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A kutatas gazdasagi aktualitdsa és célja

A modern informacids tarsadalmak egyre er0sebb digitalis kultaraval rendelkeznek. Bar a
valtozas kozel fél évszazada elindult, a digitalis kultira robbanasszerli fejlodését a széles sava
internet és a digitalis képalkoto eszk6zok lendiiletes terjedése valtotta ki és ndveli folyamatosan.
A COVID-19 viladgjarvany szamos megszokott folyamatot megvaltoztatott és teljesen 1j
megvilagitasba helyezett. Kiilondsen megndtt a tavkozlési cégek szerepe a tarsadalom életében,
hiszen nemcsak a kommunikacidt és az adatatvitelt biztositjdk, hanem a tdvmunka, a
kommunikécid, a szabadidd, valamint az oktatds lehetdségét is. A tavkozlési cégek hatékony
miikddése teszi lehetdvé mas szervezetek hatékony miikddését is, melyek sikere nagymértékben
fligg digitalizacidjuk szintjétol. A valddi vilag és a digitalis (virtualis) kdrnyezet szamtalan ponton
kapcsoldodik egymashoz a kozvetitd kozeg - a digitalis platformok — révén.

A technologiai konvergencia kihasznalasaval a kabelszolgaltatok mindinkabb teljes kort
szorakoztatdipari ¢és telekommunikacids szolgaltatokka valtak, amelyek egyre nagyobb
savszélességre terjesztik ki a versenyt, ezaltal a multimédias kindlat egyre soksziniibbé valt, s
egyre szélesebb korben elérhetd. Az "Over The Top" (OTT) szolgaltatdsok elterjedésével a
telekommunikacié hagyomanyos forméja hattérbe szorult és a verseny kiélezddott. A tavkozlési
vallalatok korabban biztonsagos “Triple-Play” (szélessava vagy kéabeles, telefonos, tévécsatornas)
csomagjai veszélyeztetettek az OTT szereplok ndvekedése és az ebbdl eredd jelentds
popularitasuk miatt. A népszerli nemzetkdzi csatorndk elérhetdsége tovabb rontja a tavkozlési
szolgaltatok hagyoményos uralmat és a tartalom elosztasat azaltal, hogy a sajat mobil és intelligens
TV-alkalmazasok (Netflix, HBO stb.) révén kozvetleniil a fogyasztokhoz jutnak. A mobiltelefonos
szolgaltatdsok piacan a fogyasztoi lojalitds gazdasagi aktualitasat nemcsak a nagykereskedelmi
értékesités és virtualis szolgaltatok piacra 1épése hatarozza meg, hanem az 6tddik generacios
mobilhdlozat rohamos elterjedése, mely jelentds piaci lehetdségeket nyitott meg, valamint a piac
atszervezOdését i1s elomozditotta. Az izraeli 5G palyazat eredményeképpen Izraelben is
megteremtddott a vildgon globdlisan is elterjedd 1j, forradalmi technologiai valtas lehetdsége és
Izrael belépése ezen Gjszer €s a jelenlegi rendszerhez képest 6ridsi technoldgiai attorést jelentd
halézatba. Mindemellett nem csak elényoket, hanem jelentds kihivast is jelent az 6tddik generaciods
halozat: az inkumbens vezetékes (akar optikai kébeles) halozattal rendelkezd szolgaltatd azon
problémaval keriil szembe, hogy a mobil internet joval gyorsabb ¢s mindenhol, akar mozgasban is
elérhetévé valik, megsziintetve ezaltal a vezetékes infrastrukturdlis szolgaltatoktol wvald
fliggdséget.

Az 1j technoldgia megjelenése €s a piac atstrukturdlédasa az igy is telitett és kiélesitett
versenyl piacon kiilondsen felértékeli a fogyasztok lojalitasanak értékét. A kordbban csak mobil
kommunikécids tdvkozlési szolgaltatasokat nyujtod szervezetek digitalis atalakulasuk Gtjan szinte
teljesen atalakitottdk tevékenységiiket és magabiztosan biztositjak a lakossdg szaméra a mobil
nagysebességil internetet, valamint a digitalis televizidzast. A piac telitettsége és a piaci kihivasok
az inkumbens (hagyomanyos) telekommunikécios szolgéltatokat a szolgéltatasi kor és értékek
atértékelésére kényszeritik. Piaci pozicidjuk megorzése, esetleges novelése csakis a mar meglévo
szolgaltatok rovasara, azaz a mas szolgaltatok fogyasztdinak atcsdbitasaval, valamint a meglévd
fogyasztok lojalitasanak novelésével, megorzésével torténhet. Ebben a tekintetben a tavkozlési
vallalatok altal nyujtott szolgéltatasokkal kapcsolatos fogyasztoi elégedettség értékelése, valamint
a fogyasztoi lojalitasra hato tényezOk meghatarozésa és elemzése elengedhetetlen feladat.

A 90-es évek végétdl Izraelben élek és vezetd telekommunikacios vallalatoknal, 1T
osztalyokon kiilonb6zd beosztasokban dolgozom. Munkambdl kifolyolag és a technologia iranti
elkotelezddéseimbdl adoddan az informatikai valtozasok kozéppontjaban vagyok és nem csak
megfigyeldként, illetve felhasznaloként, hanem aktiv végrehajtoként, esetenként dontéshozoként
vettem részt a telekommunikécids infrastruktira valtozdsaban. Mar Hérakleitosz is megjegyezte:
"Az egyetlen allando a véltozas maga.", de mi is tapasztaljuk, hogy a vilag kordbban nem tapasztalt
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sebességgel ¢és kiterjedéssel valtozik, a technologia soha nem latott iitemben halad - a digitalis
kultara elterjedése a leggyorsabb technoldgiai terjedés az emberiség torténetében-, elsésorban a
szamitasi teljesitmény, a tarolokapacitas és a globalis kapcsolat exponencialis fejlesztéseinek
kdszonhetden €s gyakorlatilag alapjaiban valtoztatjdk meg kultarankat.

A digitalis atalakulas - a jelentds tudomanyos érdeklddés ellenére - mind a mai napig, s6t
az infrastruktara konvergenciaja és a Covid vildgjarvany hatasaira még inkabb, szamos olyan
kérdést hordoz magaban, amelyre még nincs egzakt valasz. Mindemellett kutatdsi teriiletem
szamos elméleti és gyakorlati vonatkozésa is tovabbra sem eléggé kidolgozott - nem ismert, hogy
az atalakuléds hogyan zajlik stratégiai szinten, szervezeti szinten, folyamat szinten €s technoldgia
szinten.

Jelen dolgozat nagymértékben potolja ezt a hianyt, ami meghatdrozza annak gyakorlati
jelentdségét a miértek meghatarozasaban. Mivel a digitalis érettségi modellek a
telekommunikacios iparag irdnyaban nem tul fejlettek, igy a telekommunikécios iparagat €s azon
beliil is az inkumbens véllalatokat vizsgéaltam, holisztikus elemzési megkozelitéssel.

Ertekezésem célja — amely egyben a gyakorlati tevékenységem céljanak is tekintheté — a
hagyoményos telekommunikacios vallalatok szdmara digitalis érettségiik felmérésére
alkalmazhat6 modellek attekintése €s a legfontosabb elemek meghatarozésa, valamint a fogyasztoi
lojalitas és annak meghatarozo tényezdinek vizsgalatan keresztiil a digitalis bizalom befolyasanak
vizsgalata a fogyasztdi lojalitasra, kiemelten kezelve a fogyasztdi elégedettség és fogyasztoi
bizalom témakoreit, illetve ezek dsszefiiggéseit a fogyasztdi lojalitds szemszogébol.

A fogyasztoi lojalitas a digitéalis atalakulas turbulens viharjdban felmertlt aktualitdsa és
gazdasagi jelentdsége az izraeli telitett tdvkozlési piac és a technologiai fejlddés adott alapot a
témavalasztas, a cél és a kutatds felépitésének meghatdrozasanal. Mindemellett az izraeli
tavkozlési piac és az ott tevékenykedd szervezetek mély ismerete is jelentdsen befolyasolta
kutatasom témakdrét. Jelen értekezés tehat azzal a szandékkal késziilt, hogy egyszerre adjon atfogd
képet a fogyasztoi elégedettség, a fogyasztdi bizalom és a fogyasztoi lojalitas kérdéskoreirdl
digitalis kornyezetben, mindezt ugy, hogy kézben szamitasba veszi a vallalatok digitalis érettségi
szintjét ¢és annak hatdsat. A vizsgalodas iparagi keretét az izraeli mobil és vezetékes
telekommunikacios szolgaltatasi piac adja, ahol a piac telitettsége kiilondsen kiemeli a fogyasztoi
lojalitas jelentdségét. Kutatdsaim kozéppontjdban a telekommunikacid, mobil- és vezetékes
szolgaltatast biztositd hagyomanyos szervezetek miikodése, szolgaltatasaik valtozasa, digitalis
atalakuldsuk és a permanensen valtozoé piaci kornyezethez vald adaptaciojuk all.

Mint gyakorlo vezetd, a fogyasztoi lojalitas kiemelt jelentdsége, annak elézményeinek
ismerete €s hatdsuk mérése a hagyomanyos telekommunikaciés cégek egyik legfontosabb eleme
a piaci talélésben. A digitalis atalakulds folyamatat és annak stratégiai alkalmazasanak
modszertani sziikségességét a mindennapi tevékenységem soran is érzem.

A disszertacio felépitése

A bevezetés, a kutatas gazdasagi aktualitdsa és céljai fejezeteket a szakirodalmi attekintés,
majd az izraeli tavkozlési szektor attekintése koveti. A 4. fejezet a kutatdsi modszertant és a
kutatasi tervet mutatja be, majd az 5. fejezet tartalmazza a kvalitativ kutatds leirdsat és
eredményeit, melyre alapozva a 6. fejezetben a digitalis érettségi modellek Osszehasonlitd
elemzése keriilt elvégzésre a kvalitativ kutatdsi eredmények figyelembevételével, illetve azok
megerdsitése révén. A 7. fejezet a digitalis bizalom fogyasztoi lojalitasra vald hatasat vizsgalja az
ECSI modell kiterjesztésével. A 8. fejezet a kovetkeztetések €s javaslatok fejezete. A dolgozat az
irodalomjegyzék ¢s a mellékletek zarjak. A dolgozat az irodalomjegyzékkel és a mellékletekkel
Osszesen 182 oldalt tartalmaz. Az irodalomjegyzék 26 oldalbodl all.



