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Absztrakt

Az internet és az infokommunikicids technologia (IKT) folyamatos fejlédése komoly
valtozasokat idézett eld a turisztikai ipardgban (BUHALIS — LAW, 2008), melynek egyik
gyakorlati szempontbol is igen relevans aspektusa a mobiltechnologia egyre komolyabb
térnyerése. A téma marketing szempontbol tobb néz6pontbdl is kiemelt figyelmet érdemel; a
turisztikai kereslet megtestesitdiként a turistdk fogyasztéi magatartdsdban bekovetkezd
valtozasokrol sz6lo kutatdsok az akadémikusok mellett a gyakorlati szakemberek szamara is
rendkiviil hasznos eredményeket szolgaltathatnak. A mobiltechnoldgia hasznélata egy atlagos
turista szdmara is lehetdvé teszi, hogy a korabban tobb csatorndn és eszkdzon zajlod
utazasszervezés, az utazas kozbeni €és annak lezarasat kovetd folyamatok lebonyolitdsa csupan
egy adott instrumentum hasznalatdval elvégezhetdvé valjanak. Igy tehat egy okostelefon a
szolgaltatdsmarketing felfogasaval élve a teljes ,,customer journey” soran végigkiséri a
turisztikai szolgaltatasokat igénybe vevo fogyasztokat. Kijelenthetd, hogy egy atlag turista az
utazas teljes folyamata soran kiilonb6z6 modokon bér, de hasznalja a mobiltechnoldgiat
(XTANG et al., 2015). A mobiltechnologia turizmusban generalt pozitivumainak kiaknazéasa
érdekében elengedhetetlen, hogy a fogyasztok ne idegenkedjenek a haszndlatuktol, minél
gyorsabban alkalmazkodjanak az innovativ megoldasokhoz, éppen ezért létfontossagu az
elfogadasat gatlo és tdmogatd tényezOk vizsgéalata. A tanulmany célja a nemzetkozi
szakirodalom és szekunder informaciok alapjan az infokommunikacios eszk6zok nyujtotta
elényok és hatranyok meghatarozasa mind fogyasztoi, mind pedig szolgaltatoi oldalrol. Ezen
beliil a mobiltechnologia turisztikai szektorban betdltott szerepének, alkalmazasanak
vizsgalata, valamint kiemelten annak elfogadasat befolydsolo tényezdk 0sszegzése.
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Abstract

The continuous development of the Internet and the information and communications
technology (ICT) has led to significant changes in the tourism industry (BUHALIS — LAW,
2008), one of the most relevant aspects of which is the constantly growing importance of mobile
technology. The topic from a marketing point of view deserves special attention from numerous
aspects; the research results on changes in consumer behavior among tourists can provide vital
information for researchers, academics and practitioners as well. Even for an average tourist
the usage of mobile technology makes it possible to carry out — previously multi-channel —
travel planning only by using one single instrument. Based on the perception of services
marketing a smart phone follows the entire ,,customer journey” of the consumers. It can be
stated that an average tourist uses mobile technology in different ways during the process of
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travel (XIANG et al., 2015). In order to fully take advantage of mobile technology in the tourism
industry, it is necessary that consumers adapt to innovative solutions as quickly as possible.
Therefore, the examination of the factors that hinder and support this adoption is important.
The aim of this study is to identify the advantages and disadvantages of infocommunication
tools based on international literature review and secondary information from both the
consumer and the service side. In particular, this study examines the role and usage of mobile
technology in tourism sector and summarizes the factors influencing its adoption.

Key words: technology acceptance, ICT, tourism, customer journey

1. Bevezetés

Az internet és az informdacios technologia folyamatos fejlédése komoly valtozasokat idézett eld
a turisztikai ipardagban (BUHALIS — LAW, 2008), melynek egyik gyakorlati szempontbol is
igen relevans aspektusa a mobiltechnoldgia egyre komolyabb térnyerése. A téma marketing
szempontbol tobb nézdpontbol is kiemelt figyelmet érdemel; a turisztikai kereslet
megtestesitdiként a turistak fogyasztéi magatartdsaban bekdvetkezd valtozasokrol szold
kutatdsok az akadémikusok mellett a gyakorlati szakemberek szamdra is rendkiviil hasznos
eredményeket szolgéltathatnak. A mobiltechnoldgia hasznélata egy atlagos turista szamadra is
lehetdvé teszi, hogy a korabban tobb csatornan €s eszkdzon zajld utazésszervezés, az utazas
kozbeni és annak lezarasat kovetd folyamatok lebonyolitdsa csupan egy adott instrumentum
hasznalataval elvégezhetévé valjanak. fgy tehat egy okostelefon a szolgaltatismarketing
felfogasaval élve a teljes ,,customer journey” soran végigkiséri a turisztikai szolgaltatasokat
igénybe vevo fogyasztokat. Kijelenthetd, hogy egy atlag turista az utazas teljes folyamata sordn
kiilonb6z6 modokon bar, de hasznalja a mobiltechnoldgiat (XIANG et al., 2015).

Mindazonaltal a mobiltechnologia turizmusban generalt pozitivumainak kiaknazasa érdekében
elengedhetetlen, hogy a fogyasztok ne idegenkedjenek a hasznalatuktol, minél gyorsabban
alkalmazkodjanak az innovativ megoldasokhoz. A szolgaltatok ¢és a teljes desztindcié is
értelemszerlien Ugy profitdlhat az innovativ megoldasokbol, ha a turistdk folyamatosan
hasznaljak oket, ezzel is folyamatosan generalva adatokat. A beldliikk szarmazo6 elemzésekre
tamaszkodva torténhet meg szolgaltatoi, avagy desztinacidé menedzsment szinten is a piaci
igényekre alapozott fejlesztés. Ennek érdekében jelentds szerepe van a turisztikai kornyezetben
a mobiltechnoldgia elfogadasat vizsgalo kutatasoknak.

