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Absztrakt

A vevlk szamdra megfeleld szolgaltatdsmindség kialakitdasinak eqyik fontos vetiilete az elvdrdsok mene-
dzselése, azaz a vevdi elvdrdsok vizsgdlata és aktiv alakitdsa. Kutatdsok sokasdga foglalkozik azzal, hogy
mit kell tennie egy szdllds-szolgdltatonak azért, hogy a vevd szamdra nyujtott szolgdltatis kivdlé mind-
ségti legyen, azonban joval kevesebben foglalkoznak azzal, hogy a vevdi elvdrdsok hogyan alakulnak ki,
hogyan lehet az elvirdsok menedzselésén keresztiil befolydsolni az észlelt szolgdltatismindséget. Kuta-
tasunkban a kritikus esetek modszerével késziilt vevdi interjiik alapjan arra kerestiik a vdlaszt, hogy a
kiilonféle szalldstipusok esetén milyen vevdi elvirdsok vannak, azok honnan erednek, és milyen modon
befolydsoljik a végsé vevdi elégedettséget. A 111 szilldsvendég megkérdezése lehetdséget adott mind
kvalitativ, mind kvantitativ elemzés elvégezésére, igy — bar nem reprezentativ — de relativ nagy mintdin
vizsgdltuk a kérdést.

Kulcsszavak: Elvarasok, Szalloda, Kritikus Esetek Modszere
Abstract

An important aspect of developing high quality service is the management of expectations of the cus-
tomers, ie the examination and active shaping of customer expectations. There is a wealth of research on
what a hotel needs to do to ensure high quality service to customers, but far less on how customer ex-
pectations evolve, how perceived service quality can be influenced through expectations management.
Our research is based on customer interviews conducted using the critical incident technique. The ob-
jective of the research is to determine guests” expectations toward an accommodation and the source of
these expectations. Besides, we provide an analysis on how these expectations are different for different
customers and types of accommodation. The interview of 111 guests provided an opportunity to perform
both qualitative and quantitative analysis, so - although not representative - we examined the issue on
a relatively large sample.

Keywords: Expectations, Hotel, Critical Incidents Technique

A kutatés az Innovaci6s és Technolégiai Minisztérium UNKP-19-3-1-BCE-104. kédszamu Uj
Nemzeti Kivélésag Programjanak szakmai taimogatéasaval késziilt.
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1. Bevezetés

Amennyiben a szolgaltatdsok piacat komplexitds vagy iparagi sajatossagok szerint nehézségi
szintek szerint kategorizaljuk (SHOSTACK, 1987), akkor biztosan a skéla tetején (nehézségi,
bonyolultsagi fok szerint) helyezkednének el a turisztikai szolgaltatasok, azon beliil is a sz4l-
lodai kiszolgalas. A szallodaipar targyiasult termékekkel kiegésziilt, jelentés szolgaltatast
ny4jté szektor, ahol a mindség értékelése a szolgaltatasjellegbdl eredd tulajdonsdgok - mint
megfoghatatlansag, heterogenitéds és szétvalaszthatatlansdg - miatt alapvetéen nehézkesebb.
Ezt fokozza, hogy olyan kiilonleges szolgéltatasrol van sz6, melyet nem vesziink igénybe nap,
mint nap, sokszor inkdbb csak kiilonleges alkalmakkor. Ebb6l adédéan ezen szolgaltatas ar-
fekvése magasabb lehet, ami noveli a fogyaszté kockazatészlelését is. Emellett pedig egy hosz-
szabb utazas véasarlasa az egyik legdragabb érték, amelyet vasarolhatunk egy lakas és auto
vasarlasa utdn. Mindezek miatt is meghatdroz6 a vevék - vendégek - szolgaltatasmindség
észlelése, amely az alapjat adja az elégedettség, illetve elégedetlenség érzésének (LEE, et al.,
2000). A szallashely szolgéltatok szamara kiemelten fontos, hogy ismerjék vendégeik elvara-
sait, hiszen csak ennek ismeretében tudjék szolgaltatdsuk min&ségét megfelels szinten kiala-
kitani. Amellett, hogy a szalldsadok megismerik a vendég-elvarasokat, az is lényeges szem-
pont, hogy ezek forrasat is feltarjak. Az elvarasok forrasdnak ismerete adhatja az alapjat az
elvards-menedzsmentnek is, azaz annak a folyamatnak, amely sordn megkisérlik a vevéi elva-
rasokat alakitani, és igy a min&ségészlelést befolyasolni, amely tényez6k mindegyike az el6-
zetes elvarasokon alapul.

Jelen kutatas célja a magyar fogyasztoi elvarasok forrasanak és jellegének vizsgdlata a kiilon-
boz6 széllastipusok esetében. Szeretnénk feltarni, hogy milyen tényezdk alapjan alakitjak ki
elvarasaikat a vendégek, melyek ezek az elvarasok és hogyan kiilonboznek az egyes szallasti-
pusok esetében, illetve melyiknél mi okoz elégedettséget és elégedetlenséget, mik az er6ssé-
geik, gyengeségeik. Az is megvizsgalasra kertil, hogy mindezt befolyasoljak-e a valaszadok
demogréfiai jellemzdi, illetve a szallas tipusa és helyszine, vagyis, hogy hazai vagy kulfoldi
szallasra tett latogatasrol van-e sz6 Mindezen elemzéshez az adatokat a Kritikus Incidensek
Technikajaval (FLANAGAN 1954, GREMLER 2004) gytjtottiik, ahol az alanyoknak fel kellett
idéznitik a legjobb vagy a legrosszabb élménytiket, amely szallashelyhez kothets. Az iranyitott
és nyitott kérdésekkel osszesen 111 {6t kérdeztiink meg ezzel a kvalitativ jellegi modszerrel,
amely eredményeket kodolds segitségével szamszertsitettiink, és statisztikai tesztekkel vizs-
galtuk a potencialis eltéréseket, valamint alap leir¢ statisztikakat hasznaltunk az altalanosabb
megallapitdsokhoz. A tanulmany els6 felében 6sszefoglaljuk az elvarasmenedzsment alapvetd
kutatasi eredményeit, majd bemutatjuk eredményeinket levonjuk a legfontosabb konklazio-
kat, valamint a kutatas korlatjaira is felhivjuk a figyelmet.