Szaktertileti attekintés

Jelen disszertacio az inkumbens telekommunikacios vallalatokra fokuszal, azon beliil is az
izraeli telekommunikacios vallalatokat vizsgalja. A kutatasi kérdések a digitalis atalakulas soran,
az online kozegben nyujtott szolgaltatasok két aspektusara fokuszalnak: egyrészt arra, hogy az
online szereploknek nincs elegendd tudasuk a szolgaltatast nyujto vallalatrdl, illetve a szolgaltatas
szinvonalarol, igy dontéseikben megjelenik a bizonytalansdg, masrészt, hogy a szolgaltatd az
online kdzegben hogyan tudja csokkenteni a fogyaszto bizonytalansagat, ezaltal ndvelve digitalis
bizalmat és erdsiteni a fogyasztd lojalitdsat szolgaltatasukhoz. A hipotézisek vizsgalatara épitett
modell ezeknek a bizonytalansagoknak a hatasait, illetve a digitalis bizalom hatédsat a fogyasztoi
lojalitasra kivanja szimulalni. A dolgozat harom kutatasi kérdés alapjan, négy felallitott hipotézist
vizsgal, és egy modellt specifikal.

Az els6 kutatési kérdésem az izraeli inkumbens telekommunikacios vallalatokra fokuszal.
A digitalis atalakitasra irdnyul6 erdfeszitések kezelése nem egyszerli feladat az inkumbensek
szdmara ¢€s az atalakulas jelentds szervezeti valtozdsokat, 0j iizleti modellek mérlegelését, 1j
digitalis megoldasok létrehozasat, az innovacidhoz sziikséges képességek fejlesztését vonja maga
utan. Az inkumbens szereplok szamara a digitalis atalakulas tehat kihivast jelent. Az elsd kutatési
kérdés, hogy vajon a szakirodalom 4altal javasolt digitalis atalakitasi modellek alkalmazhatok-e az
inkumbens telekommunikécios vallalatoknal? Ezen kutatdsi kérdés vizsgalata soran kiillondsen
érdekes a digitalis kornyezetben felmeriilé bizalmi kérdések és a vallalati integritds kérdésének
kezelése a fogyasztok megtartésa, illetve megszerzése soran.

A masodik kutatdsi kérdés mogotti motivacio, hogy vajon a Iétezd digitalis érettségi
modellek alkalmasak-e az inkumbens telekommunikacios vallalatok digitalis érettségének
mérésére €s milyen szinten fejezi ki a digitalis bizalom érettségét, szintjét. A digitalis érettségi
modellek dsszehasonlitd elemzését a 6. fejezetben ismertetem.

A harmadik kutatéasi kérdést az a korabbiakban megfigyelhetd jelenség motivalta, hogy a
digitalis atalakulas soran, digitalis kornyezetben milyen mértékben befolyasolja a digitalis bizalom
a fogyasztoi lojalitast. A kérdés vizsgalata mogotti intuicid, hogy online kérnyezetben a digitalis
bizalom jelentdsen befolydsolja a fogyasztd lojalitdsat, melyet az adatbiztonsag, az adatok
kezelése, azok atlathatdsaga, valamint az online feliilet egyszerii kezelhetdsége alapoz meg. Az
adott feltételezés alapjan, a 7. fejezetben ismertetett kiterjesztett Eurdpai fogyasztoi elégedettség
index (ECSI) modell keretében, jelen disszertacio az alabbi hipotézisek igazolhatdsagat vizsgalja.

A kutatés hipotézisei

Hipotézis 1.

A digitalis bizalom digitalis szolgaltatasi kontextusban kozvetlen pozitiv ésszefiiggést mutat
a fogyasztoi lojalitas minden aspektusara nézve és szignifikans elozménye a fogyasztoi
lojalitasnak.

Az adott hipotézis harom részre bonthaté a digitalis bizalom egyes dimenzidinak
megfelelden, amely alapjan:

Pozitiv Osszefiiggés taldlhatdé a szolgaltaté altal nyujtott
Hla fogyasztoi adatbiztonsag (security) €és a digitalis bizalom kozott
digitalis kornyezetben.

Pozitiv 6sszefliggés talalhato a szolgaltato altal biztositott privacy

HIb . a digitalis bizalom kozott digitalis kornyezetben.

Pozitiv 0sszefiiggés talalhatd a szolgaltato altal biztositott digitalis

Hle bizalom ¢és a fogyasztoi lojalitas kozott digitalis kornyezetben.



Az elégedettség és a digitalis bizalom kolcsondsen hatast 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 tigyfelek
lojalitasanak, mint az elégedettség. Ezek alapjan hataroztam meg masodik hipotézisemet, mely
szerint:

Hipotézis 2.

A digitalis bizalom digitalis szolgaltatasi kontextusban kozvetlen pozitiv ésszefiiggést 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
magatartdsi, vasarlasi szandékban jelentkezik. Amikor a fogyasztok biznak a markaban, akkor
valoszinlibb a pozitiv vasarlasi szandékuk. A vallalati imézs egy profil, ami a szervezetrdl alkotott
minden benyomas ¢s varakozas, amelyek az egyének elméjében kiépiilnek a vallalatrol. Digitalis
kornyezetben a vallalati imazs értékjellemz6i példaul hitelesség, Oszinteség, felelosség ¢€s
tisztesség, integritas, ami a vallalat iranti bizalom, megbizhatosag és Osszetartozas érzését alakitja.
Minél pozitivabb a vallalat altalanositott képe a fogyasztd szamara, annal val6sziniibb, hogy a
fogyaszt6 bizalommal alkalmazza és hasznalja 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 erdsebb, mint a markaimazs kézvetlen hatasa a fogyasztoi
lojalitasra.

Az adott hipotézis harom részre bonthaté a markaimézs kapcsolatainak ¢€s egyes
dimenzidinak megfeleléen, amely alapjan:

A markaimazs digitalis szolgaltatasi kontextusban pozitiv,

H3a o . et tg e
3 kozvetlen hatassal van a szolgaltato iranti bizalomra.
A markaimazs digitalis szolgaltatasi kontextusban a digitalis
H3b bizalom valtozd kozvetitésével pozitiv Osszefiiggést mutat a
fogyasztoi lojalitassal, igy kozvetett hatassal van a fogyasztoi
lojalitasra.
H3e A markaimazs digitalis szolgaltatdsi kontextusban kozvetlen

pozitiv dsszefliggést mutat a fogyasztoi lojalitassal.

Egy méarka iranti bizalomhoz a fogyasztonak pozitivan kell észlelnie a mindséget, és hinnie
kell abban is, hogy pozitiv lesz a jovoben. Ha egy szolgéltatonak tulajdonitott teljesitmény
alacsony mindségli és/vagy varakozasokon aluli, akkor valdszinii, hogy ez csokkenteni fogja a
fogyasztd bizalmat a szolgaltatast nyajté kompetencidja irant. Illetve amikor a fogyasztd azt
¢észleli, hogy a szolgéltatas elérése felhaszndlobarat és konnyii kezelhetdségii, valamint az
adatfelhasznalas atlathato, illetve adatai biztonsagban vannak, akkor ez megerdsiti és noveli a
szolgaltatast nytjtoba vetett bizalmat. Az észlelt mindség pozitiv hatdssal van a fogyaszto altal
¢észlelt bizalomra, igy a fogyasztoi bizalom elézményének tekinthetd. Digitalis kdrnyezetben a
szolgaltatas észlelt mindsége pozitiv hatast mutat a szolgaltaté felé¢ iranyuld bizalom,
megbizhatosag 1étrejottében, azaz a szolgéltatas mindsége digitalis kornyezetben fontos tényezo a
fogyasztoi bizalom épitésében. Ezek alapjan hatdroztam meg negyedik hipotézisemet:

6



Hipotézis 4.

Az észlelt mindseég digitalis szolgaltatasi kontextusban kozvetlen pozitiv dsszefiiggést mutat
a digitalis bizalommal és ez az dsszefiiggés erosebb, mint az észlelt mindség kozvetlen hatasa a
fogyasztoi elégedettségre.

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

Az észlelt mindség digitalis szolgaltatasi kontextusban kdzvetlen

H4a e . s .

pozitiv Osszefliggést mutat a fogyasztoi elégedettséggel.

Az észlelt mindség digitalis szolgaltatdsi kontextusban pozitiv,
H4b .. . IR

kozvetlen hatassal van a szolgaltato iranti bizalomra.

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

elégedettségre.

Kutatasi modszerek

Elézetesen megvizsgaltam a tavkozlési szektor piacanak mikodési kornyezetét Izraelben,
ahol majd az altalam felallitott fogyasztoi lojalitas modell vizsgalatra keriilt. A dolgozatomban ezt
mélyinterjus kutatassal valositottam meg az izraeli telekommunikacids és szakteriileti felso- és
kozépvezetok kozott. A kiilsé kornyezet ismeretét kovetden fontos meghatarozni a bels6 kdrnyezet
paramétereit is a vizsgalandoé iparagra vonatkozdan, melyet a digitélis érettségi modellek és azok
OsszetevOinek Osszehasonlitd elemzésével végeztem el. A mélyinterjis kutatas eredményeit
Osszevetettem a 1étez6 modellek elemzési eredményeivel, mely megalapozta a digitélis bizalom
fogyasztoi lojalitas modelljébe vald beillesztését.

A digitalis bizalom hatdsat a fogyasztdi lojalitdsra az ECSI (eurdpai fogyasztoi
elégedettség index) modelljének kiterjesztésével végeztem. A Kkiterjesztett modell vizsgalatat
online kérddives megkérdezéssel ejtettem meg, majd az eredményeket parcidlis legkisebb
négyzetek strukturalis egyenletek modelljével (mas néven PLS-utelemzés) elemeztem.

Az elvégzett vizsgalat tomor leirasa fejezetenként

Jelen dolgozat keretein beliil egyetlen holisztikus elemzési egységre korlatoztam a kutatast
— a Telekommunikacids szolgaltatok (TSP — Telecommunication Service Provider) iparagéra. Az
elemzési egység ipardgat tudatosan valasztottam, figyelembe véve a technoldgiai innovaciok €s
diszruptiv jelenségeket, valamint az iparag digitalis érettségét ebben az iparagban.

