiségi mintavétel (KSH, 2020), igy
a kivalasztas valosziniiségét nem tudjuk pontosan szamszertiisiteni, ezért a mintabol
levont kévetkeztetéseket fenntartasokkal kell kezelni. Ezekben az esetekben a
megkérdezettek nem ,, reprezentdlnak” semmilyen csoportot, a kévetkeztetések sokkal
inkabb a megkérdezett emberek véleményét tiikrozik, nem pedig az izraeli lakossaget,
gy szamolni kell a modszer természetébol adodo torzitasokkal.
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10. tablazat, A valaszadok demogrdfiai profilja, Forrads: sajat szerkesztés

Mennyiség Szazalék

Nem

Férfi 315 62,4
N6 190 37,6
Eletkor

18-23 75 14,9
24-39 200 39,6
40-55 175 34,7
55-75 45 8,9
75+ 10 2,0
Tavkozlési szolgaltato

HOoT 180 36,0
YES 195 39,0
Partner 180 36,0
Bezeq 70 14,0
Cellcom 20 4,0
Pelephone 40 8,0
Szolgaltatasok hasznalata

TV 360 71,3
IPTV 65 12,9
Internet 380 75,2
Internet szolgdltato 350 69,3
Mobil telefon 240 47,5
El6fizetés id6tartama

0-1év 50 9,9
1-3év 285 56,4
3-5év 90 17,8
5 év folott 75 14,9
5G eldfizetés

Nincs 390 77,2
Van 100 19,8
Nem érdekelt 15 3,0
Az internet kapcsolat tipusa

Optikai kdbeles 100 19,8
Kabel 340 67,3
Mobil internet 60 11,9
Nem haszndl internetet 5 1,0

Technikailag a PLS-utmodell ¢és az alkalmazott statisztikai modszer
tekintetében az 505 kérd6iv adatai megfeleléek a konstrukcidoban szerepld kapcsolatok
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maximalis szdmahoz ¢és a Barclay és mtsai (1995) 4altal javasolt minimalis
mintamérethez képest, azaz 4 x 10 = 40. A javaslat alapjan az egyedi latens valtozéra
hat6 valtozok maximalis szamarol van szo, amely a mi esetiinkben a digitalis bizalmat
befolydsold valtozok (mindség, imazs, biztonsdg ¢s a maganélet) a modellben a
maximalis mennyiségiiek (Barclay et al., 1995). A felallitott modellben a maximalis
értek 4 (négy). Hivatkozva a Hair és mtsai (2017) cikkének 1.7 pontban 1évo
mellékletére az alternativ minimalis mintanagysag 70 minta, ami 80%-os statisztikai
erdt, 5%-os szignifikanciaszintet jelent és 25%-o0s minimalis R>-t feltételez (az R>-
indikator a modell elérejelzé képességének pontossagat mutatja). Igy a tényleges
mintaméret, bar a CB-SEM szabvanyok szerint kicsi, a PLS-SEM minimalis
mintaméretére vonatkozé mindkét teszt alapjan megfeleld.

A fogyasztoi lojalitas alapmodellje (ECSI) teszteléséhez sziikséges kérdések
vizsgalatara mas kutatdsok (Lai et al., 2010; Revilla-Camacho et al., 2017; Turel &
Serenko, 2006) kérddiveit vettem alapul. A fogyasztoi bizalom mérésére tobbek kozott
Pavlou (2003), Ball et al. (2004, 2006), Coelho és Henseler (2012), Revilla-Camacho
¢s mtsai (2017), valamint Martin (2018) altal alkalmazott a fogyasztdi bizalommal
kapcsolatos kérdései adtak iranymutatdst és keriiltek integraldsra a jelen digitalis
kornyezet kontextusaba. A 11. tablazatban bemutatom a modellben 1év6 konstrukcidok
kapcsolatos irdnyvonalat ¢és a kérddiv kérdéseinek adaptalasahoz alkalmazott
szakirodalmi forrasokat.

11. tablazat, Latens és manifeszt valtozok a kiterjesztett ECSI modellben, Forras: sajat

szerkesztés
Latens M?nlfe§ “t Szakirodalmi forrasok
, , valtozok L
valtozo, . . Meghatarozas a komponensek
komponens szama ¢s vizsgalatihoz
kodja
A fogyasztok elvérasai a (Gvili & Lgvy, 2018;
Fogvasztoi Tt il 4 . Park & Kim, 2014;
gy 3 valtozé szolgaltatoval és a nyujtott .
varakozas iops . Revilla-Camacho et al.,
szolgaltatasokkal szemben. Vajon a . )
2 CUEXI1-3 szolgaltatas megfelel-e az elézetes 2017; Teo et al., 2019;
(Endogén) elvarisoknak? Tsao et al., 2016; Turel
) & Serenko, 2006)
A fogyasztok megitélése a
, szolgdltatisok minGségével, (Gvili & Levy, 2018;
Eszlelt felhasznélobarati és rendelkezésre . .
/ 6 valtozod Y Park & Kim, 2014;
minéseé allasi szintjével kapcsolatban. A .
g e .. , . . ., Revilla-Camacho et al.,
. PERQI-6 digitalis feliileten elérhetd informaciok . )
(Endogén) o ey L 2017; Teo et al., 2019;
J4 mindsége, atlathatosaga és
s o . . Tsao et al., 2016)
hasznalhatosaga. Mennyire személyre
szabottak az elérhetd szolgaltatasok
A fogyasztok meglatasa a kapott (Carpenter, 2008;
Eszlelt érték 3 valtozo elonyokkel és a szolgaltatas szamukra | Revilla-Camacho et al.,
) jelentd értékével kapcsolatban. Vajon 2017; Sirdeshmukh et
(Endogén) PERVI-3 a szolgaltatas megéri-e a kért al., 2002; Turel &
ellenértéket? Serenko, 2006)
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Latens 1\;[:1{::)1:;? Szakirodalmi forrasok
valtozo, . . Meghatarozas a komponensek
szama és S
komponens kédja vizsgalatahoz
A fogyasztok markaval kapcsolatos (Aaker, 1996; .
rers . oy Carpenter, 2008; Lai et
Marka imazs 4 valtozéd megitélése, beleértve a pozitiv '
. AP . al., 2010; Park et al.,
) valaszokat, a termékmindséget €s a 2017- Park et al.. 2016:
(Exogén) IMAG1-4 markaval kapcsolatos egyéb S 1o,
informéciokat Poulis et al., 2019;
Tenenhaus et al., 2005)
Fogyasztoi 2 valtozéd A fogyasztok elégeddettsége a (O%omnmwo etal,
elégedettsé e i 1z ., 2006; Turel & Serenko,
g g szolgaltatoval és a nyujtott
; CUSAIL-2 szolgaltatasokkal szemben 2006; van Doorn &
(Endogén) ) Verhoef, 2008)
A felmeriilt problémak és kérdések
. o kezelésének modja és sebessége, (Olorunniwo et al.,
Panaszkezelés 2 valtozo mennyire elégedettek a 2006; Turel & Serenko,
(Endogén) CUSCO1-2 kapcsolattartasi, panaszkezelési 2006; van Doorn &
csatornakkal és a panaszok Verhoef, 2008)
kezelésének sebességével.
Fogyasztoi o Vajon a fogyaszto kész-e ajanlani a .
Loialitas 2 valtozo szolgaltatot és annak szolgaltatasait (Sirdeshmukh et al,,
) . . . . 2002; Turel & Serenko,
. CUSL1-2 ismeréseinek, illetve azoknak, akik 2006)
(Endogén) megkérik véleményét?
Techngloglfu blztong as, a SZ,olgaltaFo (Abraham et al., 2019;
technikai és adat kiszivargas elleni
Security , . bi . , . 117 Accenture, 2016; IBM
> 3 valtozo iztonsaga, a taimadasok ellenallasa, . )
(Biztonsag) . . o Corporation, 2017;
g valamint azok kdvetkezményeinek
; DSECI-3 minimalizalasa és a rendszer Pulay, 2021b;
(Exogén) e e , Sirdeshmukh et al.,
visszaallitasa (sziinetmentes
ooz 2002)
szolgaltatas)
Maganélet 4 valtozéd Személyes adatok tarolasa, (Abraham et al., 2019,
(Privacy) 14 ren 4 Accenture, 2016; IBM
y felhasznalasa, kezelése, és azok a Corporation, 2017;
. PRIV1-4 .2 . . , ;
(Endogén) fogyaszto altal valo kontroll lehetéség Pulay, 2021b)
N (Abraham et al., 2019;
. Integritas Accenture, 2016; IBM
D.1g1t1a 'S 5 valtozo Atlathatosag Corporation, 2017;
Bizalom _ Martin, 2018; Park &
(Endogén) DTRUST1-5 Kompetencia Ohm, 2014; Pavlou,
Jéindulat 2003; Pulay, 2021b;
Wu, 2013)

A digitalis biztonsag alapmodell vizsgalata

Elsd 1épésben a digitalis bizalom elézményeinek és jellemzdinek tesztelését
végeztem el 300 iteracioval a digitalis bizalom alap modelljének kialakitasaval (19.
abra).
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Magénélet
(Privacy) 0458

DTRUST1

0.832

DSEC2 [0.892 0,432 p 0695

DSEC3
Biztonség Digitalis DTRUST4
(Security) Bizalom

19. abra, A digitalis bizalom vizsgadlati modellje PLS teszt eredményeivel (A latens valtozok
értékei az R’ értékeket mutatjak, a manifeszt valtozok egyiitthatoi pedig a kiilsé faktorhatds
értékeket jelzik), Forras: sajat szerkesztés

Az eredmények értékelésekor a PLS elemzés elvégzéséhez a SmartPLS 3.0
verzigjat (Ringle et al., 2015) alkalmaztam. A digitalis bizalom elézményeiként a
Biztonsag (Security) és a Maganélet (Privacy) latens valtozok keriiltek a modellbe. Az
eredmények elemzése volt az elsd 1épés, hogy meghatarozzam a modell mindségét a
megbizhatosdg ¢és a validitas szempontjabol. A  konvergencia-érvényesség
ellendrzésére a standardizalt faktorsulyok (> 0,5), az atlagos kivonatolt variancia
(average variance extracted (AVE) > 0,5) és az Osszetétel-megbizhatosagi (composition
reliability (CR) > 0,7) mutaté alkalmazhato (Hair et al., 2017). A faktorterhelés
meghaladja a 0,7-et, ami j6 indikator-megbizhatdsagra utal, és mindegyik meghaladja
a 0,5-6t, a minimalisan elfogadhat6 értéket Chin szerint (Chin, 1998). Az 5.sz. Fliggelék
tablazatai mutatjdk a részletes elemzést. Az 0Osszetett megbizhatosagi mutatd
(Composite Reliability) - az, hogy egy latens valtozot mennyire jellemeznek (mérnek)
megfelelden az indikatorok (manifeszt valtozok) - meghaladjék az ajanlott 0,7-es
értéket. A konstrukciok (latens valtozok) megbizhatosagat a Cronbach-féle a-mutato
segitségével mértem, aminek meg kell haladnia a 0,7-es (feltard kutatasok esetén a 0,6-
os) értéket (Hair et al., 2017). és az AVE-értékek is meghaladtdk a 0,5-0s ajanlott
minimalis értéket. A diszkriminancia-érvényesség arra utal, hogy egy adott konstrukcio
mennyiben tér el a vizsgalatban szerepld tobbi konstrukciotol (Garver & Mentzer,
1999). A diszkriminancia-érvényesség ellendrzése Fornell-Larcker tesztje alapjan
tortént, mely szerint az adott latens valtoz6 AVE-értékének magasabbnak kell lennie,
mint a kérdéses és a tobbi latens valtozo kozotti korrelacio négyzete. A diszkriminancia
kielégitd érvényességének kimutatdsa érdekében minden egyes mérési elem terhelése a
megfeleld konstrukcion nagyobb kell legyen, mint a tobbi konstrukcio terhelése (Chin,
1998). A 5.sz. Fiiggelék 21. tablazata értékei alapjan ez a kritérium is teljesiil mind a
harom latens valtozo esetén. A Heterotrait-Monotrait indexet (HTMT) a Fornell és
Larcker (1981) ¢és a keresztterhelési kritérium érzéketlenségének kezelésére
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fejlesztették ki. Amint az 5.sz. Fiiggelék 22. tablazatban lathato, a HTMT-index Osszes
érteke 0,90-nél kisebb, ami szintén megerdsiti a diszkriminancia érvényességét
(Henseler et al., 2015). A 12. tablazat egy Osszevont tablazat, mely a mérési modell
eredményeit tartalmazza.

12. tablazat, A mérési modell eredményei, Forras: sajat szerkesztés

Latens valtozé | Manifeszt valtozo , Cronbach's CR AVE
. Faktorterhelés
kod Alpha

S DSECI 0.832

Biztonsiig DSEC2 0.892 0.748 0.858 | 0.670
(Security)

DSEC3 0.722

DTRUSTI 0.857

st DTRUST2 0.831
Digitlis 0.809 0876 | 0.641

Bizalom DTRUST3 0.821

DTRUST4 0.681

PRIV] 0.688

Ané PRIV2 0.733
Maganélet 0.755 0.846 | 0.580

(Privacy) PRIV3 0.810

PRIV4 0.807

A SmartPLS program segitségével képesek vagyunk T-statisztikdt generalni
mind a belsd, mind a kiilsé modell szignifikancia teszteléséhez, a bootstrapping nevii
eljaras segitségével. A bootstrapping eljardst a modellben talalhatd kapcsolatok
szignifikancidjanak vizsgalata érdekében végeztem 5000 véletlen alminta
generalasaval, hogy biztositva legyen a megfeleld standard hibak becslése (Hair et al.,
2017). A bootstrapping eljaras eredményeinél a T-statisztika értékét vettem figyelembe
a valtozok kozotti strukturalis kapcsolat szignifikancia vizsgalatanal. Kétiranya T-
probat hasznalva 5%-os szignifikanciaszinttel az tegyiitthatd akkor lesz szignifikéns,
ha a T-statisztika értéke nagyobb, mint 1,96. Az eredmények a 5sz. Fiiggelék 23.
tablazataban talalhatok.

A vizsgalat célja az volt, hogy megallapitsuk a biztonsag és a maganélet hatasat
a digitalis bizalomra. A mérési modell eredményei alapjan a biztonsag (O = 0,778, p <
0,01) és a magéanélet (O = 0,458, p <0,01) is szignifikans, pozitiv hatasal van a digitalis
bizalomra (Id. 5.sz fliggelék, 23. tablazat). A cél endogén valtozd determindcios
egyiitthatéja, az R?> = 0,695. Ez alapjan megallapithato, hogy a két latens valtozo
(Maganélet és a Biztonsag) szignifikansan magyardzzdk és fejezik ki 69,5%
variancidjat a Digitalis biztonsagnak. A biztonsag, exogén latens valtozé — a PLS
algoritmus alkamazasa alapjan megfigyelhet6 szignifikans kihatasa a magéanélet latens
valtozora, mig a biztonsag ¢és a Privacy valtozok kozel azonos mértékben magyarazzak
a digitalis bizalmat. Az egyes vizsgalt kérdések magas kapcsolatot mutattak a modell
adott konstruktumaival.
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A tesztelés eredményei egyértelmiien mutatjak a digitalis bizalom fiiggdséget és
kapcsolatat a Maganélet és a Biztonsag — kimondottan a digitalis kornyezetben nyujtott
biztonsag és maganéleti adatvédelem és adatkezelés viszonydaban.

A kapcsolodd szakirodalom €és a modell vizsgalata alapjan megallapithatjuk,
hogy a digitalis bizalom online kdrnyezetben jelentds mértékben fiigg a maganéleti
(Privacy) adatok felhasznalasa és azok kezelése formajatol és a felhasznaldk altali
kontrollalasi lehetdségektdl. A transzparens adatkezelés €s az adatbiztonsag egyiittesen
alkotjak a digitalis bizalom kialakuldsat a felhaszndldé és a szolgaltatd kozotti
kapcsolatban.

Az ECSI alapmodell vizsgalata

Miel6tt megvizsgalnank a digitalis bizalom latens valtozoval kiterjesztett ECSI
modellt - a latens valtozok fogyasztoi lojalitdsra vald hatdsanak Osszehasonlitd
értekelése végett — elvégeztem az alapmodell statisztikai vizsgalatat is a feldolgozott
adatok alapjan. Igy els6 1épésben szintén a PLS elemzés elvégzéséhez a SmartPLS 3.0
verzidjat (Ringle et al., 2015) alkalmaztam. A fogyasztoi lojalitds és a fogyasztoi
elégedettség eldzményeinek és jellemzdinek tesztelését végeztem el 300 iteracioval az
ECSI alapmodell felhasznalasaval (20. abra).

