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Az okos megoldásokból származó hely-
változtatás-mérséklést korlátozó para-
méterek elemzése

A közlekedés és a digitalizáció összefüggéseinek feltárásával lehetőség van a 
mobilitási szokások hatékonyabb és fenntarthatóbb kiszolgálására.
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gatás, korlátozó szempontok, közlekedési igények mérséklése
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Mobilitás

1. BEVEZETÉS

A közlekedés és a digitális fejlettség közötti ösz-
szefüggések egyre fontosabbá válnak, hiszen 
folyamatosan hangsúlyosabb szerepet kapnak 
olyan közigazgatási (e-government), oktatá-
si (online órák, konzultációk) és egészségügyi 
(telemedicina) funkciók, amelyek részben vagy 
egészében digitális térbe való áthelyezése a mo-
bilitási szokásokat átalakíthatja [1]. Ennek köz-
vetlen hatása a közösségi közlekedési menet-
rendekben, az utazási gyakoriság mértékének 
mérséklésében, valamint a közlekedéssel össze-
függésben keletkező károsanyag-kibocsátásban 
egyaránt megmutatkozik.

Ugyanakkor ennek kockázataként kiemelen-
dő, hogy a digitális fejlettség szintje eltérő lehet, 
amelyet számos paraméter határoz meg. A be-
folyásoló tényezők közül hangsúlyos szerepet 
kapnak a demográfiai jellemzők. A digitális fej-
lettség és a demográfiai jellemzők közötti össze-
függések számos módon jelennek meg, hiszen 
a digitális technológiák terjedése és fejlődése 
gyakran szoros kapcsolatban áll a különböző 

népességi tényezőkkel, kiemelten az életkor-
ral, az iskolai végzettséggel, a jövedelemmel és 
a földrajzi elhelyezkedéssel [2].

• Életkor és technológiai elfogadottság: A fi-
atalabb generációk általában jobban al-
kalmazkodnak a digitális eszközökhöz és 
technológiákhoz, mivel a digitális világ 
„bennszülöttei”. A digitális szakadék jelen-
tős mértékben megjelenik az idősebb kor-
osztályok körében, akik nem feltétlenül 
rendelkeznek a szükséges technológiai is-
meretekkel, és nehezebben integrálódnak 
az online világba.

• Iskolai végzettség: Az oktatás szintje szoros 
összefüggésben áll a digitális kompeten-
ciákkal. A magasabb iskolai végzettséggel 
rendelkező személyek gyakrabban hasz-
nálják az internetet és a különböző digitális 
eszközöket. A digitális oktatás és az online 
tanulási lehetőségek egyre nagyobb szere-
pet kapnak, és az iskolai háttér kulcsfontos-
ságú tényezője lehet a digitális kompetenci-
ák fejlesztésének.
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• Jövedelem és digitális hozzáférés: A maga-

sabb jövedelmű háztartásoknak több lehe-
tőségük van a digitális eszközök és internet 
szolgáltatások megfizetésére, ami hozzájárul 
az online világban való aktívabb részvéte-
lükhöz. Ezzel szemben a szegényebb rétegek 
gyakran nem rendelkeznek hozzáféréssel a 
legújabb technológiai eszközökhöz, ez to-
vább növeli a digitális szakadékot. [3]

• Földrajzi elhelyezkedés: A városi és vidéki 
területek közötti különbségek szintén meg-
határozóak. A nagyobb városokban jobb az 
internetes infrastruktúra, szélesebb körű a 
digitális szolgáltatások elérhetősége, míg 
vidéken – főként az aprófalvas települése-
ken, a tanyavilágban – gyakran előfordul-
hat a lassabb internetkapcsolat vagy a digi-
tális eszközök hiánya.

A digitalizáció tehát különböző demográfiai jel-
lemzők szerint eltérő hatással lehet az egyes tár-
sadalmi csoportokra. A társadalom különböző 
rétegei között kialakuló digitális szakadék csök-
kentése érdekében fontos a digitális kompeten-
ciák fejlesztése, az egyenlő hozzáférés és a meg-
felelő oktatási programok biztosítása minden 
korosztály számára. 

2. IRODALOMKUTATÁS

A digitális fejlettség demográfiai jellemzők 
alapján meghatározott szintje és a közlekedés 
közötti összefüggéseket a hazai szakirodalom 
szinte egyáltalán nem kutatja, főként a nemzet-
közi irodalom foglalkozik a témakörrel. 

