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1. BEVEZETES

Disszertaciom kdzéppontjaba a mobilitast és az infokommunikécios eszk6zok
elényeit 6tvozé mobiltechnologiat helyeztem; mely az internethez vald hozzaférés
els6dleges eszkozeként funkcional. Hasznalata mara a fogyasztok mindennapjainak
nélkiilozhetetlen kellékévé valt (Wang et al., 2016). Vilagszerte 2021-ben a
mobilfelhasznalok szama 7,1 milliard volt, az eldrejelzések szerint 2025-re elérheti a
7,47 milliardot (Statista, 2022a). Benne az okostelefon penetracid is folyamatosan
novekszik, az eldrejelzések szerint 2024-re az okostelefonok felhaszndloinak szama
elérheti a 7 milliardot (Statista, 2022b). Magyarorszagon 2024-re ez a szam 7,53
millio, mindkét esetben folyamatos novekedést produkalva (Statista, 2022c¢).

A mobiltechnologia, mint téma valasztasat a turizmusban indokolja, hogy
széles korti elfogadottsdga ¢és folyamatos haszndlata folyamatos lehetdségek ¢és
kihivasok elé allitja a szolgaltatokat, ezzel is sarkallva dket az alland6 innovéciora. A
mara szinte természetessé valt folyamatok mellett — gy, mint az okostelefonos
alkalmazasokon keresztiil végezhetd szallasfoglalas, reptéri becsekkoléds, online
fizetés — egyre tobb mobil informaciods szolgaltatas alakult ki; ilyenek példaul a mobil
elektronikus idegenvezetd rendszerek, az alkalmazas alapt idegenvezetd rendszerek,
a mobillal torténé NFC fizetés (Near Field Technology), valamint a GPS-adatokra
tdmaszkodo helyzetalapti marketing akciok (Mak et al., 2015).

Témam sziikitése céljabol a mobiltechnologia-hasznalat egyik legérdekesebb
vetiileteként a szallodak kontextusat valasztottam ki, hiszen ebben az esetben a
legszembetinObb az a folyamat, ahogyan a technologia atveheti a személyes
kiszolgalas szerepét egy hagyomanyosan interakciokdzpontl teriileten, dnkiszolgalod
moddon. Munkdmban nagy hangsulyt fektetek a kiilonbozé technologiai 0jitdsok
szallodai élményt befolyasold hatasara, mellyel 6sszefiiggésben mar ugynevezett okos
szolgaltatasok (smart services) jonnek 1étre. Fontos megemliteni, hogy azon szallodak,
melyek iizleti modellként az okos hotel koncepciot alkalmazzak, a technologiai
spektrum széles skdldjan helyezkedhetnek el. Onmagiban a mobiltechnolégiara
specializalodott okos hotelek a szallodai automatizalas elképzelt skalajanak kozepe
tajan foglalnak helyet, ennek ellenére ujdonsagértékiik kultaraspecifikusan — példaul
Magyarorszagon is — igen magas lehet. Kutatasommal ezen technologia fogyasztoi

elfogadasat vizsgalom.



1.1. A kutatas célja és modszerei

Kutatdsom soran a szallodai automatizacid egy konkrét megnyilvanulasi
formajaként a mobiltelefonos szallodai Onkiszolgalas elfogadasat tarom fel a
potencialis utazok korében, tehat fogyasztoi szintli vizsgalatot végzek. Bar a
szolgéltatoi oldal feltérképezése is vonzott a teriileten, &m annak szimultan vizsgalata
mar tilfeszitette volna a disszertacio kereteit, igy a fogyasztdi oldal lehetd legmélyebb
feltdrasara szoritkoztam a témaban. Ugyanakkor jovobeni kutatasi iranyként
mindenképpen hasznosnak tartom innen is megkdozeliteni a témat, mely lehetdségeinek
kidolgozasi javaslatait disszertacidm utolso fejezetében targyalok.

A hotelek szamadra a technologia szolgaltatasi folyamatba illesztése az utdbbi
évek trendjeinek tiikrében 1étsziikségletté valt (Smart Hotel Technology Guide, 2019).
Nincs azonban konszenzus arra vonatkozolag, hogyan, milyen formdban és szinten
érdemes helyettesiteni a szallodai személyzetet, mely akar kulturdlisan is szamos
kiilonbséget mutathat. Kutatasi kérdésemmel a széllodai kiszolgéalast automatizalo
kivalasztott okostechnoldgia, a mobiltechnologia fogyasztoi elfogadasat befolyasolo
tényezoket és hatasukat kivanom feltarni, beleértve a timogaté és gatldo szempontokat.

Elso kutatasi kérdésem a kovetkezo:

K1. Milyen tényezok és hogyan befolydsoljak a mobiltechnologia fogyasztoi elfogadasat

egy okos hotel esetében?

Megvalaszolasahoz az adatfelvétel és az adatelemzés tekintetében egyarant
alkalmazok kvalitativ és kvantitativ modszereket. Pilot kutatasként (STUDY 1) online
kérddives megkérdezés modszerével tartam fel a fogyasztoi véleményeket egy okos
hotel irdnti attitidrdl, ugyanis Ajzen €s Fishbein (1980) ,,atgondolt cselekvés elmélete”
alapjan — melyet a technoldgiaelfogadas alapmodellje (TAM) is atvett —, egy Uj
technologia kiprobalasat minden esetben meg kell eléznie a hasznalati szandéknak,
melyet a hozza kapcsolddo attitlidok hataroznak meg.

A megkérdezés a Z generacié korében zajlott, mely csoport jovObeni
potencidlis széllodai szolgaltatas irdnt érdeklddd szegmensként rendkiviil relevans
véleménnyel rendelkezik az okos szallodakkal kapcsolatos attitlidok feltarasanak
viszonylataban. Ok azok ugyanis, akik a kovetkezd években jelentds fizetSképes
kereslettel fognak megjelenni a turisztikai szolgaltatisok piacan, sét generacios

jellemz6ik eredményeképpen nem elutasitdak a technoldgiai ujitasok terén.



A kutatas eredményeit tartalomelemzés modszerével vizsgaltam. Mindezek
eredményeképpen egy elméleti modellt épitettem fel, mely a szakirodalmi elemzés és
pilot kutatas tartalomelemzése alapjan vizsgalja a technoldgiaelfogadast. Az elméleti
modell tesztelésére adataim felvétele egy masodik online megkérdezés segitségével
tortént, elemzéskor a strukturdlt egyenletek modellezésének moddszerét hasznaltam
(STUDY 3).

Mig doktori tanulmanyaim megkezdésekor személyes érdeklddésem vezetett
az Onkiszolgalo technoldgidk elméletének €s gyakorlatanak vizsgalatdhoz a szallodai
iparagban, ekkor még messze nem szamolhattam a 2020/22-es évek torténéseivel. A
turizmus ugyanis eddigi legmélyebb valsagat szenvedte el a koronavirus jarvany
okozta egészségligyi, tarsadalmi és gazdasagi vészhelyzet hatasaira (UNWTO World
Tourism Barometer, 2021). Oriasi mértékben érintette tobbek kozott a hotelszektor
miikodését, az utazasi magatartast és vele egyiitt a technologiaelfogadasi folyamatot
is, melyek mindegyike hatdssal van kutatasi teriiletemre.

A taléléshez az idegenforgalmi dgazatban tevékenykedd vallalkozasoknak ujra
kell értelmezniiik tizleti modelljeiket. Szem el6tt kell tartaniuk a csokkend keresletet
és megnovekedett koltségeket, ehhez azonban sziikséges wjragondolni az ipar
jovedelmezdségét €és 1y célcsoportok felé kell nyitni, innovativ szolgaltatdsok utjan
(Fotiadis et al., 2021). A szallodaiparban a koronavirusjarvany okozta krizis
kovetkeztében az emberi kontaktus csokkentése, a szallovendégek megnyugtatasa
érdekében még erdteljesebben jelentkezhet az okos szolgaltatdsok bevezetése iranti
igény a szolgaltatok felé (QianTing et al., 2021). Uj fogyasztoi elvarasként jelent meg
az érintésmentesség — mely szempontot a koronavirus hivott életre — mely nagyban
befolyasolhatja a technologia COVID iddszaka alatti és utani elfogadasi folyamatat.

A széllodai szolgaltatasfolyamatok automatizaciojaval megvaldsithatd a
kontaktusmentes kiszolgalas; a szallodai tartozkodéds soran tapasztalt interakciok
redukaldsaval, mely 0sztonozheti a vendégérkezések szamat. Mig szamos kutatds mar
a robotizacio és Al témakorét vizsgalja a témakdrben (példaul Jiang — Wen, 2020;
Zeng et al., 2020), gyakorlati oldalrdl az érintésmentes szallodai kiszolgalas egyik
legkézenfekvobb megoldasa kifejezetten a mobiltechnoldgidra optimalizalt
onkiszolgalas lehet (Rahimizhian — Irani, 2020), mellyel kiemelten foglalkozo

kutatasok szama még nem jelentds.



A virus hatdsara a mobiltechnologia-elfogadas szallodai vizsgalatakor az
idédimenzi6 is fontos szerepet kaphat; lehetséges ugyanis, hogy jelenleg csupan a
félelem Osztonzi a leendd vendégeket az emberi kiszolgalast helyettesito
mobiltechnologia elfogaddsanak irdnyaba. Ez azonban nem feltétleniil lesz permanens
a késébbi, COVID altal kevésbé stjtott idészakokban. Nem hagyhattam figyelmen
kiviil tehat a kutatdsi t¢émamat alapjaiban érinté pandémiat, igy az arra valo reagélas
munkdm szamos pontjan tetten érhet6. Ugyan kutatdsi kérdésem nem valtozott, de
kiegésziilt egy masodik kérdésfeltevéssel. Evvel egyiitt szdmos ponton valtozott
kutatasi tervem, mely folyamatr6l részletesen beszamolok kutatdsi modszereim
ismertetésekor a 3.2. szamu fejezetben. Mésodik kutatdsi kérdésemet ekképp

fogalmaztam meg:

K2. Milyen hatassal van a koronavirus a mobiltechnologia fogyasztoi elfogadasara egy

okos hotel esetében?

Bér logikailag az elsé kutatdsi kérdés részét képezhetné a koronavirus
szerepének vizsgalata a fogyasztdi elfogadasban, mégis kiilon vélasztottam tdle, mint
kutatasi témamat alapjaiban érintd aspektust. Hatasnagysaga és -mechanizmusa
ugyanis nem hasonlithatd semmilyen korabban tapasztalt tényez6hoz sem, emiatt
sziikséges kiemelni az egyéb befolyasold tényezOk korébdl. Megvalaszolasahoz az
els6 kérdéshez hasonloan kvalitativ és kvantitativ modszereket egyarant alkalmazok.

Els6ként fontos meghatdrozni, mennyiben igénylik a potencialis utazok az
érintésmentes technologidk altal megvalositott kontaktusmentes szolgaltatasnyu;jtast
egy szallodaban. Ebben a megfontolasban fontos eredményekkel szolgalhat a
potencialis utazok pszicholdgiai kockdzatészlelésének vizsgalata szallodai
kontaktuscsoportonként, ez ugyanis kozvetett modon mutatja az érintésmentes
technologidk relevancidjat fogyasztdi oldalrol a COVID hatasara. Vizsgéalatira
kvalitativ mélyinterjuk tartalomelemzését végeztem el, kiegészitve statisztikai
szamitasokkal (STUDY 2), mely minta potencidlis szallodai vendégként olyan
személyeket jeldltek, akik a virushelyzet eldtt gyakori belfoldi és/vagy kiilfoldi utazok,
mar életkori felsé hatar rogzitése nélkiil. Mindezek eredményei alapjan egésziilhetett
ki elméleti modellem a koronavirus hatasat mérd tényez6vel (STUDY 3). Igy annak
lekérdezése szintén részét képezte végsé online kérddives megkérdezésemnek, ahol a
mintdba keriilés az el6zd leirassal megegyezd maddon tortént. Elméleti modellemet

kovarianciaalapa SEM modszerrel teszteltem.
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Osszefoglalva doktori disszertaciom primer kutatasaként tehat tobblépcsés
vegyes kutatdsi metddust alkalmazok. A kvalitativ és kvantitativ technikak
Osszekapcsolasaval kivanom atlépni a kiilonb6z6 modszerek hasznalatabol adodo
korlatokat, valamint tobbszemponti eredményt szolgaltatni a mobiltechnologia
fogyasztdi elfogadasanak kérdéskorérdl okos hotel kornyezetben. Kutatéasi kérdéseim
megvalaszolasahoz harom fazison keresztiil jutok el, a kiilonb6z6 modszerek
egymasra épitésével, kihasznalva azok szinergiait.

A harom kiilonbozd kutatdsban hasznalt adatfelvételi és adatelemzési
modszerek kozti eligazodast segiti az 1. tablazat, melyben az alkalmazott
modszertanokat kutatasi kérdésekhez kapcsolva jelenitettem meg. A tablazat also
sorabdl kiolvashatd, adott kutatdsi elemek hogyan épitkeztek egyméasra, hogyan
szolgaltdk a téma kiilonbozé aspektusainak feltarasat. A téma teljeskorii
feltérképezésének érdekében tehat Osszesen harom kutatast végeztem el, melyek

Osszesitett eredményei adjak végso konklazidimat a témaban.

1. tablazat: A kutatasi folyamat médszertani jellemzése

STUDY1 STUDY2 STUDY3
Kutatasi . R R i R R
kérdések ADATFELVETEL ADATELEMZES | ADATFELVETEL ADATELEMZES ADATFELVETEL | ADATELEMZES
. e - T Statisztikai T
Pﬂ?t k":!nh.‘.?h‘ Tarta]c.bme.len:.lzes Kv ahtatl" Tartalom- szamitasok K‘an‘?‘a'}.‘ SEM, statisztikai
online kérdéives statisztikai strukturalt . . . online kérdéives A
o N PR g e elemzés (paros t-proba, o o szamitasok
megkérdezés szamitisok mélyinterji OVA) megkérdezés
Kl1. v v v v
K2. B v v W v v
Technoldeia-elfoeadisi tényezisk Fogyasztoi insight, COVID hatisa a szallodai | Elméleti modell tesztelese, korabbi
i gl k%’ll 1')" kontaktuscsoportokra, okos hotel foglalasi eredményekkel valo Gsszevetése
Eredmény vizsgalata, skalatesztelés szandélaa
. . , . Hipotézistesztelés
ELMELETI MODELL (1. VERZIO) ELMELETI MODELL (2. VERZIO) C hatasa

Forras: sajat szerkesztés
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1.2. A kutatas elméleti és gyakorlati relevanciaja

Kutatdsommal 0 szemléletmoddal kivanok hozzéjarulni a mobiltechnologia
fogyasztoi elfogadésanak szakirodalméhoz széllodai kontextusban az oOnkiszolgalo
technologiak és az okos hotelek elméleti szinergiainak kiaknazasaval. A korabbi
kutatasokbol ismert befolyasold tényezok mellett 11j aspektusokat is sikeriilt feltarni,
ezzel is bovitve a szakirodalmi tudasbazist a t¢émakdrben. Modszertani szempontbol
egy Osszetettebb keretrendszerrel igyekszem minél tobb szempontot azonositani a
teriileten; a vegyes kutatasi metddus ilyen komplex megvalositasi formaja nem
jellemzd a teriileten. Vizsgalom, vajon a turizmus teriiletén a témaban gyakran
hasznalt TAM modell valoban megallja-e a helyét okos hotel kornyezetben.
Kutatasom eredményei tovabba a COVID hatasainak beépitésével nagyban
hozzajarultak a kutatas elméleti és gyakorlati relevancidjanak novekedéséhez.

Elméleti megfontolasban a koronavirus felszinre hozta kutatasi teriiletemen az
eddig ebben a kontextusban nem vizsgalt érintésmentesség sziikségességét, melyet a
szakirodalom az automatizalt technologidkhoz kapcsolt. Szamos ponton valtozott a
szallodai kiszolgalas soran korabban megszokott interakciok megitélése, ez pedig
pozitivan befolyasolhatja az Gjonnan mar érintésmentesnek nevezett technologidk
elfogadasat. Disszertdciom igy nagyban hozzajarul az immaéron érintésmentesnek
nevezett technologiakkal foglalkozo kutatoi diskurzushoz.

A koronavirus negativ hatasainak mérsékléséhez Rahimizhian és Irani (2020)
szerint a turizmus Ujraindulasakor 1étfontossaga lesz, hogy a turisztikai szolgaltatok
automatizalt és  érintésmentes  lehetdségeket  kindljanak a  latogatok
bizonytalansdganak csokkentésére. Természetesen a technologia adta hatékonysagi
elénydk is Osztonzik a széalloddkat a hasznalatukra, most pedig a koronavirus
kovetkezményei miatt még erdsebben jelentkezhet az igény bevezetésiikre fogyasztoi
oldalrdl. A téma tobb nézOpontbdl is kiemelt figyelmet érdemel; a turisztikai kereslet
megtestesitdiként a turistak fogyasztdéi magatartasaban bekovetkezd valtozasokrol
sz6l6 kutatdsok az akadémikusok mellett a gyakorlati szakemberek szamara is
rendkiviil hasznos eredményekkel szolgalhatnak. A szallashely-szolgaltatoknak
ugyanis ezzel 6sszhangban fontos stratégiai dontést kell hozniuk arrél, hogy a virus
miatt preferalt technologia vezérelt eszk6zok iranti igény milyen szinten jelenik meg,

illetve permanens lesz-¢ a hatésa a virus lecsengését kovetden.
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Egyaltalan kivanatos lesz-e fogyasztoi oldalrdl a technoldgiaval helyettesitett
szolgéaltatasok fenntartasa egy olyan iparagban, melyet hagyomanyosan a személyes
kiszolgélas tesz egyedivé? gy egésziilt ki doktori kutatdsom a korabban kutatasi
célként kitlizott mobiltechnologia-elfogadas széllodai kontextusban vald vizsgalata
mellett a koronavirus-helyzet hatdsaval. Emiatt a tudomanyos szintéren — bar alacsony
szamban—, de elkezdtek felbukkanni a technoldgiaval helyettesitett szallodai
szolgaltatdsok elemzésével foglalkoz6 kutatasok; jellemzéen a COVID hatasara
szolgaltatoi kornyezetbe illesztett robotizadcid ¢és mesterséges intelligencia
témakorében (példaul Zeng et al., 2020; Kim et al., 2021; Gaur et al., 2021). Zeng és
szerzOtarsai (2020) szerint bar kordbban fogyasztéi elfogadasuk gyakran
ellentmondasos volt — utalva a munkahelyek megsziinésére, adatvédelmi aggalyok
felmeriilésére —, a virushelyzet 6sztonzdéleg hathat hasznalatuk pozitiv megitélésére.

Azonban véleményem szerint lizleti szempontbol egy szallodaldnc az
egyeébként is kiszolgaltatott gazdasagi helyzetben nem feltétleniil engedheti meg
magénak a kontaktusmentes szolgaltatds nyujtdsdhoz a teljesen robotizalt
kiszolgélashoz sziikséges beruhazast, hacsak nem meggy6z0 kutatdsok jelzik eldre a
szallodai szolgaltatoszektor ezirdnyu elmozduldsat a koronavirus lecsengése utani
id6szakra. Ezzel szemben a mobiltechnologiara optimalizalt szolgéltatasi verzid
kedvezd valasztas lehet; szolgaltatéi oldalrdl kifejlesztése joval koltséghatékonyabb.
Segitségével a vendégnek csupan sajat okostelefonjat kell hasznalnia bizonyos
szolgaltatasi részfeladatok végrehajtasara. Egy okostelefonos applikacidval személyes
kontaktus nélkiil elvégezhetd a bejelentkezés, szallodan beliili €s kiviili programokrol
és latnivalokrol vald tdjékozodas, idépontfoglalds és jegyvasarlas, segitségkérés,
tovabba a kijelentkezés és fizetés is. Szamos fizikai érintkezést is ki tud valtani
targyakkal, amely szintén igencsak fontos a jarvany idészakaban.

A telefonon taldlhat6 elektronikus kulccsal be tud jutni a szob4jaba, valamint
a teljes szobat vezérelni tudja az okostelefon segitségével. Mindezen tényezdok alapjan
a mobiltechnoldgia szallodai elfogadési folyamata egy egészen Uj szinezetet kap a
koronavirus utazasi magatartast befolydsolé hatdsa miatt. Bar a gyakorlatban az
érintésmentes szallodai kiszolgalas egyik legkézenfekvobb megoldasa kifejezetten a
mobiltechnologiara optimalizalt onkiszolgalas lehet, am annak vizsgalatdval kevés
kutatas foglalkozik a COVID hatasara fokuszba keriilé kontaktusmentes vendéglatas
témakorében (példaul Rahimizhian — Irani, 2020). Disszertaciommal ezen teriiletek

ismeretanyaganak bovitésére vallalkozom.
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1.3. A disszertacié felépitése

Disszertaciom felépitését tekintve hét nagyobb tartalmi egységre bonthatd. A
bevezetést kovetden Osszefoglalom a téma szakirodalmat, szamos teriilet
Osszekapcsolasaval. Ezt indokolja, hogy egy mobiltelefonos applikacidval
onkiszolgald6 modon mikodé okos hotel esetén kivanom vizsgalni a technologia
fogyasztoi elfogadasat, ezért a szakirodalmi elemzésben szdmos teriiletet kell atfogdan
elemeznem. Tobbek kozott vizsgalom a technoldgia szerepét a turizmusban, a
mobiltechnologia-elfogadas altalanos ¢és specifikus kereteit, az okos hotelek
szakirodalmat, végiil a COVID hatasat, fokuszaltan a kutatasi teriiletemet kozvetett és
kozvetlen modon érint6 aspektusokat.

A szakirodalmi attekintést kovetd fejezetben mar kutatdsom kérdéseit és
modszertanat foglalom Ossze, indokolva a vegyes kutatdsi modszer hasznalatat. A
COVID hatasanak kutatdsomba torténd beépitésének folyamata, gondolkoddsmodom
¢és kutatasi tervem evolucidja kiilon alfejezetben keriil bemutatasra. Majd strukturalt
modon ismertetem adatfelvételi és adatelemzési modszereimet, minden esetben
jellemezve a kutatashoz alkalmazott kontextust és a valasztas logikajat egyarant.
Modszertani fejezetemet adott metodusok vegyesen torténd alkalmazasabdl fakado
eldnyok, validitasi kérdéseik bemutatasaval zarom.

A disszertacio legterjedelmesebb szakaszat a harom kiilonboz6, egymasra
éptild kutatasom eredményeinek bemutatasa és értelmezése adja. Mindharom fejezet
részletesen taglalja adott kutatds egyedileg értelmezendd elméleti €s gyakorlati
kovetkeztetéseit. Mivel elméleti modellemet a szakirodalmi vizsgalat mellett elsé két
kutatasom alapozta meg, igy annak leirasa hipotéziseimmel egyiitt a harmadik kutatast
részletezd fejezet elején talalhato.

A disszertacio esszenciajat az Osszefoglalds adja, melyben komplex kutatési
folyamatom eredményei alapjan megvalaszolom kutatisi kérdéseimet. Atfogdan
értelmezem a teljes kutatasra vonatkoztatva elméleti kontribucidimat azok gyakorlati
tizleti életben torténd hasznositdsdnak oOsszekapcsolasaval. Kutatdsom korlatait
egyarant értelmezem altalanosan, illetve specifikusan is adott részkutatasaimra bontva.
Végiil felvazolom a kutatas jovObeli iranyait, mely kutatoi szemel szamos izgalmas

lehetdséggel kecsegtet a tovabbiakban.
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2. SZAKIRODALMI OSSZEFOGLALO

Szakirodalmi 6sszefoglaldmban els6ként a téma felvezetése érdekében tagabb
korbdl az informacios és kommunikécios technologia ernydje alatt elemzem annak
turisztikai értelemben vett pozitiv és negativ hatasait. Kovetkezményeiként mutatom
be elséként a szakirodalomban gyakrabban targyalt fogyaszt6i, majd szolgaltatoi
vetiiletét. Logikailag igy jutok el kutatdsom fokuszaban taldlhaté mobiltechnolégidk
szerepének értelmezéséig. Turisztikai vonatkozdsban mutatkoz6 sokoldalusdguk
bemutatasara a fogyasztoi élmény utjanak koncepcidjat (,,customer journey”)
alkalmazom. A harmadik alfejezetben a mobiltechnoldgidk fogyasztoi elfogadasanak
szakirodalmat ismertetem; elséként bemutatva a technoldgiaclfogadds témaban
leggyakrabban hasznalt modelleket, majd konkrétan a turisztikai szektorban a
mobiltechnoldgia kontextusaban végzett tanulményok eredményeit foglalom dssze.

A disszertacio kovetkezd nagy szakirodalmi fejezetében mar az okos hotel
koncepciot mutatom be. A fogalom tisztazasakor felhivom a figyelmet szamos
gyakorlati problémara, melyek megnehezithetik a témaval foglalkozé kutatok és
szakemberek munkdjat. Majd kiilon alfejezetben elemzem a szallodai kornyezetben a
technologiai yjitasok altal megvalositott okos szolgéltatasok legfontosabb értékeit és
kihivasait. Az 0sszegyljtott aspektusok rezondlnak a technologiaelfogadas tamogato
és hatraltato tényezdivel, melyek feltarasa kulcsfontossagu témam szempontjabol.

A technologia okos szolgaltatdsok kialakitdsdhoz valé hozzajarulasanak
elemzése érdekében specifikusan értelmezem a vevdi élményt a szallodai okos
szolgaltatdsokra. Az elemzésben a f6 hangsuly a hagyomanyos széllodai szolgaltatasi
folyamat 6sszehasonlitdsan lesz az okos szallodai szolgaltatasokkal a vendégélmény
kiilonboz6 pontjain. Utdbbi megvaldsitasat lehetdvé tevd technologiai arzenal egyik
lehetdsége a mobiltechnologiaval helyettesitett szallodai kiszolgalas, azonban a téma
megértése  érdekében  sziikséges ismertetnem mely technoldgidk  kozos
egylittmiikddése hozhatja 1étre az okos szolgaltatasokat.

Szakirodalmi dsszefoglaldsom a koronavirus turizmusra gyakorolt hatdsanak
vizsgalataval zarul, ahol kiemelt figyelmet kap a szallodai kiszolgalasban torténd
atalakulasi folyamat az érintésmentes technologidk altal megvalositott
kontaktusmentes Kiszolgalas iranyaba. Az érintésmentesség tehat valojaban j
kontextusba helyezte a kordbban mas szempontok mentén vizsgalt, tobbnyire

onkiszolgaldo moédon miikddo technologiai eszkozoket.
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A szakirodalmi 0sszefoglaloban szerepld érintett témakorok dsszefoglalasat az

1. 4bra tartalmazza.

1. abra: A disszertacio szakirodalmi osszefoglalojaban érintett fobb témakorok

| 1. IKT szerepe a turizmusban | B3 " 2. Mobiltechnologia elfogadasanak
szakirodalma

— IKT értekelése fogyasztol oldalrol

— IKT értékelése szolgaltatoi oldalrél — A technologiaelfogadas elméleti modelljei
— TAM, UTAUT modellek valtozatai

— Mobiltechnologia kutatasa a turizmusban:
a fogyasztdi elfogadas szerepe

— Mobiltechnologia elemzése a vevéi
élmény utjan

3. Okos hotelek szakirodalma |

B3 . | 4. Turizmus a COVID arnyékaban
— A COVID hatasa a szallodaiparra
— A COVID hatdsa az utazasi magatartasra

— Okos hotelek vs. intelligens technologiak
hasznalata a hotelszektorban

— Okos szolgaltatasok értékei és kihivasai i
széllodai kontextusban — Erintésmentesség szerepének
felértékelodése

— Vevo0i élmény értelmezési lehetéségei okos
szolgéltatasok esetén — Kontaktusmentes kiszolgalas igényének

megjelenése

— Technolbgiai eszkozok szallodai hasznalata * _:'Q:

a vevol élmény utjan

Forras: sajat szerkesztés

/4

2.1. Informaciés és kommunikaciés technologia szerepe a turizmusban

Az informaciés ¢és kommunikaciés technologia (roviditése IKT),
Osszekapcsolddva a minden tevékenységet behdl6zoé szamitdstechnikdval mara a
turisztikai ipar megkeriilhetetlen tényez4jévé valt; mig fogyasztdi perspektivabol
alapvetd sziikségletként jelenik meg, kinalati oldalrol fejlddési lehetdségek forrésa.
Jelen alfejezetben a téma bevezetéseként vizsgalom az infokommunikacios eszk6zok
fogyasztoi, valamint szolgaltatoi vetiiletét. Hasznalatuk elényeinek és hatranyainak
elemzése utan térek ra konkrétan a mobiltechnologia témakorére, melyek adott
turisztikai tartozkodas €s a mindennapi €let folyaman is az internethez valo hozzaférés
elsddleges eszkozeiként funkcionalnak (Wang et al., 2016). Turisztikai vonatkozasban
mutatkozd sokoldalisdguk bemutatdsira a fogyasztdi élmény utjanak koncepciojat
alkalmazom, mely a szolgaltatasmarketing eszkoztaranak fontos kelléke. Segitségével
kivanom érzékeltetni a teriilet kapcsolodasi pontjainak szertedgazo voltat, mieldtt
késobb fokuszaltan mar a mobiltechnologia szallodai kiszolgalasban betoltott szerepe

keriil elemzésem fokuszaba (Cserdi — Kenesei, 2019).
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2.1.1. IKT értékelése fogyasztoi és szolgaltatoi oldalrol

Fogyasztdi nézOpontbdl az informacids és kommunikécios eszkozok (példaul
okostelefon, tablet, szamitogép stb.) az internethez valo kapcsolat révén szamos elényt
sorakoztat fel az utazok szamara. Kiemelendé az utazasszervezés megkonnyitését
eredményezd szerepe; ugyanis egyszeribbé teszik az informacidgyijtést 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 tudids megosztasa azonban a gyakorlati életben nem mindig valos
véleményeket tiikroz; eléfordulhat ugyanis, hogy egy adott szolgaltatd visszaél az
ingyenes véleményezés lehetdségével, ezzel megtévesztve a potencidlis fogyasztokat
(Choi et al., 2017). Az online véleményezés hatuliitéjeként emlithetéek az online
elérhetd turisztikai rangsorok is, amelyek valodisagarol csak nehezen tud
meggyo6z6édni a bongész6 (Jeacle — Carter, 2011); ilyenkor gyakran a szolgaltato,
avagy adott desztinacido egyfajta promocids eszkozként fizet a listat Osszeallitd
szervezetnek/platformnak az azon valo el6kel6 helyezésért cserébe.

Mindazonaltal mara az online vasarlds lehetdsége biztositja a turisztikai
termékek és szolgaltatisok megvasarlasanak kényelmét, akar kozvetleniil, akar
kozvetitokon keresztiill. A vasarlasi dontés ¢€s az alternativdk konnyebb
Osszehasonlitasat segitik tovabba a fogyasztok rendelkezésére allo ardsszehasonlitd
oldalak is; ilyenek példaul a Trivago, Agoda, HotelsCombined stb., amelyekkel adott
szallashelyszolgaltatok kiilonbozé online kozvetitokon keresztiil megszabott arai
kozott bongészhet az utazni vagyd. Mi sem természetesebb ma mar annal, mint hogy
a legkedvezdbb repiildjegyarakrol is tdjékozodhatnak az utazok a Google Flights,
BravoFly, Liligo weboldalak hasznalataval. Az eszkozok és platformok az utazas
soran folyamatos élményszerzést biztositanak; segitik a helyi tajékozodast €s azonnali
¢lménymegosztast tesznek lehetévé (Wang et al., 2012).

Az informéciés ¢s kommunikécios eszk6zok hasznédlata a szolgaltatok
oldalarol is szamos eldnnyel kecsegtet. Az online térben vald jelenlét eléfeltétele
annak, hogy a leendd utazok megismerhessék az adott vallalat szolgaltatasait; a
szolgaltatok sajat weboldaldnak mindsége erdteljesen befolyasolja a fogyasztok

elézetes mindségészlelését (Wang et al., 2015).
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Bevett gyakorlat a k6zdsségi média hasznalata egyarant; mig sajat oldalukon
keresztiil lehetdségiik adddik felvenni a kapcsolatot a potencidlis, avagy korabbi
tgyfelekkel, emellett hirdetési feliiletként egyarant funkciondl. Mindazonaltal a
kozosségi médian keresztiil terjedd negativ szajreklam nehézséget jelenthet a
szamukra; ezt minden esetben megfelel6 kommunikacidval kell orvosolniuk a vallalati
imazs megovasa céljabol (Ladhari — Michaud, 2015). A k6zosségi média promocios
célzatu hasznalatara tovabbi példa szallodak részérdl, mikor a Facebook oldalon a
szallodajukba nyilvanos posztban bejelentkez6 vendégeik szamara hiségpontokat
irnak jova. Igy integraljak a kozosségi médiat lojalitasprogramjukba (Okazaki et al.,
2017).

A kiilonb6zd online feliiletek hasznalatakor a bongészd felhasznalok szamos
digitalis labnyomot hagynak maguk utan, melyek remek lehetdségeket tartogatnak a
szolgaltatok szamara. Pasztor és Béres (2017) alapjan az IKT eszkdzok felhasznaloi
adatainak megosztdsa, azok Osszegzése €s elemzése alkalmat teremthet a latogatoi
csucsok felismeréséhez. Mindez segitséget nyujthat a szolgaltatok szamara a
kiegyenlitetlen keresleti iddszakokhoz alkalmazkodd kapacitaselosztas tervezéséhez
és megvaldsitasahoz. Az adatok elemzésébdl kirajzolodhatnak az esetleges fogyasztoi
1gények ¢és szolgaltatdi hidnyossagok egyarant, melyek a késdbbi turisztikai élmény és
elégedettség novelését szolgaljak.

Utobbi allitas mar teljes desztinaciok kontextusara is értelmezhetd; az
infokommunikacios eszk6zok altal tarolt adatok lehet6séget teremtenek a piaci
igényekre  alapozott termék- ¢és  szolgaltatasfejlesztésre, marketingcélok

meghatdrozasara, kozlekedési eszk6zok optimalizalasara egyarant.

2.1.2. Mobiltechnolégia elemzése a vevdi élmény utjan

Az utazdk szemsz0gébdl a mobiltechnologia legfontosabb eszkdzeként az
okostelefon mar nem csupan egy rendkiviil hasznos eszkéz, hanem a turisztikai
¢lmény fontos meghatarozd tényezdje is. A szolgaltatasmarketing szakirodalom
alapjan elmozdulas figyelhetd meg abban a tekintetben, hogy a szolgaltatok célja mar
nem csupan a megfeleld iigyfélkapcsolatok kiépitése, hanem sokkal inkabb a vonzo és
mindségében kivalo vevoi élmény megteremtése (Verhoef et al., 2009; Kim — Han,

2020). Az dgyfélélmény (customer experience=CEX, avagy CE) szamos

crer
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A legtobbszor idézett meghatdrozas szerint vevéi élménynek nevezziik a
fogyasztd belsd, szubjektiv valaszreakciojat, melyet a vallalattal vald kdzvetlen vagy
kozvetett interakciok generalnak (Meyer — Schwager, 2007). Gentile és szerzotarsai
(2007) is az interakciokra helyezik a hangstlyt; munkajukban az tigyfélélményt a vevo
¢és a vallalat kozotti kapcsolat fogalmanak evoluciojaként értelmezik. Definicidjuk
szerint ,,a vevli élmény egy termékkel/szolgaltatassal, céggel, vagy annak egy
részével folytatott ligyfél-interakciok sorozatabdl szarmazik™ (Gentile et al., 2007:
397.0.). Hozzateszik tovabba, hogy maga az élmény szigortian személyes jellegii,
egyuttal feltételezi a vevo részvételét racionalis, érzelmi, érzékszervi és spiritudlis
szinteken.

A konkrét élmény értékelése soran a vevd minden egyes vallalattal torténd
talalkozasi ponton Osszeveti elvarasait azokkal az ingerekkel, melyeket az interakciok
soran tapasztal. A témaval kapcsolatos konceptudlis kiillonbségek ellenére Lemon ¢és
Verhoef (2016) a korabbi tapasztalatokat 6sszegezve megallapitotta, hogy a gyakorlati
szakemberek ¢és akadémikusok véleménye megegyezik abban, hogy a teljes vasarloi
¢lmény egy tobbdimenzids konstrukcid, mely magéaba foglal kiilonb6zd kognitiv,
érzelmi, viselkedési, érzékszervi és tarsadalmi 6sszetevoket. Tovabba fontos kiemelni,
hogy a vevoi élmény egy holisztikus fogalom, amely kombindlja az 6sszes kiilonb6zo
tipust és jellegii interakciot egy adott vallalattal, melyet a fogyaszto tapasztal (Verhoef
et al., 2009).

Ertékelésekor maga a személy keriil a kozéppontba (nem vevdi mivoltiban),
aki szubjektiv modon érzékeli az 6t érd ingereket, melyek alapjan kialakul
Osszbenyomasa (Kenesei — Seprddi, 2017). A vevdi élmény értelmezése és vizsgalata
a turizmus szektorban mar az 1960-as évektdl meghatarozo szerepet tolt be (Uriely,
2005). Legtobbszor a vasarloi élményt a teljes utazas folyamatara vetitik ki, igy
megkiilonboztetve az utazast megeldzo tervezési szakaszt, az utazas ¢lmény szakaszat,
valamint az utazast kovet6 szakaszt (Law et al., 2018). Ebben az esetben tobbek kozott
szamos szolgaltatoval, azok alkalmazottaival, helyiekkel 1ép interakcioba egy turista,
melyek mindegyike hatassal van kialakul6 turisztikai élményére.

Godovykh ¢és Tasci (2020) tanulmanyukban kritikusan elemezték a téma
empirikus és elméleti szakirodalmat, mellyel céljuk a turisztikai élmény
meghatarozasa volt. Tobbek kozott megkisérelték az tigyfélélmény definicidinak és
Osszetevoinek szintetizalasat; 6sszesen huszonegy kiilonb6zé meghatarozast vizsgalva

1982-t81 2016-ig.
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Javaslatot tettek tovabba egy 1) élménymodellre, mely a felsorolt négy f6
alkotoelemmel rendelkezik; érzelmi, kognitiv, érzékszervi €s konativ Osszetevok.
Hangstlyoztak, hogy az ¢élményt (ebben az esetben annak Osszetevdit) befolyasoljak
kiilonboz6 szituacids €s markahoz kapcsolodo tényezok, melyeket a fogyasztok egyéni
jellemzdiken keresztiil, egyfajta szlir6ként észlelnek. Az altaluk alkotott ) definicid
¢s modell kiilondsen hasznos a turisztikai élmény teljeskorti meghatarozasara annak
mindharom szakaszaban: a latogatas el6tti, helyszini és az utazast kovetd szinteken.

A mobiltechnolégia turisztikai €élményben betoltott sokoldalusaganak
bemutatdsa érdekében elsdként a szolgaltatasmarketing egyik elméleti alappillérét
hivom segitségiil; a ,,customer journey”, azaz a vasarloi élmény utjanak koncepciojat.
A mobiltechnolégia a folyamat teljes spektruman jelen van tobbféle funkcioval,
melyek jelentdsen atalakitottak az utazdsi magatartast.

A vésarloi élmény utjanak elemzési metddusaval a disszertacido egy késobbi
részében szolgaltatasspecifikusan is foglalkozom, ahol mar fokuszaltan egy okos
szalloda élményt befolydsolo szakaszainak ismertetésében lesz segitségemre. Akér a
teljes utazast, akar egy konkrét szolgéltatast vesziink gorcsdé ald, alkalmazasaval
ravilagithatunk a fogyasztoi élményt leginkabb meghatarozo tényezokre. A kovetkezd
részben a mobiltechnologiak a turisztikai €lmény Utjaban betoltott szerepét vizsgdlom
szakaszonként.

Mindenekel6tt megjegyzendd, hogy szamos altalam felsorolt tevékenység
asztali szamitogépen, laptopon internethozzaférés segitségével természetesen
ugyanugy elvégezhetd, &m éppen a mobilitds szempontjat nem hordozzak. Kutatdsom
szempontjabol éppen arra kivanom felhivni a figyelmet, hogy a mobiltechnologia
segitségével mennyivel kompaktabb modon, gyakorlatilag barhol és barmikor
elvégezhetévé valtak adott feladatkorok, melyek uj aspektusokat helyeztek
kozéppontba fogyasztdi magatartds szempontbol. Jelen felsorolds csupan a
mobiltechnolodgia turisztikai alkalmazasanak sokszinliségét hivatott bemutatni, nem

célja a teljeskori vizsgalat.

19



Utazdst megelo7z0 tervezési szakasz

Az utazast megel6z0 szakaszban a mobiltechnologia segitségével az utazdéknak
szamos lehetOségiik van sajat érdeklddési koriiknek megfeleld program szervezésére,
beleértve a preferencidiknak megfeleld szallashely €s utazasi forma kivalasztasat. Az
utazasi iroddk szerepét atvéve, konnyedén foglalhatnak és fizethetnek elére a
szobafoglalasért, vonat-és repiildjegyért, avagy konkrét belépdjegyért az online
elézetesen elérhet6 programokra. A foglalas kdzvetleniil megvalosulhat a szolgaltatd
oldaldn, a sajat applikacidjukon keresztiil, avagy kozvetitok beékelddésével. Az
alternativak értékelésében nagy szerepe van a tudas és tapasztalat megosztasnak
(Okazaki et al., 2017), az online szajreklamnak a kozosségi média feliileteken
(Facebook, Instagram, Twitter stb.), az utazasi oldalakon keresztiil (pl.: TripAdvisor).

Az arosszehasonlitds is ebben a fazisban jelentkezik; a repiiljegyek és
legolcsobb szallashely ajanlatok Osszegyljtését sem kell mar 6nerébdl megvaldsitania
az utazokozonségnek. A mobiltechnoldogia azonban nem csupan a Iehetd
legrészletesebb utazasra valo felkésziilést garantdlja, hanem lehetdséget ad a felszines
tervezésre egyarant. Ugyanis a turistak tisztdban vannak vele, hogy mindaddig, amig
rendelkezésre all internet kapcsolat az uti cél teriiletén, addig okostelefonjuk
segitségével barmikor barmilyen informacidé birtokdba juthatnak kozvetleniil a

turisztikai célu tartozkodas kozben (Wang et al., 2014).

Utazas élmény szakasza

Az okostelefonok hasznalata jelentdsen lecsokkentette a korabban az utazas
soran alapfelszerelésként elkonyvelt instrumentumok szamat. Mig egy atlagos
utazonak papir alapon kellett maganal tartania példaul a repiildjegyét,
beszallokartyajat, vonatjegyét, biztositdsat, elére online megvasarolt, majd
kinyomtatott belépdjegyeit, gy mindezt ma kivaltjak a kiilonféle vonalkodleolvaso
technologiak, melyek okostelefonon keresztiil miikodnek (példaul QR kod=quick
response code). Emellett a GPS alapt rendszerek segitségével mar a turista sajat
hatékony igazitasat az utazés soran esetlegesen bekdvetkezd nem vart koriillményekhez
is (Lamsfus et al., 2015). Ugyanez a globalis helyzetmeghatarozo rendszer segithet a

preferencidknak megfelelé programok, vendéglatdipari egységek megtalalasdban.
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A TripAdvisor applikéacioja példaul sajat szlirok beallitdsaval (arkategoria,
konyha tipusa, értékelési pontszdm stb.) ad lehetdséget éttermek desztinacion beliili
keresésére, majd az alkalmazas el is vezeti a turistat a kivalasztott helyszinre. Az ti
konyveket is potolni tudja a mobiltechnoldgia; az online idegenvezetd
alkalmazasokkal mar sokkal személyre szabottabb élményt nyujtanak (Umanets et al.,
2014), mely kikiiszoboli tobbek kozott a korabban csak Csoportosan elérhetd
szolgaltatas tomeges jellegébdl adodo kellemetlenségeket. Az okostelefonok 6tvozik
a fényképez6gépek, videOkamerak feladatkoreit is; mely szerves részét képezi az
¢lményszerzésnek, majd késébb azok felelevenitésének. Nem elhanyagolhatd
szempont pedig az élmények kozosségi médian valé megosztasanak szerepe sem, mely
torténhet fényképek, videdk megosztisaval, avagy adott helyszinen torténd
bejelentkezéssel.

A turistdk nagyobb valésziniiséggel osztjak meg tapasztalataikat a helyszinen
a kozosségi médian keresztiil, hogy tarsadalmi koriik valés idében értesiilhessen a
megosztd személy legfontosabbnak tartott élményeirdl (Zhang et al., 2017). Az NFC
rendszerek segitségével pedig mar pénztarcat, avagy bankkartydt sem sziikséges
maguknal tartania a turistaknak; ugyanis okostelefonjuk POS terminalhoz valo
érintésével konnyedén tudnak fizetni a technologiat alkalmazd tzletekben és
szolgaltatoknal. Bar mint 0j fizetési eszk6z, 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 mobiltechnologia kivaltja tovabba azt
az 1d6t és erbfeszitést, amelyet kordbban egy turisztikai informdcids iroda

felkeresésére forditottak az utazok egy desztinacidban (Lyu — Hwang, 2015).

Utazas utdni szakasz

Az utazast kovetd szakaszban az okostelefonnal készitett képek és videok
segitségével torténhet meg az €lmények fizikai leképezésének taroldsa, melyekbdl
személyiségtdl fliggden késziilhetnek albumok a kozosségi média feliileteken, avagy
hasznalhatoak példaul blogbejegyzések illusztralasara. A lezard szakasz
legmeghatarozdbb szerepe a tapasztalatok megosztasaban rejlik, mely elsédlegesen a
szolgaltatok és a potencialis utazok szamara hordoz relevans informaciot (Schuckert

etal., 2015).
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A nyilvanos bejegyzések pozitiv, avagy negativ iranyba befolydsoljak a
jovobeli utazokat adott turisztikai termék, avagy szolgéltatd igénybevételére; mig a
nem publikus visszajelzések (példaul elégedettségi kérddivek szallodak esetén) a
szolgaltatdsok mindségének javitasat szolgéaljak. A turisztikai kozvetitd-€s
értékelofeliileteken tett megjegyzések szolgaltatdi oldalrél ramutathatnak a kritikus
pontokra, melyek javitasaval novelhetd a fogyasztoi elégedettség. Nem utolsd sorban
pedig pozitiv és negativ hirverésként egyarant értelmezhet6ek (Li et al, 2013). Egyéni
szinten 0sszességében az emlékek tarolasat és visszaidézését jelentdsen megkdnnyiti

a mobiltechnologia alkalmazasa (Law et al., 2018).

2.2. Mobiltechnolégia elfogadasanak szakirodalma

A mobiltechnolégia turizmusban generdlt pozitivumainak kiaknazéasa
érdekében elengedhetetlen, hogy a fogyasztok ne idegenkedjenek a hasznalatuktol,
minél gyorsabban alkalmazkodjanak az innovativ megoldasokhoz. A szolgaltatok és a
teljes desztinacid is értelemszeriien tigy profitalhat beldliik, ha a turistdk folyamatosan
hasznaljak dket, ezzel is példaul folyamatosan adatokat generalva tevékenységiikrol.
Az igy téarolt informaciokbol szarmazo elemzésekre tadmaszkodva torténhet meg
szolgaltatoi, avagy desztinacid6 menedzsment szinten is a piaci igényekre alapozott
fejlesztés. A szolgaltatoil fejlodeési potencidl eldfeltételeként kell kezelniink tehat a
mobiltechnoldgidk fogyasztoi elfogaddsi folyamatat, ligyelve az azt eldsegitd,
valamint hatraltatd tényezok azonositdsara. A turizmus teriiletén szamos esetben a
mobiltechnoldgia gyakorlatilag Onkiszolgald rendszerként értelmezhetd; ugyanis
segitségével megtorténik a szolgaltatdsok korabban alkalmazotti hozzajarulést igényld
részfolyamatainak fogyasztoi hatdskorbe helyezése.

Meuter és szerzotarsai (2000, p. 50.) alapjan az Onkiszolgald technologiak
,»Olyan technikai feliiletek, amelyek lehetdvé teszik az ligyfelek szamara, hogy egy
szolgaltatast fliggetlen és kozvetlen munkavallalol részvétel nélkiill vegyenek
igénybe”. Egy QR kod beolvasasaval példaul mar rendelhetiink egy étteremben,
replildjegyet vasarolhatunk applikacion keresztiil, reptéri ellenérzésen vonalkdd
beolvasassal haladhatunk &t biztonsdgi kapukon, avagy be is csekkolhatunk egy
szalloddba minddssze a mobiltelefonunk segitségével. Altalaban a mobiltechnologia
nem elégséges; a funkciok elérésének szinte kizardlagos alapfeltétele a megfeleld

internetkapcsolat (mobilinternet, wifi).
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Ennek meglétét azonban alapvetésként kezelem a dolgozatban. Természetesen
a felsorolt példaknal nem azonos id6 alatt torténik meg a fogyasztoi elfogadas
folyamata; a bonyolultabb feladatokhoz lassabban adaptalédnak a fogyasztok.
Tovéabba nagy kiilonbség mutatkozhat kulturalis szinten is mas-mas technoldgiadk
hasznalati szintje miatt adott 0jitdsok elfogadasaban.

Disszertaciom kovetkezd fejezetében elsként a szakirodalom leggyakrabban
alkalmazott technolégiaelfogadasi modelljeit mutatom be, majd specifikusan azok
alkalmazasat vizsgdlom a mobiltechnologidk esetén a turizmus kontextusdban. Az
Onkiszolgalo rendszerek témakorében végzett kutatasaim alapjan Ggy vélem, relevans
lehetdséget teremt a mobiltechnoldgia eddigi kutatdsi irdnyainak kiegészitése az

Onkiszolgalo eszkozok irodalméval, igy ennek aspektusait is 6sszegzem a fejezetben.

2.2.1. A technolégiaelfogadas elméleti modelljei

Az 1j technologidk elfogadasaval foglalkozo kutatdsok elméleti modelljei
leggyakrabban két koncepciora épitenek, melyek a technoldgiaclfogadas modellje
(TAM=Technology Acceptance Model), valamint a technologiaclfogadas és -
hasznalat egységesitett elmélete (UTAUT = Unified Theory of Acceptance and Use of
Technology). A modellek alkalmazasanak egyik legfobb célja, hogy feltarjak az 1j
technoldgiai innovaciok fogyasztoi elfogadasat segitd €s hatraltatd tényezdket. A két
koncepcid tovabbfejlesztett verzioi iddben egymassal parhuzamosan jelentek meg,
dolgozatomban azonban a logikai rend érdekében eldszor a TAM, majd az UTAUT
modellek kiilonboz6 verzidit mutatom be. Az 4j technologiak elfogadasi modelljeinek
Osszegzését magyarul Keszey ¢és Zsukk (2017) készitették el attekintd
tanulmanyukban.

A technologiaelfogadds 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). Az elmélet szerint az
attitlidok kozvetleniil csupén a cselekvési szandékot befolyasoljak, nem pedig magat
a konkrét cselekvést. A szakirodalomban atvették ezt az elméleti megkdzelitést és
kivetitették azt a technologiaelfogadasra és annak hasznalatara. igy a TAM-modellben
barmilyen innovacidé konkrét hasznalatdit minden esetben megelézi a hasznalati

szandék, amelyhez pedig csupan a pozitiv haszndlattal szembeni attitiid vezethet.
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Az alapmodellben a fogyasztokban kialakulé attitlidot két tényezd
befolyasolja; a technologia észlelt hasznossaga, valamint hasznélatanak egyszertisége
(Davis et al., 1986). Az észlelt hasznossag kifejezi az egyén értékelését arra
vonatkozdan, mennyire fokozza sajat teljesitményét az adott rendszer hasznalata, mig
a hasznalat egyszeriisége megmutatja, milyen mértékben sziikséges mentalis és fizikali
eréfeszitéseket tennie a rendszer hasznalatdhoz. Az évek soran a modellt folyamatosan
tovabbfejlesztették annak részletezése, finomitasa céljabol, mely eredményeként a
TAM-modellt és annak tovabbfejlesztett verzioit alkalmazé szakirodalom tarhaza
tekintélyes méreteket 6l1tott.

Id6rendben els6ként a TAM 1 modell sziiletett meg az eredeti elméleti keret
modositasara Davis, Bagozzi és Warshaw (1989) altal, mely a kiils6 valtozok
fliggetlen valtozoként vald bevondsat valodsitotta meg. A kiilsé valtozok a kdzvetleniil
az észlelt hasznossagot és a hasznalat észlelt egyszeriiségét befolyasoljak, melyeken
keresztiil kozvetetten hatnak a hasznalat iranti attitidre, melyet a hasznalati szandék
¢s a tényleges hasznalat kdvet. A modell adta primer kutatdsom alapgondolatat, igy

azt grafikus formaban a 2. abran jelenitem meg.

2. abra: Technoldgiaelfogadis modellje (TAM 1)

Eszlelt
/ hasznossag
Kiils6 Hasznalat iranti Haszndlati | | Tényleges
valtozok attitid szandék hasznalat

Hasznalat észlelt
egyszerlisége

Forras: sajat szerkesztés Davis et al. (1989) alapjan

Egy évtizeddel késébb, Venkatesh és Davis (2000) alkotta meg a TAM 2
modellt, mely mar figyelembe vette a technoldgiai valtozasok altal generalt tarsadalmi
hatasokat is. A modell olyan kiilsé tényezOk hatasat vizsgalta kozvetleniil az észlelt
hasznossagra, mint a szubjektiv norma, imazs, munkahoz val¢ illeszkedés, kimenet,
avagy az eredmény lathatosdga. Beemelt tovabba kozvetleniil, avagy moderator
tényezoként a hasznalati szdndékot befolyasold elemeket egyarant; ilyenek a

tapasztalat és az onkéntesség.
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A modell harmadik verzidja, a TAM 3 (Venkatesh — Bala, 2008) elédjével
ellentétben mar a hasznalat észlelt egyszeriiségére hatd tényezdket is részletezi.
Utdbbiakat két részre osztja; a felhasznalok kordbbi altalanos technoldgiahasznalathoz
kotddo tapasztalataibol €s meggydzodeésébol eredd viselkedési horgonyokra (példaul
az énhatékonysag, észlelt kiilsé kontroll, technoldgiai szorongas), valamint a
korrekcios tényezdkre, melyek az adott technologia hasznalatdhoz kot6dd kozvetlen
tapasztalatok alapjan modositjak a korabbi észlelést (ilyenek példaul az észlelt
szorakozas ¢és objektiv hasznalhatosag).

A TAM modell mellett a masik f6 iranyzatként kozismert UTAUT (a
technologiaclfogadas és -hasznalat egységesitett elmélete) modell kifejlesztésének
célja egy menedzseri szemszdgbdl kiemelt hasznossaggal bird eszkdz megalkotasa
volt, mellyel megbecsiilhetévé valik az 0j technologia bevezetésének sikeressége
(Venkatesh et al., 2003). Fontos tovabba, hogy proaktiv beavatkozassal adhat
lehetoséget a bevezetésre. Az elméleti modell munkahelyi kornyezetben is
alkalmazhatonak bizonyult, az ott bevezetett 0j technologidk (példaul informatikai
rendszerek) sikeres elfogadasanak viszonylatdban. A modellben fliggetlen valtozoként
négy tényezO szerepel (a varhato teljesitmény, sziikséges varhatd erdfeszités,
tarsadalmi hatés, eldsegitd feltételek), melyek kozvetleniil hatnak a hasznalati
szandékra. A koradbbiakhoz hasonldan, a hasznalati szdndék a tényleges hasznalattal
van kozvetlen kapcsolatban. Moderald tényezoként a modellben megjelenik a nem, az
¢letkor, a tapasztalat és az onkéntesség. Venkatesh és munkatarsai (2012) 1étrehoztak
a modell modositott verziojat, melyre a szakirodalom UTAUT 2 modellként
hivatkozik.

Az eredeti verzidhoz képest torekedtek egy olyan elméleti keret megalkotésara,
amely segitségével hétkoznapi hasznalatra alkalmas technologidk varhato elfogadasat
tudjak modellezni. Harom 1j elemet €pitettek be a modellbe fiiggetlen valtozoként; a
hedonista motivaciot, az ar-érték Osszehasonlitast, valamint a felhasznald korabbi
tapasztalatait Osszesitd szokds megnevezésii tényezOket. A mindennapi hasznélatu
technologidk kontextusabol adédoan kiemelték az onkéntesség faktort a moderdld
tényezok koziil, hiszen ez 6nmagaban feltételezi az adott technologia sajat akaratbol

torténo hasznalatat.
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2.2.2. Mobiltechnologia kutatasa a turizmusban: a fogyasztoi elfogadas szerepe

A technolédgiaelfogadds modelljeinek attekintése utan jelen fejezetben
specifikusan a mobiltechnolégia turizmus szektorban alkalmazott kutatasi
szakirodalmat 6sszegzem. A téma szakirodalmaban talalkozunk a mobil eszk6zok,
specifikusan wutazasi applikaciok, éttermi applikaciok, mobil idegenvezetd
alkalmazasok, turisztikai termékek és szolgéltatdsok mobilkereskedelmi feliileteinek
vizsgalataval egyarant. Szallodai t¢émakdrben pedig kifejezetten szallodai applikaciok
fogyasztoi elfogadasanak kutatasaval foglalkoznak kutatok. Law et al. (2018) attekint6
tanulmanyuk alapjan megallapithatd, hogy a mobiltechnologia turisztikai vonatkozasu
kutatasaiban leggyakrabban hasznalt elméleti keret a TAM-modell. Masodik
leggyakoribb keret az UTAUT-modell volt, bar a TAM-modellhez képest relative
alacsony szammal.

A két fobb iranyzat mellett el6fordult Rogers (1995) innovacié terjedésének
elmélete is (angolul: diffusion of innovation), tovabba a tervezett cselekvés elméletét
(Theory of Planned Behavior=TPB), melyet Ajzen (1991) dolgozott ki. Utobbi
valdjaban a korabban a TAM-modell alapjaként ismertetett atgondolt, avagy logikus
cselekvés elméletének tovabbfejlesztett verzidja, melyben ujdonsag az észlelt
viselkedési kontrollvaltozo, mint attitidot befolyasold tényezd. A most kovetkezo
elemzésben fokuszaltan a turizmus szektorban hasznalt mobiltechnoldgia fogyasztoi
elfogaddsat vizsgdlom, bemutatva a legfontosabb szakirodalomban hasznalt
tényezoket. A szakirodalomban leggyakrabban hasznalt tényezOk elemzése
segitségemre lesz disszertaciom végsd kvantitativ kutatdsanak alapjaul szolgalo
elméleti modell megépitésében.

A tényezoket Law et al. (2018) csoportositasi keretrendszerébe helyeztem el,
ahol a turistdk mobiltechnologidk hasznalatara, avagy ujrahaszndlatara 6sztonzo- és
gatlod tényezoit 5 csoportra bontottdk a szerzok. Fontos megallapitani, hogy fliggd
valtozoként a szakirodalomban szerepel példaul az elégedettség vizsgalata is, ez
azonban kiviil esik kutatasi fokuszomon (Kim et al., 2015). A csoportositas kategoriai
a kovetkezok: utilitarista, hedonikus, diszpozicios, viselkedési és kornyezeti tényezok.
A gyljtés soran a kategoriak logikajat felhasznalva parhuzamot vonok a
technologiaelfogadast vizsgalo elméleti alapmodellekkel, kiegészitve az dnkiszolgalo

technologiak szakirodalmaban hasznalt aspektusokkal (Cserdi — Kenesei, 2019).

26



Fokuszaltan a szallodai mobiltechnologia elfogadasakor hasznalt valtozokat is
beépitettem a csoportositasi folyamatba; esetiikben el6fordul, hogy nem a konkrét
technologia hasznalati szandékat mérik fiiggd valtozoként, hanem a szallodai
szolgaltatas igénybevételének szandékat vizsgaljak a kutatok (példaul Morosan —
DeFranco, 2016a). A tovabb ajanlasi szandékkal is talalkozhatunk, mint elméleti
modellekben szereplé fiiggd valtozé (Rita et al., 2018). A koronavirus okozta

hatasokat csak emlitésszinten épitem be, mivel a disszertacioban egy teljes

szakirodalmi

fejezetben

csoportositast a 2. tdblazatban dsszegeztem.

részletesen foglalkozom hatasaval. A

létrehozott

2. tablazat: Mobiltechnoldgia elfogadasat tamogato és gatlé tényezok

a turizmusban

KATEGORIA NEVE

VALTOZO NEVE

SZERZOK

Eszlelt hasznalati konnyfiség
Eszlelt hasznossag
Teljesitmény

Varhato eréfeszités

Davis et al., 1986
Davis et al., 1986
Dabholkar, 1994
Venkatesh et al., 2003

Varhato teljesitmény Venkatesh et al., 2003
Gyorsasag Dabholkar, 1996
1. Utilitarista  Mobilitas Kim et al., 2015
tényezok Eszlelt személyre szabas Wu — Wu, 2006

Kozos értékalkotas mértéke

Eszlelt kockazat

Mobiltechmolégia észlelt kockazata és
biztonsaga

Eszlelt adatvédelmi aggalyok
(technolégiaspecifikus)

Kamboj — Gupta, 2020
Bauer, 1960

Agag — El-Masry, 2016

Kim et al., 2010

2. Hedonikus
tényezdk

Eszlelt szérakozas

Hedonikus motivécié

Jatékossag

Interakeios igény

Turistdk utazasi preferenciai

Uticél imazsa

Erzelmi kétddés a mobiltechnolégiahoz
(utazds soran)

Dabholkar — Bagozzi, 2002
Venkatesh — Davis, 2000
Zu — Morosan, 2014
Dabholkar 1996

Ozturk et al., 2017

Ozturk et al., 2017

O’Regan — Chang, 2015

3. Diszpozicios
tényezdk

Enhatékonysag

Személyes innovativitias/technologiai nyitottsag

Ujdonsagkeresési hajlam
Technologiai szorongas
Perszonalizacios igény
Altalanos adatvédelmi aggalyok
Szolgaltatoba vetett bizalom

Demografiai jellemzok; pl.: életkor, nem

Bandura, 1977, 1994
Rogers, 1995

Hirschman, 1980

Meuter et al., 2003

Lietal., 2011

Morosan — DeFranco, 2016b
Parasuraman et al., 1985
Morosan — Defranco, 2014
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4. Magatartasi
tényezok

Atlagos koltés nagysaga

Mobiltechnolégia hasznalat mértéke
(hétkéznapi életben)

Korabbi tapasztalat

Szokas

Mobilapplikacichasznalati tapasztalat
Hagyoményos média és helyettesitd eszkézok
hasznalata

Idésporolas

Wang et al., 2014
Wang et al., 2014

Meuter et al., 2005
Venkatesh et al., 2012
Im — Hancer, 2014

Okazaki — Hirose, 2009

Kohli et al., 2004

5. Kornyezeti
tényezok

Szolgaltatoi kérnyezet szerepe a termék-
szolgaltatds megvasarlasaban
Szolgaltatéi kérnyezet szerepe a
kapcsolatteremtésben és segitségkérésben
Hasznalat kontextusa

Térsadalmi hatds

Eldsegité feltételek

Kényszerités hatasa

Gupta — Dogra, 2017

Wang et al., 2014

Kim et al., 2015
Venkatesh et al., 2003
Venkatesh et al., 2003
Liu, 2012

Forras: sajat szerkesztés

Utilitarista tényezok

Utilitarista  tényezOknek nevezzilk azon  faktorokat, melyek a
mobiltechnologiak mindségének fogyasztoi értékelését hivatottak azonositani (Law et
al., 2018). A szakirodalom miivei k6z6tt ezen valtozokat ,kiilsé motivatorok” néven
emlitik (Kim et al., 2016), mig az Onkiszolgéald technologiak esetén technologiai,
avagy innovacios tényezokként talalkozhatunk tobbségiikkel (Kaushik — Rahman,
2017). A két leggyakrabban hasznalt tényezé a TAM-modell alapjaként emlitett észlelt
hasznossag (az egyén értékelése arra vonatkozoan, mennyire fokozza sajat
teljesitményét az adott rendszer hasznalata), valamint a hasznalat észlelt konnytisége
(a fogyasztonak milyen mértékben sziikséges mentalis és fizikai er6feszitéseket tennie
a rendszer hasznalatahoz) (Davis et al., 1986).

