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A KUTATAS CELJA

Kutatasunkban a kritikus esetek modszerével késziilt vevoéi interjik alapjan arra kerestiik a valaszt, hogy
a kiilonféle szallastipusok esetén milyen vevoi elvarasok vannak, azok honnan erednek, és milyen médon
befolyasoljak a végs vevoi elégedettséget, illetve elégedetlenséget.

ALKALMAZOTT MODSZERTAN

A hipotézisvizsgalat soran, melyet Kruskal-Wallis teszttel végeztiink azt lattuk, hogy inkabb a szallas-
hely paraméterei (tipusa, helyszine, szalloda kategoriaja) esetén vannak szignifikans eltérések, mintsem a
demografiai (kor, nem) jellemzék mentén. Az elvarasokat alakito és alkoto indikatorok soran jellemzden a
személyzethez kothet6 elemekben voltak szignifikans eltérések, mig az elégedettség, elégedetlenség esetén
a visszatérési szandék dimenzidjaban.

LEGFONTOSABB EREDMENYEK

Az eredményekbdl az is kidertilt, hogy bar erésen korrelal az elégedettség a visszatérési szandék valtozoja-
val pozitiv irdnyba, de az elégedetlenség paraméterei esetén szinte minden esetben szignifikans eltéréseket
kaptunk, azaz ez utobbi valtozo fontosabb lehet a visszatérési szandék kialakulasanak elemzése soran.
Az elvarasok esetén inkabb a szalloda fizikai elemei, kornyezete keriil elsddlegesen emlitésre, addig az
elégedettség ¢s elégedetlenség tényezbi esetén mar inkabb a személyzethez kothetd (kiszolgalas mindsége,
kommunikacid, attitiid) szempontok voltak fontosak.

GYAKORLATI JAVASLATOK

A 111 szallasvendég megkérdezése lehetdséget adott mind kvalitativ, mind kvantitativ elemzés elvégezé-
sére, igy — bar nem reprezentativ — de relativ nagy mintan vizsgaltuk a kérdéseket. A tanulmany végén a
kutatas korlatai és jovobeli lehetdségei keriiltek megjelenitésre.
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BEVEZETES
INTRODUCTION

Amennyiben a szolgaltatasok piacat komplexitas
vagy iparagi sajatossagok szerint nehézségi szintek
szerint kategorizaljuk (Shostack 1987), akkor biz-
tosan a skala tetején (nehézségi, bonyolultsagi fok
szerint) helyezkednének el a turisztikai szolgaltata-
sok, azon beliil is a szallodai kiszolgalas. A szallo-
daipar targyiasult termékekkel kiegésziilt, jelentos
szolgaltatast ny(jtd szektor, ahol a mindség érté-
kelése a szolgaltatasjellegbdl eredd tulajdonsagok
— mint megfoghatatlansag, heterogenitas és szétva-
laszthatatlansag — miatt alapvetden nehézkesebb.
Ezt fokozza, hogy olyan kiilonleges szolgaltatasrol
van sz0, melyet nem vesziink igénybe nap, mint
nap, sokszor inkabb csak kiilonleges alkalmakkor.
Ebbdl adodoan ezen szolgaltatas arfekvése maga-
sabb lehet, ami noveli a fogyasztd kockazatészlelé-
sét is. Emellett pedig egy hosszabb utazas vasarlasa
az egyik legdragabb érték, amelyet vasarolhatunk
egy lakas és autd vasarlasa utan. Mindezek miatt
is meghataroz6 a vevok — vendégek — szolgal-
tatasminGség észlelése, amely az alapjat adja az
elégedettség, illetve elégedetlenség érzésének
(Lee et al. 2000). A szallashely szolgaltatok sza-
mara kiemelten fontos, hogy ismerjék vendégeik
elvarasait, hiszen csak ennek ismeretében tudjak
szolgaltatasuk minéségét megfeleld szinten kiala-
kitani. Amellett, hogy a szallasadok megismerik a
vendég-elvarasokat, az is 1ényeges szempont, hogy
ezek forrasat is feltarjak. Az elvarasok forrasanak
ismerete adhatja az alapjat az elvaras-menedzs-
mentnek is, azaz annak a folyamatnak, amely soran
megkisérlik a vevoi elvarasokat alakitani, és igy
a mindségészlelést befolyasolni, amely tényezok
mindegyike az eldzetes elvarasokon alapul.