Számos kutatás különös figyelmet fordít ar-
ra, hogy a digitális technológiák fejlődése mi-
ként befolyásolja a társadalmi csoportok közötti 
egyenlőtlenségeket és milyen potenciális veszé-
lyekkel járhatnak ezek a különbségek. Az iroda-
lomkutatás alapján az alábbi főbb kockázati té-
nyezők emelhetők ki:

• Digitális szakadék és társadalmi egyenlőt-
lenségek: [19] által végzett kutatás szerint 
a digitális szakadék nem csupán az eszkö-
zökhöz való hozzáférést jelenti, hanem a 
digitális készségek meglétét is. [4] szerint 
az európai régiók digitális fejlettségi szint-
je a háztartások és az egyének e-kereskede-
lem, e-banki és e-kormányzati szolgáltatá-
sok napi használatán alapul

• Idősebb generációk és digitális zárvány: 
[20] által végzett kutatás kimutatta, hogy az 
idősebbek gyakran nem használják aktívan 
az internetet és nem képesek kihasználni a 
digitális világ adta lehetőségeket. A digitá-
lis technológiai fejlődés tehát nemcsak az 
eszközökhöz való hozzáférés, hanem az ok-
tatás és a digitális készségek fejlesztésének 
szempontjából is kockázatot jelenthet az 
idősebb generációk számára.

• Jövedelmi különbségek és digitális hozzá-
férés: [21] által végzett kutatás arra muta-
tott rá, hogy a magasabb jövedelmű ház-
tartások könnyebben hozzáférnek az új 
technológiákhoz és gyors internetkapcso-
latokhoz, míg az alacsonyabb jövedelmű-
ek gyakran képtelenek megfizetni a digi-
tális eszközöket és szolgáltatásokat. Az [1] 
kutatása alapján a digitális eszközökhöz va-
ló hozzáférés az egyik legfontosabb ténye-
ző, amely meghatározza, hogy egy társa-
dalom hogyan tudja kihasználni a digitális 
világ előnyeit.

• Geográfiai különbségek és hozzáférés: [22] 
által végzett kutatás szerint a városi terüle-
teken élők gyakran jobb internetkapcsolat-
tal és gyorsabb digitális eszközökkel ren-
delkeznek, míg a vidéki területeken élők 
gyakran szembesülnek alacsonyabb minő-
ségű internetkapcsolatokkal és korlátozott 
hozzáféréssel a digitális eszközökhöz.

• Iskolai végzettség és digitális kompetenci-
ák: Az [1] által végzett kutatásban arra fi-
gyelmeztetnek, hogy az alacsonyabb iskolai 
végzettséggel rendelkező személyek gyak-
ran nem rendelkeznek a megfelelő digitá-
lis készségekkel.

• Digitális függőség és mentális egészség: 
[23] kutatása szerint a digitális technológi-
ák túlzott használata a társadalmi kapcso-
latok csökkenését és a mentális egészség 
romlását eredményezheti, különösen a fia-
talok körében.

A digitális fejlettség, a demográfiai jellemzők 
és a közlekedés közötti összefüggések témá-
ja számos tudományos területen kutatás tár-
gyát képezi. Az alábbiakban az irodalomkuta-
tás alapján a legfontosabb összefüggéseket és 
kutatásokat tekintjük át, amelyek azt vizsgálják, 
hogy a digitális fejlettség szintje, a demográfiai 
tényezők és a közlekedés hogyan befolyásolják 
egymást.
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• Digitális fejlettség és közlekedés: A digitá-
lis fejlettség közvetlen hatással van a köz-
lekedési rendszerek működésére, különö-
sen az intelligens közlekedési rendszerek 
(ITS) révén. [18] és [10] kutatásai alapján 
a fejlettebb digitális infrastruktúrával ren-
delkező területeken intelligens közlekedési 
rendszerek és igényvezérelt szolgáltatások 
fejlődhetnek, amelyek javítják a közleke-
dési hatékonyságot és csökkentik a közle-
kedés káros környezeti hatásait. [14] ku-
tatásában is kiemelik, a fejlettebb digitális 
rendszerek jobb adatgyűjtést és -elemzést 
tesznek lehetővé, amely segíthet optimali-
zálni a közlekedési kibocsátást.