Az 6nkiszolgald technoldgidk szakirodalmédban gyakran az észlelt hasznossag
helyett a teljesitmény valtozot hasznaljak (Curran — Meuter 2005; Lin — Hsieh, 2007;
Kenesei — Cserdi, 2018). Dabholkar (1994) alapjan a teljesitmény magaba foglalja az
Uj technologia fogyaszté altal észlelt megbizhatosagat és pontossagat. A TAM modell
két alapvaltozojanak UTAUT modellbe épitett megfeleldiként fontos utilitarista
tényezOként vizsgalt aspektusok az észlelt varhatd erdfeszités és a varhato

teljesitmény.
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Elso tényez0 a hasznalat észlelt egyszeriiségének, mig utobbi adott technologia
észlelt hasznossaganak megfeleldjét jelentik (Venkatesh et al., 2003). Az UTAUT
modell kutatasi hasznalata bar ritkabb a teriileten, a két valtozo szignifikans pozitiv
hatdssal van széallodai kornyezetben is a szdllodai magatartdsi szadndékra a
mobiltechnoldgia szallodai szolgaltatasi folyamatba illesztése soran (Rita et al., 2018).
Az ¢észlelt hasznossag sok esetben mar hasznossagi elonyként tartalmazza a
gyorsasagot, és az azzal elérhetd idOomegtakaritast, am kiilonallo valtozoként is
szerepelhet kutatasokban. Gyorsasagon egy konkrét tranzakcio elvégzéséhez
sziikséges idobeli raforditast értjilk (Dabholkar, 1996). A gyorsasag altal elért
idémegtakaritast a fogyasztoi elégedettség egyik 6 forrasaként azonositottak (Meuter
etal., 2000; McWilliams et al., 2016). Az elvégezhetd tranzakciok gyorsasaga az egyik
legfébb szempont lehet, ami az eredeti személyes kiszolgalasi alternativatol terelheti
a fogyasztokat egy 1j technologia hasznalatanak irdnyaba (Robertson et al., 2016).

Utilitarista tényezoként jelenik meg tovabba a mobilitds is, mely a
mobilinternet kapcsolatbol szarmazd elényként emeli ki az informacidhoz vald
hozzaférést helytol és id6tol fiiggetleniil (Kim et al., 2015). Yang és szerzotarsai
alapjan (2012) minél magasabbra értékelik a mobiltast a fogyasztok, annal nagyobb
valoszinliséggel fogjdk hasznalni a mobiltechnologiara optimalizalt funkciokat. A
kategoriaba sorolandd még a mobiltechnologia altal megvalositott észlelt személyre
szabas, mely Wu és Wu (2006) alapjan megmutatja menyire tartja a fogyasztd
személyesen relevansnak adott technologiai feliilet valaszait.

Mivel a szallodai szolgaltatdsokra alapvetden is rendkiviil jellemz6 a
személyre szabas, igy a szolgéltatasi folyamatba épitett mobiltechnoldgiai megoldasok
is igyekeznek épitkezni erre (Morosan — DeFranco, 2016b). A szerzék szerint a
mobilfogyasztok a személyre szabas révén dinamikusan tudjak adaptalni azon
szolgaltataselemeket, melyek leginkdbb megfelelnek igényeiknek. Kapcsolddva a
személyre szabas témakoréhez a mobiltechnologia szolgaltatasi folyamatba illesztése
novelheti a k6zos értékalkotast. Mértéke €s erdssége is mérésre keriilhet, példaul a
szallodai applikaciok vizsgalata soran (Kamboj — Gupta, 2020). Negativ értelemben
vett utilitarista tényezdként sorolom be a mobiltechnologia észlelt kockazatat és
biztonsagat. Az észlelt kockazat fogalmat elséként Bauer (1960) vezette be a
fogyasztéi magatartds témakorébe, mely leirja a fogyasztok bizonytalansagat és

negativ kdvetkezményektdl vald félelmét egy adott vasarlasi dontés meghozatala elott.
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A vésarlasi dontések mellett értelmezhetének bizonyult az 0j technologiak
kiprobalasanak gatldo tényezdjeként. Az észlelt biztonsag a fogyasztok online
szolgaltatoval folytatott {igyletek biztonsagarol valo vélekedését tiikrozi (Agag — El-
Masry, 2016). Kapcsolodo témakorként megjelenik tovabba az adatvédelem
problematikdja, mint hasznalati szandékot negativan befolydsold tényezd Az
adatvédelmi aggalyok megjelenhetnek altaldnosan (ezt a diszpozicids tényezok
Utobbi kialakulésa visszavezethetd arra, hogy egy mobiltelefonos applikacio képes
személyes informaciokat tarolni, azokat felhaszndlva ajanlasokat nyujtani, igy
felmeriilhet a fogyasztokban a visszaélésektdl vald aggodalom. Utdbbi tényezok tehat

negativan befolyéasoljak a mobiltechnologia fogyasztoi elfogadésat.

Hedonikus tényezok

A hedonikus tényezok testesitik meg a fogyasztok belsé motivacioit, melyek
elfogadasi szandékukat befolyasoljak (Kim et al., 2016). Elsé fontos aspektusként a
szorakozast emelem ki; az angolul ,,fun” avagy ,.enjoyment” tényezd alapvetden egy
konkrét technologia hasznalata kozben fellépd észlelt 6rom mértékét hivatott
megragadni (Dabholkar — Bagozzi, 2002). A tényez6 rendkiviil pozitiv hatassal lehet
a technologia elfogadésara, ugyanakkor mas konstrukcioként is talalkozhatunk vele.
Az UTAUT modell példaul hedonikus motivacioként ragadja meg a tényez0 jelentését,
befolyasold szerepe azonban nem feltétleniil jelenik meg a kutatdsokban, hidba
feltételezi azt az UTAUT 2 modell. Rita és szerzotarsai (2018) példaul, akik a
mobiltechnolégia szallodai elfogaddsat vizsgaltdk, nem taldltak szignifikans
kapcsolatot a hedonikus motivacid €s a magatartasi szandék kozott.

Hasonlo6 tényezdként Zhu és Morosan (2014) példaul a jatékossag szerepét
vizsgaltak a szallodai mobiltechnologia-elfogadasi folyamatra. A jatékossag azt a
meggy6z0dést tiikkrozi, miszerint egy technoldgiai eszkdz hasznélata 6romot, élvezetet
okoz, teljesitménykdvetkezmények nélkiil (Davis et al., 1992). Zhu és Morosan (2014)
erbteljes pozitiv hatdsat mutattak ki a kognitiv befogadasra (kognitiv abszorpciora),
mely a TAM alapvaltozokkal (hasznalat észlelt egyszeriiségével és hasznossagaval)
volt kapcsolatban. Ide tartozik tovabba az interakcioés igény, melyet Dabholkar 1996-
ban a fogyasztok szolgaltatasi folyamat soran fellépé emberi kontaktusra vald

sziikségleteként irta le.
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Jelent6sége a turizmus szektor kapcsolatorientdlt jellegébdl addddan még
izgalmasabb kutatasi lehetdségekre hivja fel a figyelmet. Sarmah és szerzotarsai
(2017) egy luxusszalloda okostelefonos applikacidjat vizsgalva jutott arra a
kovetkeztetésre, hogy nincsen kozvetlen kapcsolat az interakcidos igény ¢€s az
elfogadasi szandék kozott. A tényezd személyiségjellemzoként vald értelmezése az
Onkiszolgalo technologidk szakirodalméaban gyakori, igy a diszpozicids tényezdk
technologiaelfogadast.

Adott mobiltechnologia elfogaddsa szempontjabdl meghatarozdak lehetnek
tovabba a turistdk utazasi preferenciai és az adott uticél imazsa is, fliggetleniil annak
sajat ¢letmodjukhoz vald kompatibilitasatél (Ozturk et al., 2017). Hedonikus
tényezOként jelenhet meg a fogyasztok érzelmi kétddése a mobiltechnologidhoz az

utazas soran, mely tamogatja az elfogadasi folyamatot (O’Regan — Chang, 2015).

Diszpozicios tényezok

Ebben a csoportban a fogyasztok személyes tulajdonsagaihoz kapcsolddod
tényezOk szerepelnek. Kiemelendé az énhatékonysadg, mely a fogyasztd sajat
értékelése arra vonatkozoan, hogy mennyire magabiztos adott technologidk sikeres
alkalmazasaban (Bandura, 1977, 1994). A konstrukcidé visszavezethetd a szerzd
szocialis kognitiv elméletére, miszerint az énhatékonysaggal kapcsolatos hiedelmeink
kulecsmeghatarozdi konkrét viselkedésiinknek. A személyes innovativitds, avagy
technoldgiai nyitottsdg szintén tamogatja az elfogadasi folyamatot, mely Rogers
(1995) innovaci6 terjedésének elméletébdl eredeztethetd: az innovativ egyének
képesek nagyfoku bizonytalansaggal szembenézni és pozitivan 4allnak az 1)
technologidk elfogadasahoz.

A tényezO6hoz tartalmaban nagyon hasonlit az ugynevezett (ijdonsagkeresési
hajlam, amely Hirschman (1980) szerint bels6 vagy az 0j ingerek megtapasztalasara.
Mivel a tényez0 érzelmi toltetli, rdadasul izgalmat feltételez az ujdonsagok iranyaba,
ezért valamilyen szinten hedonikus tényezdként is értelmezhetd volna. Azonban
tartalmaban sokkal inkabb kapcsolodik az egyértelmiien egyéni tényezdként emlitett
technoldgiai nyitottsighoz, emiatt logikailag jobban megallja a helyét ebben a

kategoridban.

31



Az onkiszolgalo technologidk szakirodalma bévelkedik olyan kutatasokban,
melyekben egyéni tényezoként a technoldgiai szorongast vizsgaljak; a tényezo
egyértelmiien akadalyozza az elfogadasi folyamatot. Leirja azt az egyfajta félelmet,
nyugtalansdgot, amit a fogyasztok éreznek egy Uj technoldgia hasznalatdnak
megfontolasa, avagy konkrét alkalmazasa sordn (Meuter et al., 2003). A szerzok
szerint a tényezd alkalmasabb adott technologia hasznéalatinak meghatdrozojaként,
mintha demografiai adatokat vennénk alapul. Altalanossagban megallapithatd, hogy a
technoldgiai szorongas az egyik alapvetd ok, ami miatt a fogyasztok inkabb elkeriilik,
avagy ki sem probaljak az adott technoldgiat, melynek moderaldé hatdsa gyakran
vizsgalt tényez6 (Yang — Forney, 2013). Ugyanakkor a mobiltechnoldgia vizsgalata
esetén valdszinilisithetden relevancidjat veszti, hiszen a fogyasztok olyannyira hozza
vannak szokva a hasznalatdhoz, hogy mar nincsen befolyasa, ellentétben a korabbi
évek kutatasi tapasztalataival.

Személyiségjellemzoként vizsgalhatd a személyre szabds iranti fogyasztoi
igény, melyet kiilon értelmezhetiink a szallodai kiszolgalasra vonatkoztatva (Li et al.,
2011). Ahhoz, hogy a szallodai szolgaltatasban hasznalt technologia képes legyen
megvaldsitani a személyre szabast, sziikkség van a fogyasztoi adatok taroldsara és
elemzésére. Ez azonban dilemmat okozhat a személyes szféra védelmének
vonatkozasiban. Igy meriilhetnek fel adatvédelmi aggalyok altalinos értelemben,
melyeket mar nem egy konkrét technoldogia hasznalatara vonatkoztatva
értelmezhetiink.

A tényez6 megjeleniti az egyének altalanos aggalyait a magéanszférajukba vald
illetéktelen behatolastol (Morosan — DeFranco, 2016b). Az aspektus nem tamogatja a
mobiltechnologia elfogadasat. Ugyanakkor fontos tamogatd diszpozicids tényezd a
szolgaltatoba vetett bizalom; mely fogalmat Parasuraman, Zeithaml és Berry (1985)
vezetett be, mint a szolgaltatasi kapcsolatok kritikus sikertényezdjét. Jellemzo tovabba
a demografiai jellemzok vizsgalata is; az ¢életkor példaul befolyéssal bir a turizmusban

hasznalt mobiltechnologiak elfogadasara (Morosan — DeFranco, 2014).
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Magatartasi tényezok

A fogyasztok magatartasa tobb ponton befolyasolhatja a mobiltechnologidk
utazasban betoltott szerepét és alkalmazasat. Ilyen lehet az atlagos koltés nagysaga,
avagy a mindennapi ¢letben valdé mobiltechnoldgia haszndlatanak mértéke. Wang et
al. (2014) kimutattak példaul, hogy a mindennapi életben okostelefonjukat hasznalo
egyének nagyobb valdszinliséggel alkalmazzdk azt utazasaik sordn is. A
kézenfekvonek tind megallapitdst azonban Meng ¢€s szerzdtarsai (2015) cafoltak;
bizonyitottdk, hogy nem az altaldnos okostelefon hasznalati szokasok (példaul a napi
hasznalat atlagos iddtartama) modositottak az elfogadasi gyakorlatot, hanem példaul
a személyes innovativitas szintjében realizalt kiilonbségek.

A mindennapi életben vald technoldgiahasznalat szintén tobb valtozatban
koszon vissza a szakirodalomban; ilyen lehet példaul az eldzetes tapasztalat valtozo,
mely altalanossagban ragadja meg a fogyaszté6 korabbi gyakorlatat a vizsgalt
technoldgia hasznalataval kapcsolatosan (Meuter et al., 2005). Az UTAUT a szokas
valtozoval ragadja meg hasonldan a szempontot; a technoldgiahasznalatban valo
jartassag eredményesen tdmogatja kdzvetleniil az uj technologidk hasznalati szandékat
(Venkatesh et al., 2012). Wang és szerzétarsai (2017) erbteljesen érvelnek amellett,
hogy a szokas tényezé nem csupan a multbéli viselkedés gyakorisagat tiikrozi, hanem
sokkal inkabb a fogyaszto sajat értékelését arra vonatkozoan, mennyire érzi magat
tapasztaltnak adott technoldgia hasznalataban. Ebben a megfontolasban sokkal inkabb
pszichologia konstrukciorol beszélhetiink, mikézben természetesen kapcsolodik a
hasznalati gyakorisaghoz. Ennek ellenére példdul az applikaciokkal foglalkozo
turisztikai tanulmanyokban egészen konkrétan is mérik a technoldgiahasznalati
tapasztalat megnyilvanulasat; példaul az 4ltalanos mobilapplikacidhasznalati
tapasztalat években valo megadasaval (Im — Hancer, 2014).

A magatartasi tényezok kozott negativan befolyasolja a fogyasztoi elfogadast
a hagyomanyos média, avagy helyettesitd eszkdzok (példaul személyi szamitogép)
hasznalata (Okazaki — Hirose, 2009). Végiil az idOmegtakaritds keriilt a
tényezdcsoportba, mely a fogyasztok keresési koltségeinek csokkentését jelenti a
raforditott 1d6 tekintetében (Kohli et al., 2004). Kim ¢és szerzotarsai (2015) példaul
megallapitottdk, hogy a mobil turizmusvasarlassal megtakaritott id0 a hasznalati

kontextuson keresztiil ndveli az elégedettséget.
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Kornyezeti tényez ok

Bar a kornyezeti tényezOk nem szamitanak jelentés befolyédsold
aspektusoknak, mégis megkonnyithetik adott technoldgia bevezetését. Gupta és Dogra
(2017) a szolgaltatoi kornyezet szerepét emelte ki; melynek feltétleniil 6sztondznie
kell a fogyasztokat a mobiltechnologia alkalmazéasidra az utazashoz kapcsolddod
termékek és szolgaltatasok megvasarlasaban (példaul online foglalas). A szolgaltatoi
kornyezetnek jelentds hatasa van tovabba a kapcsolatteremtésben és a
segitségkérésben egyarant (Wang et al., 2014).

A mobiltechnoldgia hasznalati kontextusa is figyelmet érdemel, mely
gyakorlatilag tobb kdrnyezeti tényezot vizsgal egyiittesen. A hasznalat kontextusaba
bizonyos szinten személyes feltételek is tartozhatnak, melyek befolyasoljak a
mobileszkdozok hasznalatat példdul turisztikai termékek és  szolgaltatdsok
megvasarlasara vagy foglalasara (Kim et al., 2015). Lee és szerzotarsai (2005) két
részre bontottak a hasznalati kontextust; személyes és kornyezeti kontextusra. E16bbi
tartalmazza az érzelem, 1d6 és mozgas kategoriakat, mig utdbbi a fizikai és szocialis
vonatkozasokat. A mobilvasarlasi szdndakot meghatarozza példaul, ha idényomasban
van az ember, ha azonnal sziikségét érzi a turisztikai termék vagy szolgaltatés
megvasarlasanak, avagy, ha a helyszini értékesitési ponton sor keletkezik (Kim et al.,
2015).

A kategoriaban jelenitem meg az UTAUT modell azon ide tartozo elemeit,
melyeket a mobiltechnologia turisztikai céli tanulmanyaiban felhasznaltak. Ilyen a
tarsadalmi hatés, illetve az eldsegitd feltételek is. A tarsadalmi hatds mutatja meg,
mennyire érzi az egyén relevansnak, mit gondolnak rdla a szamara fontos személyek
(Venkatesh, 2003). Tehat a konkrét mobiltechnologian keresztiil megvaldsitott
folyamatot tamogatja-e a fogyasztd tarsadalmi kdrnyezete. Ugyanakkor kozvetlen
pozitiv hatdsa a magatartasi szandékra kétséges lehet (példaul Rita et al., 2018). Az
elosegitd feltételek kozé soroljuk mindazon technikai €s szervezeti egységeket,
melyek eldsegitik a rendszer hasznalatat. Mobiltechnoldgia esetén napjainkban szintén
megkérddjelezhetd a hatasa, hiszen alapkdvetelménnyé valik hasznalatuk a fogyasztok
részérdl. Kornyezeti tényezoként vezethetjiik be a felsoroldsba tovabba az esetleges
kényszerités hatasat; mikor adott technoldgia hasznalatat kotelezové teszik a
fogyasztok szamara, eltérolve (avagy biintetéssel sujtva) a korabbi alternativa

hasznélatanak lehetdségét (Liu, 2012).
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A kényszerit6 és biintetd stratégia nagyfoku ellenallast valt ki a fogyasztokbol
(Trampe et al., 2014), ami negativan befolyasolja a technologiaelfogadast. A
koronavirust ebben a kategoriaban emlitem meg, hiszen elsédlegesen kiils6 kornyezeti
tényezoként jelenik meg. A koronavirus egy Ujfajta 6sztonzoként is megjelenhet, mely
akar a kényszeritéssel is kapcsolatba hozhatd, amennyiben a virus teszi indokoltta
kotelez6 formaban a személyes kiszolgalas helyettesités egy technologiai eszkoz
révén. A mobiltechnoldgiara vonatkoztatott, koronavirus szerepét vizsgald kutatdsok
szama még igen alacsony, ugyanakkor hatasaval szamos mas teriileten foglalkoznak.
Kutatdsomban betoltott szerepe miatt a szakirodalmi elemzésemben egy teljes
fejezetben foglalkozom szerepével, melyek befolyasoljak a kutatasi teriiletemet, igy

itt nem szerepeltetem a tablazatban.

2.3. Okos hotelek szakirodalma

A disszertacio kovetkez6 nagy szakirodalmi fejezetében mar tovabb haladok a
szallodai automatizaciot megvaldsitdo okos hotel koncepcio iranyaba. Mindennapi
¢letiink soran egyre tobbszor hallhatjuk az ,,0kos”, avagy angolul ,smart” jelzot
kiilonboz6 eszkdzok, vagy éppen tagabb fogalmak leirdsaként. De vajon mit is jeldl a
mar gyakran elcsépeltnek tiind jelz6? A hivatalos meghatirozasok alapjan
mindenképpen egy technoldgiai utalasrol beszélhetiink, mely szerint adott eszkoz
képes minimalis emberi beavatkozassal, avagy annak teljes hidnydban miikodni
(Oxforddictionaries.com, 2019). Az utobbi évek szallodai gyakorlatat tekintve 1athato,
hogy a hagyomanyos szallodalancok is 1épést tartva a technologiai 1jitasokkal
folyamatosan épitik be szolgaltatasi folyamataikba az automatizalt megoldasokat.

Ugyanakkor témam szempontjabol a személyes kiszolgalast nagy mértékben
kivalto okos hotelek teremtik meg a technoldgia magas szintii, szolgaltatoi folyamatba
integralt forméjat. Igy a hozza kapcsolodd szakirodalom feltarasa f6 feladatom a
fejezetben. A fogalom tisztazasakor felhivom a figyelmet szamos gyakorlati
problémdra, ami megnehezitheti a témaval foglalkoz6 kutatok és szakemberek
munkdjat. Majd kiilon alfejezetben ismertetem a szallodai kornyezetben a technologiai
ujitasok altal megvaldsitott okos szolgaltatas legfontosabb értékeit és kihivasait
fogyasztoi €s szolgaltatoi oldalrol. Az Osszegytijtott aspektusok értelmezhetéek az
okos szolgaltatasok technologiai elfogadasat tamogatd ¢és hatraltatd tényezdiként,

melyek feltarasa kulcsfontossdgu témam szempontjabol.
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Vizsgalom a vevoi élményt specifikusan a széllodai okos szolgaltatasok esetén;
ismét segitségiil hivom a vevoi élmény utjanak elemzési keretét, melyben részletesen
ismertetem az okos széallodai vendégélmény kiilonb6zo szakaszait. A hangsuly a
hagyomanyos szallodai szolgaltatasi folyamat 6sszehasonlitasan lesz az okos szallodai
szolgaltatdsokkal a vendégélmény kiilonb6z6 pontjain. A disszertacid ezen szakaszat
a Smart Turizmus cimii oktatasi segédanyag masodik fejezeteként Osszegeztem
(Cserdi, 2022). Onmagaban a mobiltechnolégiara specializalodott okos hotelek a
szallodai automatizalas elképzelt skalajanak kozepe tajan foglalnak helyet, am a téma
teljes kori megértése miatt nem szoritkozhatom ennek bemutatasara; a fejezetben a
teljes technologiai arzenal és az altaluk megvalositott okos szolgaltatas elemzésre

kerul.

2.3.1. Okos hotelek vs. intelligens technologiak hasznalata a hotelszektorban

Az okos hotel (angolul: smart hotel) kifejezést a gyakorlatban olyan intelligens
szalloddk esetén alkalmazzuk, melyek operativ miikodésében szamos informacios
technologia egylittmiikodésével valosulhat meg a szallovendégek kiszolgalasa. A
technologia segitségével nem csupan a vendégek széallodan beliili tartézkodésat
konnyithetik meg, hanem adott desztinacioban tdmogathatjdk a teljes nyaraldsi
folyamatot (Lai — Hung, 2017; Wu — Cheng, 2018). Mindazonaltal Wu és Cheng
(2018) felhivja a figyelmet arra, hogy az okos hotel kifejezés nem egy akadémiai
fogalom, hanem sokkal inkabb egy gyakorlatban hasznalt tizleti modell, mely a hotelek
miikddésiikben a technoldgiai Gjitasokat.

Osszhangban a gyakorlati definicioval problémaként meriilhet fel, hogy
nincsen sem nemzetkozileg, sem nemzeti szinten érvényes hivatalos sztenderd arra
vonatkozolag, hogy a technoldgiahasznalat mely szintje sziikséges egy szallodanal
ahhoz, hogy azt okos hotelnek lehessen nevezni. A témat kutatok altal azonban
konszenzus mutatkozik abban, hogy az okos hoteleket alapvetéen a szolgaltatasok
automatizacidjara, ezzel egyiitt hatékonysagnovelésre tervezték, tobbek kozt
kiilonbozé csucstechnologidk — gy, mint mesterséges intelligencia, digitélis
eszkozok, informacids technoldgia, akar robotok — szolgaltatasi folyamatba torténd

integralasaval (Kim — Han, 2020).
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Osszefoglald néven a RAISA betiiszoval jeldlik a kiilonbozé technolégiai
eszkozoket, melyek a szdllodai kontextus mellett a turizmus mas teriiletein is egyre
elterjedtebbek (Ivanov et al., 2017). A kategoria magaba tomoriti a robotokat
(robots=R), mesterséges intelligenciat (artificial intelligence=Al) és automatizalt
szolgaltatast megvalositd  eszkozoket (service automation=SA). Szallodai
kornyezetben tobbféle modon megjelenhetnek; mint példaul robot kiszolgélo
személyzet (recepcion, hotel éttermében, concierge pultnal), chatbotok, 6nkiszolgald
eszk6zok (be-és kijelentkez6 kioszkok, tabletek) formajaban. Kabadayi et al. (2019)
tanulmanyukban az okos eszk6zok hasznélatat Osszekotik célként az okos
szolgaltatasok (smart services) nyujtdsaval, ami mar inkdbb fogyasztdcentrikus
megkozelités, mint a kordbbi szolgéltatokdzpontih meghatarozasok.

A szerz6k szerint ebben a megfontolasban egy okos szalloda olyan intelligens
szolgéaltatasokat nyujt, melyekben kiilonb6zo fejlett technologidk egylittmikddése —
kiegésziilve egyfajta szisztematikus adatgylijtéssel mar lehetové teszi a fogyasztok,
ebben az esetben a szallovendégek — igényeinek elérejelzését, mindemellett képesek
alkalmazkodni a varatlan szituaciokhoz ¢és a kornyezetben bekovetkezd
valtozasokhoz. Ebben a megfontolasban a technologia tobb formajanak integralt
miikddése a vendégek igényei alapjan személyre szabott élményt eredményez. A
szerzOk tanulmanyukban célul tiizték ki az okos szolgaltatasélmény koncepcidjanak
kidolgozasat, melyet az okos szolgaltatasok hasznalatabdl vezettek le, 6sszehasonlitva
azokat a hagyomanyos szolgaltatasok jellemzdivel.

A téma elemzése szempontjabol gyakorlati problémat jelent, hogy a
szallashelyszolgaltatok alkalmazkodéasa a technologiai fejlédéshez, ezzel egyiitt az
IKT eszk6zok miikodésbe vald integralasa nem feltétleniil eredményezi azt, hogy
magukra  ,smart hotel”-ként utaljanak a  fogyasztok felé  iranyuld
kommunikécidjukban. Eldfordulhat tehat, hogy a széallodaiparban a technologiai
fejlesztésekhez vald alkalmazkodas, az okos szolgaltatasok operativ miikodésbe
torténd beépitése anélkiil torténik meg, hogy a szdlloda 6nmagat okos hotelként
pozicionalna. Ez azonban problémat jelenthet a szalloda célcsoportjanak elérésében.
A felsorolt problémak technikailag a szakirodalomban torténé eligazodast is
megnehezitik; a hotelszektor esetén tehat nem csupan az okos hotel kifejezésre, hanem
az okos eszkdzok, okos szolgaltatasok, IKT eszkozok, technoldgiai ujitasok,
automatizacid, loT eszkdzok, interaktiv technoldgidk, onkiszolgdld technologidk a

széllodaiparban témakoroket is figyelembe kell venni a téma feltarasa érdekében.
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Nem beszélve a konkrét technologiai ujitdsokra vald keresésrdl, példaul
mobilapplikaciok, oOnkiszolgalo kioszkok, mesterséges intelligencia, robotok,
chatbotok. A hotelek szamara a technologia szolgaltatasi folyamatba illesztése az
utdbbi évek trendjeinek tiikrében 1étsziikségletté valt (Smart Hotel Technology Guide,
2019). A jelentés Gsszegytijtotte azokat a legfontosabb trendeket, melyek igazoljak a
szalloddk szamdra, miért is fontos 1épést tartani a technologidval ¢és
szolgaltatasinnovacioként beilleszteni mindennapi miikodésiikbe. Felhivja a figyelmet
tobbek kozt arra, hogy a fogyasztok szamara a mindennapi élet részévé valt a digitalis
technolégiak hasznalata, amely magasabb elvarasokhoz vezet a szolgaltatok irdnyaba.

Hozzaszoknak a mas teriileteken tapasztalhatdé automatizacidhoz, a
mesterséges intelligencidhoz (példaul chatbotok, augmented reality eszkdzok
hasznélatdhoz), ami miatt utazdsaik soran elvarjdk a zokkendmentes, magas foku
személyre szabott ¢élményt. Mindez magaban foglalja az igényt arra vonatkozoan,
hogy a széllashelyszolgéltatok tisztdban legyenek vendégeik -elvarasaival ¢és
szlikségleteivel, majd annak megfeleld, konzisztens szinvonali szolgaltatast
nyUjtsanak.

Turisztikai trendként jelent meg a korabbi években, hogy az utazék magaval
ragado, ezzel egyiitt hiteles élményeket keresnek, amely megteremtésében kiemelt
szerepet jatszhat a technologia. Tobbek kozt példaul CRM rendszerekkel,
lojalitasprogramokkal személyre szabottabb élményt lehet 1étrehozni, a hiiség fejében
igények szerinti javadalmazasi rendszert lehet kiépiteni. Tovabba a hoteleknek 1épést
kell tartania a szektor j modelljeinek megjelenésével; ahhoz, hogy felvegyék a
versenyt az ugynevezett co-working irodakkal és co-living lakokdzosségeknek helyet
ado vallalkozasokkal, 1 tipusu szolgaltatasokat kell 1étrehozniuk — példaul a szobak
méretének csokkentésével nagy méretli kozosségi tereket hozhatnak 1étre, melyben
biztositsdk a technologia segitségével, hogy vendégeik a vildg barmely pontjarol
zokkenOmentesen dolgozhassanak. A trendekhez valo alkalmazkodds sziikséglete
mellett az okos szolgaltatasok hasznalata a hotelszektorban a versenyképesség
megOrzését is szolgalja. Szolgaltatdi oldalrdl a novekvd munkaerdkoltségek, valamint
a jovobeni munkaerdhidny szintén Osztonzdleg hat a technologia Ujitasok
adaptaciojahoz a turisztikai iparagban (Ivanov et al., 2017). A jelenlegi
koronavirusjarvany okozta krizis kovetkeztében az emberi kontaktus csokkentése, a
szallovendégek megnyugtatdsa érdekében még erdsebben jelentkezhet az okos

szolgaltatasok bevezetése iranti igény a szolgaltatok felé (QianTing et al., 2021).
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2.3.2. Okos szolgaltatasok értékei és kihivasai szallodai kontextusban

Osszességében az intelligens eszkozok altal szallodai kontextusban 1étrejove
szolgaltatasok értéket teremtenek a vendégeknek és a szolgaltatoknak egyarant,
ugyanakkor kritikusan vizsgalva kiilonb6z6 kihivasokkal is szembe allitjak az
alkalmazo szallashelyszolgaltatokat (Kabadayi et al., 2019). A fogyasztoi értékek utat
mutatnak az okos hotelekben alkalmazott technologia elfogadasat timogaté tényezok
iranyéaba, mig a kihivasok a hatraltato tényezoket vetitik elére. A két szerepldcsoport
esetében a rendszerezés érdekében Kabadayi és szerzétarsai (2019) csoportositasi
metodikajat alkalmaztam; am adott értékekhez vagy kihivasokhoz logikailag
kapcsoloddan mas szerzok megallapitasai és szamos 0j példa is helyet kap. Az elemzés
elétt felhivom a figyelmet arra, hogy az alabbi lista elemei nem feltétleniil mutatnak
teljeskori képet, valamint a felsorolas elvalasztasa érdekében kiilon bemutatott

értékek természetesen logikailag Osszefiigghetnek egymassal.

Okos szolgaltatasok értékei fogyasztoi oldalrol

A fogyasztoi/vasarloi érték a fogyasztd szubjektiv véleménye arrdl, hogy a
vasarolt termék/szolgaltatas milyen mértékben felel meg varakozasainak; a beldle
szarmaz6 eldonyok ¢€s koltségek kiillonbségének értékelésének eredménye (Kotler,
2000). Okos hotel kontextusban az alabbi értékekrdl beszélhetiink fogyasztoi oldalrdl.

1. Kényelmi érték (convenience value):

Egy feladat akkor rendelkezik kényelmi értékkel, ha azt a fogyaszté konnyen,
gyorsan ¢s hatékonyan tudja elvégezni (Lariviére et al., 2013), szolgaltatasok,
technoldgia esetén legtobbszér  Osszehasonlitva a  korabbi  kiszolgalasi
moddal/eszkozzel. Kabadayi és szerzotarsai (2019) alapjan a kényelmi érték ot
kiilonb6z6 dimenziot tomdrit magaba. Az elsé az iddfelhasznadldasbol eredo kényelmi
erték. Szamos okos szolgéltatds eredményez iddmegtakaritast az utazok szdmara;
példaul a sorban allas kikiiszobolésével. Kiilonbozd 1) technologidk alkalmazésa
(példaul arc- és ujjlenyomatfelismerés, irisz-beolvasas) a jovében nagy mértékben
csokkenti, akar ki is kiiszobdlheti majd a varakozasi id6t adott szolgaltatas esetén.
Kevésbé futurisztikus példaval élve ilyen eszkodz lehet az 6nkiszolgald becsekkolas a
szélloddkban, akar egy termindlon, akar mobiltelefonos applikacion keresztiil

elvégezve.
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Felsorolasuk kovetkezd eleme a dontési kényelem. Az intelligens
szolgaltatdsokat iranyitdé algoritmusok ismerik a vendégek preferenciait, ennek
megfeleléen matematikai szamitasok alapjan csak olyan lehetdségeket ajanlanak fel a
szamukra, melyeket nagy valdsziniiséggel maguk is valasztananak. Mindez alapvetden
a dontési folyamatot roviditi le, ugyanakkor szem el6tt tartva adott vendég személyes
igényeit.

Szallodai kontextusban, ha egy vendég vacsorazni szeretne egy helyi
étteremben, akkor mar nem kell tandcsot kérnie a szélloda recepciojan, avagy a
concierge-nél, hanem egy a szobaban elhelyezett tableten, avagy sajat mobiltelefonjan
a hotel applikaciojan keresztiil tud megfelelé helyet keresni. Ebben az esetben az
eszk6z mar csak olyan éttermeket ajanl, melyek kozel esnek a tartdozkodasi helyéhez,
hanem Gsszhangban vannak a felhasznald profiladataival és korabbi preferenciaival.
Példaul elemzi a korabbi étteremvalasztasi preferenciait, meglatogatott
latvanyossagokat stb.

Harmadik dimenzioként a megfelelést emlitik, mely kényelmi értékdimenziod
abban az esetben jelenhet meg, ha az okos szolgaltatas ténylegesen illeszkedik a
fogyaszté egyéni igényeihez. Az intelligens szolgaltatasok csak akkor képesek
megfelni a fogyasztoi igényeknek, amennyiben a rendelkezésre all6 adatok
megbizhatéak és az adott algoritmus is konzisztensen miikddik. Szallodakban az
algoritmusok, a gépi tanulds és a mesterséges intelligencia (Al) segitségével példaul a
szobéaban a televizid a vendég preferenciai szerint tud esti tévémisort ajanlani.

A szobéban elhelyezett tablet, avagy okostelefonos applikacio szintén a vendég
igényeinek megfeleld attrakcid, Broadway miisor, étterem felkeresését fogja ajanlani
az igényeknek megfeleld helyen és iddben. Fontos megkiilonboztetni a megfelelés
fogalmat a személyre szabastdl; ugyanis a személyre szabds Onmagaban nem
feltétleniil eredményez megfelelést a fogyasztoi igényekhez. Chellappa és Sin (2015)
a személyre szabast olyan szervezeti képességként definialta, mely soran a vasarlok
személyes informacidi alapjan proaktiv. modon megvalosulhat a termékek és
szolgaltatasok egyéni igényekhez valo alakitdsa. Szallodai kontextusban a kutatok
kozkedvelt témaja a személyre szabott vendégélmény vizsgalata (Neuhofer et al.,
2015). A személyre szabott vendégélmény a turizmusban a fejlett technologia
hasznalatanak kovetkezménye lehet, am a szolgaltatok részér6l nagy befektetést
igényel nem csupan eszkdz-€s rendszerszinten, hanem a fogyasztoval valo kozdsen

megteremtett élmény dimenzidjaban egyarant (Dorcic et al., 2019).
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Amennyiben adott technologiai ujitdas nem {itkdzik elfogadasi gatba a
fogyasztok részérdl, ugy az adatvezérelt technologia joval magasabb szintii testre
szabast tesz lehetévé, mintha a szolgaltatast a hagyomanyos, interperszonalis modon
hoztak volna létre (Piccoli et al., 2017).

A kényelmi érték negyedik dimenzidjaként Kabadayi et al. (2019) a
kellemetlenség elkeriilését emlitik, mely a vendégek altal kellemetlennek, farasztonak
itélt feladatok elvégzésének konnyitésébdl, kikiiszobolésébdl adodik. Az okos
eszk6zok €s rendszerek alkalmazasa 4ltal a kiszolgalasi kornyezet atkeriil a fizikaibol
a virtudlis térbe, igy mar nem sziikséges sem a fogyasztd, sem a szolgaltatd
alkalmazottjanak személyes jelenléte ezen feladatok ellatdsdhoz (Kim — Han, 2020;
Wu — Chang, 2018). Az okos szolgaltatasok a korabban farasztd, hosszadalmas
folyamatokat tudjdk lerdviditeni és kényelmesebbé tenni, Ugy, mint az utazdsi
folyamat tervezését, foglalasi metodusokat, tarak szervezését, helyi kozlekedést adott
desztinacidban stb. A hotelszobdban a minibarban elhelyezett érzékeldk segitségével
a személyzet — akdr ember, akér robot — fel tudja tdlteni a vendég fogyoban 1évo
kedvenc italaival, anélkiil, hogy 6 egyaltalan sz6lt volna barkinek errdl az igényrdl.
Mindezek eredményeképpen az vendég jobban atadhatja magat az utazas élményének.

Utols6 dimenzidként az elérhetdséget emelik ki, mely az okos szolgaltatasok
azon kényelmi értékét hivatott megjeleniteni, hogy azok a nap barmely szakaban a
fogyasztok rendelkezésére allnak. Ebben a megfontolasban példaul egy robot
ugyanolyan szolgéltatast képes nyujtani a hét barmely napjanak mind a 24 6rajaban,
ami a hagyomanyos személyes kiszolgalas esetén elképzelhetetlen volna (Ivanov —
Webster, 2017). Az intelligens szolgaltatasok képesek eldre jelezni a vendégek
tevékenységét, esetleges kéréseit, ennek megfelelden segitik az ott-tartdzkodasukat.
Ez nagy segitség lehet példaul a korlatozott kapacitast, amde népszerii szolgaltatasok
lefoglalasaban; gy, mint a szélloda éttermébe, avagy wellness részlegébe eldre
jelezhetd latogatasi igény esetén. Igy kikiiszobolhetd az esetleges elégedetlenség, mely
kiilonboz6 szolgaltataselemek elérhetetlenségébdl adodna.

2. Informacios érték (informational value):

Intelligens szolgaltatasok esetén akkor beszélhetiink informacios értékrdl, ha a
szolgaltato proaktiv modon a fogyasztd szamara relevans €s mindségi informaciokat
kinal a megfelel6 helyen és id6ben, alkalmazkodva adott szituaciohoz (Kabadayi et
al., 2019). A fogyasztodi értéket jelentd informacios érték l1étrejottében nagy szerepet

kap a szolgaltatas teljesitésének pontossaga.
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Szerepét egy egyszerli példan keresztil szemléltetem. Egy szélloda
okostelefonos mobilapplikacion keresztiil automatikus értesitést kiildhet egy
vendégének a helyi miivészeti galéridk nyitvatartasi idejér6l, elérejelezve annak
magatartasat mas varosokban tapasztalt latogatasai alapjan. Az ilyen tipust proaktiv
informacionyujtas értéket teremt, hiszen altala csak adott vendég szamara relevans,
testreszabott informacidkat nyljtanak a vendégek iranyaba, ezzel is id6t sporolva a
szamukra.

3. Identitasérték (identity value):

A szerzOk tematizaldsaban azon fogyasztok szamara jelent értéket, akiknek egy
szolgaltatas igénybevétele kozben kiemelt fontossaggal bir identitasuk, statuszuk
nyilvanos demonstracidja. Szallodai kornyezetben sokan értékelik, ha a személyzet
felismeri Oket, esetleg az étteremben emlékeznek melyik asztalndl szeretnek {ilni,
milyen italt szoktak rendelni. Okos szolgaltatasok esetén egy hotelben példaul egy
robotpincér néven szolithatja a vendéget, annak preferenciai alapjan tudja letiltetni és
kiszolgélni, ez azonban természetesen teljesen mas fogyasztoi élményt eredményez.
Az ilyen tipusu szolgaltatasigénybevétel erdsitheti a vendég dnbecsiilését, ezzel egylitt
sugarozva annak statuszat a kornyezete felé (Kabadayi et al., 2019).

4. Szocialis érték (social value):

Szocialis érték keletkezhet intelligens szolgaltatasok igénybevétele soran,
mikor azonos preferencidkkal, érdeklddéssel rendelkezd egyének kozt interakciot
teremtenek az utazas soran az okos eszk6zok. Ez értelmezhetd a vendégek egymas
kozotti viszonylataban, de a vendégek és helyiek kozti interakciok esetén is. Hotel
esetén példaként emlithetjiik, ha azonos érdeklddésii vendégeket egyszerre szallitanak
a szamukra vonzo turisztikai attrakcidohoz az adott desztinacidban, ezzel is emelve az
¢lmény szinvonalat (Kabadayi et al., 2019).

5. Erzelmi érték (emotional value):

Az okos szolgaltatasok igénybevétele bizonyos felhasznalok esetén az
egyébként funkcionalis, megfoghatobb elényokon tul érzelmi tobbletet is jelenthet. Az
érzelmi érték az okos eszk0zok hasznalatanak szorakoztatd voltabol eredhet, valamint
Osszefliggésbe hozhato az utazas kozben eléforduld problémamegoldési folyamatok
technoldgiai konnyitésével is, mellyel a negativ tapasztalatok elkeriilhetové valnak.
Hotel kontextusban egy szolgaltatorobottal vald interakcio amellett, hogy gyorsitja a
szolgaltatasi folyamatot érdekesnek, ijszerlinek tiinhet a vendégek szamara, akik igy

¢lvezetesnek talalhatjak adott innovacio hasznalatat (Kabadayi et al., 2019).
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Okos szolgaltatasok értékei szolgdltatoi oldalrol

Az intelligens technologia hasznélatdval 1étrejové okos szolgaltatasok a
fogyasztok mellett értéket teremtenck a szolgaltatoknak egyarant. A Kabadayi és
szerzOtarsai (2019) altal megkiilonboztetett értékeket ebben az esetben is kiegészitem
mas szerzok témahoz kapcsolddo eredményeivel és megallapitasaival.

1. Kapcsolati érték (relationship value):

Az intelligens szolgaltatasok hasznalatabol eredé pozitiv tapasztalatok
erdsithetik a szolgaltatok és vendégeik kozotti kapcsolatot. Mivel a fejlett technologia
lehetévé teszi, hogy a fogyasztok proaktiv modon a sziikségleteiknek megfeleld
szolgaltatast kapjak a nap barmely szakaban, az igy kialakul6 csaknem hibamentes
szolgéaltatas noveli a vendégek elégedettségét, mindemellett hosszutavon valdszinlisiti
a hiiség kialakulasat is a szolgaltatd irdnyaba. Ebben a megfontolasban a kapcsolati
érték kialakuldsa fiiggetlen attol, hogy a személyre szabott ajanlatokat egy
alkalmazott, avagy egy gép/applikacio/okos eszkoz tovabbitja a vendég iranyaba.

Ugyanakkor Kabadayi és szerzdtarsai (2019) kiemelik, hogy a pozitiv
kovetkezmények elérése érdekében a technologia altal vezérelt személyre szabas
sokkal hatékonyabban tud miikodni — ezzel egyiitt pontosabban megfelelve a vevoéi
igényeknek—, mintha ugyanezt hagyomanyos moddon, személyes kiszolgalassal
végezte volna a szolgaltato. Egy okos szolgaltatd (Smart service provider)
folyamatosan alkalmazkodik a fogyasztok preferenciaihoz magatartasuk és
visszajelzéseik alapjan, amely tdmogathatja az érzelmi kotelék kialakulasat a két
szerepld kozott. A szolgéltatd iranyaba vald elkdtelezodés fontos versenyelOnyt
jelenthet a szolgaltatok szadmara az egyre boviild vendéglatasi szektorban.

2. Piac-/vevoismereti érték (market inshight value):

Az okos szolgaltatdsok létrehozdsakor a technologia nagymértékben
tamaszkodik az tigyfelekrdl tarolt informacidkra és adatokra. Ugyanakkor nagy elonyt
jelent a szolgaltatds létrehozasakor, hogy nem csak multbeli tevékenységek
lenyomatai alapjan miikodnek, hanem folyamatosan alkalmazkodnak a vendégek
magatartasahoz, lekovetve, tarolva és feldolgozva rendkiviil értékes, valos idejii
adatokat egy hotelben. Igy a vendégek intelligens szolgaltatasokkal valo interakcioik
altal lehet6vé teszik, hogy a szolgaltato jobban megismerhesse Oket, ennek
megfeleléen olyan magas szinvonalu szolgaltatast nyajthasson fogyasztoi szamara,

amely a leginkdbb megfelel az igényeiknek.
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3. Pénziigyi érték (financial value):

Az okos szolgaltatasok altal nyujtott testreszabott élmény végeredményben
pénziigyi értéket jelenthet a szolgaltatok szamara. A pénziigyi érték megnyilvanulasa
szamos vonatkozasban tetten érhetd; egyfeldl az elégedett iigyfelek visszatérése
biztositja a szolgaltatas ismételt igénybevételét, amely pénziigyi stabilitdshoz vezet
(Lai — Hung, 2017). Masfeldl a vendégek szolgaltatobhoz kdtddo pozitiv tapasztalatai
valosziniisitik a vasarloi életat értékének novekedését (CLV=Customer Lifetime
Value). Végeredményben emelkedik adott vasarlo atlagos bevételtermelése, amelyet
hatas mellett az intelligens szolgaltatdsok kozvetett modon, a koltségeik
csokkenésével is hozzajarulhatnak a pénziigyi érték létrehozasahoz (Wu — Chang,
2018). Hasznalatuk nem csupan noveli a szallashelyszolgaltatok eredményességét, de
hozzajarul miikodésiik hatékonysaganak noveléséhez is. Egy egyszerlibb példan
keresztiil bemutathat6 az emlitett hatas; a szallodai étel-€s italbeszerzés mar a vendég
érkezése elbtt igazodhat annak preferenciaihoz, igy a tervezési és beszerzési
folyamatok egyszerlisitése mellett csokkenthetd a konyhaban kialakulo felesleg

mértéke.

Okos szolgaltatasok kihivasai a fogyasztoi és szolgaltatoi oldal dsszekapcsolasaval

Természetesen a téma teljeskorti és kritikus vizsgalatara torekedve nem csupan
az okos eszkozok eldnyeit és raforditasai kiilonbségeként meghatarozott értékeirdl kell
megbizonyosodnunk, egyuttal sorra kell venniink a hasznalatuk soran felmeriilé
problémakat, melyek megoldasa komoly kihivasok elé allithatja a szolgaltatokat, ezzel
egylitt a fogyasztokat. Az intelligens eszk6zok kovetkezOkben elemzett konkrét
probléméi egyarant kapcsolédnak a fogyasztokhoz és a szolgaltatbkhoz; nem
sorolhatdak egyértelmiien egyik, vagy masik szerepldcsoporthoz.

A felsorolt tényezdk a szakirodalomban gyakran adott eszk6zok fogyasztoi
technologia-elfogadasanak gatjait jelentik, valamint kozvetlen okozoi lehetnek
elégedetlenségiiknek szallodai kornyezetben. Az elégedetlenség pedig tovabbi
nemkivanatos kdvetkezményekkel jarhat a szolgaltatd irdnyaba; Gigy, mint a negativ
szajreklam, avagy az elpartolas. Beathato tehat, hogy a kovetkezd problémakdrok
kezelése 1étfontossagu a szallodak szamara. A felsoroléas a korabbi téméakhoz hasonlo

modon ebben az esetben sem teljeskort.
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1. Biztonsag és adatbiztonsag (Security és privacy):

Amer és Alghtani (2019) szerint az egyik legfontosabb fogyasztoi aggaly az
okos technologidk szallodai alkalmazasa vonatkozdsdban a  vendégek
biztonsagérzetének csokkenése. Példaul nem tartjdk  biztonsagosnak az
okostelefonon/6nkiszolgalo kioszkon keresztiil torténd fizetést, avagy nem szivesen
osztanak meg személyes jellegli informaciokat a szolgaltatoval. A vendégek altal
megosztott informacid ebben az esetben lehet a konkrét tartdzkodasi helyliik, vasarlasi
dontéseik, magatartasuk. Egy mobiltelefonos applikacioval miikodé szalloddban sok
esetben sziikséges példaul konkretizalnia kell a felhasznalonak mas vendégekkel valod
kapcsolatukat (példaul férj-feleség, gyerekek), mely szamos aggalyt sziilhet.

A téma konzisztens elemzése szempontjabol problémat jelent, hogy bar az [oT
szakirodalom a biztonsag (security) témakoron beliil kezeli az adatbiztonsag (privacy)
fogalmat (Sicari et al., 2015), addig az okos hotelek, illetve a hotelben alkalmazott
technologiai ujitasokrol szo6ld kutatdsok némi atfedést mutatnak a két koncepcid
kozott. Az elvéalasztds Zhu és Morosan (2014) esetén egyértelmiinek tiinik; 6k
kutatasukban a biztonsag (security) fogalmat vizsgaltak. Fogalmilag illeszkedtek
Chang et al. (2011) megfontolasahoz, miszerint a fogyasztok nem tudjak objektiven
meghatarozni  adott technologia hasznélatat, igy az észlelt biztonsagot
konceptualizaltdk. Utobbi fogalom a felhasznalok azon véleményét ragadja meg,
mennyire tartjak biztonsagosnak adott technologia hasznalatat. Ebben az értelemben a
fejlett technologidk haszndlatara értelmezett biztonsdg kiterjedhet onmagaban a
vezeték nélkiili eszk6z6khoz kapcesolddo alacsonyabb biztonsagi fok észlelésére (Wu
— Wang, 2005), illetve arra a problémara, hogy a fogyasztok nem tudjdk pontosan,
hogy a vallalat mire is fogja felhasznalni az adataikat (Morosan, 2012).

Utobbi faktor viszont mar atvezet minket az adatvédelemmel kapcsolatos
aggalyok iranyaba, melyet mar a ,,privacy” fogalom jelol. A magyar nyelvben nehéz
a kiilonbségtétel a két koncepcid kozott; mindazonaltal a disszertdcioban torekszem az
egyértelmii differencialasra. Ahhoz, hogy a technologia altal megvalosithato
testreszabott szolgaltatas létrejohessen egy szdllodaban, alapfeltételnek szamit a
fogyasztd egyiittmiikodése adatainak megosztasaban és kezelésében. A felmeriild
dilemma miatt a szakirodalom egyiitt kezeli a személyre szabas és adatbiztonsag
témakorét, hiszen elébbi kdvetkezménye az utdobbi megvalosulasa (Morosan —

DeFranco, 2016b).
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A személyes szféra védelmének igénye kétféle modon is megjelenik; egyfeldl
altalanosan (general privacy concerns), illetve specifikusan adott informacios
technologia (system-specific privacy concerns) vonatkozasaban (Kim et al., 2010).
Gretzel (2011) az adatbiztonsagot turisztikai koérnyezetben ugy definialja, mint a
fogyasztok védelmét személyes informacioik illetéktelen felhasznalasatol, példaul a
vendég tartdozkodasi helye, altala végzett tevékenységek, preferencidi, kapcsolataik
mas vendégekkel. Annak ellenére, hogy a vendég elvileg tisztaban van azzal, hogy az
adatokat felhasznalva tud a szallashelyszolgaltatd személyre szabott szolgaltatast
nyujtani a szamara — ezzel egyiitt emelve az élmény szinvonalat—, mégis kényelmetlen
lehet szamukra a szolgaltato atlépése a maganszférajukba (Kabadayi et al., 2019).

Elképzelhetd, hogy a folyamatos adatgytijtés ténye mellett egy vendéget zavar
az allando megfigyelés, miszerint példaul a szalloda adatot gylijt az éttermi
étkezéseirdl, szobaban elfogyasztott italairdl, a wellness részleg latogatasarol, avagy
az altala megnézett tévémusorokrol. Adatvédelmi aggaly meriilhet fel a szalloda
mindennapi miikodéséhez kapcsolédd informaciok tarolasan kiviil abban a
tekintetben, hogy ezeket az adatokat hogyan kezeli a szolgaltatd; megosztja-e
esetlegesen mas szereplokkel. A megosztas megtorténhet a szallodalancon beliil sajat
halozatban, avagy kiils6 szereplokkel, mint példaul egyéb helyi szolgaltatokkal
hiiségprogramjaikon keresztiil. Mig a kialakulé adatvédelmi aggalyok kdzvetleniil a
vendégeket érintik, végeredményben a hotelek szdmara jelent kihivast kezelésiik. Az
adatvédelmi aggalyokkal Osszefiiggésben a szolgaltatd fontos feladata az okos
szolgaltatdsélmény létrehozasdban a vendég biztonsagérzetének, ezzel egyiitt a hotel
felé tanusitott bizalmanak novelése (Zhang et al., 2019).

2. Technologiai fiiggés (technological dependence):

Az okos szolgéaltatasok nyujtdsanak alapfeltétele, hogy a szallodai vendégek
folyamatosan  kiilonb6z6 technologiai  eszk6zokhoéz kapcsolodva  végezzék
tevékenységeiket. Ugyanis igy juthat a szolgéltat6 azokhoz a 1étfontossagu adatokhoz,
melyek segitségével személyre szabott élményt nyljthat. Bar mar a mindennapi élet
részeként tekintiink a technologiara (Smart Hotel Technology Guide, 2019), mégis
szallodai kontextusban elképzelheté, hogy a vendég kényelmetlennek érzi a
technologia fokozott jelenlétét, hiszen zavarhatja a nyugodt kikapcsolodast. Ha
azonban a vendég nem szivesen talalkozik a technoldgiaval, akkor akadalyba titkdzhet
az adatgytjtés, ami az okos szolgaltatasok alapfeltétele a megfeleld személyre szabott

¢lmény kialakitasahoz (Kabadayi et al., 2019).
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Mindez azonban a szakirodalom alapjan bizonyos szinten kezelhetdnek tlinik.
A tulzott technoldgiai fliggés érzetének elkeriilése végett alkottak meg az igynevezett
calm ICT design” fogalmat. A koncepcio alapgondolata, hogy a technoldgia
onmagaban nem rendelkezik céllal, sokkal inkabb a kivant ¢lmény kialakitasaban van
szerepe (Case, 2015). Ebben a megfontolasban toérekedni kell arra, hogy a technologia
a lehetd legkevésbé hivja fel a vendég figyelmét azok miikodésére. A szerzd
Osszegyujtotte a legfontosabb alapelveket, melyek egy adott ,,Calm Technology”
tervezése soran szem elott kell tartani. Tobbek kozt kiemelve, hogy a
technologiahasznalatnak egymast erdsitve a legtdbbet kell kihoznia az emberi és
technologiai tényezokbol.

A gondolatot, miszerint a technoldgia lehet nyugodt (calm), avagy zavard
(disturbing), Weiser és Brown (1995) irta le, mely megkiilonboztetés azon alapult,
hogy mas-mas technologiak mennyire keltik fel a felhasznald centralis és periférikus
figyelmét. Stankov és szerzotarsai (2019) szallodai kontextusban elmagyarazzak, hogy
a koncepci6 szerint ahhoz, hogy a vendégek a lehetd legnyugodtabban,
stresszmentesen ¢lvezhessék a szallodai tartézkodasukat, a technologiat a lehetd
legrejtettebb mddon kell alkalmazni. Tobbek kozt olyan hordozhatéd eszkdzokbe kell
telepiteni, amiket a vendégek egyébként is maguknal tartanak (példaul okostelefonok),
illetve a szallodai menedzsmentnek kifinomultabb 0jitasok iranyaba kell elmozdulnia,
mint példaul biometrikus technoldgidk alkalmazisa. A technologia ilyen modu
alkalmazasa Uj tipusu szolgaltatasélményt hozhat l1étre, mely megkeriili a vendégek
esetleges technologiai telitettségének problémajat.

Amer és Alghtani (2019) hasonld szemléletben hoznak szallodai példat arra,
hogy a mesterséges intelligencia és az [oT applikaciok egyiittmitkddése hogyan képes
egy Uj, szofisztikaltabb élményt nytjtani a vendégeknek. Egy applikacio segitségével
(Guest’s Smart Agent) még a reggeli ébresztés folyamata is élményszerii lehet. A
vendég az okos késziiléken keresztiil megadja mikor szeretne felkelni masnap, majd a
szalloda szerverein at az applikdcid utasitdsokat kiild a szobdban talalhat6 IoT
eszkozoknek a vendég preferenciainak megfeleléen. Fél oraval az ébreszt6é idopontja
eldtt a szobaban automatikusan halk zenét kezd el lejatszani a hangszoro, a fliggdnyok
lassan kinyilnak. A folyamat egyre erdteljesebb (hangeré emelése, fény teljes
beengedése), egészen addig, mig a vendég okostelefonjan megerdsiti, hogy mar ébren

van.
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A technologiai fiiggéssel Osszefliggésben tovabbi probléma adodhat az okos
szallodai szolgaltatasok 1étrehozasaban, mely logikailag erdsen kapcsolddik az el6zo
példahoz és fogalomkorhoz. Amennyiben a vendégek nem veszik észre a technologia
jelenlétét, lehetséges, hogy nem is értékelik a mukodésiikbol eredd eldnydket, —
melyeket egyébként tapasztalnak—, mivel kognitiv szinten nem tudatosodik a pozitiv
kovetkezmények kapcsolata a technologiaval (Kabadayi et al., 2019). Igy nagy
kihivast jelent a szolgaltatok szdmara ugy megtervezni az intelligens szolgaltatasokat,
hogy az okos eszk6zok hasznalata ne legyen tul feltiing; ellenben elég észrevehetd
legyen ahhoz, hogy a vendég felismerhesse az altaluk generalt elonyoket. Ennek célja
ugyanis, hogy az elért pozitivumokat mindenképpen a szolgaltatonak tulajdonitsak.

3. Emberi tényezé hianya (lack of human interaction):

A turisztikai élmény meghatdrozd elemének szdmitanak az utazds sordn
tapasztalt emberi interakciok a szolgaltatdszemélyzettel, mas vendégekkel és a
helyiekkel egyarant (Kabadayi et al., 2019). Az intelligens technoldgiai Gjitasok
azonban széllodai kérnyezetben sok esetben atveszik a személyes kiszolgélés szerepét;
egyuttal felhatalmazzdk a felhasznalokat adott szolgéltatdsi folyamat oOnalld
elvégzésére. A korabban emlitett metodika szerint tehat onkiszolgalo technologiaként
jelennek meg. A korabbi évek szallodai onkiszolgalasi kiilonb6z6 formait vizsgald
szakirodalom hangstilyosan foglalkozott példaul az 6nkiszolgald interaktiv kioszk
alapu rendszerek szallodai hasznositasaval (Kenesei — Cserdi, 2018).

Mint hotelekben hasznélatos technoldgiai ujitas, a be-és kijelentkezést a
vendég sajat  hataskorében  elvégezhetévé tevé  Onkiszolgald  kioszkok
szakirodalmaban is hangsulyosan foglalkoznak a kutatok a fogyasztok fejében
kialakulo 4tvaltasi mechanizmussal, hogy vajon ellensulyozza-e az eszkdz
hasznalataval nyert id6 az egyébként magas igényt az interakciora az alkalmazottakkal
a hotelszektor esetén. Kokkinou és Cranage 2013-ban vizsgalta, hogy egy
onkiszolgalo kioszk mely feltételek teljesiilése mellett képes csokkenteni a varakozasi
1dot, ezzel egyiitt ndvelni a szolgaltatds észlelt szinvonalat. Eredményként
megallapitottak, hogy a kioszkok csak akkor novelhetik a gyorsasagot és az
elégedettséget a szallodakban, ha az alkalmazottak szdma nem képes ellenstlyozni az
érkezd vendégeket és nem tudjak 6ket olyan tempoban kiszolgalni, ahogyan 6k azt

elvarnak.
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Oh és szerzétarsai (2013) kiemelten foglalkoztak azon tényezok vizsgalataval,
amelyek meghatdrozhatjak az utazok dontését, hogy a kioszkokat részesitsék elonyben
az alkalmazottakkal szemben. Fontos eredményiik, hogy vannak olyan fogyasztok,
akik esetében az interakcid iranti igény a szallodai kontextusban nem irhato foliil,
erdssége pedig annak filiggvényében valtozhat, hogy épp milyen tranzakciot kell
végrehajtaniuk. Javaslatuk szerint a menedzsereknek ezért egyfajta hibrid rendszer
kiépitése javasolt, ahol a kioszkok és az alkalmazottak egyarant jelen vannak.

Erdekes modon az okos eszkdzok bizonyos mértékben képesek kivetiteni az
alkalmazotti szerepkdrt ugy, hogy a fogyasztok figyelmét kevésbé hivja fel az emberi
tényez0 hianyara. Ilyen eszk6z lehet a chatbotok alkalmazasa, mely szallodak esetén
a honlapjuk, és/vagy applikaciojukba beépitve segitheti a fogyasztok tdjékoztatasat,
probléma-¢és panaszkezelését a nap barmely szakaban (Sheehan et al., 2020). Mivel az
eszk6zok kommunikdlnak a vendégekkel -—alkalmazotti hozzajarulas nélkiil
mesterséges intelligencia segitségével —, ezért minden esetben egyfajta ember-gép
kozti interakcio jon létre a szolgaltatasi folyamatban (Pantano et al., 2011). Az
interakcio milyensége pedig hatassal lehet a vendég elfogadasi hajlandosagara, hotel
iranti attitidjére, ujralatogatasi szandékara (Um et al., 2020).

A chatbotok elfogadéasat vizsgald szakirodalomban fontos szempontként
jelenik meg az eszk6z antropomorfizmusa, avagy észlelt emberszeriisége (Sheehan et
al., 2020). Waytz és szerzétarsai alapjan (2010: 411.0.) antropomorfizmusnak
nevezzik ,,azt az induktiv kovetkeztetési folyamatot, mely soran élettelen vagy €16
dolgokat, jelenségeket emberi tulajdonsdgokkal, motivaciokkal, szandékokkal
ruhaznak fel”.

Széllodai kornyezetben egy chatbot hasznalata nem sokban kiilonbozik egy
alkalmazottal folytatott kommunikaciotol lizenetvaltas formajaban; ugyanez azonban
korantsem mondhatd el a széallodai robotokrol. A becsekkolédst elvégzd robot,
robotpincér, avagy concierge robot mar teljesen mas kategoriaba tartozik; ezekben az
esetekben teljesen egyértelmli a vendég szamara, hogy egy gép végzi adott
szolgaltatasi részfolyamatot (Tussyadiah — Park, 2018). A szolgaltatd robotok
hasznalata megvaltoztatja a hagyomanyos szolgaltatéval vald taldlkozast (service
encounter), melyek sikere, ezzel egyiitt elfogadasuk a felhasznalok elégedettségétdl
figgenek. Mindez eltéréen alakul mas ipari robotok esetén, melyek
teljesitménymutatoit kizardlag hatékonysaguk alapjan hataroznak meg (Bartneck et

al., 2009).
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A szakirodalom ebben a kategoridban az ember-robot interakcié kiilonb6zo
aspektusait vizsgalja (példaul: Fuentes-Moraleda et al., 2020; Choi et al., 2020),
melyekben szintén hangsulyos szerepet kap a robotok antropomorfizmusanak
elemzése. Ebben a megfontolasban fontos szolgaltatéi kérdés, hogy adott robot
felépitése emberszeri legyen-e — tehat rendelkezzen-e emberszeri morfologiaval,
mint példaul karok, labak, arc —, avagy sem. A mar szallodai a gyakorlatban is
alkalmazott takaritorobotok példaul jellemzden nem emberszertiek.