A szakirodalomban a turizmus szektoron beliil vizsgalt mobiltechnologiak kutatasi kontextusat
tekintve LAW et al. (2018) alapjan 92 jelentds tanulmanyt Osszegezve két teriilet van
tulsulyban; az utazéasi élmény/maga az utazas altalanossagban (39%), valamint a szallodaipar
(33%). A két legmarkansabb teriiletet sorban kovetik az éttermek (7%), az online és offline
utazasi irodak (7%). Az idegenforgalmi dgazat egyéb fontos tényezdiként megjelennek kutatasi
témaként a légitarsasagokhoz (3%), valamint az uticélokhoz (2%), attrakciokhoz (1%),
eseményekhez (1%) kot6dd kontextusok egyarant, bar a megoszlasbol lathatéan alul
reprezentaltak a mobiltechnologia kutatasban.

Elemzésiinkben elséként az infokommunikécios technoldgiai (IKT) eszkdzok pozitiv és negativ
hatasait, kovetkezményeit vizsgaljuk a szakirodalomban gyakrabban targyalt fogyaszt6i, majd
szolgaltatoi nézOpontbol. Logikailag igy jutunk el kutatdsunk fokuszaban talalhatod
mobiltechnologidk szerepének értelmezéséig. Sokoldalt turisztikai felhasznédldsukat a
,customer journey” koncepcié keretei kozott mutatjuk be. Majd specifikusan a
mobiltechnoldgidk fogyasztoi elfogaddsanak kutatasi eredményeit Osszegezziik, kezdve a
technologiaelfogadas legismertebb alapmodelljeinek elméleti attekintésével, majd konkrétan a
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turisztikai szektorban a mobiltechnoldgia elfogadasat eldsegité ¢€s gatld tényezdket
rendszerezziik.

2. Az infokommunikaciés eszkozok szerepe a turizmusban

Az informacios és kommunikaciés technologia, 6sszekapcsolodva a minden tevékenységet
behal6zo szamitastechnikaval mara tehat a turisztikai ipar megkeriilhetetlen tényezdjévé valt;
mig fogyasztdi perspektivabol alapvetd sziikségletként jelenik meg, kinalati oldalrol a fejlodési
lehetéségek  forrdsa. Jelen fejezetben megvizsgaljuk a  turizmusban hasznalt
infokommunikécids eszk6zok fogyasztéi, valamint szolgéltatoéi vetiiletét. Alkalmazasuk
elényeinek és hatranyainak elemzése utan tériink ra konkrétan a mobiltechnologia témakorére,
melyek adott turisztikai tartozkodas és a mindennapi élet folyaman is az internethez valo
hozzaférés elsddleges eszkozeiként funkciondlnak (WANG et al, 2016). Turisztikai
vonatkozasban mutatkozd sokoldalusaguk bemutatdsara a ,,customer journey” koncepciot
alkalmazzuk.

2.1. Fogyasztoi oldal

Fogyasztdi nézOpontbol az informdacios és kommunikéacids eszkozok (példaul okostelefon,
tablet, szamitogép stb.) hasznalata szamos elényt sorakoztat fel a szamukra utazasaik soran.
Kiemelendd az utazédsszervezés megkonnyitését eredményezd szerepe; ugyanis egyszeriibbé
teszik az informdaciogyijtést és annak megosztasat az online platformokon. Ezek lehetnek
kozosségi feliiletek (példaul: Facebook, Instagram, Twitter stb.), avagy utazasi oldalak
egyarant, mint példaul a TripAdvisor (OKAZAKI et al., 2017). A tudas megosztasa azonban a
gyakorlati életben nem mindig valds véleményeket tiikkroz; eléfordulhat ugyanis, hogy egy adott
szolgaltatd visszaél az ingyenes értékelés lehetdségével, ezzel megtévesztve a potencidlis
fogyasztokat (CHOI et al., 2017).

Az online véleményezés hatuliitdjeként emlithetdek az online elérhetd turisztikai rangsorok is,
amelyek valodisagardl csak nehezen tud meggy6zd6dni a bongészé (JEACKLE — CARTER,
2011); ilyenkor gyakran a szolgaltatd, avagy adott desztinacid egyfajta promodcios eszkozként
fizet a listat 0sszeallitd szervezetnek/platformnak az azon vald eldkeld helyezésért cserébe.
Mindazonaltal mara az online vésarlds lehetdsége biztositja a turisztikai termékek és
szolgaltatdsok megvasarlasanak kényelmét, akar kozvetleniil, avagy kozvetitOkon keresztiil. A
vasarlasi dontés és az alternativak konnyebb Osszehasonlitasat segitik tovabba a fogyasztok
rendelkezésére allo ardsszehasonlitd oldalak 1is; ilyenek példdul a Trivago, Agoda,
HotelsCombined stb., amelyekkel adott szallashelyszolgaltatok kiilonb6zd online kozvetitdkon
keresztiili arait hasonlitja 6ssze, de a legkedvezdbb repiildjegyarakrdl is tajékozodhatnak az
utaz0k a Google Flights, BravoFly, Liligo weboldalak hasznalataval. Az eszkdzok és
platformok az utazas soran folyamatos élményszerzest biztositanak; segitik a helyi tajékozodast
¢és azonnali élménymegosztast tesznek lehetdvé (WANG et al, 2012).