Jelen kutatas célja a magyar fogyasztoi elva-
rasok forrasanak és jellegének vizsgalata a kiilon-
boz6 szallastipusok esetében. Szeretnénk feltarni,
hogy milyen tényezék alapjan alakitjak ki elva-
rasaikat a vendégek, melyek ezek az elvarasok és
hogyan kiilonboznek az egyes szallastipusok ese-
tében, illetve melyiknél mi okoz elégedettséget és
elégedetlenséget, mik az erdsségeik, gyengeségeik.
Az is megvizsgalasra keriil, hogy mindezt befo-
lyasoljak-e a valaszadok demografiai jellemzoi,
illetve a szallas tipusa és helyszine, vagyis, hogy
hazai vagy kiilfoldi szallasra tett latogatasrol van-e
sz6 Mindezen elemzéshez az adatokat a Kritikus
Incidensek Technikajaval (Flanagan 1954, Grem-
ler 2004) gytjtottiik, ahol az alanyoknak fel kellett
idézniiik a legjobb vagy a legrosszabb élményiiket,
amely szallashelyhez kothets. Az iranyitott és nyi-

tott kérdésekkel osszesen 111 fot kérdeztiink meg
ezzel a kvalitativ jellegli modszerrel, amely ered-
ményeket kodolas segitségével szamszerisitet-
tiink, és statisztikai tesztekkel vizsgaltuk a poten-
cialis eltéréseket, valamint alap leir6 statisztikakat
hasznaltunk az altalanosabb megallapitasokhoz. A
tanulmany elsé felében 6sszefoglaljuk az elvaras-
menedzsment alapvetd kutatasi eredményeit, majd
bemutatjuk eredményeinket levonjuk a legfonto-
sabb konkluziokat, valamint a kutatas korlatjaira is
felhivjuk a figyelmet.

SZAKIRODALMI
OSSZEFOGLALO
LITERATURE REVIEW

Ebben a fejezetben szintetizalasra keriilnek a
fogyasztoi elvarasok, az ezekre hatd tényezok,
valamint a hozzajuk tartozo fébb keretrendszerek.
Ezt kdvetéen az elézéekben felsorolt elemek eddig
vizsgalt kutatasi eredményeit fogjuk részletezni a
szallodaipart tekintve, kiemelten fokuszalva azon
kutatasokra, amelyekben szallashely tipusok sze-
rint csoportositjak a kutatasi eredményeket.

Elvarasok fogalma
Background of the expectations factor

A szolgaltatasmindséggel foglalkozo szakirodalom
jelent6s felfedezése volt annak a felismerése, hogy
a mindség nem egy objektiv, jol meghatarozhato,
parametrizalhato jelenség, hanem a vevé szubjek-
tuman keresztiil kialakuld észlelt mindség-kép-
zet. Ehhez kotddik a szakirodalomban jol ismert
rés-modell (Parasuraman er al. 1985), amely sze-
rint az észlelt mindség megfelel a vevo altal kiala-
kitott elvarasok és a valosagos teljesités kozotti rés.
Ennek a gondolatnak megfeleléen a mindség ész-
lelést nemcsak a teljesitmények fokozasaval, de az
elvarasok megfelel6 alakitasaval is lehet befolya-
solni. Ahhoz azonban, hogy ezt meg tudjuk tenni,
sziiksége van az elvarasok forrasanak és maguknak
az elvarasoknak az ismeretére.

Az elvarasok vizsgalata soran az egyik legfon-
tosabb tanulmany Zeithaml ez al. (1993) nevéhez
kotddik. Kutatasukban egy olyan modellt igye-
keztek felvazolni, amely harom kiilénb6z6 tipu-
sat hatarozza meg a szolgaltatasokkal kapcsolatos
varakozasoknak:

* az elvart szolgaltatas,

« a megfeleld szolgaltatas,

* ¢és az eldre jelzett szolgaltatas.
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E harom dimenzi6 alapjan vazoltak fel az elvart
szolgaltatasok meghatarozo tényezdit. A kutatas
masik Iényegi eleme az, hogy 17 megallapitast
tesznek az elvarasokkal és a szolgaltatas igénybe-
vételét meghatarozo elézményekkel kapcsolatban.
Nadiri és Hussain (2005) a dimenzidk kozotti rése-
ket jellemz0 toleranciazonat ugy irjak le, mint azt a
tartomanyt, amelyen beliil a fogyasztok hajlandok
elfogadni a szolgaltatasnyujtas valtozasait, ahol a
minimum toleranciaszint felé esd szolgaltatastelje-
sitmény fog elégedettséget eredményezni. Az elé-
gedettség als6 vonala tehat ott hiizhaté meg, ahol
az észlelt szolgaltatasteljesitmény megegyezik a
még elfogadhatd szolgaltatassal. A toleranciazona
raadasul betekintést nytjt a SERVQUAL dimen-
zioinak relativ fontossagaba is, illetve a résmodell
lehet6séget nyujt az elemzésre, igy gyakorlati 1épé-
seket lehet tenni a szolgaltatas mindségének javi-
tasa érdekében.