Tervez6i szempontbdl nem csupan a robot kialakitasa mérvado; fontos példaul
a mozgasa, vagy hogy milyen hangon kommunikal a vendégekkel. Kutatasok szerint
a vendégek jobban preferaljak az antropomorf robotokat; ugyanis emberszeriiségiik
miatt megbizhatobbnak gondoljak dket kockéazatosabb feladatok (mint példaul fizetés)
elvégzésére (Tussyadiah — Park, 2018). Ugyanakkor a szolgaltatok szamara
kockazatot jelent annak megallapitdsa is, hogy adott humanoid robot ténylegesen
milyen szinten hasonlitson egy €16 emberre. Megvan ugyanis annak a veszélye, hogy
a tulsdgosan emberszerli robotok ijesztOnek tlinnek a fogyasztok szémara,
kovetkezményként kényelmetleniil érzik magukat a veliik vald interakcido kdzben
(Mende et al., 2019).

Choi ¢és szerzdtarsai (2020) szallodai feladatok (iidvozlés, felszolgélas és
szobahoz vezetés) elvégzésének hatdsait vizsgalta az észlelt szolgaltatasmindségre,
harom kiilonb6z0 kiszolgalasi alternativat 6sszehasonlitva. Els6 esetben hagyomanyos
modon, csak személyesen torténtek meg a kiszolgalasi feladatok, masodik esetben
kizardlag robotok 4ltal, a harmadik verzioban vegyesen (ember ¢€s robot).
Eredményeik alapjan a kutatds alanyai az interakcié mindsége és a fizikai kornyezet
szempontjabol legmagasabbra a személyes kiszolgalast értékelték.

A szerzok fokuszcesoportos kutatast is készitettek hotelmenedzserekkel, mely
alapjan a szolgaltatéi oldal is véleményt nyilvanithatott a témaban. Szerintiik a
személyes kiszolgalas a szallashelyszolgaltatas élményének fontos része — tobbek kozt
nagy szerepilk van a baratsagos, gondoskodo kdrnyezet megteremtésében —, valamint
elengedhetetlen a jelenlétiik a varatlan problémak megoldasaban.

Szolgaltatoi nézépontbol megallapithatd, hogy nem 1étezik egyértelmi ,,best
practise” annak meghatarozasara, hogy mi a megfelelé arany a technologia altal
vezérelt, illetve a személyesen végzett kiszolgalas alkalmazasara egy szallodaban. Igy
a hotelek menedzsereinek rendkiviil nagy kihivast jelent az intelligens szolgaltatasok

tervezése kozben, a helyes egyensuly megtalalasa.
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Kabadayi és szerzotarsai (2019) szerint a feladat semmiképpen sem az emberi
személyzet elimindcidja, hanem fogyasztoi oldalrol annak megértése, hogy a vendégek
milyen esetekben preferaljak az emberi kontaktust a technologiaval szemben.

Ugyanakkor a jelenlegi esetben a koronavirus, mint egész vilagra kiterjedo
jarvany alapjaiban rendezheti 4t az utazok technologiaval kapcsolatos attitiidjeit.
Fontos dilemma, hogy mindez hogyan realizalodik majd a szolgaltatasok
igénybevételekor tapasztalhatd magatartasukban, illetve, hogy mennyire lesz
permanens a valtozads a késébbiekben. A COVID-19 szallodaipari hatasanak
technologiafokuszu vizsgalata egy késobbi, 6nallo fejezet tartalmat képezi.

4. Szolgaltatashiba és helyreallitas (service failure and service recovery):

Amennyiben a szolgaltatdsi folyamat barmely elemében hiba 1ép fel, az
nagyban meghatirozza az igénybe vevd elégedettségét adott szolgaltatasrol, ezzel
egyiitt értékelését annak mindségérol (Bell — Zemke, 1987). Mindazonaltal a
szolgaltatashibak jelenléte gyakorlatilag elkeriilhetetlen — fliggetleniil att6l, hogy
hagyomanyos, avagy technologia alap kiszolgalasrdl beszéliink —, éppen ezért a
szolgaltatd feladata valojaban a helyes panaszkezelés, ezzel egyiitt a szolgaltatas
helyreallitdisa, nem pedig a hibdk teljes kikiiszobolése. A  megfeleld
szolgaltatashelyreallitas kovetkezménye a révid €s hosszil tavon is fontos vevoi
elégedettség, valamint lojalitas kialakulasa és a vevomegtartas, melyek egyértelmiien
hossztavu céljai egy szolgaltatonak a sikeres mitkodéshez (Miller et al., 2000). Bar a
szolgaltatashibak megjelenése ugyanugy €rinti a technologia alapu kiszolgalast, azok
természete teljesen mas, mint személyes kiszolgélas esetén.

Um és szerzdtarsai (2020) osszehasonlitottdk miben tér el a két kiszolgalasi
forma esetén a szolgaltatas helyreallitasi folyamata, melynek Osszegzése a 3. abran
lathato. Mig a személyes kiszolgalds esetén a kutatok nagy hangsulyt fektetnek a
szituaciora, melyben a szolgéltatashiba eldallt, addig a technoldgia altat nyujtott
szolgéaltatashibak esetén fontos szerepet kapnak a fogyasztok egyéni jellemzdi (példaul
onkiszolgald technologidk vizsgalata, Meuter et al., 2000). Felhivjak a figyelmet
tovabba arra a fontos szempontra, hogy amennyiben a szolgaltatashibat egy robot,
mesterséges intelligencia, avagy mas szolgaltatasi folyamatot automatizalt forméaban
megvalositd eszkoz (Osszefoglald néven RAISA) hozta 1étre — mas nézépontbol az
eszkdz hasznalata kozben észlelte a fogyaszt6 —, a hiba okozta negativ
kovetkezményeket a vendégek gyakran kivetitik a szolgéltatora, nem pedig a konkrét

eszkozt okoljak a hiba megjelenéséért.

51



3. abra: Szolgaltatashiba és -helyreallitas emberi és RAISA Kkiszolgalas esetén

Emberi kiszolgalas RAISA kiszolgalas

Sikeres Sikeres
szolgaltatasnyvjtas szolgaltatasnynjtas
Elégedetlenség (vevoi)

Elégedettség l Hiba észlelése (szolgaltaté) Elégedettség l Elégedetlenség (vevoi)

Van valasz . Vanvalasz
Nines valasz Nincs valasz

- Negativ WOM [ Szolgaltatas helyreallitas
- Panasztétel - Bocsanatkérés

- Viltisi szandék |- Kompenzacio

- Figyelem

Szolgaltatasi hiba Szolgaltatasi hiba

- Negativ WOM
- Panasztétel
- Valtasi szandék

Szolgaltatas-helyreallitasi

paradoxon
Elégedetlenség (vevoi)
- Ujravasarlas Hiba észlelése (szolgiltato)
Elégedettség T - Novekvd lojalités - Személyes alkalmazotti beavatkozas

Forras: sajat szerkesztés Um et.al (2020) alapjan

A személyes és technologia alapu szolgaltatashiba esetén is azonnal kialakul a
fogyasztoi elégedetlenség, mely kovetkezményeként a fogyasztd negativ szajreklam
formajaban adhat hangot nemtetszésének. Emellett elpartolhat a szolgaltatotol és
formalis mdédon panaszt tehet. Személyes kiszolgélas esetén a szolgéltato joval elobb
tudomast szerezhet a szolgaltatashiba jelentkezésérol, igy szinte azonnal megindulhat
annak korrigélésa.

A személyes kiszolgalashoz kotddd szolgaltatashibak vizsgalata igen bdséges
szakirodalommal rendelkezik kiilonboz6 témakban (példaul Hess et al., 2003;
McCollough et al., 2000). Szamos alkalommal vizsgaltak konkrétan szallodai
kontextusban is (példaul Lewis — McCann, 2004; Chang — Hsiao, 2008). A kiilonb6z6
kdrnyezetben vizsgalt kutatadsok alapjan a szolgaltatas helyredllitasi folyamatdban mar
kivald6 modszereket ismeriink, melyekkel a vevdi elégedetlenség visszafordithato;
ilyenek a bocsanatkérés, a kompenzacio és a figyelem. Raadasul a gyors és készséges
hibakezelés eredményeképpen a fogyasztok -elégedettebben tavoznak, mintha
hibatlanul kaptak volna a szolgéltatast. Utobbi felismerést a szolgaltatdsmarketing
szakirodalom a szolgéltatas-helyreallitasi paradoxon (service recovery paradox=SPR)
néven jeloli (McCollough — Bharadwaj, 1992). Ennek hatasara novekedhet a
fogyasztok lojalitasa, ezzel egyiitt az Gjravasarlas valdszintisége. Nagy kiilonbség a
tovabbiakban, hogy a technoldgia alapt kiszolgdlds soran akkor érkezhet emberi

tényezd a folyamatba, mikor a szolgéltato észleli a hibat.
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A hotelben hasznalt, okostechnoldgia-alapt kiszolgalas szakirodalma még igen
szikOs, &m Um ¢és szerzOtarsai (2019) felhivjak a figyelmet a szolgaltatashiba
kutatasanak relevancidjara. Kutatdsukban mesterséges intelligencia alapu
szolgaltatdsok hibas szolgaltatasteljesitésének hatasat vizsgaltak a hotel iranti
attitlidre, az Ujralatogatasi szandékra, negativ szajreklamra és elégedetlenségre. Két
kiilonbozé eszkdzt vizsgaltak; egy szobdban elhelyezett Onkiszolgald tabletet,
valamint egy szallodai chatbotot. Mindkét eszkoz esetén egyik szcenarid a sikeres
teljesités volt, mig masik szcenarioként a szolgaltatas hibas teljesitésével szembestiltek
a kutatas alanyai (6sszesen 2X2-es szcenariomatrix).

Eredményeik alapjan az Onkiszolgald alternativa sikeres teljesités esetén
pozitivabb kdvetkezményekkel jart, mint a chatbotnal, azonban a hibas teljesitésnél
nem volt megfigyelheté kiilonbség a két alternativa értékelésében. QianTing et al.
(2021) kutatasukban szintén mesterséges intelligencia alapii  Onkiszolgalo
technologidk hibas szolgaltatasteljesitését vizsgaltdk; viszont mdar bevonva a
szolgéltatashelyredllitast is  kutatdsi  modelljikbe.  Eredményeik  alapjan
megallapitottak, hogy az alacsony elvarasok adott SST-vel szemben pozitivan
befolyésoljak a vevoi elégedettséget még szolgaltatashiba esetén is. Kovetkeztetéseik
tikkrében gyakorlati itmutatast igyekeztek biztositani olyan szallodak szamara, melyek
mesterséges intelligencia alapu, automatizalt szolgaltatdsokat nyujtanak, avagy a
jovOben tervezik annak bevezetését.

Kabadayi és szerzotarsai (2019) a smart hotel kornyezetben észlelt szolgaltatas
hibakat mar okos szolgaltatashibanak és helyreallitasnak nevezik (smart service failure
and recovery). Intelligens szolgaltatasok esetén ilyen hibak szamtalan modon
felmeriilhetnek, amennyiben adott technologia nem mitkddik megfelelden, avagy a
gyljtott adatok pontatlanok, egymasnak ellentmondoéak stb. Elképzelhetd példaul,
hogy egy arcfelismerd kamera nem nyitja ki a szallodai szoba ajtajat, mert
meghibasodott, avagy mar nem ismeri fel a vendég arcat (aki esetleg szakallat
ndvesztett, avagy orvosi maszkot visel a jarvanyveszély miatt). A szerzok szerint a
technologia vezérelt szolgéltatasok hibai azért problematikusak, mert megoldasuk uj
¢és eltérd kompetencidkat igényel az alkalmazottak részérdl, akik ekkor lépnek
interakcioba a vendéggel. Mindazonéltal az igy felmeriilé szolgaltatashibak
megoldasaban, ezzel egyiitt a szolgaltatashelyreallitas tekintetében eldnynek tartjak,

hogy tobb feliileten keresztiil tudja jelezni probléméajat, panaszat a vendég.
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A probléma jelzése, ezzel egyiitt annak megoldasa tovabba gyorsabb,
kényelmesebb, hatékonyabb is lehet, a hagyomanyos, technoldgiat csak alapszinten
alkalmaz6 szallodakhoz viszonyitva. Példaul egy szobaban elhelyezett hangfelismerd
eszk6z a vendég nyelvén tudja detektdlni a ,panasz” és ,.elégedetlen” szavakat,
melyeket tovabbitva a szalloda rendszerében azonnali reakciot kaphat a szolgaltatd
deriil ki a szobatarsaval—, ebben az esetben mar a konkrét panasztétel elétt 1€pni tud a
szolgaltatd, ami novelheti elégedettségét a szolgaltatassal szemben. Kozvetlen modon
IS tudja jelezni problémajat a vendég még mindig melldzve a személyes kiszolgalast,
példaul egy chatboton keresztiil, ami szintén gyorsitja a hibakezelési folyamatot.

Osszességében tehat a szolgaltatok szamara fontos feladat annak megértése,
mely elemekben tér el a technologia vezérelt szolgaltatashiba felmeriilése és kezelési
folyamata a személyes kiszolgalashoz viszonyitva, majd ennek megfeleld stratégiat
kell kidolgozniuk a javitasukra. Az okos szolgaltatasok tervezésekor tovabbi kihivast
jelent szolgéltatdéi oldalrdl, hogy a szolgaltatdsi hibdk is kiillonbozoképpen
jelentkezhetnek egyik, vagy masik technologiai eszkéz hasznalatakor. Ennek
megfelelden a szolgaltatashibdk megoldasa technoldgiaspecifikus stratégiat kovetel.
Nem beszélve arrdl, hogy a kiilonb6zd eszkdzok esetén tapasztalt észlelt fogyasztoi

kovetkezmények sem egyformak.

2.3.3. Vevoi élmény értelmezési lehetéségei okos szolgaltatasok esetén

Szallodai kontextusban az okos technologia belépése a hagyomanyos
szolgaltatasi folyamatokba nagyban megvaltoztatja az észlelt élmény Osszetevdit.
Alapjaiban médosul a szolgaltatoval valo interakeio kiilonb6zo technologiai eszk6zok
esetén, melyek helyettesitik az alkalmazottakat, ugyanakkor a hotel fizikai
kornyezetének értékelése is valtozhat a technologia altal.

A valtozast értékitéletmentesen ragadja meg Dalgic és Birdir (2020) okos hotel
meghatarozasukban, ahol a kiilonb6z6 korszeri technoldgidk alkalmazasaval a
szalloda a hagyomanyostdl eltérd, technologiakdzpontii élményt nyujthat
vendégeinek. Turisztikai kornyezetben az intelligens technoldgidk szolgaltatasformalo
hatasat vizsgalva Kabadayi és szerzétarsai (2019) mar okos szolgaltatasélményrol

beszélnek.
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Munkdjukban konceptualizaltdk az okos szolgaltatdsélmény fogalmat, tobbek
kozt meghatarozva a vendégek értékelési és elfogadasi folyamatat az 01j kiszolgalasi
forma kiilonb6z6é elemeire, melyeket az intelligens technologiahasznalat szallodai
kornyezetben lehetové tesz (példaul személyre szabas, proaktiv ajanlas).

Definicidjuk szerint: ,,az okos szolgaltatasok olyan személyre szabott, proaktiv
szolgaltatasok, melyeket az integralt technologia és az adatok intelligens felhasznaldsa
tesz lehetové, megfelelve a fogyasztoi igényeknek barhol és barmikor az tigyfél-
visszajelzések és valtozo koriilmények alapjan” (Kabadayi et al., 2019: 330.0.). A
szerzOk felhivjak a figyelmet arra, hogy az okos szolgaltatdsélmény megértéséhez
elengedhetetlen Gsszevetni a hagyomanyos szolgaltatasok jellemz6it az okos
szolgaltatasokéval, melynek aspektusai a 3. tablazatban lathatoak Osszegezve. A
tablazat technologiai celldja kiegésziilt a Smart Hotel Technology Guide (2018) altal
bemutatott eszkozokkel, tovabba sajat megfontolasokkal is, melyeket elemzésiikkor

jelezni fogok.

3. tablazat: Hagyomanyos és okos szolgaltatasok osszehasonlitasa

Szolgaltatas- HAGYOMANYOS

phygital=fizikai és digitalis tér
keveredése
IKT eszkdzok, szenzorok,
applikaciok, [oT eszk6zok, valos
) idejii marketing, elosztasi és
nincs értékelésfigyelo technologiak, Al,
gépi tanulas €s elorejelzo
rendszerek, VR, OCR, RPA, SST,
biometrikus felismerést,
videdanalitika, robotizacid
fogyasztd-szolgaltato, fogyaszto-
fogyasztd-szolgaltato, fogyasztd, fogyaszto-szolgaltatas,
szolgaltatas-szolgaltato,
gép/szenzor/eszkoz-
fogyaszto-szolgaltatas gép/szenzor/eszkdz, fogyaszto-
gép/szenzor/eszkdz
folyamatosak, intelligensen
alkalmazkodva a kornyezethez és

Szolgaltatas tere fizikai kornyezet

Kozponti
technologia

Interakcio jellege fogyaszto-fogyaszto,

Szolgaltatasnyujtas sziinetelhet (on/off)
minosége

szituacidhoz
g, interaktivitas eredményeként 1j,
Az élmény . . 1A
. szemelyes személyre szabott, gordiilékeny
termeszete et AT s
szolgéltatasélmény

Forras: sajat szerkesztés
Kabadayi et al. (2019) és Smart Hotel Technology Guide (2018) alapjan
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Wiinderlich és szerzétarsai (2015) szerint az okos szolgaltatadsok annyiban
hasonlitanak a hagyomanyos szolgaltatasokhoz, hogy végrehajtasuk soran gazdasagi
tevékenységet hajtanak végre egy masik fél részére — ezzel visszautalva Wirtz és
kiilonbséget fedezhetiink fel a szolgaltatés attribuitumainak tekintetében.

Mig a hagyomdanyos szolgéltatdsok egyszeriien a fizikai kornyezetben
jatszodtak, addig az okos szolgaltatisok mar egy ugynevezett ,,phy-digital” térben
torténnek. Utobbi fogalom a szolgaltatasok nytjtasakor a fizikai és digitalis kozegek
Osszeolvadasat jelenti (Kabadayi et al., 2019). A fogalom a szerzok interpretalasa
mellett inkabb ,,phygital” néven fordul el6, mely a kereskedelem teriiletén terjedt el
elsOként. Tagabb értelemben a phygital véasarlasi élménykoncepciot a Marketing
Tudomanyos Akadémia 2017-es Marketing Vildgkongresszuson fogadta el, melynek
lényege, hogy mind az online, mind az offline terek legelénydsebb tulajdonsagainak
egyesitésével a leheto legteljesebb és még kielégitébb vasarloi €lményt nyujthassanak
fogyasztoik szamara a vallalatok (Rossi — Krey, 2018).

Bar a ,phygital” élménykoncepcido a turizmus szektorban is megjelenik
kutatasi témaként foként az okos turisztikai desztindcidmenedzsment témakorben
(példaul Ballina et al., 2019; Neuburger et al., 2018), dolgozatomban csak a fogalmi
tisztazas és kitekintés végett térek ki rd, ennél mélyebben nem foglalkozom a téma
szakirodalmaval.

A hagyomanyos szolgaltatdsi folyamatban a technoldgia inkabb a
hattérfolyamatok zavartalan miitkodését segitette eld, &m az okos szolgaltatasok esetén
mar kozvetleniil is befolyasolja a vendégélményt. Itt a kiilonbozd IKT eszkozok,
szenzorok, applikaciok és IoT eszkozok mellett ki kell emelni a valds ideji
marketinget (Real-time Marketing) lehetévé tevo elosztasi és értékelésfigyeld
technologidkat (Review Tracking Technologies), a mesterséges intelligenciat
(Artificial Intelligence=Al) és a hozza kapcsolddd gépi tanulast és eldrejelzd
rendszereket (Machine Learning and Predictive Analysis). A virtualis valosagot
(Virtual Reality=VR), az optikai karakterfelismerést (Optical Character
Recognition=OCR), valamint robotizalt folyamatautomatizalast (Robotic Process
Automation=RPA). Az 0Onkiszolgald szoftvereket és eszkozoket, biometrikus
felismerést és videodanalitikat (Biometrics Recognition and Video Analytics), valamint

a robotizaciot (Smart Hotel Technology Guide, 2018).
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A felsorolt technologidk egyiittes alkalmazasa altal létrehozott okos
szolgaltatas esetén a legnagyobb fogyasztok szdmara észlelt valtozas az interakcid
természetében figyelheté meg. Mig hagyomanyosan a fogyaszté €s szolgaltato,
fogyasztok egymas kozotti, valamint fogyasztd és szolgaltatas kozti interakcidokrol
beszélhettiink, addig mindez okos szolgaltatasok esetén kiegésziil a szolgéltatas és
szolgaltatd, gép/eszkdz/szenzor és gép/eszkdz/szenzor kdzotti interakciokkal.

Mindazonaltal a felsorolasbol hidnyolom a fogyasztd és a gép/eszkdz/szenzor
kozotti interakciot, még akkor is, ha sok esetben a cél, hogy a fogyaszto ne észlelje a
technologiai eszkdzzel valo interakciot, ugyanakkor ez az okostelefon, dnkiszolgalod
eszko6zok, szallodai applikaciok, szolgaltatd robotok esetén nehezen képzelheto el. A
tablazat ezen cellajat kiegészitettem az emlitett interakciokkal, hiszen ez lehet az egyik
legfontosabb kiilonbség a két kiszolgalasi alternativa kozott, mely meghatarozza a
kialakul6 szolgaltatasélményt.

A kiszolgalas idobelisége a hagyomanyos alternativa esetén a személyzet
elérhetdségétdl fliggden sziinetelhet, mig az okos szolgaltatds esetén folyamatosak,
rdadasul intelligensen alkalmazkodnak adott helyzethez. A tényezdknek megfeleléen
az ¢élmény hagyomanyosan személyes természetli, ezzel szemben az okos
szolgaltatasok esetén egy 11j, személyre szabott €s gordiilékeny szolgaltatasélmény tud
kialakulni a vevokkel val6 folyamatos interaktivitas eredményeképpen.

Szamos kutatdé hangsulyozta, hogy a hotelszektorban a sikeres miikddéshez
elengedhetetlen a vevéi élmény mindségének mérése (Alnawas — Hemsley-Brown,
2019). Lemke ¢és szerzétarsai (2011) egyenesen azt javasoljak, hogy a
szolgaltatdismindség mérésén tullépve relevansabb a szolgaltatok szdmara a
szolgaltatasélmény mérése (customer experience quality=CEXQ, avagy CEQ).
Mindazonaltal a koncepcid szédmszerlisitésére a gyakorlatban nem mutatkozott
konzisztens metodus, ennek fejlesztésére és validalasara tett kisérletet tobbek kozt
Alnawas és Hemsley-Brown (2019) szallodai kérnyezetben.

Kutatasuk céljaként jelolték meg tovabba a konstrukcié hatasanak vizsgalatat
harom kiilonbdzd szolgaltatds igénybevételét kvetd, outputként megjelend tényezore;
név szerint a vevoi elégedettségre, észlelt értékre és a markahiiségre. A vevdi élmény
mindségének mérésére kialakitott 33 elemii konstrukcido érvényesnek és
megbizhatonak bizonyult, melyet 7 faktor alkotott, melyek a kovetkezdk: érzelmi
tapasztalatok, személyzet-vendég kozti interakcio, vendégek kozotti interakcio,

tanulas, ¢letmod, vendégek biztonsaga és a 1égkor.
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Szamitasaik alapjan a konstrukci6 kivaldan eldrejelezte a harom
kovetkezményként definialt valtozot. A hotelszektorban azonban a szolgaltatoi
¢lményt befolyasold tényezokre nagy hatdssal lehet a technoldgia bevezetése.
Amennyiben csak az utdbbi kutatast és tesztelt modellt vessziik figyelembe, azonnal
lathato, hogy a személyzet és a vendégek kozotti interakcid mellett fontos, élményt
meghataroz6 tényezd lehet a gépek/technologia és a vendégek kozti interakcio.

Emellett valtozhat a vendégek kozti interakcid is, gondoljunk csak egyik
korabbi példara, melyben az okos szolgéltatasok értékeiként kezeltiik a tényt, hogy
azonos érdeklodésii fogyasztokat egy szallodaban a technologia konnyedén 6ssze tud
kapcsolni, tobbek kozt kdzos programokat szervezve, egylitt utaztatva Oket stb. A
tanulds faktor is minden valosziniiséggel kiegésziil technoldgiai aspektusokkal,
valamint a vendégek biztonsaga mar hangsulyosan tartalmazni fogja a korabban
elemzett adatbiztonsagi témakort. Bizonyos értelemben valtozni fog az atmoszféra
értékelése is, hiszen a technoldgiai 0jitasok tobbféle modon befolyasolhatjak a fizikai
kornyezet észlelését — beleértve a kordbban megszokott pozicidkban a személyzet
latvanyanak hianyat, adott esetben helyettesitését kiilonbozé technologiai
megoldasokkal.

Kim és Han (2020) munkdjukban mar konkrétan egy okos hotel esetén
vizsgaltak a szolgaltatasélmény mindségét. Elséként kvalitativ kutatasukkal —
szakértdi és fogyasztoi mélyinterjiikat készitve és elemezve — feltérképezték egy okos
szalloda tulajdonsdgainak mogottes dimenzioit. Feltaro majd konfirmativ
faktoranalizissel négy 6 kategoridba soroltak egy okos hotel tulajdonsagait, igy mint:
kényelem ¢és kontroll, karbantartds és biztonsag, érintetlen kdrnyezet és személyre
szabas. A faktorok koziil kiemelem az érintetlen kornyezet (untact environment)
tényezOt, mely nem egyértelmii jelentést takar; ebben az esetben a hdboritatlan
pihenést lehetdvé tevd okos hotel attributumrol beszélnek a szerzok mely az emberi
interakcid kiiktatasdval, valamint a nyelvi akadalyok lekiizdésének segitségével
valosulhat meg. Masodik 1épésként a kvalitativ kutatasbol szdrmazd eredményeket
felhasznalva kvantitativ modon elemezték, hogy egy okos széalloda tulajdonsagainak
kognitiv értékelése milyen moddon befolyasolja a varhaté szolgaltatasélmény
mindségét. Tovabba vizsgaltdk utobbi tényezd hatdsat pozitiv és negativ érzelmeken

keresztiil a latogatési szdndékra.
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A szerzOk a tanulmany elméleti jelentoségeként jelolték meg, hogy a téma
uttéronek szamit az okos hotelek kontextusdban. Ahhoz, hogy még mélyebben
megértsiik miben kiilonbézik a hagyomanyos széallodai vendégélménytdl az uj,
technoldgia kozponti szallodai kiszolgalas, a kovetkezd alfejezetben elemzési

keretként a vevoi élmény ttjat hasznalom.

2.3.4. Technologiai eszkozok szallodai hasznalata a vevéi élmény utjan

A kovetkezOkben bemutatom, hogy a kiilonb6z6é technoldgiai eszkdzok
szallodai kornyezetben hogyan valtoztatjdk meg a hagyomanyos szolgaltatasi
folyamatokat, létrehozva az okos szallodai vendégélményt. Elemzési keretként
valaszthattam volna a korabban emlitett RAISA megkiilonboztetést (Ivanov, 2019),
mely harom csoportba sorolja a technologiai Gjitasokat, melyek a kdvetkezok; robotok
(robots=R), mesterséges intelligencia (artificial intelligence=Al) és automatizalt
szolgaltatast megvalositd eszkozok (service automation=SA). Ugyanakkor ahogy az
el6z0 fejezetben részletesen kifejtettem, szallodai tartdzkodaskor szolgaltatdi és
fogyasztoi szempontbol is Oriasi jelentdséggel bir a szolgaltatas élményjellege, ezért
az elemzéshez a vésarldi €élmény utjanak koncepcidjat (,,customer journey’) hivom
segitsegiil.

Mig egy korabbi fejezetben a mobiltechnoldgia turisztikai élmény utjaban
betoltott szerepének szakirodalmi Osszegzésekor a teljeskorli megértés ¢és
multifunkcionalitas bemutatasa végett a vasarléi élmény teljes utazasra kivetitett
verzigjat hasznaltam, addig széallodai kontextusban a szolgaltatasspecifikus
megkozelitést hasznalom. Ebben a megfontoldsban egy szalloda esetén is tudjuk
értelmezni az vevdi élmény fogalmat, mely fogalomra szolgéltatoi kornyezet 1évén
szolgaltatasélményként is hivatkozik a szakirodalom (Kim — Han, 2020).

Kim ¢és Han (2020) egy hotel esetén a vevdi €lmény utjat a személyes
tartozkodas alapjan csupan az érkezéstol a tavozasig jegyzik, am az élmény definicidja
alapjan a szallodaval val6 kapcsolatfelvétel mar joval az érkezés elétt megkezdddik,
majd pedig folytatodik a tivozas utan is. Igy a ,.customer journey” alapgondolatat
szem elott tartva az elemzést kiterjesztem az érkezés eldtti, majd tavozéas utani
tevékenységekre egyarant. Ugyanis a teljes ligyfélélmény dinamikus folyamatara
mindezen talalkozasi pontok (touchpoints) a szolgaltatoval nagy hatassal lehetnek
(Lemon — Verhoef, 2016).
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Megjegyzem, hogy szallodai példa Iévén a tartozkodas élményét 3 kiilonb6zo
pontban elemzem, hiszen kiillonb6z6 eszk6zok lehetnek jelen kifejezetten a szallodai
szobaban val6 tartozkodaskor, a hotelben, de a szallodan kiviili tevékenységekben is
nagy szerepet vallalhat a szalloda, melyekre csak rderdsit az okos szolgéltatasok
alkalmazasa. Bar egy okos szalloda esetén vizsgalodom, a gyakorlati életben el6fordul,
hogy a szallodak a kiilonb6z6 technologiai Gjitasok egy részét, vagy bizonyos elemeit
hasznaljdk barmilyen kombinacioban. Ennek megfelelden el6fordulhat, hogy
amennyiben hibrid rendszerben miikodik egy szalloda — tehat valamilyen szinten
tartanak fenn emberi személyzetet —, gy természetesen atmenet lehet a hagyomanyos
¢s okos megoldasok kozott az egyes élményszakaszok kozott. Az elemzés célja a
szalloddban alkalmazhato technoldgiai megoldasok Osszegylijtése és jellemzése a
fogyasztdi élményszakaszokban.

A Smart Hotel Technology Guide (2018) keretrendszerének segitségével
térképezem fel egy okos hotel vendégélményének utjat, mely a teljes élményt lefedve
a kereséstdl fog indulni, folytatédik a vasarlas/foglalds fazisdban, ezt koveti az
érkezést kozvetleniill megel6z szakasz. Az érkezést és bejelentkezést koveti a
tartozkodas élménye, mely a korabban emlitett harom részbdl fog allni (in-room, in-
hotel, outside-hotel). A helyszinen kozvetleniil tapasztalt utolsé talalkozasi pont a
szallodaval a tdvozas és kijelentkezés pontban keriil kifejtésre, végiil a vendégélmény
utolsé szakaszaként a tartozkodast kovetd tevékenységeket vizsgalom.

Az élményfazisok nagyban épitkeznek a Smart Hotel Technology Guide
(2018) eredményeire, melyeket mas szakirodalommal és sajat példakkal egészitek ki.
Az egyes élményszakaszokat elsdként altalanossagban mutatom be; kezdve a vendég
szemszogével, bemutatva milyen tevékenységek tartoznak az egyes szakaszokhoz.
Hozz4juk kapcsolodoan ismertetem a szalloda feladatait adott érintkezési pontokon.
Majd az elemzésben a f6 hangsuly a hagyomanyos szallodai szolgaltatasi folyamat
Osszehasonlitasan lesz az okos széallodai szolgaltatdsokkal a vendégélmény kiilonb6z6
pontjain (Smart Hotel Technology Guide, 2019). Felmeriilhet a kérdés, hogy mit
neveziink ebben a megfontoldsban hagyomanyos kiszolgalasi forméanak egy
szallodaban, amihez hasonlitjuk a technologia segitségével 1étrehozott szolgaltatast.
Hagyomanyosnak azt a fogyasztok altal megszokott, szallodai szolgaltatast értjiik,
melyben ugyan mar szdmos folyamatban jelen van a technologia, azok mégsem
halozzak be a teljes vendégélményt és jelentenek szamottevd addicionalis értéket a

fogyasztok szamara.
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Az élményszakaszok részletes elemzése eldtt hangsulyozom, hogy a szalloda
csupan akkor tudja az altala elvart pozitiv kovetkezményeket generalni —ugy, mint
ujralatogatast, lojalitast, pozitiv szajrekldamot —, ha az élményszakaszok minden
pontjan megfelel a fogyasztoi elvarasoknak, panasz esetén pedig azonnal reagal és

megkezdi a szolgaltatas helyreallitasat.

1. Keresési szakasz

Mikor a fogyasztd kivalasztotta melyik desztindcidba szeretne utazni, az
utazastervezési folyamat egy pontjan szallashelyszolgaltatas utan kezd keresgélni.
Dontését ebben az esetben szamos tényezd befolydsolja, tobbek koézt a multbeli
tapasztalatai, szolgaltatok arképzési gyakorlata, elhelyezkedés, latvanyossagoktol vald
tavolsag stb. A szélloda feladata ebben a folyamatban a marka ismertségének és
jelenlétének nodvelése kiillonb6zd csatorndkon az online térben, hogy szdmara
elénydsen befolydsolja a potencidlis vendég dontési folyamatit az tligyfélszerzés
részeként. Mivel a verseny jelentds €s a fogyasztoi informacioszerzési lehetdségek is
igen tagak (szalloda sajat honlapja, desztinaciok honlapjai, utazasi blogok, online
utikonyvek, turisztikai kozvetitd oldalak stb.), igy a szalloddknak tobb feliileten kell
jelenlétiiket aktivan fenntartaniuk a siker érdekében.

A megszokott metodus szerint a fogyasztd online rakeres a valasztott
desztindciora, szallaslehetdségekre, melyeket a keresOmotor kilistaz a szdmara.
Sorrendben az els6 par taldlatra rakattintva kiilonb6zd turisztikai kozvetitd oldalak
linkjei az ajanlott szallodakhoz vonzzak, am lehetséges, hogy fel sem keresi a szalloda
sajat weboldalat. Ezzel ellentétben az okos szallodai élmény keresési fazisaban
mikdzben a fogyaszto inspiracidt gylijt kovetkezd utazasi desztinaciojarol, a kdzvetitd
oldalak helyett mar a szalloda sajat weboldalanak kell proaktiv médon megjelennie a
leendé vendég monitorjan. A szalloda honlapjan aggregdlva latja a kiilonbdzo
internetes feliiletekrdl szdrmazo vendégértékeléseket, melyek nagyban meghatarozzak
dontését. A hagyomanyos keresési folyamatban a vendégértékeléseket még kiilonb6z6
feliileteken kellett olvasnia, melyekre a szalloda nem minden esetben reagalt. Az okos
hotelek esetében azonban kiemelt feladat minden feliileten reagalni a korabbi
vendégek kommentjeire. Tovabba egy okos széalloda weboldalan barmikor elérhetd
sajat chatbotja, amely azonnal valaszol a potenciélis vendég kérdéseire. Igy a keresett
informacioért mar nem kell hosszl keresésbe bonyolodnia a fogyasztonak kiilonb6zo

weboldalakon.
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A megfeleld szalloda kivalasztasi folyamatanak fontos eleme a megfoghato
elemek (ugy, mint a szallodai szoba kinézete, hotel belsd tere, étterme stb.) eldzetes
ellendrzése. A hagyomanyos metddus soran egyszerii fényképek alltak csak a keresé
rendelkezésére. Am egy okos szalloda mér képes virtualis sétara invitalni a fogyasztot;
melyet az életszerlibb tapasztalds kedvéért virtualis valosag (VR) szemiiveggel, avagy
anélkiil meg tud tekinteni. Ezzel az utazo gyakorlatilag elére megtapasztalhatja milyen
is lenne a szallodai tartozkodasa, csokkentve az észlelt kockazatat, mely szintén adott
szalloda melletti dontését 6sztonzi.

Az tzleti gyakorlat szerint az igy szerzett tapasztalat mar az igazsag
pillanatanak els6 1épéseként szolgalhat (Bosomworth, 2015). Kenesei és Kolos (2014)
alapjan a kivanatos vendégélmény, elégedettség, hosszl tavu vevOkapcsolat érdekében
a szolgaltatdo szdmara létfontossagl a lehetd legjobb benyomast tennie a vendéggel
valo elsé taldlkozas pillanatdban. Ezt a taldlkozast hivja a szolgaltatdsmarketing
szakirodalom az igazsag pillanatanak (,,moment of truth”’). Mig az internet és az IKT
eszkdzok térnyerése el6tt a vendég szamara a szallodaba valdo megérkezése jelentette
a szolgaltatasi folyamat egyik legkritikusabb elemét, addig ma mar a keresési
folyamatban torténik az elsd olyan pont, mikor kozvetleniil keriil kapcsolatba a
szolgaltatoval (service encounter) a potencialis vendég.

Okos szolgaltatasélményt biztositdo technologiai eszkozok a keresési
szakaszban: valos idejii marketing (Real-time Marketing), elosztasi és értékelésfigyeld
technologiak (Review Tracking Technologies); mesterséges intelligencia (Artificial
Intelligence=AI) gépi tanulds és eldrejelzd rendszerek (Machine Learning and

Predictive Analysis); virtudlis valosag (Virtual Reality=VR)

2. Vasarlasi/Foglalasi szakasz

Amennyiben a fogyasztd sikerrel jart és kivalasztotta a szdmara megfeleld
szallodat, kovetkezik a vasarlas, avagy foglalas szakasza. A végrehajtas adminisztrativ
folyamata kdzben szamos adatot kell megadnia a jovenddbeli vendégnek; tobbek kozt
személyes adatait, a konkrét valasztott szobat/csomagajanlatot, érkezési és tdvozasi
datumokat, valamint bankkartya-adatokat. Amennyiben mar korabban megszallt adott
szallodalancnal, gy a folyamat joval kényelmesebb és gyorsabb, mivel szamos adata

rendelkezésre all a szolgaltatd rendszerében.
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A szélloda célja ebben a szakaszban, hogy a vevd kozvetleniil foglaljon a
szalloda sajat weboldalan, valamint annak biztositasa, hogy a folyamat a lehet6
leggordiilékenyebb, leghatékonyabb, a vasarld szdmara biztonsagos modon torténjen.
Ugyanis barmilyen ekkor felmeriilé probléma eredményezheti a fogyasztd dontésének
valtozasat, foglalas elotti elpartolasat.

Adott élményszakasz lehetdséget teremt a szalloda szamara a fogyasztoi
adatok megszerzésére, illetve keresztértékesités lehetdségére. A hagyomanyos
metodus szerint a leendd vendég ardsszehasonlitast végez a kiilonbozo értékesitési
feliileteken, majd kivalasztja a szdmara legmeggy6z0bb verzidt. Dontést hoz arrol,
melyik a megfelel6 szoba a szamara, megadja a sziikséges adatait. Ezzel szemben egy
okos szélloda mar sajat honlapjan lehetdséget ad kiilonb6zd olyan szobaattributumok
kivéalasztasara (példaul kilatas jellege, 4gy tipusa, sarokszoba stb.), melyek
korlatozottan elérhetdek a kiilonbozé kozvetitdoldalalakon.

Raadasul a vendégek a szalloda honlapjan mar be tudnak jelentkezni k6zosségi
fiokjaikkal is, mely lehetdvé teszi személyes adataik automatikus megadasat a
szolgaltatd szaméra. Igy a foglalasi oldal méar automatikusan ki is tolti a fogyaszto
adatait, akinek mar csak ellendriznie és megerdsitenie sziikséges azokat. Amennyiben
okostelefonon keresztiil foglal a vasarlo, ugy az adatok kitoltésének tovabbi egyszerii
modjaként a személyazonossagat igazold dokumentumardl készitett fénykép alapjan
is ki tudja tolteni a rendszer automatikusan a kivant adatokat, ezzel is megkonnyitve a
foglalasi folyamatot.

A hagyomanyos szolgaltatasi folyamatban a konkrét foglalds utan a vasarlo a
szallodatol a  keresési  fazisban  végzett bongészései alapjan  célzott
marketinghirdetéseket kap keresztértékesitett egyéb szolgaltatasokrdl (példaul
szervezett programok a helyszinen, étkezési ajanlatok stb.). EQy okos hotel azonban a
kozosségi oldalakrol gytijtott fogyasztdi adatokat felhasznalva joval személyre
szabottabb médon tud az igényeknek specifikusabban megfeleld, relevans ajanlatokat
tenni kiegészitd szolgaltatasokra. Akar eldre fizet a vasarld foglalaskor, akér nem,
tradicionalis médon a kartyaadatait manualisan kell megadnia a szolgaltaté szamara.
Azonban egy okos hotel esetén mar elegendd telefonnal lefotozni a bankkartyat, majd
a rendszer automatikusan kitolti a fizetési trlapot, igy csak megerdsiteni sziikséges a
fizetést. A folyamat lezarasaként mindkét szolgaltatasi verzioban azonos moéddon
torténik a foglalas visszaigazolésa; egyrészt egy 0sszesitd bemutatasaval, illetve annak

megerdsitésérol e-mailben is értesiti a vasarlot a szalloda.
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Okos szolgaltatasélményt biztositd technologiai eszkdzok a vasarlasi/foglalasi
szakaszban: valds idejii marketing (Real-time Marketing), elosztasi és értékelésfigyeld
technologidk (Review Tracking Technologies); mesterséges intelligencia (Artificial
Intelligence=Al) gépi tanulas és elorejelz6 rendszerek (Machine Learning and
Predictive ~ Analysis); optikai  karakterfelismerés  (Optical ~ Character
Recognition=OCR),  robotizadlt = folyamatautomatizalds  (Robotic =~ Process

Automation=RPA)

3. Erkezést megeldzd szakasz

A foglalast kovetden a potencidlis vendégek a legtobbszor megkezdik a
konkrét tervezési folyamatot az utazashoz; példaul logisztikai kérdésekben
tdjékozodnak, megszervezik a szdlloddba valod transzportjukat, jegyet vasarolnak
kiilonb6z6 attrakcidk, programok meglatogatasahoz. El6fordulhat, hogy a szalloddhoz
fordulnak extra kényelmi szolgaltatdisok igénybevétele miatt tartézkodasukat
megeldzéen. A szalloda feladata eldzetesen is a vendég igényeinek megfeleld
segitségnytjtas az eldkésziiletek megszervezésében. A segitségnyujtas ebben az
esetben nem csupan a kivalo tigyfélkapcsolat megteremtését szolgalja; ugyanis ebben
a szakaszban is remek lehetdség kinalkozhat keresztértékesitésre (példaul programok
szervezeésével, autobérlés kozvetitésével stb.).

A hagyomanyos széllodai élmény esetén ebben a szakaszban a fogyasztd par
nappal utazasa el6tt kap egy emlékeztet$ e-mailt, avagy értesitést a szallodatol kozelgd
latogatasarol. Ez az egyiranyt kommunikacié nem hasonlithaté azonban az okos
szalloda modszeréhez, ahol a k6zosségi média platformokon keresztiil példaul valos
idoben kommunikalhat a vendég egy virtualis asszisztensSel, avagy a szalloda
honlapjan annak chatbotjaval egyeztetheti példaul érkezésének pontos iddpontjat.

Amennyiben a leendd vendég kordbban nem jelezte bizonyos kiilonleges
igényeit (a szoba elhelyezkedésével kapcsolatban, avagy kényelmi kérdésekben,
példaul milyen tipust parnat készitsenek be a szobdba stb.), ugy a szélloda egy
alkalmazottja {lizenet formajaban probalta kideriteni a sziikséges fogyasztoi
preferencidkat. Am az okos szallodai szolgaltatas lehetdvé teszi a vendégrdl korabban
szerzett informacidk alapjan a proaktiv cselekvést. A sziikséges adatok szarmazhatnak
korabbi, ugyanezen szallodalancban tortént latogatasokbol, avagy a kozosségi

médiabol (amennyiben arra korabban engedélyt adott a felhasznalo).
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Ugyanakkor a virtualis asszisztens is gytijthet tovabbi informaciét a potencialis
vendégtdl automatikus iizenet formajaban, amennyiben sziikséges. A felsorolt adatok
tarolasra keriilnek a hotel sajdt CRM rendszerében, altaluk késobb a szalloda
magasabb mindségli szolgaltatast tud nyujtani, mely jobban megfelel a vendég
igényeinek. A keresztértékesités sikerességének valoszinisége is ndvekszik a
fogyasztokrol tarolt adatoknak megfeleld ajanlasok kommunikalasaval. A kialakitott
fogyasztoi profilokkal a célzott marketingiizenetek joval hatékonyabban szélitjak meg
a leend6 vendégeket, altaluk pedig még azeldtt biztosithato a kivételes és személyre
szabott vendégélmény, hogy a fogyasztd egyaltalan fizikailag, kozvetleniil talalkozott
volna a szolgaltatoval (amennyiben nem visszatéré vendégrol beszéliink).

Okos szolgaltatdsélményt biztositd technologiai eszkozok az érkezést
megel6z6 szakaszban: valos idejii marketing (Real-time Marketing), elosztasi és
értékelésfigyeld technologidk (Review Tracking Technologies); mesterséges
intelligencia (Artificial Intelligence=Al) gépi tanulds és eldrejelzd rendszerek
(Machine Learning and Predictive Analysis); onkiszolgalo szoftverek (Self-service

Software)

4. Erkezés és bejelentkezés szakasza

A vendég szamara a megérkezés jelenti az elso fizikai kontaktust a szallodaval,
igy a szolgaltatasi folyamat egyik legkritikusabb elemének szamit. Ekkor beszélhetiink
az ugynevezett masodik igazsag pillanatar6l (Bosomworth, 2015), melyet emiatt
kiilonos figyelemmel kell kezelnie a szolgaltatonak. A vendég megérkezését azonnal
koveti a bejelentkezés, mely folyamat jellemzden igen nehézkesen miikodik a
gyakorlatban. Szamos tranzakcios elembdl tevddik Ossze: tigy, mint a vendégek
személyazonossaganak ellendrzése, tartdzkodasi engedély adminisztralasa, vendég
személyes adatainak Osszegyljtése, a tartdzkodas részleteinek egyeztetése, eldzetes
garanciavallalas az adok és jarulékok befizetésérdl, kulcs atadasa, avagy kulcskartya
programozasa.

A szélloda feladata a folyamatelem zokkendmentes biztositdsa, a gyors €s
kényelmes adminisztracid megszervezése, biztositva a vendég hozzaférését szallodai
szobajahoz. Itt is lehet6ség kinalkozik kiegészité szolgaltatasok ajanlasara. Mig
hagyomanyosan személyesen kell elvégezni a bejelentkezést, addig egy okos

szallodaban tobbféle lehetdség is kinalkozhat a folyamat elvégzésére.
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Utobbi esetben a széalloda okostelefonos applikaciojan, avagy onkiszolgald
termindlokon keresztiil a vendégek maguk tudjék elvégezni az Osszes sziikséges
adminisztrativ folyamatot, esetleg egy robottal is elvégeztethetik a recepcion (Choi et
al., 2020). Mig a személyes bejelentkezésnél csticsidében nagy sorok alakulhatnak ki
a pult eldtt, az Onkiszolgaldo verziokban joval gyorsabban és kényelmesebben
megoldhat6. Sor természetesen kialakulhat az 6nkiszolgdlo terminal elétt is, illetve
probléma Iéphet fel a kezelés kozben. Ekkor a videdelemzd szoftver észleli a
problémat és automatikusan jelzi a személyzet szamdra a személyes intervenciod
sziikségessegét.

A tradicionalis kiszolgalasi folyamatban a recepcios pultnal személyesen kérik
el a vendég iratait, fénymasoljak le azokat, papiron toltetik ki a sziikséges adatokat.
Elmagyardzzak a vendég szamara a szalloda fontosabb informacidit (példaul a
portaszolgalat nyitvatartasat, reggeli ¢és vacsora lehetséges iddintervallumat,
kulcskartya hasznalatat stb.). Egy bankkartyat, avagy készpénzt kérnek biztositékul a
felmeriilé lehetséges karok fedezésére. Végiil a vendég elindulhat megkeresni a
szobajat, ahova a poggyaszait vagy egy alkalmazott segitségével, vagy sajat erével
viszi el.

A személyes bejelentkezéshez képest az okos verzid teljesen més kényelmi
szintet biztosit. A metddus okostelefonos applikacion keresztiil a leggyorsabb, hiszen
ebben az esetben a vendég a legtobb tranzakcids folyamatot mar az érkezés el6tt le
tudja bonyolitani. Személyes adatait és bankkartya-adatait is fénykép formajaban be
tudja szkennelni az applikacion, mely automatikusan Kkitolti a sziikséges
formanyomtatvanyokat. A vendég ellendrzése a szallodan beliil tud megtorténni;
csupan egy helyszinen késziilt fényképpel. A szalloda rendszerei ekkor a GPS-
hitelesitéssel ellendrzik a vendég jelenlétét, illetve automatikusan Osszevetik a rola
késziilt fényképet a személyazonossagat igazold okmanyban szerepld fotoval. Az
applikécion keresztiil digitalis aldirassal igazolja a bejelentkezés végén beleegyezését
a szolgaltatds igénybevételére, majd egy elektronikus ,kulcsot” kap szobdjahoz,
melyet a telefon szobaajtoé melletti érzékeldhez valo érintésével tud kinyitni (NFC).

Az 6nkiszolgald kioszkon torténd bejelentkezés hasonldo mdédon miikodik, csak
ott a helyszinen kell megadni a személyes és bankkartya-adatokat. Konnyebbség a
személyes becsekkoldshoz képest, hogy az okmanyokat elegendd beolvasni a

terminalon, majd a kioszk automatikusan végzi azok ellenérzését.
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A vendéget arcfelismeréssel azonositja, majd dsszeveti a személyazonossagat
igazold okmdnyban szerepld fényképpel. A kioszkon keresztiill van lehetdsége
megadni korabban nem emlitett, tartozkodassal kapcsolatos preferencidkat, majd itt is
digitalis alairassal igazolja a bejelentkezés végén beleegyezését a szolgaltatas
igénybevételére. A folyamat végén a kioszk fizikai, avagy e-kulcsot ad a vendégnek
az adminisztracidés procedura teljesitésekor. Az okos szédlloddban a vendég
poggyaszait gyakran egy robot szallitja a szobahoz.

Okos szolgaltatasélményt biztositd technologiai eszkozok az érkezési és
bejelentkezési Szakaszban: mesterséges intelligencia (Artificial Intelligence=Al), gépi
tanulas €s eldrejelzd rendszerek (Machine Learning and Predictive Analysis); optikai
karakterfelismerés (Optical Character Recognition=OCR), robotizalt
folyamatautomatizalds (Robotic Process Automation=RPA); 6nkiszolgdlo szoftverek
(Self-service Software); biometrikus felismerés ¢és videdanalitika (Biometrics

Recognition and Video Analytics); robotizacio (Robotics)

5. Tartozkoddsi élmény szakasz

A tartézkodas élményét meghatarozd elemeket a konnyebb attekintés
érdekében harom kiilonb6z6 részben elemzem, megtartva a Smart Hotel Technology
Guide (2018) élménybeosztasat. Elsoként a szallodai szoban, majd a szallodan beliili
¢lményt befolyasolo érintkezési pontokat vizsgalom, melyet sorban a hotel épiiletén

kiviili tevékenységeket befolyasold szallodai tevékenységek bemutatasa kovet.

A) Szallodai szoba:

A vendég utazasanak jellegétdl fiiggden tolthet tobb, vagy kevesebb idot
széllodai szobdjdban. Az alvason kiviil szamos tevékenységet végezhet. Fontos
atgondolni, mely pontokon kapcsolodhat be a technologia a szoban beliili
tartozkodasakor, hiszen ez is alapjaiban valtoztathatja meg a vendégélményt. A
szolgéaltato feladata ebben a szakaszban és helyszinen, hogy a lehetd legkényelmesebb,
szinte otthonos tartdzkodas élményét biztositsa a vendégek szamara (“home-away-
from-home experience”). Az okos koncepcid szallodai szobara vald értelmezését a
szakirodalomban gyakran intelligens szobaként (intelligent hotel room=iHR) emlitik
(példaul Amer — Alghtani, 2019), de az okos szallodai szoba (smart hotel room) néven
is talalkozhatunk vele (példaul Mehraliyev et al., 2020).
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Folytatva a vevo6i élmény ttjat, a vendég megérkezik szobdja ajtajahoz. Ekkor
a hagyomanyos szallodai kornyezetben fizikai kulccsal, avagy kulcskartya
beszkennelésével kinyitja az ajtot. Egy okos hotelben mindez az okostelefonon a
szallodai applikacioban megadott elektronikus kulccsal megoldhatd. Elektronikus
kulcs hianyaban a rendszer a tovabbiakban arcfelismer6 analizissel csak engedéllyel
rendelkezd személyeket (példaul hazastars, gyerekek) enged be az ajton. A szobaba
megérkezve hagyomanyosan kézi vezérléssel tudja a vendég beadllitani a kivant
homérsékletet, elhuzni a fliggonyt, avagy felkapcsolni a lampéakat. Egy okos
szallodaban ehhez képest a szoba automatikusan az igényeinek megfeleld allapotban
varja a vendéget, amelyet a CRM rendszer javasol korabbi preferencidi, avagy
megadott kérései alapjan. Még a szoba falainak szine, a vilagitas modja is digitalisan
személyre szabhat6 a technoldgia segitségével.

A szobaban talalhato eszkozoket (villany, légkondicionald, villany, redény
stb.) mar nem sziikséges manualisan iranyitani; az okostelefonos applikacion keresztiil
a teljes vezérlésiik szd szerint a vendég keze ligyében van. A kezelés maésik
alternativaja lehet a hangalap iranyitassal miikodo virtualis asszisztens a szobaban,
avagy egy tobbek kozt erre a feladatra a szobaban elhelyezett tablet. Hagyomanyosan
a szobaban talalhato televizid nem képes proaktivan miisort ajanlani, mig egy okos
szallodai szobaban elhelyezett igen, a CRM rendszer vevdi adatai alapjan.
Technolbdgiailag mar ugynevezett okos tiikkroket (smart mirror) is alkalmaznak
szallodai szobakban, mellyel gyakorlatilag egy tablet funkcidit épitették be egy
hagyomanyosan szallodai szobaban megtalalhat6 targyba. Rajta keresztiil olvashat a
vendég hireket, e-maileket, bongészheti a varos térképét, végezhet reggeli
jogagyakorlast, mely kozben az eszkd6z monitorozva a pulzusat, automatikusan
valtoztathatja a kiadott gyakorlatok nehézségét mesterséges intelligencia
alkalmazasaval (Kabadayi et al., 2019).

Hagyomanyos szallodai tartozkodas esetén a vendég barmilyen jellegti kérését
(példaul takaritas igénylése, ételrendelés stb.) személyesen kellett jeleznie a recepcion,
avagy a szobaban taldlhatd vonalas telefonon keresztiil. Egy intelligens szobaban
okostelefonon, az elhelyezett tableten, esetleg hangvezérléssel a virtudlis asszisztensen
keresztiil tudja jelezni felmeriilé gondjait, kéréseit. Amennyiben rendelést adott le, ugy
azt alapvetden egy alkalmazott juttatta el a szobahoz, mig okos szolgaltatas esetén egy
robot érkezik példaul a kért étellel.
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Amennyiben specialis alkalmat iinnepel a vendég (sziiletésnap, hazassagi
évforduld), tigy arrél korabban a szalloda csak kiilon értesités utjan szerezhetett
tudomast, am egy okos hotelben a CRM rendszer a vendég kozosségi média
feliileteivel osszekotott adatok révén valos idSben értesiil az eseményrél. igy arra
proaktivan reagalva novelheti a vendégélményt akar targyi ajandék bekészitésével a
szobaba, felkdszontve az tinnepeltet.

Okos szolgaltatasélményt biztositod technoldgiai eszk6zok a szallodai szobaban
toltott élményszakaszban: valos idejii marketing (Real-time Marketing), elosztasi és
értékelésfigyeld technoldgidk (Review Tracking Technologies); mesterséges
intelligencia (Artificial Intelligence=Al) gépi tanulds és eldrejelzd rendszerek
(Machine Learning and Predictive Analysis); 6nkiszolgald szoftverek (Self-service
Software); biometrikus felismerés és videdanalitika (Biometrics Recognition and

Video Analytics); 10T (Internet of Things); robotizacié (Robotics)

B) Szallodan beliil:

A szoban kiviil &m a széllodan belill tartozkodasa sordn szamos érintkezési
pont meghatarozza a vendég szolgaltatasélményét. Talalkozik szamos alkalmazottal,
hasznalja a kozos tereket, étkezik az étteremben €s szdmos kiegészitd szolgaltatas is
igénybe vehet (4gy, mint a medencét, edz6termet stb.). Raadasul mindezek eléréséhez
tajékozodnia kell a szallodai elérési utvonalakrol. A szalloda feladata ebben a
szakaszban és kornyezetben is a zOkkenOmentes és igényeknek megfeleld élmény
biztositasa. Mindekozben hatékonyan kell 6sztondznie a vendégeket mas kiegészitd
szolgaltatasok igénybevételére, evvel is ndvelve a bevételeiket. Hagyomanyos modon
a széalloddban vald eligazodashoz a vendég kiilonbozd informécios tablakat kovet,
illetve segitséget kérhet szallodai alkalmazottaktol utba igazitasuk érdekében.

A szalloda egyéb szolgaltatasairol csupan korlatozott modon értesiil, példaul a
szobajaban elhelyezett nyomtatott brossurakbol, avagy a lobbiban. Az o0kos
szolgaltatasélmény soran azonban a szallodan beliili tajékozodas is mas szinten
miikddik; a vendég a szalloda wifi halozatara felkapcsolddva latja sajat helyzetét a
szallodan beliil a mobilapplikacidban, mely megakadélyozza az esetleges eltévedést;
valamint alkalmazotti segitségkérés nélkiil vezeti el a vendéget a kért helyszinre.
Amennyiben mégis igénylik a személyes interakciot, ugy bizonyos pontokon a

szallodaban elérhet6 az ugynevezett hologram-inas (hologram-butler).
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Probléma esetén, a megszokott szallodai gyakorlathoz képest az
alkalmazottakkal ellentétben a mobilapplikacio, a hangalapt virtualis asszisztens,
avagy webes chatbot azonnal reagal a megkeresésekre a hét barmely napjanak
huszonnégy orajaban, mindségében allando szolgaltatast nyujtva. A mobilapplikacio,
(alternativ esetben visszautalva a korabbi alfejezetre a szobaban elhelyezett tablet,
okostelevizid, vagy okos tiikkor) a vendég érdeklédésének megfeleléen ajanl egyéb
szallodai szolgaltatdsokat a szdmara.

A szalloda étterme is szamos problémaval kiizd a hagyomanyos metddusban,
mely negativan befolyasolhatja a vendégélményt. A csticsiddszakban kigy6zé sorok
alakulhatnak ki mar a bejaratnal, raadasul svédasztalos kiszolgalas esetén a pultoknal
is. A legnépszerlibb, gyorsan fogyo ételek ¢€s italok feltoltése allando figyelmet igényel
az alkalmazottak részérdl. A felszolgdlok és szakacsok folyamatos kiizdelmet
folytatnak, hogy megfeleléen szolgalhassak ki a nagy szamban érkez6 vendégeket.
Egy fogyaszto elégedetlenségének hamar hangot adhat virtualisan; a felszolgalt hideg,
avagy rossz mindségili ételrdl azonnal posztolhat a kdozosségi oldalak barmelyikén.

Egy okos hotelben azonban a vendég valos idejii informaciot kap az étterem
foglaltsagarol, mely alapjan dontést tud hozni a megfeleld idépont kivalasztasarol a
latogatasra. Ugyanakkor szolgaltatoi oldalrol az ételek és italok szenzorokkal vald
készletfogyéasanak folyamatos megfigyelése lehetdvé teszi a gyors reagélast a feltoltési
igényre. Igy is sziilethet természetesen elégedetlen poszt az éttermi kiszolgalassal
kapcsolatosan; a folyamatosan valos id6ben frissiilo értékelésfigyeld szoftver azonban
jelzi a probléma felmeriilését, igy a szolgaltatashelyreallitas gyakorlatilag azonnal,
még a szallodai tartozkodas kdzben megkezdddhet. Az éttermi szolgaltatasok esetén
is sor keriilhet a pincérek robotfelszolgalokkal valo helyettesitésére (Choi et al., 2020).

Tovabbi altalanos szallodai probléma meriilhet fel, amennyiben a vendég
elfelejti atallitani a szobaja melletti digitalis/fizikai kartyaalapti jelzést, miszerint nem
kér takaritast. A probléma kiinduldpontja hidba a vendég figyelmetlensége, mégis neki
kell varakoznia szobdja elfoglalasara adott esetben, ezzel is negativ tapasztalatokat
szerezve. Okos széllodai szolgaltatas esetén azonban a vendég az okostelefonos
applikéacion keresztiil barmikor beallithatja a ,,Ne zavarjanak!”, avagy ,,Takaritast
kérek”! opciokat, melyek azonnal megjelennek a szallodai rendszerben és szobaajto
melletti kijelzén. Igy a vendég kérésének megfelelé idében torténhet meg a takaritasi

folyamat.
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Okos szolgaltatasélményt biztositd technologiai eszkdzok a szallodan beliil
toltott élményszakaszban: valos idejii marketing (Real-time Marketing), elosztasi és
értékelésfigyeld technologidk (Review Tracking Technologies);  mesterséges
intelligencia (Artificial Intelligence=Al) gépi tanulas és elorejelzd rendszerek
(Machine Learning and Predictive Analysis); 6nkiszolgald szoftverek (Self-service
Software); biometrikus felismerés és videdanalitika (Biometrics Recognition and

Video Analytics), 10T (Internet of Things); robotizacié (Robotics)

C) Szallodan Kkiviil:

A szallodanak nagy szerepe lehet a desztinacidban toltott napok szallodan
kiviili megszervezésében, programok ¢és helyi latvanyossagok ajanladsaban. Az
¢lményszakasz meghatarozo eleme, hogy a szallo6vendégek mar inspiralo €s személyre
szabott tapasztalatokat, benyomasokat keresnek utazasaik soran. Nem elégszenek meg
a recepcional, avagy concierge pultnal kapott atlagos informaciokkal, igy kihivast
jelent a szolgaltatok szamara a személyre szabott, egyedi vendégajanlatok megtétele.
Bar az ajanlasokat tev alkalmazottak altalanosan a szallodai kornyezet részét képezik,
feladatuk mégis a szallodan kiviili tevékenységekben valo segitségnyujtas, ezért ebben
a szallodan kiviili kontextusban keriilnek elemzésre.