2. Szakirodalmi 6sszefoglalo

Ebben a fejezetben szintetizélasra keriilnek a fogyasztéi elvarasok, az ezekre hat6 tényezdk,
valamint a hozzajuk tartozé6 f6bb keretrendszerek. Ezt kovetSen az el6z6ekben felsorolt ele-
mek eddig vizsgalt kutatasi eredményeit fogjuk részletezni a szallodaipart tekintve, kiemelten
fokuszalva azon kutatdsokra, amelyekben szalldshely tipusok szerint csoportositjak a kutatasi
eredményeket.
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2.1. Elvardsok

A szolgaltatdsminSséggel foglalkozo szakirodalom jelent6s felfedezése volt annak a felisme-
rése, hogy a min6ség nem egy objektiv, j6l meghatarozhato, parametrizalhat6 jelenség, hanem
a vev6 szubjektuman keresztiil kialakul6 észlelt minéség-képzet. Ehhez kotédik a szakiroda-
lomban j6l ismert rés-modell (PARASURAMAN et al., 1985), amely szerint az észlelt minSség
megfelel a vevé &ltal kialakitott elvarasok és a valosagos teljesités kozotti rés. Ennek a gondo-
latnak megfelel6en a minéség észlelést nemcsak a teljesitmények fokozasaval, de az elvarasok
megfelel6 alakitasaval is lehet befolyasolni. Ahhoz azonban, hogy ezt meg tudjuk tenni, sziik-
sége van az elvarasok forrasdnak és maguknak az elvardsoknak az ismeretére.

Az elvérasok vizsgalata soran az egyik legfontosabb tanulméany ZEITHAML et al. (1993) ne-
véhez kotédik. Kutatdsukban egy olyan modellt igyekeztek felvazolni, amely harom kiilon-
boz6 tipusat hatarozza meg a szolgaltatdsokkal kapcsolatos varakozasoknak:

— az elvart szolgéltatas,
— amegfelel6 szolgaltatas,
— és az elGre jelzett szolgaltatas.

E harom dimenzi6 alapjan vazoltak fel az elvart szolgaltatdsok meghatarozo tényezéit. A ku-
tatas masik lényegi eleme az, hogy 17 megallapitast tesznek az elvarasokkal és a szolgaltatas
igénybevételét meghatarozo el6zményekkel kapcsolatban.

A létrehozott modellt (ZEITHAML et al., 1993) négy szekciéra bonthatjuk: a vart szolgaltatas
komponensei, a vagyott szolgaltatas el6zményei, a még megfelel§ szolgaltatds el6zményei,
valamint az el6re jelzett és vagyott szolgaltatas el6zményei. A kutatds a négy dimenzi6é meg-
allapitdsa utan a kiilonbozo tertiletekre vonatkoztatva fogalmaz meg megallapitasokat. A ta-
nulmanyban felsorolt befolyasol6 tényez6k mind alakithatoak. Kilonbozé faktorokat allapi-
tottak meg a szerz6k, amelyek mozgasara szamos kisebb tényezé hat. A sikeres és versenyké-
pes szolgéltatas nytjtasa érdekében sziikséges ezen tényezSket minél mélyebben feltarni, mert
akkor befolyasolhat6 a fogyasztok teljes elvarasa és végeredményként az elégedettségiik.

NADIRI és HUSSAIN (2005) a toleranciazoénat tgy irjak le, mint azt a tartomanyt, amelyen
beliil a fogyasztok hajlanddk elfogadni a szolgaltatdsnyujtas véltozésait, ahol a minimum to-
leranciaszint felé es6 szolgéltatasteljesitmény fog elégedettséget eredményezni. Az elégedett-
ség also vonala tehat ott htizhat6é meg, ahol az észlelt szolgéltatasteljesitmény megegyezik a
még elfogadhat6 szolgaltatdssal. A toleranciazéna rdadasul betekintést nytjt a SERVQUAL
dimenziéinak relativ fontossagaba is, illetve a résmodell lehet6séget nyujt az elemzésre, igy
gyakorlati 1épéseket lehet tenni a szolgéltatds mindségének javitasa érdekében.

2.2. Kutatasi eredmények a szallodaiparban az elvarasokra vonatkozoan

A tolerancia zéna elemzése soran ZAINOL et al. (2010) éttermi kdrnyezetben vizsgalta, hogy
mi befolydsolja a tolerancia-zéna egyes elemeit. Elemzésiik alapjan elmondhato, hogy negativ
élmények esetében a tolerancia zéna nagyobb volt, mint pozitiv eseteknél. KNUTSON et al.
(1993) a SERVQUAL széllashely-szolgéaltatasra kialakitott skalajaval a LODGSERYV segitségé-
vel vizsgaltak a fogyasztok szallodai élménnyel kapcsolatos, szolgaltatdsminéségre vonatkozo
elvarasait. A legfontosabb elvarés a vendégek részérdl az volt, hogy a szélloddk megbizhatdak
legyenek, azaz ha valamit igérnek, azt be is tartsak. Ez abbol a szempontbél egy nagyon fontos
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eredmény, hogy az elvarasokat sokszor maguk a vendéglatok alakitjak ki sajat kommunikéci-
6jukkal, igy, ha azok nem teljesiilnek, beépitik a rendszerbe a nem megfelel6 szolgéltatasmi-
néséget, azaz az az elégedetlen vevét. A masodik legfontosabb faktor a biztonsag, illetve a
hotel személyzetével kapcsolatban fontos tényez6 a bizalom. Harmadik a sorban a reagalé-
készség, kortilbeliil a vélaszadok kétharmada elvérja a személyzettSl, hogy elérhet6 legyen
szamukra és segitsen a vendégnek megoldani az esetlegesen felmertil6 problémakat. A hote-
lek fontos min&ségmeghatarozo tényezdje a vendégszeretet. ARIFFIN és MAGHZI (2012) vizs-
galataban mind demogréfiai, mind szallashellyel kapcsolatosan megnézte, hogy vannak-e
szignifikansan eltéré eredmények a vendégszeretet elvarasdban. Mind a nemek, mind a sz&l-
lashelytipusok kapcsén talaltak szignifikéns kiillonbségeket.