• Demográfiai jellemzők és közlekedési ma-
gatartás: [15] kutatásában a demográfiai 
jellemzők, például az életkor, a jövedelem 
és az iskolai végzettség szerepét vizsgálták 
a közlekedési eszközök kiválasztásában. Az 
életkor és a digitális készségek közötti kap-
csolat különösen fontos, mivel a fiatalabb 
korosztályok hajlamosabbak az új, digitá-
lis hozzáférést megkövetelő közlekedési le-
hetőségek (pl. car-sharing, ride-sharing 
alkalmazások) használatára, míg az idő-
sebbek, akik nem rendelkeznek megfelelő 
digitális készségekkel, kevésbé használják 
ezeket a lehetőségeket. A [8] kutatásá-
ban kiemelték, hogy az idősebbek gyakran 
szembesülnek azzal a kihívással, hogy nem 
ismerik a digitális hozzáférést megkövete-
lő közlekedési lehetőségeket, amelyek ja-
víthatnák a mobilitásukat.

• Jövedelem és digitális fejlettség a közleke-
désben: [5] kutatásában arra mutatnak rá, 
hogy a magasabb jövedelmű egyének köny-
nyebben hozzáférnek a digitális hozzáférést 
megkövetelő közlekedési szolgáltatások-
hoz, mint például az okostelefonos appli-
kációk, az elektromos járművek és az autó-
megosztó szolgáltatások.

• Földrajzi helyzet és közlekedési lehetőségek: 
[16] és a [17] kutatásai rávilágítanak, hogy 
a városi területeken élők jobb hozzáférést 
kapnak a digitális lehetőségekhez. [12] egy 
USA-ban végzett kutatása alapján azt ta-
lálta, hogy a telekommunikáció fejlesztése 
nem a gyors megoldást hozta a vidékfejlesz-
tés számára, és a kívánt fejlesztések a vidéki 
helyek töredékére korlátozódnak.

• Munkavállalói mobilitás és digitális esz-
közök: [13] kutatásában arra a következ-
tetésre jutott, hogy a távmunka lehetősége 

csökkenti a napi ingázások számát, külö-
nösen a digitálisan fejlettebb területeken. 
Azok, akik jobb digitális eszközökkel ren-
delkeznek, könnyebben alkalmazkodnak 
a távmunka követelményeihez, míg a hát-
rányos helyzetű csoportok, akik nem fér-
nek hozzá megfelelő digitális infrastruk-
túrához, nem tudják kihasználni annak 
előnyeit. Manchesterben a digitális fejlő-
dés új ambíciókat teremtett, megfékezte a 
munkanélküliséget [9]. [11] megállapítot-
ta, hogy a kapott eredmények szerint a ma-
gyar kis- és középvállalkozások digitális 
fejlettsége még lényegesen elmarad az ezen 
a téren legfejlettebb európai uniós tagor-
szágokétól és az EU-28 átlagától, ez utób-
bihoz csak kezd felzárkózni.

• Digitális mobilitási eszközök és fenntart-
hatóság: [6] kutatásában arra mutat rá, 
hogy a innovatív közlekedési megoldások, 
például az elektromos járművek és az au-
tómegosztás, segíthetnek csökkenteni a 
szén-dioxid-kibocsátást, különösen a váro-
si környezetekben, ahol a közlekedési igé-
nyek magasabbak. Azonban a digitális sza-
kadék itt is problémát jelenthet, mivel a 
digitálisan hátrányos helyzetűek nem tud-
ják teljes mértékben kihasználni ezeket a 
környezetbarát közlekedési lehetőségeket.

Az irodalomkutatásból megállapítható az a hi-
ányosság, miszerint a digitális fejlettség, az on-
line rendelkezésre álló egészségügyi, közigazga-
tási és oktatási funkciók közötti összefüggések 
és azok közlekedésre gyakorolt hatásai kevés-
bé kutatott tématerületek a hazai és nemzet-
közi szakirodalomban egyaránt. Ebből adódó-
an érdemes azt a keretrendszert meghatározni, 
amelyben az említett összefüggések és hatások 
értelmezhetők, vizsgálandók.