2.2. Szolgaltatoi oldal

Az informacios és kommunikacids eszkozok hasznalata a szolgéltatok oldalardl is szdmos
elénnyel kecsegtet. Az online térben vald jelenlét eléfeltétele annak, hogy a leendd utazok
megismerhessék adott vallalat szolgaltatasait; a szolgaltatok sajat weboldalanak mindsége
erdteljesen befolyésolja a fogyasztok elézetes mindségészlelését (WANG et al., 2015). Bevett
gyakorlat a kozosségi média hasznalata egyarant; mig sajat oldalukon keresztiil lehetdségiik
adodik felvenni a kapcsolatot a potencialis, avagy a korabbi iigyfelekkel, addig hirdetési
feliiletként is alkalmasak lehetnek. Mindazonaltal a kzosségi médian keresztiil terjedd negativ
szajreklam nehézséget jelenthet a szdmukra; ezt minden esetben megfeleld kommunikécioval
kell orvosolniuk a vallalati imazs megdovasa céljabol (LADHARI — MICHAUD, 2015). A
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kozosségi média promodcids céli hasznalatara tovabbi példa szalloddk részérdl, mikor a
Facebook oldalon a szalloddjukba nyilvanos posztban bejelentkezé vendégeik szamara
hiiségpontokat irnak jova. Igy integralva a kozosségi médiat a hiiségprogramjukba (OKAZAKI
etal., 2017).

A kiilonboz6 online feliiletek hasznalatakor a felhasznalok szamos digitalis labnyomot hagynak
maguk utan, melyek remek lehetéségeket tartogatnak a szolgaltatok szamara. PASZTOR és
BERES (2017) alapjan az IKT eszkozok felhasznaloi adatainak megosztasa, azok Gsszegzése
¢s elemzése alkalmat teremthet a latogatdi csucsok felismeréséhez. Mindez segitséget nyujthat
a szolgaltatok szamara a kiegyenlitetlen keresleti iddszakokhoz alkalmazkodé
kapacitaselosztas tervezéséhez és megvalositasahoz. Az adatok elemzésébdl kirajzolddhatnak
az esetleges fogyasztoi igények és szolgaltatdi hidnyossdgok egyarant, melyek a késdbbi
turisztikai élmény ¢és elégedettség novelését szolgaljak. Utobbi allitas mar teljes desztinacidok
kontextusara is értelmezhetd; az infokommunikécids eszkdzok altal szolgaltatott adatokra valo
tamaszkodas lehetdséget teremt a piaci igényekre alapozott termék- és szolgaltatasfejlesztésre,
marketingcélok meghatarozasara, avagy a kozlekedési eszk6zok optimalizalasara egyarant.

2.3. Fokuszban a mobiltechnologia: értelmezése ,, customer journey” felfogasban
Szakirodalmi 6sszefoglalonk kozéppontjaba a mobilitast és az infokommunikacids eszkdzok
elényeit 6tvoz6 mobiltechnologidkat helyeztiik; ilyenek példaul az okostelefonok, tablagépek
¢s a rajuk letolthetd mobilalkalmazasok. A felsorolt instrumentumok ugyanis az internethez
valdo hozzaférés elsddleges eszkozeiként funkcionalnak, a fogyasztok mindennapjainak
nélkiilozhetetlen kellékei (WANG et al., 2016). Mig a mobiltelefon-felhasznalok szama a
vilagon 2019-re elérheti az 6tmilliardot, ezen beliil az okostelefon penetracio is folyamatosan
novekszik. Az elbrejelzések szerint az okostelefonok felhasznaldéinak szama 2020-ig
meghaladja a 2,87 milliardot (STATISTA, 2019a), mig Magyarorszagon ez a szam 5,74 milli6,
mindkét esetben folyamatos novekedést produkalva (STATISTA, 2019b).

A mobiltechnologia, mint téma valasztdsdt a turizmusban indokolja, hogy széles korii
elfogadottsaga és folyamatos hasznalata szdmos lehetdség €s kihivas el¢ allitja a szolgaltatokat,
ezzel is sarkallva Oket az dllando innovaciora. A mara szinte természetessé valt folyamatok
mellett (1gy, mint az okostelefonos alkalmazasokon keresztiil végezhetd szallasfoglalas, reptéri
becsekkolas, online fizetés) mellett egyre tobb mobil informacids szolgaltatas alakult ki,
ilyenek példaul a mobil elektronikus idegenvezetd rendszerek, az alkalmazas alap
idegenvezetd rendszerek, a mobillal torténd ,.érintéses” fizetés (NFC=Near Field Technology),
valamint a GPS-adatokra tamaszkodo helyzetalapu marketing akciok (MAK et al., 2015).

Az utazok szemszogeébdl az okostelefon mar nem csupan egy rendkiviil hasznos eszkdz, hanem
a turisztikai élmény fontos befolydsold tényezdje is. Jelentdségének ¢és teljes korli
funkcionalitasanak bemutatasdhoz elsdként a szolgaltatasmarketing egyik elméleti alappillérét
hivjuk segitségiil; a ,,customer journey”, azaz a vasarloi élmény Utjanak koncepciojat. Az
elképzelés lényege, hogy a vasarlasi élményt a fogyaszto ,,utazasaként” fogja fel, amely soran
tobb ponton talalkozik a szolgaltatd vallalattal. A teljes ligyfélélmény egy dinamikus folyamat,
mely harom részre bonthat6: a vasarlast megel6z0, a vasarlasi és a vasarlas utani szakaszra,
tovabba magaba foglalja a multbeli tapasztalatokat és a kiilsé tényezdket egyarant (LEMON —
VERHOEF, 2016).

A vasarloi élmény utjdnak turisztikai kontextusban valé alkalmazéasakor a teljes

utazast/tartozkodast tomorité elképzelést tartjuk relevansnak; ugyanis a turisztikai élményt a
kiilonbozd szolgaltatasok egyiittes értékelése adja. Igy megkiilonboztethetjiik az utazas elotti
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szakaszt (mely magéba foglalja az informaciokeresést és dontéshozatalt), az utazas folyaman
szerzett tapasztalatokat, valamint az utazast kovetd szakaszt (LAW et al.,, 2018). A
mobiltechnologia a folyamat teljes spektrumén jelen van tébbféle funkcioval, melyek
jelentdsen atalakitottdk az utazoi magatartast. A kovetkezd részben a mobiltechnologidk
alkalmazasi lehetéségeit vizsgaljuk a turisztikai élmény tutjaban (,,customer journey”-ben)
szakaszonként. Eldre vetitve megallapithatd, hogy az élmény szakasz tulstlya figyelheté meg
a mobiltechnoldgia alkalmazhatdsagénak szempontjabol.