A kutatast harom szakaszban végeztem:

1) Mélyinterjus kutatas — 5. fejezet. A digitalis atalakulds, digitalis érettség ¢és a digitalis
bizalom Iétezésének ¢és sajatossdgainak feltardsa érdekében az  izraeli
telekommunikaciés szektorban kozép- ¢és fels6vezetdkkel, illetve iparagi
szakemberekkel készitettem interjukat. A mélyinterjuknal igyekeztem korlatos ¢és
megvalosithatd célokat megfogalmazni. Pusztan azt a jelenséget kivantam kimutatni,
hogy a hagyomanyos telekommunikaciés vallalatok hogyan ¢élik meg a digitalis
transzformaciot ¢és milyen jellemzOk fontosak ezen atalakulds sikeres
megvaldsitasaban. A digitalis atalakulasi folyamatnak a létezésén tul a mindségi
paraméterekre is kivancsi voltam — a digitalis érettség és a digitalis bizalom
témakorében. Ez utobbi eredmények ugyanis alapot szolgéltattak primer
kutatdsomhoz.



2) Szakirodalmi kutatas, 0Osszehasonlitd elemzés (Digitalis érettségi  modellek
Osszehasonlitd elemzése) — 6. fejezet. Célom a 1étezd jelentds digitalis érettségi
modellek szakirodalmi rendszerezése, vizsgalata, 6sszehasonlitd elemzése, valamint a
kozos dimenziok meghatdrozasa. Ezuton feltartam a digitalis érettségi modellek
hatterét ¢s megvizsgaltam, vajon 1étezik-e olyan digitalis érettségi modell, amely a
telekommunikécids szektorra kdzvetlen alkalmazhatdé. A modellek 6sszehasonlitdsa
utjan meghataroztam a k6zos dimenziokat és azok paramétereit. Célom a szakirodalmi
elemzés és a mélyinterjis kutatds eredményeinek Osszevetése alapjan egy, a
telekommunikaciés szolgaltatok szadmara alkalmas ¢€s testreszabott modell
dimenzioinak meghatarozasa, illetve javaslat kialakitasa.

3) Kérddives megkérdezés (A digitalis bizalom ¢és a fogyasztoi lojalitds kapcsolatanak
empirikus vizsgalata) — 7. fejezet. Célom a széles korben hasznalt eurdpai fogyasztoi
elégedettségi index (ECSI) modelljének kiterjesztésével a digitalis bizalom, mint latens
valtoz6 hatdsanak vizsgalata volt a fogyasztdi lojalitasra digitalis kdrnyezetben. A
szakirodalom hasonl6 kutatasaira és a mélyinterjik eredményeire alapozva, valamint a
digitalis érettségi modellek meghatdroz6 dimenzidinak figyelembevételével
alakitottam ki a kutatdsi modellt és a mérdeszkdzt a szakirodalomra alapozott €s
altalam felallitott hipotézisek bizonyitasara.

M¢élyinterjus kutatés (5. fejezet)

Jelen kutatdsban a digitalis atalakulast a digitalis érettség elérése érdekében tortéeno
permanens folyamatként tekintem (Kane et al., 2017), mely folyamat megvdaltoztatia a
hagyomanyos stratégiat, beleértve az iizleti folyamatokat, strukturat, értékteremtési és pénziigyi
vonatkozasat, valamint a humantokét és kulturat (Hess et al., 2016; Kane et al., 2017).

Kutatdsomhoz a Matt és mtsai. (2015) altal javasolt digitalis atalakitasi keretrendszert
vettem alapul, mely harom dimenziét hataroz meg a digitalis technologia alkalmazésaval
kapcsolatos tervezett célok eléréséhez:

1) az értékteremtés valtozasai,

2) strukturalis valtozasok és

3) pénziigyi szempontok.

A digitalis atalakulas, digitalis érettség és a digitalis bizalom 1étezésének €s sajatossagainak
feltarasa érdekében az izraeli telekommunikécios szektor kozép- és felsdvezetdivel, illetve iparagi
szakemberekkel készitettem interjukat.

A mélyinterjuknal igyekeztem korlatos és megvaldsithato célokat megfogalmazni. Pusztan
azt a jelenséget kivantam kimutatni, hogy a hagyomanyos telekommunikécios véllalatok hogyan
¢lik meg a digitalis transzformaciot €s milyen jellemzOk fontosak ezen atalakulds sikeres
megvalositdsdban, valamint mennyire illeszkedik a Matt és mtsai (2015) altali digitalis atalakulasi
keretrendszer az izraeli inkumbensek digitalis atalakulasara. A digitalis atalakulasi folyamatnak a
1étezésén tul a mindségi paraméterekre is kivancsi voltam — a digitalis érettség és a digitalis
bizalom témakorében. Ez utobbi eredmények ugyanis alapot szolgaltattak primer kutatasomhoz.

Nyolc félig strukturdlt interjut készitettem kordbbi és jelenlegi ligyvezetOkkel és
informacios vezetokkel, melyek egyrészt online videdkapcsolaton keresztiili a COVID-19
pandémias helyzetre valo tekintettel (Zoom és Teams), valamint személyes taldlkozokon (F2F -
Face to face) keriiltek lebonyolitasra. Az interjukra 2021 februar és aprilis honapokban kertilt sor,
¢s atlagosan 50 percig tartottak. A félig strukturalt interjuknal feltett kérdések a digitalis atalakulas
¢és elozményeinek, illetve jovobeli tervek feltarasara irdnyult. 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) arelevans digitalis kulturalis szempontok leirasa, amelyekre a vallalatnak sziiksége van
a digitalis atalakulas soran.

Elsé korben a kozépvezetOkkel folytattam le az interjukat, reakcidjuk megfigyelése, a
kérdések validacioja €s tapasztalat szerzés céljabol az alkalmazott technika irant. A kezdeti — a
kozépvezetokkel lefolytatott - interjik utan megtorténtek az iparagi szakértokkel és az inkumbens
telekommunikécios cégek vezetdivel megejtett interjuk. Az interjuk utdn rovid Osszefoglalot,
kivonatot készitettem az interji fobb megallapitasairol.

Az interjuk és az adatok elemzési modszerére a Wilson altal javasolt négy 1épéses analitikai
megkozelitést valasztottam (Wilson, 2014). Ezért az elemzés mar az elsé interjuk utdn
megkezdddott. Az interjukat kovetden az adatokat a videofdjlokbol, vagy a jegyzetekbdl digitalis
formatumba irtam at. A Gioia-mddszert kovetve az interjuk atiratait nyilt kddolassal (Gioia et al.,
2013), az alabbi csoportok (kodolasi keret) alapjan mindsitettem a kérdéseket (a féligstrukturalt
interji kérdéseit €és a relevans kodokat a dolgozat 3.sz Fliggelék 17. tablazata tartalmazza):

(A) Atalakulasi folyamat;

(B) Strukturalis valtozasok;

(C) Digitalis stratégia;

(D) Pénziigyi szempontok;

(E) Technoloégia kiakndzasa;

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

Az izraeli piac tavkozlési ipardg bevétele - a négy legnagyobb piaci szerepld éves
beszamolodi alapjan (A HOT csoport adatai az Altice konszolidalt mérlegadataibol keriiltek
atvételre) - 2020-ban 19,44 milliard NIS -t (hozzavetdlegesen 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 turizmusbol szarmazo bevételek
visszaesése miatt. A koronavirus-valsag egyrészrol a vezetékes (kabeles) szektor ndvekedéséhez,
a széloptikai halézat fejlesztésének és a megndtt internetes felhasznéalds nagymértékli igénye
kovetkeztében, mig masrészrél a mobilszektor bevételeinek csokkenéséhez vezetett, mely
elsésorban a nemzetkdzi roaming bevételek hianyabdl, valamint a kiélezett versenybdl adodott.
Az elmult évtizedben az iparag tobbféle lizleti modell-innovacion is atesett az ipari verseny €s a
digitalis 0j belépok kihivasai miatt.

Az interjuk eredményei azt mutatjak, hogy az inkumbensek szamara jelentds kihivast jelent
ezen fazisok parhuzamos megkdozelitése a digitalis diszrupcid és a zavard innovacids hatdsok
nyomasa alatt. Az interjuk elemzése alapjan kijelenthetjiik, hogy altaldnossagban az inkumbens
telekommunikécios szolgéltatok megprobaljak vallalkozasaik digitalis atalakitasat eszkozolni, a
digitalizacio és a digitalizalas szakaszaval parhuzamban. Tehat a Telekom iparag torekszik az
tigyfélélmény jelentds részének digitalizalasdra, mikdzben a belsd kompetencidit és iizleti
folyamatait is digitalizalja és automatizalja.

A véllalatok digitalis atalakulasanak egyik kozds nevezdje a piaci részesedés és hosszu
tavi versenypoziciojuk megdrzése. Az izraeli telekommunikacios iparadg - az interjuk alapjan
kijelenthetjiik, ugy latja, hogy mindenképpen fejleszteniiik kell digitalis kinalatukat, hogy a
jovében is szilard versenypozicidt tudjanak biztositani.

Matt és mtsai (2015) szerint a pénziigyi szempontok egyszerre a digitdlis atalakulds
mozgatdrugoi de annak fékezoi is, ezzel az interjialanyok mindegyike egyetértett €s ki is emelték
minden valtozas pénziigyi vonatkozasat is. Megjegyzendd, hogy az inkumbensek elismerik a
digitalis technoldgia altal vezérelt zavarok és lehetdségek 1étének makrotrendjét és az arra adandé
gyors lépések és valaszok sziikségességét. Ezen 1épések nem mindig hoznak pozitiv pénziigyi
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eredményt, viszont a kiélezett versenyhelyzet sokszor megkdveteli azt, hogy a vallalat részese
legyen a piacnak a felhasznalok altal igényelt termék, szolgaltatas vagy funkcio biztositasa révén

Arra a kérdésre, hogy ,,Mik fogjak vissza els6sorban a digitélis atalakulés eldrehaladésat
vallalatuknal, illetve az adott ipardgban, a telekommunikacidban — egyértelmiien és szinte
egyhangulag az adatbiztonsagot €s a maganélet (Privacy) védelmét jelezték. A digitalis atalakulas
fékez6i minden interjualany részérdl felmeriilt 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 digitéalis atalakulas elérehaladéasa kapcsolatdban
a Dell Technologies 2018-as felmérése (Bourne & Dell Technologies, 2018) eredményeivel
egyeznek. A Dell 4600 felsGvezetonek tette fel a digitalis atalakulast gatld tényezokkel kapcsolatos
kérdést: ,,Melyek a f& akadalyok a digitalis atalakulds megvalositasaban az On szervezetén
beliil?”. A valaszok eredménye is els6 helyen az adatvédelemmel és adatbiztonsaggal kapcsolatos
félelmeket helyezte.