IMAG1 IMAG2 IMAG3 IMAG4

cuex 0782 0839 0861 jg9s

3

0.608.
CUEX2  Wq paa 0336
cupa POS032 ;

0,618

<
CUEX4 Fogyfisztoi Valiglati

véraflozis Im@zs

0,668 0,443 0,588 0,663

[_perar ] ¥
. o]
Comm o (===
0,785 0.901 ﬂ
el lés

20. abra, Az ECSI alapmodell vizsgalati modellje PLS teszt eredményeivel (4 latens valtozok
értékei az R’ értékeket mutatjak), Forrds: sajat szerkesztés

Az eredmények alapjan a kész minta esetében is az egyes vizsgalt kérdések
magas kapcsolatot mutattak a modell adott konstruktumaival (13. tablazat). Majd
bootstrapping eljardssal a modellben taldlhatdé kapcsolatok szignifikancidjanak
vizsgalatat végeztem el 5000 véletlen alminta generalasaval, hogy biztositva legyen a
megfeleld standard hibak becslése (Chin, 1998).
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13. tablazat, A mérési modell eredményei, Forras: sajat szerkesztés

Litens véltozé Manlfesz't valtozo Faktorterhelés Cronbach's CR AVE
kéd Alpha
CUEX1 0,608
bi CUEX2 0,834
F?gyaszt’01 0,698 0,811 0,523
varakozas CUEX3 0,803
CUEX4 0,618
bi CUSAI1 0,978
Fogyasztoi 0,902 0,949 0,904
Elégedettség CUSA2 0,923
CUSCO1 0,926
Panaszkezelés 0,802 0,910 0,834
CUSCO2 0,901
bi CUSL1 0,927
Fogyasztol 0,798 0,908 0,831
Lojalitas CUSL2 0,896
IMAGI1 0,782
4 i IMAG2 0,839
Villalati 0,772 0,857 0,604
Imazs IMAG3 0,861
IMAG4 0,598
PERQI 0,849
) PERQ2 0,661
Eszlelt PERQ3 0.534 0,863 0,852 0,542
Mindség
PERQ4 0,785
PERQ5 0,806
, , PERV1 0,916
Eszlelt Erték 0,808 0,912 0,839
PERV2 0,916

Az eredmények értékeléesekor a megkérdezésben a fogyasztoi elégedettség
szignifikans hatdssal van a lojalitasra, mindemellett a szakirodalommal egyetértésben
és a hipotéziseket alatamasztva a vallalati imazs is jelentos mértékben magyardzza a
lojalitast. A véllalati iméazs jelentds szerepet jatszik a fogyasztoi elvarasoknal, az R?
értéke alapjan (0,336) megallapithatjuk, hogy a wvallalati imazs szignifikansan
magyarazza a fogyasztoi varakozas 33,6% variancidjat. Ez a hatds azt sejteti, hogy a
megkérdezettek szdmara a vallalat hire és neve erdteljesen megndveli elvarasaikat is a
nyujtott szolgaltatdssal kapcsolatban. A részletes tesztelési eredmények az 6.sz.
Fiiggelék tablazataiban talalhatok.

A kiterjesztett ECSI modell vizsgalata

Mint az ECSI alapmodell elemzéséhez, tigy a digitalis bizalommal kiterjesztett
ECSI modell becslés¢hez is a PLS-SEM moddszert alkalmaztam. Az eredmények
értékelésekor a SmartPLS 3.0 verzidjat (Ringle et al., 2015) hasznéltam. Els6 1épésben
az eredmények tesztelését végeztem el 300 iteracidval, amely alapjan az egyes vizsgalt
kérdések magas kapcsolatot mutattak a modell adott konstruktumaival. Majd
bootstrapping eljarassal a modellben talalhaté kapcsolatok szignifikanciajanak
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vizsgalatat végeztem el 5000 véletlen alminta generalasaval, hogy biztositva legyen a
megfeleld standard hibak becslése (Chin, 1998). A modell mérési eredményeit a 21.
abra mutatja be.
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21. abra, A kiterjesztett ECSI modell végleges vizsgalati modellje PLS teszt eredményeivel (4
latens valtozok értékei az R’ értékeket mutatjak), Forras: sajat szerkesztés

A kiilso modell vizsgalata: megbizhatosag és érvényesség

Az eredmények elemzése volt az elsé 1épés, hogy meghatdrozzam a kutatési
modell mindségét a megbizhatdsag és a validitas szempontjabdl. Az 6sszes konstrukcio
esetén megbizhatonak bizonyultak a skalak, amit az Osszetétel-megbizhatdsagi
(composition reliability (CR) > 0,7) mutato segitségével ellendriztem, 0,7-es korlat
alkalmazasa mellett. Henseler ¢és mtsai (2015) rendszerezését alapul véve
konvergencia- (hasonlosagi) érvényességet ¢és diszkriminancia- (kiilonb6z0ségi)
érvényességet is vizsgaltam. A konvergencia-érvényesség ellendrzésére a standardizalt
faktorsulyok (> 0,5), az atlagos kivonatolt variancia (average variance extracted (AVE)
>0,5) alkalmazhat6 (Hair et al., 2017). A faktorterhelés értéke amennyiben meghaladja
a 0,7-et, az jo indikator-megbizhatdsagra utal, viszont a modellben mindegyik valtozo
értéke meghaladja a 0,5-6t, a minimalisan elfogadhato értéket Chin szerint (Chin,
1998). Az Osszetett megbizhatosagi mutatd (Composite Reliability) - az, hogy egy
latens valtozot mennyire jellemeznek (mérnek) megfelelden az indikatorok (manifeszt
valtozok) - meghaladjak az ajanlott 0,7-es értéket. A konstrukciok (latens valtozok)
megbizhatdsdgat a Cronbach-féle a-mutatd segitségével mértem, aminek meg kell
haladnia a 0,7-es (feltard kutatasok esetén a 0,6-0s) értéket (Hair et al., 2017). Az AVE-
értekek is meghaladtdk a 0,5-0s ajanlott minimalis értéket. A diszkriminancia-
érvényesség ellendrzése Fornell-Larcker tesztje alapjan tortént, mely szerint az adott
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latens valtozo AVE-értékének magasabbnak kell lennie, mint a kérdéses és a tobbi
latens valtozo kozotti  korrelacid négyzete. A diszkriminancia  kielégitd
érvényességének kimutatasa érdekében minden egyes mérési elem terhelése a
megfeleld konstrukcion nagyobb kell legyen, mint a tobbi konstrukci6 terhelése (Chin,
1998). A diszkriminancia-érvényesség vizsgalata egyfeldl a Fornell-Larcker kritérium
alapjan tortént, mely szerint egy latens valtozo atlagos kivonatolt variancidjanak
négyzetgyoke meg kell, hogy haladja az adott latens valtozo és az Gsszes tobbi latens
valtozo kozotti korrelacios egyiitthato értékét. Masfeldl ellendriztem a HTMT-
aranyokat (Hair et al., 2017; Henseler et al., 2015), 0,9-es felsd kritériumértéket
alkalmazva. Mindkét kritérium alapjan kielégité diszkriminancia-érvényességet
tapasztaltam a valtozok kozott. A mérési eredményeket a 14. tdblazatban 0sszegzem, a
részletes eredményeket - a reflektiv. mérési értékelés eredményeit, valamint a
strukturalis modell értékelését a 7.sz. Fiiggelék tablazatai mutatjak be.

14. tablazat, A mérési modell eredményei, Forrds: sajat szerkesztés

. ’ 7 ]
Latens valtozé Manlfesz't valtozo Faktorterhelés Cronbach's CR AVE
kod Alpha
CUEX1 0,608
bi CUEX2 0,834
Fogyasztoi 0,698 0,811 0,522
varakozas CUEX3 0,803
CUEX4 0,618
bi CUSAL1 0,978
Fogyasztéi 0,902 0,948 0,902
Elégedettség CUSA2 0,923
CUSCO1 0,926
Panaszkezelés 0,802 0,909 0,833
CUSCO2 0,901
bi CUSL1 0,927
Fogyasztoi 0,798 0,908 0,831
Lojalitas CUSL2 0,896
IMAG1 0,782
4 i IMAG2 0,839
Val,lalatl 0,772 0,847 0,585
Imazs IMAG3 0,861
IMAG4 0,598
PERQI 0,849
i PERQ2 0,661
ES.ZlSlt, PERQ3 0,534 0,863 0,881 0,599
Mindség
PERQ4 0,785
PERQS5 0,806
, , PERV1 0,916
Eszlelt Erték 0,808 0,912 0,838
PERV2 0,916
PRIV1 0,859
PRIV2 0,579
Maganélet 0,755 0,845 0,578
PRIV3 0,757
PRIV4 0,643
DSEC1 0,872
Biztonsag DSEC2 0,918 0,748 0,857 0,670
DSEC3 0,641

111



DOI: 10.14750/ME.2026.042
Horvath Jézsef Gyorgy: Doktori értekezés

. ” 7 ]
Latens viltozs Manlfesz't valtozo Faktorterhelés Cronbach's CR AVE
kod Alpha
DTRUST1 0,811
L DTRUST2 0,780
D}gltalls DTRUST3 0,818 0,809 0,876 0,642
Bizalom
DTRUST4 0,711
DTRUSTS 0,747

Az eredmények — kevés kivételtdl eltekintve - minden relevans kritériumnak
megfelelnek.

A belso (strukturalis) modell értékelése

A belso (strukturélis) modell a latens valtozok kozotti kapcsolatokat irja le.
Ertékelése feloleli a valtozok kozotti kollinearitasi problémak ellendrzését, a valtozok
kozotti  kapcsolatok (az utegyiitthatok) relevanciajanak ¢és szignifikancidjanak
ellendrzését, az determinacids egyiitthatd meghatdrozasat és a hatasnagysagok
meghatarozasat (Hair et al., 2017). Az el6z6 alfejezetben azt ellendriztem, hogy a rejtett
valtozokhoz tartoz6 indikatorok kozott nincs-e kollinearitds. A strukturalis modell
értékelésének elsd 1épéseként azt kell megnézniink, hogy a latens valtozok kézott nem
all-e fenn redundancia. Az Gtvonal-egyiitthatok értéke -1 és +1 kozott lehet; az 1-hez
kozeli értékek erds pozitiv kapcsolatot, a -1 kozeliek erds negativ kapcsolatot
jelentenek. A determindcios egyiitthat6 (R?) 0 és 1 kozotti értéket vehet fel. Ez a mutato
a modell prediktiv pontossagat jellemzi, a tényleges és a megjoésolt értekek kozotti
korrelacio négyzete. Szokasos interpretacioja szerint 0,736-os érték azt jelenti, hogy a
kiils6 valtozok (jelen esetben négy latens valtozo) egyiittesen lényeges mértékben
meghatarozzak a bels6 valtozot (a mi esetiinkben: a fogyasztoi lojalitas latens valtozot),
0,5 koriili érték kozepes hatast, 0,25-6s érték gyenge hatést jelez. A hatasnagysag (f2)
azt jelzi, hogy mennyire 1ényeges hatdssal birnak az egyes latens valtozok. 0,02-es érték
kicsi hatast, 0,15 koriili érték kozepes hatast, mig 0,35 koriili érték mar jelentds hatést
jelez.

A kiterjesztett modellben a fogyasztoi lojalitasra a fogyasztoi elégedettség
szignifikans hatast mutat. Mindemellett a digitalis bizalom nem mutat jelentds hatast a
lojalitasra, de ezen vdaltozo modellbe valo beiktatasaval jobban magyarazhato a
fogyasztoi lojalitds a szolgaltato irant. Megallapithato, hogy fogyasztéi varakozas
jelentds mértékben megndveli €s kihatassal van a fogyasztd elvarasaira a mindséggel
és a szolgaltatas értékével kapcsolatban (£271,473; £270,200). A véllalati imazs magara
az eldzetes elvarasokra kozvetlen és szignifikans hatassal rendelkezik (£270,726), mig a
biztonsag jelentésen megnodveli a fogyasztd maganéleti adatkezeléssel kapcsolatos
bizalmat (f271,965). A teljes tablazat a 7.sz. fiiggelék 42. tablazatban talalhato.

7.4. A kutatas eredményei

A fejezetben bemutatott modell a felallitott hipotézisek vizsgélatara alkalmas.
A modell elemzése alapjan bemutatott eredményekbdl lathatd, hogy a kiterjesztett
ECSI modell nagyobb magyarazé erét mutat a fogyasztoi lojalitasra vonatkozoan. A
tavkozlési szektorban a kiterjesztett ECSI modellben a lojalitis 73,6 szdzalékos R®
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értekkel rendelkezik, ami 1,0 szazalékpontos novekedést jelent az alapmodellhez
képest. Ez pontosan utal arra, hogy a modell j konstrukcidjanak - digitalis bizalom -
figyelembevétele magasabb lehetdséget mutat a magyarazoerd novekedésére. A
modellben a digitalis bizalom latens véltozé R? mutatdja 0,82, vagyis a modell 82,0
szazalékban tudja magyardzni a digitalis bizalom variancidjat az izraeli tdvkozlési
szektorban. Ez a magyarazo erd a kutatasi teriileten jelentdésnek szamit.

Az els6 hipotézisem alpontjai mind teljesiiltek, tehat

Pozitiv Osszefliggés taldlhatdé a szolgaltato altal nyujtott
Hla fogyasztoi adatbiztonsag (security) és a digitalis bizalom kozott
digitalis kornyezetben.

Pozitiv Gsszefliggés talalhat6 a szolgaltatd altal biztositott privacy

HIb 4 digitdlis bizalom kozott digitalis kornyezetben.

Pozitiv 6sszefiiggés talalhato a szolgaltato altal biztositott digitalis

Hle bizalom és a fogyasztdi lojalitas kozott digitalis kdrnyezetben.

Ezek alapjan kijelenthetd, hogy a korabban targyalt feltételezések mellett a
disszertacid elsé hipotézise teljesiil, azaz a digitalis bizalom digitdlis szolgadltatasi
kontextusban kozvetlen pozitiv Osszefiiggést mutat a fogyasztoi lojalitas minden
aspektusdra nézve és szignifikans elozménye a fogyasztoi lojalitdsnak.

Az eredmények alapjan az alabbi tézis fogalmazhatd meg.

Teézis 1

A digitdlis bizalom jelentos hatdassal van a fogyasztoi lojalitasra digitalis
kornyezetben és a lojalitis mérésénél annak figyelembevétele magasabb
magyarazoerot biztosit.

A modellben a fogyasztdi elégedettségének két latens konstrukcidra van
kozvetlen hatdsa: a fogyasztoi lojalitdsra és a panaszkezelésre. Az elégedettség a
panaszkezelésre gyakorolt hatasa a kiterjesztett modellnél jelentdsen lecsokkent (0,297
pontrél 0,045-re) Ez arra a kdvetkeztetésre enged utalni, hogy a fogyasztoi elégedettség
semleges hatdssal van a panaszok kezelésére digitalis kornyezetben. Az elégedettség
kozvetlen hatasa a lojalitdsra az alap ECSI modellben 0,560, mig a kiterjesztett
modellben 0,420 a kozvetlen hatas értéke.

Az elégedettség tovabbra is az egyik legfontosabb valtozé a lojalitds
magyarazataban, a kiterjesztett ECSI modellben 0,420, az alap modellben pedig 0,560
a teljes hatas egyiitthatja. Megfigyelheté azonban, hogy a kiterjesztett ECSI
modellben a digitalis bizalomnak fontos hatdsa van a fogyasztok lojalitasara, ami a
harmadik legerésebb Osszhatas (0,349) a modellben a véllalati imézs és a fogyasztoi
elégedettséget kovetve. Mig a fogyasztoi varakozads és az észlelt mindség jelentds
hatassal magyarazzdk a fogyasztoi lojalitast digitalis online kdrnyezetben, érdemes
megjegyezni, hogy a digitalis bizalombol szdrmazd hatas 1ényegesen nagyobb, mint az
elvarasok vagy az észlelt mindség altal kivaltott hatds. Az észlelt érték, a panaszkezelés
¢s a digitalis bizalom elézményei (biztonsag és maganélet) kisebb (de jelentds) hatast
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gyakorolnak a lojalitdsra. Megjegyzendd, hogy a javasolt konstrukcio (digitalis
bizalom) hatdsa megkozeliti az elégedettségbdl eredd hatast, ami azt mutatja, hogy a
digitalis bizalom ugyanolyan fontos, mint az elégedettség és a vallalati imazs a lojalitas
magyarazataban digitalis kornyezetben.

A fentiek alapjan kijelenthetd, hogy a korabban targyalt feltételezések mellett a
disszertaci6 masodik hipotézise nem teljesiil, azaz a digitdlis bizalom digitalis
szolgaltatasi kontextusban ugyan kézvetlen pozitiv osszefiiggést mutat a fogyasztoi
lojalitasra, de a fogyasztoi elégedettség kozvetlen hatdsa erdsebb. Az eredmények
viszont azt mutatjadk, hogy jelentds mértékben kihat a fogyasztoi lojalitasra az
elégedettség mellett. gy, az alabbi tézis fogalmazhato meg.

Tézis 2
A digitdlis bizalom, a fogyasztoi elégedettség mellett, fontos osszetevije és
elozménye a fogyasztoi lojalitasnak digitalis kornyezetben.