Utazast megelozo tervezési szakasz: Az utazast megel6z0 szakaszban a mobiltechnologia
segitségével az utazoknak sokkal tobb lehetdségiik van sajat érdeklédési koriiknek megfeleld
program szervezésére, beleértve a preferencidikhoz illeszkedd szallashely és utazasi forma
kivélasztasat. Az utazasi irodak szerepét atvéve konnyedén foglalhatnak és fizethetnek elére a
szobafoglalasért, vonat-€s repiiljegyért, avagy konkrét belépdjegyért az online eldzetesen
elérhetd programokra. Foglalds kozvetleniil megvalosulhat a szolgaltatd oldalan, a sajat
applikéaciojukon keresztiil, avagy kozvetitok beékeldodésével. Az alternativak értékelésében
nagy szerepe van a tudas és tapasztalat megosztasnak (OKAZAKI et al., 2017), az online
szajrekldmnak a kozosségi média feliileteken (Facebook, Instagram, Twitter stb.), az utazasi
oldalakon keresztlil (példaul: TripAdvisor). Az ardsszehasonlitds is ebben a fazisban
jelentkezik; a repiiléjegyek és legolcsobb szallashely ajanlatok Gsszegylijtését sem kell mar
oner6bdl megvaldsitania az utazd kdzonségnek. A mobiltechnologia azonban nem csupan a
lehetd legrészletesebb utazasra vald felkésziilést garantalja, hanem lehetdséget ad a felszines
tervezésre egyarant. Ugyanis a turistdk tisztdban vannak vele, hogy mindaddig, amig
rendelkezésre all internetkapcsolat az uti cél teriiletén, addig okostelefonjuk segitségével
barmikor, barmilyen informacio birtokaba juthatnak kozvetleniil a turisztikai célu tartdzkodas
kozben (WANG et al., 2014).

Utazas élmény szakasza: Az okostelefonok hasznalata jelentdsen lecsokkentette a korabban az
utazas sordn alapfelszerelésként elkonyvelt instrumetumok szamat. Mig egy atlagos utazonak
papir alapon kellett maganal tartania példaul a repiildjegyét, beszallokartyajat, vonatjegyét,
biztositasat, elére online megvasarolt, majd kinyomtatott belépdjegyeit, gy mindezt ma
kivaltjak a kiilonféle vonalkodleolvasd technologidk, melyek okostelefonon keresztiil
muikodnek (példaul QR koéd=quick response code). Emellett a GPS alapti rendszerek
segitségével mar a turista sajat pozicidjat jelold online térképet kapunk, amely lehetdvé teszi
szamukra utvonalaik hatékony igazitasat az utazas soran esetlegesen bekdvetkezd nem vart
koriilményekhez is (LAMSFUS et al., 2015). Ugyanez a globalis helyzetmeghatarozoé rendszer
segithet a preferencidknak megfelel programok, vendéglatoipari egységek megtalalasaban. A
TripAdvisor applikacioja példaul sajat szlirok beallitasaval (&rkategoria, konyha tipusa,
értékelési pontszam stb.) ad lehetdséget éttermek helyszini keresésére, majd az alkalmazas el is
vezeti a turistat a kivalasztott helyszinre. Az utikdnyveket is potolni tudja a mobiltechnologia;
mara az online idegenvezetd alkalmazasokkal személyre szabott élményt is tudnak nyujtani
(UMANETS etal., 2014), mely kikiiszobdli tobbek kozott a korabban csak csoportosan elérhetd
szolgaltatas tomeges jellegébdl adodo kellemetlenségeket.

Az okostelefonok 6tvozik a fényképezdgépek, videokamerak feladatkoreit is; mely szerves
részét képezi az élményszerzésnek, majd késébb azok felelevenitésének. Nem elhanyagolhatd
szempont pedig az élmények ko6zosségi médian vald megosztasdnak szerepe sem, mely
torténhet fényképek, videok megosztasaval, avagy adott helyszinen torténd bejelentkezéssel. A
turistak nagyobb valoszinliséggel osztjak meg tapasztalataikat a helyszinen a k6zosségi médian
keresztlil, hogy tarsadalmi koriik valés idOben értesiilhessen a megosztd személy
legfontosabbnak tartott élményeirdl (ZHANG et al., 2017). Az NFC rendszerek segitségével
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pedig mar pénztarcat, avagy bankkartyat sem sziikséges magukndl tartania a turistaknak;
ugyanis okostelefonuk POS termindlhoz vald érintésével konnyedén tudnak fizetni a
technologiat alkalmazo6 iizletekben és szolgaltatoknal. Bar mint 0j fizetési eszkdz, magasabb
kockazatészleléssel parosul (RAMOS-DE-LUNA et al., 2016), ha azonban megtorténik a széles
korben vett fogyasztoi elfogadasa, végiil elképzelhetd, hogy ndvelni tudja majd a turistak
biztonsagérzetét és csokkenti a kockazatot a lopasokkal szemben. A mobiltechnolédgia kivaltja
tovabba azt az 1dot és erdfeszitést, amelyet korabban egy turisztikai informacios iroda
felkeresésére forditottak az utazok (LYU — HWANG, 2015).

Utazads utdani szakasz: Az utazéast kovetd szakaszban az okostelefonnal készitett képek és videok
segitségével torténhet meg az ¢élmények fizikai leképezésének tarolasa, melyekbdl
személyiségtol fliggden késziilhetnek albumok a kozdsségi média feliileteken, avagy
hasznalhatoak példaul blogbejegyzések illusztralasara. A lezar6d szakasz legmeghatarozobb
szerepe a tapasztalatok megosztasaban rejlik, mely elsddlegesen a szolgaltatok és a potencialis
utazok széamdara hordoz relevans informéciot (SCHUKERT et al., 2015). A nyilvanos
bejegyzések pozitiv, avagy negativ iranyba befolyasoljak a jovébeli utazokat adott turisztikai
termék, avagy szolgaltatd igénybevételére; mig a nem publikus visszajelzések (példaul
elégedettségi kérddivek szallodak esetén) a szolgéltatdsok mindségének javitasat szolgaljak.
Egyéni szinten Osszességében az emlékek tarolasat €s visszaidézését jelentésen megkdnnyiti a
mobiltechnoldgia alkalmazasa (LAW et al., 2018).