Kutatdsi eredmények a szdllodaiparban
az elvardsokra vonatkozoan

Research findings in the hotel industry
on expectations

A tolerancia zona elemzése soran Zainol et al.
(2010) éttermi kornyezetben vizsgalta, hogy mi
befolyasolja a tolerancia-zona egyes elemeit. Elem-
zésiik alapjan elmondhato, hogy negativ élmények
esetében a tolerancia zona nagyobb volt, mint pozi-
tiv eseteknél. Knutson ez al. (1993) a SERVQUAL
szallashely-szolgaltatasra kialakitott skalajaval a
LODGSERV segitségével vizsgaltak a fogyasztok
szallodai élménnyel kapcsolatos, szolgaltatasming-
ségre vonatkozo elvarasait. A legfontosabb elvaras
a vendégek részérdl az volt, hogy a szallodak meg-
bizhatoak legyenek, azaz ha valamit igérnek, azt
be is tartsak. Ez abbol a szempontbdl egy nagyon
fontos eredmény, hogy az elvarasokat sokszor
maguk a vendéglatok alakitjak ki sajat kommuni-
kaciojukkal. A masodik legfontosabb faktor a biz-
tonsag, illetve a hotel személyzetével kapcsolatban
fontos tényez0 a bizalom. Harmadik a sorban a
reagalokészség, koriilbelil a valaszadok kéthar-
mada elvarja a személyzettél, hogy elérhetd legyen
szamukra és segitsen a vendégnek megoldani az
esetlegesen felmeriild problémakat. A hotelek fon-
tos mindségmeghatarozo tényezdje a vendégszere-
tet. Ariffin és Maghzi (2012) vizsgalatdban mind
demografiai, mind szallashellyel kapcsolatosan
megnézte, hogy vannak-e szignifikinsan eltérd
eredmények a vendégszeretet elvarasaban. Mind a
nemek, mind a szallashelytipusok kapcsan talaltak
szignifikans kiilénbségeket.

Nemcsak a hagyomanyos szallashelyek, de a
megosztasos, P2P szallashelyekkel kapcsolatosan
is meg lehet vizsgalni az elvarasokat. Cheng és Jin
(2019) online review-k alapjan arra a megallapi-
tasra jutott, hogy az elvarasok f6 forrasa az elézetes
szallodai élmények voltak, és az elvarasok kevésbe
az arra, mint inkabb az elhelyezkedésre, a host sze-
mélyére és a kinalt elonyokre vonatkozott. Sthapit
és Jiménez-Barreto (2018) az ,,emlékezetes élmé-
nyek” modszerével (amely a sajat kutatasunkban
alkalmazott Kritikus Esetek Modszerének egy val-
tozata) kvalitativ elemzés alapjan ramutatott, hogy
az Airbnb élmények altalaban pozitivak, illetve,
hogy a pozitiv élmények elsésorban a hosttal valo
interakciohoz kotodnek.

Az elvarasok vizsgalata vonatkozhat egyrészt
magara a megosztasos modellre, de akar a hagyo-
manyos szallashelyekkel valo 6sszehasonlitasra is.
Belarmino er al. (2019) osszehasonlitotta, hogy
milyen tényezOk fontosabbak az egyes tipusoknal,
és az eredményeik alapjan arra jutottak, hogy mig
a hagyomanyos szallashelyek esetében a fizikai
elemek a meghatarozoak, addig az Airbnb esetében
elsdsorban a host szerepe valik fontossa. Szintén a
hagyomanyos és az megosztasos szallashelyeket
hasonlitottak Ossze Guttentag és Smith (2017).
Kiilonb6zé  attributumokat  vizsgaltak, melyek
koziil a tisztasag; kényelem; a bizalom abban, hogy
a mindség az elvarasoknak megfeleld; foglalas
egyszeriisége; be-¢s kijelentkezés egyszerlisége;
felmeriilé problémak megoldasanak egyszeriisége;
illetve a biztonsag a hotelek/motelek feltételezett
erssége, mig a helyi tapasztalat, hitelesség; az
¢lmény egyedisége ¢és ar tekintetében inkabb az
Airbnb tekinthetd erésebbnek.

KUTATASMODSZERTAN
RESEARCH METHOD

A folyamat elsé lépéseként arra voltunk kivancsiak,
hogy az altalunk meghatarozott kategoriakban (szal-
lastipusok, demografiai jellemzok, visszatérési haj-
landoésag) megfigyelhetok-e kiilonbségek a fogyasz-
tok kozott az elégedettség, elégedetlenség, elvarasok
dimenzioiban. Masodik elemként az adatgyijtés
fazisa kovetkezett, amikor 111 kutatasi alanyt kér-
deztiink meg a hallgatok bevonasaval a legjobb vagy
a legrosszabb szallashely élményiikrol, amelyet fel
kellett idézniiik az interju soran a Kritikus Esetek
Modszere alapjan (CIT). Bitner ez al. (1990) szerint
a kritikus esetek modszere (CIT) remek eszkoz a
szolgaltatassal kapcsolatos elégedettség és elégedet-
lenség mogottes okainak feltarasara. Ez a technika,
ahogyan a tartalomelemzés modszere is, emberek
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altal elmesélt torténetekkel dolgozik, és meghata-
rozott séma alapjan osztalyozza azokat, igy végiil
megallapithatok, hogy mely események, viselkedés-
formak vezettek elégedettséghez vagy elégedetlen-
séghez. Az emlékezetes esetek alapjan allapithato
meg, hogy mely tényezok és hogyan alakitjak a
fogyasztoi értékeléseket. A CIT és tartalomelemzés
elényeit és hatranyait Bitner et al. (1990) Viney
(1983) és Weber (1985) munkassaga alapjan foglal-
jak ossze. Elonyként emlitik az eseményekrdl sz6l6
beszamolok pontos, kovetkezetes értelmezésének
lehetdségeét, illetve a kommunikacio kvalitativ és
kvantitativ modon torténé elemzését. A modszerrel
kapcsolatban megfogalmazott kritikak elsésorban
a megbizhatosagot és érvényességet kérddjelezik
meg, tobbek kozott a kodolasi szabalyok miatt.