Hagyomanyos esetben a vendég a concierge-t6l, avagy a recepciosnal tudott
érdeklddni kiilonb6z6 programlehetdségekrodl, helyi éttermekrdl és attrakciokrol. A
személyes interakcio végén az alkalmazott segitett a valasztott programokra szo6ld
jegyek megvételében, foglalasok szervezésében. Egy okos szallodaban azonban
szamtalan mas modon kaphat joval személyre szabottabb ajanlasokat a vendég; akar a
szallodai szobadban az okos televizion, az elhelyezett tableten, a szalloda applikéaciojan
keresztiil a mobiltelefonon, avagy az okos tiikron keresztiil. Elképzelhet tovabba,
hogy egy robot concierge tesz javaslatokat a szamara (Tussyadiah — Park, 2018).

A kiilonboz0 eszkozok ajanlasai a vendégrdl gytlijtott és tarolt adatok alapjan
keriilnek meghatarozasra, kérdés esetén a virtualis asszisztens azonnal valaszol.
Amennyiben még mindig bizonytalan a vélasztast illetden, a szalloda a szobaba
kiildethet egy virtualis valosag szemiiveget ¢s fiilhallgatot, melyek segitségével
elézetes betekintést nyerhet a lehetséges atmoszféraba, ezzel is tamogatva dontését.
Végiil a virtualis asszisztens a valasztott programokra szol6 jegyek megvasarlasaban

¢s a foglalasokban is segitséget nyujt.
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Az okostelefonos applikacioé raadasul a hotelen kiviil GPS-helymeghatarozas
alapjan jelzi a vendégnek, ha barmely, a széallodaval partneri kapcsolatban 4llo
szolgaltatd kozelében tartozkodik, felsorolva a szamukra akcidsan elérhetd
ajanlatokat.

Okos szolgaltatasélményt biztositd technoldgiai eszk6zok a széallodan kiviil
toltott élményszakaszban: valds idejii marketing (Real-time Marketing), elosztasi €s
értékelésfigyelé technoldgiak (Review Tracking Technologies); mesterséges
intelligencia (Artificial Intelligence=AI) gépi tanulas és elérejelz6 rendszerek
(Machine Learning and Predictive Analysis); virtualis valosag (Virtual Reality=VR),
Onkiszolgdld szoftvereket (Self-service Software); biometrikus felismerés ¢és
videoanalitika (Biometrics Recognition and Video Analytics); robotizacio (Robotics);

0T (Internet of Things)

6. Tdvozas és kijelentkezés szakasza

A tavozéas és kijelentkezés ¢lményszakasz zarja le a kozvetlen, fizikai
érintkezést a szolgaltatoval. A bejelentkezéshez hasonldéan a vendég itt is foképp
adminisztracios feladatokat hajt végre; ellendrzi a kiallitott szamlat, kifizeti az igénybe
vett szolgaltatasokat jelezve az esetleges plusz fogyasztasokat (példdul a minibarbol
italok és ételek), visszakapja a készpénzben/hitelkartyan lekotott eldleget az esetleges
karok rendezésére. A szalloda feladata ebben az esetben is a folyamat zokkendmentes,
hatékony lebonyolitdsa, szem el6tt tartva a vendég igényeit.

A tradicionalis kijelentkezési folyamat jellemzden személyesen megy végbe a
recepcios pultnal. Amint sorra keriil a vendég, szobaszdma megadasaval a feladatat
teljesitd alkalmazott dsszesiti az altala igénybe vett szolgaltatasokat, rakérdez, avagy
személyesen ellendrzik a minibar készletcsokkenését (a fizikai ellendrzés iddigényes
lehet). Ennek megfelelden kiallitja a szamlat, atadja a vendégnek, melyet ellenérzés
utan kiegyenlit. A fizetés torténhet készpénzzel, avagy hitelkartyaval. Végil az
alkalmazott felviszi a sziikséges informaciokat a szalloda informacios rendszerébe
(Property Management System=PMS). Mivel sok szalloda felismerte a minél gyorsabb
kijelentkezési folyamat iranti igényt, igy a személyes kijelentkezés mellett gyakran

kinalnak ,,expressz kicsekkolast” vendégeiknek.
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A kijelentkezés ebben az esetben csupan a kulcs leadasaval jar, majd a szalloda
a korabban megadott bankkartya-adatok segitségével levonja a fizetendd Osszeget €s
utolag kiszamlazza a vendégnek az igénybe vett szolgaltatasokat elektronikusan, e-
mail formajaban. Természetesen barmilyen felmeriilé probléma esetén (szamlazasi
hiba, vitas kérdések) fel tudja keresni a szallodat a fogyaszto.

Az okos szalloda altal nyujtott kijelentkezés szolgaltatasi élményelem esetén a
sorban allas gyakorlatilag a multé. Amint a vendég kisétal a bérondjével a szallodabol,
a videoanalitikus ¢és arcfelismerd eszkozok megkiildik szdméra a szalloda
mobilapplikacidjan keresztiil az elektronikus szamlat, hogy megkezdddhessen a
Kijelentkezés. A minibarfogyasztas felmérése is automatikusan, szenzorokkal torténik
meg, melyet a rendszer mar jelez a szamlén.

Ellendrzés utan a vendég az applikacion keresztiil megkezdi a fizetést, melyre
kiilonboz6 készpénzmentes lehetdségek allnak rendelkezésre. A kijelentkezés
befejeztével a szoba melletti kijelzo atall takaritast igénylé modba, ezzel is gyorsitva
a szallodai hattérmunkak végrehajtasat, kozvetetten pedig csokkentve a szobaba
érkez6 kovetkezd vendég varakozasi idejét. Ugyanez a folyamat egy onkiszolgélo
kioszkon keresztiil is végbe mehet, melynek segitségével hasonléan gyors tempdban
végezheti el a vendég a kijelentkezés folyamatat. Az okostelefonos kijelentkezéssel
ellentétben itt bar kicsi a valdszinlisége, de lehetséges, hogy varnia kell adott terminal
eléréséhez. Tovabba a folyamatelem ebben az esetben a szallodahoz, mint helyszinhez
kotott, nem ugy, mint az okostelefonon keresztiil végezhet6 kijelentkezésnél, hiszen
ebben az esetben a vendég barhol el tudja végezni a folyamatot.

Okos szolgaltatdsélményt biztositd technoldgiai eszk6zok a tavozds és
kijelentkezés szakaszban: mesterséges intelligencia (Artificial Intelligence=Al), gépi
tanulas és eldrejelz6 rendszerek (Machine Learning and Predictive Analysis);
onkiszolgaldo szoftverek (Self-service Software), biometrikus felismerés ¢és

videdanalitika (Biometrics Recognition and Video Analytics); IoT (Internet of Things)

1. Tartozkodast kovetd szakasz

A vendégek a tartozkodast kovetd szakaszban a szalloda segitségét kérhetik,
amennyiben barmi probléma meriilt fel a kifizetett szolgaltatasokkal kapcsolatosan,

avagy elveszett targyaik tigyében is jellemzoen felkeresik a szolgaltatot.
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Tovabbd a szélloda jellemzdéen ekkor kér visszajelzést vendégeitdl a
tartozkodasukrol, értékelve a hotel altal nyujtott szolgaltatasokat. A szallodarol
kialakitott egységes pozitiv kép megtartasa érdekében a szolgaltatonak nagy hangsulyt
kell helyeznie a latogatas utani kommunikaciéra egyarant, hiszen igy garantalhat6 a
vendég visszatérése, esetlegesen jak akviralasa a pozitiv szajreklam révén. Az irdsos
értékelések eredményeit felhasznalva pedig fejleszteni tudja szolgaltatasanak elemeit.

Hagyomanyos modon a szalloda altalaban e-mailben emlékezteti a vendéget
arra, hogy toltse ki elégedettségi kérddiviiket, avagy ossza meg tapasztalatait
értékelodfeliileteken. A vendég gyakran nem tolti idejiikét az értékeléssel, valamint
el6fordulhat, hogy negativ tapasztalatokat oszt meg a szolgaltatordl, amire csak joval
késobb kap valaszt.

Réadasul a negativ kommentek ¢és értékelések a kozvetitd oldalakon nagyban
befolydsoljak a késébbi vendégek dontését, eltantoritva Oket adott szalloda
valasztasatol. EQy okos szalloda esetrén azonban a folyamat leegyszertisodik; a vendég
értesitést kap a szdlloda mobilapplikacidjan keresztiil, hogy ossza meg szallodai
tapasztalatait. LehetOségként felkinalja a kiillonbozdé kozosségi feliileteken valo
megjelenési format egyarant. A virtualis asszisztens a szobeli értékelést automatikusan
irasba foglalja, melyet ellendrzésre megkiild a vendégnek, mieldtt tovabbitana a
hotelnek, avagy megjelenitené a kozosségi feliileteken. Sikeres ellendrzés és kiildés
utan a szalloda 24 o6ran belill reagal és panasz esetén megkezdi a sziikséges
intézkedéseket a fogyasztd karpotlasara.

A vendég barmely utdlagos kérésére, hibajelzésére adott reakcid a
hagyomanyos kiszolgalasi formaban a szolgaltatotol akar napokat is igénybe vehet.
Megprobalhat telefonalni a szallodanak, de el6fordulhat, hogy sokaig kell varakoznia,
mire kapcsolnak egy ligyintéz6t. Azonban az okos szallodai élményben mas modon
kezelik a problémat; a tartozkodas utani megkeresésekre a chatbot, avagy a virtualis
asszisztens azonnal reagal a mobilalkalmazason, avagy telefonon keresztiil.
Amennyiben a vendég utdlagosan kéri szamla kiallitasat, gy a kérést a mesterséges
intelligenciaval miikodé rendszer automatikusan teljesiti. A bonyolultabb, altala nem
végrehajthato, avagy nem értelmezhet6 kérések beérkezése esetén a rendszer értesit
egy alkalmazottat a beavatkozas sziikségességérdl. Igy a tartozkodast kovetd
szakaszban is segiti az alkalmazottak munkéjat az okos technoldgia, mikozben javitja

a vendég altal észlelt interakcids folyamatokat.
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Tovabbi eleme lehet a szakasznak a promocios tizenetek kiildése, mellyel a
szalloda igyekszik ijabb latogatasra 0sztondzni a vendéget. A megszokott gyakorlat
szerint ekkor a hotel nem feltétlentil kiild relevans ajanlatokat a fogyasztonak; azonban
egy okos szédlloda mar képes olyan személyre szabott marketing célii anyagokat
kiildeni, melyek sikerességének valoszinlisége joval magasabb a korabbi
alternativahoz képest. Az igy képzett ajanlatok ugyanis minden egyes fogyasztorol
kiilonb6z6 érintkezési pontokon gylijtott adatok alapjan késziilnek, mesterséges
intelligencia alkalmazasaval.

Okos szolgaltatasélményt biztositd technologiai eszkozok a tartozkodast
kovetd szakaszban: valds idejli marketing (Real-time Marketing), elosztasi és
értékelésfigyeld technologidk (Review Tracking Technologies); mesterséges
intelligencia (Artificial Intelligence=Al), gépi tanulds ¢és eldrejelzd rendszerek
(Machine Learning and Predictive Analysis); optikai karakterfelismerés (Optical
Character Recognition=OCR), robotizalt folyamatautomatizalas (Robotic Process
Automation=RPA), 6nkiszolgald szoftvereket (Self-service Software); biometrikus
felismerés és videodanalitika (Biometrics Recognition and Video Analytics); IoT

(Internet of Things)

2.4. Turizmus a COVID arnyékaban

Szakirodalmi sszefoglalasom a koronavirus turizmusra gyakorolt hatasanak
vizsgalataval zarul, ahol kiemelt figyelmet kap a szallodai kiszolgalasban torténd
atalakulasi folyamat az érintésmentes technologiak altal —megvalositott
kontaktusmentes szolgaltatasnytjtas iranyaba. A COVID-19 jarvany a lehetd
legsulyosabb formaban érintette kutatdsi témamat; tagabban értelmezve magat a
turisztikai szektort, azon beliil pedig szamos teriiletet, melyek bemutatasara szolgal
disszertacidom szakirodalmi fejezetének utols6 szakasza. Sulyos karokat szenvedett a
széllodaipar, szamos ponton valtozott az utazadsi magatartds, amely teriileteken
kitekintést kell tennem a kutatasomat leginkdbb befolyasold tényezdkre. A
technologiaelfogadasban 1j aspektusok keriiltek el6térbe; ilyen példaul az
érintésmentesség szerepének felértékelodése. Az alfejezetben strukturalt bontasban
foglalkozom a felsorolt témakkal; bevezetéseként a virushelyzet turizmusra gyakorolt

hatdsat 6sszegzem.
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Az UNWTO (2020) oktdberi jelentése szerint az év elsd 8 honapjanak adatait
vizsgalva éves szinten 70%-kal esett vissza a turisztikai utazdsok szama, mely 730
milliard USD veszteséget eredményezett a nemzetkdzi turizmusbol szarmazo
exportbevételekb6l. Ehhez képest a 2021 januarjaban kiadott 0] jelentése (UNWTO
World Tourism Barometer, 2021) még sulyosabb szamadatokrél szamol be; 2020
teljes évében a nemzetkozi érkezések szama 74%-kal esett vissza az el6z6 évhez
képest, mellyel a turizmus eddigi legmélyebb valsagat szenvedte el a koronavirus
jarvany okozta egészségiigyi, tarsadalmi €s gazdasagi vészhelyzet hatasara.

A nemzetkozi exportbevételekbdl szarmazo, megkozelitleg 1,3 billio USD
veszteség tobb mint tizenegyszerese a 2009-es, vilagvalsag ideje alatt mért értéknek.
A negativ hatds a Fold turisztikai régidinak mindegyikét érintette, bar kiilonb6zd
mértékben. A legnagyobb visszaesés a nemzetkozi érkezések szamaban az dzsiai-és
csendes-oceani térségben volt tapasztalhatd (84%-os csokkenés), ezt koveti a kozel-
keleti és afrikai régio (75%-os csokkenés), Eurdpa (70%-os csokkenés), végiil a sort
az amerikai régio zarja (69%-0S csokkenéssel). Az UNWTO (2022) idei év
januarjaban kiadott jelentése alapjan (World Tourism Barometer, 2022a) a nemzetkdzi
turistaérkezések 2021-ben mar bizakodasra adhattak okot, ugyanis 15 millidoval nétt az
érték, ami 4%-os novekedést jelentett 2020-hoz képest. Mindez azonban még mindig
72%-kal alulmaradt a 2019-es szinthez képest.

A fellendiilést hatraltatja a tovabbiakban a virus 01j valtozatainak megjelenése
(példdul Omicron varians), illetve a vildg egyes pontjain idészakosan megugrod
fertézési gocok kialakuldsa. A jelentés két kiillonbozé forgatokdnyvet dolgozott ki
2022-re; hatraltato tényezoktdl fliggden egy optimistabb és egy pesszimistabb verzidt
felrajzolva, a megel6z6 év tendenciajat figyelembe véve. Igy a két szcenario esetén a
nemzetkozi érkezések szamanak alakulésatol 30-78%-os novekedést varnak, mely 50-
63%-kal maradna el a jarvanyt megel6z6 szinthez képest. A korabbi évek adatain
alapuld eldrejelzési variaciokat a 4. abra szemlélteti (World Tourism Barometer,
2022a). Az ovatosabb becsléshez képest 2022 januarja sokkal kedvezobb szamokat
hozott; 2021 januarjahoz képest 18 millios emelkedés tortént a vendégérkezésekben,
mely 130%-os novekedést jelentett (World Tourism Barometer, 2022b). A jelentés
szerint a pozitiv tendencia folytatddhat, ahogyan egyre tobb orszagban oldjak fel,
avagy enyhitik az utazasi korlatozasokat. Azonban a 2022. februar 24-én megindul6
orosz offenziva Ukrajna ellen ismét negativ iranyba téritheti el a vart novekedést, mas

tipusu biztonsagi kockazatokat el6idézve az utazasi magatartasban.
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4., abra: Nemzetkozi turistaérkezések becslése 2022-re
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A fejezet tovabbi részében kiemelten a COVID széllodaiparra gyakorolt
hatasaval foglalkozom altalanossagban, majd az utazasi magatartasban bekovetkezo
valtozasokat elemzem. Végiil specifikusan az érintésmentes technologiak szerepének
atértékelddését elemzem, mely valaszt jelenthet a kontaktusmentes szolgaltatasok
igényének megjelenésére. Természetesen a COVID hatasara megjelend 0j vizsgalt
teriiletek mindegyikét nem célom lefedni, igy a fejezetben hangsulyosan a konkrét

kutatdsomat érintd tertiletekkel foglalkozom.

2.4.1. A COVID hatasa a szallodaiparra

A koronavirus terjedési gorbéjének ellapositasa érdekében hozott intézkedések
(példaul kozosségi karantén, social distancing, utazasi korlatozasok) vilagszerte
széallodak bezarasat eredményezte (Gursoy — Chi, 2020). A virus kiilonb6z6 hullamai
orszagspecifikusan  korményzati  hatdskorben  véltozdé  iddintervallumokban
engedélyezték, avagy tiltottdk a szallashely-szolgaltatas ny(jtasat, amely szolgaltatoi
oldalrol rendkiviil megnehezitette az iizleti tervezést, fogyasztdi szempontbol pedig
tovabb rontotta az egyébként is alacsony szintli utazasi kedvet. Megallapithato tehat,
hogy a turisztikai szektor egyik legnagyobb vesztese vilagszinten a szallodaipar volt
A virus hatdsat orszagonként eltérd mértékben érzékeltette, de mindenhol sulyos

kovetkezményeket okozott annak hullamait lekéveté modon.
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A vendégforgalom statisztikai alakulasat figyelemmel kisérve — a
vendégéjszakak szamanak megfigyelésével — elmondhatd, hogy a 2020-ig
dinamikusan ndvekvd tendenciat a koronavirus stlyosan megtorte. Az Eurdpai Unid
orszagainak vendégéjszakakban megnyilvanulo véltozasa a 5. dbran kdvethetd végig,
mely a 2020-as év eredményeit mutatja 0sszehasonlitva az azt megel6z6 2019-es
esztendovel (KSH, 2021). Az abra az Eurostat (2021) adatait felhasznalva késziilt,
melyben nem szerepelt Franciaorszag és frorszag, ezért azok nem talalhatoak meg

benne.

5. abra: A turisztikai szallashelyeken eltoltott vendégéjszakak szamanak
valtozasa az unios tagorszagokban az el6z6 évhez képest, 2020*
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Forrds: KSH (2021), az Eurostat (2021) adatainak felhasznaldsdval

Az adatok szerint a vendégéjszakak alapjan a jarvany legnagyobb vesztesei
azon orszagok voltak, melyek elsdsorban szabadidds turizmusbdl tartjak fent magukat,
valamint jellemz&en szinte kizarolagos formaban repiilégéppel kozelithetdek meg. fgy
keriilhetett a lista élére Ciprus, mely szinte elérte a 80%-os csdkkenést, masodik
helyen Gorogorszag 73%-kal, majd a harmadik helyen Malta, 70%-os vendégéjszaka
csokkenéssel. Lathatd tovabba, hogy még a legnépszerlibb turisztikai desztinaciok
esetén is oriasi mértéki visszaesés figyelhetd meg; Spanyolorszagban csaknem 70%,
Olaszorszagban 53%, Németorszagban 40%-os volt az eltérés az eléz6 évhez
viszonyitva 2020-ban. A legkisebb hatas Hollandiat érte, ahol a csokkenés 31% volt
(Eurostat, 2021).
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Fontos azonban kiilon is megvizsgalni a belfoldi és kiilfoldi vendégéjszakak
alakulasat is, mely sokkal részletesebb informacidkkal szolgalhat. Ugyanis a jarvany
miatti korlatozasok joval kisebb mértékben érintették a belfoldi vendégforgalmat; az
EU-atlag értéke 39%-os csokkenést jelez ebben a kategoridban. Erdekes modon harom
orszag esetén novekedésrdl is be lehet szamolni a 2020-as évben, ezek Ciprus, Malta
¢s Szlovénia. A legnagyobb amplituddji csokkenést Spanyolorszag produkalta. A
kiilfoldi vendégéjszakak tekintetében az EU-atlag mar joval magasabb, 70%-0s. Az
érték orszagonkénti bontasban Ciprusban a legmagasabb, mig Ausztridban a legkisebb
(KSH, 2021).

A 2021-es évben ehhez képest a turizmus lassan, amde lathaté mdédon azon
agazatok egyike volt, mely elkezdett kildbalni a jarvanyhelyzetbdl. Az Eurodpai
Unidban a kereskedelmi szallashelyek forgalma az el6z6 évhez képest 27%-kal
novekedett, hozzatéve persze, hogy mindez még mindig 37%-kal a 2019-es érték alatt
volt. A vendégéjszakak alakuldsat 2021 esetén a 6. dbra tartalmazza orszagonként
(Eurostat, 2022). A {61s6 részén a targyév 2020, mig az alsé részén 2019. Az Gsszesitett
abra arnyalja a képet az egyébként ténylegesen biztatd pozitiv tendenciardl melyet a
2021-es év szamai hoztak a turisztikai szallashelyek esetén. A tdblazat nem

tartalmazza {rorszag, Franciaorszag és Ciprus adatait.

6. abra: A turisztikai szallashelyeken 2021-ben eltoltott vendégéjszakak
szazalékos valtozasa 2020 és 2019 viszonylataban™
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A rendelkezésre all6 adatok alapjan a tagallamok tobbségében novekedés volt
megfigyelhetdé 2021-ben a pandémia 4altal elsOként érintett 2020-as évvel
Osszehasonlitasban. Kivételt képeznek ez aldl Ausztria, Szlovakia és Lettorszag,
melyek esetén 15,7-17,6%-0s csokkenés volt tapasztalhatdo. A 2020-as évvel valo
Osszehasonlitdsban a legnagyobb ndvekedést GoOrdgorszag, Spanyolorszadg és
Horvatorszag érte el, ahol 88,7% ¢és 72,1% kozotti novekedés volt tapasztalhatd
(Eurostat, 2022).

Amennyiben a virushelyzetet megel6z6 évet (2019-et) vessziik viszonyitasi
alapként, tigy a virus altal leginkabb érintett orszagként tiinik ki Mélta, Magyarorszag,
Szlovakia ¢és Lettorszdg, melyekben az 0Osszesitett vendégéjszakak csokkenése
meghaladta az 50%-ot. Dania és Hollandia esetén beszélhetiink ebben az értelemben
a legkisebb aranyt csokkenésrdl. Mindez a turizmus fellendiilésének jeleit mutatja,
ugyanakkor ne feledkezziink meg arr6l sem, hogy sok orszagban a gazdasagi
teljesitmény novelése érdekében akar dnkényes modon is hoztak dontéseket az utazasi
korlatozasok esetleges feloldasarol a kiemelt szezonokban.

Kiemelten kezelve Magyarorszag helyzetét, 2020-ban 5,4 milli6 vendég
generalta az elért 14 millio kereskedelmi széllashelyen eltoltott vendégéjszakat, ami
57%-o0s csokkenést jelentett az el6z6 évhez viszonyitva (KSH, 2021). Evvel orszagunk
a hetedik helyet foglalta el az 6sszesitett EU-s listan. A magyar lakossag a megel6z6
évhez képest 37%-kal kevesebb belfoldi utazast kezdeményezett, maga az elt6ltott ido
33%-kal csokkent (KSH, 2021). Erdekes modon az éves belféldi forgalom szinte fele
anyari honapok kiemelt id6szakaban jelent meg (julius-augusztus), ugyanis ekkor mar
az els6 hulldm utani korlatozasok feloldasa remek lehetdséget teremtett a belfoldi
utazasra. Magyarorszagon a beutazasi korlatozasok hatasara a COVID kiilonb6zd
hulldmaiban logikus mddon a kiilf6ldi vendégéjszakak azok, melyek joval magasabb
aranyt csokkenést mutattak (példaul 2020-ban a megvaldsult vendégéjszakakbol
csupan 28%-ban részesedtek). Magyarorszagon a két kiilonb6z6 vendégkor altal
eredményezett vendégéjszakak dsszefoglalasat 2018 év elejétdl 2022 marciusaig a 7.
abra mutatja (KSH, 2022).

Lathato, hogy kiilonb6z6 COVID-hullamok, ¢és az intézkedések
ciklikussadganak hatdsara bizonyos idészakokban a belfoldi vendégéjszakak szama alig
maradt el virus eldtti szamoktol; példaul 2020 augusztusaban. Réadéasul 2021
augusztusaban sikeriilt is tulszarnyalni a 2019-es értéket, mely akkor pozitiv

varakozasokra adhatott okot (KSH, 2020).
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7. abra: A turisztikai szallashelyeken eltoltott vendégéjszakak alakulasa
Magyarorszagon
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Természetesen a legszigorubb intézkedések bevezetésekor mindkét kategoria
rendkiviili mértékben lecsokkent. Ilyen volt az elsé hullam esetén 2020 tavasza, a
masodik hullam esetén 2020 &sze, a harmadik hullam esetén 2021 év eleje. A KSH
kereskedelmi szallashelyek 2022 madrciusi forgalmarol szolo tajékoztatdja (2022)
bizakodasra adhat okot, ugyanis 2021 azonos honapjahoz képest a vendégéjszakak
szama 0t és félszeresére nétt. Ez mar ,,csupan” 28%-kal marad el a virust megel6z0,
2019-es értékhez képest. A két kiilonbozé vendégkor bontasdban az abran is jol 1athatd
a novekedési tendencia; szamszerlien a belfoldi vendégéjszakdk tobb, mint négy és
félszeresére novekedtek (koriilbeliil 747 000 ¢j), melynek 78%-at toltotték
széallodakban. A kiilfoldi vendégéjszakak vonatkozasdban hétszeres értékndvekedésrol
szamoltak be (koriilbeliil 680 000 ¢&j), melynek 87%-at tették ki a szallodaban eltoltott

vendégéjszakak.

2.4.2. A COVID hatasa az utazasi magatartasra

A nemzetkdzi utazasi korlatozasok, az orszagspecifikus intézkedések a
COVID jarvany fékezésére szinte teljesen ellehetetlenitette a turisztikai szektort a
virus megjelenésekor, mely azota sem labalt ki annak negativ hatasaibol. A virus
fertdzottségi hullamainak mentén az alapvetden bizalomra épitd ipardg ujjaéledését
nagyban hatraltatja a nagyfokd bizonytalansdg, mely az utazasi dontési folyamat
szamos pontjan jelentkezik. Az utazni kivanok dontéseiket kénytelenek az aktualis
jarvanytigyi helyzet tiikkrében meghozni, sok esetben vallalni a lemondés kockézatat is
(Raffay, 2020). A jarvanyhelyzet szamos moddon valtoztathat az utazok
gondolkodasmodjan, kozvetleniil befolydsolva utazési magatartasukat, mely a téma

kutatasat is gyokerestiil felforgathatja (Kock et al., 2020).
81



AWTTC (World Travel & Tourism Council) 2021 évre kibocsatott a turizmus
globalis és gazdasagi hatasait és tendencidit 0sszegzd tanulménya alapjan nagy
valtozas figyelhetd meg az utazok elvarasaiban; tobbek kozott sokkal nagyobb
hangsulyt fektetnek a virus terjedési kockazatainak lekiizdése érdekében a higiéniara,
elmozduléds figyelhetd meg az érintésmentes technoldgiai megoldasok és digitalis
¢lmények irdnyaba. Tovabba kovetelményként jelenik meg az utazés COVID-19
statuszanak igazoldsi folyamatanak gordiilékenyége a sajat és fogaddorszagok
kormanya felé (példaul digitalis COVID utlevél megléte), valamint joval nagyobb
hangsulyt fektetnek az egészséggel és biztonsaggal kapcsolatos infrastruktura
meglétére.

Raffay (2020) az wutazasi magatartas valtozasanak ereddjeként a
biztonsagérzetben torténd elmozdulasokat azonositja. Kiemeli, hogy bizonyos
magatartasvaltozasok mar korabban is jelen voltak, masok Gjonnan érkeztek. Teljesen
ujként megjelend tényezokként azonosithatjuk példaul az utazasi magatartasban a
fogado desztindcid egészségligyi helyzetének felmérését a dontési folyamat szamos
pontjan, a fokozottabb rugalmassag elvarasat a kiilonbozd turisztikai szolgaltatok
részérdl. Szamolnunk kell tovabba azon tényezdkkel is, melyek megjelenésére és
erosségére a COVID csupan raerdsitett. Ilyenek lehetnek a digitalizacié nagyobb
térnyerése, a személyre szabott megoldasok népszerlisodése, avagy a biztonsag
elétérbe helyezése.

A biztonsag eldtérbe helyezése az utazdsi magatartas szakirodalmaban a
turizmusbiztonsag kontextusdban folyamatos fejlédésben volt mar a virushelyzet
megjelenése elott is, most azonban 0j lendiiletet kapott. A fogalom az alabbi mdédon
definialhato: ,,A turizmusbiztonsag az utazasbol és az atmeneti tartozkodéasbol fakado,
az utazot és a desztinaciot egyarant fenyegetd kockdzatok csokkentése, illetve
kizarasa” (Michalko et al., 2020, p. 24). Mig a turizmusbiztonsag fogalmanak alapja
korabban a személyi biztonsag (kozbiztonsag), az utazdk vagyontargyainak
biztonsaga, tovabba a pénziigyi biztonsag allt, addig a jarvanyhelyzet fokozddasaval
az egészségbiztonsagra helyezddott at a hangstly, bar a korabban emlitett faktorok is
megmaradtak értékelési szempontént (Megyeri et al., 2021).

Az  egészségbiztonsdg turizmusbiztonsagban megfigyelt szerepének
felérékelddése elsdként a tomegturizmus iddszakdban jelent meg az 1950-70-es
években, kiemelt figyelmet szentelve példaul az ihaté viznek, a véddoltasoknak, avagy

a megfeleld higiénidnak.
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Majd a globalis turizmus kezdetétol (1990-es évek) a jarvanyok megjelenése
hozta fogalmanak tovabbi bdvitését az egészségbiztonsag szerepének
felértékelodésével (Kovari, 2012). A jelenlegi virushelyzet is erre a tényezore hivja fel
leginkabb a figyelmet, mely szempont nagyban meghatarozza az utazok dontéseit,
amennyiben a korlatozasok egyaltalan lehetové teszik az utazast.

Fontos valtozdsok figyelhetdek meg tovabba a potencidlis utazok
gondolkodasmodjaban. Kock és szerzotarsai (2020) tobbek kozott ravilagitottak a
tényre, miszerint a pandémia felszinre hozta az emberek alapvetd félelmeit,
szorongasait, ¢letre hivva alapvetd evoluciés védelmi mechanizmusokat. Ezen
mechanizmusok nagy valoszintiséggel feliilirjak a kulturalisan tanult és tarsadalmilag
konstrualt paradigmakat a mindennapi €let soran, egyuttal befolyasoljak az utazési
magatartast is. Munk4jukkal felhivték a figyelmet arra, hogy az evoluciods pszicholdgia
szamos lehetdséget kindl a koronavirus hatasanak vizsgalatara a turistak pszichéjében
torténd valtozdsok magyarazatara.

Matiza (2020) a virushelyzet potencidlis rovid- és kozéptava hatasat vizsgalta
a turisztikai magatartasra, de mar korabbi vildgméretli krizisek tiikrében. A korabbi
turizmust negativan érintd hatasok elemzésével a szektor gyakorlati szakembereinek
kivan tanacsot adni arra vonatkozolag, hogyan csokkenthetik az utazok kialakulo
magas kockazatészlelését és tiamogathatjak dket utazasi dontéseik meghozatalaban. A
COVID tekintetében harom kockdzati tipust tart relevansnak; az egészségiigyi,
pszichologiai €s tarsadalmi kockazatot. Olya €és Al-Ansi (2018) alapjan egészségligyi
kockézatnak nevezziik a turista egészségét és jolétét érintd potencidlis veszélyeket,
melyek turisztikai tevékenysége kozben meriilhetnek fel. A konkrét és egyértelmii
megbetegedés veszélye (mint egészségiigyi kockazat) mellett a koronavirus jarvany
jellege tarsadalmi és pszicholdgiai kockazatokat is hordoz. Téarsadalmi kockazatot
jelenthet ugyanis, hogyan vélekednek majd az utaz6 turisztikai dontésérdl az 6t
kortilvevo referenciacsoportok, csaladtagok €s baratok (Wang, 2017). Pszichologiai
kockazatot okozhat tovabba, ha a konkrét utazasi élmény végiil disszonanciat kelt a
turistdban és kedvezotleniil reflektal oGnmagukrol alkotott képiikre, személyiségiikre.

Tobb kvantitativ modon tesztelt elméleti modellt épitd kutatdsban vizsgaltak
valamilyen modon a COVID hatasara megvaltozo utazasi kedvet (hajlanddsagot). Az
utazasi kedv meghatarozasra keriilt specifikusan a COVID id6északra vonatkoztatva is
(Hao et al., 2021).
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A szerzok tanulmanyukban fiiggd valtozoként kezelték, vizsgaltdk, vajon a
turizmus kiilonb6z6 pozitiv személyes hatasai a virushelyzetben ellenstilyozhatjak-e
az egyébként rendkiviil negativ befolyasol6 kdrnyezeti tényezoket, evvel is novelve az
utazasi hajlandosagot. A Kinaban lefolytatott kutatds negativ képet fest; az utazasi
kedv a jarvany miatt a kornyezeti és személyes tényezOok hatdsara jelentdés mértékben
lecsokkent.

Az utazasi kedv mellett hasonld logikaval taldlkozhatunk az utazasi vagy
vizsgalataval is, mely nagyban hasonlit az el6z6 tényezohoz, am logikailag mar
mélyebb emocionalis toltet jellemzi. Ekinci és szerzétarsai (2022) példaul
moderatorként vizsgaltak hatdsat a COVID-19 vakcinakkal szembeni attitiid és az
oltasi szandék kozotti kapcsolat magyarazatara. Eredményeik alapjan megéllapitottak,
hogy az utazasi vagy mértéke valoban erdsiti a vakcinakkal szembeni attitiid és az
oltasi szandék kozotti pozitiv kapcsolat erésségét.

Az utazési kedv, utazdsi vagy mellett az utazasi szandék tényezd is
visszak0szon a COVID kapcsan megjelent turizmus témakdrben vizsgdlodo
publikdciokban. Bizonyos kutatdsokban az utazési szdndékhoz, mint magatartasi
valaszhoz az utazasi vagyon keresztiil vezet az Ut a potencialis utazok kognitiv sémai
kozott (Das — Tiwari, 2021). Azonban ett6l fiiggetlentil is lathatunk ra példakat; ahogy
Wachyuni és Kusumaningrum (2020) kutatasaban. Eredményeik alapjan optimizmus
figyelheté meg véalaszaddik COVID iddészak lefolyédsa utani utazasi szdndékaban. Az
utazasi szandék mellett masik fontos tobbtényezds konstrukcidként mérték az utazasi
szorongast (travel anxiety), mely a turista utazdshoz kapcsolodd aggodalmait,
félelmeit Osszegzi. Maga a szorongds egy emberi lény szubjektiv érzése, mely
tényleges vagy potencialis kockazatnak valo kitettség eredményeképpen jelentkezik.

Megnyilvanulasi jelei lehetnek az idegesség, szorongés, stressz,
kiszolgaltatottsag, kényelmetlenség, zavartsag, félelem vagy panik érzése (Mclntyre —
Roggenbuck, 1998). A Kkutatds alapjan a valaszadok a COVID lefolyasa utani
iddszakban legnépszeriibb turisztikai attrakciokként természeti latvanyossdgokat
jeloltek meg, Osszefiiggésben azok észlelt biztonsagaval. A valaszadok turisztikai
desztinacioinak kivalasztdsaban meghatarozo szerepet fognak jatszani adott orszag

fertdzottségi mutatoi.
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Folyamatosan né a COVID pszicholédgiai kovetkezményeit vizsgald kutatdsok
szama. Irimias és Mitev (2021) a lezarasok hatasara elveszett turista szerep pszichés
kovetkezményeinek problémakorét vizsgalta. A virushelyzet bizonytalan kimenetele
rendkiviil magas mértékben noveli a fogyasztoi bizonytalansagot, az egyén igyekszik
szabadulni a kialakult fizikai és mentalis fogsaghelyzetbdl. A COVID pszichologiai
kovetkezmények Osszefoglalasara tobbek kozt Rokni (2021) is kisérletet tett
tanulmanyaban. A szerzé kiemelt figyelmet szentelt az ugynevezett koronafobianak,
mely Asmundson és Taylor (2020) alapjan klinikailag diagnosztizalhato tiinetekkel
mérhetd ¢és mar specifikusan a koronavirustél vald félelemre és szorongasra
Osszpontosit. A szorongds altalanosan is fontos magatartast befolyasold tényezdként
jelenik meg; specifikusan értelmezve példaul amennyiben magasabb a koronavirus
kovetkeztében kialakult szorongds, ugy valoszinilibb, hogy az egyének betartjdk az
eloirt tavolsagtartast és rendkiviil magas szinten ligyelnek a személyes higiénia
fenntartasara (Rokni, 2021). Su és szerzdtarsai (2021) alapjan a koronavirushoz
kapcsolodo félelmet, bizonytalansagot, szorongast névelheti a médiat uralé fert6zéssel
¢s haldlozassal kapcsolatos hirek tomkelege.

Mivel egy teljesen 1 konstrukciorol beszélink (melynek ugyan vannak
pszichologiai gydkerei), szamos kutatd igyekszik mdas-mas mérési metodussal
megragadni a koronavirus altal okozott modosult tudatallapotot. Hiszen csak igy
kivitelezhetd hatasanak konkrét mérése barmilyen kvantitativ kutatasban. Jellemzden
orvosi kutatdsokban mar eldterjesztettek kiilonb6zo skaldkat a koronafobia mérésére.
Erre egyik példa az Ahorsu és tarsai (2020) altal kidolgozott COVID-félelem skala
(Fear of COVID-19 Scale), avagy Lee ¢s tarsai (2020) munkassaga alapjan a Korona
Szorongas Skala (Corona Anxiety Scale). Ugyanakkor ezen skalak eredeti
formajukban nem kompatibilisek turisztikai kutatasok lebonyolitasaval (Zenker et al.,
2021). A Korona Szorongas skala esetén példaul minden tétel a szorongas altal okozott
testi reakciokat méri, nem pedig a kognitiv valtozasokat. Ehhez képest a COVID-
félelem Skala mar a kognitiv szorongas modozataibol all (kiilonb6z6 aggodalmak és
félelmek felsorolasaval a COVID-19-cel osszefiiggésben), am nem helyezi azokat
szituacios kontextusba.

A probléma feloldasara Zenker és munkatarsai (2021) fejlesztettek ki egy
konnyen hasznalhato otelemii skalat, mely mar kifejezetten a koronavirushoz

kapcsolodo kognitiv egészségiigyi aggodalmakat jeleniti meg utazasi kontextusban.
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A skala a magyarra kissé bonyolultan lefordithaté6 Pandémia Szorongas Utazoi
Skala nevet kapta, angol roviditése PATS (Pandemic/COVID-19 Anxiety Travel
Scale). A skala tételesen méri az utazas el6tt és alatt megjelend fobias ingereket és a
szorongas tlineteit egyarant.

Végiil az alfejezetben sziikségesnek tartom vizsgalni a biztonsagérzet hianyara,
avagy a szorongas hatasara megnyilvanulé utazasi magatartasformak alakulasat is a
kovetkezd iddszakban. Az UNWTO altal végzett turisztikai szakemberekkel
(UNWTO Panel of Experts) lefolytatott megkérdezés alapjan a COVID hatasara
megfigyelhetd utazasi magatartasban bekovetkez valtozasként predesztindltdk a
kovetkez6 trendeket (UNWTO World Tourism Barometer, 2021). A szakértok szerint
novekedni fog a szabadtéri ¢és természeti kornyezetet kozéppontba allitd
tevékenységek (példaul kirandulés) irdnti igény, valamint féleg a belfoldi turizmus
térhoditasa lesz jellemzo, er6sodik majd a lasst utazas (slow travel) koncepcio felé
valé elmozdulas. A szakértokkel egyetértésben a jelentés eldrejelzése szerint a
nemzetkdzi turizmus 2,5-4 év alatt térhet vissza a 2019-es eredmények szintjére. 2021-
ben a kiilonb6z6 COVID elleni vakcinak fokozatos bevezetése varhatoan eldsegiti a
potencialis utazok bizalmanak helyreallitasat, mely technikailag hozzdjarulhat az
utazasi korlatozasok enyhitésehez.

Matiza (2020) tanulmanyanak eredményei szintén megerdsitik a korabbiakat;
eredményei alapjan a szektor felélesztésében rovid tdvon nagy szerepe lesz elsdként a
hazai turizmus 0sztonzésének, hiszen ekkor a turistak kockéazatészlelése alacsonyabb,
Osszehasonlitva a nemzetkozivel. A belfoldi turizmus népszertiisitése lehet az egyik
els6 1épés az utazasi bizalom helyreallitasaban. A WTTC (2021) is hangsulyozza a
kiszamithato, alacsony kockazati szintli magatartasformak iranti kozeledést; rovid
tdvon a belfoldi és regionalis utazdsok szervezésével, a dontési folyamatban a
korabbinal joval kiterjedtebb keresési és tervezési fazissal. Kiemeli tovabba, hogy a
turisztikai keresletet megjelenitd turistak 0j igényeihez a legtobb desztinacioban mar
alkalmazkodtak is a szolgaltatok.

Raffay (2020) alapjan a pandémia rendkiviiliségének koszonhetéen
valoszinlisithetdleg lesznek olyan valtozasok az utazdsi magatartasban, melyek a
COVID-helyzet normalizadlodasa esetén is fennmaradhatnak. A kordbbi vilagméretii
valsagok esetén a turizmus relative gyorsan visszatérhetett a normal kerékvagasba, itt
évek munkdjarol van sz6. A turizmus pandémia el6tti allapotba valo visszaallitdsanak

torekvései mellett azonban mas toltetli kutatoéi hangok is megjelennek.
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Lew és szerzodtarsai (2020) példaul felhivjak a figyelmet arra, hogy a jarvany
remek lehetséget nyujt a vildg szamdra eddigi tevékenységének atgondoldsara az
Okoszisztémaban, hogy egy pozitiv atalakulason keresztiil mar Gj modon folytassa
miikddését. Vizidjuk szerint tehat a feladat nem egy korabban ,,normalisként” észlelt
helyzethez valo6 visszatérés, hanem annak atgondolasa, milyen vildgot képzeliink el a
jOvO generacidi szamara, majd ezek alapjan tjragondolni és ujratervezni

magatartasunkat, kiemelt tekintettel a turizmusra.

2.4.3. Erintésmentes technologiak felértékelodése:
kontaktusmentes kiszolgalas igényének megjelenése

A COVID hatasara a biztonsagérzet ndvelése érdekében jelent meg az
érintésmentesség szerepének felértékelddése az altalanos fogyasztdi magatartdsban
éppugy, mint az utazasi magatartdsban. Az érintésmentesség megvaldsitasdnak kivalo
eszkozei a technoldgiai Ujitasok, melyek igy egy teljesen Uj szerepben jelentek meg a
COVID hatasara. Kutatasi témam tekintetében az alfejezetben részletesen vizsgalom
megnyilvanuldsat a legljabb szakirodalmi forrasokat felhasznalva, reflektalva a
virushelyzet okozta hangsuly athelyezddésre a teriileten. Részletesen vizsgalom a
széllodai témakdrben torténd megnyilvanuldsat, mely soran Ujfajta megkozelitést
alkalmazok a kontaktusmentes Kkiszolgalas értelmezésére annak szallodai

kontaktuscsoportok szerinti strukturalis bontasaval.

Erintésmentes technologiik a turizmusban és a szdllodaiparban

Altalanos értelemben az ugynevezett érintésmentes utazis igénye az uj,
magasabb higiéniai sztenderdekkel egyiitt a szigorubb biztonsagi protokoll és a
technologia révén a digitalis megoldasok terjedésével valosulhat meg (Raffay, 2020).
Ennek érdekében foként a biometrikus azonositas teriiletei jarhatnak el6rébb; hogy ne
kelljen a fizikai érintkezés kockéazatat vallalni példaul sajat azonositasunk érdekében.
Azujjlenyomat, irisz-és arcfelismerés, valamint a hangvezérlés tdgabb korti hasznalata
jelenhet meg a szerzo szerint hosszl tavon.

Ide tartozik a szkennelhetd QR kodok térnyerése is, mellyel éttermekben az
étlap megtekintésénél, kozlekedési eszkdzokon és turisztikai attrakcioknal torténd
jegyvasarlasnal a személyes érintkezés kivaltasara kivald gyakorlatnak mindsiil.
Fogyaszt6i oldalrol oridsi igény Iépett fel az érintésmentes technologiak (touchless

technologies) alkalmazasanak iranyaba (Rahimizhian — Irani, 2020).
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Szallodai kornyezetben érintésmentes technologiaként hivatkozhatunk a
szolgaltatorobotokra, ¢érintésmentes NFC fizetésre, okostelefonnal végezhetd
szolgaltatdselemekre, fizikai kulcs/kulcskartya nélkiili beléptetérendszerekre,
érintésmentes liftekre stb. Az érintésmentes technologidk Ilehetdveé teszik a
kontaktusmentes szolgaltatast (Kim et al., 2021).

Emiatt a tudomdnyos szintéren bar alacsony szamban, de -elkezdtek
felbukkanni a technologiaval helyettesitett szallodai szolgaltatdsok elemzésével
foglalkoz6 kutatasok; jellemz6en a COVID hatasara szolgaltatoi kornyezetbe illesztett
robotizacid és mesterséges intelligencia témakorében (példaul Zeng et al., 2020; Kim
et al., 2021; Gaur et al., 2021). Zeng ¢és szerzétarsai (2020) szerint bar korabban
fogyasztoi elfogadasuk gyakran ellentmondasos volt — utalva a munkahelyek
megsziinésére, adatvédelmi aggdlyok felmeriilésére —, a virushelyzet Osztonzdleg
hathat hasznalatuk pozitiv megitélésére. Véleményiik szerint ez az adaptacios
folyamat a virushelyzet lecsengésekor is folytatodni fog.

Kim és szerzdtarsai (2021) négy kiilonbozd kisérlettel vizsgélta szallodai
kdrnyezetben a potencialis utazok dontését; azonositva milyen kiszolgalasi format
valasztandnak szivesebben egy szdllodaban (személyes, avagy robotizalt kiszolgalas).
Megallapitottak, hogy a COVID iddszakaban a valaszadok joval pozitivabb attitiiddel
viseltetnek a robotizalt kiszolgalas irdnyaba, mint a pandémia el6tti idészakban.
Eredményeik alapjan az észlelt fenyegetettség mértéke jelentdsen befolydsolta az
alanyok allasfoglalasat a robotizalt szalloda irdnyéaba, ez azonban teljes mértékben a
virushelyzetnek koszonhetd. Elorejelzéseik  szerint  elképzelhetd, hogy a
jarvanyhelyzet lecsengése utan ismét a személyes kiszolgalast preferaljak majd a
vendégek.

Gaur ¢és szerzOtarsai (2021) munkdjukban a szallodai vendéglatashoz
kapcsolédd magatartasi  atalakulast vizsgald, COVID hatasara megjelend
szakirodalmat 6sszegezték. Harom f0 iranyt azonositottak; a mesterséges intelligencia
¢s robotizacid, a tisztasag-egészség, valamint az egészségmeglrzés ¢és wellness
teriileteit. Kutatasi témam szempontjabdl az els6 két kategoria relevans. Eredményeik
alapjan a robotizacid és Al egyenesen ujjaélesztheti majd a széallodakat és kivalo
valaszul szolgalhat a virushelyzet okozta problémak lekiizdésében, ugyanis

visszaallitja a vendégek bizalmat a biztonsagos széallodai gyakorlatok irant.
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A széllodai kiszolgalasban valo elterjedésiik megoldast kinalhat tobbek kozott
a megnovekedett human munkaeré-hiany lekiizdésére is (Huang — Rust, 2021). A
szerzOparos szerint attol fiiggéen, hogy a mesterséges intelligencia mely szallodai
részfolyamatok ellatasara keriil bevezetésre, mas-mas szinteken befolydsolhatja a
kiszolgalas észlelt minéségét. Am a hagyomanyos emberi kiszolgalashoz viszonyitva
biztosan teljesen 0j szolgaltatasi élményt fog eredményezni. A szallovendégek
megnyugtatasa érdekében jelentkezd szallodai menedzsmentprobléma jelenti a masik
fo kutatadsi teriiletet a vendéglatas teriiletén; méghozza a tisztasag és fertOtlenités
kérdéskore kiegésziilve a fogyasztoi elvarasok vizsgalataval.

Gossling és szerzotarsai (2020) alapjan azon szallodak és vendéglatdipari
egységek esetén, melyek nem sodrodtak a cséd szélére és jogilag nyitva tarthattak a
pandémia hulldmai alatt, a virushelyzet nagyban moddositja miikodési feltételeiket.
Egyfeldl az alkalmazottak és vendégek egészségének és biztonsdganak megorzése,
masfeldl a szolgaltatas igénybevételéhez kapcsolodo kockazat csokkentése érdekében.
A jarvany hatésara 0j folyamatok jelentek meg a szalloddkban; mint a testhdmérséklet
mérés, az oltasi dokumentumok ellendrzése, avagy a személyes higiéniai protokollként
fert6tlenitési gyakorlatok (Xiang et al., 2022). A szerzok fogyasztoi és alkalmazotti
mélyinterjukkal vizsgaltak, vajon a szallodai 0 feladatkorok szocioldgiai értelemben
ritualékka valtak-e.

Gursoy ¢és szerzotarsai (2020, in: Gursoy — Chi, 2020) eredményei alapjan a
potencialis vendégek szamara elvarasként jelenik meg a szolgaltato altal tett 1athato
fertétlenitési erdfeszitések mellett (0gy mint kézferttlenitd lehetdség biztositasa,
alarcot és kesztytit viseld alkalmazottak), a tdvolsagtartds megvalodsitasa, a kiszolgalt
tigyfelek szamanak korlatozasa, a vendégek altal tapinthato feliiletek szigorubb és
gyakoribb tisztitasa, az alkalmazottak egészségvédelmi és biztonsagi protokolljainak
oktatasa. Kutatasuk szerint amellett, hogy a potencialis vendégek elvarjak a fokozott
biztonsagi €s higiéniai intézkedéseket, egy résziik hajlandé is magasabb Gsszeget
kifizetni egy ilyen sztenderdek alapjan miikodé szallodai —szolgaltatas
igénybevételéért. Mindemellett valaszadoik tobb, mint 70%-a szerint a COVID
hatdsara a széllodai szolgaltatasok elengedhetetlen kelléke lesz kiilonb6zo
technoldgiai eszkozok szolgaltatdfolyamatokba integraldsa, az emberek kozotti

interakcio minimalizalasa érdekében.
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Megyeri ¢és szerzétarsai (2021) alapjan széllodai kornyezetben konnyen
adaptalhatd, evvel egyiitt hatékonyan testre szabhatdé automatizalt eszkdzokként
jelenhet meg a front-office tevékenységben az automatizalt bejelentkezés és
kijelentkezés, vele egyiitt a fizetési folyamat. Back-office teriileten pedig példaul a
vendégutokovetés és -gondozas, valamint a marketing tevékenységet is tamogathatjak
az Uujonnan bevezetett, egyébként kontaktusmentes kiszolgalast megvalosito
érintésmentes technologiak.

Bizonyos szallodalancok (példaul a Marriott, a Hyatt és a Hilton) mar
alkalmazzak a technologidt a vendégek és az alkalmazottak kozti interakciok
minimalizaldsa érdekében, melyre az Onkiszolgald technologidk remek megoldast
nyujtanak. Az érintésmentes kiszolgéalast mobiltelefonos és kioszkon keresztiil torténd
bejelentkezési lehetdséggel biztositjak (Sharma et al., 2021). A szerzdk kiilonb6zo
szallodalancok innovacids bejelentéseit Gsszegezték 2020 elsé félévében, melyek
alapjan megallapitottdk, hogy a COVID ezen iddszaka alatt a biztonsagos
szolgaltatdsnyujtds iranyaba tettek latvanyos erdfeszitéseket. Tulstlyban a
tovabbfejlesztett takaritasi eljarasok, illetve a kiilonboz6 technologiai megoldasok
bevezetése Vvolt az interakciok mérséklésének érdekében. A szallodai gyakorlatban
alkalmazott ovintézkedések megfeleld betartasa — akar a maszkviselés, fertdtlenités,
tavolsagtartds — noveli a vendégelégedettséget, mely pozitiv értékelésekben ¢és

otesillagos mindsitésekben mutatkozhat meg (Srivastava — Kumar, 2021).

Interakciotipusok szerepe az érintésmentes szdllodai kiszolgdldasban

Erdekes modon, bar a kutatasi teriileten megjelent az érintésmentesség és a
kontaktusmentes szolgaltatdsok igényének észlelése és vizsgalata, a téma mélyebb
strukturalt feltarasdval még nem foglalkoztak. A szallodai szolgaltatasi folyamatok
fogyasztoi elvarasainak valtozasaval igen (példaul Gossling et al., 2020; Gursoy et al.,
2020 (in: Gursoy — Chi, 2020); Gaur et al., 2021), azonban fontos volna részegységeire
bontani interakcidcsoportok szerint a szallodai kiszolgalast, hogy jobban
megérthessiik mely tényez6k esetén milyen mértékii problémat jelent az esetleges
interakci6 a fogyasztoknak a COVID hatasara. Elképzelhetd ugyanis, hogy nem
egyforma mértékben valtozik attitlidjilk a kiilonbozé szallodai kontaktusok
vonatkozasaban, amely pedig relevans lehet adott technoldgiai ujitds elfogadasi
folyamatdban. A disszertacibban egymas szinonimajaként kezelem az interakcio,

kontaktus és érintkezés szavakat.
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A széllodai kontaktusok harom csoportra bonthatoak, melyek esetén a COVID
befolyasolhatja azok észlelését; a fizikai targyakra, az alkalmazottakra, valamint a mas
vendégekre. A szolgaltatasteljesités alapmodellje (Servuction modell) szerint ezen
tényezOk tartoznak a szolgaltatast igénybe vevd szdmara a szolgaltatasi folyamat
lathatd részébe, melyek nagyban befolydsoljak a szolgaltatas értékelését annak
elényeinek meghatarozasan keresztiil (Langeard et al., 1981). A modell
altalanossagban viszonyul a tényez6khoz, mégis a COVID hatasanak problematikéjat
szlikitem a tényezOcsoportok kozvetlen kontaktusaira, tehat a vendég és a konkrét
tényezOok kozotti interakciokra.

Mig a modellben a fizikai kdrnyezet észlelésének csupan egy része a konkrét
tapintas, mégis a virushelyzet hatasara ennek szerepe értékelodott fel. A szakirodalom
korabban Kiemelten a fizikai kornyezet szerepét altalanosan vizsgalta; példaul a
szolgéaltataskornyezet hatdsmodellje alapjan (Bitner, 1992). A modell a szolgaltatas
kornyezetére hatd ingereket rendszerezi és vizsgéalja azok hatasat kiilonbozo
valaszreakciok kialakuldsaban. Bar a modell tartalmazza a megfoghatd elemek
tapintasat, mint érzékszervi ingert, ennek szerepe teljesen mas megvilagitasba kertil a
COVID hatasara. Ugyanis a lehetséges fertozés egyik kiindulépontjaként jelenhet meg
a fogyasztok észlelésében. Tehat egészen 11 toltetet kapott a targyakkal valo fizikai
kontaktus; ahol a kutatasok szallodai kornyezetben a fogyasztoéi elvarasok
valtozasaban targyaljak a szerepét. gy példaul a tényezdvel kapcsolatosan
beszélhetiink a magasabb higiéniai sztenderdekkel kapcsolatos elvarasok
kialakulasarol a virushelyzetnek kdszonhetden (Gossling et al., 2020).

Ezzel szemben az alkalmazottakkal vald interakcid vizsgalata mar a
virushelyzet el6tt is részét képezte a technologiaelfogadas szakirodalmanak. Ugyanis
szallodai kornyezetben kiemelt szerepe van az interakcidos igénynek barmilyen
alkalmazottat helyettesitd technoldgia elfogadasi folyamataban (Oh et al., 2013;
Kattara — EI-Said, 2013). Komoly problémaként a szolgaltatas alacsonyabb
értékeléséhez vezethet példaul, hogy a technoldgiai eszk6zok bevezetése akadalyozza
a szallodai vendégek és az alkalmazottak kozotti kapcsolat kialakuldsat az interakciod
ellehetetleniilése révén (Stankov et al., 2019). A COVID hatasdra megjelend
szempontok kozott szerepel példaul a maszk €s kesztyli viselésének sziikségessége
(Gursoy et al., 2020 (in: Gursoy — Chi, 2020)). A fogyasztok elvarjak tovabba az
alkalmazottaktol a magas szintli elkotelezettséget a biztonsagi és higiéniai protokoll

betartasara (Jiang — Wen, 2020).
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Harmadik tényezdcsoportként a szalloddban tartdzkodd mas vendégekkel valod
interakciot vizsgalom (CCIl=Customer to Costumer Interactions). A fogyasztok
egymas koOzotti interakcidinak kutatasi irdnyzatai szolgaltatasi kornyezetben
alapvetden két iranyt mutatnak; egyik ilyen a csalad és referenciacsoportok hatasa a
fogyaszt6i magatartasra. Masik pedig az ugynevezett kdzvetett hatds, mely azon mas
személyek befolyasat elemzi, akik a vizsgalt fogyasztd hataskorén kiviil vannak jelen
a szolgaltatoi kornyezetben (Nicholls, 2020). Nem csak viselkedésiik, de puszta
jelenlétiik is befolyasolhatja mind pozitiv, mind pedig negativ iranyba a folyamatban
részt vevo fogyasztok észlelését és értékelését a szolgaltatasrol (Bosio — Lewis, 2008).
Szallodai kontextusban a szerz6k eredményei alapjan a turistak példaul szeretnek
tarsas kapcsolatokat épiteni és beszélgetéseket kezdeményezni nyaraldsuk soran mas
vendégekkel.

A szakirodalom a COVID vonatkozasaban szallodai kornyezetben a vendégek
kozotti érintkezések tekintetében a tavolsagtartas (social distancing) témakorével
foglalkozik hangstlyosan (Shin — Kang, 2020). Ennek értelmezése azonban valtozo
lehet; kapcsolodhat a vendégek egymas kozotti interakcidinak eliminalasahoz (példaul
sorban allas kozben a recepcion), de ugyanigy az alkalmazottakkal torténd interakciok
csokkentésének igényéhez egyarant (Xiang et al., 2022). Amennyiben nem kéotelezo
jelleggel torténik meg a meghatarozéasa egy szolgaltatohelyiségben (példaul sztenderd
1,5 méter), ugy a virushelyzet kovetkeztében az egyének tdvolsagtartdsi magatartasa
val6jaban kockazatkeriil6 magatartasuk megnyilvanulasaként értelmezhetd (Im et al.,
2021).

A technoldgiai ujitdsok bevezetése a hiarom kontaktuscsoportbol az
alkalmazottak és vendégek kozotti interakciot képes a leghatékonyabb modon
csokkenteni, kis mértékben hat ugyanakkor a vendégek egymas kozotti érintkezéseire.
Attol fliggden, milyen tipust Onkiszolgadld eszkdzrdl van sz6, mas-mas mértékben
valosulhat meg a fizikai targyak érintésének eliminacioja. Igy fontos nem csupan
altalanossagban vizsgalni a technoldgia szerepét a széallodai kiszolgalasra, hanem
kontaktuscsoportonként értelmezni hatasukat.

Osszefoglalasként Rahimizhian és Irani (2020) szerint a turizmus
yjraindulésakor létfontossagli lesz, hogy a turisztikai szolgaltatok automatizalt és
érintésmentes lehetdségeket kindljanak a latogatok bizonytalansdganak kezelésében.
Az érintésmentes kiszolgalast szallodai kornyezetben megvalositd példai a jarvany

alatt és utan is kézenfekvé modon az okos hotelek lehetnek (Chen et al., 2021).
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3. KUTATAS KERDESEI ES MODSZERTANA

Doktori disszertaciomban tobblépcsds vegyes kutatasi metodust alkalmazok.
A kvalitativ és kvantitativ technikak 6sszekapcsolasaval kivanom atlépni a kiilonb6z6
modszerek hasznalatabol adodd korlatokat, valamint tobbszemponti eredményt
szolgaltatni a mobiltechnoldogia fogyasztoi elfogadasanak kérdéskorérdl okos hotel
kornyezetben. A vegyes modszerek tervezésének ugyanis alapfeltétele, hogy a két
vagy tobb megkozelités egyiittese jobb megértést nyujtson a kutatasi problémarol,
mint a médszerek onmagukban. Creswell és Clark (2017) szerint a vegyes modszerek
alkalmazasa erdsiti a kutatasi tervet; egyik megkdzelités gyengeségeit ellensulyozzak
a masik modszer erdsségei. A fejezetben részletekbe menden ismertetem, kutatési
folyamatom sordn a kvalitativ és kvantitativ megkozelitések egyiittes alkalmazésa
hogyan nyujtott mélyebb megértést a kutatasi problémardl, mintha az egyes
modszereket onmagukban hasznaltam volna.

A szakirodalomban a vegyes metodusok tipizaldsara rengeteg csoportositast
alkalmaznak, melyek kutatdsi folyamat sordn az integracid aspektusait vizsgaljak
kiilonb6z6 szemszogekbdl. Teddlie és Tashakkori (2009) altal kialakitott csoportok
koziil metodusom szekvencialis vegyes modszer (Sequential Mixed Design), mivel a
kiilonb6zé modszerek 1doben egymast kovetéen keriilnek alkalmazasra,
meghatdrozott sorrendje van a hasznalt kvalitativ és kvantitativ adatfelvételi
metodusoknak. Evvel egyiitt megjelenik a parhuzamos vegyes modszertan (Parallel
Mixed Design) alkalmazasa egyarant.

A kutatas tervezése soran gyakorlati szakember segitségét is kértem a magyar
szallodai gyakorlatban megjelend automatizacios lehetdségek szolgaltatoéi oldalrol
torténd  feltérképezésében. Az éppen okostelefonos applikacioval végrehajtott
»okositast” szallodaiban fejlesztéssel megvalositd igazgatd meglatasai nagy
hasznossaggal birtak, képi illusztracioként pedig kontextusba helyezték egy okos hotel
latvanyat kutatdsom alanyai szamara, melyet engedéllyel felhasznalhattam
kutatdsaimban.

Modszertani fejezetem elsd részeként kutatdsi kérdéseim mentén indoklom
adott kutatasi modszerek valasztasat. A kutatasi témamat alapjaiban érint6 pandémiara
vald reagalds munkam szamos pontjan tetten érhetd, ezért a masodik alfejezetben
modszereim boviilését, egymadsra épiilését €s részletes logikai ivét.
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Az 6sszesen harom kiillonbozo kutatds adatfelvételére is nagy hatéssal volt a
virushelyzet, melynek kovetkezményeit szintén utobbi alfejezetben elemzem. Majd a
valasztott modszerek részletes ismertetésére térek ki egyenként; itt minden esetben
jellemzem a kutatashoz alkalmazott kontextust és a valasztas logikajat egyarant, kiilon
bemutatva a valasztott adatfelvételi modszereket, majd adatelemzési metddusokat. A
vegyes modszertan alkalmazasabol fakado elonyodket, Osszegzett validitasi kérdéseket

kiilon, médszertani fejezetem utolsd szakaszaban elemzem.