Nemcsak a hagyomanyos szallashelyek, de a megosztasos, P2P szallashelyekkel kapcsolato-
san is meg lehet vizsgalni az elvardsokat. CHENG és JIN (2019) online review-k alapjan arra a
megallapitasra jutott, hogy az elvarasok f6 forrasa az el6zetes szallodai élmények voltak, és az
elvarasok kevésbé az arra, mint inkabb az elhelyezkedésre, a host személyére és a kinélt els-
nyokre vonatkozott. STHAPIT és JIMENEZ-BARRETO (2018) az ,emlékezetes élmények”
modszerével (amely a sajat kutatdsunkban alkalmazott Kritikus Esetek Médszerének egy val-
tozata) kvalitativ elemzés alapjan rdmutatott, hogy az Airbnb élmények altalaban pozitivak,
illetve, hogy a pozitiv élmények els6sorban a hosttal val6 interakcidhoz kot6dnek.

Az elvarasok vizsgélata vonatkozhat egyrészt magara a megosztasos modellre, de akar a ha-
gyoményos széllashelyekkel val6 sszehasonlitasra is. BELARMINO et al. (2019) 6sszehason-
litotta, hogy milyen tényezo6k fontosabbak az egyes tipusokndl, és az eredményeik alapjdn arra
jutottak, hogy mig a hagyomanyos szallashelyek esetében a fizikai elemek a meghatarozoéak,
addig az Airbnb esetében els6sorban a host szerepe valik fontossa. Szintén a hagyomanyos és
az megosztasos széllashelyeket hasonlitottak 6ssze GUTTENTAG és SMITH (2017). Kiilon-
boz6 attribatumokat vizsgaltak, melyek koziil a tisztasag; kényelem; a bizalom abban, hogy a
mindség az elvarasoknak megfeleld; foglalds egyszertisége; be-és kijelentkezés egyszertisége;
felmeriil6 problémak megoldasanak egyszertisége; illetve a biztonsag a hotelek/motelek fel-
tételezett er6ssége, mig a helyi tapasztalat, hitelesség; az élmény egyedisége és ar tekintetében
inkdbb az Airbnb tekinthetd erésebbnek.

3. Kutatasmédszertan

A kutatds modszertanat tekintve egyarant alkalmaz kvalitativ és kvantitativ paradigmaékat.
Ahogyan HORVATH és MITEV (2015), valamint MALHOTRA (2009) is felhivjak ra a figyel-
met, a kvalitativ és kvantitativ kutatds nem egymast kizdr6é, hanem egymast kiegészit6 mod-
szerek. A folyamat els6 1épéseként a megoldani kivant probléma kertilt definidldsra. Arra vol-
tunk kivancsiak, hogy az altalunk meghatarozott kategéridkban (szallastipusok, demografiai
jellemz6k, visszatérési hajlanddsag) megtigyelhet6k-e kiilonbségek a fogyasztok kozott az elé-
gedettség, elégedetlenség, elvarasok dimenzidiban. Masodik elemként az adatgyjtés fazisa
kovetkezett, amikor 111 kutatéasi alanyt kérdeztiink meg a hallgaték bevonasaval a legjobb
vagy a legrosszabb szallashely élményiikr6l, amelyet fel kellett idéznitik az interjt soran a
Kritikus Esetek Modszere alapjan (CIT). BITNER et al. (1990) szerint a kritikus esetek mod-
szere (CIT) remek eszkoz a szolgéltatassal kapcsolatos elégedettség és elégedetlenség mogot-
tes okainak feltarasara. Ez a technika, ahogyan a tartalomelemzés moédszere is, emberek &ltal
elmesélt torténetekkel dolgozik, és meghatarozott séma alapjan osztalyozza azokat, igy végiil
megdallapithatok, hogy mely események, viselkedésformak vezettek elégedettséghez vagy elé-
gedetlenséghez. A szerz6k tgy definidljak a kritikus eseteket, mint a szolgaltat6 alkalmazottjai
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és tigyfelek kozt 1év6 interakcidk, melyek nagymértéki elégedettséget vagy elégedetlenséget
eredményeznek. Eppen ezért csak olyan esetek vizsgalatardl van sz, melyek emlékezetesek a
megkérdezettek szdmédra, mert kiilonosen kielégits, vagy ellenkezéleg, nem a vérakozdsnak
megfeleld szolgéltatasban volt résziik. Ezen emlékezetes esetek alapjan allapithaté meg, hogy
mely tényezSk és hogyan alakitjak a fogyasztoi értékeléseket. A CIT és tartalomelemzés el6-
nyeit és hatranyait BITNER et al. (1990) VINEY (1983) és WEBER (1985) munkéssaga alapjan
foglaljak ossze. Elényként emlitik az eseményekrél sz616 beszamolok pontos, kovetkezetes ér-
telmezésének lehet6ségét, illetve a kommunikacié kvalitativ és kvantitativ médon torténd
elemzését. A modszerrel kapcesolatban megfogalmazott kritikak els6sorban a megbizhatésagot
és érvényességet kérddjelezik meg, tobbek kozott a kodolasi szabalyok miatt. Rengeteg struk-
turdlatlan, nyilt kérdésre adott valaszt kédoltunk, a kategoridk és azok szamanak meghataro-
zasa is valamilyen mértékben szubjektiv, személyes itéleten alapszik.