A digitalis technologia szerepe, mint az atalakulds kozponti mozgatdrugoja az inkumbens
szolgaltatoknal is érvényesiil és altalanosan elfogadott. Az inkumbens szolgaltatok két dologra
jottek ra. Eloszor is, a szakirodalomban gyakran emlitett digitalis technologiak, mint példaul a
mesterséges intelligencia, a big data, a blokklanc stb., nagyon fontosak a miikodési folyamatok
atalakitasa, de az iizleti stratégiai atalakitasa szempontjabol is. Masodszor, a digitalis atalakulas
sokkal atfogdbb, mint a technoldgia fokozott hasznalata, és hogy minden szervezeti dimenzidt
0ssze kell hangolni egy homogén stratégidban. A telekommunikacios szolgaltato iparag a Matt €s
munkatarsai (2015) altal elemzett médiaiparral hasonlo tulajdonsdgokkal rendelkezik. Matt és
mtsai. (2015) megjegyzik, hogy a digitalis transzformacids keretrendszerben a vallalat
értékteremtési dimenzidjaban bekdvetkezett valtozasok erésen dsszefliggenek annak az ipardgnak
a dinamikajaval, amelyhez kapcsolodik, és gyakran nem hasonlithatok 6ssze mas szektorokkal. A
telekommunikécioés szolgaltatok alaptevékenysége - a klasszikus kindlat: TV, telefon -
fokozatosan a tdmegszolgaltatasok fel¢ halad.

A fentiek alapjan kvalitativ kutatdsi eredményeim igazoljdk a Matt és mtsai (2015) altal
kidolgozott és altalam a kutatas alapjaul vett tobbdimenzios digitalis transzformacios keretelmélet
alkalmazhatdsagat az inkumbens telekommunikécios vallalatok esetében is. A vallalati integrités,
elsdsorban az atlathatdsagot €s a tarolt, begytijtott személyes felhasznaloi adatok biztonsagossaga,
az azokhoz val6d hozzaférés és az adatok felhaszndldsa szignifikans helyet foglal el az izraeli
telekommunikacios szolgaltatok korében. Az izraeli példat alapul véve kijelenthetd, hogy digitalis
kornyezetben a fogyasztoi bizalom, azon beliil is a digitdlis bizalom kérdése jelentOs helyet foglal
el a véllalati stratégiaban.

Digitalis érettségi modellek dsszehasonlité elemzése (6. fejezet)

A digitalis érettség a digitalis atalakulashoz kapcsolodik. A digitalis atalakulas a digitalis
technoldgidk kihasznalasarol, valamint az iizleti folyamatok, a vallalati kultira és a fogyasztoi
tapasztalatok fejlesztésérdl és javitasardl szol a hatékonysag, a teljesitmény és az eredmények
javitasa érdekében, ahol a digitalis atalakulas kulcseleme a fokozott lizleti agilitas elérése; a
valtozo lizleti és piaci kovetelményekhez valod gyors alkalmazkodés képessége. Matt és mtsai
(2015) felallitottak a digitalis atalakulds keretrendszerét és meghataroztdk annak dimenzioit,
viszont a transzformaci6 utjan 1évo szervezetek szamara elengedhetetlen egy mutato a jelen allapot
felmérése €s a tovabbi stratégiai 1épések meghatarozasahoz. A digitalis érettség nem csupan arrol
sz6l, hogy sok eszkozzel rendelkeziink, hanem arrdl is, hogy megvannak a megfeleld eszkozok a
munkahoz, és hogy ezeket a szervezet maximalisan ki tudja hasznalni konkrét céljainak elérése
érdekében, tehat képes proaktivan és hatékonyan cselekedni a digitalis versenykornyezet
kontextusaban. Ehhez alaposan meg kell érteni, hol tart a szervezet digitalisan, mint véllalat, hova
szeretne eljutni, é¢s minek kell tdrténnie ahhoz, hogy elérje azt.
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Az értekezés részeként a digitalis érettségi modellek 0sszehasonlitd elemzésére keriilt sor,
els6sorban a digitalis kornyezetbéli fogyasztdi lojalitasra haté valtozok dimenzidinak
meghatarozasa, vizsgalata céljabol. Célom egyrészrdl betekintést nyerni a szervezetek digitalis
érettségi szintjének értékelésére hasznalt modszerekbe, Osszevetni a modellek dimenzioit és
paramétereit; meghatarozni a modellek alapjan a z érettség mérésére alkalmas k6z6s dimenziokat;
megvizsgalni, vajon létezik-e iparag-specifikus — telekommunikacids iparagra alkalmazhatd —
érettségi modell. Masrészrél a digitalis €rettségi modellek dimenzidi és a mélyinterjuk
eredményeinek Osszevetése sordn megvizsgalni a digitalis bizalom, mint dimenzi6 vagy tényezd
1étezését a digitalis érettség mérésénél, valamint a fogyasztoi lojalitassal valo 6sszefiiggését.

A kutatds soran dsszehasonlito elemzés céljabol a Chanias és Hess (2016) altal elvégzett
digitalis érettségi modellek attekintésébdl indultam ki, az elemzett modelleket frissitettem,
valamint tovabbi digitalis érettségi modellekkel egészitettem ki. Csak azokra a szakirodalmi
munkdkra Osszpontositottam, amelyek a vallalatok érettségének digitalis szempontok szerinti
értékelésére szolgdld modszertanokra vonatkoznak, valamint megfeleld szintli leirassal rendelkez6
eszk6zok, amelyek lehetové teszik az osztalyozast és megalapozott elméleti vagy kisérleti
alapokkal rendelkeznek. Az elemzésnél figyelembe vettem Bumann és Peter (2019) atfogd
elemzését (Bumann & Peter, 2019) is melyre alapozva, kiegé€szitve azt, tovabbi megvilagitasba
helyeztem a végleges vizsgalati mintat az 6sszehasonlito elemzéshez.

Az eredmény egy 24 tanulmanybol allo lista, amely az 6sszehasonlito elemzés alapjat adta.
Az Osszehasonlitdo elemzésben a digitdlis érettség modelljeit kiilonbozd kategoéridk alapjan
csoportositottam. Kiilonds figyelmet forditva a modell szemléletére — vajon altalanos modellrdl
van sz6, vagy pedig egy specifikus iparagra, teriiletre fokuszal. A modell paramétereit is
kiemeltem: a modell érettségi szint vizsgalatdnak teriiletei, dimenzidinak szama; az érettségi
szintek szdma, valamint a mérési paraméterek szama alapjan. A vizsgalt modelleket
megkozelitésem szerint két csoportba kategorizaltam:

- A linedris érettségi megkozelitést kovetd kategoria, amely linedris evolucids utat
feltételez a digitalis atalakulasi torekvéseket folytatd szervezetek szamara. Ez alapjan az
egyes fazisok, illetve érettségi szintek csak a dimenziok linearis teljesitése révén érhetdok
el.

- A nem linearis digitalis érettségi modellek kategoriaja, amely altalanos
modellszemléletet képvisel és nincs fliggdségi vagy sorrendiségi kapcsolat a kiilonb6zd
dimenziok szintjei kozott.

A modelleket felosztottam a mérés-elemzés elvégzésének modja szerint is — vajon a
szervezet el tudja-e végezni az elemzést onalldan, sajat hataskorében, vagy pedig csak harmadik
fél altal, pl. a szaktanacsad6 cég altal végezhetd el az érettségi szint meghatarozéasa. Kiilon
kategorizaltam a kutatdsi modellek forrasdnak jellegét — vajon szaktanacsadd, gyakorlati
szakemberek altal készitett modellrél vagy tudomanyos kutatisok eredményérdl van sz6. A
vizsgalt digitalis érettségi modellek listaja és az emlitett jellemzOk a dolgozat 4.sz. Fliggelék 18.
tablazataban keriilnek bemutatasra.

Mivel a 24 digitalis érettségi modell 129 érettségi dimenziot tartalmaz, amelyek koziil 41
azonos, illetve hasonld, viszont a 84 dimenzid egészen eltérd és egyedi megnevezéssel
rendelkezik, ez lehetetlenné tette az 0sszehasonlitast. Az érettségi dimenzidk jelentésének jobb
megértése érdekében megvizsgaltam azok részletesebb jellemzdit, meghatarozasait a kiilonb6zo
modellekben. Ezaltal lehetéségem nyilt a leggyakrabban el6forduld érettségi dimenzidkat
meghatarozni és az eredeti 129 dimenzidk kozds Osszevont dimenzidkba csoportositani.
Természetesen egy dimenziot tobb kdzos csoportba is beilleszthettem, mivel a modellek dimenzidi
¢s azok leirasa, jellemzdi néha tobb érettségi teriiletre is vonatkoztak.

A kutatds eredményei azt mutatjak, hogy a legtobb modell hianyos képet ad a digitalis
érettségrol, valamint az érettségi mutatok nem Osszevethetoek sem egymassal, sem pedig iparagak
kozott. Mindemellett alkalmazasuk elsésorban harmadik fél, szaktanacsado révén torténhet. Az
érettségi szint csak a jelen allapot feltérképezésére alkalmas és nem ad kézzelfoghatod ¢€s

11



alkalmazhat6 konkrét Iépéseket, programtervet a tovabbi — magasabb érettségi szint eléréséhez.
Ezenkiviil az attekintésbdl kideriil, hogy a vizsgalt digitélis érettségi modellek tobbsége az ipari -
gyartasi, feldolgoz6 teriiletre vonatkozik. Mas teriiletek, példaul a szolgaltatds és a
telekommunikéci6, egyértelmiien alulreprezentaltak. Kiilonds figyelmet szantam a digitélis
bizalom 0Osszetevoinek — biztonsag, atlathatosdg, adatkezelés ¢és -felhaszndlds, maganéleti
adatvédelem és adat-meg0rzés a digitalis atalakulasban betdltott szerepére, és arra, hogy ez hogyan
jelenik meg a digitalis érettségi modellekben.

Igazolodott, hogy a digitdlis biztonsag azon jellemzoi, amelyek fokozzdk a digitdlis
dtalakulasi erdfeszitéseket, nem épiilnek be szisztematikusan, illetve nem jeleznek meghatarozo
dominancidt a kortars digitdlis érettségi modellekben.