3.1. Kutatasi kérdések és a valasztott modszerek

Els6 kutatdsi kérdésemmel a szallodai kiszolgalast automatizalod
okostechnoldgia, a mobiltechnoldgia fogyasztoi elfogadasat befolyasold tényezoket €s
hatasukat kivanom feltarni, beleértve a tamogatdé és gatld szempontokat.
Megvalaszolasdhoz az adatfelvétel és az adatelemzés tekintetében egyarant
alkalmazok kvalitativ és kvantitativ modszereket. Pilot kutatdsként kérddives
megkérdezés modszerével tartam fel a fogyasztoéi véleményeket a témaban; ahol
tobbek kozott nyitott kérdésekre valaszul fogalmazhattdk meg véleményiiket a
valaszadok az okos hotel koncepcioval kapcsolatosan. Kifejtették gondolataikat arra
vonatkozoan, milyen pozitivumait és milyen negativumait latjak a mobiltechnologia
szallodai alkalmazasanak, valamint indokoltdk dontésiiket, miszerint szivesen, avagy
nem szivesen szallndnak meg egy ilyen tipusti szalloddban. A pilot kutats
eredményeit tartalomelemzés modszerével vizsgaltam, a felmeriilé tényezdket
Osszevetettem a disszertacid elméleti részében bemutatott faktorokkal. Mindezek
eredményeképpen egy elméleti modellt épitettem fel, mely a szakirodalmi elemzés és
pilot kutatés tartalomelemzése alapjan vizsgélja a technologiaelfogadast. Az elméleti
modell tesztelésére adataim felvétele egy masodik online megkérdezés segitségével
tortént, elemzéskor a strukturélt egyenletek modellezésének mddszerét hasznaltam.

A technologiaelfogadast vizsgdldé modellek mindig egy konkrét innovacio
elfogadasat tudjak elemezni; melyek esetén leggyakrabban a feltételezett hipotetikus
hasznalatra vonatkoz6 kérdések alapjan torténhet meg az elfogadéas vizsgalata. EQy
mobiltechnoldgia segitségével iranyitott okos hotel, mint kontextus megfeleld alapot
képez kutatasomhoz, hiszen Magyarorszagon is elérhetd alternativa lehet mar egy

atlagos utazé szamara is (példaul KviHotel Budapest).
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Az okos hotelek szakirodalma alapjan ugy értékelem, hogy a mobiltechnolégia
szallodai fokuszba allitasa kelld Gjdonsagértékkel bir a magyar fogyasztok (mint
kutatasaim alanyai) szamara, Osszevetve példaul az okos szolgaltatasok magasabb
automatizacidés szinteken megvalosité robotizacioval. Els6é kutatasi kérdésem

mindezek mentén a kdovetkezd:

K1. Milyen tényezok és hogyan befolyasoljak a mobiltechnologia fogyasztoi
elfogadasat egy okos hotel eseteben?

Masodik kutatasi kérdésem megfogalmazasat mar a kutatasi folyamat kézben
a koronavirus megjelenése indukalta. A pandémia ugyanis alapjaiban érinti a kutatasi
teriiletemet, igy nem hagyhattam ki szerepének kiemelt vizsgalatait a doktori
disszertaciombol. Feltételezhetéen ugyanis a COVID hatasara a potencialis vendégek
pozitivabb attitlidot alakithatnak ki a szallodai személyes kiszolgalast kivalto
érintésmentes technoldgiakkal szemben, mely tamogatja azok fogyasztoi elfogadasat.
Nem csupan a feltételezés igazsagtartalmat érdemes azonban vizsgélni, hanem vele
egylitt azt is, hogy mennyire volna permanens a valtozas az utazok fogyasztoi
magatartasaban.

A hatast kozvetett és kozvetlen modon is kivantam vizsgalni; melyet a
problémakor szinessége indokolt. A kozvetett megkozelités részeként kvalitativ
mélyinterjuk tartalomelemzésével tartam fel a koronavirus eredményeképpen
megjelené pszichologiai kockazatészlelés mértékét a kiillonbozé hagyomanyos
szallodai kontaktuscsoportok kozott. Fontos ugyanis megismerni a potencialis utazok
gondolatait minden korabban megszokott szallodai interakciorol és azok virushelyzet
miatti valtozasardl; akar a vendég és a személyzet viszonylataban, akar a vendégek
egymas kozotti érintkezési pontjai tekintetében. Mindemellett nem feledkezhetiink
meg a kiilonbozo targyakkal vald szo szerinti érintkezésrdl sem, melyeket szintén
veszélyforrasként észlelhetnek a potencidlis vendégek. A vizsgalat ugyanis kozvetett
modon raviladgithat arra, hogy mennyiben igénylik a potencidlis utazék az
érintésmentes technologidk altal megvalositott kontaktusmentes szolgaltatasnytjtast
egy szallodaban, melyre a szakirodalom erds6dd igényként jellemez a koronavirus

hatasara.
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Mindemellett kozvetlen modon a konkrét foglalasi szandékot is vizsgaltam a
COVID arnyékaban és a veszélyhelyzet lecsengésekor; itt mar a tartalomelemzés
mellett statisztikai modszercket is alkalmaztam egy egyébként hagyomanyosan
kvalitativ adatfelvételi metddussal végrehajtott kutatas vizsgéalatara. A COVID
hatasanak elemzését pedig beépitettem elméleti modellembe is, melynek hatdsat
harmadik kutatdsomban vizsgaltam. Ahogyan azt mar az els6 kutatasi kérdés kapcsan
jeleztem, utobbi esetén az adatfelvétel kvantitativ online megkérdezéssel valosult meg,
az elemzés pedig a strukturalt egyenletek modellezésével tortént. Masodik kutatasi

kérdésem a kdvetkezoképpen hangzik:

K2. Milyen hatassal van a koronavirus a mobiltechnologia fogyasztoi elfogadasara

egy okos hotel esetében?

3.2. Kutatas evolicioja a COVID tiikrében

Doktori  képzésem megkezdésekor kutatdsi fokuszom a széllodai
automatizaciot megvalositd okos hotel koncepcid tekintetében a tradicionalis
személyes kiszolgélassal szemben allo fogyasztoi felhatalmazas vizsgalata allt volna
a technoldgia altal. Azonban ekkor még nem szamolhattam a 2020-2022-es évek
vilagszintli eseményeivel. Hiszen az utobbi években a teljes turizmust és vele egyiitt a
hotelszektor mitkddését alapjaiban rengette meg a koronavirus tovagy(irizé hatasa.

Kutatasi témamat szamos elemében érinti, hiszen a virus okozta kockazat,
egeészseégligyl fenyegetés csOkkentésével a szallovendégek megnyugtatasa érdekében
még erdteljesebben jelentkezhet az okos szolgaltatdsok bevezetése iranti igény a
szallashely-szolgaltatok felé. Egy olyan szektorban, melyet hagyomanyosan a
személyes kiszolgalds tesz egyedivé; ahol a kordbbi kutatdsok alapjan a
technologiaelfogadas — automatizalas kiilonboz6 szintjeit megjelenitd eszk6zok esetén
— egyik legnagyobb gitja a személyes interakcié irdnti igény volt. A koronavirus
raadasul egy teljesen Uj kontextust, a kordbban nem vizsgalt érintésmentesség szerepét
hozta be a szallodai mobiltechnoldgia-elfogadas témakorébe. Ugyanis szdmos ponton
valtozott a szallodai kiszolgalas soran korabban megszokott interakciok megitélése, ez
pedig pozitivan befolyasolhatja az 0j, mar érintésmentesnek nevezett technologiak
elfogadasat. Az érintésmentes szallodai kiszolgalas egyik legkézenfekvébb megoldasa

kifejezetten a mobiltechnologiara optimalizalt onkiszolgélas lehet.
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A jelenleg is zajlo folyamatok miatt a teriilet vizsgélata kutatéi szemmel
szamos ujdonsagot tartogathat. A felsorolt okok miatt a koronavirus megkeriilhetetlen
tényezd a témamban, ennek megfeleléen at kellett dolgoznom korabbi kutatasi
gondolatmenetemet és tervemet. Jelen fejezet ezt a fejlddési folyamatot hivatott
bemutatni, ugyanis egyfel6l tanulsagos folyamatnak tartom a Kkutatasi
gondolkodasmod fejlodését, alkalmazkodasat egy korabban elére nem jelzett
gazdasagi-, tarsadalmi hatas kovetkeztében, masfeldl sajat logikai ivem is igy valhat
egyértelmiivé. Kutatasi folyamatomat technikailag a COVID hatasanak beépitése ugy
befolyasolta, hogy életre hivott egy masodik kutatasi kérdést, mely eredetileg nem
szerepelt volna a munkaban. Az eredetileg kétlépcsos kutatas altala haromlépcsdssé
valt, beékelddott egy koztes kutatds (STUDY2), mely mar konkrétan a COVID
kozvetett és kozvetlen hatdsat hivatott vizsgélni a kutatasi teriiletemen.

A harom kutatési fazissal igy még soksziniibb kevert modszertant alkalmaztam
a téma minél mélyebb feltarasa érdekében. A folyamatot a 4. szamu tablazatban
foglaltam 0Ossze, melyen egyarant végig kovethetd a kutatdsi kérdések mentén
alkalmazott kutatasi modszerek valasztdsa is, egyértelmiivé téve, melyik modszert
mikor, miért épitettem be kutatasi tervembe. A hdrom kiilonbozd kutatas esetén
minden esetben elsOként az adatfelvétel, majd az elemzéshez alkalmazott médszerek
vannak felsorolva szisztematikusan a tablazatban. Tovabba fontos kiemelni, hogy a
COVID szerepe (hatasanak mértéke) a kutatdsok soran nagyban befolyasolhatta a
valaszadast is, ezért a tablazatban evvel egyiitt jelen fejezetben részletezem milyen
fazisban jart a virushelyzet adott kutatas soran Magyarorszagon.

Technikailag a tablazatba a legfontosabb kozhangulatot befolyasolo
korményintézkedéseket és mutatdoszamokat helyeztem el, melyek hatassal lehettek a
valaszadok kockazatészlelésére. Igy esett valasztasom a napi aktiv fertdzottek és a napi
haldlozasok szamara, valamint az Osszesitett halalozasi statisztikara, melyek a
lakossag napi tajékoztatasara is szolgaltak az idészakban. Mindezzel célom, hogy a
valaszadok lehetséges COVID fenyegetettségérdl objektiv tajékoztatast adjak,
valamint kontextusba helyezzem az adatfelvételeket. A tablazatban az értékek
intervallumként jelennek meg, melyeket adott kutatas adatfelvételének kezd4-és
zarodatuma idépontjanak megfelel6en Kikeresett adatok alapjan jelenitettem meg. A
tablazatban talalhat6 intézkedések az iddintervallumban aktualisan megjelent Magyar
KozI6nyok online verzidibol szarmaznak (magyarkozlony.hu), a szamadatokat a

Kormany hivatalos online koronavirus tajékoztatdo weboldalarol kerestem vissza.
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Eredeti kutatdsi tervemben jelenlegi formajaban az elsd kutatdsi kérdésem
szerepelt, melyeket elsdként a pilot kvantitativ kérdéivemmel vizsgdltam. Majd
tartalomelemzéssel €s skalatesztelés elvégzésével a szakirodalmi vizsgalat €s a primer
kutatds tanulsagai alapjan épitettem volna fel elméleti modellemet, melyet végso
kvantitativ online megkérdezésem alapjan végzett szamitasokkal teszteltem volna. A
koronavirus azonban valtoztatott a terveken, igy egy kezdetleges, elsé verzidja
késziilhetett el az elméleti modellnek.

Ahhoz, hogy elméleti modellembe megfelelé modon épithettem be a
koronavirus hatasat méré tényezot, els6ként annak természetét kellett meghataroznom.
fgy kvalitativ strukturalt mélyinterjik segitségével tartam fel a lehetséges utazok
véleményét a témakdrben, kozvetett és kdzvetlen modszerekkel egyarant. Sziikséges
ugyanis megismerni a potencialis szallovendég attitiidjeit, gondolatait egy okos
szallodarol, de mar a koronavirus kontextusaban (ugyanis a pilot kutatdsakor még a
jarvany magyarorszagi felbukkanasanak korai szakaszaban jartunk). A pilot kutatas
tartalomelemzésébdl szarmazd eredmények a szakirodalommal Gsszecsengve
felhivtak a figyelmet arra, hogy nagy hangsulyt kell fektetni a szallodai személyzet
fogyasztoi megitélésének megismerésére, mely nagyban befolyasolja a fogyasztok
véleményét egy okos hotelrdl, egytttal az ott hasznalt mobiltechnologia elfogadasarol.

Az interjuvazlat kialakitdsa nagy mértékben épitkezett a pilot kutatas
tartalomelemzésének eredményeire. Ugyanakkor a mobiltechnologia-elfogadas
széllodai vizsgalatakor a koronavirus megvaltoztathatja az elfogadds menetét.
Lehetséges ugyanis, hogy jelenleg csupan a félelem 6sztonzi a leendd vendégeket a
mobiltechnolégia elfogadasanak iranyaba (mar ha valoban 6sztonzi), €z azonban nem
feltétlentil lesz permanens a kés6bbi, COVID altal kevésbé sujtott idészakokban.

Az interjuk feldolgozasa egy Ujabb tartalomelemzéssel késziilt (kiegésziilve
statisztikai szamitasokkal), melynek eredményei mar arnyaljak a koronavirus hatasat
a mobiltechnoldgia-elfogadasra szallodai kornyezetben. Igy egésziilhetett ki elméleti
modellem a koronavirus hatdsat megjelenitd tényezdvel, mindemellett szamos fontos
aspektusra hivta fel a figyelmet, melyet egy pusztan kvantitativ modszer nem lett volna
képes feltarni. Végeredményben igy kaphattam meg elméleti modellem végleges
verzidjat, melyhez felallitott hipotéziseket a strukturalis egyenletek modellezésével

teszteltem.
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A harom kutatds eredményeit minden esetben annak tiikrében kell értékelni,
hogy a valaszadok milyen pszichés fenyegetettségnek voltak kitéve a COVID
kiilonb6zé hullamainak kapcsan Magyarorszagon. Az els0 online kérdoives
megkérdezés esetén példaul (mely 2020.05.05-t61 2020.05.26-ig zajlott), a COVID
elsd hullamanak lecsengd szakaszaban jartunk, éppen mikor feloldottdk a legtdbb
korlatoz6 intézkedést a magyar népesség szdmara. Nemzetkdzi 0sszehasonlitasban
elmondhat6, hogy Magyarorszagon az elsé hullam joval kisebb mértékben sujtotta a
lakossagot, mint az Europai Uni6 mas tagallamaiban. Ez azonban forditottan igaz a
kovetkezo két hullam esetén, melyet kivaloan abrazol a 8. abra, ahol a 2020-2021-es
tobblethalalozas lathat6 az el6z6 négy év atlagdhoz képest Magyarorszagon és az

EU27 orszaganak atlaga dsszehasonlitasaban (atlatszo.hu, 2022).

8. abra: Tobblethalalozas 2020-2021-ben az el6z6 négy év atlagahoz képest
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Forrdas: atlatszo.hu (https://atlo.team/nemzetkozijarvany/),
a KSH adatainak felhasznalasaval

A korlatozo intézkedések tekintetében tovabbi fontos szempont, hogy bar az
els6 kérddiv éppen a megszoritd intézkedések feloldasakor valt elérhetéve,
Budapesten még nagysagrendileg két hétig tovabbra is érvényben voltak a szigoribb
intézkedések a magasabb fertdzottség miatt. A bolcsddék, ovodak, iskolak és
egyetemek tovabbra is zarva maradtak, de az tizletek kinyithattak, a szolgaltatasok
pedig szabadtéren ismét elérhetdvé valtak. A kijarasi korlatozas is feloldasra kertilt,
ugyanakkor a maszkviselés kotelezd maradt a tomegkozlekedési eszk6zokon és a
boltokban. A masodik és a harmadik kutatds mar idében kozel esett egymashoz;
mindketté a COVID harmadik hullaméban tortént, a masodik azonban felszall6 agban,

a harmadik viszont a virus lecsengésének iddszakéaban.
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Az els6 hullamhoz képest joval riasztobb szdmadatokkal talalkozott a magyar
lakossag (evvel egyiitt kutatisaim alanyai) mindkét esetben. Osszesitve a harom
kutatasbol a mélyinterjuk felvételekor (2021.03.07-2021.03.21.) szembesiiltek a
legnagyobb pszichés kockazattal a kutatas alanyai, ekkor a napi halalozasi szamok és
az aktiv fert6zottségi adatok folyamatosan ndvekedtek. Nem beszélve a legszigoriibb
intézkedésekrdl; ugy, mint az iizletek és szolgaltatasok mikodtetésének sziineteltetése,
az este 8 oratdl hajnali 5-ig fennalld kijarasi tilalom, az utazasi tilalom, avagy a
szabadtéren is kotelezd maszkhasznalat. fgy az ekkor fennalld magasabb kockazat
»megfeleld” kornyezetet teremtett a mélyinterjuk felvételekor a fogyasztoi
vélemények feltarasara, mikor a COVID hatasanak vizsgalata tortént meg a fogyasztoi
kockazatészlelésben.

Ehhez képest a harmadik kutatas lebonyolitasa mar egy reménytelibb
szakaszban, a harmadik hullam lefele iveld periddusaban tortént (adatfelvétel
2021.04.28 és 2021.05.30 kozott). Ebben az idéintervallumban mar fokozatosan
csokkentek a fertdzottségi adatok, a napi halalozdsok szdma az adatfelvétel végére a
kezdeti 188-r61 20 ala csokkent. Ujranyitottak a bolesédék, 6vodak és iskoldk felsd
tagozatai, kinyithattak az tizletek, a szolgaltatasok immaron védettségi igazolvannyal
ugyan, de beltéren is igénybe vehetdvé valtak. A vendéglatd egységek teraszain
igazolvanytdl fiiggetleniil is fogyaszthattak a vendégek. A kijarasi tilalom mar csak
¢jfeltdl tartott hajnali 5 oOrdig tartott, majus 23-at6l pedig ismét csak beltéren volt
kotelez6 a maszkhasznilat. Osszességében tehat egy bizakodobb pszichés

kornyezetben toltotték ki a valaszadok a harmadik kutatdshoz tartozo6 online kérddivet.

3.3. Valasztott adatfelvételi modszerek

Disszertaciom kutatasi kérdéseinek megvalaszolasa érdekében kvalitativ és
kvantitativ adatfelvételi technikdkat egyarant alkalmaztam. Elséként a kvalitativ
metodust, azon beliil is a kivalasztott mélyinterji modszerét ismertetem. Majd az
altalam hasznalt kvantitativ adatfelvételi modszer; az online kérddives megkérdezés
elonyeit, hatranyait és esetleges korlatait mutatom be. A modszertani fejezetben a
technikdk altalanos jellemzése és egymassal vald 0sszehasonlitasa kap nagy hangsulyt.
Bemutatasuk sorrendje logikai megfontolasbdl nem feltétleniil kdveti az elébbiekben

kozolt idorendiséget.
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3.3.1. Kvalitativ adatfelvétel: mélyinterju modszere

Ahhoz, hogy részletesen koriiljarhassam a koronavirus befolyasold szerepét a
szallodai kiszolgalas kontaktuscsoportjainak fogyasztoi percepcidiban, mindenképpen
egy feltar6, kvalitativ adatfelvételi modszert kellett alkalmaznom. Koziilik a
mélyinterji modszertanat vettem igénybe, ugyanis segitségével mélyebb ralatas nyilik
a potencialis utazok gondolataira, motivacioira, evvel egylitt kdzvetett és kozvetlen
modon a legkézelebb juthattam az okos hotel koncepcidhoz kapcsolddoé attitiidjeik
megismeréséhez (STUDY 2).

A kvalitativ kutatds kis mintan végzett metédus, amely nem torekszik a
reprezentativitisra ¢és az altalanositasra. Adott esetben korlat lehet az egy
megkérdezésre jutd magas koltség és a feldolgozas hosszadalmas és koriiltekintd volta
(Malhotra — Simon, 2008). Kvalitativ kutatds soran a kiindulas mindig a tagabb
kutatasi kérdésekre vonatkozik, ebbdl kifolydlag az elemzés Iényege a jelenségek
kontextusba helyezett megértése €s leirasa. Kivaldan feltarhatok az egyes fogyasztok
motivaciol és attitlidjei, tovabba ralatds nyilik a vélemények alakulasara és
formalodasara is. Szintén elénye még a rugalmassag és a kutatdi szabadsag
megvaldsuldsa, hiszen a kutatds céljainak aldrendelten tobbféle koncepcid
alkalmazasa is szoba johet (Gyulavari et al., 2015). Az elemzési forma két tipikus
modszere a fokuszesoport és a mélyinterju, kutatdsom sordn az utobbit hasznilom,
ezért most ennek fobb jellemzdit mutatom be részletesen.

A mélyinterju a megkérdezett és az interjukészitd parbeszéde, egyénenként
lebonyolitva. Alapos eldkészités eldzi meg az interjuk alanyainak kivalasztasat, hiszen
a modszer sikere nemcsak a kutaton, hanem legalabb annyira a valaszadokon is mulik.
Tekintettel a technika viszonylag magas koltségeire és lassusagara, mélyinterjut foleg
abban az esetben érdemes alkalmazni, ha az egyéni szempontok és hajtéerék minél
alaposabb feltarasa a cél (Malhotra — Simon, 2008).

Erre nemcsak bonyolult fogyasztdi magatartds esetén van sziikség, hanem
zavarba ejtd, érzékeny témak esetében (példaul egészségligyi aspektusok) vagy olyan
kérdéseknél, ahol a tarsadalmi nyomds erds (példaul a kornyezetvédelem vagy az
etikus magatartas). A fokuszcsoportos kutatdshoz képest hatranya, hogy a résztvevok
kozotti interakeid helyett nagyobb hangsulyt kap az interjukészité nézépontja. Viszont
nagy elénye, hogy egy-egy interjualanytdl ezzel a modszerrel lehet a legtobb és

legmélyebb informaciokat begyiijteni az adott témakorben (Horvath — Mitev, 2015).
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Esetemben a modszer alapvetéseihez képest nagyobb mintdn végeztem a
kutatast, hogy adatelemzési modszereket tekintve kvalitativ és kvantitativ eszkdzoket
is alkalmazni tudjak. Az interjuk elkészitésére a 2020/21-es tanév tavaszi félévében
keriilt sor, melyet marketing mesterszakos hallgatok bonyolitottak le
szolgaltatdsmarketing targyuk részeként. A kvalitativ metddus mintavételi lehetdségei
koziil 6nkényes modon holabda modszerrel tortént az interjualanyok kivélasztasa,
(Biernacki — Waldorf, 1981). Mindez kiegésziilt egy életkori kvoétaval, illetve
szlirokérdéssel, mellyel a kutatas szempontjabdl relevans véleménnyel rendelkezok
mintaba kertilését kivantam elérni. Az interjualanyok kivalasztasakor szlirdfeltétel
volt, hogy a COVID elétti idészakban rendszeresen (minimum évi 1-2 alkalommal)
jart-e nyaralni a kérdezett. Mindezeken kiviil életkori megkotés is szerepelt feltételként
az alanyok kivalasztasakor: igy az elkésziilt interjuk egyik fele 20 és 35 év kozotti,
masik fele 35 év feletti alanyokkal késziilt. A kvota megallapitasat indokolta, hogy
sz€lesebb életkori bazis véleményét kivantam feltarni a témakorben.

Az interjuk szamanak meghatarozasakor célom volt, hogy a kapott adatok
kvantitativ. modon is elemezhetévé vdaljanak, alapszintli 0Osszefliggéseket
szamszerisiteni tudjak, ezért 6sszesen 108 interju késziilt. A hallgatdi interjukészités
esetemben teljesen fliggetleniti és objektivve teszi az adatfelvételt a kutatd, azaz sajat
személyemtdl. Ugyanakkor elképzelhetd, hogy a kérdezdbiztos tevékenységének
mindségében differencia mutatkozik a hallgatok felkésziiltsége, hozzaallasa miatt, ami
természetesen utdlagos ellendrzés targyat képezte. Bar kutatasmodszertani ismereteik
adottak, a szolgaltatasmarketing oOrdk keretében tobbszor is elemeztik az
interjukészités moddszertanat, praktikdit, az interji vezérfonalat pedig a lehetd
legrészletesebb utasitdsokkal lattam el a sikeres interjik elkészitésének érdekében. A
strukturalt interju vezérfonala az 1. szdmu mellékletben az értekezés végén olvashato.

Szerkezetét tekintve strukturalt interjuk késziiltek, mely kelloképpen iranyitja
az interjlialanyok valaszait az érintett témakorokben, emellett a kérdezdbiztosok
munkdjat is Osszehasonlithatobba teszi. Eredeti terveim szerint az interjuk
személyesen zajlottak volna. Ebben az esetben a sikeres interjukészités egyik
alapkovetelményeként a helyszin kivalasztasakor iigyelni kellett volna arra, hogy az
alany szdmara biztositva legyenek a nyugodt, csendes koriilmények; figyelmiiket igy
minél jobban az adott témara tudjak Osszpontositani (Gyulavari et al., 2015). A
COVID folilirta az elképzelést, igy az interjuk a lehetdéségekhez mért legjobb

koriilményeket megteremtve online térben keriiltek lebonyolitasra.
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Az interju bemutatkozd részében minden esetben ismertetni kell az interju
céljait, hogy miért késziil hangfelvétel a beszélgetésrdl, és hogy semmiféle
eloképzettséget nem igényel a valaszadas, csak az alanyok véleményére kivancsi a
kérdezObiztos (Seidman, 2006). A bemelegitd rész utan egy altalanosabb bevezetd
részben az utazashoz kapcsolddd gondolataikat, érzéseiket tartuk fel, melyre az
adatfelvételkor a COVID miatt nem volt lehetdségiik. Ebben az altalanos felvezetd
részben a virushelyzet eldtti utazasi szokdsaikrol, utazas kézbeni mobiltechnologia-
hasznalati tapasztalataikrdl kérdeztiik 6ket. Tovabba fontos szempontként megjelent
¢s definialasra keriilt az interjualanyok technologiai ujitasokhoz valo viszonya is.

Az interju felépitésének kovetkezd nagy gondolati egységében utazasi
hajlandésagukrol kérdeztiik ket (természetesen hétkdznapi nyelven megfogalmazva),
kiilonbséget téve az idei nyar; azaz még a COVID altal kozvetleniil befolyasolt
iddszak, és a jovo nyar kozott. A feltételezett idei utazas elképzelésekor vizsgaltuk
melyek azok a tényezok, amelyektdl adott esetben félnek, kockéazatként azonositanak
az interjualanyok, majd kifejtették véleményiiket azzal kapcsolatban is, szerintiik mit6l
lesz biztonsdgos az utazas a virushelyzetben. Megkértiik dket, meséljék el, hogy
konkrétan a széllodai kdrnyezetben mennyire zavarndk 6ket a korabban megszokott
interakciok az alkalmazottakkal, mas vendégekkel, illetve a targyakkal valo fizikai
kontaktusok. Az idei nyaron elképzelt szallodai kdrnyezetben kértiik a fizikai tér és a
személyzet, valamint sajat viselkedésiik jellemzését egyarant.

A kovetkez6 szakasz mar az okos hotel koncepcidohoz kapcsolodd kérdéseket
tartalmazta. GondolatébresztOként feltettiik a kérdést, miszerint el tudndnak-e képzelni
egy olyan szallodat, ahol a személyzetet felvaltja a technologia. Ehhez kapcsolodoan
kikértik a véleményiiket a személyzet szerepének meghatirozdsira a szallodai
szolgaltatasi élményben. Ezutdn az életszerliség érdekében a kérdezdbiztosok
megmutattak egy Booking.com-os manipulalt fotét egy okos hotelr6l, mely a
mobiltechnologiat kozéppontba helyezve végzi mikodését. A kép mellé magyarazo
szoveget olvastak fel, melyben szerepelt, hogyan oldhaté meg a széllodai szolgaltatoi
folyamatok elvégzése a hotelben egy okos telefonnal. Felmértiik foglalasi szandékukat
egy ilyen koncepcioval miikodé szalloda esetén, felsoroltak a szamukra legfontosabb
elényoket és hatranyokat, melyek felmeriilnetnek egy okos hotelben vald

tartozkodaskor.
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Az okos szallodai koncepcio sikerességének lehetdségét a COVID tiikrében is
vizsgaltuk. Kikértik véleményiiket arrol, hogy a technologiai megoldasok
alkalmazasa mennyire helyénvald, 6k mennyire tadmogatjak a térnyerésiiket. Az
egyébként kvalitativ mdodszerbe két szamszera valaszt igényl6 kérdést is elhelyeztem;
kiprobalési szandékukat kellett jelezniiik 2021 nyara (COVID fenyegetett) és 2022
nyara idejére (feltételezve, hogy ekkor mar véget ért a COVID-helyzet). Az interju
lezarasa el6tt tettiink egy rovid kitekintést az automatizacio szallodai szolgaltatasban
betoltott magasabb szintjeinek iranyaba; a kérdezdbiztosok objektiven felvazoltak a
robotizacidé és mesterséges intelligencia szallodai megjelenési formait tavol-keleti
szallodék esetén; az alanyok ezzel kapcsolatos gondolatai, attitidjei zartak le az

interjukat.
3.3.2. Kvantitativ adatfelvétel: online kérddives megkérdezés modszere

A mobiltechnologia fogyasztoi elfogadasanak vizsgalatara egy okos hotelben
kvantitativ mddszert, azon beliil is online kérddives megkérdezést alkalmaztam. A
kérddives megkérdezés adatfelvételi modszere esetemben 2 idépontban jelent meg;
feltaro jelleggel pilot kutatasként (STUDY 1), illetve végsé elméleti modellem
teszteléseként (STUDY 3). A pilot kutatés tanulsagai és szakirodalmi elemzésem adta
az alapot elméleti modellem elsé verzidjanak felépitéséhez, melyet azonban a
koronavirus hatasaival valo kiegészités miatt tovabb formaltam a fogyasztoi
mélyinterjuk alapjan (STUDY 2). A végs6 online kérd6ives megkérdezés tobbek kozt
a kiegészitett elméleti modellemhez megfogalmazott hipotézisek tesztelését szolgalja.

Téagabb szemszogbdl a modszerre tekintve elmondhatd, hogy a kvantitativ
modszer a kvalitativ kutatas ,,parja”, a fo kiilonbség kozottiik az adatfelvétel maodja,
hiszen kvantitativ metddus hasznalata esetén nagy elemszamu és strukturalt mintabol
indul ki a kutatds. Ebbdl kovetkezik, hogy kvantitativ kutatds esetén foleg az
Osszefliggések szamszerlsitésén és a statisztikai elemzéseken van a hangsuly,
megbizhatosaguk igen magas. A kvantitativ kutatasok harom formajat kiillonbdztetjiik
meg egymastol; ezek a megkérdezés, a megfigyelés €és a kisérlet. A sztenderd
megkérdezésnél egy eldre elkészitett kérdodiv alapjan torténik az adatfelvétel (Bauer et
al., 2007). A megkérdezés tipusait a kérd6iv valaszadokhoz valo eljutasi formaja
alapjan kiilonboztethetjiik meg egymastol. Igy a megkérdezés torténhet személyesen,

telefonon, postai uton, valamint online.
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Napjainkban a megkérdezéses vizsgalatok legnagyobb mértékben fejlédo aga
az online kérdéives modszer. Két fajtajat kiilonboztetjik meg, az e-mailes és az
internetes alaput. A legf6bb elénye az internetes modszernek az e-mailen vagy postai
uton eljuttatott kérdéivekhez képest, hogy ezt lehetéség van a megkérdezés kezdete
utan is modositani, amennyiben példaul az els6 valaszadok félreértenek egy kérdést
vagy nem megfeleld a sziir6kérddiv és ezért tomegesen érkeznek olyan kitoltések,
amelyek felhasznalhatosaga minimalis. Méasrészt, az online kérddiven beliil lehetséges
ugrasokat végrehajtani, ezaltal reagalni a kitolto valaszaira és kontrollalni a folyamatot
(Veres et al., 2009). Harmadrészt, a kérd6ivek kozvetlen koltsége elhanyagolhat6,
léteznek ingyenes, avagy intézményi elofizetések is melyek lehetévé teszik a
koltséghatékonyabb megvaldsitast. Tovabba az online kitoltott kérddivek adatai remek
elemzési alapot biztositanak, mivel viszonylag egyszerien lehet azokat kodolni.
Végezetiil, konnyedén beépithetok grafikus elemek (példaul képek, abrak,
grafikonok), amelyek nemcsak szemléletesebbé, hanem élvezetesebbé is tehetik a
kitoltési folyamatot, ezaltal kisebb az esély arra, hogy a valaszado az Osszes kérdés
érdemi megvalaszolasa nélkiil kiildi vissza a kérddivet (Gyulavari et al., 2015).

A modszer legfobb korldtja az anonimitas, hiszen lehetetlen ellendrizni a
valaszadok demografiai jellemzoinek valodisagat. Ebbdl kifolyolag egyes feltevések
szerint az online megkérdezés esetében a valaszok objektivitisa nem biztosithato.
Ezen problémara valaszt jelenthet a kitdltdk minél magasabb szama. Probléma lehet
még, hogy bizonyos demografiai csoportok — foleg az iddsebb generacio képviseldi és
a videki falvak lakéi — nem rendelkeznek sem a sziikséges feltételekkel (szamitdgép,
okostelefon és szélessavu internetkapcsolat), sem pedig megfeleld szaktudassal az
online kérd6ivek hibamentes Kkitoltéséhez, ezaltal megnehezitve az esetleges
reprezentativitds, avagy altalanosithatosag teljesiilésének feltételét. Tovabbi hatranyt
jelenthet, hogy a valaszadok nem minden esetben hajlanddak valaszolni, az elemz6k
pedig utdlag nehezen tudjadk megallapitani a valaszok tudatossagat és Gszinteségét.
Ezenfeliil problémat jelenthet, ha a kérdéiv kérdései tal altalanosan vannak
megfogalmazva, emiatt pedig a kutatas esetlegesen nem éri el a céljat (Babbie, 2003).

Mindkét kérdoiv kikiildése el6tt teszteltem azokat tobb személlyel (egyetemi
kollégakkal, mint szakértokkel, illetve magéanszemélyekkel), akik felhivtak a
figyelmet az esetleges félreérthetd kérdésekre, nem egyértelmii megfogalmazast

allitdsokra. A kérddivek Qualtrics szoftverrel keriiltek lekérdezésre.
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A rendszer haszndlatdnak elénye, hogy SPSS adatelemzési szoftverrel
kompatibilis outputot is tud szolgéaltatni, mely nagyban megkonnyiti az
adatelokészitést. A pilot kérdéiv 2020.05.05-t61 05.26-ig volt elérhetd, mig a masodik
kérd6iv 2021.04.28-t61 05.30-ig. Az elsé esetben véletlen mintavétellel hallgatoi
mintat alkalmaztam, mig a masodik kérddiv esetén mar kiterjesztésre keriilt a mintaba
keriil6 alanyok kore. Itt véletlen és Onkényes mintavétel, utdbbin beliil holabda
kivalasztas tortént. A kivalasztas metodusanak részletesebb jellemzését a konkrét
kutatasokat taglalo fejezetek tartalmazzak.

A pilot kérdéivben mar technoldgiaelfogadasi alapvaltozok is lekérdezésre
keriiltek, evvel tesztelve a szakirodalombdl ismert skaldk megbizhatosagat. A
kérddivek kérdéstipusait tekintve egyszeres valasztast engedélyezd kérdéseket,
legnagyobb ardnyban pedig tobbtételes értékeldskalakat hasznaltam. Mas kordbbi
kutatasaim tapasztalatai alapjan mindkét kérdoivben otelemii értékeléskalak helyett
hételem(i Likert-skalakat alkalmaztam. Ezek bar nem tokéletes ordinalis skalak (nem
Osszehasonlitd, metrikus skalatipus), de a marketingtudomanyban teljes mértékben
elfogadott megbizhatosaguak (Malhotra — Simon, 2008). Alapvetéen nem optimalis a
hasznalatuk, de faktoranalizissel mérhetd a megbizhatosaguk. A paratlan szdmu
elemmel szdndékosan hagytam meg a kozépsd, semleges valasz lehetdségét a
kitoltéknek; a hét lehetdség pedig a szélsdséges jelolések elkeriilését szolgalta.

A két kérdo6iv alapvetd strukturalis felépitése megegyezik egymassal, azzal a
kitétellel, hogy a masodik esetben szamos ponton kiegésziilt COVID specifikus
kérdésekkel, illetve U tényezOkhoz tartozo allitasokkal. Az elsd kérddiv tanulsagaival
bovitve a masodik kérddiv mar a tartalomelemzés eredményeivel bovitett valtozokat
is lekérdezte, valamint a mélyinterjuk tartalomelemzésének eredményeibdl kialakitott
COVID tényezot és utazasi kedvet. A felhasznalt és kiegészitett skalak részletes
bemutatasa a harmadik kutatast (STUDY 3) részletez6 fejezetben talalhato.

Fontos kiilonbség a két kérddiv kozott tovabba, hogy az elsé kérddiv tobb
nyitott kérdést is tartalmazott az okos hotelek technoldgia-elfogadasat befolydsolo
tényezOk tartalomelemzéssel torténd feltdrasa érdekében. Struktirdjuk részletesebb
ismertetése érdekében a kovetkezd bekezdésben 1épésrdl 1épésre mutatom be a
szerkezeti hasonlosagokat €s kiilonbségeket kozottiik. Az elsé kérdoiv a disszertacio
2. szamu, mig a végsd kérddiv a 3. szdmu mellékletben talalhat6. Mindkét kérddiv
bemelegitd részében altalanos utazdsi szokasokhoz kapcsolodd, valamint a

mobiltechnologia turisztikai alkalmazasat feltard kérdéseket fogalmaztam meg.
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Utobbi esetén az egész utazast tomoritd customer journey-ben a
mobiltechnoldgia legfobb eszkdzeként az okostelefonnal végezhetd feladatelemek
hasznalati gyakorisagat mértem fel. A masodik kérdéivben ezt kovetden
személyiségjegyekhez és szallodai kiszolgalashoz kapcsolddo blokk érkezett. A
masodik kérddiv egy teljesen tj COVID-blokkal is gazdagodott az elsé kérddivhez
képest. Itt a virushelyzet hatdsdra megvaltozo utazashoz kapcsolddd attitidok és
szandék lekérdezése mellett konkrét szallodai tartozkodasra vonatkozo kérdések is
szerepeltek a COVID arnyékaban.

A kovetkez6 szakaszban mindkét kérddiv szinte egyforma modon mutatta be
az okos hotel koncepciot a valaszadoknak, melyhez kapcsolodo altalanos rahangold
kérdések kovetkeztek. A pontos kiilonbség és annak okai a 3.5. Vegyes kutatasi
modszer szinergiai, validitasi kérdései alfejezetben taldlhatoak. A technoldgia-
elfogadas altalam hasznalt egyik alapmodelljének (TAM) valtoz6it a két kérddiv
megegyezO0 modon kérdezte le, mivel az elsé kérdéivben tesztelt verzid sikeresnek
bizonyult. A masodik kérd6iv azonban mar részletesebben, tobb tényez6hoz tartozod
allitdsokat kérdezett le ebben a kérdésblokkban. Végiil egy okos hotel kiprobalasi
szandékat konkretizaltam; a masodik kérddiv esetén specifikusan a COVID utéani
id6szakra vonatkoztatva. Mindkét kérddivben a demografiai adatok megadasat

szolgalo blokkot a legutolso részként helyeztem el.

3.4. Valasztott adatelemzési modszerek

Kutatdsom soran az adatfelvételi modszerek vegyes alkalmazéasa mellett az
adatelemzési metodusaimra iS jellemzé a modszertani soksziniiség. Az eljarasok
jellemzbinek vizsgalata azok haszndlatanak sorrendjében torténik a fejezetben. Igy
elsoként a kvalitativ hangsulyos d&m kvantitativ jegyeket egyarant magaba foglalo
tartalomelemzést mutatom be. Az elemzési mddszer elsé kérddives megkérdezésem
nyitott kérdéseinek elemzésében, illetve a mélyinterjuk feldolgozdsaban volt
segitségemre. Masodik alfejezetként az egyszeriibb statisztikai elemzések kaptak
helyet, melyeket a mélyinterjiik szamszerii kérdéseinek vizsgalatakor, és a két kérd6iv
eredményeinek interpretalasakor hasznaltam. Utolsoként a szakirodalom és az elsd két
kutatasom tapasztalatai mentén felépitett elméleti modellem tesztelésére alkalmas

strukturalt egyenletek modellezésének metodusat ismertetem.
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3.4.1. Tartalomelemzés modszere

A tartalomelemzés metodusanak kvalitativ és kvantitativ verzidja egyarant
elképzelhetd. Eljarasaik ¢€s alapvetd adatelemzési 1épéseik szamos hasonlosagot
mutatnak, mégis ki kell térnem a koztik 1évé kiillonbozéség mibenlétére is. A
tartalomelemzés barmilyen dokumentum, szoveg, avagy képi anyag megfigyelését és
elemzését foglalja magaba. Klasszikus forméjanak a kvantitativ, mas néven statisztikai
verzid tekinthetd. Alkalmazasakor a kutatas szempontjabol jelentds fogalmakat,
témakat, allitdsokat el6fordulasi gyakorisaguk alapjan méri és altala jellemzi az adott
forras tartalmat (Gyulavari et al., 2015).

Krippendorff (1980) alapjan olyan kutatasi technika, amely hasznalataval
megismételhetd és érvényes kovetkeztetéseket vonhatunk le az adatokbol azok
kontextusainak tekintetében. Elényeként kiemelendd, hogy képes jelentés mennyiségli
adat feldolgozasara, anélkiil, hogy beleavatkozna a vizsgalat anyagaba. A kontextust,
amely mentén elemezhetdek az adatok, maga a tartalomelemzdé hatdrozza meg. Az
elemzés folyaman létrehozott kategoéridk szdmszerli Osszehasonlitasara a beldliik
elallithatd mennyiségi mutatok adnak lehetdséget. A kvantitativ modszer hatranya,
hogy nem képes az atvitt és sugallt jelentések felismerésére, keveset lehet megtudni
beldle a szoveg mogottes, mély jelentéstartalmairdl. Nem célja a szavak ¢€s kifejezések
szintje mogé valo tekintés, mivel csupan szavak eléfordulasi gyakorisagara koncentral,
nem pedig azok szovegbe beagyazott jelentéstani Gsszefiiggéseire (Gyulavari et al.,
2015). A kvalitativ verzio ezzel szemben az elemzett szoveg mélyebb feltarasat teszi
lehetdvé; beazonositja az explicit €és implicit lizeneteket, valamint szdmba veszi a
mogottiik huzodo elofeltételezéseket, a szoveg altal felkindlt kovetkeztetéseket és
sugallatokat (Terestyéni, 2001). Kutatdsomban a kvalitativ verzi6 elveit haszndlom,
am a mintanagysag a kodok szamossaganak megjelenitését is lehetove teszi.

A tartalomelemzés modszerét doktori disszertaciomban két szerepben
alkalmaztam; pilot megkérdezésem ¢és a mélyinterjuk elemzésekor. Mig a pilot
megkérdezés esetén a valaszadok nyitott kérdésekre adott szoveges valaszait kellett
elemeznem, addig az interjuk esetén azok szOveges leiratat. Mindkét esetben
Microsoft Excelben elemeztem az anyagot. A kérddivek szoveges valaszai az
adatfelvétel jellegébdl adoddan joval révidebbek, igy mas mélységben lehetséges az

adatokbol kovetkeztetéseket levonni, dsszevetve a mélyinterjukkal.
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Altalanossagban a tartalomelemzést minden esetben az irott szoveg, a leiratok
tobbszori atolvasasaval, az altalanos jelentés megértésével kell kezdeni. Az altalanos
megértés utdn részletekbe mend elemzést kell végezni a kodoldsi folyamat
segitségével. A kodolasi folyamat 1ényege, hogy a szoveget kategéridkra osztjuk,
elnevezziik, majd ezek eléfordulasat vizsgaljuk és értelmezziik a teljes irott anyagon,
iigyelve arra, hogy folyamatosan reflektaljunk az 1j jelentéstartalmakra (Creswell —
Creswell, 2017). A kodolasi metddus leggyakrabban az alabbi haromlépcsds folyamat
mentén torténik, melyet magam is alkalmaztam. A szisztémat a kovetkez6kben
Horvéth és Mitev (2015) alapjan ismertetem.

1. Nyilt kodolas: Elsé 1épésként a szdveg tObbszori atolvasasa utdn a
hasonlosagok ¢és kiilonbségek utan kutatva strukturdlatlan modon kategoridk
beazonositasara vallalkozik a kutatd. Ekkor torténik a lehetd legrészletesebb
médon a kulcsszavak ¢és kulcskifejezések identifikacidja, folyamatosan

reflektalva az 01 jelentéstartalmakra.

2. Axialis kédolas: A masodik szakaszban torténik meg a kategoridk dsszevonasa.
Ugyanis sziikséges egy logikai sziikitést megvalositd 1épés a folyamatban,
mellyel a nyilt kodolaskor feltart szamos fogalmat magasabb rendi
kategoriakka rendezi a kutato. Osszevetve az el6zé 1épéssel kiemelendd, hogy

a hangsuly itt atkertil a kategoriak kozotti kapcsolatok meghatarozasara.

3. Szelektiv kodolds: A folyamat harmadik 1épésekor még magasabb szinten
torténik meg az tgynevezett kulcskategoriak kialakitdsa, a lehetd legtobb
kategéria integralasaval. Felfoghatd egyfajta torténetalkotasként, amely

megjeleniti a logikailag 6sszetartozo kategoridk és elméleti allitasok sorozatat.

A tartalomelemzés utolso 1épésként az eredmények interpretalasaval zarul. A
kvantitativ tartalomelemzés esetemben csupan a gyakorisagi sorok megjelenitésével
fog megjelenni, f6 hangsuly a kvalitativ, tartalmi elemzésen lesz. Elemzésemnek meg
kell felelnie a kvalitativ kutatds mindségi kritériumrendszerének; igy kiilonb6zo
modszerekkel kell ndvelni eredményeim hitelességét a teljes kutatasi metddus sordn.
Fontos példaul kutatoként a sajat személyiségem, eldfeltételeim és értékorientacidom

hatasat folyamatosan kritikusan értékelni a kutatés teljes folyaman.
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Mig a kvantitativ kutatas esetén sikeriil csokkenteni a kutatdé személye altal
gyakorolt hatast, addig a kvalitativ kutatasnal ez elkeriilhetetlen, igy folyamatos
reflexiora van sziikség (Altheide — Johnson, 1994). A megfelelé kutatasi keret
hidnydban nem valésult meg tars-kutatd bevondsa a folyamatba, igy a kodoloi
egyez6ség ellenérzési lehetdsége helyett folyamatos onreflexidval valdsult meg a
kodoloi szubjektum csokkentése.

Ervényesség szempontjabol iigyelni kell tovabbé a kutatas atlathatosagara és
értelmezések. Kutatdsom soran tamaszkodom a kumulativ érvényesség elvére is,
ennek érdekében Osszevetem eredményeimet a téma szakirodalmaban végzett hasonlo

kutatdsokban sziiletettekkel (Sarantakos, 1993).

3.4.2. Statisztikai elemzések

Kutatasom sordn az alapvetdéen kvalitativ megkozelitésben alkalmazott
tartalomelemzés modszere mellett statisztikai elemzéseket is végeztem. Az 5. tablazat
az egyszeriibb struktiravizsgald modszereket tartalmazza, melyek koziil a bal oldali
oszlop mddszereit alkalmaztam a disszertacio soran. A tablazatbol leolvashato, hogy
milyen mérési szintl fliggd és fliggetlen valtozok kombinaciodja esetén alkalmazhatdak
az adott modszerek, mely segitséget nyujt a megfelelé modszer kivalasztasaban (Sajtos

— Mitev, 2007).

5. tablazat: Egyszeriibb strukturavizsgalé modszerek osszefoglalasa

FUGGETLEN VALTOZO

Nem metrikus Metrikus
Q 4 . )
8 £ = Kereszttabla- Diszkriminancia-
: = E elemzés elemzés
<
> L
© a Variancia- )
&) = elemzés Korrelacio,
% @ regresszidelemzés
= = t-préba

Forrds: sajat szerkesztés Sajtos — Mitev (2007), p. 139. alapjan
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Az éltalam hasznalt egyszeribb modszerek tehat nem metrikus fliggetlen
valtozok esetén hasznalhatdéak. Amennyiben a fiiggd valtozé sem metrikus, agy
kereszttablaclemzés hajthatdé végre, ha azonban metrikus, akkor varianciaanalizis,
avagy t-proba végrehajtasa szilikségeltetik. Elsoként a kereszttablaclemzéssel
foglalkozom részletesebben. A Kkereszttablaclemzés valojaban két vagy tobb
gyakorisagi elemzés egyiittes vizsgalata, amennyiben két nem metrikus véltozé all a
rendelkezésiinkre (Sajtos — Mitev, 2007). A két nem metrikus valtozo jelenthet
nominalis, ordinalis, avagy kategorizalt valtozokat egyarant. Kereszttabla készitésekor
egy valtozo kategoriai keriilnek osztalyozasra egy vagy tobb masik valtozé kategoriai
szerint. Igy alcsoportokra bontva megkapjuk egy véltozo gyakorisagi eloszlasat méas
valtozok kategoriai vagy értékei szerint (Malhotra — Simon, 2008). A modszer fontos
korlatja, hogy a kereszttabla hasznalatdval a megfeleld bevont valtozok kézott csupan
Osszefliggés vizsgalhatd, oksagi kapcsolat azonban nem. Ehhez ugyanis ok-okozati
tipusu kutatasi modszert kellene alkalmazni.

Azonban kiilonb6z6 értékeldstatisztikakkal mérhetéek a kereszttablaba bevont
valtozok kozotti  kapcsolatok. A kapcsolat statisztikai  szignifikanciajanak
megallapitasara leggyakrabban alkalmazott metodus a Pearson-féle x> préba (Sajtos —
Mitev, 2007). Segitségével kiderithetd, van-e szisztematikus kapcsolat a vizsgalt
valtozok kozott. Technikailag a proba elvégzésének feltétele, hogy az a-mutat6 értéke
nagyobb legyen 20%-nal. Az érték megmutatja, hogy a kereszttablaban talalhato
cellak hany szazaléka tartalmaz 5 valaszadonal kevesebbet az elemzésben. 20% felett
nem megbizhat6 a y* proba (Malhotra — Simon, 2008). Amennyiben megbizhaté a
proba és szignifikans kapcsolat mutathatd ki a valtozok kozott, ugy a kapcsolat
erdsségét is lehet mérni kiillonb6z6 mutatoszamok segitségével (példaul @-egyiitthato,
kontingencia-egyiitthato, Cramer V, A-egyiitthatd). A kapcsolaterésséget mérd
mutatok hasznalati kore aszerint valtozik, hogy nominalis vagy ordinalis skalan mértek
a valtozok. Osszességében a kutatok a Cramer V mutatét vélik a legmegbizhatébbnak,
mely barmely kereszttabla esetén alkalmazhaté (Sajtos — Mitev, 2007). Ertéke 0 és 1
kozott valtozhat; 0,3 alatt gyenge, 0,3 és 0,7 kozott kozepes, 0,7 felett erds kapcsolatrol
beszélhetiink. Ugyanakkor a mutatoszam nem jelzi a kapcsolat iranyat, csupan annak
erdsségét (Malhotra — Simon, 2008).

Varianciaanalizissel mar egy vagy tobb fliggetlen (nem metrikus) valtozo
hatasa vizsgalhat6 egy vagy tobb (metrikus) fiiggd valtozora. Hasznalata jellemzden

az elemzésbe bevont csoportok atlagai kozti kiilonbségek igazolasara szolgal.
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Az atlagok vizsgalatakor a varianciaelemzés megmutatja a kivalasztott
fiiggetlen valtozo6 kimeneteinek hatasat a metrikus skalan mért fliggd valtozo értékeire.
Amennyiben az atlagok statisztikailag szignifikans modon kiilonbéznek egymastol,
ugy igazolhat¢ a fiiggetlen valtozo érdemi hatasa a fliggd valtozora. A modszer mar a
magyaraz6é modellek kozé tartozik, melyre sok esetben ANOV A néven hivatkozunk a
metodus angol nevébdl eredéen (Sajtos — Mitev, 2007). A kategorizald fiiggetlen
valtozok elemzésbe bevont szamatol fiiggben megkiilonboztethetiink egymastol
egyszempontos, avagy tobbszempontos varianciaanalizist (Malhotra — Simon, 2008).
Disszertaciomban egyszempontos varianciaelemzést alkalmazok.

A varianciaelemzés feltételei kozott szerepel, hogy a fiiggd valtozonak
legaldbb intervallumskdldn mértnek kell lennie, valamint bizonyos mértékben
sziikséges ennek csoportokon beliili normalis eloszlast kdvetnie. A feltétel sok esetben
nem teljesiil, azonban az elemzést valdjaban csupan a csticsos eloszlas zavarja meg, a
ferdeség még nem jelent problémat (Sajtos — Mitev, 2007). A szerzék tovabbi
feltételként nevezik meg a varianciahomogenitds, avagy mds néven
szoérashomogenitas teljesiilését a varianciaanalizis elvégzéséhez. Eszerint a fiiggd
valtozonak a fiiggetlen valtozok kiilonbozd szintjei mellett azonos szorassal kell
rendelkezniiik. ~ Statisztikai vizsgalata a Levene-teszttel torténik, melynek
nullhipotézise, hogy a szorasnégyzetek egyenlok. A proba 10% feletti értéke mellett
mar kell6 biztonsaggal elvégezhetd a varianciaanalizis F-probdja. Az F érték
szamitasakor a nullhipotézisiink, hogy a csoportok atlaga nem tér el szignifikansan
egymastol, melyet 5% alatti szignifikanciaszint esetén utasitunk el. Az eltérés mértékeét
az n2 mutat6 képes megjeleniteni, mely szintén 0 és 1 kozott vehet fel értéket (Sajtos
— Mitev, 2007).

Az alfejezetben utolsoként a t-probak altalam alkalmazott korét ismertetem. Az
egyszeri t-proba egy egyvaltozos hipotézisvizsgalat, melynek alkalmazésa kis minta
¢és ismeretlen szoras esetén lehet indokolt. Maga a proba a Student-féle t-statisztikan
alapszik, tipusai tekintetében megkiilonboztethetiink egymastol egy-, két-, vagy
tobbmintas verzidjat (Sajtos — Mitev, 2007). Egymintas esetben egy adott minta
valamely jellemzdjének becslési helyességét kivanjuk ellendrizni. Ugyanakkor a két-,
vagy tObbmintds probak a varianciaclemzéshez hasonloan képesek kiilonbozo
csoportok atlagait 6sszehasonlitani. A szamos valtozatuk koziil a paros mintas t-probat
alkalmaztam a kutatasban, mely esetén a megfigyeléssorozat ugyanazon valaszadokra

vonatkozik.

113



A paros mintds t-proba szamitdsahoz sziikséges egy, a paronkénti
kiilonbségeket megjelenitd valtozora, melynek segitségével elvégezhetd a statisztika
szamitasa (Malhotra — Simon, 2008). Utobbira statisztikai elemzé szoftver
hasznalatakor manualisan nincsen sziikség. A fejezetben bemutatott statisztikai
modszerek alkalmazasdhoz az IBM SPSS Statistics 27-es verzioszaml programjat

hasznaltam.

3.4.3. Strukturalis egyenletek modellje — SEM (Structural Equation Modeling)

Doktori kutatasom harmadik 1épcséfokan (STUDY 3) elméleti modellem
tesztelésére a strukturalis egyenletek modszerét hasznaltam, melyet angol nevére
hivatkozva magyarul is gyakran a SEM betiiszoval roviditink (Structural Equation
Modeling). Tobbvaltozos elemzési metdodusként a tobbvaltozos regresszio és a
faktorelemzés alapelveit vegyiti, ok-okozati kapcsolatokat tar fel (Kovacs, 2015).
Munkam soran a kovariancian alapuld strukturalis egyenletek modelljét (CB-SEM)
hasznaltam, nem pedig a parcialis legkisebb négyzetek strukturalis egyenletek
modelljét (PLS-SEM). A kovariancian alapuld modszerrel lehetséges a manifeszt
valtozok kozotti kapcsolati struktura magyardzatara felépitett elméleti modellt
megerdsiteni, avagy elvetni (Fiistos — Tarnok, 2017).

Esetemben a modelltesztelés a paraméterek becslésével a tényleges és a becsiilt
kovarianciamatrix kozotti eltérés minimalizalasaval torténik. A metddus alapvetden
konfirmativ logikara épiil, tehat nem alkalmas modellalkotasra. Megmutatja, hogy a
felallitott elméleti modellt (mely esetemben a szakirodalom, és megel6z6 kutatasi
Iépcséim alapjan késziilt) a mintabol nyert adatok alatamasztjak-e, becsli annak
paramétereit és értékeli az illeszkedés mértékét (Kovacs, 2015). A modszerhez
kapcsolodo elemzéseket az IBM SPSS Statistics 27, illetve az IBM SPSS Amos 27-es
verzidszamu szoftverek segitségével végeztem el.

Az elméleti modellem teszteléséhez azonban elsé Iépésként meg kellett
vizsgalnom a skdldk megbizhatosagat és érvényességét feltaro és megerdsitd
faktoranalizissel.  Els6ként explorativ  faktorelemzést  (explorative factor
adatbol kevesebb szamt faktor eldallitasa. Az SPSS szoftverrel a Kaiser-Meyer-OlKkin
mutat6 és a Bartlett-féle gombolytiségteszt alapjan megvizsgaltam, hogy az adatbazis

alkalmas-e faktorelemzésre.
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Elébbi tesztstatisztika ellendrzi, hogy a sokasdgban a valtozok paronként
korrelalatlanok-e, utobbi a faktorelemzés helyénvalosagat teszteli. Ertékének 0,5-1
kozotti értéket kell felvennie, csak ebben az esetben felel meg az adatbazis
faktorelemzésre. Az elemzés soran varimax rotaciot alkalmaztam, amely
minimalizélja a nagy faktorsullyal rendelkez6 valtozok szamat, ezaltal pedig segiti a
faktorok értelmezhetéségét (Malhotra — Simon, 2008). Az explorativ mddszer alapjan
felmértem, hogy az elméleti modellben kialakitott valtozok az empirikus kutatas
alapjan is elkiiloniilnek-e egymastol, a késdbbiekben megfeleléen mérheté-e a
valtozok megbizhatdsaga.

Mindezek utan megerdsito faktorelemzést (confirmatory factor analysis=CFA)
végeztem a feltdr6 faktorelemzésben kialakitott faktorstruktira ellendrzésére.
Megerdsitd faktorelemzés soran ellendrizni kell az érvényességet, valamint a
megbizhatosagot. Mérésiikre kiillonb6zé mutatokat alkalmazok, melyek megfeleld
értekei mellett lehetséges a modellem tovabbi tesztelése. Hair et al. (2006) alapjan a
megbizhatdsag tesztelésére a CR mutatdt (Composite Reliability) haszndlom, melynek
0,7 feletti értéket kell felvennie. Az érvényesség mérésére az AVE mutatészamot
(Average Variance Extracted) alkalmazom, mely 0,5 feletti érték esetén valosul meg.
Figyelembe kell venni tovabba a diszkriminans érvényesség teljesiilését, melyet
Fornell és Larcker (1981) alapjan allapithatunk meg az AVE értékek négyzetgyokének

A konfirmativ faktorelemzéshez (CFA) kapcsolodé mutatoszamok ellendrzése
azonban nem elegendd; vizsgalnom kell a mérdeszkoz, esetemben a skdldim
megbizhatdsagat is. Utobbi a fogalmi érvényességgel ellendrizhetd (Cronbach —
Meehl, 1955), mely megmutatja, hogy az alkalmazott skalak milyen mértékben fedik
le a fogalmi meghatarozast. Tesztelésére a Cronbach-alpha mutatot alkalmazom, kiilon
minden egyes tényezére. Ertékének nagyobbnak kell lennie 0,7-nél. Altalanossagban
elmondhat6, hogy tobb elemil skéla esetén novekszik, kevesebb elem esetén csokken
az értéke. A CFA elvégzése utan torténhet meg a valtozok kozotti kapcsolatok
tesztelése.

A SEM-ben két valtozotipust kiilonithetlink el egymastol: a megfigyelt, azaz
indikatorokat, tovabba a latens valtozokat. Az indikatorok segitségével lehetséges
mérni a kdzvetleniil nem észlelhetd latens valtozokat. A latens valtozok €s indikatorok
kozotti kapcsolat iranya alapjan elkiilonitiink egymastol reflektiv és formativ mérési

modelleket.
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Formativ mérés esetén az indikatorok a latens valtoz6é mogotti okokat jelenitik
meg, ekkor a kapcsolat irdnya az indikatorokt6l mutat a latens valtozo felé. Ezzel
szemben reflektiv esetben a latens valtozo leképez6dését jelentik az indikatorok; ekkor
a kapcsolat a latens valtozobdl iranyul az indikatorok fel¢ (Kazar, 2014). Elméleti
modellemben utobbi, reflektiv skalakkal dolgoztam, melyet a 6.2.2. Méréeszkozok
bemutatasa fejezetben részletezek.

A konkrét modellben a valtozok egymashoz valdé kapcsolodasanak
fliggvényében (a linearis regresszidelemzést beépitve) fiiggetlen, elézmény, avagy
exogén valtozoknak nevezziik azokat a valtozokat, melyekre nincs befolyasa mas
latens valtozoknak. Fliggd, mas néven endogén valtozok pedig azok, melyeket mas
latens valtozé (avagy valtozok) hataroznak meg (Byrne, 2016). A modellben a
konstrukciok kozotti nyilak mindig csak egyiranytak lehetnek; értelemszeriien az
exogén valtozok mindig csak magyarazé szerepben lehetnek, az endogén valtozok
azonban magyarazo és célvaltozo szerepben is feltinhetnek. A nyilakon utegytitthatok
segitik az eligazodast, melyeket -val jeloliink. Mértéke megmutatja az exogén valtozo
szOrasnyi valtozasanak hatdsat az endogén valtozora ceteris paribus.

A modellben azon latens valtozokat, melyek egyarant megjelennek endogén és
exogén szerepben is, medialo valtozoknak nevezziik. Mig moderald valtozoknak azok
a konstrukciokat, melyek befolyasoljak két egymaésra hatd latens valtozod kozotti
kapcsolat er6sségét, iranyat (Kazar, 2014). A szakirodalom ¢és disszertaciom elso két
kutatasa alapjan meghatarozott elméleti modellem leirasa a harmadik kutatdsomat

leird szakaszban a 6.1. Kutatasi hipotézisek és kutatasi modell fejezetben talalhato.

3.5. Vegyes kutatasi médszer szinergiai, validitasi kérdései

Disszertaciom kutatasmodszertanat bemutatd szakaszanak utolso alfejezetében
a vegyes kutatasi metodus; azaz az altalam kivalasztott kvalitativ és kvantitativ
modszerek 0Osszekapcsolasanak céljait Osszegzem, kiillon kiemelve az egyes
modszerek 6nallo hasznalatabol fakado korlatokat és egyiittes alkalmazasukban rejld
lehetdségeket. A vegyes kutatdsi modszer esetemben egymadst erdsitve van jelen,
segitségével tobb oldalrol térképezhetem fel ugyanazon problémakort, igy kozos
hasznalatuk noveli a kutatds érvényességét. Mindez a trianguldcié fogalmaval
foglalhatd Ossze, mely kvalitativ vizsgalatok érvényességi biztositékanak tekinthetd

(Santha, 2009).
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Denzin (1989) alapjan megkiilonboztetiink elméleti, modszertani, személyi, és
adattriangulaciot. Kutatdsomban modszertani trianguldciéval ndvelem az
érvényességet; melynek alkalmazasi alapja, hogy a kiilonb6z6 méddszerek kiilon-kiilon
korlatozhatjak az elemzést, igy tobb technika beépitése noveli a kutatas érvényességét.
Erdemes tehat adott kutatasi kérdések vizsgalatat minél tobb modszertani bazisra
épiteni. A kovetkezOkben ennek pilléreit mutatom be a modszerek kapcsolddasi
pontjainak, egymast kiegészitd szerepének értelmezésével.