Mivel a modszer mind kvalitativ, mind kvanti-
tativ elemzésre lehet6séget ad, fontos megemliteni,
hogy jelen cikkiinkben kizarolag a kvantitativ részt
mutatjuk be, nem hagyva figyelmen kiviil a kvali-
tativ elemzés fontossagat sem, amely azonban ter-
jedelmi korlatok miatt nem része jelen elemzésnek.
Szakirodalmi kutatasaink és az interjuk el6zetes
kvalitativ elemzése alapjan négy 6 kutatasi kérdést
hataroztunk meg, és a kutatas ezen fazisaban mind-
egyik kérdéshez hipotéziseket fogalmaztunk meg. A
kutatasi kérdések vonatkoztak egyrészt az elvarasok
kialakulasat befolyasol6 tényezokre, illetve maguk-
hoz az elvarasokhoz, masrészt pedig fel kivantuk
tarni a szallashellyel valo elégedettség és elégedet-
lenség forrasait, amelyek alapjan kovetkeztethetiink
az elOzetes elvarasokra is ezen tényez6k mentén.

A kapcsolodo hipotézisek minden esetben arra
vonatkoznak, hogy a feltart tényezdk szignifikansan
kiilénboznek-e a valaszadok demografiai jellemzoi,
illetve az igénybe vett szallashely jellemzoi alapjan.

o Melyek az elvardsok kialakulasat segité
tényezok?

o Hla: Szignifikans eltérés van az elvarasok
kialakulasat segit6 tényezok és a valasztott szal-
lashely tipusanak tekintetében.

o H1b: Szignifikans eltérés van az elvarasok
kialakulasat segit6 tényezok és a valasztott szal-
lashely helyszine tekintetében.

o Hlc: Szignifikans eltérés van az elvarasok
kialakulasat segit6 tényezok és a korcsoport
tekintetében.

o H2a: Szignifikans eltérés van az elvarasok
fontossaga ¢és a valasztott szallashely tipusanak
tekintetében.

o H2b: Szignifikans eltérés van az elvarasok
fontossaga ¢és a valasztott szallashely helyszine
tekintetében.

o H2c: Szignifikans eltérés van az elvarasok
fontossaga és a korcsoport tekintetében.

o H2d: Szignifikans eltérés van az elvarasok
fontossaga és a nem tekintetében.

o H2e: Szignifikans eltérés van ezen tényezok
¢és a szalloda tipusa (csillagok szerint) kozott.

o Melyek az elégedettségre okot ado tényezok?

o H3a: Szignifikans eltérés van az elégedettség
okanak fontossaga és a valasztott szallashely
tipusanak tekintetében.

o H3b: Szignifikans eltérés van az elégedettség
okanak fontossaga és a valasztott szallashely
helyszine tekintetében.

o H3c: Szignifikans eltérés van az elégedettség
okanak fontossaga ¢és a korcsoport tekintetében.

o H3d: Szignifikans eltérés van az elégedettség
okanak fontossaga és a nem tekintetében.

o H3e: Szignifikans eltérés van az elégedett-
ség okanak fontossaga és a visszatérési szandék
tekintetében.

o H3f: Szignifikans eltérés van ezen tényezok
¢s a szalloda tipusa (csillagok szerint) kozott.

o Melyek az elégedetlenségre okot ado ténye-

z6k?

o H4a: Szignifikans eltérés van az elégedetlen-
ség okanak fontossaga és a valasztott szallashely
tipusanak tekintetében.

o H4b: Szignifikans eltérés van az elégedetlen-
ség okanak fontossaga és a valasztott szallashely
helyszine tekintetében.

o H4c: Szignifikans eltérés van az elégedetlen-
ség okanak fontossaga ¢és a korcsoport tekinteté-
ben.

o H4d: Szignifikans eltérés van az elégedetlen-
ség okanak fontossaga és a nem tekintetében.

o H4e: Szignifikans eltérés van az elégedetlen-
ség okanak fontossaga és a visszatérési szandék
tekintetében.

o H4f: Szignifikans eltérés van ezen tényezok
¢és a szalloda tipusa (csillagok szerint) kozott.