Osszességében az érettségi modellek altalam végzett dsszehasonlitdsa eredményei alapjan
azt a kdvetkeztetést vonhatom le, hogy a kutatasok ezen a teriileten még mindig nem széleskoriiek,
¢és a Jjovobeni kutatdsoknak nagyobb figyelmet kell forditaniuk:

1. a szolgéltatési teriiletre vonatkozo €s annak jellemzd aspektusait figyelembe
vevo digitalis érettségi modellek fejlesztésére; valamint

2. a digitdlis bizalom Osszetevoit szisztematikusan integralni kell a digitalis
érettségi modellekbe.

A digitalis bizalom és a fogyasztoi lojalitas kapcsolat empirikus vizsgélata (7. fejezet)

A korabbi szakirodalmi vizsgéalatok szamos alkalommal tesztelték az ECSI modellt, sot
tobb esetben a lojalitds jobb és széleskorlibb magyardzata érdekében Kkiterjesztett modellt is
alkalmaztak. A bizalom, mint latens valtoz6 tobb szakirodalmi empirikus vizsgélatban is
kiegészitd latens valtozoként szerepelt a modellben. Jelen dolgozat az online kornyezetben vald
bizalom témakorét és annak elézményeit vizsgalta €s igy a digitalis bizalom, mint latens valtozo
kertilt az alapmodellbe. Feltevésemnek megfeleléen az eredeti ECSI modellt kiterjesztettem a
digitalis bizalom harom komponensével - biztonsag, maganélet és digitalis bizalom. A kiterjesztett
modellben a vallalati imézs és az észlelt mindség a digitalis bizalom aspektusan keresztiil kozvetve
all kapcsolatban a fogyasztoi lojalitas vizsgalt tényezdjével. A kiterjesztett komplett modell egy
belsd strukturalis modellt és egy mérési modellt tartalmaz, valamint tiz latens valtozobol all.
Megjegyzendd, hogy a digitdlis bizalom két mutatdja eredetileg az észlelt mindség
konstrukciojaban voltak, viszont a Kkiterjesztett modellben atkeriiltek a digitalis bizalom
konstrukciojaba. Ezen valtozasokat a digitalis bizalom Osszetevéi €s az online 6koszisztéma
jellegzetességei indokoltak, és a modell tesztelési eredményei altaldban meg is erdsitik ezt a
valtozast.

A fogyasztoi elégedettség, bizalom és lojalitas témakoreit attekintve, és a kozottik
feltételezett kapcsolatokat is hipotézisek formajaban megfogalmazva alakitottam ki azt az elméleti
keretet, amelyben a végleges empirikus kutatas és annak elemzése is megvalositasra keriilt. Az
adatgylijtés az online kornyezetbéli attitidoket és azok hatasat vizsgalja a lojalitds és az
elégedettség tiikrében.

Izgalmas 6sszehasonlitasra tehetiink szert az ECSI alapmodell és a digitalis bizalom latens
valtozoval Kkiterjesztett ECSI modell tesztelési eredményeinek Osszehasonlitdsaval. Vajon a
digitalis bizalom kihatassal van a lojalitasra, illetve mennyiben magyarazza a lojalitas attitiidjeit
az online kornyezetben?

A digitalis bizalom latens valtozoval kiterjesztett kutatasi modellt a hipotézisek
megjelolésével egyetemben a 1. dbra mutatja, mely empirikus vizsgalata és az eredmények
elemzése a dolgozat 7. fejezetében talalhatd. A megfogalmazott hipotéziseket az dbran vastagabb
nyil is jeloli a konnyebb attekinthetdség kedvéeért.
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1. Abra, A kutatdsi modell, kapcsolatai és a hipotézisek jelzése, Forrds: sajdt szerkesztés

Kvantitativ kutatasomban, a felallitott kutatasi modellben a digitalis bizalom fogyasztoi
lojalitasra kivaltott hatdsanak és kozvetitd szerepének tesztelésére az izraeli piacon CAWI
(Computer Assisted Web Interview) modszerrel folytattam le az adatfelvételt. Alapsokasagként a
TV ¢és mobile eldfizetéssel rendelkezd olyan személyeket valasztottam, akikhez holabda
modszerrel jutott el az online kérddiv.

Az elozetes adatokra alapozva megvizsgaltam a feléllitott modell konstrukcidjat és a
manifeszt valtozok hatdsat, valamint azok illeszkedését a modellbe. Némely valtozo
diszkriminancia-érvényessége megkérddjelezhetd volt és a megkérdezettek visszajelzése is
megerodsitette ezt. A beérkezett eredmények, a visszajelzések €s a modell ellendrzése alapjan egyes
kérdéseket tordltem, megvaltoztattam, mig a kérddivet is atstruktaraltam. Végiil a manifeszt
valtozok koziil is elhagytam némely valtozot a diszkriminanacia-érvényességi vizsgalat
eredményeképp. A végleges modell - az ECSI alapmodell kiterjesztett valtozata - igy 10 (tiz) latens
valtozot és 34 (harmincnégy) manifeszt valtozot tartalmaz.

A végleges online megkérdezésre 2021. majus 15. €és majus 30. kozott keriilt sor. A
kérdoivet 120 fonek kiildtem el és a tovabbitasoknak kdszonhetéen Gsszesen 670 ember toltotte ki
részben, koziiliikk 597-en toltotték ki teljesen a kérddivet. Az adatok megtisztitasa utdn a tovabbi
elemzéshez felhasznalt minta elemszama 505 0 lett.

A kutatasban 190 nd (37,6%) és 315 férfi (62,4%) vett részt, vagyis a nemek ardnya
szempontjabol a férfiak tobbségben szerepelnek a mintaban, ami jelentdsen eltér az orszagos
populaciétol, ahol 50,19% nd, mig 49,81% férfi. A megkérdezettek életkora elsdsorban 24 és 55
év kozotti (89,2%).

A valaszadok életkorat kategoridkra bontva a 18-23 éves korcsoportba 75 6 tartozott
(14,9%), a 24-39 éves korcsoportba 200 6 (39,6%), a 40-55 éves korcsoportba 175 £6 (34,6%),
mig az 55-75 éves korcsoportba 45 16 (8,9%). A 75 év 1616tti korcsoportbol mindossze 10-en (2%)
toltottek ki a kérddivet A mintaban a 24-55 éves korcsoport szerepel tilnyomd tobbségben
(74,2%).

A demografiai kérdések mellett a kutatdsi mintaban a témabdl eredden szintén fontos volt
az egyes mobiltelefonos szolgéltatok megoszlasa. A mintdban szerepld valaszadok megoszlasa
erdsen kozeliti az egyes szolgéltatd vallalatok a mintavétel idépontjadban érvényes piaci
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részesedését - 180 6 (36%) a HOT, 195 {6 (39%) a YES, mig 180 {6 (36%) a Partner
telekommunikdécios vallalat iigyfele. A szazalékarany a szolgaltatok esetében meghaladja a 100%-
ot a valasz soran tobb szolgaltato megjelolésének lehdsége folytan.

A vélaszadok nagy tobbsége - 338-an (76,9%) - egyetlen eléfizetéssel rendelkezett, mig
tobb eldfizetéssel 167-en (23,1%) rendelkeztek. Internet eldfizetéssel a valaszadok 75,2%-a, mig
TV el6fizetéssel 71,3%-uk rendelkezett. A mobil eléfizetéseknél 5G-s szolgaltatas eldfizetéssel a
megkérdezettek 19,8%-a rendelkezett.

Az egyes szolgaltatok esetén az iigyfél és szolgaltatd kozotti kapcsolat fennallasanak
id6tartama 1-3 év volt, amely az 6sszes megkérdezett személy 57%-at teszi ki. Az l1athato, hogy a
kiélezett piaci verseny ¢és a valtasi koltségek elenyészd visszatartasi hatdsa eredménye a viszonylag
rovid szolgaltato-fogyaszto kapcsolati 1d6. A megkérdezettek 18%-a legalabb 3 éve iigyfele az
adott szolgaltatonak és 15%-uk tobb mint 5 éve.

Az eredmények értékelésekor a PLS elemzés elvégzéséhez a SmartPLS 3.0 verziojat
(Ringle et al., 2015) alkalmaztam. A PLS Ut modellezés erdssége, hogy alkalmas a predikcio
orientalt kutatashoz. A kutatok altal figyelembe vett legfontosabb jellemz0, hogy latens valtozokra
vonatkoz6 eredményeket hoz, amelyek egy vagy néhdny indikator (manifeszt valtoz6) alapjan
vannak mérve. Elkeriili a kis mintdkbol eredd problémékat, és ezért olyan helyzetekben is
alkalmazhat6, amikor mas mddszerek nem. Képes nagyon 9sszetett modelleket becsiilni sok latens
¢s manifeszt valtozoval. Kevésbé szigoru feltevésekkel rendelkezik a valtozok eloszlasara és
hibaira nézve. Valamint egyszerre képes reflektiv és formativ mérési modelleket kezelni. Azonban
a PLS hasznalata is kell6 koriiltekintést igényel, hiszen a minta reprezentativitdsara nem kevésbé
szigoru. A PLS ut modellezés nem nyujt egy globalis mutatdt illeszkedés josdgara (goodness of
fit). A hagyomanyos kritérium a belsd konzisztenciara a Cronbach Alfa, amely becsiilést biztosit
felvallalja, hogy minden indikétor egyenléen megbizhato (reliable), addig a PLS rangsorolja az
indikatorokat a megbizhatosaguk szerint, igy egy megbizhatobb Osszetételt eredményez. Az
Osszetett megbizhatosag szamitasba veszi az indikatorok kiilonb6zo sulyat (loading), és ugyanugy
interpretalhat6, mint a Cronbach Alfa (Henseler et al, 2009).

Az eredeti ECSI modell és a digitalis bizalommal kiterjesztett ECSI modell becsléséhez is
a PLS-SEM modszert alkalmaztam. Az eredmények értékelésekor a SmartPLS 3.3 verzidjat
(Ringle et al., 2015) hasznaltam. Elsé 1épésben az eredmények tesztelését végeztem el 300
iteracioval, amely alapjan az egyes vizsgalt kérdések magas kapcsolatot mutattak a modell adott
konstruktumaival. Majd bootstrapping eljardssal a modellben talalhaté kapcsolatok
szignifikancidjanak vizsgalatat végeztem el 5000 véletlen alminta generalasaval, hogy biztositva
legyen a megfeleld standard hibak becslése (Chin, 1998). A PLS modszerét a telekommunikacid
teriiletén tobb korabbi kiilfoldi kutatas (Aydin & Ozer, 2005; Coelho & Henseler, 2012; Turel &
Serenko, 2006) mar sikeresen alkalmazta ezt a modszert a vizsgélati elemek kozotti kapesolatok
kimutatasara, és modellezésre.