Mivel a médszer mind kvalitativ, mind kvantitativ elemzésre lehet6séget ad, fontos megemli-
teni, hogy jelen cikkiinkben kizarolag a kvantitativ részt mutatjuk be, nem hagyva figyelmen
kiviil a kvalitativ elemzés fontossdgat sem, amely azonban terjedelmi korlatok miatt nem része
jelen elemzésnek. Szakirodalmi kutatdsaink és az interjuk el6zetes kvalitativ elemzése alapjan
négy f6 kutatasi kérdést hataroztunk meg, és a kutatas ezen fazisaban mindegyik kérdéshez
hipotéziseket fogalmaztunk meg. A kutatasi kérdések vonatkoztak egyrészt az elvarasok ki-
alakulasat befolyasol6 tényezdkre, illetve magukhoz az elvarasokhoz, masrészt pedig fel ki-
vantuk tarni a széllashellyel val6 elégedettség és elégedetlenség forrasait, amelyek alapjan ko-
vetkeztethetlink az el6zetes elvarasokra is ezen tényez&k mentén.

A kapcsol6do hipotézisek minden esetben arra vonatkoznak, hogy a feltart tényezoék szignifi-
kansan kiilonboznek-e a valaszadok demografiai jellemz6i, illetve az igénybe vett széllashely
jellemz6i alapjan.

— Melyek az elvarasok kialakuldsat segit6 tényez6k?
—  Hia: Szignifikans eltérés van ezen tényez6k és a valasztott széllashely tipusanak tekin-
tetében.
—  Hip: Szignifikans eltérés van ezen tényez6k és a valasztott széllashely helyszine tekin-
tetében.
—  Hie Szignifikans eltérés van ezen tényezdk és a korcsoport tekintetében.
—  Hua: Szignifikans eltérés van ezen tényez6k és a nem tekintetében.
—  Hie: Szignifikdns eltérés van ezen tényezok és az utasok szdma tekintetében.
— Hir Szignifikans eltérés van ezen tényez6k és a szallas szinvonala kozott.
— Melyek a szallashely-szolgaltatassal szembeni 6 elvarasok?
—  Hba: Szignifikans eltérés van az elvarasok fontossaga és a valasztott szallashely tipusa-
nak tekintetében.
—  Hop: Szignifikdns eltérés van az elvardsok fontossdga és a valasztott szallashely hely-
szine tekintetében.
—  Hae Szignifikéans eltérés van az elvarasok fontossaga és a korcsoport tekintetében.
—  Hbga: Szignifikans eltérés van az elvarasok fontossaga és a nem tekintetében.
—  Hae: Szignifikans eltérés van az elvarasok fontossaga és az utasok szdma tekintetében.
—  Hog: Szignifikans eltérés van az elvarasok fontossaga és a széllas szinvonala kozott.
— Melyek az elégedettségre okot ad6 tényez6k?
—  Haa: Szignifikans eltérés van az elégedettség okanak fontossaga és a valasztott szallas-
hely tipusanak tekintetében.
—  Hap: Szignifikans eltérés van az elégedettség okdnak fontosséga és a valasztott szallas-
hely helyszine tekintetében.
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—  Hae: Szignifikans eltérés van az elégedettség okanak fontossdga és a korcsoport tekinte-
tében.

—  Hasa: Szignifikans eltérés van az elégedettség okdnak fontossaga és a nem tekintetében.

—  Hase: Szignifikdns eltérés van az elégedettség okanak fontossaga és a visszatérési szan-
dék tekintetében.

—  Har Szignifikdns eltérés van az elégedettség okanak fontossdga és az utasok szama te-
kintetében.

—  Hzsg: Szignifikans eltérés van az elégedettség okanak fontossaga és a szallas szinvonala
kozott.

— Melyek az elégedetlenségre okot ad6 tényez6k?

—  Hua: Szignifikans eltérés van az elégedetlenség okdnak fontossaga és a valasztott szal-
lashely tipusdnak tekintetében.

—  Huyp: Szignifikans eltérés van az elégedetlenség okanak fontossaga és a valasztott szal-
lashely helyszine tekintetében.

—  Hye Szignifikans eltérés van az elégedetlenség okanak fontossaga és a korcsoport te-
kintetében.

—  Hua: Szignifikans eltérés van az elégedetlenség okanak fontossédga és a nem tekinteté-
ben.

—  Hue: Szignifikans eltérés van az elégedetlenség okédnak fontosséga és a visszatérési szan-
dék tekintetében.

— Hue Szignifikdns eltérés van az elégedetlenség okdnak fontossaga és az utasok szdma
tekintetében.

—  Hug Szignifikans eltérés van az elégedetlenség okanak fontossdga és a szallas szinvo-
nala kozott.

— Hs: Szignifikans kapcsolat van az elégedettség szintje és a visszatérési szandék tekin-
tetében.