Disszertaciomban a modszertani  triangulacid-tipologiakbol  egyarant
hasznalok moédszerek kozotti (Across Method) és mddszeren beliili (Within Method)
triangulaciot (Santha, 2017). A modszerek kozotti triangulacio 1ényege, hogy két vagy
tobb egymastdl eltérd modszer alkalmazasaval 6sszehasonlithato adatok képezhetdek.
Harom kutatasom adatfelvételi modszereivel is eltéré megkozelitést alkalmaztam; az
online megkérdezés kvantitativ, mig a mélyinterjuk modszere kvalitativ adatfelvételi
metddus. Ugyanakkor megfigyelheté a modszeren beliili triangulaci6 is, mely csupan
abban az esetben alkalmazhat6 kelld biztonsaggal, ha a megkozelitések alkalmazasa
szisztematikus és megalapozott.

Utobbi a masodik kutatisban tetten érhetd példaul, ahol egy alapvetden
kvalitativ adatfelvételi tipust nem csupan kvalitativ tartalomelemzéssel, hanem
szamszer(i adatok statisztikai elemzésével, kvantitativ modon is vizsgaltam. Ennek
természetesen csupan amiatt lehet 1étjogosultsaga, mivel nagyszdmua (100 folotti)
interju késziilt és az interjivazlat tartalmazott szamszerli valaszt igényl6 kérdéseket is.
Hasonld mddon egy alapvetden kvantitativ adatfelvételi modszer (az online kérddives
megkérdezés) esetén is a kvantitativ skélatesztelés mellett kvalitativ tartalomelemzést
is végeztem, melyre a kérddivben taldlhatd nyitott kérdések adtak lehetdséget. A
kutatés sikerességének eldfeltétele volt azonban ebben az esetben, hogy mennyiségileg
elemezhetéek legyenek az adatok; tehat a megkérdezettek megfeleld mindségii, a
modszerhez képest megfelelé mélységli valaszt adjanak a kérddiv nyitott kérdéseire.
Az elso két kutatasomban tehat mindkét modszertani triangulacio tipust alkalmaztam,
megfeleld alapot képezve a harmadik kutatas modellépitésének.

Ahhoz azonban, hogy az eredmények egymasra épithetéek legyenek,
kutatdsom szempontjabol rendkiviil fontos volt az okos hotel kontextus teljes
mértékben objektiv, egyértelmi, és azonos megjelenitése a kutatas alanyai szamara.
Igazodnom kellett tovabba ahhoz a tényhez, hogy az alanyok nagy valosziniiséggel

még nem szalltak meg okos hotelben.
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fgy olyan kontextust kellett teremtenem, amely jol demonstralja egy okos hotel
nyujtotta technologiai ujdonsagokat. Ezt egyfeldl egyértelmii, egyszerii nyelvezettel
teljesen értékmentesen megfogalmazott leirassal és manipulalt (sajat szerkesztésii)
Booking.com-os képpel értem el.

Az elsé két feltard jelleghi kutatdsban teljesen egyforma modon kertilt
bemutatasra a koncepcié a részvevok szamara. Az utolso, kérddives megkérdezés
esetén a bemutatdé szoveg megfogalmazasa, kiemelése majdnem tokéletesen
megegyezett az el6zé két kutatdsban hasznalt gyakorlattal, azonban apro
kiegészitéseket eszkdzoltem, melyeket az els6 két kutatas eredményei indokoltak. A
programajanld mobilspecifikus megjelenitése, a tavvezérlés pontositasa, valamint a
problémakezelés megoldasi metddusardl keriilt be rovid kiegészités a szovegbe, hogy
még egyértelmiibbé tegye a szolgaltatasi folyamatot. A leirdssal a kérddivek esetén
irasban online talalkoztak, a mélyinterju esetén felolvasva hallottak az alanyok az
adatfelvétel megfeleld pontjan. A konnyebb megértés érdekében keriiltek vastag bettis
kiemelések a szovegbe, hogy a kérddiv esetén az olvasot, mélyinterju esetén az
adatfelvételt végzot vezesse a lényeg megragadisdban, hangstlyozasaban. A
disszertacioba beillesztett leirasban dolt betiivel jeleztem a harmadik kutatasban
kiegésziilt elemekkel a szoveget, mely a kovetkezoképpen hangzott:

»Nemzetkdzi trend, és mar Magyarorszagon is kezdenek elterjedni a szallodakban olyan
technologiai  megoldasok, melyekben Kkiilonb6zé eszkozokkel potoljak a
személyzetet, atalakitva a hagyomanyos szolgaltatasi folyamatokat. Az alabbi képen
lathatd szalloddban az okostelefonunkra letolthetd applikacié segitségével lehet
becsekkolni; a lobbiban nem talalkozunk recepcidsokkal. Programajanlokat is sajdt
preferencidink alapjan nem személyesen, hanem az applikacion keresztiil kaphatunk.
Az okostelefon egyfajta interaktiv iranyitopultként iizemel; ez funkcional kulcsként a
szobahoz, rajta keresztiil lehet takaritast, javitast, taxit, étkezést, bekészitést
igényelni a szobaba/minibarba, tovabba a szoba hdémérsékletét beallitani, a
vildgitast, a fiiggonyoket, televiziot irdnyitani tavvezérléssel. Kicsekkolni és egyben
fizetni is kizarolag a letoltott applikacion az okostelefon keresztiil, online lehetséges.

Probléma esetén elsékeént az applikdcion keresztiil lehet segitséget kérni, végsd esetben
telefonos iigyfélszolgadlattal lehet felvenni a kapcsolatot.”

A szoveg mellett kutatdsaim alanyai ugyanazt a képet lattdk (9. dbra) minden
egyes adatfelvételi modszerben (pilot online megkérdezés, strukturalt mélyinterju,
majd végso online megkérdezEs); melyet a szolgaltatoi oldalrol bevont szallodavezetd

engedélyével hasznaltam fel (egyik balatoni szalloddjanak Booking.com oldala),

melyet kiegészitettem okos hotelre utalo grafikaval.
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9. abra: Az okos hotel kontextusat megteremté kép a kutatasokban

Reserve now

97 Exceptional

988 reviews

Excellent location!

Similar guest photos

SIS

What guests loved the most:

Check inonly

Smart hotel Room key on phone 5 geviziey
via application

Only online payment

, The location is perfect, it is about
10 minutes walk from the city
cathedral. It is very good place for
family with kids too. The room was
clean and comfortable. Very nice
view towards the lake....”

\'")) Vilma wm Bulgaria

Forras: sajat szerkesztés a tulajdonos engedélyével

A minél részletesebb leiras és a valosaghii manipulalt képernySkép (a foglalasi
lehetdség bemutatdsaval, valdés szamszerli ¢és irdsos fogyasztoi értékelés
megjelenitésével) szolgalta az okos hotel koncepcié megértését a kutatasok alanyai
szamara. Egy 0 technoldgia kiprobalasdhoz ugyanis minden esetben az irdnyaba
kialakuldé pozitiv attitiid vezethet. Ehhez sziikséges, hogy ugyanazt értsék a
mobiltechnologiaval — Onkiszolgdld modon  torténd  szallodai  szolgaltatas
igénybevételének folyamata alatt, mindemellett 1assak, hogy valos, akar szamukra is
elérhetd alternativarol van szo. A kutatdsok alanyai ugyanis még nem (avagy csupan
elvétve akadt koztiik olyan), aki szallt mar meg hasonlé elven miikodo szallodaban.

A technologiaelfogadassal foglalkozé kutatasok esetén jellemzden adott 0jitas
hipotetikus kiprobalasat hasznaljak, igy ez sajat kutatdsomban sem jelent problémat,
azonban noévelnem kellett az elképzelt tartozkodas valdszeriiségét, valamint a
mobiltechnologia szallodai kdrnyezetben vald funkcidinak hitelességét. Ezt is
szolgalta a valos szallodai példa bemutatasa az utazokdzonség altal megszokott online

kornyezetben, illusztralva azt a Booking.com foglalasi feliilet formavilagaval.
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4. STUDY 1:
ONLINE KERDOIVES MEGKERDEZES TARTALOMELEMZESE

Tobblépcsds kutatasi tervem elsd 1€épéseként online kérddives megkérdezést
végeztem a Z generacio korében, mely csoport jovObeni potencialis szallodai
szolgaltatds irant érdekl6dd szegmensként rendkiviil relevans véleménnyel
rendelkezik az okos szallodakkal kapcsolatos attitiidok feltarasanak viszonylataban.
Ok azok ugyanis, akik a kovetkezd években jelentds fizetSképes kereslettel fognak
megjelenni a turisztikai szolgaltatasok piacan. Tovabba generacios jellemzdjik a
technologiara valé magasabb nyitottsag, igy feltételezhetéen nem viselkednek
elutasitoan a szektorban tradicionalisan interakciokozponti kiszolgalast felvalto,
mobiltechnolégidval mikddé okos hotel koncepcidjaval szemben. Modszertani
szempontbo6l a csoport témahoz kapcsolodo véleményének feltarasahoz Kivaloan
alkalmazkodik az online megkérdezés, hiszen hétkoznapjaikat jellemzGen az online
térben ¢élik, igy magas a valaszadasi hajlandosaguk, valamint hozza vannak szokva az
online feliiletek és lekérdezések készségszintli hasznalatdhoz.

Az els6 online megkérdezés esetemben sokrétli funkciot latott el. A zart és
nyitott kérdéseket egyarant tartalmazo kérddiv segitségével tobbek kozt felmértem a
valaszadok mobiltechnoldgia-hasznalati szokasait szabadidés célu turisztikai
utazasaik soran. Mindemellett a f6 hangstlyt arra helyeztem, hogy megvizsgaljam a
valaszadok okos hotelekhez kapcsolodo attitlidjeit, kelld részletességgel feltarva mely
tényezOk hogyan befolyasoljadk annak kiprobalasi szandékat. A kérddiv nyitott
kérdéseinek tartalomelemzésének fobb eredményeit témavezetOmmel kozos
publikacionk tartalmazza (Cserdi — Kenesei, 2021). A disszertaci6é természetesen a
publikalt verzional joval részletesebb formaban taglalja az eredményeket.

Az online kérddives megkérdezés révén lehetdségem volt a végsd kvantitativ
kutatasomban felépiteni kivant modell szakirodalomfeldolgozas alapjan relevans
alapvaltozoinak skalatesztelési folyamatanak kivitelezésére (TAM alapvaltozok). Elsé
kutatdsom ismertetését tartalmazo fejezetem a kutatds bemutatasaval indul, melyben
részletesen kifejtésre keriil az adatfelvétel ideje és modja, a minta jellemzése. Ezt
kovetden torténik meg a kutatds eredményeinek bemutatdsa harom alfejezeten

keresztiil. A fejezetet a kutatas elméleti €s gyakorlati kdvetkeztetéseivel zarom.
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4.1. A kutatas bemutatasa

A strukturalt online kérdéives megkérdezést a Budapesti Corvinus Egyetem
Gazdalkodastudomanyi Karanak els6éves hallgatoi korében alkalmaztam, véletlen
mintavételi gyakorlatot hasznalva. A kérdéiv 2020.05.05-t61 2020.05.26-ig volt
elérhetd, melyre Osszesen 345 kitoltés érkezett. A kérddiv utazési és okostelefon-
hasznalati szokédsokhoz kapcsolddd témakordket tartalmazott, illetve bemutatta
szamukra az okos hotel koncepciot egy 1étezd okos szalloda paramétereinek leirasaval
¢s booking.com-os manipulalt illusztracid megjelenitésével. A kontextus ebben az
esetben egy, a magyar fogyasztok szamara kell6 wjdonsagértékkel rendelkezo,
okostelefonos applikacioval mikodtethetd szallodat jelentett, ahol nincs lehetdség a
személyes interakciora az alkalmazottakkal (kivéve az operativ személyzetet, példaul
takaritast, szerelést végz6 alkalmazottak).

A hozza kapcsolddo attitidoket, a valaszadok elso reakcidit 3 nyitott kérdéssel
tartam fel. Szlir6kérdések, valamint adattisztitas utan (tobbek kozt a nyitott kérdésekre
adott valaszok mélysége, a Z generdcioba tartozas ellendrzése) 256 kitoltés keriilt

veégsO elemzésre. A minta Gsszetételét a 6. tablazatban foglaltam 6ssze.

6. tablazat: STUDY1 minta dsszetétele

Nem No: 60,9% Férfi: 39,1%
Eletkor 18 éves: 19 éves: | 20 éves: | 21 éves: 22 éves: 23-25 éves:
1,2% 32,4% 43% 16,8% 4,3% 2,3%
Utazasi Evi egyszeri utazas: Evi 2-3 utazas: Evi legalabb 4 utazas:
gyakorisag 9,8% 59% 31,2%

Forras: sajat szerkesztés

Demografiai megoszlasukat tekintve a nk voltak tobbségben, aranyuk 60,9%
(n=156) volt a mintaban. Eletkor vonatkozasaban a Z generacion beliil a 20 évesek
aranya volt kiemelkedd 43%-0s megoszlassal (n=110), ket kovette sorban a 19 éves
(32,4%; n=83), a 21 éves (16,8%; n=43), majd a 22 éves korosztaly (4,3%; n=11). A
18, illetve a 23-25 év kozotti korosztaly képviseldi jelentek meg a mintaban a

legalacsonyabb szdmban, ardnyuk 6sszesen 3,5% (n=9).
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Az utazasi szokasaikat tekintve jovobeli potencidlis utazokrol beszélhetiink,
hiszen a koronavirus-jarvany eldtti idészakban tobbségiik évente atlagosan 2-3
alkalommal utazott belf6ldi vagy kiilfoldi helyszinekre (59%; n=151), s6t 4-szer vagy
anndl tobbszor 31,2%-uk (n=80). Az évi egyszeri utazast 9,8%-uk (n=25) jel6lte meg.

A minta jellemzésének részeként taglalom okostelefon-hasznalati szokasaikat,
mely szabadid6s utazasaik kontextusaban keriilt lekérdezésre. A kérd6iv randomizalt
sorrendben jelenitett meg a valaszadoknak olyan okostelefonnal végrehajthato
tevékenységeket, melyek az utazas customer journey felfogasaban jellemzéen
el6fordulhatnak. A valaszadok természetesen csupan a konkrét tevékenységek leirasat
lattak, iigyelve a hétkdznapi megfogalmazasra, konkrét technologiamegjelolés nélkiil
(példaul NFC technologia koriilirasa). Minden egyes feladatkornél nagy betiikkel
kiemelésre keriilt, hogy csak és kizarolag az okostelefonra vonatkozdan valaszoljanak,
igy elkeriilve az esetleges online mas eszkdzon torténd tevékenységek torzitd hatasat.
Ennek kapcsan fontos megjegyezni, hogy a valaszokban tehat nem lathatd, ha
esetlegesen az adott feladatkort mas eszk6zon egyébként elvégzik a megkérdezettek;
minden esetben csupan az okostelefon-hasznalatrol tudunk kovetkeztetéseket levonni.
A konkrét tevékenységek gyakorisagat a 10. abraban Gsszegeztem.

A 17 konkrét tevékenység gyakorisdganak vizsgalata eldtt kiemelendd, hogy a
lekérdezésben aranyaiban talsulyban vannak az utazds sordn végrehajthatod
okostelefonos feladatkorok (8), ezt kovetik az utazast megel6zdek (4). Szerepelnek
utazas elott és kozben egyarant hasznalatos okostelefonos tevékenységek (3), mig
legkevesebb feladatkor az utazast kovetd szakaszban keriilt megfogalmazasra (2). Az
aranytalansag lekoveti a szakirodalmi elemzésben feltart tevékenységek megoszlasat,
tehat nem torzitd tényezdként kezelendo.

Az éllitasok az dbraban a customer journey idérendi sorrendjében olvashatéak
egymads alatt. Az utazast megel6zd €s kozben végrehajthatd feladatkorok logikai
rendben az els6 2 folyamatszakasz kozott keriiltek é&brazolasra. Leggyakoribb
tevékenységként a fényképek és videok készitése jelent meg, melyre a valaszadok
85%-a minden utazisa sordn hasznalja az okostelefonjat. Ezt kdveti az online térkép
funkcid, mely 70%-kal szerepel a kategoridban. Szinte fej-fej mellett a harmadik
leggyakrabban hasznalt feladatkor, melyet az okostelefonjukon végeznek a valaszadok
a menetrendhez kapcsolédé informacidk, valamint az aticélrol és latnivalokrol valod

tajékozodas az utazas eldtt.
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A két tevékenység gyakorisagi megoszlasa szinte azonos a mintdban (mind a
négy gyakorisagi kategoriaban), 87%-uk vagy gyakran, avagy minden alkalommal
végzi okostelefonjan a két kiilonbozo tevékenységet. Meglepé modon, a nemzetkozi
publikacidokban szerepld, igen népszerii okostelefonos idegenvezetd alkalmazasok
hasznalata a mintaban a legkevésbé megjelend okostelefonos tevékenység volt.

A megkérdezettek 74%-a sosem hasznalt még ilyen alkalmazast, mindossze
6%-uk jelezte, hogy gyakran, avagy minden alkalommal hasznélja okostelefonjat ezen
funkcié elvégzésére. Meglep6 tovabba a minta Z generacios volta miatt, hogy a
masodik legkevésbé jellemz0 tevékenység sajat észrevételeik, tapasztalataik megirasa
volt kiilonb6zé véleményezd oldalakon, példdul a TripAdvisor, Szallas.hu,
Booking.com, Airbnb feliileteken. 60%-uk még sosem hasznalta erre okostelefonjat,
minddssze 9%-uk hasznalta az eszkozt gyakran, avagy minden alkalommal utazasa
soran véleményirdsra. Az inverz gyakorisdgi lista harmadik helyén szintén
holtversenyben szerepel két tevékenység: az érintéses modszerrel torténd
okostelefonos fizetés barmilyen tranzakcidért utazds soran, valamint a széllas
kifizetése. Mindkét feladatkort a véalaszadok tobb, mint fele (54%-a) még sosem
végezte okostelefonon keresztiil, azonban a tovabbi gyakorisagi kategoriak
megoszlasaban mar felfedezhetoek kiilonbségek.

Lathat6é, hogy a volumenében nagyobb értékii tranzakcié okostelefonon
keresztiil torténd elvégzése esetén (szallas kifizetése) dvatosabbak a megkérdezettek,
mindossze 6%-uk fizet minden alkalommal okostelefonon keresztiil. Az érintéses
(NFC) technologia hasznalatanak viszonylagos magasabb gyakoriagat a kisebb méretii
tranzakciok biztonsagosabb volta indokolhatja. Mindez annak tlikrében még
érdekesebb, hogy hasznalatuknak objektiv gatjai is lehetnek (példaul, ha a
megkérdezett szamlavezetd bankja korabban nem nyujtotta ezt a szolgaltatast a
szamara), szemben az okostelefonos online fizetéssel, mely esetén ilyen technikai
akadalyrél nem beszélhetiink. Az élményszakaszok 0Osszehasonlitdsdban tovabbi
figyelemreméltd gyakorisagi statisztika, hogy valojaban alig van kiilonbség a
megkérdezettek esetén a kiilonbozd kozosségi oldalakon valé élménymegosztasban az
utazas kdzben, avagy az utazast kovetd szakaszban. Rdadasul a Z generaciotol ,,elvart”
folyamatos online jelenlétet €s €lménymegosztast az utazas kdzben €s utdn sem
igazolja a minta, hiszen mindkét élményszakaszban a valaszadok tobb, mint negyede

sosem hasznalta okostelefonjat erre a feladatkdrre.
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Meglepetés ez annak tudatadban, hogy az élménymegosztasra hasznalt
legjellemzdbb eszkoz szinte kizardlagosan maga az okostelefon, nem pedig egyéb
platformok, melyek a tobbi tevékenység esetén felmeriilhetnek (példaul tablagép,
laptop, személyi szamitogép). Az emlitett anomalidkat leszamitva a minta okostelefon-
hasznalati szokésain latszik, hogy alapvetd nyitottsag figyelheté meg az eszkoz
kapcsan az utazas kontextusaban.

A kérd6iv utols6 szakasza a valaszadok szamara objektiv modon bemutatta az
okos hotel koncepciot, melyhez a zart, skala tipusu kérdések utan (a mar emlitett
skalatesztelési folyamat része, mellyel nem foglalkozik jelen fejezet) dsszesen harom
nyitott kérdés kovetkezett. A nyitott kérdésekben megkérdezésre keriilt, mely
szempontok miatt tartjdk szimpatikusnak egy okos hotelben vald tartézkodas
lehetdségét a valaszadok, valamint melyek miatt volna kevésbé szimpatikus a
szamukra. Végiil a megkérdezettek szabadon megoszthattdk irasban véleményiiket a
témarol, a kérddivrél. A szabad valaszadas miatt (nem elére megszabott minimum
karakterszam, avagy elvart felsorolasmennyiség) a nyitott kérdésekre adott valaszok
mindsége és mennyisége nagy mértékben eltért. A valaszok mindségi és mennyiségi
kritériumok alapjan torténd sziirése utan azonban a minta alkalmasnak bizonyult a
nyitott kérdésekre adott feleletek kvalitativ és kvantitativ tartalomelemzésére. A
kvantitativ tartalomelemzés esetemben csupan a gyakorisagi sorok ismertetésekor fog

megjelenni, a f6 hangsuly a kvalitativ, tartalmi elemzésen lesz.

4.2. Kutatasi eredmények

A modszertani fejezetben bemutatott 3 fazist kodolasi folyamat (nyilt kodolas,
axialis kodolas, majd szelektiv kddolas) eredményeként kodcsalddokat kaptam,
melyek f6 csomopontjait, kategoridit elméleti modellbe rendeztem (11. abra). A
nagyszamui minta lehetdvé tette a kvalitativ tartalomelemzést kovetden kapott
tényezOk kvantitativ dsszesitését. Segitségével a tényezOk megjelenési gyakorisagat
tiintettem 61, igy beazonositva azok relevanciajat a mintaban. Az 6sszeallitott elméleti
modell ennek mentén épiilt fel; a kddcsoportokban talalhaté koédok szamossaganak
sorrendjében olvashatoak a két nagy kategoria, azaz az okos hotellel kapcsolatos
attitidoket pozitivan, avagy negativan befolyasold tényezék. Osszesen 1033 kodot

jeldltem meg.
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A két nagy tényezOcsoporton kiviil kodolasra keriiltek az attitidt befolyasolo
egyéb, kiilso és kontextusfliggd tényezok is, melyek fontos eredményei a kutatasnak.
Az okos hotellel szembeni attitidot befolyasold tényezOk bemutatisa utan
Osszehasonlitom eredményeimet a szakirodalmi elemzésben feltart tényezokkel,
melyet a 4.3. Elméleti és gyakorlati kovetkeztetések fejezet tartalmaz majd.
Ugyanakkor fontos hangsulyozni, hogy a kategoéridk elnevezései, azon beliil is a
kodcesoportok rendezése rendkiviil szubjektiv kutatoi feladat. Tekintve, hogy egy
kérddiv nyitott kérdéseire adott valaszok alapjan késziilt a tartalomelemzés, igy a
tényezok illusztralasara hozott idézetekben olvashatunk olyan mondatokat, melyekben
mas tényezok kodolasa is megvalosult. Az idézetek nem mélyinterjukbdl szarmaznak,

igy azok joval tomorebb megfogalmazast mutatnak.

4.2.1. Okos hotellel szembeni attitiidot pozitivan befolyasolo tényezok

A valaszadok 0Osszesen 520 alkalommal jeldltek meg olyan aspektusokat,
melyek miatt véleményiik szerint vonz6 lehet egy okostelefonos applikacioval
miik6dé hotelben torténd tartdzkodas. Az okoshotellel szembeni attitlidjiiket, ezzel
egylitt a kiprobalasi szandékot Tamogaté tényezéket, a valaszok alapjan 6sszesen 4
fo kategodridba rendeztem, melyek szdmos alcsoportot tartalmaznak. A {6 kategoriak
az abran a benniik szerepl6 kodok emlitési gyakoriaga alapjan lettek sorba rendezve,
igy mutatva relevancidjukat a témakorben. A tdmogatd tényezdk kozott
megkiilonboztettem a technologiai jellemzdket, az egyéni jellemzdket, a szallodai

élményhez kotddo tényezoket, valamint a szallodahoz k6tddd tényezdket.

Technologiai jellemzok

A legnépesebb kodcsaladot a Technolégiai jellemzék alkotjak, mely 5
alkategoriat jelenit meg. A technologiai jellemzdk koziil a vélaszadok szerint az
applikdcioval helyettesitett szolgaltatasi folyamat legmeghatarozobb elénye az
Idomegtakaritas, mely egyfeldl vonatkozik a gyorsabb ligyintézésre, masfeldl a
szallodai folyamatok soran korabban tapasztalt varakozasi id6 megsziinésére és a
sorban allas kikiiszobolésére. Szamos esetben az applikacio elényeként emelték ki,
hogy a hasznalatukbol eredd idémegtakaritas révén novekedhet a pihenésre szant ido.

Az app segitségével idot tudnék sporolni. Lehetoséget ad szamomra, hogy a
pihenésre szant ordimat ne folosleges sorban dlldssal toltsem a recepcion.”
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A valaszadok altal emlitett technologiai tdmogatd tényezdk kozott masodik
leggyakoribb elemként az applikacio Konnyii hasznalhatésaga jelent meg. A konnyt
hasznalat sok esetben a hagyomdanyos szolgaltatasi formaval Osszehasonlitva lett
meghatarozva, példaul az ligyintézés megkonnyitése, a félreértések elkeriilése és a
kozvetlen iligyintézes altal. Ebbe a kategoriaba kodoltam tovabba a gordiilékenyebb,
egyszerlibb, rugalmasabb tigyintézést, melyek a valaszadok véleménye szerint a teljes
szallodai tartézkodast is megkonnyiti. Megjelent tovabba a nyelvi akadalyok
lekiizdésének lehetésége is, ami szintén a tartozkodast konnyiti meg az utazok
szamara, s6t akar meg is nyithatjak az utazas lehet0ségét olyanok szamara, akik eddig
a nyelvi akadalyoktol félve nem utaztak kiilfoldre.

,,Rengeteg mindenben megkonnyitené a dolgomat, hiszen rengeteg lehetdség
rejlik egy ilyen applikacioban. Legjobb példa, hogy egy ilyen applikaciot minden
orszag a sajat nyelvén hasznalhatna, igy talan olyanok is el mernének menni
kiilfoldre, akik eddig féltek a nyelvi akadalyoktol.”

Harmadik alcsoportként a Kényelem kategéria jeleniti meg az applikacio
praktikus voltat, hogy akar a szobabol is elintézhetdvé valnak kiilonb6z6 szolgaltatoi
folyamatok. Sok esetben vonzo lehetdségként mutatkozott a valaszadok szerint, hogy
bizonyos feladatok akar szallodai szobajuk agyabol is elintézhet6vé valhatnak az
applikécio altal. Az applikacio tehat barhol €s barmikor a vendégek rendelkezésére all,
mindent egy helyen talalhatnak meg (az igényeiknek megfelelden sokszinii
funkciokat, informaciokat), tovabba eltlinik a szobakulcs elhagyasanak lehetdsége.

,, Kényelmesebben elintézhetnék dolgokat, ha nem kellene személyesen
lemennem, vagy letelefondlnom a recepciora. Arrol nem is beszélve, hogy olykor
(szezonban) a személyzet tul elfoglalt, vagy a telefonvonal foglalt, és nem tudnak
egybol reagalni.”

A technoldgiai jellemzok kozott kevesebb emlitést kapott ugyan, de megjelent
az applikacio konkrét Hatékonysaga, mely minden ide kodolt vélemény alapjan
fogyasztoi oldalrol jelent meg a széllodai ligyintézésben korabban megjelend
anomalidk elkeriilése okan. Az applikacié hatékonyabb ligyintézést eredményez a
fogyasztok szamara példaul a feleslegesnek itélt részfolyamatok kivaltasaval, avagy a
személyes kommunikécio atfutasi idejének csokkentése miatt. Tovabba az applikacio
konkrét hasznossagat méltatd kodokat is ebbe a kategdridba rendeztem.

, Nagyon hatékonyan tudnék kiilonbozo szolgaltatasokat igénybe venni, a
felesleges lancszemeket kiiktatni (pl. szobakulcs).”
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Emlitésre keriilt tovabba az applikacié hasznalatanak Szérakeztaté volta,
mely nem csupan Oonmagaban, hanem a személyes kiszolgalashoz viszonyitva is
meghatarozasra keriilt. Mindemellett bizonyos konkrét funkciok dnkiszolgalé modon
torténd igénybevételének lehetdsége is orommel toltheti el a vendégeket.

., Ha a vendégek latjak real time azt is, hogy mikorra van szabad idépont példaul
a szauna lefoglalasara, az még nagyobb érémet okozhat a szamukra.”

Egyéni jellemzok

Az attitidot pozitivan befolydsold tényezok kovetkezd nagy csoportja az
Egyéni jellemz6k, mely kategoridban a tartalomelemzés sordn megjelend 2
csomopont remekiil igazodik a minta Z generacids mivoltahoz. Els6ként az Alacsony
interakciés igényt mutatom be, melyre kozvetleniil és kozvetett modon egyarant
utaltak a valaszadok. Tobbek kozt negativ tapasztalataikat fejezték ki a személyzettel
valé kommunikacidval kapcsolatosan, melynek kellemetlenségeit, faradalmait az
applikécié kikiiszobolheti. Szamos esetben negativan élik meg, ha minden aprosag
miatt a személyzetet kell mozgodsitaniuk, mikézben egy okostelefonos applikacio

hasznalataval a teljes maganszféra elonyeit élvezhetnék.

., Oszintén szélva szdmomra inkdbb kellemetlenek a személyzettel vald
interakciok, mint kellemesek. Jobban szeretek a tarsasagommal lenni, és egy
ilyven  applikacio  minimalizalna a  személyzettel valo  kellemetlen
kommunikaciot.”

Masodik egyéni jellemzoként a Technologiai nyitottsagot jeloltem, mely
csomopontba tartoz6 kodok tobbek kozt az applikacio Gjdonsagértekét méltattak. A
véleményt explicit mdédon megfogalmazod valaszadok szeretnek technologiai
ujdonsagokat kiprobalni, alkalmazkodnak a folyamatosan valtozo technoldgiai
kornyezethez. Altalanossagban megjelend véleményként szeretik az okostelefonon
keresztiil torténd ligyintézést, igy kivanatosnak tartjadk egy okos hoteles applikacio
hasznalatat. Tobben jelezték kiprobalasi szandékukat kozvetlen, avagy kozvetett
moédon az applikacio, evvel egylitt egy okos hotelben valo jovobeli tartdzkodas
vonatkozasaban az uj technologia hasznalati lehetésége altal felkeltett kivancsisaguk

csillapitasa érdekében.

,, Az én generaciom kénnyen alkalmazkodik az ilyen technologidkhoz, szoval nem
lenne akadaly kezelni az alkalmazast.”
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Szallodai élményhez kotodo tényezdk

Harmadik f6 csoport a tdmogatd tényezok kozott a Szallodai élményhez
kotodo aspektusok. Bar az alkategoriak kevesebb emlitéssel birnak, 4 csomdpontot
tudtam elkiiloniteni. Els6ként az Izgalmas szallodai élményt, mely szerint az okos
hotelekben a technoldgiahasznalat érdekessé, izgalmassa teheti a szallodai
tartozkodast. Tobb esetben itt is kdzvetleniil kapcsolddott a kiprobalasi szandék a
tényezohoz.

,, Teljesen uj megkozelitést adna a szallodai élménynek, uj impulzusok érhetnek,
valamint egy modern jovobe tekinto megvalositast tiikroz, amit mindenképp
kiprobalnék.”

Megjelent a Hibamentes kiszolgalas szempontja is, ami a valaszadok szerint
az emberi tényez0 kikiiszobolése miatt valosulhatna meg. Az igy vélekeddk szerint az
emberi kiszolgalds szamos ponton vezethet esetleges félreértésekhez, mely
Osszességében negativan befolyasolja a szallodai élményt. Tovabba az applikaciod

hasznélataval egy okos hotelben kiszlirhet6vé valna a szolgaltatdsmindség ingadozasa.

, Kisebb lenne az esély a félreértésekre, kikiisz6bolheté az emberi
tevékenységekbol adodo hibalehetoség.”

Kiilon kategoriaba soroltam a szallodai élményhez kot6do tényezok kozott a
Teljes kikapcsolodas gondolatkdrét, mely szerint az alkalmazottak kizardsa a
szolgaltatdsi folyamatb6l a vendégek szaméara sokkal nyugodtabb pihenést
eredményezne, egyuttal tobb 1d6t lehetne szorakozasra forditani az adott
desztinacioban. Tovabba ebbe a csoportba keriiltek kodolasra azon vélemények,
melyek szerint az applikdcid hasznalatdnak segitségével egy okos hotelben

Osszességében tobbet lehetne kihozni a nyaralasbol.

. Nyugodtan ki tudnam élvezni a nyaralast és tudnam, hogy minden egy helyen
van.”

A kategoria negyedik, egyben utolsdé csomopontja a Személyre szabottsag
nevet kapta, mely alapvetd lehetdségként meriilt fel az applikacié hasznalataval
kapcsolatosan. A tényez0 a kozvetlen emlitések mellett megmutatkozott tovabba azon
véleményekben is, melyek szerint egy okos hotelben hasznalt applikacio a vendégek
specialis igényeihez, egyedi kéréseihez sokkal jobban igazodd szolgaltatasnyujtasi
alternativaként is értelmezhetd.

,Sokkal konnyebben személyre szabhato egy ilyen applikacio, mert
atlathatobbak a lehetoségek, amik koziil valogatni lehet.”
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Szallodahoz kotodo tényezok

A tamogato6 tényezdcsoportok soraban a csoportban szerepld kédok emlitési
gyakorisaga alapjan utolsé helyen a Szallodahoz kot6dé tényezok kategoriaja lathato,
3 elkiilonithetd csomoponttal. Elséként a Modern szallodai megitélés kategoriat
alkottam meg a kodok alapjan. A valaszadok véleménye szerint egy okos hotel
modernséget, fejlettséget, 21. szazadi képet sugaroz.

., Modern, 21.szazadi érzést keltene és érezném, hogy innovativ a hotel, mely
mindenképpen a kényelmemet szolgalna.”

Megjelent tovabba a Munkafolyamatok segitésének gondolata, miszerint a
mobilapplikacioval a szallodai hattérfolyamatok is gyorsabban folyhatnak,
konnyebben menedzselhetové valnak. Kiemelendd, hogy a gyorsasag ebben az esetben
nem fogyasztdi oldalr6l, hanem szolgaltatoi oldalrdl jelent meg a valaszokban. A
szallodai munkafolyamatok segitése visszavezethetd a felesleges kommunikacios
szintek kikiiszobolésére, a munkafolyamatok sulyossdga szerinti feladatkezelés
megvalositasara.

,, Véleményem szerint kisebb hibazasi lehetoséget, gyorsabb kiszolgdlast,
feladatelvégzést jelentene, mivel példdaul egy reggeli rendelés nem 3-4 emberen
keresztiil jutna el a konyhaba, hanem egybol ott jelenne meg az applikacio
segitségevel.”

Végiil a Koltséghatékonysag kategoriat hoztam létre a valaszok alapjan. Ezen
vélemények szerint egy okos hotelben valo tartozkodas olcsobb lehet a szallodanak,
hiszen megtakarithatja az alkalmazottak foglalkoztatasainak megsporolasabol
fennmaradé 6sszegeket. Mindezzel Gsszefliggésben a megjelend vélemények alapjan
fogyasztoi oldalrol az arak csokkenésével is jarna, mely kedvezd hatassal lehet a
potencidlis utazok esetén az okos hotelekkel kapcsolatos attitlidok alakulasara.

,Sok, eddig felsorolt dologban egyszeriiséget jelentene, illetve egy app

miikodtetése olcsobb is, mint a személyzet fenntartasa, igy valosziniileg
anyagilag is megerné egy ilyen hotelben megszallni.”

4.2.2. Okos hotellel szembeni attitiidot negativan befolyasol6 tényezok

Az okos hotelek kiprobalasat Hatraltaté aspektusokat a valaszadok dsszesen
448 alkalommal emlitettek. Valaszaik alapjan 5 f6 kategoriat kiilonitettem el, melyek

az elényokhoz hasonloan szamos alcsoporttal rendelkeznek.
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Az alcsoportok jellemzdit a kdvetkezdkben az elényokhoz hasonlé mddon az
emlitési gyakorisaguk sorrendjében elemzem, mely szamossag a tényezok
relevanciajat hivatott megjeleniteni. A megjelend 6 csoportok sok esetben
megegyezhetnek a f6 tamogatd tényezOcsoportok neveivel, tartalmuk azonban
mer6ben ellentétes. Az alcsoportok az 6ket alkotd kodok gyakorisagi sorrendjében a
személyes interakcidhoz kotodd tényezdk, a technoldgiahaszndlathoz kotodo
tényezok, a szallodai ¢élményhez k6tddo tényezok, a biztonsagi kockazatok, valamint

a szallodahoz kotddo tényezok.

Személyes interakciohoz kitodo tényezok

A negativ tolteti kodok tobb, mint fele kapcsolodik a Személyes
interakciéhoz, mely az elsé csoport a kategoridban, Osszesen 4 csomopontot
tartalmaz. Els6ként a Személyesség igénye kategoriat targyalom, mely 6nmagaban is
szamos elagazéast hordoz. Ebben a kategoriaban kifejezetten olyan kddok keriiltek
Osszegzésre, melyek altaldnos modon fogalmaztak meg a szdllodai tartozkodas soran
elvart személyes interakciok meglétét az alkalmazottakkal. Megjelenik benne a
személyes kommunikécid és kontaktus igénye a szallodai kornyezetben, a személyes
lgyintézés biztosabb, megbizhatobb volta a technologiaval helyettesitett
alternativahoz képest. Felmeriilt tovabba a személyzet nélkiili szalloda rendkiviil
negativ vizidja, melyben rendkiviil személytelennek itélték a kiszolgalast egy okos
hotel esetén.

., Szeretem azt, amikor a hallba belépve hangosan koszéniink és egymdsra

mosolygunk a recepciossal, nekem hianyoznanak a személyes kapcsolatok, kis
talalkozasok egy hotelbol.”

Alkategoriaként jeloltem tovabba a Problémakezelést, mely ebben az
Osszefliggésben egy okos hotelben barmilyen probléma, hiba, panasz esetén az
alkalmazottak hidnyabol fakado aggodalmat jeleniti meg. Nem a konkrét hibara
vonatkozik (melyek egy késébbi kategoria elemeit képezik), hanem barmilyen
esetleges probléma megoldasanak folyamataban a személyes interakcid
sziikségességét jeleniti meg, melynek erdteljesen hangot adtak a véalaszadok. Evvel
egyiitt a panaszkezelés folyamatidra is negativ hatdssal lehetne a személyzet
applikacidval torténd kivaltasa, melyet szintén ebbe a kddcsoportba soroltam.

, Barmi problémam lenne, ami kiilonleges bandsmodot igényel, akkor nem
tudnék kihez fordulni, mert az applikacio példaul nem késziilhet fel minden
eshetoségre, balesetre.”
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A Személyes ajanlas hianya kategoridban Osszegeztem azon negativ toltetli
megjegyzéseket, melyekben nemtetszésiiket fejezték ki a valaszadok az applikacio
program-, latnivald, és étteremajanlé funkciojaval kapcsolatosan. Szamukra problémat
jelent, hogy az okostelefonos applikacio a konkrét recepcid/concierge pult feladatkorét
is atveszi. Szamos esetben jelezték, mennyire szeretik, ha utazasuk soran az
alkalmazottaktol kaphatnak személyes ajanlasokat akar a helyi, avagy szallodai
ételekrol, adott desztinacioban elérhetd latnivalokrol, kulturalis programokrol legyen
sz6. Osszességében nem oriilnének annak, ha mindezt kivéaltana egy applikacio.

., Fontosnak tartanam a személyzet személyes jelenlétét, sokszor érdekelne a

veleményiik a programokrol, valamint a személyes ajanlatok, amiket
szivesebben fogadok el egy embertol, mint egy applikaciotol.”

Az alkalmazottakra vonatkozdéan problémaként rajzolodott ki a
Biztonsagérzet hianya, hiszen a megjelené vélemények szerint puszta jelenlétiik
megnyugtatd lehet a vendégek szadmara. Inverz logikaval a kategoéria egyarant
tartalmazza a hianyukbdl fakado frusztraciot. Az alkalmazotti jelenlét relevanciaja a
potencidlis vendégek szemében altalanossagban, avagy konkrét szolgaltataselemek
emlitésével is megjelent, valamint aggodalmat sziilt a valaszadokban a kdzvetlen
visszajelzés lehetdségének megsziinése is.

. En személy szerint nem igénylem az dallandé figyelmét a személyzetnek, viszont

megnyugtatonak taldlom, ha a recepcion egy valos személyhez tudok fordulni,
nem pedig egy applikacion kell iizengetnem az iigyfélszolgalatnak.”

Technologiahaszndlathoz kotodo tényezok

Az okos hotellel szembeni attitlidét negativan befolyasolé masodik {6
kategoriaként a Technolégiahasznalathoz kotédé tényezok jelentek meg. A
kategoria 3 csomopontja koziil emlitésszamban kiemelkednek az Applikaciohoz
kapcsolodé technikai aggalyok, melyben a valaszadok kiilonbozd konkrét mitkodési
kérdéseket vetettek fel, az applikacio hasznalatdhoz kapcsolodd dilemmakat
fogalmaztak meg. Mivel a valaszadok még nem szalltak meg hasonlo szallodaban,
ezért sok esetben megkérddjelezték példaul az applikdcio atlathatdsagat,
kezelhetdségét, valamint tobbségében sulyos problémaként meriilt fel mi volna a
teendd, ha lefagy az alkalmazés, avagy nem engedi be a vendéget a szobdjaba. Az
applikacié mikodésével kapcsolatos dilemmak gyakran keriiltek parhuzamba a

személyes interakcidhoz kotddo tényezok koziil a problémakezelés témakorével.
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., Biztos vagyok benne, hogy egy ilyen alkalmazds nem lehet hibatlan. Es ha épp
nem miukodik valamelyik funkcio, nem tudnék lemenni a recepciora
megkérdezni, mert nem lenne ott senki, aki ebben segitene.”

Az applikacio miikodési problémai mellett kiilén csoportban Osszegeztem az
Okostelefonhoz Kkapcsoléodo technikai aggalyokat, melyek egy okos hotel
szolgaltatasainak igénybevétele kozben a konkrét eszkdzzel osszefiiggésben meriiltek
emlitették, de szdoba kertilt a telefon lemeriilésének opciodja is, mely komoly negativ
kovetkezményekkel jarhatna. Tovabba ide soroltam, mint okostelefonhoz kothetd
aggaly, hogy szallodai tartozkodas soran a vendégek nem feltétleniil szeretik allandéan
maguknal tartani a telefonjukat, bizonyos helyeken pedig kiilonésen nem tartjak
praktikusnak a hasznalatukat (példaul a wellness részlegben, reggeli, ebéd vagy
vacsora kozben).

., Egyrészt nem szeretek mindig uj applikdaciot tolteni a telefonomra, jobb lenne

egy minden szalloddra kiterjed6 app. Mdsrészt a telefon kénnyen lemeriil, foleg
kiilfoldi roaming hasznalata kézben.”

A technoldgiahasznalathoz kotédd tényezk kozott utolsoként Altalanos
technikai problémaként azonositottam azon megjegyzéseket, melyek sem az
applikaciohoz, sem annak hasznalatahoz sziikséges okostelefonhoz nem kapcsolodtak
kozvetleniil. Jellemzé problémaként jelent meg példaul a széllodai wifi halozat
erdsségének sziikségessége, avagy a teljes rendszer megbizhatosdgat kérddjelezték
meg a hagyomanyos kiszolgalasi alternativahoz képest.

A nagy leterheltség miatt, ha csak a szallodai wifi-bol indulunk ki, azok sem

miikodnek mindig kifogastalanul, a sajat mobilnetem pedig nem biztos, hogy
pazarolnam erre.”

Szallodai élményhez kotodo tényezok

Harmadik f6 kategériaként a Szallodai élményhez kapcsolédo tényezék
jelentek meg attitlidot befolydsold aspektusokként, ezuttal negativ értelemben, 3
csomoponttal. Elséként az Ertékvesztés kategoriat emelem ki, mely tomoriti azokat a
konkrét véleményeket, melyek szerint egy okos hotel esetén sériil a szallodai ¢lmény,
félreértések zavarhatjdk meg a pihenést vagy magasabb lehet a kiegészitd
szolgaltatasok foglaltsiga. Ertelemszeriien mindazon vélemények is itt keriiltek
Osszegzésre, melyek a személyes kiszolgalast a szallodai élmény rendkiviil értékes

részeként kezelték.
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L En személy szerint nagyra értékelem a szdlloddkban a személyzetet. Jobb
helyeken lesik az ember kivinsdgat, modorosak, rossz szavunk nem lehet rajuk.
Ettol érzi magat az ember kiilonlegesnek.”

A Személyre szabottsag hianya, mint az okos hotelekkel szembeni attittidot
negativan befolyasold tényez6 szintén az alkalmazottak eliminaciojabol fakadt azon
valaszadoknal, akik szerint Ok jelentik a valddi személyre szabottsag lehetdségét.
Véleményiik szerint a specidlis igények kezeléséhez mindenképpen sziikséges az
emberi jelenlét, nem hisznek abban, hogy egy applikacio képes lehet minden felmertil6
igényt kezelni és kielégiteni. Néhany vélemény szerint a programajanlok is sokkal
személyre szabottabb modon keriilhetnének megallapitasra (akar kedvezményes aron),
ha nem az applikaciora, hanem a hagyomanyos személyes formara hagyatkozhatnanak

a vendégek.

, Néhany esetben sziikség van személyre szabott igények és kérések, kérdések
kielégitésére és megvalaszolasara, ezekben az esetekben szerintem a személyes
tigyintézés célravezetobb lehet.”

Széllodai €élményhez kotédd, az okos hotelekhez kapcsolodo attitiidoket
negativan befolyasold, utolsoként azonositott tényezdcsoport a Kikapcesolodast gatlo
hatas. A valaszadok szerint a technologia tulzott alkalmazasa miatt egy okos hotelben
a pihenés rovasara menne a tulzott technologiai fiiggés. Igy is az élet tul sok teriiletére
szivargott be az okostelefon-hasznalat, nem szeretnék, hogy az még szallodai
tartozkodas kozben is kozponti elemként jelenjen meg. Raadasul a személyzet
onkiszolgalo technologiara valo lecserélése altal megnovekedhet a vendég sajat
felelossége, mely szintén elrettentd erdvel bir.

,, Mikor elutazom akkor a csalddommal, barataimmal szeretnék kikapcsolodni és
az utolso, amit a kezembe szeretnék venni az okostelefonom. Eltereli kénnyen a

figyelmet a jelenrdl és rengeteget haszndljuk igy is kiilonbozé dolgokra. Nem
szivesen hasznalnam még szallodakban is.”

Biztonsagi kockazatok

A negyedik f6 kategoria a Biztonsagi kockazatok nevet kapta, melyben
els6ként az Adatvédelem csomopontban keriiltek Osszegzésre tobbek kozt a
személyes adatok védelmével kapcsolatosan felmeriilé fogyasztéi aggalyok. Az
applikacié hasznalatahoz sziikséges kotelezGen megadott adatok problematikaja
mellett azok nem megfelelé kezelésével Osszefiiggésben problémat jelenthet a

valaszadok szerint a felesleges hirlevelek nagy mennyiségii érkezése is.
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Néhany esetben felszinre keriilt a nemkivanatos reklamok elkeriilésének igénye,
tovabba nem igénylik a szalloda kozvetlen megkeresését az utdlagos elégedettségi
kérdoivek kitoltésének érdekében sem.

,Személyes  adatok  kezelése, megbizhaté tdarolasa gondot jelentene.

Nem szivesen osztok meg e-mail cimet, telefonszamot se, nem azért szallok meg

egy helyen egy éjszakdt, hogy utina értékeljem ket és szétbombdzzanak
spammal.”

A biztonsagi kockazatok tényezén beliili masodik csomépont a Pénziigyi
kockazat nevet kapta. A kategoriaban 6sszegeztem a valaszadok altal megfogalmazott
negativ érzéseket, melyeket az okostelefonos fizetéssel kapcsolatosan fogalmaztak
meg. Bizonyos vélemények mar az online fizetést sem tartjdk teljes mértékben
biztonsagosnak, emiatt az applikacion keresztiili fizetést is kockazatosnak itélik. Olyan
vélemények is felszinre keriiltek, ahol bar az online fizetéssel kapcsolatban mar
nincsenek aggalyaik, azonban a szallodai applikacid esetén még nincs kelld bizalmuk
a technoldgia alkalmazasaval kapcsolatosan, ezért inkdbb a személyes fizetést
preferalnak szallodai kdrnyezetben.

., Az online vasarlasokkor altalaban aggodalmaskodas nélkiil fizetek, azonban
egy szallodanal nagyobb dsszeg kifizetését inkabb intézem személyesen,

szamomra megnyugtatobb, ha a recepciostol hallom, hogy minden rendben,
mintha azt egy applikacion keresztiil latnam.”

Szadllodahoz kotodo tényezok

Az okos hotellel szembeni attitidot negativan befolyasold tényezdcsoportok
koziil az 6todik, egyben utolsé kategoria a Szallodahoz kotédé tényezok, mely
Osszesen harom csomopontot tartalmaz. Koziilik a Munkahelyek megsziinése
kategoria rendelkezik a legtobb emlitéssel, melyben a véalaszaddk negativ véleménye
bontakozik ki az applikdcidé munkahelyleépité hatasédval kapcsolatosan. Az okos
hotelek terjedése mellett a munkaerdhelyettesitd automatizalasi trend aggodalmat
okozott a teljes szallodaipar jovdjére vetitve. Raadasul némely valaszado
problematikusnak itélte a kialakuld helyzetet mar csak amiatt is, mert a szallodaipart
emberi kiszolgalas nélkiil nem is tudnak elképzelni.

., Egyilyen applikacio sok ember munkdjat tenné feleslegessé, igy sok munkahely
megsziinne és szerintem a szallodaipar csak a benne dolgozo emberekkel teljes.”
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A szalloddhoz kotddd tényezdk kozott megjelent tovabba a Szalloda
értékelésének negativ befolyasolasanak gondolatkore is. Ebben a csomdpontban
Osszegzésre kerliltek azon vélemények, mely szerint a személyzet applikacioval
torténd helyettesitése artana tobbek kozott a szélloda iméazsanak, éppugy, mint a
fogyasztdi mindségészlelésnek. A valaszadok személyes tapasztalatai azt mutattak,
hogy egy szalloda értékelésére pozitiv hatdssal van a személyzet tevékenysége, mely
véleményiik szerint az applikacioval nem tudna ugyanugy miikddni. Osszességében
tehat negativan hatna a szalloda értékelésére a személyzet eliminacioja.

,, Embercentrikus vagyok és nem vagyok dsszendve a telefonommal. Fontosnak
tartom, hogy ne tiinjenek el teljes mértékben a személyes kontaktok. A

tapasztalataim alapjan sokszor elofordult, hogy jobbnak értékeltem a hotelt a
személyzet segitokészsége, kifogasolhatatlansaga miatt.”

Végiil bar a legkevesebb kodszammal, de negativ befolyasold tényezdként
jelent meg az Arbefolyasolé szerep. A vélemények szerint az okos hotel koncepcio
novelheti a szallashely-szolgaltatas igénybevételének arat, még akkor is, ha egyébként
a hasznalata a szolgaltato oldalarol valojaban a koltségeket csokkenti. Mindemellett a
potencialis vendégek nem szandékoznak feldrat fizetni csak azért, mert
automatizalasra keriiltek a kordbban személyzet altal végrehajtott szolgaltatoi
tevékenységek.

., En mindenféleképpen szivesen haszndlnék ilyen technolégidkat, azonban gy
gondolom az applikacio megléte nem indokol magasabb arat, nem szivesen
fizetnék érte tébbletet.”

4.2.3. Okos hotellel szembeni attitiidot befolyasolé kiilsé és kontextusfiiggo

tényezok

Fontos eredményként tartom szamon, hogy a valaszadok 37 alkalommal
jelezték, hogy egy okostelefonos szallodai applikaciét a Személyzettel vegyes
kiszolgalasi formaban vennének igénybe. Az applikacié alkalmazésat a kiegészitd
szolgaltatasi funkciok igénybevételekor preferalnak, avagy opcionalis lehetdségként,
mindenképpen meglrizve a személyzetet bizonyos szintig. Applikacion keresztiil
preferdlt szolgaltataselemekként emlitették legtobbszor a kiegészitd szolgaltatasok,
avagy taxi foglalasat, takaritas igénylését, kulcs helyettesitését. A vélemények kozott
szerepelt tovabba a gondolat, miszerint egy szallodai mobilapplikacido bevezetése
esetén nem radikalis modon volna célszeri a bevezetés, hanem folyamatosan,

funkcidénkénti atvezetésben.
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., Szamomra a személyes jelenlét megmaradasa lenne idealis, ezt egészithetné ki,
illetve gyorsithatna, hogy opcionalisan az applikacion keresztiil is térténhet az
ligyintézés.”

Kiils6 befolyasolé tényezéként két gondolatkort azonositottam. Elsdként a
valaszadok a Technoldgiai fejlodés részeként evidensnek gondoltdk, hogy a
technoldgia egyre inkabb atszovi majd ezt a szolgaltatoszektort, és folyamatosan a
szallodai kiszolgalas részévé valik majd, ez a jov6. Az iparagi trendként aposztrofalt
kijelentés negativ, pozitiv és semleges értékitélettel egyarant megjelent, melyhez a

leendd vendégeknek valoszintisithetden hozzé kell szokniuk a kovetkezd években.

., Véleményem szerint ez a fajta innovacio a joévében szélesebb kérokben el fog
terjedni, egyre tobb szalloda és szallodalanc fogja hasznalni.”

Emlitették tovabba a Koronavirus valdsziniisithetden tdmogatd szerepét a
szallodai technoldgiai ujitasok elterjedésében, evvel egylitt egy okostelefonos
applikacid szallodai szolgaltatasi folyamatba illesztésének lehetséges gyorsabb
elfogadasaban. Vélekedésiik szerint a személyes kontaktus csokkentése a
virushelyzetben éppen, hogy eldnyt fog jelenteni, hiszen nagy mértékben képes
csokkenteni a fogyasztoi kockazatot a vendégek szemében. Véleményiik szerint a téma

aktualitasa a virushelyzet lecsengése utdn még inkabb fokozodhat.

. Erdekesnek taldlom a témat, mivel egy olyan ipardgat érint, ahol
tradicionalisan fontos szerep jutott a fogyasztoval torténd interakcionak. A
koronavirus, illetve a digitalizacio hatdsai miatt ez egyre kényelmetlenebb a
vendégeknek, igy biztos vagyok benne, hogy a megfelelo és konnyen kezelheto
applikaciok hasznalataval ez a szolgdltatas hamar elterjed belfoldi és kiilfoldi
hotelekben egyarant.”

Mindemellett fontos kiemelni, hogy az attitlidoket, veliikk parhuzamosan a
hasznélati szandékot az Utazas kontextusaban érdemes elemezni. A véalaszadok
véleménye szerint ugyanis szamos tényezd befolyasolhatja hasznalati szandékukat,
melyek koziil elsdként az utazasi format (mas néven az utazas céljat) emelem Kki.
Ebben a megfontolasban kiilonbség tehetd a szabadidds és az iizleti utazok kozott is.
Mig el6bbi esetben nem feltétleniil preferalt egy okos hotel valasztasa — hiszen az
¢lmény részét képezi az alkalmazottak személyes jelenléte egy szallodaban —, addig
utobbi formaban eldnyds lehet egy mobiltelefonos applikacié hasznalata.

,,Szamomra ebben az esetben fontos az utazas célja. Maganjellegii utaknal, ahol
a kikapcsolodas és az élmény a fontos, egyértelmiien a személyes kiszolgalast
preferalom, mivel ilyenkor jo letenni a telefont és pihenni, ha telefonon kellene

intézni a hotellel kapcsolatos teendoket ohatatlanul jonnének a munkaval,
tanulassal kapcsolatos tizenetek, és ez megnehezitené, hogy jol érezzem magam.

138



Uzleti uton, ahol fontos a gyors elérés és kénnyii tigyintézés, igyis haszndlom a
telefonom, ekkor jo otletnek tartom az applikaciot.”

Tovabb boncolva az utazas kontextusat, a valaszaddok szerint az utazék
tarsasaga is meghatarozo lehet az okos hotellel kapcsolatos attitlidok tekintetében. Ez
természetesen Osszefiiggésben allhat az el6z0 tényezdvel, am logikailag kiilon kertilt
kodolasra. Egy okostelefonos mobilapplikacioval muikodtethetd szalloda hasznalati
szandékat meghatarozhatja tehat, hogy egyediil, avagy tarsasagban torténik-e az
utazds. A vélemények szerint ugyanis mig egyediili utazoéként praktikus lehet a

hasznalata, addig csaladi kikapcsolddas esetén kevésbé.

., Mikor elutazom akkor a csaladommal, barataimmal szeretnék kikapcsolodni és
az utolso, amit a kezembe szeretnék venni, az okostelefonom. Eltereli konnyen a
figyelmet a jelenrdl és rengeteget haszndljuk igy is kiilonbozo dolgokra. Nem
szivesen haszndalnam még szalloddkban is.”

Az utazasi forma és az utazOk tarsasaga mellett az utazok életkori
megkiilonboztetésére is felhivtak a figyelmet a valaszadok. Tobb esetben nyilatkoztak
az iddésebb korosztaly szamara nehézkes, kényelmetlen applikacidhasznalatrdl, mig a
fiatalabb generacio esetében az okos hotel koncepcid valdsziniisithetd sikerét
méltattadk. A fiatal, Z generdcioba tartozd megkérdezettek gyakran sztereotipidk
alapjan fejtették ki véleménytiket az idésebb korosztalyrol, raadasul nem realis életkori
savokat hasznalva aposztrofaljak ,,idésnek” adott generacio tagjait. Ennek ellenére
fontos szempont a szalloddk szdmara, hogy egy applikacio esetleges bevezetése
mennyire illeszkedik a kiilonb6z6 célesoportok igényeihez.

,, Véleményem szerint korosztdlyfiiggd egy ilyen hotel sikere. A fiataloknak

valosziniileg tetszene, de a 40+-0S0K sokkal inkabb szeretik a személyes
kontaktust, és az appokat sem tudjak kifogastalanul hasznalni.”

4.3. Elméleti és gyakorlati kovetkeztetések

Ajzen és Fishbein (1980) ,,atgondolt cselekvés elmélete” alapjan, melyet a
technologiaelfogadas alapmodellje (TAM) is atvett, egy okos hotel gyakorlati
kiprobalasat minden esetben meg kell eldznie magatartasi szandékként a hasznalati
szandéknak, melyet a hozza kapcsolodo attitlidok hataroznak meg. Ennek megfelelden
a disszertacio elsd, pilot szerepben megjelend kutatasaban célom az okos hotelekhez

kapcsolodo attitiidok minél szélesebb kori feltérképezése volt.
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Az eredmények segitséget nyujtanak egy kvantitativ modszerekkel tesztelhetd,
a szallodai kiszolgalasban az alkalmazottakat mobiltechnoldgiaval helyettesité eszkdz
technologiaelfogadasat vizsgald elméleti modell kialakitasaban. Kivancsi voltam arra,
hogy a technologiai ujitdsokat magas szinten alkalmazé szallodai koncepcio vajon
mennyire képes megszolitani azt a generaciot, mely alapjellemzdit tekintve egyik {6
tdmogatoja lehet a jovOben a technologia szolgaltatasi folyamatba illesztésének a
szallodaiparban, mikdzben hamarosan jelentds fizetoképes kereslettel fog megjelenni
a turisztikai szolgaltatadsok piacan. A tartalomelemzés eredményeit latva szamos
kovetkeztetést vonhatunk le, melyeket a konnyebb atlathatosag és a logikai iv
megtartasa érdekében ebben a fejezetben kiillon mutatok be. Az alfejezet tartalmazza
az eredményekbdl levonhatd elméleti és gyakorlati kovetkeztetéseket, melyeket
Osszevetek a szakirodalmi elemzésben ismertetett megallapitasokkal, valamint az
eredmények menedzseri implikacioit is bemutatom.

A tartalomelemzés végeredményeként szolgaldé modell alapjan a kodok
szamossagat tekintve azt lathatjuk, hogy ardnyaiban a vélaszadok tobb tamogatod
tényezOt soroltak fel, mint amennyi hatraltatd aspektust, mely befolyasolja egy okos
hotellel szembeni attitiidjiiket (1033 kodbol 520 a 448 ellenében). Mindez alapjan
mondhatjuk, hogy a megkérdezettek Gsszességében pozitivan viszonyulnak az uj
kiszolgalasi forméhoz, persze nem mehetiink el amellett sem, hogy a Z generacioba
tartoz6 minta valdszintisithetden tdmogatja az 0j tipust technoldgidk bevezetését és
hasznalatat (Turner, 2015). Ennek fényében megallapithatd, hogy inkabb meglepd
eredmény az, hogy bar a tdmogatd tényezOk aranyaiban magasabb szamot
képviselnek, ehhez képest az altaluk emlitett negativumok szdma szintén
kiemelkeddnek mondhato.

A koédok kategorizéldsanak eredményeként a pozitiv és a negativ oldalon
lathatoak azonos névvel ellatott kddcsaladok, melyek kiilonbozo tartalommal bar, de
egyarant megjelentek az attitidot és evvel egyiitt a késébbi kiprobalasi szandékot
befolydsold aspektusként. Ilyen kategéridk lettek a szallodai élményhez kotédo,
valamint a szélloddhoz kotddd tényezok; velilk mindkét oldalon talalkozhatunk. Bar a
kategoriak neve megegyezik, fontos felhivni a figyelmet arra, hogy tartalmuk mas-mas
teriiletekre dsszpontosit. Kiemelend6 tovabba, hogy hangoztak el olyan vélemények,
melyek kodolas tekintetében megegyezé névvel, am egymdésnak ellent mondo

tartalommal kerultek a modellbe.
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Az elemzés két polusan megjelend valtozok logikailag kapcesolodva a korabbi
bekezdéshez minden esetben az azonos nevii kodkategdriaban szerepelnek a tdmogatod
¢és a hatraltato tényezok kozott. Ilyen aspektusok voltak a személyre szabottsag, mely
széllodai élményhez k6tddo tényezdoként egyes vélemények alapjan pozitiv értelemben
az applikacidé adta lehetéségként mutatkozott meg. Ezzel szemben szamossagat
tekintve tobb, mint kétszer annyian azt gondoltdk, hogy az applikici6 elveszi a
személyre szabottsadg lehetdségét, melyet szerintiik az alkalmazottak képviselnek egy
szallodaban. Fontos aspektus tehat, hogy bar a szakirodalom hangsulyos elényként és
értékként kezeli az okostelefonos applikacidé személyre szabasi lehetdségeit egy
szallodaban (Kabadayi et al., 2019), addig a potencialis fogyasztok logikaja ennek
ellentmondhat.

Hasonloan ellentétes vélemények jelentek meg szintén a szallodai élményhez
kotédo tényezok kozott a technologia kikapcsolddast segitd, avagy gatld hatdsanak
tekintetében. Ugyanannyian gondoltak azt ugyanis, hogy az applikacid segitségével
nyugodtabb pihenés valosithatdé meg, mint amennyien kifogasoltak, hogy a tulzott
technologiahasznalat szallodai tartozkodas soran elvonja a figyelmet a pihenésrdl. A
széllodai technologiakkal foglalkoz6 kutatdsokban mar taldlkozhatunk a probléma
feloldasaként a technologia kevésbé feltiin alkalmazasi lehetdségeivel (Amer —
Alghtani, 2019).