3. KERETRENDSZER

A digitális funkciók a közigazgatási, oktatási 
és egészségügyi szektorokban önmagukban is 
rendkívüli jelentőséggel bírnak, hiszen egy ru-
galmasabb, nem kizárólag egy helyhez, létesít-
ményhez kötött szolgáltatást kínálnak. Az on-
line becsatlakozáshoz internet-elérhetőség és 
eszköz (okostelefon, tablet, laptop) szükséges. 
Ebből adódóan nincs szükség helyváltoztatás-
ra, amellyel redukálható a motorizált egyéni 

Mobilitás



Közlekedéstudományi Szemle 2025. LXXV. évf. 2. sz.52

közlekedés esetében a személygépjármű-for-
galom, a közösségi közlekedés esetében pedig 
az egy utas által megtett utazásszám. Ezzel a 
közlekedési rendszer fenntarthatóbbá és haté-
konyabbá válhat. Ennek megteremtése a keret-
rendszernek tekinthető 3 alappilléren nyugszik:

1. Emberi tényező mértéke
2. Informatikai rendszer jellemzői
3. Kommunikáció az ügyféllel

3. 1. Emberi tényező mértéke
Ahogy az az irodalomkutatásból is megállapí-
tásra került, a digitális fejlettséget, ezzel együtt a 
különböző e-közigazgatási funkciók használatát 
meghatározhatja az életkor, a jövedelmi szint, 
illetve a lakóhely is (területi szempontból).

Év Valaha 
már hasz-
nálta [%]

3 hónapon 
belül hasz-
nálta leg-
alább egy-

szer [%]

3–12 hóna-
pon belül 
használta 
legalább 

egyszer [%]

Több mint 
egy éve 

használta 
legalább 

egyszer [%]
2006 45,9 42,6 2,1 1,2
2010 66,9 61,3 3,1 2,5
2020 87,5 84,8 1,3 1,4
2021 90,1 88,6 0,5 0,9
2022 90,5 89,1 0,6 0,8
2023 92,5 91,5 0,4 0,7
2024 94,7 93,8 0,3 0,6

A Központi Statisztikai Hivatal (KSH) időso-
rait áttekintve megállapítható, hogy az inter-
net-használók aránya a teljes lakosság tekinteté-
ben folyamatosan növekedő tendenciát mutat, 
és 90% feletti (1. táblázat) azon felhasználók 
aránya, akik 3 hónapon belül egyszer hasz-
nálják a digitális csatornát. Az e-közigazgatási 
funkciók használata (2. táblázat) az internete-
zők körében magas (70-80% feletti). 

Következtetésként levonható, hogy a digitalizá-
ció tekintetében az irány és a fejlődési tendencia 
megfelelő, azonban az internethez való csatla-
kozás nem jelenti minden esetben azt, hogy a 
felhasználó

• rendelkezik az egyes funkciók teljeskö-
rű használatához (pl. Ügyfélkapu-azonosí-
tás, kétlépcsős bejelentkezés stb.) szükséges 
gyakorlattal és tudással,

• megfelelő eszközt birtokol (pl. kamera, 
mikrofon stb.),

• megfelelő sávszélességű internet-hozzáfé-
réssel (pl. kamerakép továbbítása) és biz-
tonsági rendszerrel (pl. internet security) 
rendelkezik.

A fentiek befolyásolhatják a digitális funkciók 
használatának közlekedési rendszerre gyakorolt 
hatását, azaz az innovatív technológiák alkal-
mazhatósága a közlekedési teljesítmény mérsék-
lésére nem feltétlenül valósul meg teljeskörűen.

A használat célja A [%] B [%] A [%] B [%] A [%] B [%] A [%] B [%] A [%] B [%] A [%] B [%] A [%] B [%]
Év 2006 2006 2010 2010 2020 2020 2021 2021 2022 2022 2023 2023 2024 2024
Elektronikus 
kapcsolatfelvétel 
közhivatalokkal

32,2 14,4 53,3 34,3 70,1 60,3 81,5 72,6 81,0 72,7 82,4 75,6 84,5 79,4

Információszer-
zés a közhivatalok 
honlapjáról

26,0 11,6 51,3 33,1 69,2 59,8 80,9 72,1 78,4 70,3 79,7 73,2 82,0 77,2

Űrlapok letöltése 21,9 9,8 37,9 24,4 47,8 41,0 74,9 66,8 76,7 68,8 76,5 70,3 79,0 74,3
Kitöltött űrlapok 
elküldése