Az elemzéshez a leird statisztikdk mellett,

o H1d: Szignifikans eltérés van az elvarasok
kialakulasat segit6 tényezok és a nem tekinteté-
ben.

oHle: Szignifikans eltérés van az elvarasok
kialakulasat segit6 tényezok és a szalloda tipusa
(csillagok szerint) kozott.

o Melyek a szallashely-szolgaltatassal szem-

beni f6 elvarasok?

Chi-négyzet teszt és Kruskal-Wallis teszt keriil-
tek alkalmazasra. A Chi-négyzet tesztet a nem
metrikus valtozok kozotti Osszefliggés vizsgalatra
alkalmaztuk, amikor Cramer V értékkel vizsgaltuk
az Osszefliggés erdsségét. A Kruskal-Wallis egy
tobbvaltozos, a nem paraméteres teszt. Azért keriilt
hasznalatra, mert a kor valtoz6 nem kovetett nor-
mal eloszlast, valamint a csoportalkotd valtozok
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nem metrikusak, igy a varianciaanalizis lehetosége
kizarasra keriilt. Ilyen esetben a szakirodalom e teszt
hasznalatat javasolja a valtozon beliili kategoriak
mentén torténd kiilonbségek méréséhez (Corder &
Foreman 2009). A null hipotézis jelenti azt, hogy
a kategoriak megegyeznek, mig a kutatasi hipoté-
zis jelenti azt, hogy eltéréek ezek a csoportok. Az
eta négyzet értékeinek kiszamitasahoz egy 2014-es
tanulmanyt vettiink alapul (Tomczak & Tomczak
2014), hogy megallapitsuk a kiilonbségek erdsségét.
Az elemzéshez az IBM SPSS Statistics 25-6s ver-
ziojat hasznaltuk. A készitett tablazatok esetében az
egyaltalan nem szignifikans valtozokkal nem foglal-
koztunk a megjelenités szintjén sem.

EREDMENYEK
RESULTS

Minta altalanos jellemzoi
General characteristics of the sample

A 111 valaszadonk 33,3%-a férfi és 66,7% nd,
valamint 45,0%-uk fiatalabb 25 évesnél, 33,3%-uk
25-39 év kozotti, mig 21,6% 39 évesnél idosebb
volt. A valaszadok 35,1%-a 4-5*-0s, 24,3%-a 2-3*-
os szallodakban szallt meg, 27,0%-uk apartmanban
vagy panzioban, mig 13,5%-uk Airbnb szallason.
A felidézett esetben a szallashely az esetek 45,0%-
ban kiilfoldi, Eurépan beliili helyszinhez k&the-

tok, 38,7%-ban Magyarorszaghoz és 16,2%-ban
Europan kiviili, kilfoldi helyszinhez. A felidézett
torténetek atlagosan 2016-2017-es emlékek vol-
tak, de eléfordultak 15 évvel ezel6tti események is.
Jelen kutatas részét nem képezi az ezen tényezék
kozotti vizsgalodas, mert most az Osszesitett esetre
és az akkor fellelheté leginkabb jellemz6 elemekre
vagyunk kivancsiak és aszerint elemziink, amely
fliggetlen ezen — egyébként ténylegesen korlatozo —
feltételektol.

Elvarast alakito tényezok elemzése
Analysis of factors shaping expectations

Az eredmények alapjan (1. tablazat) a szolgaltatas
igérete (itt jellemzGen a honlapon talalhat6 informa-
ciok, illetve a kozvetlen vasarlas esetén a szallashely
ajanlata) és a korabbi tapasztalat volt a leggyakoribb
kategoria a beszamolok soran. Viszonylag gyakran
még online értékelések alapoztak meg az elvaraso-
kat. Ha a szignifikans kiilonbségeket nézziik, akkor a
legerésebb kiilonbség a ,,szallashely tipusok™ esetén
volt a ,,csillagok szama/szallashely tipusa” valtozo
esetén, amikor is ez a faktor erdsebben jelentkezett
az apartmanhazak kategérianal, szemben a masik
kettével. A kultirabol szarmazo elvaras szignifi-
kansan magasabb volt az Eurdpan kiviili utazasok
esetén, szemben a masik két jellemzovel. A korabbi
tapasztalat pedig inkabb a 4-5 csillagos szallastipu-
sok esetén szamitott.