A véllalati imdzs harom alap latens konstrukcidra van kozvetlen hatdssal a
modellben:

1. fogyasztoi elvarasok,
2. fogyasztoi elégedettség és a
3. fogyaszto6i lojalités.

A vallalati imézs az elvarasokra (0,581 és 0,580) és a fogyasztoi elégedettségre
(0,338 ¢és 0,387) gyakorolt hatasa az alap és a kutatasi modell (kiterjesztett ECSI
modell) 6sszehasonlitasa soran gyakorlatilag valtozatlan. Mindemellett a kiterjesztett
ECSI modellben is a vallalati imazs mutatja a legnagyobb Osszhatast (0,548) a
fogyasztoi elégedettség magyardzatira. Az alap modellben ez a hatas 0,588.
Megfigyelhetd, hogy digitalis kornyezetben, valamint a digitdlis bizalom
hozzaadéasaval kiterjesztett ECSI modellben a vallalati imazs szerepe és becsiilt
Osszhatasa novekszik a fogyasztoi elégedettség viszonyaban.

A kiterjesztett ECSI modellben a vallalati imazs fogyasztoi lojalitasra gyakorolt
kozvetlen hatasa jelentdsen lecsokkent az alapmodellben 1év6 0,361 értékrdl 0,198-ra.
Mindemellett tovabbra is kozvetetten befolyasolja a lojalitast a fogyasztoi elégedettség
¢s a digitalis bizalom révén (kozvetett teljes hatas vallalati imézs — fogyasztoi lojalités:
0,488). A 7. sz Fliggelék 40. tablazata tartalmazza a kozvetett hatasok kapcsolatait és
értékeit.

A Kkiterjesztett ECSI modellben a véllalati imazs és a biztonsag hatasai a
legjelentésebbek a digitalis bizalomra (0,372 és 0,466), mig a személyes adatok
(Privacy) és az észlelt mindség hatdsai viszonylag alacsonyak, de jelentdsek (0,150 és
0,252) a tavkozlési szektorban, ami azt mutatja, hogy a bizalmat elsdsorban az
adatbiztonsag ¢€s védelme, valamint a vallalat hirneve (iméazsa) hatdrozza meg.

Az ECSI-modellhez hasonldan, a kiterjesztett modellben is a vallalati imézs
szignifikans hatassal, mig a fogyaszt6i varakozas ¢és az észlelt mindség jelentds hatassal
magyarazzak a fogyasztoi lojalitast digitalis online kornyezetben. Az alapmodellhez
képest a vallalati imazs kozvetett hatasa a digitalis bizalom, mint kozvetitdé révén,
erdsebb hatast gyakorol a fogyasztoi lojalitasra, mint kdzvetleniil.
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A fentiek alapjan kijelenthetd, hogy a korabban targyalt feltételezések mellett a
disszertacié harmadik hipotézise teljesiil, azaz a markaimazs digitalis szolgaltatasi
kontextusban a digitdlis bizalom, mint kozvetité révén, erdsebb hatdst gyakorol a
fogyasztéi lojalitdsra, mint kozvetleniil. 1gy, az alabbi tézis fogalmazhato meg.

Tézis 3
Digitdlis kornyezetben a markaimazs - digitalis bizalommal otvozve - erdsebb

hatdssal van a fogyasztoi lojalitasra, mint csak a markaimazs, igy a digitdlis bizalom
és a markaimazs egyiittesen jelentds kihatdassal vannak a fogyasztoi lojalitasra.

Az észlelt mindség kozvetlen hatdssal van az észlelt értékre és a fogyasztoi
elégedettségre. A két modell becsléseit Osszevetve lathatd, hogy a mindségnek az
elégedettségre gyakorolt hatdsa valtozatlan maradt, mig a mindség az értékre gyakorolt
hatdsa megnétt. Az a tény, hogy a mindség becsiilt hatasa a fogyasztoi elégedettségre
valtozatlan maradt, azt a kovetkeztetést adja, hogy a mindség indikatorainak egy része
a digitalis bizalomhoz tartozik és kozvetleniil azt magyarazzak. Erdekes eredmény a
kiterjesztett modellben az észlelt mindség szignifikans hatdsa a digitalis bizalomra
(0,252). Ez kimondottan online, digitalis kornyezetben érzékelhetd, mivel a szolgéltato
altal nyujtott digitalis platformok, értékesitési webfeliiletek, fogyasztéi alkalmazasok
mindsége, kezelhetdségének egyszerlisége és az adatkezelés atlathatdsdga jelentdsen
kihat a bizalmi 0sszetevore a fogyasztd valasztdsanal, dontési folyamata soran. Ez az
eredmény alatdmasztja a szakirodalmi eredményeket is (Mastercard, 2017)

Ez az eredmény alatdmasztja a mindség ¢és a digitalis bizalom pozitiv
kapcsolatat — a negyedik hipotéziscsoport H4b alhipotézise igy elfogadasra kertilt.

Az észlelt mindség hatasa az elégedettségre 0,257, mig az alap ECSI modellben
a hatas 0,210. igy kijelenthetjiik, hogy a mindség ugyanugy kihat a fogyasztoi
elégedettségre, mint a szolgaltatoba vetett bizalomra. Ez az eredmény alatdmasztja a
mindség és a fogyasztoi elégedettség pozitiv kapcsolatat — a negyedik hipotéziscsoport
H4a alhipotézise igy elfogadasra keriilt. Mivel a H4c alhipotézis nem teljesiilt — a z
észlelt mindség erdsebb hatassal bir a digitalis bizalomra, mint a fogyasztoi
elégedettségre, igy a negyedik hipotézis csak részben teljesiil, azaz nem tudjuk
elfogadni.

A fentiek alapjan kijelenthetd, hogy a korabban targyalt feltételezések mellett a
disszertaci6 negyedik hipotézise nem teljesiil, azaz az észlelt mindség digitalis
szolgaltatasi kontextusban ugyan kozvetlen pozitiv osszefiiggést mutat a digitalis
bizalommal, viszont ez az dsszefiiggés gyengebb, mint az észlelt mindség kozvetlen
hatasa a fogyasztoi elégedettségre. Mindemellett az észlelt mindség jelentds pozitiv
hatésa a digitélis bizalomra, az alabbi tézis megfogalmazasat teszi lehetové.

Tézis 4

Digitdlis kornyezetben a szolgaltato dltal nyujtott digitdlis platformok,
értékesitési webfeliiletek, fogyasztoi alkalmazdasok mindsége, kezelhetoségének
egyszeriisége és az adatkezelés dtlathatosaga jelentosen kihat a bizalmi dsszetevore —

115



DOI: 10.14750/ME.2026.042
Horvath Jézsef Gyorgy: Doktori értekezés

a vdllalat iranti digitdlis bizalomra - a fogyaszto valasztasdandl, dontési folyamata
sordn.

8. Kovetkeztetések, javaslatok

&.1. Kovetkeztetések

Osszefoglalva, kijelenthetem, hogy a dolgozat eredményeként sikeriilt elérni a
kutatas kitizott céljait és elméletileg aldtdmasztani az inkumbens telekommunikécios
vallalatok digitalis érettsége felmérésének legfontosabb dimenzidit. Kutatasom jelentds
eredményeként jelezhetem, hogy a kutatdsi modell — a digitalis bizalom és annak
konstrukcioinak (biztonsag ¢és a maganélet valtozok) hozzaadasaval kiterjesztett ECSI
modell — segitségével a fogyasztoi lojalitas jobban megmagyardzhatd, mint az alap
ECSI modell segitségével. Az ECSI alapmodellben a lojalitdst elsOsorban az
elégedettség, a mindség ¢és a markaimazs magyarazza. A kutatdsi kiterjesztett
modellben a lojalitast elsésorban az elégedettség, az imazs ¢és a digitalis bizalom
hatarozza meg.

A kutatas a digitalis bizalom és a fogyasztoi lojalitas kozotti kapcsolatokat tarja
fel a tavkozlési szolgaltatast szolgaltatok szamara a javasolt modellben. A
telekommunikaciés cégek szdmara fontos szerepet jatszik a fogyasztok bizalmanak
megnyerése, amely a digitalis kdrnyezetben fokozott szerepet jatszik.

1. Jelen kutatdsban egyetértek Kane ¢és mtsai (2017) meghatirozasaval,
miszerint a digitalis atalakulas a digitalis érettség elérése érdekében torténd
permanens folyamat, mely folyamat megvaltoztatjia a hagyomanyos
stratégiat, beleértve az iizleti folyamatokat, strukturat, értékteremtési és
pénziigyi vonatkozésat, valamint a humantdkét és kulturat.

2. Matt és mtsai (2015) digitalis atalakuldsi keretrendszerére alapozva ugy
gondolom, hogy a digitalis transzformacios modell a szervezeti struktara —
kultira - irdnyitdsi rendszer atalakitdsdnak modellje. Ezen atalakulas
elsédlegesen a digitalis technoldgidk atvétele és alkalmazasa segitségével
biztosithatd, ami lehetdséget nytjt agilis és integralt tizleti modellek, uj és
diszruptiv szolgaltatdsok létrehozasa szdmara. Az atalakulas mozgatorugodi
elsésorban a fogyasztok és elvardsaik valtozasa, de a technologiai innovacio,
a versenytarsak diszruptiv tevékenységei, illetve egyéb kiilsé tényezdk is az
atalakulast segitik eld, illetve kényszeritik ki.

3. A lojalitds digitalis kornyezetben vald vizsgalata kapcsan a tavkozlési
szektorban megfigyelheté a digitalis bizalom szerepe és markans
Osszefiiggései a kapcsolatok elemzése alapjan. A digitalis bizalomnak
szignifikans szerepe van a fogyasztoi lojalitas kedvez0 attitlidoket, preferalast
jelentd aspektusa esetén. Igy elmondhatd, hogy a magasabb foku digitélis
bizalom megnoveli a fogyasztok lojalitasat, valamint a szolgaltatdo megitélése
is kedvezdbb. Ezen kutatdsi eredmény megerdsiti a szakirodalmi
eredményeket is (IBM Corporation, 2017; Martin, 2018; Metehan &
Yasemin, 2011; Rodriguez et al., 2020; Wong et al., 2019).

4. Az értekezésben kialakitott modellben (kiterjesztett ECSI modell) négy
paraméter befolyasolja a digitalis bizalmat — a biztonsag, az adatvédelem ¢és
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adatkezelés (privacy), az észlelt mindség és a markaimazs. A fogyasztoknak
biztosnak kell lenniiikk, hogy adataik védve vannak a jogosulatlan
felhasznalastol, és a szolgaltatd mindent megtesz adataik biztonsaga
érdekében. A fogyasztoknak meg kell adni az ellenérzés €s dontés lehetdségét
azzal kapcsolatban, hogy milyen jellegli informéciot osztanak meg a
szolgaltatoval, ki fér hozz4 az informdaciodikhoz, és hogyan hasznaljak fel
azokat (KPMG, 2016). Fontos a fogyasztd tajékoztatasa arr6l, hogy
személyes adataik felhasznalasa milyen elonyokkel jar szdmukra, és ebbdl
nem csak a szolgaltatd profital, valamint jogsértés esetén ki a felelds személy
a vallalatnal, kihez fordulhat panaszaval a fogyasztd (Mastercard, 2017;
Pulay, 2021b).

A szakirodalom alapjan azt feltételeztem, hogy az észlelt mindség (Arcand et
al., 2017; Chaudhry et al., 2016; Clauss et al., 2018) és a vallalati imazs
szignifikdns pozitiv hatdssal vannak a digitalis bizalomra. A felmérés
eredménye alapjdn azt taldltam, hogy digitdlis kornyezetben a
felhasznalobarat, impozans és sziinetmentes alkalmazhatésag,
kézzelfoghatosag (navigécio, tartalom, konnyli kezelhetdség, esztétika stb.),
valamint az iigyfél-kozponti megkozelités az észlelt mindség fontos
dimenzioi, amelyek pozitivan befolydsoljak a digitalis bizalmat. Ez az
eredmény egybeesik a korabbi tanulmanyok eredményeivel (Arcand et al.,
2017; Chaudhry et al., 2016; Clauss et al., 2018), amelyek szerint az emlitett
dimenzidk pozitivan befolydsolhatjdk a fogyasztok elégedettségét és a
digitalis szolgaltatasok alkalmazéasat. A kutatds eredményei azt sugalljak,
hogy a tavkozlési szolgaltatds fogyasztoi bizalommal, elkotelezettséggel és
lojalitassal rendelkeznek a tdvkozlési szolgaltatok irant, ha azok erds ligyfél-
¢s miiszaki tdimogatasi szolgaltatast nytjtanak, amely azonnali és elérhetd.

A fogyasztok digitalis kdrnyezetben is elvarjak a szolgaltatok részérdl az
empatiat, a gondoskodas, a megértés, az interaktiv méltanyossag, a személyes
¢s szamukra kényelmes csatorndn eszkozolt kommunikacid (k6zosségi
portalok, messzendzserek, sms, e-mail vagy telefonos kapcsolati elérhetdség)
¢s a szolgaltatas személyre szabdsa formajaban.

A szakirodalommal egyetértésben (Abraham et al., 2019; Accenture, 2016;
IBM Corporation, 2017; PwC, 2021) azt feltételeztem, hogy a biztonsag és a
privacy szignifikans pozitiv hatassal vannak a digitalis bizalomra. Azt
talaltam, hogy az atlathatosag, a feleldsségteljes adathaszndlat, az integritas,
valamint az iligyfél-kozponti megkozelités a biztonsag €és a privacy fontos
dimenzioi, amelyek pozitivan befolyasoljak a digitalis bizalmat. Ezenkiviil a
fogyasztok inkabb maradnak a jelen szolgéltatonal, amennyiben a szolgaltato
képes a fenti dimenzidkat biztositani. Emellett szintén fontos szempont, hogy
a digitalis bizalom azért is tekinthetd a lojalitas kiegészitd ¢s meghatarozo
indikéatoranak, mert digitalis kornyezetben ugyan a szolgaltatovaltas egyszerti
és gyors, viszont felmeriil az 0j szolgéltatasokban valo esetleges csalddas
nagyfoku bizonytalansaga. Tehat a digitalis bizalom a fogyasztok altal észlelt
mas, elégedettségiiket zavard tényezok szerepét is mérsékelték és inkabb
maradtak lojalisak az adott szolgaltatbhoz, és nem valtottak a nem
megbizhato szolgaltatas igénybevételére. Igy a lojalitas inkabb bizonyult az
adott vallalat, marka irdnt érzett kotodés, jelen esetben a digitalis bizalom
eredményének.
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Onmagaban a fogyaszto-szolgiltaté kapcsolattal vald elégedettség és a
fogyasztok szolgaltatd iranti bizalmanak sorrendisége nem eldonthetd, mivel kozvetve
¢s kozvetlenill is szignifikdns hatast gyakorolnak egymasra. A jelen dolgozat
eredményei ezért onmagukban nem alkalmasak arra, hogy akar csak a vizsgalt piac
esetében egyértelmiien eldontse, hogy a tavkozlési szolgaltatdo vallalatokkal
kapcsolatos fogyasztoi elégedettség és digitalis bizalom ko6zott milyen sorrendi
kapcsolat Iétezik. Az eredmények interpretacioja soran ez a sorrendiség tehat inkabb a
fogyasztoi lojalitas egyes dimenziora gyakorolt hatas erdsségébdl tételezhetd fel.
Amely alapjan valdsziniibbnek latszik, hogy a fogyasztok elégedettsége a digitalis
bizalmon keresztiil gyakorol hatast a fogyaszt6i lojalitasra.

A lojalitas viszonylag jol magyardzhat6 az alap ECSI modell konstrukcioival is,
viszont digitalis kdrnyezetben, a digitalis bizalom latens konstrukcidjanak (biztonsag —
maganélet — digitalis bizalom) hozzdadasaval a kiterjesztett modell segitségével még
jobban megmagyarazhatd. Ezen tovabbi konstrukciok nélkiil a lojalitast elsdsorban az
elégedettség, a mindség €s a vallalati imazs magyardzza. Ez a kutatés arra tett kisérletet,
hogy integralja a digitalis bizalmat és a fogyasztoi lojalitast digitalis kornyezetben az
alap ECSI modell digitalis bizalom latens valtozd6 hozzaadasaval torténd
kiterjesztésével. Ez a modell a fogyasztok altal észlelt elézményekre koncentral,
amelyek eldsegitik a bizalom és a lojalitds megvalosulasat. A kiterjesztett modell
esetében a lojalitds a digitalis bizalom 1) konstrukciojdval magyarazhaté és online,
digitalis kornyezetben jelentdés kovetkeztetések vonhatok le a szolgaltato altal
biztositott digitalis bizalom szintje €s a lojalitas eréssége kozott. Az eredmények a
rendkiviil kiélezett versenyll telekommunikaciés szektor egyedi jellemzdivel
magyarazhatok, és megerdsitik azt a nézetet, hogy a lojalitds csak olyan stratégidkkal
kifizetddd, amelyek megbecsiilik a régi tigyfeleket, és ezaltal bizalmat épitenek az uj
igyfelek felé.