10,0 4,5 27,0 17,4 43,2 37,2 74,4 66,3 55,3 49,8 63,1 57,9 52,9 49,7

Hivatalos doku-
mentumok vagy 
igazolások, ellá-
tások vagy jogo-
sultságok online 
igénylése, egyéb 
kérelmek, igények 
vagy panaszok on-
line benyújtása

– – – – – – – – 17,6 15,8 23,0 21,1 25,9 24,4

1. táblázat

2. táblázat

Mobilitás
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3. 2. Informatikai rendszer jellemzői
A közigazgatási, egészségügyi és oktatási on-
line funkciók felhasználását az informatikai 
rendszer

• megbízhatósága (technikai szempont-
ból mennyire akadálytalan az elérhetőség, 
mennyire gyakori az üzemzavar);

• rendelkezésre állása (mely időszakokban 
elérhető az adott funkció);

• használhatósága (ügyfélbarát kialakítása, 
könnyű kezelhetőség)

határozza meg. Ezek nem, vagy csak részbeni tel-
jesülése esetén az online lehetőségek iránti bizo-
dalmat csökkentheti, ezzel az ügyfél a személyes 
jelenlétű ügyintézését választhatja, digitális fej-
lettségétől függetlenül. Ez kritikus hatással lehet 
a közlekedési rendszer igénybevételére, ugyanis 
fennáll annak kockázata, hogy olyan állampolgár 
is a személyes jelenlétű ügyintézést választja, aki 
egyébként megfelelő informatikai eszközökkel és 
használati tudással is egyaránt rendelkezik.

3. 3. Kommunikáció az ügyféllel
Az említett informatikai rendszerek bevezetése 
és üzemeltetése terén rendkívül fontos a megfe-
lelő kommunikáció annak érdekében, hogy az 
ügyfél

• tudomást szerezzen az új funkciókról, az 
esetleges frissítésekről;

• megfelelő tájékoztatásban részesüljön ar-
ról, mely funkciót mire és hogyan lehet 
használni.

Ezek elmaradása esetében az ügyfél – az in-
formatikai rendszer jellemzőivel kapcsolatban 
ismertetettekhez hasonlóan – megfelelő esz-
közök és tudás birtokában is a személyes ügyin-
tézést választhatja, amely helyváltoztatási igényt 
generálhat.

A három alappillérben foglalt korlátozó ténye-
zőkön felül az online közigazgatási, egészség-
ügyi és oktatási rendszerek közlekedésre gyako-
rolt hatásainak és az említett tényezők közötti 
súlyszámoknak a helyes meghatározása is aktu-
ális kutatási feladatot jelent. Ugyanis az infor-
matika és a digitális technológia fejlődésével 
egyes tényezők (pl. digitális fejlettség mérté-
ke) kevésbé hangsúlyosak, más szempontok 

befolyása viszont jelentősen megnőhet (pl. ki-
berbiztonság, megbízhatóság). Ezen súlyténye-
zők dinamikus változásának mérése, valamint 
azok alapján az intézkedések eszközlésének 
folyamatos felülvizsgálata és monitorozása el-
engedhetetlen a közlekedési rendszer teljesít-
mény-optimumának meghatározásához.

4. KONKLÚZIÓ

A vizsgálatból megállapítható, hogy az egyes 
közigazgatási, oktatási és egészségügyi funk-
ciók digitálizációja csak bizonyos demográfiai 
jellemzőkkel (fiatal(abb), városi környezetben 
lakó, magasabb jövedelemmel rendelkező) bíró 
állampolgárok számára előnyös, ebből fakadó-
an a közlekedési szokásokra gyakorolt hatása is 
mérsékeltebb, egyben számos dilemmát vet fel a 
mobilitási igények kiszolgálása terén:

• amennyiben a fiatalabb, magasabb jövedel-
mű állampolgárok használják elsősorban a 
digitális szolgáltatásokat, úgy a személyes 
jelenléttel történő ügyintézést főként az idő-
sebb és/vagy rosszabb anyagi körülmények 
között élők veszik igénybe. Utóbb említet-
tek jelentős kedvezménnyel vagy teljesen 
ingyen utazhatnak a közösségi közlekedé-
si eszközökön. Az elektronikus funkciók el-
terjedésével a teljes árú menetjegyet vagy 
bérletet vásárlók száma csökkenhet, míg 
a kedvezményesen vagy díjtalanul utazók 
száma stagnál. Ebből fakadóan a közössé-
gi közlekedés finanszírozási igénye megnő, 
amely a szolgáltatás megrendelőjét, azaz az 
adott település önkormányzatát vagy hely-
közi közlekedés esetében az államot terheli;