1. tablazat: Elvarast alakit6 tényezok jellemzoi és teszt statisztikai
Table 1. Analysis of factors shaping expectations and test statistics

Szallashely | Szallashely | Nem Szilloda
tipusa helyszine tipusa
Elvarast befolyasolé Gyako- Arany Teszt statisztika értéke
tényezok risag (%)
Szolgaltatas-igéret 75 67,6 4,688* NS NS NS
(0,206)
Korabbi tapasztalat 72 64,9 NS 5,592% NS | 10,246**
(0,224) (0,388)
Online értékelések 50 45,0 NS NS NS NS
Ismerdsok véleménye 29 26,1 5,554* NS NS NS
(0,224)
Csillagok szama/ 28 252 15,892%%* NS NS NS
szallashely tipusa (0,378)
Kultirabol szarmazo 11 9,9 NS 15,792 3,229% NS
elditélet (0,377) 0,171)

Jelmagyarazat: * p<0,1; ** p<0,05; *** p<0,01. NS: Nem szignifikans az eredmény. A H teszt alatti
zdréjelben a kiszamitott eta’ értékek talalhatok, Tomczak — Tomezak, 2014 alapjan: n’=(H-k+1)/(n-k);
ahol a H — teszt statisztika értéke, k — csoportképzé ismérvek szama, n — vizsgalt populacio. Az n=111,
kivéve a szalloda tipusa esetén, ahol n=68. Forrds: sajat szamitas
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Elvarast alkoto tényezok elemzése
Analysis of the factors that forming
expectations

Az eredmények alapjan (2. tablazat) a legtobbszor
megjelend elvaras faktorok k6zé a ,,rendezett, tiszta
szallas”, a ,,megfeleld felszereltség, berendezés™ és
az ,alapveté funkcioknak valéo megfelelés” keriilt.
A legnagyobb kiilonbség azonban az interakcio
faktora esetén figyelheté meg, ugyanis, ekkor

az Aribnb-s szallas kimagasloan szerepel, azaz
ennél a szallashelytipusnal egy gyakori elvaras az
interakci6 jelenléte. A programlehetéségek megléte
pedig a 4-5 csillagos szallodakat jellemzi, amely
eredmények meglétében erds szerepet jatszanak a
magyarorszagi wellness szallodak. A korcsopor-
tok esetében a kozépkoruakat jellemzi leginkabb a
rendezett tiszta szallas meglétének elvarasa, a meg-
feleld kommunikacio pedig a kor novekedésével
egyre fontosabb tényezo.

2. tablazat: Az elvarasok jellemzdi és teszt statisztikai
Table 2. Analysis of the factors that build up expectations and test statistics

Szallashely | Szallashely | Kor Szalloda
tipusa helyszine tipusa
Elvarasok Gyako- Arany Teszt statisztika értéke
risag (%)
Rendezett, tiszta szallas 48 432 NS NS 6,564** NS
(0,243)
Megfelel6 felszereltség, 43 38,7 NS NS NS NS
berendezés
Alapvet6 funkcioknak valo 37 333 NS NS NS NS
megfelelés
Tgért szolgéltatas teljesitése 29 26,1 NS NS NS NS
Felkeésziilt, segitokész, 29 26,1 6,355%* NS NS NS
kedves személyzet (0,239)
Jo lokacio 25 22,5 NS NS NS NS
Megfelel ar-érték arany 18 16,2 NS 4,698* NS NS
(0,206)
Megfelel6 kommunikacio 13 11,7 NS NS 5,089* NS
és tajékoztatas (0,214)
Interakcio 7 6,3 21,762%%%* NS NS NS
(0,443)
Programlehetoségek, szaba- 7 6,3 NS NS NS 11,132%*
didds tevékenységek (0,405)

Forrads: sajat szamitdas
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Elégedettségre okot ado tényezok elemzése
Analysis of factors causing satisfaction

Az eredmények alapjan (3. tablazat) a legtobbszor
megjelend elégedettség faktorok kozé a ,,segito-
kész, kedves személyzet” és a ,modern beren-
dezések, felszereltség” keriilt, amelyek részben
megegyeznek az elvarasoknal tapasztalt gyako-
risagokkal. A legnagyobb kiilonbség azonban a
kiegészité szolgaltatasok faktora esetén figyelhetd

meg, ami foleg a szallodakat jellemzi, azon beliil
is leginkabb a 4-5 csillagosokat, amely eredményre
foleg a magyarorszagi wellness szallodak hatnak.
A visszatérési szandék hipotézisét vizsgalva azt lat-
juk, hogy annal magasabb a visszatérési szandék,
ha a személyzet kedves és segitokész volt, modern
berendezések, és jo felszereltség jellemezte a szal-
last, illetve a kiegészitd szolgaltatasok szama meg-
feleld volt. Eszerint az elégedettség mértéke befo-
lyasolja a visszatérési szandékot.

3. tablazat: Elégedettséget alkoto tényezok jellemzdi és teszt statisztikai
Table 3. Analysis of factors causing satisfaction and test statistics