A szélloddhoz kotédd tényezdk kozott is talalunk egymdsnak ellentmondo
tényezoket; mig tdmogatd tényezOként emlitettek a valaszadok az applikacio
jelentdségét a munkafolyamatok segitésében, addig majdnem hdromszor ennyien
fogalmaztdk meg negativ érzéseiket avval kapcsolatban, hogy az applikacié miatt
szallodai munkahelyek szlinnének meg. Ugyanebben a kategoridban mig az
applikécioval elérhetd koltséghatékonysag tdmogatd tényezoként szerepel, addig a
hatraltato tényezok kozott ugyanannyian vélekedtek negativan arrél, hogy emelheti az
arakat az applikacio bevezetése egy okos hotelben. A felsorolt ellentmondéasokat nem
dilemmaként kezelem, hanem a tartalomelemzés erényeként, mely bizonyitja,
mennyire ellentétes allasponttal rendelkezhetnek a még generaciot tekintve egyazon
korosztalyba tartozo egyének is. Az eredmények felhivjak tovabba a figyelmet arra,
hogy adott tényezdk értelmezése €s a hozzajuk tartozo skalak helyes megfogalmazasa

egy elméleti modell kvantitativ lekérdezéséhez nagy kortiltekintést igényel.
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Kiilon vizsgdlva a tamogatd tényezOk Osszefliggéseit, lathatjuk, hogy
aranyaiban a technologiai tényezdk uraltdk a valaszadok gondolatait; a pozitiv
aspektusok haromnegyede ebbe a kategoriaba tartozik. Az emlitésszdmban kovetkezo
legnagyobb tényezdcsoport, az egyéni jellemzok csoportja azonban inkébb kozvetett
modon befolyasolja az okos hotellel szembeni attitlidok alakulasat. Tartalmilag
esetemben sokkal inkabb szolgal a minta leirdsara, am relevans aspektusokra hivja fel
a figyelmet. A minta Z generacios volta predesztinalhatta, hogy megjelenik az
alacsony interakcios igény, valamint a technoldgiai nyitottsag, mint fontos
személyiségjellemzok az okos hotelekkel kapcsolatos attitlidok alakulasaban.

Osszevetve a szakirodalomban okos hotelekben feltart elényokkel lathato,
hogy hangstlyosan az elméleti részben kényelmi értékként megjelend dimenziok
keriiltek el6 a tartalomelemzés soran (Kabadayi et al., 2019), am szerteagazobb
struktiraban a technoldgiai jellemzok kozott. A személyre szabasbdl eredd érték,
valamint az érzelmi érték a hasznalat szorakoztatd volta miatt bar kis mértékben, de
megjelent. Az informacids érték a kényelem kategdriaban mutatkozott meg a valaszok
kontextusdban. A szakirodalmi elemzésben feltart tényezOkhoz képest joval
részletesebb képet kaptam az okos hotelek iranti attitiidot tdimogat6 tényezdok korében.

Atevezve a hatraltatd tényezok Osszefiiggéseinek vizsgalatara lathato, hogy
szinte a teljes kodstruktirat a személyzet kiiktatasabol eredd problémakordk uraljak.
Ennek megfelelden felhivom a figyelmet arra, mely mar a kutatas limitaciojaként is
értelmezhetd, hogy bizonyos tényezdket akdr a személyes interakcidhoz kotddod
kodcsoportként 1s meghatarozhattam volna (példaul az értékvesztés, avagy a
személyre szabottsdg hidnya), am logikailag és tartalmilag mégis erdsebben
kapcsolodtak a szallodai élmény koncepcidhoz.

A szakirodalmi elemzésben felsorolt hatraltatd tényezOk kozil a
tartalomelemzésben leghangsulyosabban az emberi tényezd hidnya ¢és ennek
aspektusai mutatkoztak meg. A szakirodalmi elemzés tudataban természetesen ez nem
volna meglepetés, hiszen a tradiciondlisan személyes kiszolgalasra épiild iparagban az
automatizacié kapcsan mindenképpen ez a legnagyobb visszatartd eré (Kokkinou —
Cranage, 2013). Mindez azonban annak a fényében meglep6é eredmény, hogy egy igen
fiatal generacio véleményét kértem ki a témaban, mely szamara generacios jellemzoik
alapjan kevésbé fontosak a személyes interakciok a szolgaltatasi folyamatban. A
szolgaltatashiba és helyredllitas szamos technolodgiaspecifikus hibalehetdségben

rajzolodott ki, illetve az emberi segitségkérés hianyanak aggodalmaban.
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A biztonsag témakore leginkabb az adatbiztonsaghoz kdthetd aggodalmakban
voltak tetten érhetdek, rajta kiviil a fizetés kockazata jelent meg. A technoldgiai fiiggés
kis mértékben, a kikapcsolodast gatlé hatasban érhetd tetten. Akadémiai szinten a
korabbi megallapitasok mellett az okos hotelek szakirodalmaban az attitidot
befolyasold tényezdk vizsgalata hozzajarul az ismert technologiaelfogadasi modellek
(példaul TAM és UTAUT kiilonb6z6 verzidinak) kiterjesztéséhez. Raadasul az elsé
kutatas esetén egy egyébként a technologiara rendkiviil nyitott generacidé korében
vizsgaltam a koncepciot tamogatd ¢€s gatld tényezoket, kiilonb6zo kiilsd és
kontextusfiiggd tényezokre is felhivva a figyelmet.

Szallodai menedzsment implikacioként fontos megallapitas, hogy a szallodai
személyes interakcio iranti igény még a Z generacional sem minden esetben irhatd
foliil, ugyanakkor bizonyos szallodai részfolyamatok elvégzésében latnak fantdziat a
potencialis fogyaszték azok technoldgiaval vald helyettesitésében. Az eredmények
bizonyos értelemben Osszhangban vannak Kabadayi ¢és szerzotarsai (2019)
meglatdsaval, miszerint a feladat semmiképpen sem az emberi személyzet
eliminacigja, hanem annak megértése fogyasztoi oldalrol, hogy a vendégek milyen
esetekben preferaljak az emberi kontaktust a technologiaval szemben. A COVID
technologiadsztonzd szerepe csekély mértékben jelent meg a valaszokban. Az
elvégzett tartalomelemzés felhivja a figyelmet az okos hotelek irdnyaba kialakulod
attitidok kiilonbozdéségére. Az eredmények segitették harmadik kutatdsom elméleti

modelljének kialakitasat.
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5. STUDY 2:
MELYINTERJUK TARTALOMELEMZESE, KVANTITATIV
VIZSGALATA

TobblépcsOs kutatasi tervem masodik, kiegészito 1épését a COVID-19 jarvany
tette indokoltta, mely eredetileg nem szerepelt volna a munkaban. A jarvany ugyanis
a vilag minden t4jan stlyosan érintette a szalloda szektort, evvel egyiitt nagy hatassal
van kutatdsi terliletemre. A jelenlegi krizis kovetkeztében a szallovendégek
megnyugtatasa érdekében a kontaktusmentes kiszolgalast megvalositani képes
érintésmentes technoldgidk bevezetése irdnti igény még erdteljesebben jelentkezhet a
szolgaltatok felé. A virus felszinre hozta kutatasi teriiletemen az eddig ebben a
kontextusban nem vizsgalt érintésmentesség sziikségességének kérdéskorét, melyet a
szakirodalom az automatizalt technologidkhoz kapcsolt. Ebben az értelemben a virus
a szallodai kiszolgalas kornyezetében a szallodai kontaktusok szintjén is nagy
valtozdsokat hozott, melyek vizsgdlata nagyban hozz4jarul az immaron
érintésmentesnek nevezett technologiak elfogadasdnak szakirodalmahoz.

fgy a masodik kutatas célja, hogy atfogé képet kapjak a szallodai kontaktusok
teljes rendszerérdl, hogyan valtozott meg a potencialis szalldvendégek attitlidje a
kiilonb6z6 kontaktuskategoriakhoz a virushelyzet hatasara. Ugyanis csupan abban az
esetben lehet alapja a feltételezésnek, miszerint a COVID tamogatja az automatizacio
térnyerését a szalloddakban, amennyiben kideriil, hogy a fogyasztoi preferencidk a
szallodai interakciok soran relevans modon valtoztak. Amennyiben igazolhatd, hogy
az alkalmazotti interakciok jelentik a legfébb fenyegetést, és rendkiviili mdodon
odzkodnak a kiilonbozd targyakkal valo fizikai kontaktusoktol, igy mindez valoban
indokolhatja egy okos szalloda valasztasat, avagy 6nmagaban a szallodai szolgaltatasi
folyamat technologiaval vald helyettesitésének igényét. Ebben a megfontolasban
tamogathatja a COVID a preferenciak valtozasan keresztiil az okos hotelekben a
mobiltechnologia elfogadésat.

Ezzel 6sszefliggésben vizsgalom a COVID 6sztonzd hatasat a kontaktusmentes
szolgaltatasi alternativak jovébeni megitélésére; esetemben egy mobilapplikacioval
onkiszolgald modon iizemeld okos hotelben valo foglalas valosziniiségét elemezve. A
kutatas tovabba segitséget nyujt a végsé kvantitativ. mddon tesztelni kivant
technologia-elfogadasi modell kiegészitésében a COVID befolyasoldo hatasanak

beépitésével, melyet részletesen egy késobbi alfejezetben targyalok.
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A téma feltar6 jellege miatt a strukturalt mélyinterjia modszerét alkalmaztam.
Szamossagat tekintve o6sszesen 104 mélyinterju tartalomelemzését végeztem el,
kiegészitve kvantitativ 0Osszefiiggésvizsgalatokkal. Az adatfelvétel moddja és
mennyisége lehetdvé teszi a mélyebb megértést egy egyébként felettébb szenzitiv
témaban: a COVID hatasanak feltdrasaban utazasi kontextusban. Az elemzésben a
kvalitativ tartalomelemzésé a fszerep, a kvantitativ vizsgélat kiegészitd szerepet tolt
be. Segitségével egyszerlibb statisztikai elemzésekkel nytjtok kvantitativ insightot
masodik kutatasi kérdésem megvalaszolasahoz.

A kutatds alanyai az elsé pilot kérddivhez képest mar egy életkorilag joval
szélesebb korbdl keriiltek ki, hiszen a COVID jarvany a fiatal és id6sebb potencialis
szallashely-szolgaltatast igénybe vevd csoportokra egyarant befolyassal lehetett. A
mintaba keriilés a kordbbi évek utazédsi ¢€s szallodalatogatasi tapasztalatai alapjan
tortént, evvel ellendrizve az alanyok véleményének relevanciajat a kérdésben.

A masodik kutatdst részletezd fejezet felépitését tekintve az elsé pilot
kutatasnal is alkalmazott logikai struktaraban torténik. Elséként a kutatas bemutatasat
targyalom, mely tartalmazza a minta jellemzését egyarant. Ezt koveti a kutatési
eredmények részletes elemzése megfeleld logikai struktiraban, majd elméleti és

gyakorlati kovetkeztetéseket vonok le eredményeimbdl.

5.1. A kutatas bemutatasa

A szallodai kontaktustipusokhoz valo attitlid valtozasat a COVID-19 virus
hatdséra strukturalt mélyinterjuk segitségével vizsgaltam. Az interjuk elkészitését a
2021-es tanév tavaszi félévében a Budapesti Corvinus Egyetem marketing
mesterszakos hallgatoi végezték el szolgéltatismarketing targyuk részeként, az
adatfelvétel 03.07-t61 03.21-ig tartott. Kvalitativ metodus 1évén onkényes mintavételt
alkalmaztam (nem valdszinliségi mintavétel), ezen beliil is holabda kivalasztast
(Biernacki — Waldorf, 1981). Az alanyok kivalasztasakor szlir6feltétel volt, hogy a
COVID elétti idészakban rendszeresen (minimum évi 1-2 alkalommal) jart-e nyaralni,
illetve életkori kvotat is alkalmaztam. gy sikeriilt biztositani, hogy olyan
interjlialanyok véleményét tarhassam fel, akik valds tapasztalattal rendelkeznek
korabbi szallodalatogatdsaik alapjan, evvel egyiitt potencialis jovobeli vendégei

lehetnek egy okos szallodanak.
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Bar kvalitativ mddszerként a mélyinterju alapvetden kis mintdn végzett
metddus, €s a mintavételnek kutatds-modszertanilag a teoretikus szaturdcio eléréséig
kell tartania (Klenke, 2008), a mintaclemszam meghatarozasakor mas szempontokat
is szem el6tt tartottam. Célom volt ugyanis, hogy bizonyos adatok kvantitativ médon
is elemezhetévé valjanak, alapszintli Osszefliggéseket szamszer(siteni tudjak, ezért
Osszesen 108 interju késziilt. Mindségi kritériumok ellendrzése utan 104 interju keriilt
végso elemzése.

Az interjuk leiratait a tartalomelemzés modszerével elemeztem, mely ebben az
esetben is tartalmazott kvalitativ és kvantitativ elemeket egyarant. A tartalomelemzés
kvantitativ volta hasonloan az elsé kutatashoz a kédok szadmossagaban meriil ki,
mellyel megjelenithet6 és dsszehasonlithatova valik a feltart aspektusok relevanciaja.
Réaadasul a tartalomelemzés eredményeit sikeriilt Osszevetni a statisztikai
modszerekkel vizsgalt elemekkel, amely szintén fontos a kutatas felépitésének
szempontjabol. Az interjuk kodolasa kétszintii feladatként valosult meg, elséként a
hallgatok kodutasitas alapjan eldzetes kodolast végeztek, barmilyen kérdéses esetben
kutatoi segitséget kérve, majd masodik szintként egységes mdodon tortént meg a teljes
anyag Ujra kodolasa. A disszertacid6 nem tartalmazza a teljes interjianyag
kodstrukturajat, ugyanakkor az interju felvezetd részeként fontos szerepet toltott be a
folyamatban.

Az alanyok demografiai megoszlasat tekintve 55,8%-uk né (n=58), életkoruk
atlaga 36,6 év. A legfiatalabb alany 20, mig a legiddsebb 74 éves volt. Két korcsoport
szinte egyenld ardnyban szerepel: a 20 és 35 év kozottiek (51%), valamint a 35 év
feletti korosztaly (49%). Foglalkozasukat tekintve rendkiviil széles spektrumot dlelnek
fel; tanulok és alkalmazottak mellett szamos vallalkozo, iizleti vezetd véleményét
ismertem meg a témaban. A kiilonboz6 felsdoktatasi intézmények hallgatdi a minta
23,1%-at adtak (n=24), a vallalkozok a mintaban 11,5%-o0s aranyban voltak jelen
(n=12). A legkiilonboz6bb foglalkozast alanyok (a teljesség igénye nélkiil tiizolto,
tanar, cukrdsz, marketingmenedzser, gyogyszerész stb.) mellett nyugdijas, és
allaskeres6 is kerlilt a mintdba. A nagy mintaelemszdm miatt egyéni jellemzdket
felsorakoztatd Osszefoglald tablazat nem késziil az interjialanyok bemutatasara,
melyet altalanossagban ugyanezen modszertan hasznalatakor megszoktunk.

Az interjuvazlat felépitését tekintve a bevezetd szekcid utan altalanos
utazashoz kapcsolodd kérdések, a COVID hatasara eléforduld félelmek feltarasa

kovetkezett.
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Kiilon, részletesen tortént meg a virus hatasara megvaltozott preferencidk
feltarasa szallodai témakdrben. Majd a korabbi kérdéivvel megegyez6 tartalommal am
mas modon a kérdezobiztosok megteremtették egy érintésmentes okos szélloda
kontextusat egy 1étez6 okos szalloda paramétereinek felolvasasaval és booking.com-
os manipulalt illusztracié megjelenitésével. A kontextus tehat konzisztens modon egy
okostelefonos applikacioval miikodtethetd szallodat jelentett, ahol nincs lehetdség a
személyes interakciodra az alkalmazottakkal.

Ezt kovetden ehhez a kiszolgalasi alternativahoz kapcsolodd véleményfeltard
kérdések kovetkeztek. Végezetiil az interjualanyok egy okos hotelben valo megszallasi
hajlandésagukat 1-t6l 7-ig értékelték a jarvanyhelyzet fennallasa (2021 nyara),
valamint a virushelyzet feltételezett lecsengése utan is (hipotetikusan 2022 nyara).
Ennek segitségével a kvalitativ elemzés mellett kvantifikalhaté formaban is tudtam
vizsgalni szandékaikat, melyhez az SPSS IBM Statistics 27-es verzidszamu

programjat hasznaltam.

5.2. Kutatasi eredmények

A mélyinterjuk elemzésének eredményeit két alfejezetben mutatom be.
Els6ként a szallodai kontaktusokkal szembeni attitlidok és preferencidk COVID
hatasara torténd valtozdsat vizsgalom, ahol a harom megjelend kontaktuscsoportot
kiilon-kiilon elemzem. A kontaktuscsoportok kozotti atfedésekre, Osszefliggésekre
minden esetben felhivom a figyelmet. Az elemzés a kategéridk logikai rendjét fogja
kovetni, azok megjelenési gyakorisiga alapjan. fgy sorrendben a mas vendégekkel
valo kontaktus, a targyakkal valo érintkezés, majd az alkalmazottakkal valo interakcio
keriil bemutatéasra, végiil a véleményekbdl kiemelkedd elkeriild stratégiat targyalom.
Az elemzés masodik részében mar a konkrét okostelefonos applikdcioval mitkodo
szallodai koncepcid vonatkozasaban mutatom be eredményeimet. A f6 hangstlyt a
foglalasi szandék (mint magatartdsi szandék megnyilvanuldsanak) alakuldséara
helyezem a COVID hatasara, ugyanakkor szdmos mas tényez0 is megjelenik, melyek
befolyasolhatjak az alanyok attitiidjeit egy okos hotel iranyaba mely aztan hatassal van
a hasznalati szandékaikra. Az elemzés ebben az esetben kisérletet tesz ugyanazon
kérdéskor kvalitativ és kvantitativ modon torténd megvalaszolasara is, melyek kiilon

alfejezetekben keriilnek ismertetésre.
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5.2.1. A COVID hatasa a szallodai kontaktusokkal szembeni attitiidokre

A tartalomelemzés egyik f6 eredményeként rendszereztem az interjualanyok
szallodai interakciokkal kapcsolatos attitlidjeinek valtozasat a COVID hatasara,
melyet a 12. abra szemléltet vizualisan. A szallodai interakciok harom csoportjat
kiilonitettem el egymastdl; a targyakkal valo fizikai kontaktust, a személyzettel,
valamint a mas vendégekkel torténd interakciokat.

Mindharom kategoridban Osszegytiijtéttem az interjlalanyok szaméara zavaro,
illetve nem zavar6 tényezOket az altaluk emlitett konkrétumok megjelenitésével,
melyek egy hipotetikus 2021 nyaran elképzelt — tehat még jocskan a COVID Altal
érintett idGszakban torténé — szallodai tartozkodasuk soran megjelenhetnek. Az igy
kialakul6 hat kategoriaban jeleztem az altaldnos attitidok megnyilvanulédsat is,
amennyiben ez tetten érhetd volt az interjualanyok esetében. Az é&braban taldlhatd
szamok ezuttal nem az emlitési gyakorisagot, hanem az alanyok szamat mutatjak, akik
szamara adott tényezd problémat okozna. Logikailag ennek magyarazata, hogy a
preferenciavaltozast az alanyok szintjén kivantam értelmezni, igy valik
Osszehasonlithatova ugyanis a tényezdcsoportok zavarasi foka.

Az interjuk lefolytatdsa utdn valt indokoltta az altalanos zavarasi fok
megjelenitése, habar az eredeti kodstruktirdban nem szerepelt. Mindez kifejezi az
interjuialanyok abbéli véleménynyilvanuldsat, miszerint a COVID hatasara adott
kategoria alapvetden zavarna-e egy esetleges szallodai latogatas esetén, avagy sem. A
harom kontaktuskategoridban Osszesitésre keriiltek az alanyok altal megfogalmazott
elvarasok is, melyek segitséget nyujthatnak a szallashelyszolgaltatok szdmdara a
COVID idészak alatt hangsulyosan kezelend6 feladatok menedzselésében.

Az elemzés sorrendje a végeredményben leginkdbb zavar6 tényezdcsoporttol
a legkevésbé zavardak irdnydban fog haladni. Magan a végeredményt dsszefoglald
abran a kontaktuscsoportokat azonban objektiv modon, a szakirodalomban targyalt,
evvel egylitt az interjuban hozzajuk tartozo kérdések sorrendjében hataroztam meg.
Az egyes megallapitasokat ebben az esetben is idézetekkel fogom illusztralni, melyek
a mélyinterjis adatfelvételi technika miatt mar tartalmazni fognak zérdjeles
visszautalasokat az alanyok nemére ¢és ¢€letkordra. Az idézetek szintén kvalitativ
modszertani okokra visszavezethetden a kérddives megkérdezés tartalomelemzéséhez
képest joval hosszabb formaban tudjak szemléltetni az alanyok véleményét. Altaluk

még mélyebben érthetjiik meg a mogottes megfontolasokat.
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Kontaktus mads vendégekkel

A tartalomelemzés eredményeként megéllapithatd, hogy a harom
kontaktuscsoportbol a leginkabb zavar6 tényezo egy szallodaban a mas vendégekkel
valé interakcié, amelytdl az alanyok tobb, mint fele kimondottan tartézkodna egy
szalloddban. Mindazonaltal az interjualanyok negyede allapitotta meg tényszerien,
hogy nem jelentene gondot szamara a mas vendégekkel valo talalkozas, érintkezés egy
szallodaban.

A ko6z0s haszndlath terekben tapasztalhatd problémak ereddjeként az alanyok
sok esetben a tobbi vendég esetleges felelotlen magatartasat azonositottak, mely
alapvetd veszélyforrast jelentett a szamukra. Rdadasul megfogalmaztak, hogy mig az
alkalmazottak viselkedése sokkan hatékonyabb modon sztenderdizalhat6, evvel egyiitt
ellendrizhetd, addig a vendégek esetén ez nem megvaldsithatd. Osszességében
kockazatot hordoz a virus szempontjabodl a vendégek alacsony kontrollalhatésaga.

., A vendégek kevésbe vannak "ellendrizve", mint a dolgozok. (...) nekem elég sok

rossz tapasztalatom az emberi felelétlenséggel kapcsolatban. Altalanossagban
zavarna, mert szerintem az emberek felelétlenek.” (nd, 35)

Azon alanyok, akik negativ érzéseket taplaltak az interakcids csoport iranyaba,
a mas vendégekkel valo érintkezés kiillonboz6 formainak elkeriilésére szamos példat
hoztak az interjukban. Altalanos igényként jelent meg, hogy igyekeznének a lehetd
legkevesebb 1d6t tolteni a kozos hasznalati helyiségekben. A leginkabb
fertézésveszélyesnek itélt helyszinként a wellness részleg jelent meg (az emlitések
alapjan a szauna, medence, fiird6), melyet az alanyok egyharmada automatikusan
elkeriilne, avagy félne a hasznalatukt6l. Nem csupan a vizes kozeg miatt, hanem mivel
ezeken a helyszineken lehetetlennek tlinik példaul a maszkhasznalat.
“Szerintem egy ideig nem venném igénybe. Pontosan azért, mert nem tudhatom,
hogy a masik ember mennyire figyelt a védekezésre vagy mondjuk egy-egy

wellness részlegen nem fog maszkot hordani senki egy szaunaban vagy a
medencében. En innentdl ott mar nem érezném biztonsagban magam. (no, 33)”

A wellness részleg hasznalata némely vélemény szerint csupan abban az
esetben volna kivanatos a COVID-iddszakban, amennyiben adott szalloda
létszamkorlat bevezetésével csokkentené az igénybe vevOk szamat. Voltak, akik
evvel kapcsolatban megengeddbbek voltak; am széallodai korlatozas nélkiil is csupan

a megfeleld tavolsagtartassal vennék igénybe ezeket a kdzosségi tereket.
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Avagy csak a hozzatartozdikkal mennének be egy szaundba, elkeriilve ezzel a tobbi
vendéggel torténd szorosabb kontaktus lehetdségét a wellness részlegen.

., Hogyha megvan a megfelelo tavolsag, akkor az se zavar vagy az se feszélyezne.

A medencénél, ha azt vessziik az zavarna, hogyha nagyon tulzsufolt lenne.

Példaul hogyha egy par fos jakuzzira gondolok, akkor nem oriilnék neki, hogyha
négyen-oten lennénk bent.” (no, 26)

Az alanyok majd negyede jelezte aggalyait a Kkozos étkeztetéssel
kapcsolatosan, melyek vagy altalanossagban az étterem megjelolésével, avagy a még
specifikusabb kockazatot jelentd svédasztalos étkeztetés emlitésével keriiltek
Osszesitésre. A biztonsagérzetiik novelése érdekében az étkeztetéssel kapcsolatban
szdmos megoldési javaslatot vazoltak fel. Tobb esetben az étkezési savok
kialakitasanak preferenciaja mutatkozott meg, igy a szalloda részérdl biztositva a
hosszabb id6intervallumban igénybevehetd, kisebb létszamu étkezést, valamint az
iiltetési rendet, mellyel szintén csokkenthetové valik a vendégek kozotti interakcio.
Az étterem teljes elkeriilésének gondolata is utat tort; volt, aki kizarélagosan
szobaszervizzel venne igénybe szallodai étkezést.

., Persze, ez egy kompromisszum is, hogy az én egészségem, de cserébe
elfogadom, hogy nem barmikor megyek le reggelizni. De szerintem, ha egy
ember szallodaban szall meg, akkor részben azért el is fogadja az ilyen
szabalyokat, azért nem onkéntesen, amikor kedvem tamad, hanem egy ritmushoz

igazodom. Az, ha pluszban még az én egészségemet szolgalja, akkor meg még
természetesebb szerintem.” (no, 21)

A mas vendégekkel torténd érintkezés kontextusaban, bar csekélyebb aranyrol
beszélhetiink, de megjelent a szallodai kozosségi terekben elhelyezett mosdék
hasznalatanak fenyegetd volta. Mint sok mas példanal, itt is a problémat
megfogalmazok szerint a magasabb higiéniai elvarasok azok, amik javithatnak a
biztonsagérzetiikkon, de felmeriilt az illemhelyiségek hasznalatanak eliminacidja
egyarant (kizarolagosan preferalva ezzel a sajat széllodai szobajuk mellékhelyiségét).
Legkevesebb emlitést a liftek hasznalata kapott, mely soran aggdédnanak a mas
vendégekkel torténd kozos hasznalat miatt.

A k6zos illemhelyiségben nagyobb figyelmet forditanék arra, hogy mit fogok
meg. Inkabb a nagy forgalmu kozos intim tereknél figyelnék jobban. PI.

fiirdében, zuhanyzoban, hiszen normal koriilmények kozott is potencialisan itt
kapjuk el a virusokat és baktériumokat.” (férfi, 55)
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A kategoridban megjelend zavaro, illetve nem zavard tényezok strukturalasa
mellett kiilon koédcsoportba rendeztem azokat a legfontosabb elvarasokat, melyek a
mas vendégekkel vald érintkezés biztonsagosabba tételében fontosnak bizonyultak az
interjialanyok szdmadara. Valaszaik alapjan a legfontosabb elvards a tavolsagtartas
helyes megvalositasa a szallodai kornyezetben, melyet az interjialanyok tobb, mint
fele kiemelt preferenciajaként jelolt meg. A megfeleld biztonsagérzet kialakulasa
érdekében a tavolsagtartas a kozos helyiségekben bir kiemelt jelentOséggel,
ugyanakkor annak betartasdnak feleléssége nem csupan a vendégek irdnyaban
jelentkezett. Kiemelt figyelmet kapott ugyanis a szalloda felelossége a kell6 tavolsag
szigoru betartatasaval kapcsolatosan. A tavolsagtartas technikai megvaldsitasanak
helyszinspecifikus otletei (példaul az éttermi étkeztetési iddsdvok bevezetése,
szobaszerviz preferdlasa, wellness részleg létszamkorlattal valod szabalyozasa), mar a
korabbi, kiemelt zavard tényezok elemzésénél bemutatasra keriilt.

Ehhez kellet a masodik, harmadik hulldm, hogy arra példaul nagyobb
hangsulyt fektetek, hogy ha latom, hogy té6bben vannak ott, akkor megprobdlok
késobb odamenni, vagy nagyobb tavolsagot tartani, vagy ha nagyon ram allnak,
akkor elmozdul az ember, tehdt ez kialakult az emberben egy év alatt. Es ezt meg
is tartandm a szalloddaban, hogy jobban megvadlogatndam a helyvalasztasaimat.”
(no, 21)

A szalloda altal szervezett programlehetéségek viszonylataban elmondhato,
hogy az eredmények alapjan szamos potencialis vendég teljes mértékben elkeriilné
az ilyen jellegli kozos eseményeket. Ezzel is igyekezve a lehetd legminimalisabb
szintre csokkenteni a mas vendégekkel torténd kontaktust. Kovetkezménykeént
felmeriilt olyan vélemény is, mely szerint a potencialis szallovendégek a még COVID-
terhes 2021 nyari idészakban inkdbb vdlasztandnak szallodan  Kiviili
programlehetdséget kizarolag utastarsaikkal, mas vendégek bevonasa nélkiil.

,, Valosziniileg nem mennék csoportos kirandulasokra, hanem inkabb egyénileg
szerveznék, hogy minél jobban elkeriiljem az ilyen csoportosulasokat.” (no, 47)

Természetesen nem zarkozott el mindenki ilyen hatarozott médon a szalloda
altal szervezett programoktodl; akadtak ugyanis olyan vélemények, melyek szerint a
kozos programok kivénatosak lehetnek bizonyos koriilmények megvaltoztatasaval.
Ilyen lehet példaul, ha a szalloda szabadtéri programokat kinalna a vendégeknek,
ebben az esetben ugyanis konnyebben megvalosithato a tavolsagtartas és szivesen

részt vennének rajtuk.
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Erdekes szempontként meriilt fel tovabba az egyéni felelosség kérdéskore; a
csalad fiatalabb és idOsebb koru tagjainak védelme szempontjabol akadt, aki inkdbb
egyediil venne részt ilyen jellegli programon.

, Hat esetleg programokat csak annyiban, hogyha lehetne tartani megfelelo
tavolsagot, illetve hogyha szabad ég alatt torténnének ezek a programok. Meg

lehet, hogy én elmennék, de a csalad, tehat egész csaladdal nem vennék benniik
részt.” (no, 36)

Kontaktus szdllodai targyakkal

A harom szallodai interakcids tényezdcsoport koziil a COVID miatt zavard
tényezoként intenzitadsaban a masodik helyen szerepel a szallodai targyakkal valo
fizikai érintkezés. A konkrét, a COVID miatt zavaro, a fizikai kontaktusbol eredéen
pszicholdgiai kockazatot jelenté targyak koziil kiemelkedtek a kiilonbozé éttermi
eszkozok, melyeket a legmagasabb szamban emlitettek az interjualanyok. A csoport
tartalmaz minden olyan targyat, amelyet étkezés kozbeni kockazati tényezoként
azonositottak, gy, mint az evOeszkozoket, tanyérokat, magat a pultot stb. Az
evoeszkozok tekintetében meriilt fel egyetlen targyi elemként, hogy a vendégek sajat
biztonsagérzetiik novelése érdekében megfontolnak a szallodai alternativa
helyettesitését sajat, otthonrol hozott eszkozokkel.

., Egészen biztosan vinnék magammal fertotlenitoszert. Tehat bizonyos dolgokat,
mint szoba-kulcsot fertétleniteném, illetve kézmosdssal megprobdlndam magamat

is fertétleniteni. Azt hiszem, evdeszkozt azt sajatot vinnék, amennyire
lehetséges.” (no, 36)

A konkrét emlitések kozott az éttermi eszkozok utan hasonld ardnyban
nevezték meg zavaro targyakként a lift gombjait, a kilincseket és a szobakulcsot. A
szobakulcs esetén a tradicionalis kulcs, illetve az elektronikus kulcskartya is
ugyanabba a kodkategoriaba keriilt. A szallodai berendezési targyak, mint kockazatot
jelentd eszkozok csekély esetben, de eléfordultak. A berendezési targyak kozott
inkabb a kozos helyiségek butorait emlitették, mintsem a szallodai szobaban
talalhatokat. A legkevesebben a szallodai textiliakat emlitették; itt a toriilkozok és az
agynemik hasznélata aggasztana né¢hany vendéget ott tartdzkodasuk soran. Azon
valaszadok, akiket zavarnak a targyakkal valo kontaktusok, nagy hangsulyt

fektetnének a sajat kézfertotlenitésre, mellyel konnyedén orvosolhato a probléma.
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. Allandéan hordok magammal kézfertétlenitét, fertétlenits keszkendket, amivel
esetleg le tudom torolni a kilincset, le tudom téréini a lift gombot, a szalloda
bejarati ajtajat, a kiilonbozo targyakat, amiket megfogok, (...). Tehat ezek mind
apro dolgok, de természetesen ebben az idoszakban én ugy érzem, hogy ez
részévé kell, hogy valjon a mindennapi életiinknek, a mindennapi
tevékenységiinknek.” (no, 54)

A biztonsagérzet novelése érdekében megszokotta valo folyamatos oldoszeres
¢s kézmosassal torténd kézfertdtlenités vonatkozdsaban néhany interjualany
megfogalmazta abbéli aggodalmat, hogy a virushelyzet lecsengése utdn vajon
mennyire lesznek permanensek a magatartasi valtozasok. Megjelent olyan vélemény
is, mely egyenesen félelemként aposztrofalta az érintésektdl vald szorongas tovabbi
fennmaradéasat, mely pszichésen fertotlenitési késztetést indukalhat a COVID
feltételezett tavozasa esetén is.

,De példaul hogyvha a liftajtot megnyomtam utdna mdr haszndltam a
kézfertotlenitomet. Vagy hogyvha a kozos kiszedovel szedtem a svédasztalos
reggelinél akkor utana is azért hasznaltam a kézfertotlenitomet (...). Szoval ilyen
szinten azért bennem vannak, és én attol félek, hogy ha normalizdlodni fognak

is a koriilmények utana is sokdig bennem lesznek az ilyen dolgok, mint hogy a
liftajto megnyomasa utan kezet akarok mosni.” (né, 22)

Azok szédmara, akik kifejezték ellenérzéseiket a szallodai targyak érintésével
kapcsolatosan, nem csupan a COVID hatasara jelezték aggodalmukat, hanem
eléfordult, hogy egyébként is zavarja oket az, hogy fizikailag meg kell érinti
bizonyos targyakat. Naluk is felmeriilt a fertétlenités igénye, illetve egyéb olyan
stratégiak is felszinre kertiltek, mellyel biztosithato egyes targyak kizarélagos érintése
adott vendég altal (példaul a szobakulcs maguknal tartasa stb.).

., Eddig is uQy csinaltuk, hogy mi sajat magunk vittiik a szobakulcsot, ha egyszer

megkaptuk. Nem szoktuk visszaadni a szallodaba, hanem magunknal szoktuk
tartani és le szoktunk mindent fertdtleniteni.” (nd, 69)

Az attitidspektrum ellenpélusaként az interjiialanyok tobb mint fele jelentette
ki egyértelmiien, hogy a COVID ellenére sem zavarnak a szallodai targyakkal valo
interakciok. Egyfelol megbiznak a szallodai fertétlenités gyakorisdgaban és
hatékonysdgaban, masfeldl naluk is rendkiviil fontos szempontként meriilt fel a
vendégek sajat felelésségének kérdéskore. Tobben jelezték ugyanis, hogy a
kézfertdtlenités valdjaban szerintiik teljes mértékben biztonsagossa teszi a targyakkal
valo érintkezést egy szallodaban. Igy valojaban a vendégek sajat feleldssége, mennyire

koriiltekint6ek a virushelyzetben, nem kizarolagosan szallodai hataskorbe tartozik.
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Erdekes tehat, hogy sokan a sajat feleldsségben torténd kézfertStlenités miatt
nem tartjak problémanak a targyak érintését egy szallodaban a COVID-helyzetben,
mig az el6z0 kategoriaban éppen ellenkez6 megfogalmazasban jelent meg a
kézfertétlenités, mint biztonsagérzetet noveld tevékenység. Tehat a végeredmény
ugyanaz, azonban a kodolas logikaja eltérd volt.

., Szerintem ez nem akkora probléma, legalabbis nagyon a személyes felelosség
kérdése. Ha egy szdllodaban vagyok akkor, hogy a sajadt kezemet letorolgessem,
vagy a kilincset, vagy a kulcsot, az teljesen belefér a személyes feleldsségbe, az
az én feladatom, az magam miatt lesz jo. Szoval nem tulzas, de az biztos, hogy
nem feltétleniil csak a személyzetnek a dolga.” (né, 21)

A targyakkal torténd fizikai érintkezés tekintetében az abrabol azon tényezok
olvashatoak le, melyek konkrét emlités alapjan mem okoznanak problémat egy
szallodai tartézkodas sordn a potencialis vendégeknek. Itt kisebb szamban lathatunk
konkrét eszkdzoket, melyekkel a zavar6 tényezok kozott is talalkoztunk; megjelentek
tehat az éttermi eszkozok, a szobaba 1épés eszkozeként a kulcs, valamint a kilincs
érintése, mely nem okozna aggodalmat. A szallodai textilidk emlitése csupan egy
véleményben jelent meg. Osszességében a szillodai eszkozok érintésével
kapcsolatosan felmeriilt, hogy a COVID elleni védéoltassal mar teljes mértékben
megszlinhet a potencialis vendégekben a félelem a fertézésveszElytél. Amennyiben
nem torténik meg az oltas, tigy voltak, akik egészen addig nem is vallalndk az utazas
kockézatat, ameddig nem sikeriil elérni a megfeleld atoltottsagi szintet.

,,Hogyha megvan az oltds, akkor onnantol kezdve elméletileg mar nem kell azon
gondolkodni, hogy mihez lehet nyulni, meg mihez nem.” (férfi, 23)

A targyakkal val6 fizikai kontaktusbol ered6 aggalyok mérséklése érdekében
legfontosabb elvarasként a fokozott higiénia megvalositisa mutatkozott meg.
Mindezt az interjualanyok egyfeldl a szallodai vezetés részérdl a magasabb higiéniai
sztenderdek bevezetésével kivanjak elérni, valamint elvarasaik kozott szerepel a
latvanyos és folyamatos fertétlenités az alkalmazottak részérdl. Nem elegendd tehat
a szabalyok megléte, azok munkavallaloi betartdsa ¢és betartatisa ennél a
tényezdcsoportnal is nagy figyelmet kapott. Tovabba rendkiviil hangsulyosan, szinte
alapkdvetelményként jelent meg a kézfertétlenitok kihelyezésének igénye a szalloda
kiilonboz6 pontjain.

,Hat én ugy gondolom, hogy kritikusabb lennék mindennel szemben, mint
kordabban voltam. Ugye az igényességem az most mas dolgokra van kihegyezve,
mint eddig volt. Tehat, hogy tulajdonképpen valosziniileg a tisztasig az egy
nagyon megbizhato dolognak kell, hogy legyen, ami nem csak azt jelenti, hogy
fényes és ragyog, hanem azt, hogy szo szerint fertotlenitett.” (no, 59)
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Kontaktus a szdllodai alkalmazottakkal

A héarom interakcids tényezdcsoport koziil legkevésbé kritikus elemnek az
alkalmazottakkal valé érintkezés bizonyult. Az interjialanyok tobbségét
altalanossagban nem zavarna a COVID-helyzetben egy szalloddban a dolgozokkal
valo interakci6. Joval kevesebb olyan véleménnyel talalkoztam, mely esetben
kifejezett negativ véleményt fogalmaztak volna meg veliik kapcsolatban a potencialis
utazok. Az alacsony zavarasi fok ebben az esetben tobb aspektusra is visszavezetheto.
Az emberi Kkiszolgalas szdmos vélemény alapjan esszencidlis eleme a széllodai
¢lménynek, igy a virushelyzetben is el kell fogadni a jelenlétiikkel jard esetleges

fenyegetettséget.
,,Nem zavarna egyaltalan. Nyilvan ok is lehetnek fertozottek, de ez egy sziikséges
rossz, aminek be kell kévetkeznie. Amikor bemegyek, akkor recepciossal kell
beszélnem. Szeretnék is, mert hogyha mondjuk egy webes feliileten kezdenék

kommunikalni a szallodaval, akkor nem is feltétleniil érezném annyira, hogy
tényleg ott vagyok, nem érezném olyan kozelinek magamhoz a helyet.” (no, 22)

Tovabba az interjlalanyok tobbségi véleménye alapjan a megfeleld
védointézkedések betartatasa a szallodalancok alapvetd érdeke, igy biztosan nem
okoz majd gondot az alkalmazottakkal valo interakci6. Raadasul felmeriilt, hogy a
potencialis vendégek semmilyen kiilonbséget nem észlelnek a mindennapi élet soran
felmeriil6, mas emberekkel és alkalmazottak valé kontaktusok (példaul bolti
dolgozok, ligyintézok) és a szallodai munkavallalokkal torténd érintkezések kozott.

. En azt gondolom, hogy ha csak a belfoldet is nézziik, hogy a szallodaldncok
mindent elkévetnek, ugye a sajat hirneviiket probaljak megovni. Biztos vagyok
benne, hogy igyekeznek minél biztonsagosabba tenni a helyszint és nem

gondolom, hogy egy szalloda alkalmazottja veszélyesebb lenne, mint a boltban
barmelyik mdasik ember, akivel érintkezek.” (no, 39)

Raadésul tobb esetben erdteljesen pozitiv toltetli vélemények is felszinre
keriiltek a szallodai alkalmazottakkal kapcsolatban, melyek méltattak hdsies
helytallasukat a COVID altal egyik leginkabb sujtott szektorban. A t6bbi vendéggel
kapcsolatos bizalmatlansag ellenpélusaként jelentek meg sok eseten; rajuk kevésbé
asszocialtak  potencidlis COVID-forrasként. Az  alkalmazottakrol  joval
megengedébben nyilatkoztak az interjualanyok (6sszehasonlitva a mas vendégek
riaszté elképzelt viselkedésével), mely aspektusra a kontaktuscsoport elvarasai kozott

1s kitérek.
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., Borzasztoan sajnalom igy a vendéglatos, a vendéglatoiparban elhelyezkedett
alkalmazottakat és nem csak alkalmazottakat, igazabol barkit. Mert szerintem a
jelen koriilményekrol abszolute nem tehetnek és az egyik legnagyobb elszenveddi
azok taldn k. En abszolit nagy empatiaval gondolok rdjuk, és prébdlom ezt
kifele is mutatni.” (né, 22)

Az interjualanyok altal megfogalmazott, konkrét alkalmazotti interakciokkal
kapcsolatos problémakoéroket harom csoportba Gsszesitettem. Megjelent a dolgozok
egészségének kérdéskore, mely logikai Osszefliggésben van a dolgozék
fertdzésveszEly elkeriilése végett nagyobb biztonsdgban éreznék magukat, ha az
alkalmazottak be lennének oltva, folyamatosan tesztelnék Oket, Gsszességében csak
egészségesen engednék Oket dolgozni.

., A sajat biztonsaguk érdekében is, illetve a vendégek biztonsaga érdekében is a
szdllodai személyzetnek olyannak kellene lennie, akiknek van igazolasuk arrol,
hogy mind a két oltdast megkaptak, és biztos, hogy nem fertoznek. Vagy valamiféle
papir arrol, hogy 0k egészségesek, és ha én abban a szallodaban a személyzettel
talalkozok, akkor nem kell attol tartanom, hogy mondjuk pont 6k fognak engem
megfertozni.” (no,48)

A dolgozodk higiéniajahoz kapcsolddoan alacsony szdmban ugyan, de kiilon
kiemelésre keriilt a szobdk ott tartézkodas alatti takaritdsdnak Osszefliggésében a
szobalanyok jelenlétének problémakore, mint potencialis fenyegetés forrasa. Igy
néhany interjhalany lehetdség szerint korabbi szokasaival ellentétben mar nem kérné
a szoba takaritasat addig, ameddig adott szallodaban tartozkodik.

,»Menet kozben nem kérnék takaritast, azt elintézem én. A sajat elvarasaimnak

megfelelden. (...). Tehat azt azért ugy gondolom, hogy ami sziikséges és kell, azt
kénytelen vagyok elintézni.” (no, 59)

Az alkalmazotti interakciokkal kapcsolatos legfontosabb elvaras az érvényben
1évé COVID protokoll betartasa volt, mely megjelent altalanossagban a szalloda
feleldsségeként, de dolgozoi hataskorben egyarant. Szallodai hataskorben példaul
elképzelhetd, hogy szigoriibb szabalyozast varnak el a vendégek, mint amit maga az
allami szféra meghatdroz biztonsagi intézkedésként a szallashely-szolgaltatast nyujto
létesitmények szamara. Alkalmazotti hataskorben pedig elvaras, hogy a szigoru,
fertézésvesz¢Elyt minimalisra csokkentd szabalyokat betartsak.

,, Biztos, hogy mindent meg fognak tenni, hogy sulykoljik, hogy 6k betartjak a
szabalyokat, sot akar tréningeken fognak részt venni. Még szigorubban is fogjak

venni, mint mas Szektorokban, hogy wjra tudjanak nyitni. Sokkal
fegyvelmezettebbek lesznek az alkalmazottak.” (férfi, 23)
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Az alkalmazottakkal kapcsolatos altalanos szabalykdvetés mellett specifikus
aspektusokat is emlitettek az interjialanyok. A kiemelt intézkedések kozt elvarasként
jelenik meg leghangsulyosabban az alkalmazottak esetén a maszk viselése. Mindez
nagyban hozzajarul a vendégek megfeleld biztonsagérzetének kialakuldsaban.
Ugyanakkor a maszkviselés betartatasa kapcsan joval megengeddbb vélemények is
megjelentek az alkalmazottakkal szemben, melynek hangot adott néhany interjualany.

L En azt is meg tudom érteni, hogyha néha-néha lehiuzza a maszkjat, hogy kicsit

szellézzon, mert én is, amikor dolgozok és fel kell vennem 7 oran keresztiil a
maszkot akkor tudom, hogy borzasztoan nehéz és borzasztoan rossz.” (nd, 22)

A maszk mellet a masodik leggyakrabban emlitett elvarasként a kesztyi
viselése jelent meg, itt azonban tettek megkiilonboztetést az alkalmazotti szerepek
kozott is az alanyok. Tehat nem varjdk el altalanossagban minden alkalmazott esetén
a kesztyli meglétét munka kdzben. Tobbségében aszerint alakultak elvarasaik, hogy
adott alkalmazotti csoport milyen szinten keriil kozvetlen kontaktusba a vendégekkel
egy szallodaban.

,Attol fiigg, hogy milyen alkalmazottak. Ha konyhai, akkor nyilvan viseljen
kesztylit, a recepcios is, de mondjuk, aki a szennyest viszi el vagy takarit az, attol
nem félnék.” (férfi, 23)

A kesztyliviselési sztenderdekben tehat a vélemények eltértek a funkcionalisan
kiilonb6zé szallodai alkalmazottak esetén. Voltak, akik a recepcional is
alapkovetelményként kezelték, am joval megengedébb vélemények is elhangoztak.
Sét, olyan vélemény is felszinre keriilt, mely egyenesen megkérddéjelezte a konkrét
intézkedés hatékonysagat, és valds Osszefiiggését a virus elleni kiizdelemmel, evvel
egyiitt a biztonsagérzet kialakulasaval.

,,A recepciosndl én ezt nem alkalmaznam, mert azért azt is szamitasba kell venni,
hogy azért ilyen téren 8-12 orat ledolgozni kesztyiiben nem is egészséges nem is

kényelmes és szerintem a sziikséges hatdst nem érjiik el ezdltal. Nem lesz sokkal
biztonsagosabb ettol.” (no, 21)

A tavolsagtartas nem csupan a mas vendégekkel vald interakcio keretein
beliil, de az alkalmazottakkal torténd érintkezések vonatkozasaban is megjelent.
Megvalositasat segitheti, emellett a fertézésveszélyt csokkenti az interjialanyok
véleménye szerint a lobbiban az iiveg, avagy plexifal felszerelése, igy a megfeleld

elvalasztassal még nagyobb biztonsadgban éreznék magukat egy szallodaban.
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., Nyilvan minden emberi kontaktus veszélyforrast jelent tehat attol fiiggetleniil,
hogy az illeté szallodai alkalmazott vagy egyszeriien csak az utcan egy ember
ennek nincs jelentosége. Minden kontaktus veszélyforrast jelenthet. Nyilvan a
tavolsagot be kell tartani ott is. ” (no6, 54)

Szdllodai kontaktusok teljes elkeriilése: apartmanok

Fontos eredmény tovabba, hogy bizonyos interjialanyok esetén olyannyira
félelmet ébresztett az adatfelvétel idopontjaban egy szallodai tartozkodas elképzelése
2021 nyarara a fennallo6 COVID-helyzetben, hogy inkabb egyaltalan nem utaznanak,
avagy semmiképpen sem szallnanak meg szalloddban. Bar a félelemérzet intenzitasa
interjialanyonként eltéré mértékben jelentkezett, megallapithaté, hogy amennyiben
utazasra is adnak a fejiiket, igy inkabb a szallodakat elkeriilve szamukra kivanatosabb
valasztasnak bizonyulnanak az apartmanok.

,,Szalloda jarvanyos helyzetben, az kizart. Csak olyan helyek, ahol nem nagy a
tomeg és embert szallasolnak el, tehat apartmanok azok, amelyek ilyenkor
egyaltalan szoba johetnek.” (no, 50)

Ennek megfelelden épitettem be a kutatas eredményeit 6sszefoglalo abraba is,
kiilsé tényezdként az apartmanokat, mint a szallodakat elkeriild stratégia
legfontosabb megnyilvanulasat az alanyok véleménye alapjan. Kiilonallo apartmanok
valasztasa esetén a harom kontaktuscsoportbol mar alapvetden kizarasra keriilnek a
vendégekkel, valamint az alkalmazottakkal val6 interakciok, mely ebben a forméaban
sokkal megnyugtatobb a potencialis vendégek szamara. A targyakkal valo érintkezés
is sokkal kevesebb kockazatot hordoz, hiszen a takaritasi munkalatokat kovetoen nem
érintkeznek massal, csak az adott vendéggel és utitarsaival. Az apartmantipusok
vonatkozdsdban megemlitendd, hogy az alanyok altal preferalt apartmanszalloddk
esete annyiban kiilonbozik ettdl, hogy limitalt médon bar, de a vendégekkel vald
interakcid megjelenhet kockazati tényezdokent.

., Legtobbszor apartmant bérliink airbnb-n. (...) Ha szdllodaba mennénk akkor

is inkabb apartmant bérelnénk, ahol a sziik kérnyezetben csak mi vagyunk és
max a kozos terekben talalkozunk emberekkel.” (férfi, 22)
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5.2.2. A COVID hatasa az okos hotelek kiprébalasi szandékara

A kutatas eddigi szakaszaban altalanossagban vizsgaltam a COVID helyzet
hatasat a szallodai interakciotipusokra, melyben a szallodai kiszolgalas modja
semmilyen modon nem keriilt szlkitésre. Csak és kizardlag tehat a potencialis
vendégek attitlidjének valtozasat elemeztem a szallodai kontaktusok korében, mely
témakor feltételezhetéen befolyasolhatja egy okos hotel kiprobalasi szandékat.
Ugyanis a kiilonb6zé kontaktusok elkeriilésének kivalo eszkbze Ilehet egy
Onkiszolgald modon, okostelefonos applikdcioval miikodo okos hotel. A logikai
kapcsolat eredményeket torzitd hatasanak elkeriilése végett az interjualanyok az okos
hotel koncepciordl csak az interji adott szakaszaban szereztek tudomast, eddigi
elemzésem az azt megeldzd valaszaik alapjan lett végrehajtva.

Tehat addigi valaszaikat semmilyen modon nem befolyésolhatta az egyébként
a kontaktusok elkeriilését eredményezd, okostelefonos applikacioval mikodtethetd
szalloda, mint 0j kiszolgalasi alternativa. Az interjik mar specifikusan okos hotelekkel
foglalkoz6 szakaszdban az 1j kiszolgalasi alternativat alkalmazo szalloddkkal
kapcsolatos vélemények feltardsanak célja eztttal mar nem az el6z6 pilot kutatasban
részletesen vizsgalt, a kiprobalast pozitiv, avagy negativ modon befolyasold tényezdk
részletes feltardsa volt. Sokkal inkabb annak megértése, mennyiben befolyasolja
esetemben a COVID helyzet egy ilyen tipusu szalloda foglalasi szandékat. A COVID
hatasanak feltarasa azonban két iranybol tortént; egyfeldl a kvalitativ tartalomelemzés
modszerével, mellyel igyekeztem a megfeleld mintazatokat, motivaciokat feltarni.

A fogyasztdi insightok mellett a kiprobalasi szandékot a mélyinterjuk esetén
nem szokvanyos modon is elemezhetové kivantam tenni, ezért szamszertien egy Likert
értékeldskalan (1-7) is jeleznie kellett az interjialanyoknak foglaldsi szandékukat.
Mindennek természetesen csak amiatt lehet relevanciaja, mivel nagyszamua minta allt
rendelkezésemre (N=104). A szamszerUsités lehetoségeként kétféle idosikra
kérdeztettem le a kiprobalasi szandékot. Egyfeldl az interjukészités évének nyarara,
mikor a fenyegetettség pszichésen joval magasabb (2021 nyar), valamint a
jarvanyveszely feltételezett lecsengése utanra (2022 nyarara). Ennek megfeleléen
statisztikai modszerekkel is elemezhetdvé valt, hogy a jelenlegi COVID-helyzet
milyen hatassal van egy okos hotel foglalasi szandakara. A kvantitativ és kvalitativ
modszerek egyiittes hasznalata esetemben kiegésziti egymast, a kapott eredmények

limitalt szintig ugyan, de 0sszehasonlithatova valnak.
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Kvalitativ tartalomelemzés alapjin

A kvalitativ tartalomelemzés alapjan megallapithatd, hogy az interjualanyok
dontd tobbségének véleménye szerint a COVID nem, avagy csupan kis mértékben
befolyasolja egy érintésmentes, esetiinkben okos szélloda kiprobalasat. Inkéabb
kototték ezt a koncepcidt a technoldgiai fejlddéshez (mondvan, hogy a vilag efelé
halad), hangstlyoztak az Gjdonsagértékének varazsat és nem feltétleniil gondoljak,
hogy a jarvanyhelyzet jelentené a legfobb 0sztonz6t a szolgaltatasi alternativa
terjedésében.

,,Alapvetéen nem a jarvanytol fiigg, hanem attol, hogy trendi, hogy érdekes,

hogy valamilyen szinten kiilonleges vagy olcso. Ez lenne az elso befolydsolo
faktor.” (nd, 54)

Felszinre tortek olyan vélemények is, melyek bizonyos szinten feltételezik az
okos hotelek COVID miatti gyorsabb elterjedését, melyet tobbnyire a potencialis
utazok félelmeire adott szallodai reakcioként képzeltek el. Az interjlialanyok tobb
fronton bocsatkoztak feltételezésekbe ¢és vonatkoztattdk megallapitasaikat mas
emberekre, embercsoportokra. Nem volt ez masképp a félelem és szorongas
témakorében sem, ahol sok esetben egyes vagy tobbes szdm harmadik személyben
tettek feltételes modu kijelentéseket arrdl, hogy a virustél rettegé személyek
szamara kedvezd alternativa lehet egy okos hotel.

., Nagyon sokan félnek. Ugye van csak az ismeretségi koromben is t6bb olyan

ember, aki az utcdra alig mer kimenni, mert most jarvany van. Nyilvan az ilyen
embernek ez egy segitség lesz. Es akkor esetleg mer majd kimozdulni.” (né, 39)

Az okos hotelek sikerességét vizsgalva néhanyan feltételezték, hogy a COVID
jarvany nélkiil is ugyanugy elterjedében lennének az okos megoldéasok a szallodakban,
csupan az idétavon valtoztathat maga a jarvany. Mindez visszautal azon korabbi
gondolatmenetre, miszerint az okos hotelek megjelenésére elsdsorban a technologiai
fejlodés részeként tekintettek az interjlialanyok. Nem tartjak tehat meglepének, hogy
mar a szallodai kiszolgalasban is ilyen magas szinten megvaldsithato az automatizacio.

., Most taldan az, hogy a covid helyzet bejott, az talan egy par évvel meggyorsitja
ezeknek a bevezetését, vagy ezeknek a fejlesztését és kigondolasat, (...). De hat

mivel mostanaban mindenhez bejon mar a technologia, és mindent, amit lehet

automatizalunk vagy leegyszerisitiink, elobb-utobb igy is ugy is eljutottunk
volna ide.” (férfi, 23)
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Tobbségében rendkiviil kivancsinak mutatkoztak az interjualanyok a
koncepcioval kapcsolatban, jdonsagértéke miatt tobben jelezték direkt moddon
kiprobalasi szandékukat. Hosszi tavon azonban nem ezt preferalnak, mivel
véleményeik alapjan negativ érzéseket kelt benniik, hogy emberek veszithetik el
allasaikat, valamint tovabbra is Oridsi igény mutatkozik szallodai kornyezetben a
személyes kontaktusra. A tobbség véleménye alapjan élménybeli visszalépést jelent
a kedves, segitOkész személyzet hidnya az okos szélloddkban, akik gyakran
meghataroz6 elemei a szalloda arculatanak és hangulatanak is.

,,Nem biztos, hogy tetszene, mert kicsit ugy érzem, mintha nagyon oénallo lennék
és mintha egy kihelyezett ingatlanomba mennék, ahol senkivel se taldlkozom
magamon kiviil. Nekem ez egy kicsit olyan személytelen és nem adja meg az igazi
hotel élményt.” (no, 21)

A vélemények kiilonbozoségének spektrumat szemléltetve felmeriilt olyan
meglatas is, mely esetében a potencialis vendégek még a COVID hatasiara sem
probalnak ki, semmiképpen sem szallndnak meg ,.érintésmentes” hotelben, hiszen
nem gondoljdk ugy, hogy kell6képpen nekik valé volna a koncepci6. Naluk
egyértelmilen az emberi tényezé eliminacioja a szallodai kiszolgalasban okozta az
erdteljes ellenallast, mely ebben a formaban mutatkozott meg.

“Szeretem az emberi hangot, az emberi torodeést, az emberi egyiittmiikodést.

Szamomra az egy olyan vilag lenne, ami nem vonzo. Szamomra ez olyan, amit
én kihagynék, ha lehet. Még akkor is, ha esetleg biztonsagosabb.” (ferfi, 43)

Tovabb arnyalja azonban a képet, hogy mig jellemzo véleményként jelent meg
az emberi kiszolgalas melletti erételjes érvelés, a COVID bizonyos szempontbol mégis
képes lehet feliillirni az elkotelezodést a személyes kiszolgalas irant. Egyfajta
kompromisszumként torténhet a virushelyzet hosszan tarté fennmaradasa esetén,
hogy amennyiben a technoldgidval helyettesitett kiszolgalas lesz képes garantalni a
biztonsagot, igy bizonyos potencialis vendégek elfogadhatjak azt. Kiegészitésképpen
kevesebb esetben ugyan, de néhany interjualany olyan allaspontot fogalmazott meg,
mely szerint a virus fennallasa alatt elképzelhetd, hogy igénybe venne okoshotelt, de
egyéb esetben tartézkodna a hasznalatuktol.

., Vannak olyan dolgok, amit a technologia akar jobban is meg tud csinalni, mint
a személyzet viszont az nem lenne jo, ha teljesen felvaltana. (....) Ha tobb ideig
itt lesz a virus, és ilyen rossz helyzetben lesziink akkor inkabb feladnam azt, hogy

emberek dolgozzanak egy szalloddban. Inkabb a tech fejlédjon és akkor lehessen
tobbet utazni.” (ferfi, 22)
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Az interjualanyok szamos aggodalmat fogalmaztak meg az érintésmentes
szalloda koncepcidjaval kapcsolatban, hiszen mar mas teriileten is tapasztaltak
problémakat az automatizalt rendszerekkel. Az okostelefonos szallodai kiszolgalés
hatuliitéjeként a személyzet hianyanak kiilonb6z6 aspektusait emlitették tobbségében
az interjualanyok. Véleményiik szerint a baratsagos légkor megteremtésének fontos
szerepldi, nem beszélve arrdl, mekkora szerepilk van az élményteremtésben. Az
aprobb személyes interakcioktol, (agy, mint a szallodai tidvozlés) a fontosabb
személyre szabott ajanlatok megfogalmazasaig szdmos tényezé megjelent, melyet
hianyolnanak a vendégek egy okos hotelbdl.

. Egy applikacio nem tudja hozzaadni azt a pluszt, amit egy ember hozza tud
adni. (...). Tehat egy applikacio egy program alapjan majd elkiildi nekem, hogy
milyen szép a varosban ez meg az meg amaz, de nem fogja elmondani, hogy
melyik helyre érdemes elmenni, melyik az a kicsi kocsma, ami nagyon
hangulatos és oda feltétlen be kell iilni. (...) Tul rideg, én azt gondolom, hogy ez
tul rideg. Hianyzik beldle a személyes taldlkozo, az emberi kapcsolatok.” (no,
39)

Azon interjualanyok, akik azonban az applikaciohoz kotottek a személyre
szabottsag valodi lehetdségét, sem voltak biztosak abban, hogy szamukra ez a
megfeleld kiszolgalasi forma. Felmeriilt ugyanis, hogy az applikaci6 csak ¢€s kizarolag
a vendég korabbi preferenciai alapjan ajanlana programot, mely nem szolgéalna valodi
érdekeit. Igy ugyanis mar az utazas soran is megjelenne az ugynevezett buborék-
hatas, ami elvi szinten ellentétes az utazas alapveté céljaval; a megszokott
kornyezetbdl valo kiszakadassal, () dolgok megismerésével és kiprobalasaval.

,Ha technika valtja fel az alkalmazottakat, egy ido utan egyre személyre
szabottabb lesz. Es én nem azért megyek el valahova nyaralni, hogy vigyem
magammal a kis buborékomat, amit egy algoritmus kredlt nekem és jol érezzem

benne maga, hanem pont ellenkezéleg: azért megyek, hogy ebbol a buborékbol
ki tudjak lépni.” (ferfi, 24)

Komoly aggodalmat jelentett tovabba, mely negativan befolyasolta az okos
hotelekkel szembeni attittidot, ezen keresztiil a kiprobalasi szandékot a tudat, hogy
ebben az opciéban nem lehet személyesen segitséget kérni egy alkalmazottol, ha
barmilyen probléma adodik a szallodai tartozkodas soran (technikai problémak vagy
egyéb felmeriild igények esetén). A személyzet jelenléte ugyanis biztonsagot
sugaroz, amirdl nem kivannak lemondani a potencialis vendégek.

., Nagyon bonyolultta teszi a helyzetet, hogy nem lehet senkihez fordulni, ha

valamilyen probléema adodik, uigyhogy mindenféleképpen hagyomdanyos tipusu
hotelbe mennék, ahol van hotel személyzet.” (né, 54)
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Az interjualanyok egy része az okos hotelek tobb olyan elényét azonositotta,
melyek miatt maguk is szivesen kiprobalnanak egy ilyen szolgaltatdst. Meglepd
moédon nem a jarvanyhelyzet jelenti a legnagyobb 6szténz6t szamukra, hanem a
kivancsisag mellett tobbségében az olyan, technoldgia nyujtotta elonyok kertiltek
elétérbe, mint a kényelem, a gyorsasag és az egyszeriiség. Szamos esetben
nyilatkoztak pozitivan arrél, hogy ha a kulcs a telefonjukon lenne megsziinne az
elvesztés lehet6sége, de kornyezetvédelmi aspektusokat is kiemeltek. Utobbi példaul
a papir alapt adminisztracio megsziintetésébol kovetkezne.