A digitalis bizalom egy olyan eredmény, amely befolyasolhaté, de nem
iranyithato. A digitalis szolgaltatdsba vetett bizalom noveli a fogyasztok lojalitasat,
ujfajta kapcsolatokat és jelentds, kiaknazatlan lehetdségeket nyit meg. A kutatds soran
megerdsitésre keriilt az a tény, hogy a fogyasztok egyre érzékenyebbek személyes
adataik megosztasa sordn, és a szolgaltatoval vald adatmegosztas ellenértékeként
valaszként magasabb értékii szolgaltatast varnak el (Accenture, 2016).

A biztonsag nem egy hatraltatd tényezd vagy megfelelési kényszer, hanem -
megfelelden integralva - igazi értékteremtd és versenyeldnyt jelentd faktor. Az {izleti
gondolkodéasba és tervezésbe épitve, kockazat alapon, integraltan és stratégiai
partnerként mitkodve a kiberbiztonsagi csapatok szervesen hozzajarulnak a vallalat
sikeréhez. A PwC Digital Trust Insights felmérése (PwC, 2021) is megerdsiti kutatdsom
eredményeit. A digitalis bizalom felépitése iizleti szempontbol elengedhetetlen,
de felsdszintli és atfogo stratégiat igényel.

8.2. Javaslatok

A COVID-19 vilagjarvany hatéasa ¢és a bizonytalan kornyezet tovabb gyorsitotta
a digitalis atalakulast az emberek szerte a vilagban a digitalis csatornak fel¢ mozdultak
el. A kiberbiztonsagba vetett bizalom elérése a digitalis kor egyik legnagyobb kihivasa.
A teriilet és a feleldsség sokszereplds: a kormanyzatoktol, a szabalyozo6 hatdsagoktol, a
beszallitoktol (gyartok), a tavkozlési haldzatokat tizemeltetoktdl (szolgaltatok) €s a
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végfelhasznaloktol egyiittesen fligg. Ha a digitalis gazdasag ¢€ltetd eleme az adat, akkor
a szive a digitalis bizalom — az emberekbe, folyamatokba és technologiaba vetett
bizalom szintje.

A kutatas eredményei alapjan tobb gyakorlati vonatkozas is felmeriilt:

1. Biztonsagi szakértdk bevonidsa mar a digitalis atalakitdsok kezdeti
szakaszaban: az izraeli vallalatvezetdkkel folytatott interjuk valaszadoinak tobbsége
kifejtette, hogy a biztonsagi és adatvédelmi feleldsoket és szakembereket is érdekelt
félként veszik figyelembe mar az Uj szolgaltatas-fejlesztések, lizleti folyamatok
tervezésénél, s6t a projekttervbe és a koltségvetésbe is belefoglaljak a kiber- és
adatvédelmi kockazatok proaktiv kezelését.

2. A szakemberek ¢és a vezetOk folyamatos oktatdsa: a megfeleld szintli szakmai
¢s gyakorlati tudas és tapasztalat hianyaban a biztonsaggal, a privacyval és az
integritassal kapcsolatos kockazatok kezelése sokkal nehezebbé és szakszeriitlenné
valik. Fontos a megfeleld felelos személy kijelolése a kulcsfontossagu szerepkorok
betdltésére, mint az informaciobiztonsagi igazgatd (CISO), a biztonsagi vezetd (CSO),
digitalis igazgat6 (CDO) stb.

3. Proaktivitas a megfeleldség terén: a compliance-funkcid, valamint az értékek
kovetését eldtérbe helyezd integritdismenedzsment fejlesztése. A valaszadok szerint a
legnagyobb digitalis megfelelési €s etikai kihivasokat vilagszerte

a) a legijabb szabalyozasi fejlemények ismerete;
b) a hatalyos el6éirasok betartasa; valamint
c) a jovobeli szabalyozasra valo felkésziilés alkotja.

4. Az tlgyfélcentrikussdg, a biztonsag ¢€s az empatia dimenzidira vald
jelentdsebb figyelem.

5. Az adatvédelmi stratégia vallalati szintli meghatdrozasa az alabbi dimenziok
alapjan:

a) védelem: a fogyasztok személyes adatainak védelme iranyelvekkel és
folyamatokkal.

b) atlathatosag: legyen atlathato, hogyan és miért gytijtjiik, hasznaljuk,
taroljuk és toroljiik a fogyasztok személyes adatait.

c) felhaszndlas: egyszerii és biztonsagos eszkOzok biztositasa a
fogyasztok szamara, hogy menedzselni és ellendrizni tudjak személyes adataik
felhasznalasat.

6. Egységes hitelesitési szabvanyok kidolgozasa €s bevezetése: Az egységes
hitelesitési szabvanyok novelik a bizalmat, lehetévé téve a digitalis dkoszisztémak
gyokeresedését ¢és novekedését. A kormanyoknak, a szabvanyligyi testlileteknek, a
tavkozlési szolgaltatoknak ¢és az infrastrukturalis szolgaltatoknak egyiitt kell
miukodniiik olyan szabvanyok kidolgozéasaban, amelyek lehetové teszik a tarsadalom
szamara, hogy félretegy¢k a politikat, elfogadjak az atlathatosagot, és a megbizhatod
digitalis rendszerek segitségével kozos célok felé haladjanak.

Az 5G mobilkommunikaciés technologidval, a fogyasztéi viselkedésre
vonatkoz6 adatokhoz valo hozzaféréssel és a fogyasztok a telekommunikécios
véllalatokhoz nagyobb bizalommal vald viszonyuldsa valds lehetdséget rejt az
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inkumbens tavkozlési szolgaltatok szamara, hogy vezetd (new-age) digitalis
szolgaltatokka, illetve digitalis infrastruktarat biztositdé szolgaltatova valjanak. Az
inkumbens telekommunikacios vallalatok mar rendelkeznek az uj korszak altal igényelt
elvarasok nyujtasdhoz sziikséges Osszes Osszetevdjével, amelyek: a technologia, a
halézat, a sebesség, a kapcsolat, az adatbiztonsag, melyet kihasznalva, a véllalati
stratégiaba 6tvozve kiaknazhatnak.

Az tizleti portfolio diverzifikdlasa és 0j bevételi forrasok megnyitasa mellett
ezek a szolgaltatdsok lehetdvé teszik az inkumbens telekommunikécios vallalatok
szamara versenyképességiik megdrzését, sot - talan kicsit optimista hozzaallassal, de
akar 10j digitalis jovot alakitsanak ki sajat maguknak, elésegitve a fenntarthato
novekedést a jelen 0sszekapcsolt vilagban.

8.3. A disszertacid korlatai

A dolgozat eredményeire az alabbi limitaciok érvényesek. A kutatds és az
eredmények az izraeli telekommunikacios szolgaltatasi ipardgra vonatkoznak, vagyis a
dolgozatban feltart Osszefliggések is ennek az orszagnak, ebben az ipardgban
tekinthetoek érvényesnek. Tovabbi vizsgdlatok elvégzése ¢és az Osszefliggések
tesztelése nélkiil lehetséges, hogy mas szolgaltatasi, kiilonésen nem szolgaltatasi
iparagakra az eredmények nem érvényesek, €s az itt kapott eredmények nem
vonatkoztathatok mas iparagakra.

A kutatds az izraeli telekommunikacids vezetdk €s az izraeli kommunikécios
szolgaltatasokat hasznalo lakossag korében késziilt, ezért az eredmények is erre a
populéciora tekinthetéek relevansnak. Az eredmények mas populacidéra vald
kiterjesztése, vagy kiillondsen nemzetkozi, mas orszagok lakossaganak esetében csak
tovabbi vizsgalatok ¢és az Osszefiiggések tesztelése alapjan lehetségesek. Ilyen
vizsgélatok keretében nyilna lehetdség az eredmények nemzetkozi 6sszehasonlitasara
is a vizsgalt kérdéskorokben. Az elemzésemben a kutatdsi modszer fejezetben is
jeleztem, hogy Ilehet wvitatkozni a kérd6iv  adatgyiijtési modszerének
tudomanyossagarol. A kutatds leiro jellegii, nem valosziniiségi minta és csak az adott
mintdara értendo, csak arra érvényes. Az ilyen jellegli felméréseknek megvannak a
maga korlatai, tehat csak arra a 505 fore érvényes, akit a kérdoivben megkérdeztem. A
kutatas a valaszadok szubjektiv véleményén keresztiil vizsgaltam, ezt dolgoztam fel
statisztikai modszerekkel. A dolgozat alapjaul szolgald kérddives mintavétel nem
valoszinliségi mintavétel, igy a kivalasztas valoszinlis€égét nem tudjuk pontosan
szamszerisiteni, ezért a mintabodl levont kovetkeztetéseket fenntartasokkal kell kezelni.
Az alkalmazott holabda modszer esetén szamolni kell a mdodszer természetébol adodo
torzitdsokkal. ,,El6tanulmanyként” viszont arra nagyon alkalmas, hogy kiindul6 alapot
nyudjtson ujabb kutatdsokhoz, vagy akar kontrollalt kisérletekhez a jovoben (KSH,
2020).

Az eredmények interpretaldsanak szintén korlatot allit, hogy a kutatas egyszeri
keresztmetszeti mintavétellel zajlott, tehat a most taldlt Osszefiiggések iddben
modosulhatnak. Késobbi keresztmetszeti kutatdsok esetében lehetséges, hogy a
mostanitél eltéré6 eredmények adodnak. Az Osszefiiggések dinamikdjanak
feltérképezéséhez ¢és a nemzetkozi Osszehasonlitasokhoz longitudinalis vizsgalatok
elvégzése sziikséges.
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1.sz. Fiiggelék

15. tablazat, A vezeték nélkiili technologia generacioi, Forras: sajat szerkesztés

Fiiggelékek

A vezeték nélkiili technologia generacioi

Megjelenés / | Jellegzetesség | Frekvencia | Technoldogia Bazis Adatatviteli Forras
Miikodés halozat sebesség
éve (Core (Data rate)
Network)
0G 1946 Klasszikus PTT, MTS, PTSN (Kumar et al.,
1946-2000 mobiltelefon IMTS 2010)
rendszer
1G 1970-1984 Els6 cellas, analog Analog PSTN 2 kbps (Goswami et al.,
1980-1990 analog jeltovabbitas cellas, 2015; Kumar et
vezetéknélkiili (30KHz) AMPS, al., 2010)
mobil FDMA
kommunikécié
2G 1990 Digitalis digitalis Digitalis PSTN 64 kbps (Goswamii et al.,
1990-2000 | vezetéknélkiili | jeltovabbitas cellas 2015; Kumar et
kommunikécié | 900 és 1800 (GSM) - al., 2010)
, hang, SMS MHz TDMA,
CDMA,
WAP,
MMS, SMS
3G 2001 Integralt, 800, 850, CDMA, csomagkap | 144 kbps -2 | (Arunkumar &
2000-2010 | Misorszoras - | 900, 1,700, UMTS, csolt Mbps Kalaiselvi,
broadband, IP 1,900 és EDGE, halozat 2014; Sharma,
technologai, 2,100 MHz IPTV 2013; Smyth,
internet- 2000; Thakur,
hozzaférés 2019)
4G 2010 Szélessava 2-8 GHz Wi-Fi, VolP, Internet 100 - 1 Gbps | (Akyildiz et al.,
2010-jelen internet- LTE, 2010; Goswami
hozzaférés, WiMAX, etal., 2015;
mobil BDMA, Kumar et al.,
kiegészitd CDMA, 2010; Sharma,
eszkozok HDTV 2013)
5G 2015 Mesterséges | 450 MHz - 6 WWWW, Internet 1 Gbps < (Goswami et al.,
2020- Intelligencia GHz és WLAN, 2015; Kumar et
altal vezérelt, 24.25-52.6 802.16 al., 2010;
MIMO, GHz (WMAN), Sharma, 2013)
CDMA WPAN,
LTE-E,
Heterogén
halézatok
(HetNet)
6G 2030%* Eter-optikai 95GHz- 5G Internet 11 Gbps (Akyildiz et al.,
technologia 3THz technologia 2020; Goswami
(Air-Fiber kiegészitve a etal., 2015;
technology) miiholdas Khutey et al.,
haldzattal 2015)
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Megjelenés / | Jellegzetesség | Frekvencia | Technolégia Bazis Adatatviteli Forras
Miikodés halézat sebesség
éve (Core (Data rate)
Network)
7G 2030%* Miiholdas 95GHz- 6G Internet 11 Gbps < (Khutey et al.,
kommunikacio 3THz technologia 2015)
s funkciok (tr- kiegészitve a
roaming) mitholdak
kozotti
roaming €s
kommunikéc
idval
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2.sz. Fliggelék

A Digitélis Transzformacio feleldseinek feltarasa az izraeli inkumbens
telekommunikacids szolgaltatoknal

2020. augusztus 20.-an a LinkedIn online szakmai oldalon eszk6zoltem keresést
a digitalis transzformacidért felelds vallalati szakemberek feltarasara. 2021. 4prilis 15.-
én ismételt keresést végeztem, amely nem hozott eltérd eredményt. A négy
legjelentOsebb iparagi szerepldt céloztam meg a keresés soran - Bezeq, HOT Telekom,
Partner Group, Cellcom - amelyek az izraeli telekommunikécios szolgaltatoipar piaci
részesedésének tobb mint 85% -at teszik ki. A keresési kulcsszavak a ,,.CDO”,
»digitalis”, ,.digitalizacio”, ,,digitalizalas”, ,,digitalis atalakitas” voltak. A keresés soran
felmeriilt személyek profiljat atnéztem, értékeltem, és megvizsgaltam vajon
megjelenik-e a digitalizacioért vagy a digitalis atalakulasért valo felelosség valamely
beosztasban. Meglepd eredményt hozott a vizsgéalat, amely kimutatta, hogy
kimondottan a digitalizacios atalakitasokért felelds beosztas csak egy profilban mertilt
fel — lasd az eredményeket a 16. tablazatban.

16. tablazat, Osszefoglalé a digitalis transzformdciéért felelés beosztdsi szakemberek az
izraeli telekommunikacios iparban - LinkedIn profilkeresés, Forrds: sajat szerkesztés

Villalat Digitalizacioért felelds A profilok szama a
beosztas Kkeresett beosztassal
Bezeq Group Nem talalhaté ilyen
Bezeq, Bezeq Beinleumi, beosztas X
Pelefon, Yes
HOT Telekom
HOTNET, HOT Mobile, CDO 1
Next TV
Partner Group Nem talalha:[o ilyen %
beosztas
Cellcom Nem talalha:[o ilyen %
beosztas

A Telekommunikacios Szolgaltatoi Ipari Szovetség, a TmForum a 2017 -es
digitalis transzformacids beszdmolojaban (TM Forum, 2017) 64 orszagbol 95
kiilonboz6 inkumbens telekommunikacids szolgaltatd 185 vezetdjét kérdezte meg. A
felmérésben megkérdezésre keriilt, hogy ki a felelés a szervezetben a digitalis
atalakulasért, mely eredménye az 22. dbran lathat6. A felmérés eredményei alapjan
megallapithatd, hogy nincs meghatéarozott felelds vezetdi beosztés, aki kimondottan a
digitalis stratégiai atalakulast irdnyitana. 40%-ban ez a feleldsség az ligyvezetd
igazgatora, mig 17%-ban pedig a Technikai vezetd beosztasi korébe tartozik.
Mindossze 5%-nal keriilt meghatarozasra a Digitalis Vezetd (CDO) beosztas, mint
felelds szakember a digitélis 4talakulas folyamatanak viteléhez.
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Who is leading your digital transformation project?

Chief technology
information officer

orver | -
cio

Chief digital officer _ 8%

Chief operating officer - 5%
Chief marketing officer - 3%

Chief customer officer

Source: TM Forum, 2017

22. abra, Felméres a digitalis atalakulas felelosségerol — ,, Ki vezeti a digitdlis atalakulasi
projektet?”, Forras: (TM Forum, 2017)
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3.sz. Fliggelék

Féligstrukturalt interju tervezet

A kérdések kodolési kerete, csoportjai, mely alapjan mindsitettem a valaszokat:

(A) Atalakulasi folyamat;

(B) Strukturalis valtozasok;

(C) Digitalis stratégia;

(D) Pénziigyi szempontok;

(E) Technolégia kiaknéazésa;

(F) Ertéklanc, 6koszisztéma véltozasa;
(G) Altalanos kérdések.