Az elemzéshez a leir¢ statisztikdk mellett (gyakorisag, megoszlas, atlag, szérds) Chi-négyzet
teszt és Kruskal-Wallis teszt kertiiltek alkalmazasra. A Chi-négyzet tesztet a nem metrikus val-
tozok kozotti osszeftiggés vizsgélatra alkalmaztuk. Ekkor Cramer V értékkel vizsgaltuk az
Osszefliggés er6sségét. A Kruskal-Wallis egy tobbvaltozos, a nem paraméteres teszt. Azért ke-
riilt haszndlatra, mert az utasok szama valtoz6é nem kovetett normal eloszlast, valamint a cso-
portalkot6 véltozok nem metrikusak, igy a varianciaanalizis lehet6sége kizarasra kertilt. Ilyen
esetben a szakirodalom e teszt haszndlatat javasolja a valtozon beliili kategéridk mentén tor-
téno kiillonbségek méréséhez (CORDER és FOREMAN 2009). A null hipotézis jelenti azt, hogy
a kategoridk megegyeznek, mig a kutatédsi hipotézis jelenti azt, hogy eltéréek ezek a csoportok.
Az etanégyzet értékeinek kiszdmitasahoz egy 2014-es tanulményt vettiink alapul (TOMCZAK
és TOMCZAK 2014), hogy megéllapitsuk a kiilonbségek er6sségét. Az 5. tdblazatnal pedig a
két metrikus jellegli valtozo 6sszehasonlitasdhoz korreldcidanalizist hasznaltunk. Az elemzés-
hez az IBM SPSS Statistics 25-0s és a Microsoft Excel 2016-os verzi6jat hasznéltuk.

4. Eredmények
4.1. Minta daltalanos jellemzoi

A 111 valaszadoénk 33,3%-a férfi és 66,7% n6, valamint 45,0%-uk fiatalabb 25 évesnél, 33,3 %-
uk 25-39 év kozotti, mig 21,6% 39 évesnél id6sebb volt. A vélaszaddk 35,1%-a 4-5*-0s, 24,3 %-a
2-3*-0s szallodakban széllt meg, 27,0%-uk apartmanban vagy panziéban, mig 13,5%-uk
Airbnb szélldson. A felidézett esetben a széllashely az esetek 45,0%-ban kiilfoldi, Eurépan be-
lili helyszinhez kothetdk, 38,7 %-ban Magyarorszaghoz és 16,2 %-ban Eurépan kiviili, kiilfoldi
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helyszinhez. A felidézett torténetek atlagosan 2016-2017-es emlékek voltak, de el6fordultak 15
évvel ezel6tti események is. Jelen kutatas részét nem képezi az ezen tényez6k kozotti vizsga-
16déds, mert most az Gsszesitett esetre és az akkor fellelhet6 leginkabb jellemz6 elemekre va-
gyunk kivancsiak és aszerint elemziink, amely fiiggetlen ezen - egyébként ténylegesen korla-
tozo - feltételektol.

4.2. Elvarast alakito tényezdk elemzése

Az elvarast alakit6 tényezk gyakorisaga, illetve ezen tényez6k bevondasaval vizsgalt hipoté-

zisek (Hi-Hif) Osszesitett adatait az alabbi, 1. tdblazatban lathatok.

1. tablazat: Elvarast alakit6 tényezdk jellemzdi és teszt statisztikai

Szallas- Szallas- Utasok Szallas-
hely ti- hely Kor Nem < hely szin-
P szama
pusa helyszine vonala
Teszt sta- | Teszt sta- sjf;?i;_ s:cl;i?sZ;- sjf;?i;_ Teszt sta-
Elvarast befolyasolé té- | Gyakori- tisztika tisztika o o o tisztika ér-
L . . L tika ér- tika ér- tika ér- h
nyezdk sag értéke értéke ) ) ) téke
@l | be@l | ke | ke ke (D | o)
x2(2)] [x2(1)] x2(1)]
*
Szolgaltatas igéret 75 ?665(33 6) 0,800 0,244 0,185 1,815 2,638
1qs 5,592* 10,246**
Korabbi tapasztalat 72 2,395 (0,224) 3,280 0,712 0,529 (0,388)
Online értékelések 50 0,289 1,167 1,096 0,073 0,349 0,812
o , 5,554* 3,122*
Ismerdsok véleménye 29 (0,224) 0,635 1,733 0,373 (0,040) 1,307
Csillagok szama/szal- 15,892***
lashely tipusa 28 (0378) 1,515 1,624 0,096 0,004 5,560
Kultarabol szarmazo 15,792%** 3,229*
eléitélet 11 2,012 (0377) 1,425 (0171) 0,098 4,269

Forras: Sajat szamitas
Jelmagyarézat: * p<0,1; ** p<0,05; *** p<0,01. Zaréjelben a Cramer V értékek talalhatok. A H
teszt alatti zargjelben a kiszamitott eta2 értékek talalhatok, Tomczak - Tomczak, 2014 alap-

H-k+1

jan: n? = —— ahol a H - teszt statisztika érteke, k - csoportképz6 ismérvek szama, n - vizs-

galt populdcid. A Teszt statisztika értékénél talalhato zarojelben a szabadsagfokot jeloltiik, a
chi-négyzet jel mellett.

Az eredmények alapjan a szolgaltatas igérete (itt jellemz&en a honlapon talalhato informaciok,
illetve a kozvetlen vasarlas esetén a szallashely ajdnlata) és a kordbbi tapasztalat volt a leggya-
koribb kategoéria a beszamoldk soran. Viszonylag gyakran még online értékelések alapoztik
meg az elvarasokat. Ha a szignifikans kiilonbségeket nézziik akkor a leger6sebb kiilonbség a
,szdallashely tipusok” esetén volt a , csillagok szdma/szallashely tipusa” valtozo esetén, ami-
kor is ez a faktor er6sebben jelentkezett az apartmanhézak kategoridnal, szemben a masik ket-
tével. A kulttrabol szarmazoé elvaras szignifikdnsan magasabb volt az Eurépan kiviili utaza-
sok esetén, szemben a masik két jellemz&vel. A kordbbi tapasztalat pedig inkdbb a 4-5 csillagos
széllastipusok esetén szamitott. Az ismer6sok véleménye fontosabb volt azoknal, akik tobb
fével utaztak egytitt (atlag 2,8 £6)
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4.3. Elvardast alkoto tényezdk elemzése

Az elvérast alkoto tényez6k gyakorisaga, illetve ezen tényez6k bevonasaval vizsgélt hipotézi
sek (H2a-Hor) Osszesitett adatait az alabbi, 2. tdbldzatban lathatok.