• amint arra az irodalomkutatás is rávilágított, 
szoros összefüggés van a digitális fejlettség és 
az alkalmazott közlekedési eszköz között. Az 
online helyett a személyes ügyintézést igény-
be vevők – digitális eszközök híján vagy 
azok nem megfelelő alkalmazásából fakadó-
an – az innovatív, igényvezérelt vagy meg-
osztáson alapuló mobilitási szolgáltatásokat 
teljeskörűen nem tudják kihasználni. Ebből 
adódóan utazásukat egyéni, motorizált esz-
közzel bonyolíthatják le, nem csökkentve a 
forgalmi terhelést, illetve a közlekedési káro-
sanyag-kibocsátást ([6] alapján feltételezhe-
tően régebbi típusú, kevésbé környezetbarát 
járművel történik az igénykielégítés);

Mobilitás



Közlekedéstudományi Szemle 2025. LXXV. évf. 2. sz.54

• számos olyan részfunkció van, amely-
nek digitalizálása nem előnyös vagy nem 
megvalósítható. Ilyen esetekben a digitá-
lis fejlettségnek nincs hatása a közleke-
dési szokásokra. Számos orvosi vizsgálat 
(pl. röntgen, CT stb.), oktatási tevékeny-
ség (pl. gyakorlati foglalkozások, gyakor-
lat-orientált konzultációk stb.) és közigaz-
gatási funkció (pl. gépjármű rendszámának 
leadása, ujjlenyomat-azonosítás regisztrá-
ciója stb.) nem végezhető el digitálisan, az 
ügyfél távollétében, azok lebonyolítása sze-
mélyes jelenlétet igényel. Ráadásul számos 
esetben a gördülékeny ügyintézés miatt (pl. 
írott anyagot az ügyintéző félreérti, vagy az 
ügyfél nem tudja magát jól kifejezni) a ren-
delkezésre álló digitális lehetőség helyett a 
személyes jelenlétű ügyintézést választják 
az állampolgárok.

Összefoglalva megállapítható, hogy az egyes 
oktatási, egészségügyi és közigazgatási funkci-
ók digitalizációja a társadalom egy meghatáro-
zott rétegének (fiatal(abb), magasabb jövede-
lemmel rendelkező és város(ias) környezetben 
élő) innovatív és hatékony megoldást jelent a 
fentiekkel kapcsolatos feladataik, ügyeik inté-
zésében. Ez közvetlen hatással van a mobilitási 
szokásokra is, hiszen a digitális lebonyolítási le-
hetőség miatt meghiúsuló utazásokkal mérsék-
lődhet a közlekedési szektor által kibocsátott 
károsanyag, valamint a közlekedési hálózat ter-
heltsége is, egyúttal optimalizálható a közössé-
gi közlekedési kínálat is. Ugyanakkor figyelem-
be kell venni a korlátozó tényezőket is, amelyek 
egyik legfontosabb eleme a demográfiai jellem-
ző. Akik digitális képzettségük hiányából adó-
dóan nem tudják kihasználni az elektronikus 
funkciók adta előnyöket, azoknál az online le-
hetőségek közlekedési szokásaikra gyakorolt 
hatása is mérsékeltebb, ez egyben finanszíro-
zási, környezetkárosítási és forgalomterheltségi 
dilemmákat vet fel.
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Analysis of the parameters 
limiting the mitigation of 

dislocation resulting from 
smart solutions
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demand reduction

The socio-economic-environmental impacts 
of today’s challenges (e.g. energy crisis, infla-
tion, digitalisation explosion) require system-
ic responses using smart solutions. This calls 
for highly complex interventions, for which 

several studies and studies have already been 
carried out in the education, health and pub-
lic administration sectors. These interact in a 
two-way manner with transport, since the ap-
plication of digitalization and smart solutions 
makes it possible to implement various pro-
cesses in an online system, which may also re-
sult in a reduction in the number of disloca-
tions. The research carried out so far assumes 
an ideal environment, but it is also necessary 
to take into account aspects (e.g. demographic 
characteristics, digital sophistication, reliabil-
ity of IT systems) that can have a significant 
impact on the effectiveness of solutions. This 
research presents and analyses these factors 
and their impact.
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