17. tablazat, Feligstrukturadlt interju tervezet, Forras: sajdt szerkesztés

Kéd DIMENZIO Kérdés Alkérdesek,
iranyvonalak
, Ismerkedés, bemutatkozas, a kutatasi téma hatterének
G Bevezetés . .
1smertetese
G Bevezetés Az interju {6 irAnyvonalanak ismertetése
Mennyiben egyediilallo a tavkozlési agazatban
D Pénziigyi szempontok | kialakult, illetve az On cégével kapcsolatos
versenyhelyzet?
Motivacid, anyagi Miért relevans a digitdlis atalakulds a tavkozlési
D T
szempontok szektorban/az On cégében?
F Az értéklanc vagy Hogyan latja a fogyasztok digitalissa valasat célzo
okoszisztéma valtozasa | valtozasokat, kapcsolati feliileteket?
F Az értéklanc vagy Hogyan latja a tdvkozlési iparag szerepének valtozasat
okoszisztéma valtozasa | az atalakult értéklancban?
Hogyan latja a digitalis fejlédési/digitalis atalakulasi
A Atalakulasi folyamat | folyamatot a tavkozlési szektorban altaldban, illetve
Izraelben?
. L. Az On cégénél folyamatban van-e a digitalis
A Atalakuldsi folyamat | 411562 Mi médon lthato, érzékelhetd?
A Atalakulasi folyamat Hogyan Vlszror.ly.url a dljglt"ahrze.lcrlo ésa drlglt?lll.s a.talakulas
vagy a stratégiai és miikodési atalakulas fazisaihoz?
E Technologia Milyen szerepe van a digitalis technologiaknak a
kiaknazasa digitalis atalakulasi stratégiaban?
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Kéd DIMENZIO Kérdés Alkerdesek,
iranyvonalak
Pénziigyi
akadalyok
(forrashiany),
Szabalyozas,
Adatvédelem-
A Atalakulasi folyamat Melyek a 6 aka@alry’olf a szervezeten beliili digitalis Pr.w.a(,:Y’
atalakulas megvalositasaban? Digitalis
képességek
hianya,
tulajdonosok
tamogatasanak
hianya
Mi a véleménye a telekommunikacios
E Technologia szektorban/cégében a  jarvany  alatti,  utani
kiaknazasa valtozasokrdl? Hogyan befolyasoljak ezek a valtozasok,
hatasok az atalakulasi folyamatot?
B Strukturdlis valtozasok Hogyan ’la’tja az }zraell,'ta\’/k(’)zlem szolgaltatok digitalis
atalakulasért valo felelosségét?
Hogyan latja, hogy az atalakulas soran és azt kdvetden a
B Strukturalis valtozasok | tavkozlési szolgaltatoknal vajon a kiilonbozd funkciok
miikddése megvaltozik?
B Strukturdlis valtozasok H(’)gyal} bsfolyasolja, mennyire jelents valtozasokat
idéz el§ a jarvany?
. Mit jelent az On szaméara, milyen asszociacioja meriil fel
Technologia . e .
E Kiaknézésa a technologia kifejezéssel kapcsolatban? Milyen
technologiakat tart fontosnak?
C Digitalis atalakulasi A digitalis atalakulds megvaltoztatta a vallalat
stratégia stratégiajat? Ha igen, hogyan, mi modon?
Mekkora a vallalat tervezett éves beruhazasi szintje (a
D Pénziigyi szempontok | bevétel szazalékaban pl.) a digitalis atalakulasi stratégia
végrehajtasa érdekében?
Hogyan jellemezné a vallalat digitalis
B Strukturalis valtozasok | kompetenciamenedzsmentjét? Hogyan fejlodik és mi
modon sajatit el Gj kompetenciakat vallalata?
e , Hogyan jellemezné a vallalat kulturalis
B Strukturalis véltozdsok | 4 4 cmenedzsmentjét a digitalis atalakulasban?
Milyen szervezeti valtozasokat hajtottak végre a
B Strukturalis valtozasok | digitalis atalakulas elémozditasa érdekében? Torténtek
valtozasok?
Az atalakulas Hogyan iranyitja a vallalat a digitalis fejlesztésbe
B,D folyamata, pénziigyi | torténd befektetéseket? Vannak 10j belsd folyamati
vonatkozasai eloirasok, rendelkezések, modszerek?
i L Hogyan méri a vallalat a digitalis atalakulast? Vannak
A Atalakulasi folyamat mérési mutaték (KPI)?
Hogyan hat, hatott a digitalis atalakulas a kiilso
A Atalakulasi folyamat | (fogyaszto-szolgaltatd, szolgaltato-partner) és belsd

iizleti folyamatokra?
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Alkérdések,

Kod DIMENZIO Kérdés L
iranyvonalak

Hogyan valtoztak a vallalati munkamoédszerek a

A Atalakuldsi folyamat digitalis atalakulas soran?

Melyek a f6 kihivasok a digitalis technologiak operativ
G Altalanos és stratégiai atalakuldsban torténd felhasznalasa soran,
kiilondsen a vilagjarvany utdn?

Melyek azok a kulcsfontossagu tanulsagok, amelyeket a
G Altalanos digitalis  atalakitasi  kezdeményezésekben  vald
részvétele soran tapasztalt?
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4.sz. Fliggelék

Digitalis érettségi modellek

18. tablazat. A kivalasztott digitalis érettségi modellek 6sszehasonlito elemzése, Forras: sajdt

szerkesztés
A modell jellemzéi éreﬁzé .
Digitalis Erettségi Y Tanacsadé(T), (Dimenziok / A modell iparagi . g
Szerzé . . . szint
Modell Tudomanyos(A) Szegmensek / specifikussaga L
- L. mérésének
Erettségi szint) .
moédja
Iparagi digitalizacios 4 dimenzio6 /
index (Friedrich et al., T Osszesitd Altalanos, ipari kiils6
(Industry digitization 2011) "digitalizacios szektor szakértd
index) index"
Digitalis érettségi
Matrix (Westerman et al., 6 dimenzi6 / 4 ST S IRT
(Digital maturity 2012b) T szegmens Altaldnos Onértékelés
matrix Capgemini)
Digitalizacios
barométer 7 dimenzi6 / 4 Altalanos, ipari kiilsé
(Digitalization (PwC, 2014) T érettségi szint szektor szakértd
Barometer)
Digitalis atalakulasi
index 7 dimenzio / Kiilsé
(Digital (Little, 2015) T Osszesitd "digitalis Altalanos o
. . " szakértd
Transformation index
Index)
Digitalis
transzformacios 4 dimenzi6 / Ry L o
index (Berger, 2015) T dsszesitd "Digitalis | a14nos, ipari kil
.. " szektor szakértd
(Digital Gap
transformation index)
Digitalis tizleti
alkalmassag — DBA 5 dimenzio / 22 C1s TR
(Digital Business (KPMG, 2016) A aldimenzi6 / 5 szint Altaldnos Onérikelés
Aptitude — DBA)
C ot D, 4 dimenzio6 / o
A digitdlis Racio 1 yopeincoo 9015) T Bsszesitd "Digitalis Altalanos kiilss
(Digital quotient) o s szakeértd
racio" (index)
D1g1tal%s gyorsuldsi (Boston 4 dimenzio6 / o
index . . P o kiils6
.. . Consulting T Osszesitd "digitalis Altalanos o
(Digital Acceleration . " szakertd
Group, 2016) index
Index)
A digitalis tizleti
atalakulés szakaszai . .
L (Berghaus & 9 dimenzi6 / 5 C 1ot PIRT
(Stages in digital Back, 2016) A allapot Altalanos Onértékelés
business
transformation)
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. Az
) A modell jellemz6i éretiséoi
" Digitalis Erettségi Szerzé Tanacsadé(T), (Dimenziok / A modell iparagi szin tg
Modell Tudomanyos(A) Szegmensek / specifikussaga _
- L. mérésének
Erettségi szint) .
moédja
PwC érettségi modell
- Ipar 4.0 7 dimenzi6 / 4 o kiilsé
10 (PwC maturity model (PwC, 2016) T allapot Gyértds szakeértd
- Industry 4.0)
Ipar 4.0 érettségi
modell (Schumacher et 9 dimenzi6 / 5 o TR
1 (Industry 4.0 al., 2016) A allapot Gyértas Onérickelés
Maturity Model)
Digitalis érettségi
modell tavkozlési
szolgaltatok szdmara . .
12| (Digital Maturity (Valdezz(;?g)‘Leon’ T 7 dlg‘glz(;? 6 Telekommunikacié | Onértékelés
Model for P
Telecommunications
Service Providers)
Ipar 4.0 készenlét . . .y .
(Lichtblau et al., 6 dimenzi6 / 6 o kiils6
13 (Indus:try 4.0 2015) A allapot Gyartas szakeértd
readiness)
Digitalis érettség a
hagyomanyos . .
14 iparagakban (Re“;%nle;t al, A 2 dlg;rzg /s Altalénos Onériekelés
(Digital maturity in
traditional industries)
A digitalis érettségi
modell 5.0 (VanBoskirk, 4 dimenzi6 / 4 SRy VTR
151 (The Digital Maturity 2017) T szegmens Altaldnos Onérikelés
Model 5.0)
360 fokos digitalis
érettségi felmérés
(360DMA) . 5 dimenzi6 / 6 . TRy
16 (360 Digital Maturity (Colli et al., 2018) A allapot Gyartas Onértékelés
Assessment
360DMA)
TM Forum digitalis . .,
érettségi modell . > dimenzi6 / 28 o Kiils®
17 . (Deloitte, 2018) T aldimenzi6 / 179 Altalanos foo
(TM Forum Digital Kritérium szakeértd
Maturity Model)
Acatec’h ¥par 4.0 (Schuh et al. . . o
18 Erettségi Index. 2020: Zeller et al., A 4 d1r’nenz1o /6 Gydrtas kul,so )
(Acatech Industrie 2018) allapot szakertd
4.0 Maturity Index)
A digitalis atalakulas
i (iff;tﬁ‘;gt‘ r;‘l‘(’)‘ii‘:lhgf (Ifenthaler & A 6 dimenzi6 / 5 Oktatési
digi tal Egloffstein, 2020) érettségi szint Intézmények
transformation)
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Digitalis Erettségi

A modell jellemz6i

Az
. Tanacsadé(T), (Dimenziok / A modell iparagi eret.tsegl
Szerzé . . . szint
Modell Tudomanyos(A) Szegmensek / specifikussaga L
- L. mérésének
Erettségi szint) .
moédja
Dlgltﬁ:tfir;ttsegl (Jansson & 3 dimenzi6 /9 --
20 (Digital Maturity Andervin, 2019) T dlglte%hs , Altalanos Onértékelés
. mozgatorugd
Matrix)
Szervezeti digitalis
gyartas érettségi
modellje — ODM3 (Moscow School
(Organizational of Management 3 dimenzi6 / 5 o kiils6
21 Digital SKOLKOVO, A szegmens / 5 szint Gyértds szakeértd
Manufacturing 2019)
Maturity Model —
ODM3)
A nyilt digitdlis (Open ROADS 6 dimenzi6 / -
érettségi modell . .. s e e r1 (101 kiils6
22 . Community, T Osszesitd "digitalis Altalanos fo
(The Open Digital 2019) index" szakértd
Maturity Model)
Ipar 4.0 érettségi
modell (Schumacher et 8 dimenzi6 / 65 - VTR
23 (Industry 4.0 al., 2019) A kriterium / 4 szint Gyértds Onértckelés
Maturity Model)
Gestalt digitalis 4 dimenzi6 / 35
érettségi modell (Makhija & Clark, digitalis Y kiilsé
241 (Gestalt Digital 2020) A kompetencia / 120 Altalanos szakérté
Maturity Model) kritérium
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5.sz. Fliggelék

A Digitélis Biztonsag alapmodelljének tesztelési eredményei

Maganélet
(Privacy)

SNEEa

Digitalis
Bizalom

Biztonsag
(Security)

23. abra, A Digitalis Biztonsag alapmodell manifeszt valtozokkal, Forras: sajat szerkesztés

Maganélet
0,757 (26.709)( Privacy) 0,458 (9,422)

DSEC1 . 36,677
36.132 42 846 DTRUST2

DSEC2 P57.024 0,432 (8,936) 24.674
18,175 18,436
- 9

DSEC3
igitali DTRUST4
Biztonsig Digitalis

(Security) Bizalom

DTRUST3

24. abra, A Digitalis Biztonsag alapmodell Bootstrap elemzés eredménye, a kapcsolatok az
utegyiitthatékat jelzik, zardjelben a t-statisztikai értékekkel), a latens valtozok értékei az R’
mutatjak, a manifeszt valtozok egyiitthatoi pedig a t-statisztikai értékeket jelzik, Forras: sajat
szerkesztés
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faktorterhelése (outer loadings), Forrds: sajat szerkesztés

Latens valtozé Manifeszt valtozo kod Faktorterhelés
DSEC1 0.832
Biztonsag (Security) DSEC2 0.892
DSEC3 0.722
DTRUST1 0.857
e DTRUST2 0.831
Digitélis Bizalom
DTRUST3 0.821
DTRUST4 0.681
PRIV1 0.688
L . PRIV2 0.733
Maganélet (Privacy)
PRIV3 0.810
PRIV4 0.807

mutato), Forrds: sajat szerkesztés

19. tablazat, A konstrukciok és a hozzajuk kapcsolodo indikatorok (manifeszt valtozok)

20. tablazat, A modell konstrukciés megbizhatésag mutatéi (Osszetétel-megbizhatosagi

Latens véltozé Cronbach's tho A Composite Average Variance R?
Alpha - Reliability Extracted (AVE) korrigalt
Biztonsag (Security) 0.748 0.748 0.858 0.670 0.748
Digitalis Bizalom 0.809 0.809 0.876 0.641 0.809
Maganélet (Privacy) 0.755 0.755 0.846 0.580 0.755

21. tablazat, A modell diszkriminancia-érvényesség mutatoi (Fornell-Larcker kritérium),

Forras: sajat szerkesztés

iy | i | D [ g
Biztonsag (Security) 0.818

Digitalis Bizalom 0.778 0.800

Maganélet (Privacy) 0.757 0.761 0.767

Az AVE-mutatok és a latens valtozok kozotti korrelacios egytitthatok négyzetei

ratio - HTMT), Forras: sajat szerkesztés

P R
Biztonsag (Security)
Digitélis Bizalom 0,794
Maganélet (Privacy) 0,778 0,797

22. tablazat, A modell diszkriminancia-érvényesség mutatoi (Heterotrait-Monotrait

23. tablazat, A bootstrap eljaras eredménye, Teljes hatas, Forrds: sajdt szerkesztés
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Az adott uthoz tartoz6 mutatok
] Utegyiitthaté | Utegyiitthaté
Ut Utegyutth‘ato atlaga (a atlaganak t-érték o
(eredeti bootstrap standard (O/STDEV)) p-érték
minta) (O) mintakbol) hibaja
M) (STDEV)
Biztonsag (Security) -> Digitalis Bizalom 0.778 0.778 0.028 27.740 0.000
Biztonsag (Security) -> Maganélet (Privacy) 0.757 0.755 0.028 26.709 0.000
Maganélet (Privacy) -> Digitalis Bizalom 0.458 0.460 0.049 9.422 0.000
24. tablazat, A konfidencia intervallumok torzitassal korrigalt szamitasa (bias-
corrected bootstrap confidence interval), teljes hatas, Forras: sajat szerkesztés
Az adott uthoz tartoz6é mutatok, teljes hatas
. Utegyiitthaté
g Utegyiitthato atlaga (a s
Ut gy g
(eredeti bootstrap TF;?;Z;‘S 2,50% 97,50
minta) (O) mintakbol)
™)
Biztonsag (Security) -> Digitalis Bizalom 0.778 0.778 -0.001 0.713 0.826
Biztonsag (Security) -> Maganélet (Privacy) 0.757 0.755 -0.002 0.698 0.808
Maganélet (Privacy) -> Digitalis Bizalom 0.458 0.460 0.002 0.363 0.553

25. tablazat, Teljes hatdasok a modellben, Forras: sajat szerkesztés

P o
Biztonsag (Security) 0,778 0,757
Digitalis Bizalom

Maganélet (Privacy) 0,458
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6.sz. Fliggelék

Az ECSI alapmodelljének tesztelési eredményei

IMAG1 I [ IMAG2 J [ IMAG3 J I IMAG4
Fogy3sztéi Vallglati
varakozas Im§zs
PERV2 B
Eszlelt ‘ogyaszté Fogyasztéi cusL2
Erték Elégedettsé Lojalitas
g
ml CUsA1 CUSAZ
p B A
PERQ4 S Panaszkeze cuscoz
i Eszlelt lés

25. abra, Az ECSI alapmodell manifeszt valtozokkal, Forras: sajat szerkesztés

IMAG1 IMAG2 IMAG3 IMAG4

ppre 0782 0.839 0.861 ;59g

cu

cu

Ml

CUEX4 Valiglati

Im@zs

0,668 0,443 0,588 0,663

osarmp_CUst]
2%
0,088 o,gze—’-
e ——
e <

26. abra, Az ECSI alapmodell PLS elemzés eredménye, a kapcsolatok a teljes hatds értéket,
mig a latens valtozok értékei az R’ mutatjak, a manifeszt valtozok egyiitthatéi pedig a kiilsé
faktorhatas értékeket jelzik, Forras: sajat szerkesztés
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[ mact |[ mac2 || imacs || imacs |
X Ja

CUEX1 18,190 34430 48.594 5499

0,580 (13,018)

Fogyfszt6i
véraflozas

0,539 (4,446) 0,165 (1,666) 0,331 (3,914) 0,333 (5,548)