Szallashely | Szallashely | Nem Vissza- Szalloda
tipusa helyszine térési tipusa
szandék
Elégedettségre okot Gyako- q Teszt statisztika értéke
ado tényezok risag (%)
Segitkész, kedves 52 46,8 5,952%* NS NS | 25,229%** NS
személyzet (0,232) (0,479)
Modern berendezések, 46 41,4 NS NS NS | 28,098*%* NS
felszereltség (0,505)
Lokaci, kornyezet 35 31,5 NS NS NS NS NS
Kiegészitd szolgaltatasok 32 28,8 22,149%%* 5,438* NS | 22,465%** | 10,159**
(0,447) (0,221) 0,452) | (0,387)
Tisztasag, rend 30 27,0 6,458** NS 3,289* NS 8,415**
(0,241) (0,172) (0,352)
J6 ar-érték arany 16 14,4 9,701*** NS NS NS NS
(0,296)
Alacsonyabb elézetes 14 12,6 NS NS NS 14,274* NS
elvarasok (0,360)
Megfelel6 panaszke- 11 9,9 NS NS NS NS NS
zelés, problémame-
goldas
Interakci6 9 8,1 NS NS NS NS 8,608**
(0,356)
Helyi érzés 5 4,5 NS NS NS NS | 10914**
(0,401)

Forras: sajat szamitds
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Elégedetlenségre okot ado tényezok
elemzése
Analysis of factors causing dissatisfaction

Az eredmények alapjan (4. tablazat) a legtobbszor
megjelend elégedetlenség kozé az igért szolgaltatas
nem teljesiilése és a ,,nem megfeleld felszereltség,
berendezés” keriilt. Az igért szolgaltatas elmara-
dasa kiilondsen sokszor jelent meg az Airbnb-s és
a 2-3 csillagos szallodak esetén. Osszességében is
azt lehet latni az eredményekbdl, hogy az Airbnb-s
szallasok okoztak a legtobbszor elégedetlenséget.
A kosz és rendetlenség, illetve az alapveté feltéte-
lek hianya is az Airbnb-s szallasokra volt jellemz6,
illetve némileg az apartmanok/panziok is kiveszik

ebbdl a szeletbdl a résziiket. A H4e jelii hipotézis,
hasonloéan viselkedik, mint a H3e jeli, azaz a teszt
erésségek hasonldak, mint a gyakorisagi sorrend
¢s jelen esetben azt jelentik, hogy csokkent a visz-
szatérési szandék, ha megvolt valamely elégedet-
lenséget okozo tényezd. Azonban ki kell emelni
az ,alapvet6 feltételek hianyat”, ami a legerésebb
kiilonbséget mutatja, azaz ennek a tényezonek a
megléte az, amelyik a leginkabb befolyasolja nega-
tiv iranyba visszatérési szandékot, ha jelen van.

4. tablazat: Elégedetlenséget alkoto6 tényezdk jellemzoi és teszt statisztikai
Table 4. Analysis of factors causing dissatisfaction and test statistics

Szallashely Nem Visszatérési Szalloda
tipusa szandék tipusa
Elégedetlenségre okot Gyako- | Arany Teszt statisztika értéke
ado tényezdk risag (%)
igért szolgéltatds nem 21 18,9 10,488*** NS 42,546*%* 9,550**
teljestil (0,307) (0,622) (0,375)
Nem megfelel6 19 17,1 NS 3,175* 31,756%** NS
felszereltség, berendezés (0,169) (0,537)
Vendéglatd személye, 14 12,6 NS NS 24, 578%%* NS
hozzaallasa (0,473)
Kosz, rendetlenség 12 10,8 6,628 NS 29,335%%* NS
(0,244) (0,516)
Lokacio, kornyezet 11 9,9 NS NS 23,552%%* NS
(0,463)
Nem megfelelé 9 8,1 NS NS 16,414** NS
panaszkezelés, prob- (0,386)
lémamegoldas
Alapvet6 feltételek 9 8,1 6,230* NS 63,291*%* 10,194**
hianya (0,237) (0,759) (0,401)
Ar-érték arany 8 7,2 NS NS 23,1124 NS
(0,458)
Interakci6 hianya 5 4,5 NS NS 17,878** NS
(0,403)
Tajékoztatas, in- 3 2,7 NS NS 22,943%** NS
formaciok hidnya (0,457)

Forrads: sajat szamitdas
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OSSZEGZES ES KONKLUZIO
SUMMARY AND CONCLUSION

Célunk az volt, hogy feltaro kutatassal vizsgaljuk
egy kritikus eset soran a fogyasztoban lezajlo és
elézetesen kialakuld tényezdket, mint az elvara-
sokat, az elégedettséget, az elégedetlenséget és a
visszatérési szandékot. Mindegyik kutatasi kérdé-
siinket meg tudtuk valaszolni a 111 fés mintank
elemzésével, de az eredmények alapjan megalla-
pithatjuk, hogy kevés esetben vannak szignifikans
eltérések. A kevés szignifikans eset koziil is inkabb
a szallashely jellemz6i a befolyasolo tényezok,
mintsem a demografiai elemek. Hasonlo igaz az
elégedettség, elégedetlenség esetén is. Ami megfi-
gyelhetd, hogy altalaban a személyhez, emberhez
kotheté elemek esetén vannak szignifikans eltéré-
sek. Kiilonosen az elvarast alkotod tényezok esetén
a személyzet viselkedéséhez és kommunikacio-
jahoz kotédé faktorok, az elvarasok kialakitasat
befolyasolo elemeknél az ismerésok véleménye,
sajat tapasztalat és a kommunikacio (szolgaltatas
igérete) teriiletei az ilyenek. Az elégedettség és
elégedetlenség dimenzidiban nem feltétlen mond-
haté ez el. Ez utobbi faktorok féleg a visszatérési
szandékkal kapcsolatosan mozognak egyiitt. Az
elégedettség elemei esetén kevesebb esetben van
szignifikans eltérés, mikozben az elégedetlenség
esetén szamottevéen, szinte mindegyik elemben,
azaz a csalodas, elégedetlenség jobban befolyasol-
hatja a visszatérési szandékot, mint az elégedettség.
Mindez azt jelenti, hogy a jovben érdemes lenne
az elégedetlenséggel kiilon valtozoként is foglal-
kozni.