A modell és az abban talalhato 6sszefliggések tesztelése egyben a korabban felallitott hipotézisek
tesztelésére is szolgalt.

A kiilsé modell vizsgalatat megbizhatdsag €s validitas szempontjabdl vizsgaltam, melyet
az Osszetétel-megbizhatosag (composition reliability), konvergencia- (hasonldsagi) érvényesség
¢s diszkriminancia- (kiilonb6zdségi) érvényesség vizsgalata alapozza meg. A belso (strukturalis)
modell a latens valtozok kozotti kapcsolatokat irja le. Ertékelése feloleli a valtozok kozotti
kollinearitasi problémak ellenérzését, a valtozok kozotti kapcsolatok (az utegyiitthatok)
relevancidjanak ¢s szignifikanciajanak ellendrzését, a determinacids egyiitthatdo meghatarozasat és
a hatasnagysagok meghatarozasat. A reflektiv mérési értékelés eredményeit, valamint a
strukturalis modell értékelését a dolgozat 7.sz. Fiiggelék tablazatai mutatjdk be. A modell
vizsgalati eredményei minden relevans kritériumnak megfelelnek.

A kiterjesztett modellben a fogyasztoi lojalitasra a fogyasztoi elégedettség szignifikans
hatast mutat. Mindemellett a digitalis bizalom nem mutat jelentds hatast a lojalitasra, de ezen
valtoz6 modellbe valo beiktatasaval jobban magyarazhato a fogyasztoi lojalitas a szolgaltatd irant.
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Megallapithato, hogy fogyasztoi varakozas jelentds mértékben megndveli és kihatdssal van a
fogyaszt6 elvarasaira a minéséggel és a szolgaltatas értékével kapcsolatban (f271,473; ££70,200). A
vallalati imazs magara az eldzetes elvarasokra kozvetlen és szignifikans hatassal rendelkezik
(£270,726), mig a biztonsag jelentésen megnoveli a fogyasztd maginéleti adatkezeléssel
kapcsolatos bizalmat (f71,965).

A kutatas eredményei

A modell elemzése alapjan bemutatott eredményekbdl lathatd, hogy a kiterjesztett ECSI
modell nagyobb magyarazd er6t mutat a fogyasztoi lojalitdsra vonatkozoan. A tavkozlési
szektorban a kiterjesztett ECSI modellben a lojalitas 73,6 szazalékos R? értékkel rendelkezik, ami
1,0 szézalékpontos novekedést jelent az alapmodellhez képest. Ez pontosan utal arra, hogy a
modell 4 konstrukcidjanak - digitalis bizalom - figyelembevétele magasabb lehetdséget mutat a
magyarazoerd ndvekedésére. A modellben a digitalis bizalom latens valtozé R? mutatdja 0,82,
vagyis a modell 82,0 szazalékban tudja magyardzni a digitalis bizalom varianciajat az izraeli
tavkozlési szektorban. Ez a magyardzo erd a kutatasi teriileten jelentdsnek szamit.

Az els6 hipotézisem alpontjai mind teljesiiltek, tehat

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

Pozitiv 6sszefliggés talalhato a szolgaltato altal biztositott privacy

HIb . a digitalis bizalom kozott digitalis kornyezetben.

Pozitiv 0sszefiiggés talalhatd a szolgaltato altal biztositott digitalis

Hle bizalom ¢és a fogyasztoi lojalitas kozott digitalis kornyezetben.

Ezek alapjan kijelenthetd, hogy a kordbban targyalt feltételezések mellett a disszertacid
elsé hipotézise teljesiil, azaz a digitalis bizalom digitalis szolgaltatdsi kontextusban kézvetlen
pozitiv osszefiiggest mutat a fogyasztoi lojalitas minden aspektusara nézve és szignifikans
elozmeénye a fogyasztoi lojalitasnak.

Az eredmények alapjan az alabbi tézis fogalmazhaté meg.

Teézis 1
A digitdlis bizalom jelentos hatdssal van a fogyasztoi lojalitasra digitdlis kornyezetben és
a lojalitas mérésénél annak figyelembevétele magasabb magyarazoerdt biztosit.

A modellben a fogyasztoi elégedettségének két latens konstrukciora van kozvetlen hatésa:
a fogyasztoi lojalitasra és a panaszkezelésre. Az elégedettség a panaszkezelésre gyakorolt hatasa
a kiterjesztett modellnél jelentésen lecsokkent (0,297 pontrol 0,045-re) Ez arra a kdvetkeztetésre
enged utalni, hogy a fogyasztoi elégedettség semleges hatassal van a panaszok kezelésére digitalis
kornyezetben. Az elégedettség kozvetlen hatdsa a lojalitasra az alap ECSI modellben 0,560, mig a
kiterjesztett modellben 0,420 a kozvetlen hatés értéke.

Az elégedettség tovabbra is az egyik legfontosabb valtozo a lojalitds magyarazatdban, a
kiterjesztett ECSI modellben 0,420, az alap modellben pedig 0,560 a teljes hatds egytitthatoja.
Megtigyelhetd azonban, hogy a kiterjesztett ECSI modellben a digitalis bizalomnak fontos hatésa
van a fogyasztok lojalitasara, ami a harmadik legerdsebb 0sszhatas (0,349) a modellben a vallalati
imazs ¢s a fogyasztoi elégedettséget kdvetve. Mig a fogyasztoi varakozas és az észlelt mindség
jelentds hatdssal magyarazzak a fogyaszt6i lojalitast digitalis online kornyezetben, érdemes
megjegyezni, hogy a digitlis bizalombol szarmazo hatéds 1ényegesen nagyobb, mint az elvarasok
vagy az ¢szlelt mindség altal kivaltott hatas. Az észlelt érték, a panaszkezelés és a digitalis bizalom
elézményei (biztonsdg ¢és maganélet) kisebb (de jelentds) hatdst gyakorolnak a lojalitasra.
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Megjegyzendd, hogy a javasolt konstrukcido (digitalis bizalom) hatdsa megkdzeliti az
elégedettségbdl eredd hatast, ami azt mutatja, hogy a digitalis bizalom ugyanolyan fontos, mint az
elégedettség €s a vallalati imazs a lojalitdas magyarazataban digitalis kornyezetben.

A fentiek alapjan kijelenthetd, hogy a korabban targyalt feltételezések mellett a disszertacid
masodik hipotézise nem teljesiil, azaz a digitalis bizalom digitalis szolgaltatasi kontextusban
ugyan kozvetlen pozitiv osszefiiggést mutat a fogyasztoi lojalitasra, de a fogyasztoi elégedettség
kozvetlen hatdasa erosebb. Az eredmények viszont azt mutatjak, hogy jelentds mértékben kihat a
fogyasztoi lojalitasra az elégedettség mellett. Igy, az alabbi tézis fogalmazhato meg.

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

A vallalati iméazs harom alap latens konstrukciora van kozvetlen hatdssal a modellben:

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

A vallalati imazs az elvarasokra (0,581 és 0,580) ¢s a fogyasztoi elégedettségre (0,338 és
0,387) gyakorolt hatdsa 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 0Osszhatast (0,548) a fogyasztoi elégedettség magyardzatara. Az alap
modellben ez a hatds 0,588. Megfigyelhetd, hogy digitalis kornyezetben, valamint a digitalis
bizalom hozzdadasaval kiterjesztett ECSI modellben a vallalati imazs szerepe ¢€s becsiilt
Osszhatdsa novekszik a fogyasztoi elégedettség viszonyaban.

A kiterjesztett ECSI modellben a vallalati iméazs fogyasztoi lojalitasra gyakorolt kdzvetlen
hatdsa jelentésen lecsokkent az alapmodellben 1évé 0,361 értékrdl 0,198-ra. Mindemellett
tovabbra is kozvetetten befolydsolja a lojalitast a fogyasztoi elégedettség és a digitalis bizalom
révén (kozvetett teljes hatas vallalati imazs — fogyaszt6i lojalitas: 0,488). A 7. sz Fiiggelék 40.
tablazata tartalmazza a kozvetett hatasok kapcsolatait és értékeit.

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

Az ECSI-modellhez hasonldan, a kiterjesztett modellben is a vallalati iméazs szignifikans
hatassal, mig a fogyasztéi varakozads és az észlelt mindség jelentds hatissal magyardzzak a
fogyasztoi lojalitast digitalis online kornyezetben. Az alapmodellhez képest a vallalati imazs
kozvetett hatdsa a digitalis bizalom, mint kdzvetitd révén, erdsebb hatdst gyakorol a fogyasztoi
lojalitasra, mint kdzvetlentil.

A fentiek alapjan kijelenthetd, hogy a korabban targyalt feltételezések mellett a disszertaciod
harmadik hipotézise teljesiil, azaz a markaimazs digitalis szolgaltatasi kontextusban a digitalis
bizalom, mint kozvetito réven, erdsebb hatast gyakorol a fogyasztoi lojalitasra, mint kézvetleniil.
fgy, az alabbi tézis fogalmazhaté meg.

Tézis 3

Digitdlis kornyezetben a markaimazs - digitalis bizalommal étvézve - erdsebb hatdssal
van a fogyasztoi lojalitasra, mint csak a markaimazs, igy a digitdlis bizalom és a markaimazs
egyiittesen jelentds kihatdssal vannak a fogyasztoi lojalitdsra.

Az észlelt mindség kdzvetlen hatdssal van az észlelt értékre €s a fogyasztoi elégedettségre.
A két modell becsléseit sszevetve lathatd, hogy a mindségnek az elégedettségre gyakorolt hatdsa

16



valtozatlan maradt, mig a mindség az értékre gyakorolt hatasa megndtt. Az a tény, hogy a mindség
becsiilt hatdsa 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 minéség szignifikins hatésa a digitalis
bizalomra (0,252). Ez kimondottan online, digitalis kornyezetben érzékelhetd, mivel a szolgaltato
altal nyujtott digitalis platformok, értékesitési webfeliiletek, fogyasztoi alkalmazdsok mindsége,
kezelhetoségének egyszerlisége ¢és az adatkezelés atlathatosaga jelentdsen kihat a bizalmi
Osszetevore a fogyasztd valasztasanal, dontési folyamata soran. Ez az eredmény aldtdmasztja a
szakirodalmi eredményeket is (Mastercard, 2017)

Ez az eredmény alatamasztja a mindség és a digitalis bizalom pozitiv kapcsolatat — a
negyedik hipotéziscsoport H4b alhipotézise igy elfogadésra keriilt.