2. tablazat: Az elvarasok jellemzdi és teszt statisztikai

Szal- Szél-
Szallas- las- Uta- lashel
hely ti- | hely Kor Nem sok ety
hely- szama szinvo-
pusa p y nala
szine
Teszt Teszt Teszt Teszt
Teszt sta- Teszt
. sta- sta- sta- . .
statisz- tisz tisz tisz- tisz- statisz-
Elvarasok Gyakorisag | tika ér- . . : tika | tika ér-
) tika tika tika L .
téke ey ey L értéke téke
203)] értéke | értéke | értéke (H) 20)]
2(2 2(2 2(1
(2@ | 5@ | DM | o
. o 6,564**
Rendezett, tiszta szallas 48 1,164 0,166 (0,243) 0,000 0,250 2,704
Megfelel6 felszereltség, berendezés 43 0,510 1,163 0,062 1,215 | 2,033 | 1,028
Alapvet6 funkcioknak valé megfelelés 37 0,723 0,581 2,185 1,297 0,163 3,794
igért szolgaltatas teljesitése 29 3,795 1,820 0,178 1,494 | 0,012 | 1,699
*%
Felkésziilt, segitdkész, kedves személyzet 29 ?(’)325-);9) 0,842 2,596 0,093 |0,278 | 5,022
J6 lokacio 25 0,259 1,592 | 0,119 0,103 | 0,940 | 1,626
*
Megfelel6 ar-érték arany 18 4,143 ?(’)629(? 6) 1,230 0,298 1,535 2,334
. P p 5,089*
Megfelel6 kommunikacio és tijékoztatas 13 2,713 0,011 (0214) 0,697 | 0,986 | 2,743
.. 21,762%**
Interakci6 7 (0,443) 2,325 2,821 0,305 0,054 | 0,404
. . . ix ) ) 11,132**
ProgramlehetGségek, szabadidds tevékenységek | 7 2,325 1,186 2,379 0,305 | 0,049 (0,405)

Forras: Sajat szamitas

Jelmagyarézat: * p<0,1; ** p<0,05; *** p<0,01. Zaréjelben a Cramer V értékek talalhatok. A H
teszt alatti zargjelben a kiszamitott eta2 értékek talalhatok, Tomczak - Tomczak, 2014 alap-

H-k+1

jan: n? = ; ahol a H - teszt statisztika értéke, k - csoportképz6 ismérvek szama, n - vizs-

n-k ’

gdlt populaci6. A Teszt statisztika értékénél talalhat6 zaréjelben a szabadsagfokot jeldltiik, a

chi-négyzet jel mellett.

Az eredmények alapjan a legtobbszor megjelené elvaras faktorok kozé a ,rendezett, tiszta
szallas”, a ,megfelels felszereltség, berendezés” és az , alapvetd funkcioknak valé megfelelés”
kertilt. A legnagyobb kiilonbség azonban az interakci6 faktora esetén figyelheté meg, ugyanis,
ekkor az Aribnb-s szallas kimagasléan szerepel, azaz ennél a szallashelytipusnal egy gyakori
elvaras az interakci6 jelenléte. A programlehet6ségek megléte pedig a 4-5 csillagos szallodakat
jellemzi, amely eredmények meglétében erés szerepet jatszanak a magyarorszagi wellness
szalloddk. A korcsoportok esetében a kozépkortakat jellemzi leginkabb a rendezett tiszta szal-
las meglétének elvarasa, a megfelel6 kommunikaci6 pedig a kor novekedésével egyre fonto-

sabb tényezé.
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4.4, Elégedettségre okot ado tényezok elemzése

Az elégedettséget alkot6 tényez6k gyakorisaga, illetve ezen tényez6k bevonasaval vizsgalt hi-

potézisek (Hz.-Hsg) Osszesitett adatait az aldbbi, 3. tablazatban lathatok.

3. tablazat: Elégedettséget alkoto tényezdk jellemz6i és teszt statisztikai

Szal- Szél-
Szallas- | las- Vissza- | Uta- lashel
hely ti- | hely Kor Nem | térési sok ety
P P szinvo-
pusa hely- szandék | szama
p nala
szine
Teszt
Teszt Teszt | Teszt | Teszt Teszt sta- Teszt
. sta- sta- sta- . . .
statisz- tisz- tisz tisz statisz- tisz- statisz-
Elégedettségre okot ad6 tényezdk Gyakorisag | tika ér- . . . tika ér- | tika tika ér-
, tika tika tika ) L )
teke értéke | értéke | értéke teke értéke | téke
(x2(3)] [x2(8)] H) [x2(3)]
2(2 2(2 2(1
b2@)] | [2@)] | ha)] o)
cnt s . 5,952** 25,229%**
Segitékész, kedves személyzet 52 (0232) 1,671 0,073 0,452 (0,479) 0,294 2,154
) , 28,098***
Modern berendezések, felszereltség 46 2,462 0,113 1,646 0,019 (0,505) 0,564 2,811
Lokacid, kornyezet 35 5,153 1,953 | 3,025 | 1,022 9,784 0,270 0,225
e e is 22,149%** | 5,438* 22,465%** 10,159**
Kiegészité szolgaltatasok 32 (0,447) (0,221) 0,637 | 2,195 (0,452) 0,029 (0,387)
. . 6,458** 3,289* 8,415**
Tisztasag, rend 30 (0,241 2,760 0,217 (0,172) 9,136 0,745 (0,352)
i s . 9,701*** 3,551*
Jo ar-érték arany 16 (0,296) 0,269 2,096 0,037 7,880 (0,046) 0,774
o g 14,274*
Alacsonyabb elGzetes elvarasok 14 0,943 4,528 | 4,420 | 2,003 (0,360) 1,648 2,743
Megfelel6 panaszkezelés, problémamegoldas | 11 4,523 0,688 1,266 2,472 11,267 0,335 3,488
Interakci6 9 4,116 4,417 | 3,569 | 0,544 13,092 0,206 ?(’)65 g 6)
c 10,914**
Helyi érzés 5 3,147 0,078 1,462 | 0,105 7,678 1,168 (0,401)

Forras: Sajat szamitas

Jelmagyarézat: * p<0,1; ** p<0,05; *** p<0,01.