Ha pedig tulnéziink a szignifikans eseteken,
akkor az egyes faktorok altényezdinek emlitése
esetén az elvarasoknal inkabb a fizikai kornyezet-
tel kapcsolatban fogalmaztak meg tényezoket a
valaszadok az els6 helyeken, mig az elégedettség
és az elégedetlenség esetén inkabb a személyzet
és a szolgaltatoi kommunikacid teljesitményét
tartottak fontosnak megemliteni. Ezek az eredmé-
nyek tamogatjak azt, hogy nem elég személyre
szabni az ajanlatot, de személyre kell szabni a
viselkedést is, amit adaptalodasnak hivnak. Azaz,
ha a szolgaltatonak sikeriil a vevd személyiségét
felfedezni, akkor jobban tudnak adaptalodni, igy
elégedettebbé tudjak tenni a fogyasztokat (Gwin-
ner et al. 2005). Egy masik kutatas szerint (Wall
& Berry 2007) a vendéglatas terén a vasarlokat
két tényezd befolyasolja a szolgaltatassal kapcso-
latos élmény megitélésében. A mechanikus, fizi-
kai kornyezet elemei és a human eréforras, azaz
a személyzeti tényez6. Amig a fogyasztok fizikai

kornyezettel kapcsolatos itéletét az elézetes vara-
kozasaik befolyasoljak leginkabb (ahogy jelen
kutatasunkban is), addig a személyzettel kapcso-
latos véleményiik dominalja a fizikai kornyezettel
kapcsolatosat, azaz ha egy negativ interakcioja van
a vendégnek a személyzettel, akkor az 6sszélmény
nem lesz pozitiv akkor sem, ha a fizikai kornyezet
pozitiv hatast gyakorolt a vasarlora a szolgaltatas
fogyasztasakor. Ha azonban pozitiv élményt szerez
a vevo a személyzettel torténd kapcsolodas soran,
akkor az pozitivan dominalja a negativ fizikai kor-
nyezeti ¢élményhatast. Mindebbdl az kovetkezik,
hogy az elégedettség, elégedetlenség faktorainal
mar inkabb a személyzettel, a humanummal kap-
csolatos tényez6k a meghatarozoak, ahogy az a mi
kutatasunkban is megjelent.

JELENBELI KORLATOK ES JOVO-
BELI KUTATASI LEHETOSEGEK
PRESENT LIMITATIONS AND
FUTURE RESEARCH OPPORTU-
NITIES

Az eredményeken torzithatnak a Kritikus Inciden-
sek Technikajabol fakado kutatoi kodolasok szub-
jektivitasa a megkérdezettek valaszainak kiértéke-
lése soran. Ez alapvetden a modszer és egyben a
kvalitativ kutatas sajatossaga is. Tovabbi szakmai
korlat, hogy a wellness szallodak 4 csillagos, hazai
meglétének magas ardnya a mintdban bizonyos
faktorokat felfelé torzithatott (kiegészitd szolgalta-
tasok), de ettol még az iranyokat és a fo tartalmi
iranyvonalakat tekintve érvényesek az eredménye-
ink. A kvalitativ kutatas kvantitatizalasa is mindig
kihivasokat rejt magaban a fent emlitett okok miatt,
igy az eredményeket tamogatnak a valaszok kvali-
tativ modon torténd elemzése is.

Eréssége a kutatasnak a nagyszami megkérde-
zett valaszainak mélyebb kutatasa, amely teriileten
jelen tanulmany is tovabb fejleszthets. A jovoben
tovabbi elemzési szempontok (panasztétel, szol-
galtatas-rés modellje) bevonasra keriilhetnek majd,
illetve novelheti a megbizhatdsagot, ha a kodolast
tobb személy is elvégzi. A szempontokat érdemes
lehet 6sszefésiilni, mert bizonyos tényezok faktorai
eltéréek voltak, de ha ezek egységesebbek, kony-
nyebbé valhat az dsszehasonlitd elemzésiik, illetve
késobb konnyebben lehet validalt skalat fejleszteni
beldlik. Végiil pedig a visszatérési szandék kiala-
kulasanak vizsgalata soran érdemes lehet az elége-
detlenséggel is foglalkozni az elégedettség mérése
mellett.
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