Az észlelt mindség hatdsa az elégedettségre 0,257, mig az alap ECSI modellben a hatés
0,210. igy kijelenthetjiik, hogy a mindség ugyantugy kihat a fogyasztoi elégedettségre, mint a
szolgaltatoba vetett bizalomra. Ez az eredmény aldtdmasztja a mindség ¢és a fogyasztoi
elégedettség pozitiv kapcsolatat — a negyedik hipotéziscsoport H4a alhipotézise igy elfogadéasra
kertilt. 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 kordbban targyalt feltételezések mellett a disszertacio
negyedik hipotézise nem teljesiil, azaz az észlelt mindség digitalis szolgaltatasi kontextusban
ugyan kozvetlen pozitiv dsszefiiggést mutat a digitalis bizalommal, viszont ez az oOsszefiiggés
gvengeébb, mint az észlelt mindség kozvetlen hatdsa a fogyasztoi elégedettségre. Mindemellett az
¢észlelt mindség jelentds pozitiv hatasa a digitalis bizalomra, az aldbbi tézis megfogalmazasat teszi
lehetdvé.

Tezis 4

Digitdlis kornyezetben a szolgdltato dltal nyujtott digitdalis platformok, értékesitési
webfeliiletek, fogyasztoi alkalmazdasok minosége, kezelhetoségének egyszeriisége és az
adatkezelés dtlathatosdga jelentosen kihat a bizalmi ésszetevore — a vdllalat irdnti digitdlis
bizalomra - a fogyaszto valasztasdanal, dontési folyamata sordn.

Osszegzett kovetkeztetések

Osszefoglalva, kijelenthetem, hogy a tanulméany eredményeként sikeriilt elérni a kutatas
kittizott céljait és elméletileg alatdmasztani az inkumbens telekommunikacios vallalatok digitélis
érettsége felmérésének legfontosabb dimenzioit, valamint a digitalis kornyezetbéli fogyasztoi
lojalitds magyarazatat a digitalis bizalom segitségével - az ECSI modell kiterjesztése utjan -
megerdsiteni.

A kutatas a digitalis bizalom ¢és a fogyasztoi lojalitds kozotti kapcesolatokat tarja fel a
tavkozlési szolgaltatas fogyasztoi szamdra a javasolt modellben. A telekommunikécios cégek
szamara fontos szerepet jatszik a fogyasztok bizalmanak kiaknazdsa, amely a digitalis
kornyezetben fokozott szerepet jatszik.

4.  Jelen kutatasban egyetértek Kane és mtsai (2017) meghatarozéasaval, miszerint a digitalis
atalakulas a digitalis érettség elérése érdekében torténd permanens folyamat, mely
folyamat megvaltoztatja a hagyomanyos stratégiat, beleértve az lizleti folyamatokat,
struktarat, értékteremtési €s pénziigyi vonatkozasat, valamint a humantokét és kultarat.

5. Matt és mtsai (2015) digitalis atalakulasi keretrendszerére alapozva tigy gondolom, hogy
a digitélis transzformacios modell a szervezeti struktiura — kultira - iranyitasi rendszer
atalakitdsanak modellje. Ezen atalakulas elsddlegesen a digitélis technologidk atvétele
¢s alkalmazasa segitségével biztosithatd, ami lehetdséget nyujt agilis €s integralt tizleti
modellek, 1) ¢és diszruptiv szolgéltatasok létrehozdsa szaméra. Az 4talakulés
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10.

mozgatorugoi elsdsorban a fogyasztok ¢€s elvarasaik valtozdsa, de a technologiai
innovacio, a versenytarsak diszruptiv tevékenységei, illetve egyéb kiils6 tényezdk is az
atalakulast segitik eld, illetve kényszeritik ki.

A lojalitas digitalis kornyezetben vald vizsgalata kapcsdn a tavkozlési szektorban
megfigyelhetd a digitalis bizalom szerepe és markans Osszefliggései a kapcsolatok
elemzése alapjan. A digitalis bizalomnak szignifikans szerepe van a fogyasztoi lojalitas
kedvezd attitiidoket, preferalast jelentd aspektusa esetén. fgy elmondhatd, hogy a
magasabb foku digitalis bizalom megnoveli a fogyasztok lojalitasat, valamint a
szolgaltatdo megitélése is kedvezObb. Ezen kutatasi eredmény megerdsiti a szakirodalmi
eredményeket is (IBM Corporation, 2017; Martin, 2018; Metehan & Yasemin, 2011;
Rodriguez et al., 2020; Wong et al., 2019).

Az értekezésben kialakitott modellben (kiterjesztett ECSI modell) négy paraméter
befolyésolja a digitalis bizalmat — a biztonsag, az adatvédelem ¢és adatkezelés (privacy),
az ¢észlelt mindség és a markaimazs. A fogyasztoknak biztosnak kell lenniiik, hogy
adataik védve vannak a jogosulatlan felhasznaléastol, és a szolgaltatd mindent megtesz
adataik biztonsaga érdekében. A fogyasztoknak meg kell adni az ellendrzés és dontés
lehetdségét azzal kapcsolatban, hogy milyen jellegli informaciot osztanak meg a
szolgaltatoval, ki fér hozza az informacioikhoz, és hogyan hasznaljak fel azokat (KPMG,
2016). Fontos a fogyasztod tajékoztatasa arrdl, hogy személyes adataik felhasznélasa
milyen elényokkel jar szamukra, és ebbdl nem csak a szolgaltatd profital, valamint
jogsértés esetén ki a felelds személy a vallalatnal, kihez fordulhat panaszaval a fogyaszté
(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 szignifikans pozitiv
hatassal vannak a digitalis bizalomra. A felmérés eredménye alapjan azt taldltam, hogy
digitalis kornyezetben a felhasznalobarat, impozans és sziinetmentes alkalmazhatdsag,
kézzelfoghatosag (navigécid, tartalom, konnyl kezelhetdség, esztétika stb.), valamint az
iigyfél-kozpontu megkozelités az észlelt mindség fontos dimenzidi, amelyek pozitivan
befolyasoljak 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 dimenziok pozitivan befolydsolhatjak a fogyasztok elégedettségét és
a digitalis szolgaltatasok alkalmazéasat. A kutatds eredményei azt sugalljak, hogy a
tavkozlési szolgaltatdas fogyasztoi bizalommal, elkotelezettséggel ¢€s lojalitassal
rendelkeznek a tavkozlési szolgaltatok irant, ha azok erds ligyfél- és miliszaki tdimogatési
szolgaltatast nytjtanak, amely azonnali és elérhetd.

A fogyasztok digitalis kdrnyezetben is elvarjdk a szolgéltatok részérdl az empatiat, a
gondoskodas, a megértés, az interaktiv méltanyossadg, a személyes és szamukra
kényelmes csatornan eszkozolt kommunikacié (k6zosségi portalok, messzendzserek,
sms, e-mail vagy telefonos kapcsolati elérhetdség) és a szolgaltatas személyre szabéasa
formajaban.

A szakirodalommal egyetértésben (Abraham et al., 2019; Accenture, 2016; IBM
Corporation, 2017; PwC, 2021) azt feltételeztem, hogy a biztonsdg és a privacy
szignifikans pozitiv hatdssal vannak a digitalis bizalomra. Azt taldltam, hogy az
atlathatosag, a feleldsségteljes adathasznalat, az integritas, valamint az tigyfél-k6zpontt
megkozelités a biztonsag és a privacy fontos dimenzioi, amelyek pozitivan befolyasoljak
a digitalis bizalmat. Ezenkiviil a fogyasztok inkdbb maradnak a jelen szolgaltatonal,
amennyiben a szolgaltatd képes a fenti dimenziokat biztositani. Emellett szintén fontos
szempont, hogy a digitalis bizalom azért is tekinthetd a lojalitas kiegészitd ¢és
meghataroz6 indikatoranak, mert digitalis kornyezetben ugyan a szolgaltatovaltas
egyszerli és gyors, viszont felmeriil az 1) szolgaltatdsokban valo esetleges csalodas
nagyfoku bizonytalansaga. Tehat a digitalis bizalom a fogyasztok altal észlelt mas,
elégedettségiiket zavard tényezok szerepét is mérsékelték és inkdbb maradtak lojalisak
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az adott szolgaltatbhoz, és nem valtottak a nem megbizhato szolgaltatas igénybevételére.
Igy a lojalitas inkabb bizonyult az adott vallalat, marka irdnt érzett kotddés, jelen esetben
a digitalis bizalom eredményének.

Onmagaban a fogyaszté-szolgaltatd kapcsolattal valod elégedettség és a fogyasztok
szolgaltatd iranti bizalmanak sorrendisége nem eldonthetd, mivel kozvetve és kozvetleniil is
szignifikans hatast gyakorolnak egymasra. A jelen dolgozat eredményei ezért 6nmagukban nem
alkalmasak arra, hogy akar csak a vizsgalt piac esetében egyértelmiien eldontse, hogy a tavkozlési
szolgaltatd vallalatokkal kapcsolatos fogyasztoi elégedettség és digitalis bizalom kozott milyen
sorrendi kapcsolat 1étezik. Az eredmények interpretacidja soran ez a sorrendiség tehat inkabb a
fogyasztoi lojalitas egyes dimenzidra gyakorolt hatds erdsségébdl tételezhetd fel. Amely alapjan
valoszinlibbnek latszik, hogy a fogyasztok elégedettsége a digitalis bizalmon keresztiil gyakorol
hatést a fogyasztoi lojalitasra.

Nyilvanvalé, hogy a lojalitds viszonylag jol magyardzhatdo az alap ECSI modell
konstrukcioival is, viszont digitalis kdrnyezetben, a digitalis bizalom latens konstrukciojanak
(biztonsag — maganélet — digitalis bizalom) hozzaadaséaval a kiterjesztett modell segitségével még
jobban megmagyarazhat6. Ezen tovabbi konstrukciok nélkiil a lojalitast elsdsorban az
elégedettség, a mindség €s a vallalati imazs magyarazza. Ez a tanulmény arra tett kisérletet, hogy
integralja az online bizalmat és az online lojalitast digitalis kdrnyezetben az alap ECSI modell
digitalis bizalom latens valtoz6 hozzdadasaval torténd kiterjesztésével. Ez a modell a fogyasztok
altal észlelt eldzményekre koncentral, amelyek eldsegitik a bizalom és a lojalitds megvalosulésat.
A kiterjesztett modell esetében a lojalitas a digitalis bizalom 1j konstrukcidjaval magyarazhat6 és
online, digitalis kornyezetben jelentds kovetkeztetések vonhatok le a szolgaltatd altal biztositott
digitalis bizalom szintje és a lojalitas erdssége kozott. Az eredmények a rendkiviil kiélezett
versenyl telekommunikacids szektor egyedi jellemzdivel magyarazhatdk, és megerdsitik azt a
nézetet, hogy a lojalitas csak olyan stratégidkkal kifizetddd, amelyek megbecsiilik a hosszu tav
tigyfeleket, és ezaltal bizalmat épitenek az 1) tigyfelek felé.