H-k+1

Zarojelben a Cramer V értékek taldlhatok. A H
teszt alatti zargjelben a kiszamitott eta2 értékek talalhatok, Tomczak - Tomczak, 2014 alap-

jan: n? = . ahol a H - teszt statisztika értéke, k - csoportképz6 ismérvek szama, n - vizs-

n—

galt populacid. A Teszt statisztika értékénél talalhato zarojelben a szabadsagfokot jeloltiik, a

chi-négyzet jel mellett.

Az eredmények alapjan a legtobbszor megjelené elégedettség faktorok kozé a ,segit6kész,
kedves személyzet” és a ,modern berendezések, felszereltség” kertilt, amelyek részben meg-
egyeznek az elvarasokndl tapasztalt gyakorisdgokkal. A legnagyobb kiilonbség azonban a ki-
egészit6 szolgaltatdsok faktora esetén figyelhet6 meg, ami f6leg a szallodakat jellemzi, azon
beliil is leginkabb a 4-5 csillagosokat, amely eredményre f6leg a magyarorszagi wellness szal-
lodak hatnak. A visszatérési szandék hipotézisét vizsgalva azt latjuk, hogy annal magasabb a
visszatérési szandék, ha a személyzet kedves és segit6kész volt, modern berendezések, és jo
felszereltség jellemezte a szallast, illetve a kiegészité szolgaltatasok szama megftelelS volt. Ez
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parallel azzal, hogy ezek a tényez6k egyben a leggyakrabban megjelené elégedettség ténye-
z0k, tehat ez predesztinalja a Hs jeld hipotézistink varhato elfogadasat is. A j6 ar-érték arany-
nyal tapasztalt elégedettség szignifikdnsan jobban megjelent azoknal, akik kevesebb f&vel
utaztak egyiitt, az tlag ebben az esetben 1,0 {6 volt.

4.5. Elégedetlensegre okot ado tényezok elemzése

Az elégedetlenséget alkot6 tényez6k gyakorisdga, illetve ezen tényez6k bevonasaval vizsgalt
hipotézisek (Hsa-Hag) Osszesitett adatait az alabbi, 4. tablazatban lathatok.

4. tablazat: Elégedetlenséget alkoto tényezék jellemzdi és teszt statisztikai

Szal- Szél-
Szallas- las- Vissza- | Uta- lashel
hely ti- hely Kor Nem térési sok ety
1 B szinvo-
pusa hely- szandék | szama
h nala
szine
Teszt
sta-
Teszt Teszt Teszt Teszt . Teszt
Teszt sta- . . . . tisz- .
. . .. statisz- | statisz- | statisz- | statisz- . statisz-
Elégedetlenségre okot . . | tisztika o o o o tika o
PP « Gyakorisag | , tika ér- | tika ér- | tika ér- | tika ér- o tika ér-
adé tényezék értéke . . . . értéke |
203)] téke téke téke téke (H) téke
x2@2)] | x22)] | x2@1 | [x28)] o1y | 2B
[x2(1)
]
. e i . 10,488 42 546%** 9,550**
Igért szolgaltatas nem teljesiil | 21 (0,307) 2,720 0,117 1,057 (0,622) 0,000 (0,375)
Nem megfelel6 felszereltség, 3,175% | 31,756***
berendezés 19 1,148 3,552 2,116 (0169) | (0,537) 0,917 | 3,102
2 242 2 - kK
Vendéglato személye, hozza- | |, 0,943 0162 |1,759 |0163 | 278 o073 | 0486
allasa (0,473)
) 6,628* 29,335%**
Kosz, rendetlenség 12 (0,244) 1,144 1,263 1,682 (0,516) 0,016 | 2,373
s e, . 23,552***
Lokaci6, kérnyezet 11 2,114 3,791 3,611 0,050 (0,463) 2,573 3,628
Nem megfelel6 panaszkeze- 16.414**
lés, 9 0,211 2,679 0,920 0,000 g 0,059 | 1,292
. < (0,386)
problémamegoldas
10,194*
* *k%k 4
Alapvetd feltételek hidnya 9 6,230 4,608 1,880 0,000 63,291 0246 | *
(0,237) (0,759)
(0,401)
Ar-6rté 4 23,112%**
Ar-érték arany 8 1,891 1,077 3,751 0,067 (0,458) 0,094 1,454
coyas 17,878*
Interakcié hianya 5 4,415 2,744 4,293 0,105 (0,403) 0,246 3,129
e 2 . s e, -- K%k
Ta]ekoztatas, informaciok hi 3 0,489 2072 2612 1542 22,943 0467 | 0404
anya (0,457)
Forras: Sajat szamitéas
Jelmagyarézat: * p<0,1; ** p<0,05; *** p<0,01. Zarojelben a Cramer V értékek taldlhatok. A H
teszt alatti zargjelben a kiszamitott eta2 értékek talalhatok, Tomczak - Tomczak, 2014 alap-
jan: n? = H;I_{Z 1; ahol a H - teszt statisztika értéke, k - csoportképz6 ismérvek szdma, n - vizs-