3. Mobiltechnolégia elfogadasanak szakirodalma

A mobiltechnologia turizmusban generdlt pozitivumainak kiaknazasa érdekében
elengedhetetlen, hogy a fogyasztok ne idegenkedjenek a hasznalatuktol, minél gyorsabban
alkalmazkodjanak az innovativ megoldasokhoz. A szolgaltatok ¢és a teljes desztindcié is
értelemszertien ugy profitadlhat az innovativ megoldasokbdl, ha a turistdk folyamatosan
hasznaljak oket, ezzel is folyamatosan generdlva adatokat. A beldliik szarmazé elemzésekre
tamaszkodva torténhet meg szolgaltatoi, avagy desztinacid menedzsment szinten is a piaci
igényekre alapozott fejlesztés. Az ebbdl szarmazd szinergidk ¢és fejlédési potencial
elofeltételeként kell kezelniink tehat a mobiltechnolégidk fogyasztéi elfogadési folyamatat,
igyelve az azt el@segitd, valamint hatraltatd tényezOk azonositasat. Tanulmanyunk kovetkezd
fejezetében elsdként a szakirodalom technolédgia elfogaddsanak elméleti modelljeit mutatjuk
be, majd specifikusan a mobiltechnoldgiak elfogadasanak a turizmus kontextuséban értelmezett
megnyilvanulésat vizsgaljuk. Az onkiszolgald rendszerek témakorében végzett kutatdsaink
alapjan megallapithatd, hogy a turizmusban hasznalt okostelefonon keresztiil futo alkalmazasok
onkiszolgalo technologiakként is értelmezhetdek (melyek MEUTER et al. (2000: 50.0.) alapjan
,Olyan technikai feliiletek, amelyek lehetdvé teszik az ligyfelek szamara, hogy egy szolgaltatast
fiiggetlen és kozvetlen munkavallaloi részvétel nélkiil vegyenek igénybe”), igy ennek
aspektusait is bevonjuk a technologiaelfogadas szakirodalmi 6sszegzésébe.

3.1. A technoldgiaelfogadas elméleti modelljei

A technologiaelfogadéas elméleti modelljei alapvetden két koncepcidra épitenek, melyek a
technolégiaelfogadds modellje (TAM=Technology Acceptance Model), valamint a
technologiaclfogadas és -hasznalat egységesitett elmélete (UTAUT = Unified Theory of
Acceptance and Use of Technology). A modellek alkalmazasdnak egyik legfobb célja, hogy
feltarjak az 0j technoldgiai innovaciok fogyasztoi elfogadasat hatraltatd tényezoket. A két
koncepcid tovabbfejlesztett verzidi idében egymassal parhuzamosan jelentek meg, azonban a
logikai rend érdekében eldszor a TAM, majd az UTAUT modellek kiilonb6zd verzidinak
legfobb aspektusait mutatjuk be, hogy értelmezhetévé valjanak a késdbb specifikusan targyalt
mobiltechnoldgia-elfogadast befolyasolo tényezok a turizmusban. Az elméleti modellek
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szakirodalmi 0Osszegzésével nemzetkozi szinten évek ota jelentés mennyiségli publikacid
foglalkozik (példaul SCHEPERS — WETZELS (2007); KING — HE (2006); LEGRIS et al.,
(2003)), igy tanulmanyunkban célunk csupan a legfontosabb 6sszefliggések bemutatasa. Az 0j
technolégidk elfogadasi modelljeinek Gsszegzését magyarul KESZEY ¢és ZSUKK (2017)
készitette el attekintd tanulmanyukban.

A technolodgiaelfogadas modelljének szakirodalomban hasznalatos TAM-modell megnevezése
annak angol megfelel6jébdl; a technology acceptance model kifejezésbdl szarmazik. Az elmélet
alapfeltevése AJZEN ¢és FISHBEIN (1980) ,atgondolt cselekvés elmélete”, (Theory of
Reasoned Action=TRA) mely szerint az attitidok kozvetleniil csupan a cselekvési szandékot
befolyasoljak, nem pedig magat a konkrét cselekvést. A szakirodalomban atvették ezt az
elméleti megkozelitést és kivetitették azt a technologiaelfogadasra és annak hasznalatara. igy a
TAM-modellben barmilyen innovacido konkrét hasznalatdit minden esetben megelézi a
hasznalati szandék, amelyhez pedig csupén a pozitiv hasznalattal szembeni attitiid vezethet.

Az alapmodellben a fogyasztokban kialakulo attitlidot két tényezd befolyasolja; a technoldgia
észlelt hasznossaga, valamint hasznéalatdnak egyszertisége (DAVIS et al., 1986). Az észlelt
hasznossag kifejezi az egyén értékelését arra vonatkozdan, mennyire fokozza sajat
teljesitményét az adott rendszer hasznélata, mig a hasznalat egyszeriisége megmutatja, milyen
mértékben sziikséges mentalis és fizikai erdfeszitéseket tennie a rendszer hasznalatadhoz. Az
¢vek sordn a modellt folyamatosan tovabbfejlesztették annak részletezése, finomitasa céljabol,
mely eredményeként a TAM-modellt és annak tovabbfejlesztett verzioit alkalmazo
szakirodalom tarhaza tekintélyes méreteket 6ltott.