0,830 (45,57 ! d J d g
:
Eszlelt 6 cusL2

Erték

0,155 (1,042) 0,180 (1,310) 01392221

Cona Jrwo ¥

12 969 0,088 49,054—] cusco1 |
11 ss1] 0688

1403 58,234

PERQ4 4,825 ) Panaszkeze cuscoz
Eszlelt lés

[ peras | Minsség

27. abra, Az ECSI alapmodell Bootstrap elemzés eredmeénye, a kapcsolatok az
utegyiitthatokat jelzik, zardjelben a t-statisztikai értékekkel), a ldtens valtozok értékei az R
mutatjak, a manifeszt valtozok egyiitthatoi pedig a t-statisztikai értékeket jelzik, Forrds. sajat
szerkesztés

26. tablazat, A konstrukciok és a hozzdajuk kapcsolodo indikatorok (manifeszt valtozok)
faktorterhelése (outer loadings), Forras: sajat szerkesztés

Latens valtozo Manifeszt valtozo kod Faktorterhelés
CUEX1 0.608
L 3 CUEX2 0.834
Fogyasztoi varakozas
CUEX3 0.803
CUEX4 0.618
I i CUSAI1 0.978
Fogyasztoi Elégedettség
CUSA2 0.923
CUSCO1 0.926
Panaszkezelés
CUSCO2 0.901
. CUSL1 0.927
Fogyasztoi Lojalitas
CUSL2 0.896
IMAGI1 0.782
IMAG2 0.839
Vallalati Imazs
IMAG3 0.861
IMAG4 0.598
PERQI 0.849
PERQ2 0.661
Eszlelt Mingség PERQ3 0.534
PERQ4 0.785
PERQ5 0.806
, , PERV1 0.916
Eszlelt Erték
PERV2 0916
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27. tablazat, A modell konstrukciés megbizhatésag mutatéi (Osszetétel-megbizhatosagi
mutato), Forras: sajat szerkesztés

Average

. . . Cronbach's Composite Variance

Latens valtozo Alpha rho_A ReliaI;)ility Extracted
(AVE)
Fogyasztoi Elégedettség 0.902 1.166 0.949 0.904
Fogyasztoi Lojalitas 0.798 0.815 0.908 0.831
Fogyasztdi varakozas 0.698 0.745 0.811 0.523
Panaszkezelés 0.802 0.813 0.910 0.834
Vallalati Imazs 0.772 0.787 0.857 0.604
Eszlelt Minéség 0.863 0.586 0.852 0.542
Eszlelt Erték 0.808 0.808 0.912 0.839

28. tablazat, A modell diszkriminancia-érvényesség mutatoi (Fornell-Larcker kritérium),

Forras: sajat szerkesztés

Litens viltozé FE FL FV P VI | EM | EE
Fogyasztoi Elégedettség (FE) 0.951
Fogyasztoi Lojalitas (FL) 0.784 | 0.912
Fogyasztoi varakozas (FV) 0.636 | 0.583 0.723
Panaszkezelés (P) 0.297 | 0.478 0.315 0.913
Vallalati Imazs (VI) 0.671 | 0.759 0.580 0.554 | 0.777
Eszlelt Minéség (EM) 0.681 | 0.675| 0.720 | 0.226 | 0.737 | 0.736
Eszlelt Erték (EE) 0.600 | 0.511 | 0.668 | 0.159 | 0.565 | 0.602 | 0.916
29. tablazat, A modell diszkriminancia-érvényesség mutatoi (Heterotrait-Monotrait ratio -
HTMT), Forras: sajat szerkesztés
Latens valtozé FE FL FV P VI | EM | EE
Fogyasztoi Elégedettség (FE)
Fogyasztoi Lojalitas (FL) 0.872
Fogyasztoi varakozas (FV) 0.783 | 0.753
Panaszkezelés (P) 0.336 | 0.588 0.461
Vallalati Imazs (VI) 0.789 | 0919 0.799 0.693
Eszlelt Mingség (EM) 0.721 | 0.836 | 0.894 | 0.401 | 0.882
Eszlelt Erték (EE) 0.701 | 0.635 | 0.905| 0.196 | 0.709 | 0.697
30. tablazat, A bootstrap eljaras eredménye, Teljes hatas, Forrds: sajdt szerkesztés
Az adott uthoz tartozé mutatok
Utegyiitthaté | Utegyiitthaté
Ut Utegyﬁtth‘até atlaga (a atlaganak t-értek o
(eredeti bootstrap standard (O/STDEV)) p-érték
minta) (O) mintakbol) hibaja
M) (STDEYV)
Fogyaszt6i Elégedettség -> 0.560 0.559 0.056 10.001 0.000
Fogyasztoi Lojalitas ) ) ) ) )
Fogyasztéi Elégedettség -> 0.297 0.305 0.082 3.604 0.000
Panaszkezelés ) ) ) ) )
Fogyasztoi varakozsis -> 0.443 0.440 0.068 6.542 0.000
Fogyasztoi Elégedettség
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Az adott ithoz tartozé6 mutatok

] Utegyiitthaté | Utegyiitthaté
Ut Utegyiitthaté atlaga (a atlaganak t-értek
(eredeti bootstrap standard (O/STDEV)) p-érték
minta) (O) mintakbél) hibsja
(M) (STDEV)
Fogyasztoi virakozas -> 0.248 0.247 0.050 4918 0.000
Fogyasztoi Lojalitas
Fogyasztoi virakozas -> 0.132 0.133 0.039 3.395 0.001
Panaszkezelés
Fogyasztéi varakozas -> Eszlelt 0.830 0.833 0.019 43.379 0.000
Mindség
Fogyaszt6i virakozas -> Eszlelt 0.668 0.668 0.043 15.385 0.000
Erték
Panaszkezelés -> Fogyaszt6i 0.139 0.147 0.061 2.295 0.023
Lojalitas
Vallalati Imaizs -> Fogyasztoi 0.588 0.588 0.052 11.311 0.000
Elégedettség
Villalati Imdzs -> Fogyaszt6i 0.663 0.662 0.047 14.181 0.000
Lojalitas
Villalati Imdzs -> Fogyaszt6i 0.580 0.581 0.045 12.939 0.000
varakozas
Vallalati Imazs -> Panaszkezelés 0.175 0.182 0.060 2915 0.004
Vallalati Imizs -> Eszlelt 0.481 0.484 0.042 11.492 0.000
Mindség
Villalati Imazs -> Eszlelt Erték 0.387 0.389 0.047 8.176 0.000
Eszlelt MinGség -> Fogyasztoi 0.210 0218 0.120 1.756 0.004
Elégedettség
Eszlelt Mindség -> Fogyasztéi 0.118 0.123 0.070 1.685 0.004
Lojalitas
Eszlelt Minéség -> Panaszkezelés 0.062 0.064 0.038 1.659 0.000
Eszlelt Minéség -> Eszlelt Erték 0.155 0.165 0.136 1.139 0.021
Eszlelt Ertek -> Fogyasztoi 0.194 0.201 0.071 2.725 0.007
Elégedettség
Eszlelt Ertek -> Fogyasztoi 0.109 0.112 0.042 2.608 0.010
Lojalitas
Eszlelt Erték -> Panaszkezelés 0.058 0.060 0.026 2.237 0.026
31. tablazat, A konfidencia intervallumok torzitassal korrigalt szamitasa (bias-
corrected bootstrap confidence interval), teljes hatas, Forras: sajat szerkesztés
Az adott athoz tartozo mutatok
. Utegyiitthaté
: Utegyiitthato atlaga (a s
Ut gy g
(eredeti bootstrap TF;:;:;‘S 2,50% 97,50
minta) (O) mintakbol)
™M)
Fogyasztéi Elégedettség -> 0.560 0.559 0.446 0.670 0.560
Fogyasztoi Lojalitas
Fogyasztéi Elégedettség -> 0297 0.305 0.121 0.456 0297
Panaszkezelés
Fogyaszto6i varakozas ->
Fogyastéi Elégedettség 0.443 0.440 0.294 0.551 0.443

138




DOI: 10.14750/ME.2026.042

Horvath Jézsef Gyorgy: Doktori értekezés

Az adott athoz tartozo mutatok
] Utegyiitthaté
3 Utegyiitthato atlaga (a s
Ut
(eredeti bootstrap T("];f;g‘s 2,50% 97,50
minta) (O) mintakbol)
™M)
Fogyasztoi virakozas -> 0.248 0.247 0.148 0.350 0.248
Fogyasztoi Lojalitas
Fogyasztoi virakozas -> 0.132 0.133 0.058 0.203 0.132
Panaszkezelés
Fogyasztéi varakozas -> Eszlelt 0.830 0.833 0.788 0.866 0.830
Mindség
Fogyaszt6i virakozas -> Eszlelt 0.668 0.668 0.583 0.749 0.668
Erték
Panaszkezelés -> Fogyaszt6i 0.139 0.147 0.032 0272 0.139
Lojalitas
Vallalati Imaizs -> Fogyasztoi 0.588 0.588 0.481 0.677 0.588
Elégedettség
Villalati Imizs -> Fogyaszt6i 0.663 0.662 0.568 0.735 0.663
Lojalitas
Villalati Imdzs -> Fogyaszt6i 0.580 0.581 0.485 0.663 0.580
varakozas
Vallalati Imazs -> Panaszkezelés 0.175 0.182 0.059 0.302 0.175
Vallalati Imizs -> Eszlelt 0.481 0.484 0.394 0.556 0.481
Mindség
Villalati Imazs -> Eszlelt Erték 0.387 0.389 0.296 0.477 0.387
Eszlelt MinGség -> Fogyasztoi 0.210 0218 -0.023 0.428 0.210
Elégedettség
Eszlelt Mindség -> Fogyasztéi 0.118 0.123 -0.012 0.251 0.118
Lojalitas
Eszlelt Minéség -> Panaszkezelés 0.062 0.064 -0.010 0.139 0.062
Eszlelt Minéség -> Eszlelt Erték 0.155 0.165 -0.120 0.406 0.155
Eszlelt Ertek -> Fogyasztoi 0.194 0201 0.057 0.329 0.194
Elégedettség
Eszlelt Ertek -> Fogyasztoi 0.109 0.112 0.029 0.206 0.109
Lojalitas
Eszlelt Erték -> Panaszkezelés 0.058 0.060 0.015 0.111 0.058
32. tablazat, Teljes hatdasok a modellben, Forrds: sajdt szerkesztés
Latens valtozé FE FL FV P VI EM EE
Fogyasztéi Elégedettség (FE) 0.560 0.297
Fogyasztoi Lojalitas (FL)
Fogyasztéi varakozas (FV) 0.443 0.248 0.132 0.830 0.668
Panaszkezelés (P) 0.139
Vallalati Imézs (VI) 0.588 0.663 0.580 0.175 0.481 0.387
Eszlelt Minéség (EM) 0.210 0.118 0.062 0.155
Eszlelt Erték (EE) 0.194 0.109 0.058
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33. tabldzat, R’ értékek, Forrds: sajat szerkesztés

Latens valtozo R Square | R Square Adjusted
Fogyasztoi Elégedettség 0.566 0.560
Fogyasztoi Lojalitas 0.726 0.723
Fogyasztoéi varakozas 0.336 0.334
Panaszkezelés 0.088 0.085
Eszlelt Minéség 0.688 0.687
Eszlelt Erték 0.453 0.450
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7.sz. Fliggelék

A kiterjesztett ECSI modell tesztelési eredményei

[[mac1 ][ macz ][ masz || maGs |

PERQ2

PERQ3 q

PERQ4

PERQS

DTRUST1
DTRUST2

Fogyaszt6i
véraKozds

Vallalati
Imézs

Eszlelt

Mindség

Fogyasztéi
Elégedettsé
9

Lojalitds

Panaszkeze
lés

28. abra, A végleges kutatdasi (kiterjesztett ECSI) modell manifeszt valtozokkal, Forras: sajat

szerkesztés

34. tablazat, A konstrukciok és a hozzdjuk kapcsolodo indikatorok (manifeszt valtozok)
faktorterhelése (outer loadings), Forrds: sajat szerkesztés

Latens valtozo Manifeszt valtozo kod Faktorterhelés
CUEX1 0.630
Fogyasztoi varakozas CUEX2 0.868
CUEX3 0.792
R, . CUSA1 0.958
Fogyasztoi Elégedettség CUSA2 0951
Panaszkezelés CUSCOl 0.930
CUSCO2 0.896
Lo e e, CUSL1 0.925
Fogyasztoi Lojalitas CUSL2 08983
IMAG1 0.803
. . IMAG2 0.850
Vallalati Imazs IMAG3 0857
IMAG4 0.568
PERQI 0.658
PERQ2 0.845
2 < . PERQ3 0.793
Eszlelt Mindség PERQ4 0841
PERQS 0.826
PERQ6 0.515
PERV1 0.889
Eszlelt Erték PERV2 0.879
PERV3 0.387
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Latens valtozo Manifeszt valtozo kod Faktorterhelés
PRIV1 0.859
L, PRIV2 0.579
Maganélet PRIV3 0.757
PRIV4 0.643
DSECI1 0.872
Biztonsag DSEC2 0.918
DSEC3 0.641
DTRUSTI1 0.811
DTRUST?2 0.780
Digitélis Bizalom DTRUST3 0.818
DTRUST4 0.711
DTRUSTS5 0.747

35. tablazat, A modell konstrukciés megbizhatésag mutatéi (Osszetétel-megbizhatosagi
mutato), Forras: sajat szerkesztés

Average
Linsvitors | Crbae's | g x| Compose | Varnce

(AVE)
Fogyasztéi Elégedettség 0.902 1.266 0.948 0.902
Fogyasztéi Lojalitas 0.798 0.814 0.908 0.831
Fogyasztoi varakozas 0.698 0.744 0.811 0.522
Panaszkezelés 0.802 0.834 0.909 0.833
Villalati Imazs 0.772 0.766 0.847 0.585
Eszlelt Minéség 0.863 0.857 0.881 0.599
Eszlelt Erték 0.808 0.821 0.912 0.838
Security (Biztonsag) 0.748 0.851 0.857 0.670
Privacy (Maganélet) 0.755 0.762 0.845 0.578
Digitalis Bizalom 0.809 0.832 0.876 0.642

36. tablazat, A modell diszkriminancia-érvényesség mutatoi (Fornell-Larcker kritérium),
Forras: sajat szerkesztés

Latens valtozé DB FE FL FV P M B VI EM EE
Digitalis Bizalom (DB) 0.874
Fogyasztéi Elégedettség (FE) 0.800 | 0.954
Fogyasztoi Lojalitas (FL) 0.795 | 0.783 | 0.912
Fogyasztdi varakozas (FV) 0.669 | 0.641 | 0.594 | 0.770
Panaszkezelés (P) 0.342 | 0.290 | 0.477 | 0.364 | 0.913
Privacy (Maganélet) (M) 0.821 | 0.704 | 0.876 | 0.585 | 0.467 | 0.818
Security (Biztonsag) (B) 0.843 | 0.852 | 0.916 | 0.568 | 0.494 | 0.814 | 0.819
Villalati Imazs (VI) 0.860 | 0.654 | 0.752 | 0.649 | 0.554 | 0.781 | 0.787 | 0.879
Eszlelt Mingség (EM) 0.841 | 0.689 | 0.736 | 0.772 | 0.415| 0.787 | 0.727 | 0.894 | 0.856
Eszlelt Erték (EE) 0.750 | 0.652 | 0.553 | 0.672 | 0.139 | 0.579 | 0.583 | 0.532 | 0.602 | 0.756

37. tablazat, A modell diszkriminancia-érvényesség mutatoi (Heterotrait-Monotrait ratio -
HTMT), Forras: sajat szerkesztés

Latens viltozé | pB | FE | FL | Fv | P [ M | B | vI | EM | EE |
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Digitalis Bizalom (DB)

Fogyasztoi Elégedettség (FE) 0.823

Fogyasztoi Lojalitas (FL) 0.871 | 0.822

Fogyasztdi varakozas (FV) 0.809 | 0.822 | 0.815

Panaszkezelés (P) 0.410 | 0.336 | 0.588 | 0.515

Privacy (Maganélet) (M) 0.881 | 0.700 | 0.872 | 0.791 | 0.669

Security (Biztonsag) (B) 0.949 | 0.888 | 0.756 | 0.796 | 0.645 | 0.907

Vallalati Imazs (VI) 0.967 | 0.789 | 0.849 | 0.811 | 0.693 | 0.871 | 0.911

Eszlelt Minéség (EM) 0.893 | 0.784 | 0.883 | 0.819 | 0.535 | 0.837 | 0.892 | 0.912

Eszlelt Erték (EE) 0.847 | 0.825 | 0.841 | 0.875 | 0.238 | 0.788 | 0.876 | 0.808 | 0.877

38. tablazat, A bootstrap eljaras eredmeénye, Teljes hatas, Forras: sajat szerkesztés
Az adott uthoz tartozé mutatok
. Utegyiitthaté | Utegyiitthaté
Ut Utegyiitthaté atlaga (a atlaganak t-érték
(eredeti bootstrap standard ((O/STDEV]) p-érték
minta) (O) mintakbol) hibaja
(M) (STDEV)