galt populacid. A Teszt statisztika értékénél talalhato zarojelben a szabadsagfokot jeloltiik, a
chi-négyzet jel mellett.
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Az eredmények alapjan a legtobbszor megjelend elégedetlenség kozé az igért szolgaltatas nem
teljestilése és a ,nem megfelel6 felszereltség, berendezés” kertilt. Az igért szolgaltatds elmara-
dasa kiilonosen sokszor jelent meg az Airbnb-s és a 2-3 csillagos szallodék esetén. Osszesség-
ében is azt lehet latni az eredményekbdl, hogy az Airbnb-s szélldsok okoztak a legtobbszor
elégedetlenséget. A kosz és rendetlenség, illetve az alapvet6 feltételek hianya is az Airbnb-s
széllasokra volt jellemz¢, illetve némileg az apartmanok/panziok is kiveszik ebbél a szeletb6l
a résziiket. A Hee jelti hipotézis, hasonléan viselkedik, mint a Hs. jelli, azaz a teszt er6sségek
hasonléak, mint a gyakorisagi sorrend és jelen esetben azt jelentik, hogy csokkent a visszaté-
rési szdndék, ha megvolt valamely elégedetlenséget okoz6 tényezd. Azonban ki kell emelni az
»alapvet? feltételek hianyat”, ami a legerésebb kiilonbséget mutatja, azaz ennek a tényezének
a megléte az, amelyik a leginkabb befolyasolja negativ irdnyba visszatérési szdndékot, ha jelen
van.

4.6. Az elégedettség mértékének és a visszaterési hajlandosagnak a kapcsolata

Jelen részfejezetben az aldbbi, 5. tablazaton mutatjuk be a szakirodalomban sokszor megjelent
tézist, hogy az elégedettség megléte befolyassal bir a visszatérésre, lojalitdsra. Az 6sszehason-
litashoz a valtozok metrikus volta miatt korrelaciéelemzést alkalmaztunk. Az 5. tablazatbol
latszik, hogy ez a jelenség nédlunk is nagyon erds, igy azt is lehet mondani, amellett, hogy elfo-
gadjuk a Hs jelti hipotézist, hogy a korabban jellemzett adataink is el6remutatéak lehetnek és
az eredmények validak lehetnek.

5. tablazat: Az elégedettség mértékének és a visszatérési hajlandésagnak a kapcsolata

Pearson-
Vizsgalt tényezdk Atlag Szoras féle korre-

lacios érték
Elégedettség mértéke 6,55 2,853 0.839%++
Visszatérési szandék 6,13 3,151 ’

Forrés: Sajat szamitas
Jelmagyarézat: * p<0,1; ** p<0,05; *** p<0,01.

5. Osszegzés, konkluzio, jelenbeli korlatok, jovébeli lehetoségek

Célunk az volt, hogy feltar6 kutatassal vizsgéljuk egy kritikus eset soran a fogyasztéban lezajlo
és el6zetesen kialakul6 tényezoket, mint az elvardsokat, az elégedettséget, elégedetlenséget és
visszatérési szandékot. Mindegyik kutatasi kérdéstinket meg tudtuk valaszolni a 111 £6s min-
tank elemzésével. A legfontosabb elvérést alakit6 tényezé a szolgéltatasrol elérhet6 informé-
cidk (de nem értékelések) és a korabbi tapasztalat. A részletes eredményeket az 1. tablazat
tartalmazza, amibdl kidertiil az is, hogy Hic jelti hipotézist kivéve mindegyik hipotézist elfo-
gadhatjuk. Ezek alapjan a korcsoportok terén nincsen szignifikans eltérés az elvarasok forrasa
tekintetében. Az elvarasokat vizsgalva a legtobbszor megjelené elvaras a rendezett tiszta szal-
las, a berendezések és felszereltség, illetve az alapvet6 szolgéltatasokhoz kapcsolodik, amely
esetben a 2. tablazatban olvashatoak a részletes eredmények. Ebbdl kideriil, hogy ismét csak a
Hbq jelti hipotézisiinket nem tudtuk elfogadni, azaz a nemek kozott nincsen szignifikéns elté-
rés. Az elégedettséget alakit6 tényezdk esetén a legtobbszor a segit6kész, kedves személyzet
és a modern berendezés, felszereltség faktora bukkant fel. A 3. tablazatbol kidertil, hogy csak
a Ha. jelti hipotézist nem tudtuk elfogadni, mert a korcsoportok kozott nincsen kiilonbség. A
leggyakrabban megjelend tényezSk Osszességében is elég fontosak a visszatérési szdndékot
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tekintve, természetesen pozitiv iranyba befolyédsolva azt. Hasonl6 mondhato el, de ellentétes
eljellel az elégedetlenséget okozo6 faktorok esetén, ahol egyébként a legfontosabb tényezsk az
igért szolgaltatds elmaradasa és a nem megfelel6 felszereltség, berendezés. Ami még érdekes-
ségképpen kidertil a 4. tablazatbol - amellett, hogy a Hab (szélldshely helyszine) és a Hae (nem)
jelt hipotézisek nem voltak elfogadhaték -, hogy az alapvetd feltételek hianya hat a legjobban
negativ a visszatérési szdndékra. Végiil pedig szignifikans erds kapcsolatot kaptunk a Hs jelt
hipotézis vizsgélata sordn, azaz pozitiv kapcsolat van az elégedettség mértéke és a visszatérési
szandék kozott (5. tablazat).

Az eredményeken torzithatnak a személyes értékelések, de ez a kvalitativ kutatés sajatossaga,
illetve az, hogy a wellness szallodék 4 csillagos, hazai meglétének magas aranyban a mintaban
bizonyos faktorokat felfelé torzithatott (kiegészitt szolgaltatasok), de ett6l még érvényesek az
eredményeink.

A jovoben tovabbi elemzési szempontok (panasztétel, szolgaltatas-rés modellje) bevonasra ke-
riilhetnek majd, illetve novelheti a megbizhatésagot, ha a kédolast tobb személy is elvégzi. A
szempontokat érdemes lehet 6sszefésiilni, mert bizonyos tényezék faktorai eltéréek voltak, de
ha ezek egységesebbek, konnyebbé vélhat 6sszehasonlit6é elemzésiik és kés6bb konnyebben
lehet skalat fejleszteni bel6liik.
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