Idérendben elsdként a TAM 1 modell sziiletett meg az eredeti elméleti keret modositasara
DAVIS és szerzotarsai (1989) altal, mely a kiils6 valtozok fliggetlen valtozoként vald bevonasat
valdsitotta meg. A kiilsd valtozok a kozvetlentil az észlelt hasznossagot és a hasznalat észlelt
egyszertségét befolyasoljak, melyeken keresztiil kozvetetten hatnak a hasznalat iranti attitiidre,
melyet a hasznalati szandék és a tényleges hasznalat kovet. Egy étizeddel késobb,
VENKATESH ¢és DAVIS (2000) alkotta meg a TAM 2 modellt, mely mar figyelembe vette a
technologiai valtozasok altal generalt tarsadalmi hatsokat is. A modell olyan kiilsé tényezdk
hatasat vizsgélta kozvetleniil az észlelt hasznossdgra, mint a szubjektiv norma, imazs,
munkahoz valo illeszkedés, kimenet, avagy az eredmény lathatosaga. Beemelt tovabba
kozvetleniil, avagy moderator tényezoként a hasznalati szandékot befolyasold elemeket
egyarant; ilyenek a tapasztalat és az onkéntesség. A modell harmadik verzioja, a TAM 3
(VENKATESH — BALA, 2008) elddjével ellentétben mar a hasznalat észlelt egyszeriségére
hatod tényezdket is részletezi. Utobbiakat két részre osztja; a felhasznalok korabbi altaldnos
technoldgiahasznalathoz kot6dd tapasztalataibol és meggy6z0désébdl eredd viselkedési
horgonyokra (példaul az Onhatékonysag, észlelt kiilsd kontroll, technologiai szorongas),
valamint a korrekcids tényezokre, melyek az adott technologia hasznalatdhoz k6tédod kozvetlen
tapasztalatok alapjan modositjdk a korabbi észlelést (ilyenek példaul az észlelt szorakozas és
objektiv hasznalhatdsag).

A TAM modell mellett a masik {6 irdnyzatként kozismert UTAUT (a technoldgiaelfogadas és
-haszndlat egységesitett elmélete) modell kifejlesztésének célja egy menedzseri szemszdgbol
kiemelt hasznossaggal bird eszkoz megalkotasa volt, mellyel megbecsiilhetéveé valik az uj
technologia bevezetésének sikeressége (VENKATESH et al., 2003). Fontos tovabba, hogy
lehetdséget adhat a bevezetés eldsegitésére proaktiv beavatkozassal.

54



Az elméleti modell munkahelyi kérnyezetben is alkalmazhaténak bizonyult, az ott bevezetett
uj technoldgiak (példaul informatikai rendszerek) sikeres elfogadasanak viszonylataban. A
modellben fiiggetlen valtozoként négy tényezd szerepel (a varhatd teljesitmény, sziikséges
varhato erdfeszités, tarsadalmi hatas, eldsegité feltételek), melyek kozvetleniil hatnak a
hasznalati szandékra. A korabbiakhoz hasonloan, a hasznalati szandék a tényleges hasznalattal
van kdzvetlen kapcsolatban. Moderal6 tényezéként a modellben megjelenik a nem, az életkor,
a tapasztalat és az onkéntesség. VENKATESH et al. (2012) Iétrehoztak a modell modositott
verzidjat, melyre a szakirodalom UTAUT 2 modellként hivatkozik. Az eredeti verzidhoz képest
igyekeztek egy olyan elméleti keret megalkotasara, amely segitségével hétkdznapi hasznalatra
alkalmas technologiak varhato elfogadéasat tudjak modellezni. Harom 1) elemet épitettek be a
modellbe fliggetlen valtozoként; a hedonista motivaciot, az ar-érték dsszehasonlitast, valamint
a felhasznal6 korabbi tapasztalatait 6sszesitd szokds megnevezésl tényezdket. A mindennapi
hasznalatu technoldgidk kontextusabol adoddan kiemelték az onkéntesség faktort a moderalo
tényezOk koziil, hiszen ez dnmagaban feltételezi az adott technoldgia sajat akaratbol torténd
hasznalatat.

3.2. Mobiltechnologia kutatdsa a turizmusban: a fogyasztoi elfogadas szerepe

A technolégiaelfogadds modelljeinek attekintése utdn jelen fejezetben specifikusan a
mobiltechnoldgia turizmus szektorban alkalmazott kutatési szakirodalmat 6sszegezziik. A téma
szakirodalmaban taldlkozunk konkrétan a mobil eszk6zok, utazasi applikaciok, mobil
idegenvezetok fogyasztoi elfogaddsdnak kutatdsadval egyardnt. LAW et al. (2018) attekintd
tanulmanyuk alapjan megallapithatd, hogy a mobiltechnoldgia turisztikai vonatkozasu
kutatasaiban leggyakrabban hasznalt elméleti keret a TAM-modell.

Masodik leggyakoribb elméleti keret az UTAUT-modell volt (a technologiaelfogadas és —
hasznalat egységesitett elmélete), bar a TAM-modellhez képest relative alacsony szammal. A
két fobb iranyzat mellett eléfordult ROGERS (1995) innovéci6 terjedésének elmélete is
(angolul: diffusion of innovation), tovabba a tervezett cselekvés elméletét (Theory of Planned
Behavior=TPB), melyet AJZEN (1991) dolgozott ki. Utdbbi valojaban a korabban a TAM-
modell alapjaként ismertetett atgondolt, avagy logikus cselekvés elméletének tovabbfejlesztett
verzidja, melyben Ujdonsag az észlelt viselkedési kontrollvaltozo, mint attitlidot befolyasold
tényezo.