Digitalis Bizalom -> Fogyasztoi 0.349 0.354 0.144 2.433 0.016
Lojalitas
Digitélis Bizalom -> Panaszkezelés 0.306 0.308 0.115 2.656 0.009
Fogyaszt6i Elégedettség -> 0.420 0.415 0.080 5.262 0.000
Fogyasztoi Lojalitas
Fogyasztoi Elégedettség -> 0.045 0.049 0.113 0.398 0.021
Panaszkezelés
Fogyaszt6i vérakozds -> Digitalis 0.194 0.192 0.062 3.121 0.002
Bizalom
Fogyaszt6i vérakozés -> Fogyaszt6i 0.492 0.480 0.090 5.498 0.000
Elégedettség
Fogyaszt6i vérakozds -> Fogyasztoi 0.274 0.273 0.054 5.071 0.000
Lojalitas
Fogyasz16i virakozds -> 0.082 0.078 0.042 1.958 0.022
Panaszkezelés
Fogyasz6i virakozds -> Eszlelt 0.772 0.772 0.025 30.516 0.000
Mindség
Fogyasz16i virakozds -> Eszlelt 0.672 0.675 0.043 15.494 0.000
Erték
Panaszkezelés -> Fogyaszt6i 0.187 0.190 0.073 2.579 0.011
Lojalitas
Privacy (Magénélet) -> Digitdlis 0.150 0.153 0.059 2,546 0.012
Bizalom
Privacy (Magénélet) -> Fogyaszt6i 0.052 0.051 0.026 2.029 0.044
Lojalitas
Privacy (Magdnélet) -> 0.046 0.047 0.027 1.732 0.025
Panaszkezelés
Security (Biztonsdg) -> Digitdlis 0.466 0.468 0.044 10.520 0.000
Bizalom
Security (Biztonsdg) -> Fogyasztoi 0.163 0.167 0.073 2,244 0.026
Lojalitas
Security (Biztonsdg) -> 0.143 0.144 0.055 2.590 0.010
Panaszkezelés
Security (Biztonsdg) -> Privacy 0.814 0.818 0.030 26.934 0.000
(Maganélet)
Vallalati Imdzs -> Digitalis 0.372 0.374 0.055 6.782 0.000
Bizalom
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Az adott uthoz tartozé6 mutatok

] Utegyiitthaté | Utegyiitthaté
Ut Utegyutth‘ato atlaga (a atlaganak t-értek o
(eredeti bootstrap standard (O/STDEV)) p-érték
minta) (O) mintakbél) hibsja
M) (STDEV)
Vallalati Imdzs -> Fogyasztoi 0.548 0.557 0.071 7.739 0.000
Elégedettség
Vallalati Imdzs -> Fogyasztoi 0.488 0.488 0.107 4.549 0.000
Lojalitas
Vallalati Imdzs -> Fogyasztoi 0.649 0.650 0.040 16.160 0.000
varakozas
Vallalati Imazs -> Panaszkezelés 0.139 0.146 0.048 2.870 0.005
Véllalati Imazs -> Eszlelt Min8ség 0.501 0.503 0.046 10.985 0.000
Villalati Imazs -> Eszlelt Erték 0.436 0.440 0.046 9.378 0.000
Eszlelt Minség -> Digitalis 0.252 0.250 0.082 3.057 0.003
Bizalom
Eszlelt Min6ség -> Fogyasztoi 0.257 0.241 0.131 1.969 0.020
Elégedettség
Eszlelt Mindség -> Fogyaszt6i 0.196 0.196 0.077 2.537 0.012
Lojalitas
Eszlelt Mindség -> Panaszkezelés 0.089 0.083 0.033 2.703 0.007
Eszlelt Minéség -> Eszlelt Erték 0.207 0.204 0.093 2.219 0.028
Eszlelt Ert€k -> Fogyaszto 0.335 0.341 0.064 5211 0.000
Elégedettség
Eszlelt Erték -> Fogyasztoi 0.141 0.140 0.033 4312 0.000
Lojalitas
Eszlelt Erték -> Panaszkezelés 0.015 0.015 0.038 0.401 0.089
39. tablazat, A konfidencia intervallumok torzitassal korrigalt szamitasa (bias-
corrected bootstrap confidence interval), teljes hatas, Forras: sajat szerkesztés
Az adott uthoz tartozé mutatok
. Utegyiitthaté
§ Utegyiitthaté atlaga (a s
Ut
(eredeti bootstrap T(O];*iz;gs 2,50% 97,50
minta) (O) mintakbol)
. . . . . (M)
Digitalis Bizalom -> Fogyasztoi 0.349 0.354 0.005 0.075 0.615
Lojalitas
Digitélis Bizalom -> Panaszkezelés 0.306 0.308 0.002 0.071 0.524
Fogyaszt6i Elégedetiség -> 0.420 0.415 -0.005 0.250 0.550
Fogyasztoi Lojalitas
Fogyasztoi Elégedettség -> 0.045 0.049 0.004 -0.170 0.237
Panaszkezelés
Fogyaszt6i vérakozds -> Digitalis 0.194 0.192 20.002 0.080 0.322
Bizalom
Fogyaszt6i varakozas -> Fogyaszt6i 0.492 0.480 -0.013 0.360 0.668
Elégedettség
Fogyasztéi virakozds -> Fogyasztoi 0.274 0.273 20.001 0.196 0.396
Lojalitas
Pogyasatol varakozds - 0.082 0.078 -0.004 -0.012 0.152
Panaszkezelés
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Az adott uthoz tartozé mutatok

) Utegyiitthaté
§ Utegyiitthaté atlaga (a "
Ut
(eredeti bootstrap T("];lz;gs 2,50% 97,50
minta) (O) mintakbol)
| , ™)
Fogyasztéi virakozds -> Eszlelt 0.772 0.772 0.000 0.720 0.815
Mindség
Fogyasztéi virakozds -> Eszlelt 0.672 0.675 0.003 0.576 0.736
Erték
Panaszkezelés -> Fogyasztoi 0.187 0.190 0.003 0.058 0.347
Lojalitas
Privacy (Maganélet) -> Digitalis 0.150 0.153 0.002 0.011 0232
Bizalom
Privacy (Maginélet) -> Fogyasztdi 0.052 0.051 -0.001 0.008 0.106
Lojalitas
Privacy (Maganélet) -> 0.046 0.047 0.001 0.007 0.098
Panaszkezelés
Security (Biztonsdg) -> Digitdlis 0.466 0.468 0.001 0.378 0.544
Bizalom
Security (Biztonsig) -> Fogyasztoi 0.163 0.167 0.005 0.031 0307
Lojalitas
Security (Biztonsag) -> 0.143 0.144 0.001 0.036 0.246
Panaszkezelés
Sccurity (Biztonsg) -> Privacy 0.814 0.818 0.004 0.738 0.861
(Maganélet)
Vallalati Imdzs -> Digitalis 0.372 0.374 0.001 0.259 0.477
Bizalom
Vallalati Imdzs -> Fogyaszt6i 0.548 0.557 0.009 0.381 0.661
Elégedettség
Vallalati Imazs -> Fogyaszt6i 0.488 0.488 0.000 0.259 0.683
Lojalitas
Vallalati Imazs -> Fogyaszt6i 0.649 0.650 0.001 0.572 0.735
varakozas
Vallalati Imézs -> Panaszkezelés 0.139 0.146 0.007 0.064 0.244
Vallalati Imazs -> Eszlelt Minéség 0.501 0.503 0.002 0.417 0.594
Vallalati Imézs -> Eszlelt Erték 0.436 0.440 0.004 0.337 0.522
Eszlelt Mindség -> Digitalis 0.252 0.250 -0.002 0.082 0.415
Bizalom
Eszlelt Minség -> Fogyasztoi 0.257 0.241 -0.017 0.031 0.508
Elégedettség
Eszlelt Min6ség -> Fogyasztéi 0.196 0.196 0.000 0.065 0.349
Lojalitas
Eszlelt MinGség -> Panaszkezelés 0.089 0.083 -0.006 0.037 0.156
Eszlelt Mindség -> Eszlelt Erték 0.207 0.204 -0.002 0.035 0.392
Eszlelt Erték -> Fogyaszt6i 0335 0.341 0.005 0216 0.440
Elégedettség
Eszlelt Erték -> Fogyaszt6i 0.141 0.140 20,001 0.085 0.204
Lojalitas
Eszlelt Erték -> Panaszkezelés 0.015 0.015 0.000 -0.061 0.080
40. tablazat, Teljes hatasok a modellben, Forras: sajat szerkesztés
Latens valtozé DB FE FL FV P M B VI EM EE
Digitalis Bizalom (DB) 0.349 0.306
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Fogyasztoi Elégedettség (FE) 0.420 0.045
Fogyasztoi Lojalitas (FL)
Fogyasztdi varakozas (FV) 0.194 0.492 0.274 0.082 0.772 | 0.672
Panaszkezelés (P) 0.187
Privacy (Maganélet) (M) 0.150 0.052 0.046
Security (Biztonsag) (B) 0.466 0.163 0.143 0.814
Vallalati Imazs (VI) 0.372 0.548 0.488 0.649 0.139 0.501 | 0.436
Eszlelt Minéség (EM) 0.252 | 0.257 | 0.196 0.089 0.207
Eszlelt Erték (EE) 0.335 | 0.141 0.015
41. tabldazat, R? értékek, Forrds: sajat szerkesztes

Latens valtozé R Square | R Square Adjusted

Fogyasztoi Elégedettség 0.576 0.570

Fogyasztoi Lojalitas 0.740 0.736

Fogyasztoéi varakozas 0.421 0.419

Panaszkezelés 0.118 0.112

Eszlelt Minéség 0.596 0.594

Eszlelt Erték 0.469 0.465

Privacy (Maganélet) 0.663 0.662

Digitalis Bizalom 0.837 0.835

42. tablazat, A hatasnagysdag (f) mutatéi, Forrds: sajat szerkesztés
Latens viltozé DB FE FL FV P M B VI EM EE

Digitalis Bizalom (DB) 0.048 0.038
Fogyasztoi Elégedettség (FE) 0.228 0.001
Fogyasztoi Lojalitas (FL)
Fogyasztdi varakozas (FV) 0.012 1.473 | 0.200
Panaszkezelés (P) 0.083
Privacy (Maganélet) (M) 0.035
Security (Biztonsag) (B) 0.201 1.965
Vallalati Imazs (VI) 0.060 0.024 0.011 0.726
Eszlelt Minéség (EM) 0.069 | 0.011 0.032
Eszlelt Erték (EE) 0.141
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8.sz. Fliggelék
A primer kutatas online kérddiv kérdései

Kérdés Lehetséges valaszok
Szocio-demografiai adatok

(1) Férfi;
Nemed (2) No;

(3) Nem kivdnom megadni

(1) 18-23 év kozotti
(2) 24-39 év kozotti
Eletkorod (3) 40-55 év kozotti
(4) 56-75 év kozotti
(5) 75 év feletti

(1) Partner;
(2) Bezeq;

(3) HOT;
Melyik tavkozlési szolgaltatonal van eldfizetésed? (4) Yes;

(5) Cellcom;
(6) Pelephone;
(7) Other

(D TV,

(2) IPTV,

Milyen szolgéltatast hasznalsz? (3) Internet,

(4) Internet szolgaltato,
(5) Mobile telefon

(1) 0-1 év kozott
(2) 1-3 év kozott
(3) 3-5 év kozott
(4) 5 év felett

Elofizetésed idotartama

] ’ (1) Igen
()
Van 5G el6fizetésed? (2) Nem

(1) Optikai Szalas,

(2) Kabel,

(3) Mobil Internet,

(4) Nem haszndl internetet

Milyen tipusu internetkapcsolatot hasznalsz?

(1) Nem érzem sziikségét, hogy
minden 1j szerkentylt (gadget)
elfogadjak, hogy tudjam, mi
torténik. ..

(2) Van egy homalyos
Mennyire vagy "digitalis"? elképzelésem a digitalis vilagrol
(3) Nem félek az uj
technologiaktol.

(4) Azt hiszem, eléggé digitalis
vagyok

(5) Digitalis guru vagyok
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Elozetes elvarasok

Elvarom, hogy tavkozlési szolgaltatom személyre szabott
szolgéaltatasokat kinal.

1-t6l 7-ig terjedd skala:
Egyaltalan nem értek egyet — 1
Teljesen egyetértek - 7

Eldzetes varakozasaim a tavkozlési szolgaltato
szolgaltatasai mindségével kapcsolatban magasak voltak.

1-t6l 7-ig terjedo skala:
Egyaltalan nem értek egyet — 1
Teljesen egyetértek - 7

A megvasarolt szolgéltatas megfelel az elvarasaimnak.

1-t6l 7-ig terjedd skala:
Egyaltalan nem értek egyet — 1
Teljesen egyetértek - 7

Eszlelt mingség

Tavkozlési szolgaltatom kovetkezetesen mindségi
szolgaltatast nyujt.

1-t6l 7-ig terjedo skala:
Egyaltalan nem értek egyet — 1
Teljesen egyetértek - 7

A jelenleg hasznalt telekommunikécios szolgaltatasok
mindsége teljes mértékben megfelel az igényeimnek.

1-t6l 7-ig terjedo skala:
Egyaltalan nem értek egyet — 1
Teljesen egyetértek - 7

Meg vagyok elégedve tavkozlési szolgaltatom altal nyujtott
termékek és szolgaltatasok rendelkezésre allasaval €s
elérhetségével.

1-t6l 7-ig terjedd skala:
Nagyon elégedetlen — 1
Nagyon elégedett - 7

A tavkozlési szolgaltatom a legtobb digitalis csatornan
(web, mobil chat, whatsapp, e-mail, facebook stb.) elérhetd
¢s mindségi szolgaltatast kapok (interaktiv, gyors €s preciz
valaszok, problémamegoldas)

1-t6l 7-ig terjedo skala:
Egyaltalan nem értek egyet — 1
Teljesen egyetértek - 7

Tavkozlési szolgaltatom web- ¢s mobil platformja
megitélésem szerint egy felhasznaldbarat, konnyen
kezelhetd feliilet és a sziikséges informéciot konnyen €s
gyorsan megtaldlhatom.

1-t6l 7-ig terjedo skala:
Egyaltalan nem értek egyet — 1
Teljesen egyetértek - 7

Osszességében elmondhatd, hogy a jelenleg hasznalt
tavkozlési szolgaltatas kivald mindségii.

1-t6l 7-ig terjedd skala:
Egyaltalan nem értek egyet — 1
Teljesen egyetértek - 7

Eszlelt érték

Ugy gondolom, hogy tavkozlési szolgaltatom szolgaltatasai
jO ar-érték aranyt kinalnak.

1-t6l 7-ig terjedo skala:
Egyaltalan nem értek egyet — 1
Teljesen egyetértek - 7

Tavkozlési szolgaltatom szolgaltatasai jok és az altalam
elérhetd informaciok és szolgaltatasok értékesek

1-t6l 7-ig terjedd skala:
Egyaltalan nem értek egyet — 1
Teljesen egyetértek - 7

Ugy gondolom, hogy a tavkozlési szolgaltatom altal nyujtott
szolgaltatas eldnydsebb, mint barmely mas szolgaltatdé.

1-t6l 7-ig terjedo skala:
Egyaltalan nem értek egyet — 1
Teljesen egyetértek - 7

Markaimazs

Mindig j6 benyomasom van a tavkozlési szolgaltatomrol.

1-t6l1 7-ig terjedd skala:
Egyaltalan nem értek egyet — 1
Teljesen egyetértek - 7
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Tavkozlési szolgaltatom biztonsagos és felhasznalobarat
programokat kinal és folyamatosan jelentds technologiai
ujitdsokkal és fejlesztésekkel halad eldre.

1-t6l 7-ig terjedd skala:
Egyaltalan nem értek egyet — 1
Teljesen egyetértek - 7

Tavkozlési szolgaltatbmat megbizhato cégnek tartom.

1-t6l 7-ig terjedo skala:
Egyaltalan nem értek egyet — 1
Teljesen egyetértek - 7

Tavkozlési szolgaltatomnak jo hire van.

1-t6l 7-ig terjedo skala:
Egyaltalan nem értek egyet — 1
Teljesen egyetértek - 7

Panaszkezelés

A panaszbejelentés, panaszkezelés folyamata a tavkozlési
szolgaltatom altal biztositott digitalis csatornakon atlathato,
egyszerll és mindségi ligyfélélményt biztosit

1-t6l 7-ig terjedd skala:
Egyaltalan nem értek egyet — 1
Teljesen egyetértek - 7

Tavkozlési szolgaltatom a panaszok vizsgalata €s kezelése
soran rovid idon beliil mindségi és megnyugtaté megoldast
nyujt.

1-t6l 7-ig terjedo skala:
Egyaltalan nem értek egyet — 1
Teljesen egyetértek - 7

Fogyasztoi elégedettség

Az altalam jelenleg hasznalt tdvkozlési szolgaltatas
kivalasztasa bolcs 1€pés volt.