A digitalis bizalom egy olyan eredmény, amely befolyasolhat6, de nem irdnyithatd. A
digitalis szolgaltatasba vetett bizalom noveli a fogyasztok lojalitasat, Gjfajta kapcsolatokat és
jelentds, kiaknazatlan lehetdségeket nyit meg. A kutatas soran megerdsitésre kertilt az a tény, hogy
a fogyasztok egyre érzékenyebbek személyes adataik megosztdsa sordn, €s a szolgaltatdval vald
adatmegosztas ellenértékeként valaszként magasabb értékili szolgaltatast varnak el.

A biztonsag nem egy hatraltatd tényez6é vagy megfelelési kényszer, hanem - megfeleléen
integralva - igazi értékteremtd és versenyelonyt jelentd faktor. Az {izleti gondolkodasba ¢€s
tervezésbe épitve, kockazat alapon, integraltan és stratégiai partnerként miikodve a kiberbiztonsagi
csapatok szervesen hozzdjarulnak a vallalat sikeréhez. A PwC Digital Trust Insights felmérése
(PwC, 2021) is megerdsiti kutatdsom eredményeit. A digitdlis bizalom felépitése iizleti
szempontbol elengedhetetlen, de felsOszintii és atfogd stratégiat igényel annak érdekében, hogy az
valdban a szervezet részévé valjon.

Uj tudomanyos eredmények hasznosithatosaga, ajanlasok

A COVID-19 vildgjarvany hatédsa és a bizonytalan kdrnyezet tovabb gyorsitotta a digitalis
atalakulast ¢és folyamatosan csokkenti a fizikailag elérhetd lizletek szamat. A kiberbiztonsagba
vetett bizalom elérése a digitdlis kor egyik legnagyobb kihivdsa. A teriilet és a feleldsség
sokszereplds: a kormanyzatoktol, a szabalyozd hatosagoktol, a beszallitoktol (gyartok), a
tavkozlési halozatokat lizemeltetoktodl (szolgaltatok) és a végfelhasznaloktol egyiittesen fiigg. Ha
a digitalis gazdasag ¢éltetd eleme az adat, akkor a szive a digitalis bizalom — az emberekbe,
folyamatokba ¢és technoldgiaba vetett bizalom szintje.

A kutatas eredményei alapjan tobb gyakorlati vonatkozas is felmeriilt:
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1. Biztonsagi szakértok bevonasa mar a digitalis atalakitdsok kezdeti szakaszaban: az
izraeli vallalatvezetOkkel folytatott interjuk valaszaddinak tobbsége kifejtette, hogy a biztonsagi
¢s adatvédelmi feleldsoket és szakembereket is érdekelt félként veszik figyelembe mar az 1j
szolgaltatas-fejlesztések, iizleti folyamatok tervezésénél, sot a projekttervbe és a koltségvetésbe is
belefoglaljak a kiber- és adatvédelmi kockéazatok proaktiv kezelését.

2. A szakemberek és a vezetok folyamatos oktatdsa: a megfeleld szintli szakmai és
gyakorlati tudas és tapasztalat hidnyaban a biztonsadggal, a privacyval és az integritassal
kapcsolatos kockéazatok kezelése sokkal nehezebbé és szakszertitlenné valik. Fontos a megfeleld
felelds személy kijelolése a  kulcsfontossdgu  szerepkorok — betdltésére, mint az
informaciobiztonsagi igazgatd (CISO), a biztonsagi vezetd (CSO), digitalis igazgaté (CDO) stb.

3. Proaktivitas a megfeleldség terén: a compliance-funkcio, valamint az értékek kovetését
elotérbe helyezd integritasmenedzsment fejlesztése. A valaszadok szerint a legnagyobb digitalis
megfelelési és etikai kihivasokat vilagszerte

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

4. Az tigyfélcentrikussag, a biztonsag €s az empatia dimenzidira valo jelentdsebb figyelem.

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

a) védelem: a fogyasztok személyes adatainak védelme iranyelvekkel é&s
folyamatokkal.

b) dtlathatosag: legyen éatlathatd, hogyan és miért gytlijtjlik, hasznaljuk, taroljuk és
toroljiik a fogyasztok személyes adatait.

c) felhasznalas: egyszerli és biztonsadgos eszkozok biztositdsa a fogyasztok
szamara, hogy menedzselni és ellendrizni tudjak személyes adataik felhasznalasat.

6. Egységes hitelesitési szabvanyok kidolgozasa és bevezetése: Az egységes hitelesitési
szabvanyok novelik a bizalmat, lehetové téve a digitalis Okoszisztémak gyokeresedését ¢€s
novekedését. A kormanyoknak, a szabvanyliigyi testiileteknek, a tavkozlési szolgaltatoknak és az
infrastrukturalis szolgaltatoknak egyiitt kell mikodniiik olyan szabvanyok kidolgozasdban,
amelyek lehet6vé teszik a tarsadalom szédmara, hogy félretegyék a politikat, elfogadjék az
atlathatosagot, és a megbizhat6 digitalis rendszerek segitségével kozos célok felé haladjanak.

Az 5G mobilkommunikacids technologidval, a fogyasztdi viselkedésre vonatkozd
adatokhoz valé hozzaféréssel és a fogyasztok a telekommunikéacids vallalatokhoz nagyobb
bizalommal vald viszonyuldsa valos lehetdséget rejt az inkumbens tavkozlési szolgaltatok
szamara, hogy vezetd (new-age) digitalis szolgaltatokka, illetve digitalis infrastruktirat biztositd
szolgaltatova valjanak. Az inkumbens telekommunikacids vallalatok mar rendelkeznek az uj
korszak 4altal igényelt elvardsok nyujtdsdhoz sziikséges 0Osszes Osszetevojével, amelyek: a
technologia, a halozat, a sebesség, a kapcsolat, az adatbiztonsag, melyet kihasznalva, a vallalati
stratégidba 6tvozve kiaknazhatnak.

Az iizleti portfolio diverzifikdldsa és 0j bevételi forrdsok megnyitasa mellett ezek a
szolgaltatdsok lehetévé teszik az inkumbens telekommunikaciés vallalatok szamara
versenyképességiik megdrzését, sot - talan kicsit optimista hozzaallassal, de akar 0 digitalis jovot
alakitsanak ki sajat maguknak, eldsegitve a fenntarthatd ndvekedést a jelen Osszekapcsolt
vilagban.

A kutatas korlatai

A dolgozat eredményeire az alabbi limitaciok érvényesek. A kutatas és az eredmények az
izraeli telekommunikacids szolgéltatasi iparagra vonatkoznak, vagyis a dolgozatban feltart
Osszefliggések is ennek az orszagnak, ebben az iparagban tekinthetdek érvényesnek. Tovabbi
vizsgalatok elvégzése €és az Osszefiiggések tesztelése nélkiil lehetséges, hogy mas szolgaltatasi,
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kiilonésen nem szolgaltatasi iparagakra az eredmények nem érvényesek, és az itt kapott
eredmények nem vonatkoztathatok mas iparagakra.

A kutatas az izraeli telekommunikacidés vezetdk ¢és az izraeli kommunikacids
szolgaltatasokat hasznalo lakossadg korében késziilt, ezért az eredmények is erre a populéciora
tekinthetoek relevansnak. Az eredmények mas populaciora vald kiterjesztése, vagy kiilondsen
nemzetkodzi, mas orszdgok lakossaganak esetében csak tovabbi vizsgalatok és az Osszefliggések
tesztelése alapjan lehetségesek. Ilyen vizsgalatok keretében nyilna lehetdség az eredmények
nemzetkdzi 6sszehasonlitasara is a vizsgalt kérdéskorokben. Az elemzésemben a kutatasi modszer
fejezetben 1s jeleztem, hogy Ilehet vitatkozni a kérd6iv adatgyijtési modszerének
tudomanyossagarol. A kutatas leiro jellegii, nem valosziniiségi minta és csak az adott mintara
értendo, csak arra érvényes. Az ilyen jellegii felméréseknek megvannak a maga korlatai, tehat
csak arra a 505 fore érvényes, akit a kéerdoivben megkeérdeztem. A kutatas a valaszadok szubjektiv
véleményén keresztiil vizsgaltam, ezt dolgoztam fel statisztikai médszerekkel. A dolgozat alapjaul
szolgalo kérddives mintavétel nem valosziniiségi mintavétel, igy a kivalasztas valoszinliségét nem
tudjuk pontosan szdmszerlisiteni, ezért a mintabol levont kovetkeztetéseket fenntartdsokkal kell
kezelni. Az alkalmazott holabda modszer esetén szamolni kell a modszer természetébdl adodo
torzitasokkal. ,,Elétanulmanyként” viszont arra nagyon alkalmas, hogy kiindulé alapot nytjtson
Ujabb kutatasokhoz, vagy akar kontrollalt kisérletekhez a jovében (KSH, 2020).

Az eredmények interpretdlasanak szintén korlatot allit, hogy a kutatds egyszeri
keresztmetszeti mintavétellel zajlott, tehat a most talalt 0sszefliggések idében modosulhatnak.
Késobbi keresztmetszeti kutatasok esetében lehetséges, hogy a mostanitol eltérd eredmények
adodnak. Az  Osszefiiggések dinamikdjanak  feltérképezéséhez ¢és a  nemzetkozi
0sszehasonlitasokhoz longitudinalis vizsgalatok elvégzése sziikséges.

A szakdolgozat holisztikus és teljes kori tudoményos kutatds, amelyet 6nalldan végeztem
a célnak ¢és a célkitlizéseknek megfeleléen. A védésre benyujtott, tudomanyos tjdonsaggal bird
rendelkezéseket, valamint a tanulméanyban foglalt elemzéseket, kdvetkeztetéseket, szamitasokat és
ajanlasokat személyesen dolgoztam ki és végeztem el.

A disszertacid kutatasanak fobb moduljai és eredményei nemzetkdzi konferencidkon
keriiltek bemutatasra, valamint 6t tudomanyos kézleményben publikaltam.
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