Elemzésiinkben fokuszaltan a turizmus szektorban hasznalt mobiltechnologia fogyasztoi
elfogadasat vizsgaljuk, bemutatva a legfontosabb szakirodalomban hasznalt tényezdéket. A
kovetkezOkben felsorolt faktorok a szakirodalomban az utazas soran hasznalt kiilonboz6
mobiltechnologidk (Ggy, mint konkrét mobil eszkozok, alkalmazasok, avagy fizetési
rendszerek) elfogadasi vizsgalatabol szarmaznak. A szakirodalomban leggyakrabban hasznalt
tényezOket LAW et al. (2018) csoportositasi keretrendszerét alapul véve vizsgaljuk, ahol a
turistak mobiltechnoldgidk hasznalatara, avagy ujrahasznalatara 6sztonzo- és gatlod tényezdit 5
csoportra bontottak a szerzok. A csoportositas kategoridi a kovetkezdok: utilitarista, hedonikus,
diszpozicios, viselkedési €s kornyezeti tényezdk. A csoportositast minden esetben kelld
kritikaval kezeljiik, kiegészitve és parhuzamot vonva a technologiaelfogadast vizsgalo elméleti
alapmodellekkel, valamint az 6nkiszolgald technologiak megfeleld elemeivel.

Utilitarista tényezok: Az utilitarista tényezdk a mobiltechnologidk mindségének fogyasztoi
értékelését hivatottak azonositani (LAW et al., 2018). A szakirodalom miivei kozott e
valtozokat ,kiilsd motivatorok” néven emlitik (KIM et al.,, 2016), mig az Onkiszolgalo
technologidk esetén technologiai/innovacids tényezokként taldlkozhatunk tobbségiikkel
(KAUSHIK — RAHMAN, 2017). A két leggyakrabban hasznalt tényez6 a TAM-modell
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alapjaként emlitett észlelt hasznossag (megmutatja az egyén értékelését arra vonatkozodan,
mennyire fokozza sajat teljesitményét az adott rendszer hasznalata), valamint a hasznalat észlelt
konnytisége (a fogyasztonak milyen mértékben sziikséges mentalis és fizikai erdfeszitéseket
tennie a rendszer hasznélatdhoz) (DAVIS et al., 1986). Azonos logika alapjan ide sorolandd
még az észlelt személyre szabas, (WU és WU (2006) alapjan megmutatja, menyire tartja a
fogyasztd személyesen relevansnak a technologiai feliilet valaszait), valamint a
mobiltechnologia észlelt kockdzata és biztonsaga. Az észlelt kockazat fogalmat elsdként
BAUER (1960) vezette be a fogyasztdoi magatartds témakorébe, mely leirja a fogyasztok
bizonytalansagat és negativ kovetkezményektdl valo félelmét egy adott vasarlasi dontés
meghozatala eldtt. A véasarlasi dontések mellett értelmezhetének bizonyult az 0j technologidk
kiprobalasanak gatld tényezdjeként. Az észlelt biztonsag a fogyasztok online szolgaltatoval
folytatott ligyletek biztonsagarol vald vélekedését tiikkrozi (AGAG — EL-MASRY, 2016).

Hedonikus tényezok: A hedonikus tényezdk testesitik meg a fogyasztok belsé motivacioit,
melyek elfogadasi szandékukat befolyasoljak (KIM et al., 2016). Els6 fontos tényezdként a
szorakozast emeljiik ki; az angolul ,,fun” avagy ,,enjoyment” tényez6 alapvetden egy konkrét
technoldgia haszndlata kozben fellépd észlelt 6rom mértékét hivatott megragadni
(DABHOLKAR — BAGOZZI, 2002). Ide tartozik tovabba az interakcids igény, melyet
DABHOLKAR 1996-ban a fogyasztok szolgaltatasi folyamat soran fellépd emberi kontaktusra
valo sziikségleteként irta le. Jelentdsége a turizmus szektor kapcsolatorientalt jellegébdl
adoddan még izgalmasabb kutatasi lehetdségekre hivja fel a figyelmet. Meghatarozoak lehetnek
tovabba a turistak utazasi preferenciai és az adott uticél imazsa is adott mobiltechnologia
elfogaddsa szempontjabol, fiiggetleniil annak sajat életmodjukhoz vald kompatibilitasatol
(OZTURK et al., 2017). Hedonikus tényezoként jelenhet meg a fogyasztok érzelmi kotddése a
mobiltechnoldgidhoz az utazas sordn, mely tdmogatja az elfogadasi folyamatot (O’REGAN —
CHANG, 2015).

Diszpozicios tényezok: Ebben a csoportban a fogyasztok személyes tulajdonsagaihoz
kapcsolodo tényezOk szerepelnek. Kiemelendd az Onhatékonysag, mely a fogyasztd sajat
értékelése arra vonatkozoan, hogy mennyire magabiztos adott technologidk sikeres
alkalmazasdban (BANDURA, 1977, 1994). A tényezd visszavezethetd a szerzd szocidlis
kognitiv  elméletére, miszerint az  Onhatékonysdggal kapcsolatos  hiedelmeink
kulcsmeghatarozoi konkrét viselkedésiinknek. A személyes innovativitas szintén tamogatja az
elfogadasi folyamatot, mely ROGERS (1995) innovacio terjedésének elméletébdl
eredeztethetd: az innovativ egyének képesek nagyfokil bizonytalansdggal szembenézni és
pozitivan allnak az 10j technologidk elfogaddsdhoz. Fontos tényezd a szolgaltatoba vetett
bizalom; mely fogalmat PARASURAMAN, ZEITHAML és BERRY (1985) vezették be, mint
a szolgaltatasi kapcsolatok kritikus sikertényezdjét. Jellemzo tovabba a demografiai jellemzok
vizsgalata is; az életkor példaul befolyassal bir a turizmusban hasznalt mobiltechnologiak
elfogadasara (MOROSAN - DEFRANCO, 2014). A felhasznalt csoportositas elvi
helyességének vitathatdosdga ezen a ponton valik szembetlindvé; ugyanis a hedonikus tényezdk
kozott 1s taldlkoztunk egyéni jellemzoként értelmezhetd elemekkel (példaul az interakcids
igény, utazasi preferenciak).