1-t6l 7-ig terjedd skala:
Egyaltalan nem értek egyet — 1
Teljesen egyetértek - 7

Osszességében elégedett vagyok a jelenlegi tavkozlési
szolgaltatdbmmal és szolgaltatasaival.

1-t6l 7-ig terjedo skala:
Egyaltalan nem értek egyet — 1
Teljesen egyetértek - 7

Fogyasztoi lojalitas

Ha 0j tavkozlési szolgaltatora lenne sziikségem, most is a
jelenlegi szolgaltatomat valasztandm.

1-t6l 7-ig terjedd skala:
Egyaltalan nem értek egyet — 1
Teljesen egyetértek - 7

A valasztasom a jovében is elsdsorban az adott szolgaltatéra
esik.

1-t6l 7-ig terjedd skala:
Egyaltalan nem értek egyet — 1
Teljesen egyetértek - 7

Privacy

Meggy6zddésem, hogy tavkozlési szolgaltatdm csak a
szolgaltatasnyujtas céljanak teljesitéséhez sziikséges
személyes adatokat gyijti és kezeli.

1-t6l 7-ig terjedo skala:
Egyaltalan nem értek egyet — 1
Teljesen egyetértek - 7

Meggy6zddésem, hogy tavkozlési szolgaltatom a személyes
adatokat jogszertien €s atlathatdan, az egyénekkel szembeni
méltanyossdgot biztositva kezeli és 6rzi.

1-t6l 7-ig terjedd skala:
Egyaltalan nem értek egyet — 1
Teljesen egyetértek - 7

Ugy gondolom, hogy a maganéletem fontos a tavkozlési
szolgaltatom szamara.

1-t6l 7-ig terjedo skala:
Egyaltalan nem értek egyet — 1
Teljesen egyetértek - 7

Tavkozlési szolgaltatom digitalis kornyezetében biztos
vagyok abban, hogy a cégnek atadott személyes
informaciokat nem adjak tovabb harmadik félnek.

1-t6l 7-ig terjedd skala:
Egyaltalan nem értek egyet — 1
Teljesen egyetértek - 7

Adatbiztonsag
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Bizom benne, hogy tavkozlési szolgaltatdm mindent
megtesz annak érdekében, hogy megvédje tligyfeleit a
kiberbiindzéstdl €s az adatokkal valo visszaéléstdl, még
akkor is, ha a teljes biztonsag soha nem garantéalhato.

1-t6l 7-ig terjedd skala:
Egyaltalan nem értek egyet — 1
Teljesen egyetértek - 7

Biztos vagyok benne, hogy adataimat biztonsdgosan gytjtik
¢s taroljak.

1-t6l 7-ig terjedd skala:
Egyaltalan nem értek egyet — 1
Teljesen egyetértek - 7

En szabalyozom, hogy milyen adatok keriilnek megosztasra,
¢s szabalyozhatom személyes adataimat a tdvkozlési
szolgaltatdbmnal.

1-t6l 7-ig terjedd skala:
Egyaltalan nem értek egyet — 1
Teljesen egyetértek - 7

Digitalis bizalom

Meggy6zddésem szerint a tavkozlési szolgaltatom és
szolgaltatdsai megbizhatok.

1-t6l 7-ig terjedo skala:
Egyaltalan nem értek egyet — 1
Teljesen egyetértek - 7

Tapasztalataim szerint a jelenlegi tavkozlési szolgéltatom
kiszamithatd. Nem tapasztaltam meglepetést, varatlan
valtozast a szolgéltatasukban.

1-t6l 7-ig terjedd skala:
Egyaltalan nem értek egyet — 1
Teljesen egyetértek - 7

A tavkozlési szolgaltatom altal gylijtott adatok tipusatol és
az érintett szolgaltatastol fliggden hajlandé vagyok tovabbi
személyes informaciokkal szolgalni, ha cserébe hozzaadott
értéket kindlnak fel.

1-t6l 7-ig terjedo skala:
Egyaltalan nem értek egyet — 1
Teljesen egyetértek - 7

Tapasztalataim szerint a jelenlegi tavkozlési szolgaltatom
teljes, tokéletes, egyértelmii és atlathato iinformaciokat
biztosit.

1-t6l 7-ig terjedd skala:
Egyaltalan nem értek egyet — 1
Teljesen egyetértek - 7

A jarvany kezdete ota 6vatosabb vagyok személyes adataim
online megosztasa soran, de tavkozlési szolgaltatomban
megbizom ¢€s vele megosztom személyes adataimat

1-t6l 7-ig terjedo skala:
Egyaltalan nem értek egyet — 1
Teljesen egyetértek - 7
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Abrak jegyzéke

Abraszim Megnevezés Forrds
1. abra Miiveleti és stratégiai atalakulds sajat szerkesztés
2. dbra A digitalis atalakulds keretrendszere Matt et al., 2015, p.2.
sajat szerkesztés
3. abra A digitalis érettsegi matrix dimenzioi Westerman et al.,
2012b alapjan
, e L. L sajat szerkesztés
4 dbra A vallalatok digitalis ere{tsegl kqtegorlal a (VanBoskirk, 2017)
Forrester modell pontozdsa szerint .
alapjan
Az Acatech Industry 4.0 érettségi modell sajat szerkesztés, Schuh
5. dbra strukturdlis teriiletei a fejlodési szakaszok etal., 2020. p.4.
megjelolésével alapjan
6. abra A privacy multidimenziondlis rendszere Ilj(;(g;s etal, 2017,
sajat szerkesztés az
, (ECSI Technical
7. abra Az ECSI alapmodell Committee, 1998)
alapjan
(Hair et al., 2017)
8. abra SEM-modell sematikus abraja alapjan sajat
szerkesztés
9 4bra A digitalis bizalom /folnceptualzs modellje a SOR sajat szerkesztés
keretrendszere alapjan
sajat szerkesztes a
. S, , (European
10. abra DESI2018 Teljesitmény és elorehaladas Commission, 2021)
alapjan
, Az Izraeli mobilfelhasznalok szama 2000 és 2017 Internatlonal. .
11. abra kézétt (millic) Telecommunication
Union, 2018
A 2018-as mobil kommunikacios piac bevételeinek | Sajat szerkesztés a
12. abra | megoszildsa az operdtorok kozott szazalékos 2018 év pénziigyi
megoszlasban beszamoldi alapjan
, Izraeli TV eldfizetok szama és megoszlasa a TV .
[3. dbra szolgdltatok szerint (1000 f6) (Statista, 2018)
14 ibra A ku’tatasz modell, kapcsolatai és a hipotézisek sajat szerkesztés
Jelzése
L., . , sajat szerkesztés,
5. dbra | Rttatast modszertan a Wilson (2019) jele (Wilson, 2014, p.32,
4 ] fig5.1) alapjan
16. abra | Az adatelemzési folyamat sajat szerkesztés
, Az dsszevont kozés dimenziokba besorolt eredeti ., ,
17. abra . g . sajat szerkesztés
dimenziok gyakorisaga
18, dbra A végleges kutatasi (kiterjesztett ECSI) modell sajat szerkesztés

manifeszt valtozokkal
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Abraszam

Megnevezés

Forras

19. abra

A digitalis bizalom vizsgalati modellje PLS teszt
eredményeivel (A latens valtozok értékei az R’
értekeket mutatjak)

sajat szerkesztés

20. abra

Az ECSI alapmodell vizsgalati modellje PLS teszt
eredményeivel (A ldtens valtozok értékei az R’
értekeket mutatjak)

sajat szerkesztés

21. abra

A kiterjesztett ECSI modell végleges vizsgalati
modellje PLS teszt eredményeivel (4 latens
valtozok értékei az R’ értékeket mutatjik)

sajat szerkesztés

22. abra

Felmérés a digitalis atalakulas felelosségérol

(TM Forum, 2017)

23. abra

A Digitalis Biztonsdg alapmodell manifeszt
valtozokkal

sajat szerkesztés

24. abra

A Digitalis Biztonsag alapmodell Bootstrap
elemzes eredménye, a kapcsolatok az
utegyiitthatokat jelzik, zarojelben a t-statisztikai
értékekkel), a latens valtozok értékei az R
mutatjak, a manifeszt valtozok egyiitthatoi pedig a
t-statisztikai értékeket jelzik

sajat szerkesztés

25. abra

Az ECSI alapmodell manifeszt valtozokkal

sajat szerkesztés

26. abra

Az ECSI alapmodell PLS elemzés eredménye, a
kapcsolatok a teljes hatds értékét, mig a ldtens
valtozok értékei az R* mutatjak, a manifeszt
valtozok egyiitthatoi pedig a kiilso faktorhatas
értekeket jelzik

sajat szerkesztés

27. abra

Az ECSI alapmodell Bootstrap elemzés
eredmeénye, a kapcsolatok az utegyiitthatokat
Jjelzik, zarojelben a t-statisztikai értékekkel), a
latens valtozok értékei az R mutatjak, a manifeszt
valtozok egyiitthatoi pedig a t-statisztikai értékeket
Jelzik

sajat szerkesztés

28. abra

A végleges kutatasi (kiterjesztett ECSI) modell
manifeszt valtozokkal

sajat szerkesztés
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Tablazatok jegyzéke

Tab! azat Megnevezés Forras
szama
(Bourne & Dell
1. tablazat A digitalis fejlodés akadalyai: 2016-2018 Technologies,
2018)
(Hair et al., 2017;
2. tablazat | A reflektiv kiilsé modell illeszkedésének kritériumai Henseler etal.,
2015) alapjan sajat
szerkesztés
3. tabldzat Tudomanyos munkadk az ECSI modell empirikus sajat szerkesztés
’ vizsgalataval (Horvath, 2021)
sajat szerkesztés
s, L e s L . (International
4 téblizat ;11 L\:;cllc;giegyes orszagainak tavkozlési fejlettségét jellemzo Telecommunication
Union, 2021)
alapjan
A mobil szolgaltatok piaci részesedésének megosziasa az Sajat ’szerlfesz’tes a
. N . . . . g , | szolgdltatok éves
5. tablazat osszes eldfizeto aranydaban az izraeli mobilpiacon a 2016 és Snziiovi
2020 kézétti idszakban penzugyt -
bevallasai alapjan
6. tablazat A lehetséges jeloltek osszefoglalasa mintavételi keretkent sajat szerkesztés
7. tablazat A lefolytatott interjuk listdja sajat szerkesztés
8. tablazat A digitalis atalakulas mozgatorugoi sajat szerkesztés
90 tablizat A modellel,cbei? Zeggyakrflbba,n eldfordulo dimenziok sajdt szerkesztés
megnevezése és meghatdrozdsa
10. tabldazat | A vdlaszadok demogrdfiai profilja sajat szerkesztés
11. tablazat | Latens és manifeszt valtozok a kutatasi ECSI modellben sajat szerkesztés
12. tablazat | A mérési modell eredményei sajat szerkesztes
13. tabldazat | A mérési modell eredményei sajat szerkesztés
14. tablazat | A mérési modell eredményei sajat szerkesztés
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15.

tablazat

1.sz Fiiggelék, A vezeték nélkiili technolégia generdcioi

sajat szerkesztés

16.

tablazat

2.sz Fiiggelék, Osszefoglalé a digitalis transzformdcioért
felelos beosztasu szakemberek az izraeli telekommunikdcios
iparban - LinkedIn profilkeresés

sajat szerkesztés

17.

tablazat

3.sz Fuiggelék, Féligstrukturalt interju tervezet

sajat szerkesztés

18.

tablazat

4.sz Flggelék, A kivalasztott digitalis érettségi modellek
osszehasonlito elemzése

sajat szerkesztés

19.

tablazat

5.sz Fuggelék, A Digitalis Biztonsag alapmodelljének
tesztelési eredményei. A konstrukciok és a hozzdajuk
kapcsolodo indikatorok (manifeszt valtozok) faktorterhelése
(outer loadings)

sajat szerkesztés

20.

tablazat

5.sz Fiiggelék, A Digitalis Biztonsag alapmodelljének
tesztelesi eredmenyei. 4 modell konstrukcics
megbizhatosag mutatoi (Osszetétel-megbizhatosagi mutato)

sajat szerkesztés

21.

tablazat

5.sz Fuggelék, A Digitalis Biztonsag alapmodelljének
tesztelési eredményei. A modell diszkriminancia-
ervényesseg mutatoi (Fornell-Larcker kritérium)

sajat szerkesztés

22.

tablazat

5.sz Fiiggelék, A Digitalis Biztonsag alapmodelljének
tesztelési eredményei. 4 modell diszkriminancia-
érvenyesseg mutatoi (Heterotrait-Monotrait ratio - HTMT)

sajat szerkesztés

23.

tablazat

5.sz Fiiggelék, A Digitalis Biztonsag alapmodelljének
tesztelési eredményei. 4 bootstrap eljaras eredménye,
Teljes hatds

sajat szerkesztés

24.

tablazat

5.sz Fiiggelék, A Digitalis Biztonsag alapmodelljének
tesztelési eredményei. 4 konfidencia intervallumok
torzitassal korrigalt szamitdasa (bias-

corrected bootstrap confidence interval), teljes hatas

sajat szerkesztes

25.

tablazat

5.sz Fuiggelék, A Digitalis Biztonsag alapmodelljének
tesztelési eredményei. Teljes hatasok a modellben

sajat szerkesztés

26.

tablazat

6.sz Fiiggelék, Az ECSI alapmodelljének tesztelési
eredményei. A konstrukciok és a hozzajuk kapcsolodo
indikatorok (manifeszt valtozok) faktorterhelése (outer
loadings)

sajat szerkesztés

27.

tablazat

6.sz Fliggelék, Az ECSI alapmodelljének tesztelési
eredmeényei. A modell konstrukcios megbizhatosag mutatoi
(Osszetétel-megbizhatosagi mutato)

sajat szerkesztés

28.

tablazat

6.sz Fliggelék, Az ECSI alapmodelljének tesztelési
eredményei. A modell diszkriminancia-érvényesség mutatoi
(Fornell-Larcker kritérium)

sajat szerkesztés
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29.

tablazat

6.sz Fliggelék, Az ECSI alapmodelljének tesztelési
eredményei. A modell diszkriminancia-érvényesség mutatoi
(Heterotrait-Monotrait ratio - HTMT)

sajat szerkesztés

30.

tablazat

6.sz Fliggelék, Az ECSI alapmodelljének tesztelési
eredményei. A bootstrap eljards eredménye, Teljes hatds

sajat szerkesztes

31.

tablazat

6.sz Fliggelék, Az ECSI alapmodelljének tesztelési
eredményei. A konfidencia intervallumok torzitdssal
korrigalt szamitasa (bias-corrected bootstrap confidence
interval), teljes hatas

sajat szerkesztes

32.

tablazat

6.sz Fliggelék, Az ECSI alapmodelljének tesztelési
eredményei. Teljes hatdsok a modellben

sajat szerkesztes

33.

tablazat

6.sz Fliggelék, Az ECSI alapmodelljének tesztelési
eredményei. R’ értékek

sajat szerkesztes

34.

tablazat

7.sz Fiiggelék, A kiterjesztett ECSI modell tesztelési
eredményei. A konstrukciok és a hozzajuk kapcsolodo
indikatorok (manifeszt valtozok) faktorterhelése (outer
loadings)

sajat szerkesztés

35.

tablazat

7.sz Fiiggelék, A kiterjesztett ECSI modell tesztelési
eredményei. 4 modell konstrukcios megbizhatosdag mutatoi
(Osszetetel-megbizhatosdagi mutato)

sajat szerkesztés

36.

tablazat

7.sz Fiiggelék, A kiterjesztett ECSI modell tesztelési
eredményei. A modell diszkriminancia-érvényesség mutatoi
(Fornell-Larcker kritérium)

sajat szerkesztés

37.

tablazat

7.sz Fiiggelék, A kiterjesztett ECSI modell tesztelési
eredményei. A modell diszkriminancia-érvényesség mutatoi
(Heterotrait-Monotrait ratio - HTMT)

sajat szerkesztes

38.

tablazat

7.sz Fiiggelék, A kiterjesztett ECSI modell tesztelési
eredményei. A bootstrap eljaras eredménye, Teljes hatas

sajat szerkesztes

39.

tablazat

7.sz Fiiggelék, A kiterjesztett ECSI modell tesztelési
eredményei. A konfidencia intervallumok torzitdassal
korrigalt szamitasa (bias-corrected bootstrap confidence
interval), teljes hatds

sajat szerkesztés

40.

tablazat

7.sz Fiiggelék, A kiterjesztett ECSI modell tesztelési
eredményei. Teljes hatasok a modellben

sajat szerkesztés

41.

tablazat

7.sz Fiiggelék, A kiterjesztett ECSI modell tesztelési
eredményei. R’ értékek

sajat szerkesztés

42.

tablazat

7.sz Fiiggelék, A kiterjesztett ECSI modell tesztelési
eredményei. 4 hatdsnagysag (') mutatéi

sajat szerkesztés
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