Magatartasi tényezok: A fogyasztok magatartasa tobb ponton befolyasolhatja a
mobiltechnoldgidk utazashoz valo alkalmazasat. Ilyen lehet az atlagos koltés nagysaga, avagy
a mindennapi életben valdé mobiltechnologia hasznalat mértéke. WANG et al. (2014) kimutatta
példaul, hogy a mindennapi ¢életben okostelefonokat hasznalé egyének nagyobb
valoszinliséggel alkalmazzdk azt utazdsaik sordn is. A kézenfekvOnek tlind megallapitast
azonban MENG et al. (2015) cafoltak; bizonyitottak, hogy nem az altalanos okostelefon
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hasznalati szokasok (példaul a napi hasznalat atlagos iddtartama) modositottak az elfogadasi
gyakorlatot, hanem példaul a személyes innovativitds szintjében realizalt kiilonbségek. A
magatartasi tényezOok kozott negativan befolyasolja a fogyasztoi elfogadast a hagyomanyos
média, avagy helyettesitd eszkozok (példaul személyi szamitdgép) hasznalata (OKAZAKI —
HIROSE, 2009).

Kornyezeti tényezok: Bar a kornyezeti tényezok nem szamitanak jelentds befolyasold
tényezonek, mégis megkonnyithetik adott technoldgia bevezetését. GUPTA és DOGRA (2017)
a szolgaltatdoi kornyezet szerepét emelték ki; melynek feltétleniil Osztondznie kell a
fogyasztokat a mobiltechnologia alkalmazdsdra az utazashoz kapcsolddd termékek és
szolgaltatdsok megvasarlasaban (példaul online foglalas), a kapcsolatteremtésben, ¢&s
segitségkérésben (WANG et al., 2014). Kornyezeti tényezoként vezethetjiik be a felsorolasba
tovabba az esetleges kényszerités hatasat; mikor adott technologia hasznalatat kotelezove teszik
a fogyasztok szamara, eltorolve (avagy biintetéssel stijtva) a korabbi alternativa hasznalatanak
lehetdségét (LIU, 2012). Ilyen lehet példaul az online reptéri becsekkolas, bizonyos szalloddkba
torténd bejelentkezés. A kényszeritd és biintetd stratégia nagyfoku ellenallast valt ki a
fogyasztokbol (TRAMPE et al., 2014), ami negativan befolyasolja a technoldgiaelfogadast.

4. Osszefoglalas

A tanulmany célja a nemzetkozi szakirodalom ¢és szekunder informdaciok alapjan az
infokommunikaciés eszk6zok nyujtotta eldnydk és hatranyok meghatarozasa mind fogyasztoi,
mind pedig szolgaltatoi oldalrdl. Ezen beliil a mobiltechnologia turisztikai szektorban betdltott
szerepének vizsgalata, valamint kiemelten annak elfogadésat befolyasolo tényezdk sszegzése.

Meggy6zddésiink, hogy a téma marketing szempontbdl tobb nézdpontbol is kiemelt figyelmet
érdemel; a turisztikai kereslet megtestesitdiként a turistak fogyasztoi magatartasan bekovetkezo
valtozasokrol sz6lo kutatdsok a kutatok és akadémikusok mellett a gyakorlati szakemberek
szamara is rendkiviil hasznos eredményeket szolgéltathatnak. Az informacios és kommunikécio
technologia (IKT), 0sszekapcsolodva a minden tevékenységet behaldozo szamitastechnikaval
mara a turisztikai iparag megkeriilhetetlen tényezdjévé valt; mig fogyasztdi perspektivabol
alapvetd sziikségletként jelenik meg, kinalati oldalrdl a fejlédési lehetdségek forrasa. Ezen beliil
a mobiltechnologia, mint téma valasztasat indokolja, hogy az adott turisztikai tartdzkodas €s a
mindennapi élet folyaman is az internethez vald hozzaférés elsddleges eszkozeként funkcional
(WANG et al., 2016).

Széles korti elfogadottsaga és folyamatos hasznalata szdmos lehetdség €s kihivas el¢é allitja a
szolgaltatokat, ezzel is sarkallva 6ket az 4lland6 innovaciora. A mara szinte természetess¢ valt
folyamatok mellett (Gigy, mint az okostelefonos alkalmazisokon keresztiill végezhetd
szallasfoglalas, reptéri becsekkolds, online fizetés) mellett egyre tobb mobil informacios
szolgaltatas alakult ki; ilyenek példaul a mobil elektronikus idegenvezetd rendszerek, az
alkalmazas alapu idegenvezetd rendszerek, a mobillal torténd ,,érintéses” fizetés (NFC=Near
Field Technology), valamint a GPS-adatokra tamaszkodé helyzetalapi marketing akciok
(MAK et al., 2015). Az utazdk szemszdgébdl az okostelefon mar nem csupéan egy rendkiviil
hasznos eszk6z, hanem a turisztikai élmény fontos befolyasold tényezdje is.

A mobiltechnologia turizmusban generdlt pozitivumainak kiakndzasa érdekében
elengedhetetlen, hogy a fogyasztok ne idegenkedjenek a hasznalatukt6l, minél gyorsabban
alkalmazkodjanak az innovativ megoldasokhoz, éppen ezért 1étfontossagu az elfogadasat gatlo
¢€s tamogatod tényezok vizsgalata. Elemzésiinkben LAW et al. (2018) csoportositasat kritikusan
kezelve elemeztiik az utilitarista, hedonikus, diszpozicios, viselkedési és kornyezeti tényezoket,
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parhuzamot vonva a technologiaelfogadast vizsgalo elméleti alapmodellek és az 6nkiszolgélo
technologiakkal. A téma szakirodalmi feltarasanak tovabbi célja kovetkezé empirikus
kutatasunk elméleti megalapozasa volt, melyben egy modellt kivanunk felépiteni és kvantitativ
modon tesztelni. Alternativ jovobeli kutatdsi irdnyként a mobiltechnoldgia hasznalatanak
kovetkezményeit is hasznos volna vizsgalni, amelyet egyeldre kevesebb kutatéi figyelem dvez.
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