., Gyors, nem kell sorba dllnom a portan, a becsekkolasndl, mert ugye online
csindlok mindent. (...) Illetve az is tetszene, hogy igazabdl fizetni is online tudok.

Nem kell kiilon bedllnom ugyanugy a sorba, nem kell varakoznom, nem kapok
szamlat, mert majd rajta lesz gondolom a telefonomon.” (né, 25)

Fontos elényként azonositottak tovabba, hogy jelentds koltségtételeket
sporolhat meg altala egy szalloda, mely a fogyasztoi arakat is csokkentheti, ami
kedvezo lehet bizonyos célcsoportoknak. Raadasul minden egy helyen, a telefonon
Osszpontosul, ami szintén hozzajarulhat a folyamatok egyszerlisodéséhez.
Természetesen  igen  szertedgazd  véleményeket  fogalmaztak meg a
technologiahasznalathoz kapcsoléddan az interjialanyok. Voltak, akik elrettentének,
pihenést akadalyozénak talaltak egy szallodaban, mig voltak, akik a mindennapi
élet részeként vetitették ki a szallodai mitkddésre is az okostelefon hasznalatat.

., Nagyban megkonnyitené az ottlétet, hiszen amugy is manapsag az emberek
huszonnégy orabol legaldabb 10 orat biztosan a telefonjukkal téltenek, tehat ez a
maradék par perc, amig elintézziik a kiilonbozo regisztracios, illetve kényelmi
dolgokat, az mar ugymond meg se kottyan.” (férfi, 26)

Egy okos hotel nytjtotta eldnydk felsorolasakor csekély szamban, de emlitésre
keriilt a jarvanyiigyi aspektus, valamint az érintésmentesség szerepe. Hiszen ebben
a szolgaltatasi verzioban teljes mértékben kikeriilhetdek az alkalmazotti kontaktusok,
ami vonzo lehet a virusveszély csokkentése érdekében. Persze a takaritasi teendok még
alkalmazotti hataskorben lennének, veliik azonban kevésbé talalkoznanak a vendégek.
Mivel személyesen nem latnak a munkajukat, és biznak a megfelelé higiéniai
sztenderdekben, ezért munkajukat nem itélnék kockazatosnak.

., Egy ilyen pandémia esetén nem kaphatsz el fertozést a portdstol, mert az nincs.
Se becsekkolas, se semmi sincs. Azért gondolom a takaritast, azt egy takarito

valositjia meg. Tehat ott egy személy bemegy a szobadba, amikor nem vagy ott,
de ez maskor is igy miikodik.” (férfi, 43)
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Az alanyok hangsulyos véleménye alapjan a COVID jarvanytol teljesen
fiiggetleniil az érintésmentes szallodak célkozonsége sokkal inkabb a fiatalok
lehetnek, akik otthonosan mozognak a digitalis megoldasokban. Volt, aki konkrétan a
Z. generaciot nevezte meg, mint legfobb célcsoportja egy okos szallodanak. Nem
csupan a magabiztosabb technologiahasznalat, de a feltételezett alacsonyabb
interakcids igényiik miatt is. S6t, maguk a fiatalok (20-25 éves korosztalyba tartozok)
is jellemzoOen allitottak, hogy szdmukra vonzo lehet egy okos szalloda, mivel 6k az a
generacio, aki konnyen alkalmazkodik a technoldgiai ujitasokhoz.

,,Nem hanyagolnék el egy olyan korosztdlyt, akinek mdr erre van igénye. A Z
gen. Aki mar ebbe szocializalodott biztosan nagyon jol fogja érezni magat

ezekkel az eszkozokkel és kevésbé fog neki hianyozni az a személyi
kapcsolattartas, ami nekem.” (nd, 49)

Ovatosan kell azonban banni az életkor kérdésével, hiszen nem ennyire
egyértelmiick maguk az életkori kategoriak, sem pedig maga a kor szerinti
megkiilonboztetés arra nézve, mely korcsoportok tudnak hasznalni (értsd ugy, meg
tudnanak birkdzni a hasznalatukkal), és Kik élveznék is a szolgaltatas igénybevételét
ilyen formaban. Volt példaul olyan 47 éves interjlialany, aki szerint az okos hotel
koncepci6 és vele egyiitt a technologia magasabb szintli alkalmazasanak elsajatitasa
szallodai kornyezetben mar a kovetkez6 generacio feladata lesz. Ugyanakkor példaul
egy 10 évvel iddsebb alany (57) magabiztosan allitotta, hogy tudna kezelni az
okostelefonos applikaciot, mikdzben az 6 korosztdlya mar objektiven az idésebb
korcsoportba sorolando.

., Szerintem ez korfiiggd. En ezt meg tudndm valositani, de egy idés ember nem.
Az ember ahogy egyre idosebb, olyan problémakkal szembesiil, hogy ha meg
akarja nézni az okostelefonjat, akkor fel kell venni a szemiivegét. Persze ki lehet
nagy:tani egy ilyet, de kellemesebb, ha valakire hagyatkozhatunk. Nyaralni

megyek, nem azert, hogy kiszolgaljam sajat magam (...). Személyes kontaktus a
fontos. Szerintem nincs vendéglatas személyes kontaktus nélkiil.” (no, 57)

Néhany vélemény azonban érzékelteti a kérdéskor komplexitasat; ugyanis még
a technologidhoz fliz6d6 szoros viszony ¢és a fiatal kor sem feltétleniil predesztinalja
egy ¢érintésmentes szallodahoz kapcsolodo pozitiv attitiid kialakulasat. Mindez
Osszefliggésben van azzal, hogy nyaralas soran sokan igyekeznek eltavolodni a
technologiatol a teljes kikapcsoldodas érdekében, ami nem korfiiggd. Rédadasul nem
altalanosithato, hogy a fiatal korosztdly nem szeret interakcidba 1épni egy

szallodéban akar az alkalmazottakkal, akar mas vendégekkel.
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L Itt egy szobat kapok nem egy szallodai szolgaltatast, élmeényt, hanem egy
alvohelyet, ahol lefekszem aludni és ennyi. Ha nyaralni megyek akkor szeretnék
eltavolodni a telefonomtol. Ha az utazasom mind része az okos eszkozomhoz kot
az kontraproduktiv tud lenni a pihenésem szempontjabol.” (férfi 24)

Az ¢életkor mellett emlitésre keriiltek az introvertalt személyiséggel
rendelkezd egyének (akik nem szeretnek interakcidoba 1épni mas emberekkel, inkabb
kertilik a tarsasagukat) valamint a technologiaorientalt csoportok, melyek esetében
az 0 tipusu kiszolgalasi alternativa hasznalata kivanatos lehet. Felmeriilt tovabba,
hogy a kiilfoldi vendégek szamara konnyebbség lehet a hasznalata a nyelvi
akadalyok lekiizdése miatt, avagy bizonyos kultirakbol érkezok szivesebben vennék
igénybe egy okos hotel szolgaltatasait (példaul japanok).

,, Szerintem sokan utaznak ugy, hogy szeretik, hogyha minden szépen el6 van
készitve, meg nem nagyon zavarjak oket, és akkor csak kiélvezik azt, hogy egy
szallodai szobdban vannak. (...) Mondjuk olyan emberek, akik esetleg nem

szeretnek idegenekkel beszélni, azoknak is szerintem konnyebbség, igy
telefonkattintassal tudnak intézni kiilonbozo dolgokat.” (né, 24)

Fontos szempont lehet tovabba az utazas formaja, célja. Néhany interjualany
elképzelhetének tartja, hogy szabadidés utazas soran is hasznos lehet egy okos hotel.
Amennyiben példaul csupan 1-2 éjszakara szall meg az ember egyediil, vagy a
csaladjaval, és nem kivan 1d6t tolteni a szallodaban egyébként, gy nem biztos, hogy
igényli a személyes kiszolgalast egy szalloddban. Amikor azonban abszolut kivanatos
lehet, az az iizleti utazasok kore, ahol még az utazok kényelmét is szolgalna az okos
hotel koncepcio.

., Szerintem ott van létjogosultsaga, ha egy tizletember heti haromszor mdshol

alszik. Ott elhiszem, hogy neki ez nagy segitség és kényelmesebb. 5 ora utazas
és 10 ora munka utan nem vagysz a recepcios hangulatara.” (férfi, 24)

Néhany interjialany megfogalmazta, hogy nem tartja j6 irdnynak a szallodai
szolgaltatasok teljes automatizaciojat, habar tisztdban van azok fogyasztdi és
szolgaltatdi eldnyeivel. Meglatasuk szerint bar nem szabad akadalyozni az innovaciot
(hiszen az kornyezetvédelmi, kényelmi és koltségesokkentési elényokkel is jar), a
szallodaipar esetén nem ez a megfeleld fejlodési irany. A technika segitségével sokkal
inkabb a személyes kiszolgalas hatékonysaganak novelését tliznék ki célul, tehat a
személyes kiszolgalds szolgalataba allitandk a technologiai Ujitasokat. A kizarélagos
hasznalat elrettenté hatasu, fogyasztoi oldalrél egy hibrid kiszolgalasi forma volna

a leginkabb kivanatos.
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., Engem bosszantana, hogy csak ez az opcio lenne. Hogyha fele- fele aranyban
lenne, vagy hogyha lehetne az a lehetéség, hogy hasznalhatod igy is de hogy
meglenne a hagyomanyos modszer. Az szerintem szuper lenne.” (né, 25)

A kiprobalasi szandék elemzésének utolsd gondolataként emliteném meg,
hogy az interjualanyok kozott kis szamban ugyan, de voltak, akik mar szalltak meg
hasonlé 6nkiszolgalé modon miikédd, mas-mas technoldgiai szinten miikddé okos
szallodaban. Mindez ugy torténhetett meg, hogy az interjlialanyok kivéalasztasa esetén
nem volt sziiréfeltétel, hogy talalkoztak-e mar az okos hotel koncepcioval, akar hirbdl,
akar sajat tapasztalatbol. Ennek oka egyfeldl, hogy a korabbi pilot kutatas alapjan a
magyar fogyasztok szdmara ujszertien hat a koncepcio, masfeldl semmiképpen sem
szerettem volna befolyasolni az interjik menetét avval, hogy mar az adatfelvétel
megkezdése el6tt tudatosan, avagy tudat alatt befolyasoljam a valaszadokat az okos
hotel gondolatkérének megnevezésével. Azok, akik mar szalltak meg hasonlo
szallodadban, rendkiviil negativan vélekedtek rola. Eldszeretettel hasznaltdk a
jellemzésére a rémisztd, baratsagtalan, borzasztd, Személytelen jelzoket. Naluk
egyértelmii elutasitas fogalmazddott meg az 0jboli szallasfoglalas lehetdségére.

,, Voltunk ilyen helyen jo par évvel ezelott és kisérteties volt. Nem szeretem.

Olyan szallodaba szeretek menni, ahol van, akinek koszonok, tudunk beszélgetni,
megtudom a helyi dolgokat, és kedvesek veliink.” (no, 49)

Kvantitativ statisztikai elemzés alapjan

A mélyinterjus kutatdsban a COVID hatasat egy mobiltelefonos applikacioval
miikodtetett okos hotel kiprobalasi szandékara nem csupan kvalitativ, de kvantitativ
modon is vizsgalni kivantam. A kutatdi logikdkon ativel6 megkozelitéssel szerettem
volna a két modszer eredményeit Gsszehasonlitani egymassal, tartalmilag kiegészito
jelleggel. A tartalomelemzéssel ugyanazon témat mélységeiben tarhattam fel, de
korantsem egyértelmii, hogy kvantitativ mddon logikailag ugyanazon eredményt
kapjuk-e. A mélyinterjuk kvalitativ eredményei visszaigazoljak a kutatoi megfontolast
tobb felmeriilé aspektus miatt is. Ugyanis az interjualanyok nem csupan sajat
szandékaikrol nyilatkoztak, hanem feltételezésekbe is bocsatkoztak mas fogyasztoi
csoportok, mas életkoru, mas foglalkozast, mas személyiségli emberek viselkedését is
elére jelezve. Ezzel szemben a kvantitativ méodon értelmezheté sajat valaszaik
(foglalasi szadndék szamszerlsitése) elemzése teljes mértékben objektiv. modon

torténhet meg.
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A tartalomelemzéssel sikeriilt mélyen feltarni a mogottes okokat, a
legkiilonbozobb véleményeket is arrdl, vajon a COVID mennyiben befolyésolja az
okos hotelek kiprobalasi szandékat. Kidertilt, hogy vannak a kérdésben magabiztos és
bizonytalan allasponttal rendelkezdk is; némelyik alany SOk esetben egy interjun beliil
IS valtoztatta allaspontjat az okos hotelek megitélésével kapcsolatosan. Kvalitativ
értelemben természetesen ez is rendkiviil hasznos eredménynek szamit, hiszen latszik
a megosztottsag a témakorben, valamint felszinre keriil milyen okok huzodnak meg
kiilonb6zé fogyasztoi dilemmak hatterében. Azonban a konkrét kiprobalasi szandék
értekeldskalan valo szobeli lekérdezése alapjan mar bizonyos kvalitativ eredményként
sziiletett feltételezéseket ugyanazon a mintan tesztelni is tudunk kvantitativ modon,
statisztikai szdmitasok segitségével.

Az interjukban szerepld foglaldsi szandékra vonatkozo kérdésekre adott
szamszerii valaszok alapjan tehat ellendrizni tudtam, van-e kiilonbség egy
érintkezésmentes szolgaltatasi folyamatot megvalositd okos szallodaba torténd
foglalasi valoszinliség kozott az adatfelvétel évére vonatkozod f6 {idiilési szezonban
(2021 nyara), illetve a jarvanyveszély feltételezett elmulasakor (2022 nyara). Az els6
idépont még joval magasabb kockazatot hordozott az interjualanyok szamara COVID
szempontbol, mig a masodik eset a feltételezett virus- és korlatozdsmentes valosagban
kérdezett ra a kiprobalasi szandékra. Az alapvetden kvalitativ adatfelvételi modszer
minden elényét probaltam kiaknazni, ezért természetesen a foglalasi szandékra torténd
konkrét értékelésre csupan az interju szinte legvégén, a levezeto rész elott keriilt sor.

A szamszerii valaszok alapjan megallapithatd, hogy a COVID-helyzet nincsen
valddi befolyassal a foglalasi valdszinliségre, ugyanis a két atlag a valaszok alapjan
szinte megegyezik egymassal. A teljes mintat vizsgalva 2021 nyarara a valaszok atlaga
3,99; 1,99-es szorassal, mig 2022-re az atlag 3,88, 2,06-0s szorassal. Bar miniméalisan
magasabb a COVID altal fenyegetett id6szak atlaga, statisztikailag nincsen kiilonbség
a két atlag kozott. Az elvégzett paros t-proba alapjan is kijelenthetd, hogy 5%-0S
konfidenciaintervallum hasznalata mellett nincs szignifikans eltérés a COVID
fenyegetés elmuldsa miatt egy érintésmentes okos szdlloddban valo szallasfoglalas
valoszinlisége kozott (Sig2tailed=0,447). Tovabbi fontos észrevétel, hogy a 7 elemi
értékeloskala kozépsé értéke kozelében helyezkedik el mindkét atlag; azonban a
valaszok alapjan latszik, hogy népszert volt a szélséértékek hatarozott megjelolése

éppugy, mint semleges valaszlehetéség koriili ingadozas a valaszadok részérdl.
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A COVID helyzet tovabbi befolydsoldé hatdsanak vizsgélata érdekében az
interjualanyokat csoportositottam az alapjan, hogy a két értékeldskalan egymashoz
viszonyitva milyen érékeket adtak meg. igy 6sszesen 3 csoport képezhetd beldliik;
akik 2022-re adtak magasabb foglalasi valdszintiséget, akik egyforma foglalasi
valdsziniiséget, illetve akik 2021-re adtak meg magasabb értéket foglalasi szandékuk

szamszerii megjelenitésekor. A harom csoport megoszlasat a 13. dbra szemlélteti.

13. abra: Minta megoszlasa a megadott foglalasi valésziniliségek viszonya alapjan

2022-re magasabb foglalasi  173%:18

valosziniiség
Egyforma foglalasi valoszinliség 52,9%; 55
2021-re mz?ga’sal'?b’ foglalasi 56,8951
valoszinliség
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Forras: sajat szerkesztés

Az alanyok tobbsége, szamszerlien 52,9%-a (n=55) egyenl6 értéket adott meg
a két kiilonbozd évben meghatdrozott értékeldskalara, tehat az O esetliikben
feltételezhetd, hogy a COVID egyaltalan nincsen hatassal foglalasi valoszintiségiikre
egy okos hotelbe. A minta 29,8%-a (n=31) esetén feltételezhetjiik, hogy a virushelyzet
pozitiv hatassal van a foglalasi kedviikre, ugyanis 6k a 2021-es év esetén magasabb
foglalasi valoszinliséget adtak meg, mint amennyit a rakovetkezd, feltételezetten
COVID szempontbdl biztonsagosabbnak vélt idépontra. A harmadik csoport dontési
logikaja tlinik a legérdekesebbnek, akik 2021 nyardra alacsonyabb foglalési
valdsziniiséget adtak meg, 6k a megkérdezettek 17,3%-at (n=18) teszik Kki.

Naluk a COVID jarvany mas szempontbdl, ugy tiinik negativan befolyéasolja a
kiprobalast; hiszen ezen alanyok jovo évben probalndk ki szivesebben az okos hotel
koncepciot. Ez visszavezethetd a feltételezett magasabb félelemre a megkérdezés
évének nyarara. Mindez Osszecseng a kvalitativ tartalomelemzés eredményeivel, am
szamszerien is lathatjuk, mekkora részt képviselnek a mintabol az adott véleménnyel

rendelkezok.
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Az elébbi alfejezetben bemutatott tartalomelemzésbdl szarmazo feltételezés,
miszerint a fiatalabb korosztdly Osszességében nyitottabb lehet az ilyen tipusa
szallodak irdnyaba, az eredmények alapjan szamszeriien is kimutathat6. A 20-35 éves
korosztaly foglalasi valoszintiségének atlaga 2021 nyarara 4,4 (1,85-0s szorassal), mig
a 35 feletti korosztalyé alacsonyabb, 3,57 (2,06-o0s szorassal). A kiilonbség pedig
szignifikans is, ugyanis a varianciaanalizis is bizonyitja a két csoport atlagai kozti
kiilonbséget, ahol is az F-probahoz tartozo szignifikanciaszint 0,034. (A
varianciaanalizis elvégezheto, ugyanis a Levene-teszthez tartozo
szignifikanciaszint=0,318, vagyis fennall a szérashomogenitas).

Ha a 2022-es év foglalasi valdszinliségét vizsgaljuk, gy mig a fiatalabb
korosztaly foglaldsi valoszinlisége csokkenni latszik a COVID elmulasaval
(atlag=4,09; sz6rds=1,9), az id6sebb korosztalyé csekély mértékben bar, de magasabb
az el6z6 évihez képest (atlag=3,65; szoras=2,2). Ugyanakkor a COVID veszély
elmulasaval megsziinik a szignifikans kiillonbség a két csoport foglalési
valdszinliségének atlagai kozott; a varianciaanalizis sordn elvégzett F-probdhoz
tartoz6 szignifikanciaszint 0,269. (A varianciaanalizis ez eseteben is elvégezhetd, a
Levene-teszthez  tartozd  szignifikanciaszint=0,115,  vagyis  fennall a
szorashomogenités.)

Bar a kvalitativ tartalomelemzés eredményei kozott nem szerepelt, hogy nemek
szerint kiilonbség lehet egy okos hotel foglalasi valoszinliségében, evvel egylitt a
COVID-tol vald félelem intenzitasaban, mégis fontos eredménnyel szolgalhat a
megkiilonboztetés. Ugyanis, ha csupan a nemek szerinti csoportatlagokat vizsgaljuk,
érdekes modon a mintaban szerepld férfiak esetén a 2021-es foglalasi valdsziniliség
atlaga alacsonyabb (3,78; 1,99-es szorassal), a mintaban szerepld nétarsaikénal (4,16;
szintén 1,99-es szorassal). A kiilonbség azonban a varianciaanalizis alapjan nem
szignifikans, mivel az F-probahoz tartozo szignifikanciaszint 0,346. A Levene-
teszthez tartozo szignifikanciaszint=0,816; tehat a szorashomogenitas feltétele
teljesiil. A COVID feltételezett tavozasa esetén pedig az értékek megfordulni latszanak
a két csoportban; a férfiak okos hotelbe torténd foglalasi valdszintiségének atlaga 4,02-
re nd; 2,02-es szorassal, mig a néké visszaesik 3,76-ra; 2,1-es szérassal. Azonban
hidba tlinik igéretesnek a valtozas, a varianciaanalizis bizonyitja, hogy a kiilonbség az
atlagok kozott nem szignifikans, ugyanis az F-probahoz tartozo szignifikanciaszint
0,519. Maga a varianciaanalizis ebben az esetben is elvégezhetd, ugyanis a Levene-

teszthez tartoz6=0,689, vagyis fennall a szorashomogenitas.

170



5.3. Elméleti és gyakorlati kovetkeztetések

A szolgaltatasi folyamatokba illesztett automatizacio, a technoldgiai Ujitdsok
gyakorlati hasznalata és akadémiai vizsgdlata a COVID-19 virus hatisara ujabb
lendiiletet kapott, hiszen segitségiikkel megvaldsithatdé az érintésmentes kiszolgalas
szamos terlileten. A széallodaszektorban a vendégek kockazatészlelésének
csOkkentésével parhuzamosan biztonsagérzetiik novelésének eszkozei lehetnek az
okos megoldasok, melyeket a szakirodalom a virushelyzetnek koszonhetéen mar sok
esetben érintésmentes technologiak néven illet (Gaur et al., 2021). Mindez kutatasi
tervem kiegészitését, atalakitasat vonta maga utan, melynek els6 megnyilvanulasa
disszertaciom masodik kutatasa. A masodik kutatds f6 célja fokuszaltan a COVID
hatasanak feltarasa volt els6ként altalanossagban a szallodai kontaktusokhoz k&thetd
attitildok rendszerében, majd ezzel Osszefiiggésben egy okos hotel megitélésének
valtozasaban. Ugyanis a feltételezések szerint a virushelyzet 6sztonzé hatassal lehet
az érintésmentes technologiak elfogadasara (Rahimizhian — Irani, 2020).

Bar a gyakorlatban az érintésmentes szdllodai kiszolgéalds egyik
legkézenfekvébb megoldasa kifejezetten a mobiltechnoldgiara optimalizalt
onkiszolgalas lehet, &m annak vizsgalataval kevesebb kutatas foglalkozik a COVID
hatdsara fokuszba keriil6 kontaktusmentes vendéglatas kutatisi témakorében. A
kutatési teriileten jellemzdbb a magasabb technoldgiai szinten miikodd széllodai
kiszolgalas elemzése: a COVID hatasara szolgaltatoi kdrnyezetbe illesztett robotizacio
¢és mesterséges intelligencia témakorei (példaul Zeng et al., 2020; Kim et al., 2021;
Gaur et al., 2021). A disszertaciomban szereplé masodik kutatas mar fokuszaltan a
COVID hatasat veszi gorcsd ala az alkalmazottakat mobiltechnoldgiaval helyettesitd
okos szélloda esetén. Eredményeim hozzdjarulnak a COVID hatdsanak
technologiaelfogadasi modellembe torténd beépitéséhez.

A kutatds sordn Osszesen 104 meélyinterju tartalomelemzését végeztem el,
melyet kiegészitettem kvantitativ 6sszefliggésvizsgalatokkal. Az interjualanyokat egy
hipotetikus, 2021 nyaran (COVID altal fenyegetett idészakban) torténd utazas és
szallodalatogatas kontextusdba helyeztem el. A szallodai kontaktusokkal szembeni
attitidok ¢és preferencidk COVID hatasara torténd valtozasat kontaktuscsoportonként
elemeztem. A szallodai kontaktusok vizsgalata kdzelebb visz annak megértéséhez,
mely tényezdket vélik a virus terjedésének szempontjabol problematikusnak, melyeket

kevésbé a potencialis szallovendégek.
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Vizsgalataval szamos elméleti és gyakorlati kdvetkeztetés vonhato le, mely az
okos szalloddk technologiaelfogadasanak vizsgalatdban segitségemre lesz. Az
elemzési keret rdadasul sajat logikam alapjan késziilt, melynek elméleti megalapozasat
a szakirodalmi osszefoglaldsom 2.4.3. Erintésmentes technologiak felértékelgdése:
kontaktusmentes kiszolgalas igényének megjelenése cimii fejezetben mutattam be.

Eredményeim alapjan a szallodai interakciok viszonylatdban komoly
valtozasok tapasztalhatoak a virusnak koszonhetéen. A harom kontaktuscsoportbol a
leginkdbb zavard tényezé egy széallodaban a mas vendégekkel vald interakcio,
amelytdl leginkabb tartozkodnanak az alanyok egy szallodaban, ezt koveti a fizikai
targyakkal val6 kontaktus, majd az alkalmazotti interakciok. A harom
kontaktuscsoportban kodolasra keriiltek a vendégek specifikus elvarasai is.

A kontaktuscsoportok zavarasi fokanak megallapitasa €s a konkrét megjelend
tényezOk relevancidgja a hozzajuk tartoz6 alanyok szdmdaval tortént. Az
interakcidtipusonként zavard és nem zavar6 tényezok Osszesitése végiil konkrétan és
altalanossagban is megtortént, melyet a tartalomelemzés folyamatos, iterativ jellege
indokolt. Segitségével egyértelmiibb kiilonbség rajzolodott ki a csoportok kozott. A
vélemények Osszesitésével kapcsolatosan felhivom a figyelmet arra, hogy nem minden
interjialany jeldlte meg egyértelmiien altalanossagban is preferenciait, voltak, akik
csak konkrét eszkozoket, helyzeteket itéltek valaszaikban kockdzatosnak, avagy
kockazatmentesnek.

Az eredményekbdl kideriilt, hogy valdjaban a COVID miatt legkockazatosabb
kontaktuscsoport a mas vendégekkel valo interakcid, mely bar egy szallodaban
bizonyos szintig csokkenthetd, de viselkedésiik rendkiviil nehezen kontrollalhato és
semmiképpen sem szankcionalhat6. Egy okos hotel azonban semmilyen modon nem
befolyasolja a tobbi vendéggel vald érintkezést; a kozds terek a legtdobb esetben
ugyanolyan feltételekkel miikddnek, tehat ez nem indokolja az okos hotelek
népszeriségének novekedését a COVID hatasara. A kontaktuscsoportokbol az
alkalmazottakkal valo taldlkozas zavarna rdadasul a legkevésbé az interjualanyokat.
Sot, legtobben még oriilnének is annak, hogy a hosszl bezartsag utan a prevencios
intézkedések meglétével i1s, de végre személyes kiszolgalasban lenne résziik egy
szallodaban. Egy okos hotelben éppen ez a kontaktuscsoport sziinne meg gyakorlatilag
teljes mértékben, mely azonban ugy tlinik a leginkabb kivéanatos, evvel egyiitt

legkevesebb kockazatot hordozé elem a COVID szempontjabol.
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A meglep6 eredmény logikailag tehat éppen ellentétes hatassal lenne az okos
hotelek foglaltsagara, nem novelné azok népszeriiségét. EgQy okostelefonos
applikaciéval mikodé szallodaban a targyakkal vald fizikai érintkezés s
csokkenthetd; azonban €ppen a kivaltott targyak megfogasa nem jelent meg erdteljes
pszichés kockazatként. A kulcsot, a kilincset, a lift gombjait egyedileg veszélyt jelentd
fizikai kontaktus generalo targyként megjel6ld alanyok szama kevesebb volt, mint a
minta tizede. Osszefoglalva, a kontaktuscsoportok vizsgalata nem igazolja a COVID
hatasara  feltételezett  pozitiv hatast az  Onkiszolgdldo  okos  hotelek
technologiaelfogadéasaban.

Kontaktuscsoportonként a kockdzatosnak itélt tényezok gyakorlati értelemben
relevansak szallodai menedzserek szamara, hiszen felhivjak a figyelmet a
legkritikusabb pontokra a COVID kezelése szempontjabol. A legjelent6sebb
problémakor, amellyel foglalkozniuk kell, a mas vendégekkel torténd kontaktusok
kezelése. A kategoridban a wellness részleggel kapcsolatosan fogalmaztadk meg
legtobb dilemmadjukat az interjualanyok. Megoldasként indokolt lehet a vendégek
részérol egyfeldl a részleg teljes bezarasa, mitkodtetés esetén megfeleld 1étszamkorlat
bevezetése, illetve a napozoagyak tavolsagtartassal kijelolt elhelyezése. Masodik
legproblematikusabb tényezoként a kozos étkeztetés meriilt fel, mellyel kiemelten kell
foglalkozniuk. Itt optimalis volna az étkezési savok bevezetése, az asztalok egymastol
tavolabbra helyezése, a vendégek korlatozasa az ételekhez vald kontaktusokban.
Végsé esetben annak teljes csoportos korlatozdsa is megjelent javaslatként,
szobaszervizen keresztiil.

A tartalomelemzés masik fontos eredményeként Osszegeztem a
kontaktuscsoportokkal dsszefliggésben megfogalmazott legfontosabb elvarasokat a
potencialis vendégek részérdl. A gyakorlatban a szallodai szakemberek szamara fontos
eredményként kezelem, hogy a vendégek legfontosabb elvarasként 0sszességében a
tavolsagtartast emelték ki. A tényezd két iranyban is megjelent: a vendégek €s az
alkalmazottak oldalarél egyarant. Masodik legnagyobb relevanciaval a fokozott
higiénia és fertdtlenités igénye tlint fel, melynek nagy szerepe van a virusveszély
észlelt kockazatanak csokkentésében. Tovabba szinte az interjualanyok fele komoly
elvarasokat tamasztott a személyzet iranydba a szigoru protokoll betartasanak
érdekében. Utobbi megallapitasok (felsorolds szinten, nem relevancia szerint)
Osszecsengenek Gursoy és szerzotarsai (2020, in: Gursoy — Chi, 2020) eldzetes

eredményeivel, akik a COVID hatasara megjelend vendégelvarasokat vizsgaltak.
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Bar csekély mértékben jelent meg, de szallodavezeték szamdéra hasznos
gyakorlati megfontolas targyat képezheti, hogy a potencialis vendégek egy része
szivesen részt venne olyan szervezett kozos programokon, amelyek szabadtéren
zajlanak és megfelel6 modon megvalosithatdo a tavolsagtartds a jelenlévok kozott.
Osszességében a legfontosabb elvards tovabba a vendégek megfeleld iranyitasa,
edukacidja és kell6 modon torténd Osztonzése a szigorli prevencids szabalyok
betartasara. Felhivom a figyelmet tovabba arra a fontos eredményre, hogy a potencialis
vendégek egy része nem gyo6zhetd meg arrdl, hogy a COVID-terhes idokben
biztonsagossa tehetd a szallodai tartozkodas. Eppen ezért a gyakorlati szakembereknek
szamolnia kell azzal az atrendezddéssel, melyet az apartmanok preferdlasa jelent a
vendégszamok eldrejelzésekor.

A kutatds masodik felében az elemzés mar a COVID kozvetlen hatasat
vizsgalta egy okostelefonos applikacioval miikodtetett szalloda foglalasi szandékara.
Ugyanazon kérdéskort két irdnybol, kvalitativ tartalomelemzés ¢és kvantitativ
Osszefliggésvizsgalatok elvégzésével jartam korbe. A kontaktusmentes széllodai
kiszolgalas jovOjére nézve az eldfeltételezések ellenére a kvalitativ tartalomelemzés
alapjan megallapithato, hogy a potencialis utazok szerint a COVID nem, avagy csupan
kis mértékben befolyasolja egy érintésmentes, esetiinkben okos szalloda kiprobalésat,
sikerességét. Az interjlialanyok tobbségi véleménye alapjan sokkal inkabb a
kivancsisag  vezetné  Oket, a  szolgéltatdsi  alternativa  jdonsagértéke.

Mindazonaltal koziiliik 1s sokan jelezték, hogy valoszinlisithetden még az
esetleges kiprobalas esetén sem gondoljak, hogy kitartananak az 0j alternativa mellett.
Sokkal valoszinibbnek gondoljak, hogy visszatérnének a hagyomanyos személyes
kiszolgalasi metddushoz. A kovetkeztetést a tartalomelemzés eredményei indukaltak;
ugyanis az alanyok szdmaéra problémat jelentett egy okos hotelben a személyzet
hianya, mely legfontosabb hianyossagként jelent meg. A személyzet véleményiik
szerint hozzajarul a szallodai élményhez, biztonsagérzetet ad barmilyen felmeriild
probléma esetén, rdadasul nagyra értékelik a személyes ajanlasokat t6liikk a vendégek.

Az elemzés soran érdekes, szakirodalomnak ellentmond6 véleménnyel is
taldlkoztam. Mig szamos kutat6 eldnyként kezeli az okos eszkozokkel megvaldsithato
személyre szabast egy okos hotelben (Kabadayi et al., 2019), addig a kutatasban a
buborékhatas elkeriilésének igénye is felmeriilt, mely miatt nem volnanak kivanatosak

egy szallodai applikacio algoritmus alapu testreszabott ajanlatai.

174



Eredményeim felhivtak arra az ellentmondasra is a figyelmet, miszerint
vannak, akik a megnovekedett technoldgiahasznalatot nem tudjak Gsszeegyeztetni a
pihenés alapgondolataval. Mikdzben olyanok is, akik szerint olyannyira az ¢életlink
része az okostelefonhaszndlat, hogy nem jelentene problémat hasznélata egy
szallodaban sem. Az eredmény az els6 kutatasban is megjelent.

Az okos hotelek kiprobalast tamogatd tényezok kozott foleg technoldgidhoz
kapcsolhaté aspektusok keriiltek el6, melyek az oOnkiszolgald rendszerek
technologiaelfogadasi modelljeinek alaptényezdiként is szolgalnak. Ilyenek voltak az
egyszeriiség, kényelem és a gyorsasag, melyeket a mobiltechnologia-elfogadassal
foglalkozo6 szakirodalmi fejezetem utilitarista tényez6i kozott ismertette. Megjelent
tovabba a kornyezetvédelmi aspektus is, mellyel a szakirodalom jellemzdéen nem
foglalkozik az okos hotelek témakorében.

Az interjialanyok véleménye szerint lehetnek olyan fogyasztdi csoportok, akik
annyira félnek a COVID-t6l, hogy alternativa lehet szdmukra egy okos hotel rovid
tavon, az eredmények azonban inkébb arra mutatnak rd, hogy a megfeleld biztonsagi
intézkedések mellett egy hagyomanyos szalloda is biztonsdgossa tehetd. Akik pedig
magasabb kockazatészleléssel rendelkeznek a virushelyzetben, azok vagy egyaltalan
nem utaznak, avagy nem szallodat valasztanak szallaslehetdségként.

Kovetkezésképpen fontos szadmolni azzal, hogy a fokozddd igény az
érintésmentes technologidk iranyéaba szallodai kornyezetben korantsem biztos, mint
ahogyan mas kutatasok eldre jelzik (Jiang — Wen, 2020). Eredményeim alapjan sokkal
inkabb értek egyet Kim ¢&s szerzétarsaival (2021), akik bar mar robotizalt
kiszolgalassal foglalkoztak, de eldrevetitették, hogy valoszinilileg a jarvanyhelyzet
lecsengése utan ismét a személyes kiszolgalast preferaljadk majd a vendégek.

Szallodai szakemberek szamara hasznos eredmény, hogy a tartalomelemzés
alapjan az okos hotelek célcsoportjai sokkal inkabb a technologidra nyitott fiatalok,
alacsony interakcios igénnyel rendelkezdk lehetnek, akik szamara testhezallobb lehet
az alternativa. Mindez azonban nem egyértelmtien életkorhoz kotott, ugyanis fiatalok
is kifejezték elhivatottsagukat a személyes szallodai kiszolgalassal kapcsolatosan és a
technoldgia pihenésgatldo hatisat is hangsulyoztak. Kézenfekvobb célcsoportot
jelentenek az iizleti utazok, akikre érdemes egy okos hotelnek marketingstratégiat

kidolgoznia.
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A COVID hatasat egy okos hotel kiprobalasi szandékara ellendriztem az
interjlialanyok konkrét foglalasi szandéka alapjan is. Végeredményként nem volt
szignifikans kiilonbség az alanyok idei foglalasi valosziniisége (fenyegetett id6szak),
illetve 2022-ben feltételezett kozott (post-COVID éra). Csupan a fiatalabb korosztaly
szdmara volt vonzobb egy okos hotel lehetdsége a COVID idOszaka alatt, a
korosztalyos kiillonbség azonban megsziint a feltételezett post-COVID idészakra. Els6
ranézésre Ugy tint, hogy a mintdban szereplé ndk a COVID miatt magasabb
hajlanddsagot mutatnak egy okos hotelben torténd foglalasra, am a statisztikai
elemzések alapjan nem volt szignifikans a kiilonbség a nemek kozott.

Osszességében az eredmények alapjan a szallodaknak nem javasolt a post-
COVID ¢érara vald felkésziilés érdekében kizardlag az automatizacidt eldtérbe
helyezni, inkabb csupan bizonyos szolgaltataselemek esetén tartom hasznosnak a
személyes funkcid kivaltasat. A személyes kiszolgalas teljes megsziintetése a kutatas
eredményei alapjan szitk korben lehet csupan sikeres alternativa. fgy valdjaban fontos
volna annak megértése, milyen konkrét funkciok azok, amelyek esetén hasznos lehet
a technologia erételjesebb szolgaltatasi folyamatba illesztése. Altala egy jol miikods,
minden igényt kielégitd hibrid megoldas johet létre, melyben a szolgaltatas

hatékonysagat noveli a technologia a személyesség megtartasaval.

176



6. STUDY 3:
ONLINE KERDOIVES MEGKERDEZES ELEMZESE A STRUKTURALIS
EGYENLETEK MODSZEREVEL

Tobblépcsds kutatasi tervem végallomasaként érkeztem el harmadik kutatdsom
bemutatasdhoz, melyben a szakirodalmi 0sszegzés, valamint a két mar ismertetett
kutatds eredményei alapjan megalkotott elméleti modell kvantitativ tesztelését
valositottam meg. A modell az okos hotelekben a hagyomanyos személyes
kiszolgalast felvaltd mobiltechnologia (applikacid) fogyasztoi elfogadasat vizsgalja,
melynek elvi alapjat a TAM modell adja. Egy kvantitativ modon tesztelheté modell
fogalmi Kkeretei korlatosak, igy azon legfobb személyiségjegyeket és szallodai
kiszolgalashoz k6t6do tényezoket vizsgaltam, melyek hatasa kiemelked6nek bizonyult
tartalomelemzéseim soran, avagy szakirodalmi megfontolasbol valt érdekessé.

A szallodai technoldgiaelfogadds specifikusan vizsgaland6 tényezdi mellett
beépitettem a COVID hatéasat is a folyamatba; igy a masodik kutatds mellett ujabb
megkozelitést alkalmazok hatdsdnak vizsgalatdra. A téma kutatéi és gyakorlati
szakemberek szamara is relevans tényezoként vizsgalom ugyanis, mennyiben lesz
hosszl tavu hatasa a virushelyzetnek a szallodai automatizaci6 terjedésében, mennyire
jelenik meg fogyasztoi elvarasként a bevezetésiik. Masodik kutatdsom alapjan ugyanis
a COVID csupan kis mértékben befolyasolja az okos hotelek iranti attitidot és a
foglalasi szandékot, a vizsgalat azonban csupan 104 f6 véleménye alapjan sziiletett
meg. Fontos tehat vizsgalni egy nagyelemszdmu mintan is, dthelyezve a hangsulyt a
kvalitativ fokuszrol a kvantitativ vizsgalodas iranyaba.

A fejezet felépitése strukturajaban az elemzési metddus specifikumai miatt
bdvebb hierarchidt mutat a kordbbi két kutatishoz képest; bar természetesen
ugyanazon logikai fondlra fliztem fel a hozza tartozo alfejezeteket. A kdvetkezOkben
bemutatom a kutatasi kérdéseimhez tartozo hipotéziseimet a felépitett elméleti
modellem kiséretében. Ezt koveti a kordbbiakhoz képest bOvebb modszertani
fejezetem, mely tartalmazza kutatisom bemutatasa mellett mérdeszkozeim
ismertetését egyarant. A harmadik kutatas adatfelvétel szempontjabol online kérddives
megkérdezés, melyet a strukturalis egyenletek modszerével elemeztem. Kutatési
eredményeimként a mérdeszkozok validalasan at vezet az Gt a hipotézistesztelésemig.

Végiil elméleti €s gyakorlati kovetkeztetéseket vonok le a kapott eredményekbdl.
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6.1. Kutatasi hipotézisek és kutatasi modell

Jelen alfejezetben a szakirodalombol megismert elméleti fogalmak és elsé két
feltard kutatasom alapjan megalkotott elméleti modellt mutatom be. Els6ként a modell
felépitésének logikajat vezetem fel két korabbi kutatdsom eredményei és szakirodalmi
megfontolasok alapjan. Majd részletesen a megfogalmazott hipotéziseim mentén
vizsgalom adott tényezdkhoz kapcsolodo korabbi kutatasok eredményeit.

Az elméleti modell alapjaul a TAM-modellt valasztottam, melyet a
mobiltechnologiaelfogadassal foglalkozo turisztikai szakirodalomban bar nem
erdteljesen kiemelkedé modon, de alkalmaznak a kutatok (Law et al., 2018). Az okos
hotel szakirodalomban azonban csupan elvétve taldlunk olyan kutatast, melyben a
TAM kiils6 valtozokkal kiegészitve kertil elemzésre (Yang et al., 2021; Yang et al.,
2022). Alapgondolata visszavezetheté Ajzen és Fishbein (1980) ,,atgondolt cselekvés
elméletére”, (Theory of Reasoned Action=TRA). A modell belsejében endogén
valtozokként szerepelnek a TAM modell alapvaltozoi; a technologiai észlelt
egyszerlisége €és hasznossaga.

Kivalasztasuk alapjat egyfeldl szakirodalmi gyakorisaguk adta, azonban elsd
kutatdsom  tartalomelemzésének  eredményei  megerdsitették a  valasztés
1étjogosultsagat kutatasi kontextusomban (STUDY 1). Ugyanis az eredmények
alapjan egy mobiltechnologidval 6nkiszolgalo médon miikodo okos hotel iranti pozitiv
attitlid kialakulasat leginkdbb a kiilonb6z6 technoldgiai jellemzdk tamogatjak. A
részelemekre bontott konkrétumokat pedig konstrukcio6 szinten magukba foglalja a két
TAM alaptényez6. Bar a neviikbdl is lathato, hangsulyozom, hogy minden esetben a
fogyasztok altal szubjektiv modon észlelt tényezdkrdl beszEliink. Elméleti
modellemben medialé hatasukat is vizsgalom fliggd valtozomra.

Kutatdsom alanyai eldrelathatélag még nem szalltak meg ilyen jellegii
szallodaban, ezért fliggd valtozoként a modellben a magatartasi szandékot hotel
kontextusra alakitva — TAM modellben eredetileg igy szerepel — mint foglalési
szandékot vizsgadlom. A valtozo ilyen modon torténd szallodai kornyezetbe illesztése
nem ujkeletli; szdmos szallodai Onkiszolgald technoldgia elfogadasat vizsgélo

tanulmanyban élnek hasznalataval (példaul Morosan — DeFranco, 2016a).
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Hangstlyozom, hogy mivel f6 eredményeimet szerettem volna hosszi tavon
értelmezhetévé tenni, ezért a 2022-es foglalasi szandékot kérdeztem le, mely esetén a
valaszadok szamara megteremtettem a feltételezett COVID-mentes kornyezet képét.
Fliggetlen valtozokként olyan személyiségjellemzbket sorakoztattam fel, melyek
egyértelmilen kiemelkedtek elsd kutatasom tartalomelemzésének eredményeibdl.
Avagy szakirodalmi relevancidjuk igérkezett magasnak az okos hotelek esetén,
eléfordulasuk mégis alacsonyabb a technologiaclfogadast konkrétan vizsgalo
tanulmanyokban.

A tartalomelemzésbol kiemelked6 technoldgiai nyitottsag és interakcios igény
egyértelmilen fontos szerepet tolthet be az elfogadasi folyamatban. Fdként
szakirodalmi jelentdségiik miatt valasztottam ki tovabba az éltalanos adatvédelmi
aggalyokat, valamint a perszonalizacids igényt széllodai kornyezetben. Mindkét
utobbi tényezd megjelent a tartalomelemzés eredményeiben; bar nem emlitésszamuk
volt figyelemremélto, sokkal inkabb az eltér értelmezésiik fogyasztoi oldalrol. Fontos
leszogezni, hogy a modellben ezen fliggetlen valtozok kozvetett hatdsat is vizsgalom
fliggd valtozomra a TAM alapvaltozokon keresztiil. Utobbiak igy medidlod szerepet
kaptak a modellben, alapozva Davis és szerzétarsai (1989) gondolatmenetére. A
medialo hatas tehat egyéni jellemzdként 2 iranyban torténhet; az észlelt egyszertiségen
és az észlelt hasznossagon keresztiil egyarant. Igy mind a négy vizsgalt
személyiségjegyhez két hipotézist fogalmaztam meg, melyeket adott tényez6hoz
kapcsoldodva a és b betiiparral jeloltem.

Végiil két tovabbi fliggetlen valtozot épitettem be a modellbe, a széallodai
COVID-szorongast és az utazasi kedvet. E16bbi esetén nagyon specifikusan a COVID
okozta szallodai problémakorokben megnyilvanuld félelmek hatasat vizsgalom,
utobbi viszont mar tartalmilag elvonatkoztathaté a konkrét virustol. Ugyanis
barmilyen kornyezeti, tarsadalmi, avagy gazdasagi hatas kovetkezményeképpen nehéz
helyzetbe keriild turisztikai kornyezetben értelmezhetdvé valik szerepének vizsgalata.
A széllodai COVID-szorongas tényez6t masodik kutatdsom eredményei alapjan
(STUDY 2) az interjualanyok kontaktuscsoportok vonatkozasaban megfogalmazott
félelmei €s elvarasai alapjan hataroztam meg, melyhez sajat fejlesztésii skalat hoztam
l1étre. Ennek leirasa a mérdeszkozok ismertetését tartalmazé fejezetben torténik meg.
A COVID feltételezhetd hatasnagysdga miatt kozvetleniil vizsgdlom befolyasolo

szerepiiket egy okos hotelbe torténd foglalasi szandékra.
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A modellt vizualisan a 14. &brdn szemléltetem, mely a valtozok kozotti
kapcsolatok és hatasok Osszefoglaldsaként hipotéziseimet is tartalmazza, a valtozok
kozotti hatasok feltételezett iranyanak megjelolésével egyetemben. A kdvetkezokben

hipotéziseim ismertetése kdzben valtozoim részletes jellemzése is bemutatasra kertil.

14. abra: Mobiltechnologia fogyasztéi elfogadasa egy okos hotel esetén

Személyiségjellemzok:
technologiaspecifikus
Szallodai
Technologiai nyitottsag COVID-szorongas
- H7 (+)
Altalanos adatvédelmi
aggalyok
H2b () Eszlelt egyszeriiség H5 (+)
H3a (. Foglalasi szandék
Személyiségjellemzok: (2022)
szallodai szolgaltatasspecifikus Eszlelt hasznossag H6 (4)
H3b (-),
Szallodai interakcio igény HS (+)
H4a (+)
i R H4b(+)
Széllodal Utazasi kedv
perszonalizacios igény

Forras: sajat szerkesztés

Technologiai nyitottsag:

A technolodgiai nyitottsag, mint technologiaelfogadasban rendkiviil fontos
tényezd Rogers (1995) innovaci6 terjedésének elméletére vezethetd vissza. A szerzd
megallapitotta, hogy az innovativ egyének kozos jellemzbéje a nagyfoku
bizonytalansaggal valé szembenézés képessége, mikdzben pozitivan viszonyulnak
kiilonbozé 1 technologiakhoz. A technoldgiaelfogadasi szakirodalomban nagyban
hasonlit a tényez6hoz az tigynevezett ujdonsagkeresési hajlam, melyet Hirschmann
(1980) bels6 vagykeént definidlt (1) ingerek megtapasztalasara. Ugyanakkor utobbi nem
csupan technologiai kdrnyezetben értelmezhetd, tobbek kozott emiatt a technologiai
nyitottsdg jobban leirja elsé kutatdsom tartalomelemzésében megnyilvanulo
szempontokat. A tényezé szamos ponton kozvetleniil, avagy kozvetett modon

tamogathatja 0j technologiak elfogadasi folyamatat (Agarwal — Karahanna, 2000).
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Raéadasul a technologiai nyitottsagot, mint elfogadast pozitivan befolyasold
tényez6t, mar tobb szallodai kornyezetben technoldgiai ujitasok vizsgalataval
foglalkoz6 tanulmany is vizsgalta. Morosan és DeFranco (2016b) alapjan a jellemz6
valojaban az egyének belsd motivacioin alapul, mely kifejezi az 4j technologiak iranti
pozitiv hozzaallast. A szerzOk szallodai applikacio elfogadasat vizsgald
tanulmanyukban nem kozvetlen befolyasold tényezOként vizsgaltdk a hasznalati
szandékra; ugyanakkor fontos prediktora lehet a technologidhoz kapcsolddd
adatvédelmi aggalyoknak negativ értelemben. Yang €s szerzotarsai (2022) okos hotel
kornyezetben a tényezé moderald hatasat vizsgaltdk egy okos hotel technologiai
felszereltségének percepcidi és a szallodaba latogatas szandéka kozotti kapcsolatra.
Megéllapitdsaik alapjan azonban nem volt szignifikdns moderdld hatésa.
Feltételezésem szerint minél magasabb a potencialis fogyasztok technologiai
nyitottsaga, annal magasabbra értékelik egy okos hotelben egy szallodai applikacid

hasznalatanak egyszertiségét és hasznossagat.

H1la. A technoldgiai nyitottsag és a szallodai applikdaciohasznalat észlelt egyszeriisége
kozétt pozitiv kapcsolat van.

H1b. 4 technoldgiai nyitottsag és a szallodai applikdcio észlelt hasznossaga kozott
pozitiv kapcsolat van.

Altalianos adatvédelmi aggalyok:

Amer ¢€s Alghtani (2019) szerint az egyik legfontosabb fogyasztdi aggily az
okos technologidk széallodai alkalmazasa vonatkozasdban a  vendégek
biztonsagérzetének csokkenése. A téma Osszehasonlithatosaga ¢€s konzisztens
elemzése vonatkozasaban problematikus, hogy az IoT szakirodalom a biztonsag
(security) témakoron beliil kezeli az adatbiztonsag (privacy) fogalmat (Sicari et al.,
2015). Ehhez képest az okos hotelek, illetve a hotelben alkalmazott technologiai
ujitasokrol sz6l6 kutatdsok némi atfedést mutatnak a két koncepcio kozott.

A személyes szféra védelmének igénye kétféle modon is megjelenik a
szakirodalomban; egyfeldl altalanosan (general privacy concerns), illetve specifikusan
adott informacios technologia (system-specific privacy concerns) vonatkozasaban
(Kim et al., 2010). EIobbi inkabb egyéni személyiségjellemzdként kezelendd, mig

utdbbi mar a konkrét technologidhoz kapcsolhato.
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Gretzel (2011) az adatbiztonsagot turisztikai kdrnyezetben ugy definialja, mint
a fogyasztok védelmét személyes informaciodik illetéktelen felhasznalasatol, példaul a
vendég tartdzkodasi helye, altala végzett tevékenységek, preferenciai, kapcsolataik
mas vendégekkel.

Szallodai kornyezetben az adatvédelmi aggéalyok nagyban hatraltatjak az okos
szolgaltatasok igénybevételét (Kabadayi et al., 2019), mely eredmény a specifikusan
a szallodai mobiltechnoldgia-elfogadasban is megjelenik, mint a hasznalati szandékot
negativan befolyasold tényez6 (Morosan — DeFranco, 2016b). Ennck megfelel6en
minél magasabb Szinten van a fogyasztok altalanos adatvédelmi aggalyainak mértéke,
annal alacsonyabb lesz értékelésiik egy okos hotelben alkalmazott applikacid
hasznélatanak észlelt egyszerliségére. A hatds még erdteljesebben jelentkezhet a
technologia hasznossaganak irdnyaban. Igy a hozzad tartozo hipotéziseket a

kovetkezOképpen fogalmaztam meg:

H2a. Az dltalanos adatvédelmi aggalyok és a szallodai applikdaciohasznalat észlelt
egyszeriisége kozott negativ kapcsolat van.

H2b. Az dltalanos adatvédelmi aggalyok és a szallodai applikdcio észlelt hasznossaga

kozott negativ kapcsolat van.

Szallodai interakcios igény:

Az interakcids igényt Dabholkar 1996-ban a fogyasztok szolgaltatasi folyamat
soran fellépd emberi kontaktusra vald igényeként irta le. A turisztikai élmény
meghatarozd elemének szamitanak az utazas sordn tapasztalt emberi interakciok,
tobbek kozott a szolgaltatdszemélyzettel egy szallodaban (Kabadayi et al., 2019). Az
intelligens technoldgiai Gjitasok azonban szallodai kdrnyezetben sok esetben atveszik
a személyes kiszolgalas szerepét, ami azonban hatréltathatja adott technoldgia
elfogadasat, amennyiben a vendégek szamara szallodai kornyezetben fontos a
személyes kontaktus az alkalmazottakkal. Hatasat legtobbszor fiiggetlen (Kamboj —
Gupta, 2018), avagy moderalo valtozoként kezelik (Dabholkar — Bagozzi, 2002), de
medialo valtozoként is talalunk rd peldat. Utobbit példazza Oh et al. (2013)
kutatasukban, ahol az is kideriilt, hogy vannak olyan fogyasztok, akik esetében az
interakci6 iranti igény a szallodai kontextusban nem irhato foliil, erdssége pedig annak

fliggvényében valtozhat, hogy épp milyen tranzakciot kell végrehajtaniuk.
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Feltételezésem szerint a magas interakcios igénnyel rendelkezd személyek, —
mivel szamukra elengedhetetlen a személyes kapcsolat konkrét szolgaltatas
igénybevétele soran — negativabban fogjak értékelni a mobiltechnologia szallodai
hasznalatanak egyszeriiségét €s hasznossagat. Ennek megfelelden a valtozohoz tartozo

hipotéziseim a kdvetkezdk:

H3a. A szdallodai interakcios igény és a szallodai applikdaciohasznalat észlelt
egyszertisége kozott negativ kapcsolat van.

H3b. A szdllodai interakcios igény és a szallodai applikacio észlelt hasznossdaga
kozott negativ kapcsolat van.

Szallodai perszonalizacios igény:

Chellappa és Sin (2015) a személyre szabast olyan szervezeti képességként
definidlta, mely soran a vasarlok személyes informacioi alapjan proaktiv modon
megvalosulhat a termékek és szolgaltatdsok egyéni igényekhez valo alakitasa.
Szallodai kontextusban a kutatok kozkedvelt témaja a személyre szabott
vendégélmény vizsgalata (Neuhofer et al., 2015). Amennyiben adott technologiai
ujitds nem Tltkozik elfogadéasi gatba a fogyasztok részérdl, ugy az adatvezérelt
technologia joval magasabb szintli testre szabast tesz lehetdvé, mintha a szolgaltatast
a hagyomanyos, interperszonalis médon hoztak volna létre (Piccoli et al., 2017).

Problémat jelenthet a személyre szabas mérésekor, hogy altaldnosan a szallodai
kornyezetre (ekkor a szallodai személyre szabasi igényrél beszéliink), avagy
fokuszaltan konkrét technologia hasznalatara értelmezziik. Modellemben tobbek
kozott azért hasznadlom az altalanos szallodai perszonalizacidos megkozelitést, mert
pilot kutatdsomban fogyasztoi véleményekbdl kideriilt, hogy a széllodai személyre
szabast a potencialis vendégek nem egyforman értelmezik. Egy résziik ugyanis a
személyre szabott szallodai ¢lmény megvalositasat egyértelmiien a személyes
kiszolgalasnak, mig masik résziik a technoldgianak tulajdonitja. Ezen probléma
feloldasara Morosan és DeFranco (2016b) gondolatmenetét hasznalom. Igy esetemben
altalanosan vizsgalom a személyre szabast, mint szallodai kiszolgalasi kontextusban
megjelend fogyasztoi igényt. Li (2016) felhivja a figyelmet arra, hogy a tényezd
mérése félrevezetd lehet, amennyiben nem tesziink kiilonbséget a valos és az észlelt
személyre szabas kozott, ez azonban kutatasomban kevéssé jelent problémat, mivel

nem a konkrét technologiara értelmezve vizsgalom a tényezot.
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Az adatvezérelt technologia joval magasabb szintii testre szabast tesz lehetdve,
mint a hagyomanyos személyes szallodai kiszolgalas (Piccoli et al., 2017).
Amennyiben a potencidlis fogyasztok tisztdban vannak a technoldgia adta személyre
szabasi lehetdségekkel, igy minél magasabb széallodai perszonalizacios igényiik, annal
magasabb lesz az okostelefonos applikacié hasznalatanak észlelt egyszerlisége €s

hasznossaganak észlelése egyarant. Ennek megfelelden hipotézisem a kovetkezoek:

H4a. A szallodai perszonalizacios igény és a szallodai applikaciohasznalat észlelt
egyszeriisége kozott pozitiv kapcsolat van.

H4b. 4 szallodai perszonalizacios igény és a szallodai applikacio észlelt hasznossdga
kozétt pozitiv kapcsolat van.

Technologia észlelt egyszeriisége:

A hasznélati egyszerliség annak a mértékét fejezi ki, hogy a fogyasztok
elvarasai szerint egy konkrét technoldgia hasznalata mekkora erdfeszitést jelent
szamukra (Davis et al., 1989). A tényez6 a mar sokszor emlegetett TAM-modell egyik
alapja, mely modell az atgondolt cselekvés elméletére épiil (Ajzen — Fischbein, 1980).
Minél egyszeriibbnek érzékelik a fogyasztok egy adott technologia hasznélatat, annél
konnyebben fogadjak el azt (Davis et al., 1989). Yang et al, (2021) medial6 szerepben
vizsgalta a tényez0 szerepét okos hotel kornyezetben a foglalasi szandékra, az okos
hotelek szakirodalmaban azonban ritkan fordul elé hasznalata.

Mindez annak fényében meglepd, hogy az egyébként technologiaelfogadast
vizsgalo kutatasok kedvelt eleme. Davies et al. (1989) alapjan medidld szerepben
sziikséges vizsgalni hatasat. Megallapithato, hogy minél konnyebbnek értékeli adott
személy az okos szalloddhoz kapcsolodd mobiltechnologia miikddését, annal
valdsziniibb, hogy novekedik foglalasi szandéka a COVID feltételezett lecsengése

utani idészakaszra (2022 nyara). A tényez6hoz megfogalmazott hipotézisem tehat:

H5. A hasznalat észlelt egyszeriisége és a 2022-es okos hotel foglalasi szandék kozott
porzitiv kapcsolat van.
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Eszlelt hasznossag:

A TAM-modell masik meghatarozé alaptényezdje, az észlelt hasznossag,
Davis et al., (1989) alapjan annak mértékét hivatott megragadni, hogy az egyén
mennyire gondolja, hogy egy adott rendszer hasznalata fokozza sajat teljesitményét.
Gyakran az észlelt hasznossag helyett az észlelt teljesitmény valtozot haszndljak a
kutatok, mely Dabholkar (1996) alapjan magaba foglalja az 0j technologia fogyaszto
altal észlelt megbizhatosagat és pontossagat. Lathato tehat, hogy utobbi is hasonlo
moédon irja le egy innovacid észlelt miikodOképességét. A mobiltechnologia
turizmusban végzett kutatdsai alapjan az észlelt hasznossag kozvetett modon
befolyasolja a tényleges hasznélatot annak alkalmazasara irdnyuld viselkedésen
keresztiil (Chan, 2012). Yang et al. (2021) alapjan medial6 szerepe van okos hotelek
vizsgalati kdrnyezetében a foglalasi szandékra. Feltételezhetd, hogy minél magasabb
az okos hotelekben alkalmazott mobiltechnoldgia észlelt hasznossdga, annal
magasabb lesz a fogyasztok foglalasi szandéka. Hozza tartozo hipotézisem ennek

alapjan:

H6. Az észlelt hasznossag és a 2022-es okos hotel foglalasi szandék kozott pozitiv
kapcsolat van.

Szallodai COVID-szorongas:

A kutatasban szerepld elméleti modell végso verzidja tobbek kézt a COVID
hatdsaval boviilt a korabbi valtozathoz képest. A masodik feltaré kutatas
eredményeképpen keriilt a modellbe fiiggetlen valtozoként a szallodai COVID-
szorongds. A pandémia ugyanis felszinre hozta az emberek alapvetd félelmeit,
szorongasait, ¢letre hivva alapvetd evolicios védelmi mechanizmusokat (Kock et al.,
2020). Maga a szorongas egy emberi lény szubjektiv érzése, mely tényleges vagy
potencialis kockazatnak valo kitettség eredményeképpen jelentkezik. Megnyilvanulasi
jelei lehetnek az idegesség, szorongas, stressz, kiszolgéltatottsag, kényelmetlenség,
zavartsag, félelem vagy panik érzése (Mclntyre — Roggenbuck, 1998). A koronavirus
negativ hatasat altalanosan ragadja meg az utazasi szorongas (Wachyuni —
Kusumaningrum, 2020), mely a turista utazashoz kapcsolodé aggodalmait, félelmeit
Osszegzi. Zenker et al. (2021) hasonlé modon ragadtak meg sajat interpretaciojukban

a COVID-19 utazési szorongas tényezdjét.
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Am kutatdisomban nem altalanosan, hanem specifikusan szallodai
kdrnyezetben szerettem volna felmérni a COVID hatasara felmeriild problémékat. A
kutatasi teriilet olyan ) még, hogy a tényezd ilyen formaban még nem keriilt
meghatarozasra. Hozzajuk hasonld logikaval, de tartalmilag kifejezetten szallodai
szolgaltatdsokra specializalt modon ragadtam meg a koronavirushoz kapcsolodo
kognitiv aggodalom megjelenési formdit. A fogalom definidlasdban nyujtott
kapaszkodot az interjuelemzés (STUDY 2), mely alapjan kideriilt, mely aspektusok
jelentenek kockazatot a potencialis utazok szamara, mit6l félnek, mi jelentené
szamukra a legnagyobb fenyegetést egy esetleges szallodai tartézkodas soran a
koronavirus-helyzet megnyilvanulasaként.

Feltételezhetd, hogy minél jobban aggodik a potencialis vendég a COVID
helyzet szallodai kiszolgalast érint6 problémakorei miatt, annal szivesebben szallna
meg egy okos hotelben, amennyiben hosszii tavi magatartisvaltozas megy végbe. Igy

a hozza tartozod hipotézist a kovetkezéképpen fogalmaztam meg:

H7. A szdllodai COVID-szorongas és a 2022-es okos hotel foglalasi szandék kozott

pozitiv kapcsolat van.

Utazasi kedv:

Az utazasi kedv, avagy mas forditasban utazasi hajlanddsag tényezd hatasanak
altalanos értelemben torténd vizsgéalata teszi lehetdvé, hogy olyan tényezot is
épithessek modellembe, mely vizsgalata mas késObbi turizmust érintd vészhelyzet
esetén is relevans lehet. fgy a COVID hatasara specifikusan beépitett szallodai
szorongas mellet az itt megjelend eredményeim mar altalanosabb érvényli hatdssal
birnak majd. Az utazasi kedv szorosan Osszefiigg a potencialis utazok turisztikai
dontéseivel (Hao et al., 2021). A dontési folyamat részeként az utazasi hajlanddsag
megjeleniti egy személy utazas irdnti vagyat, hogy atélhessen meghatarozott utazashoz
kapcsolodo tevékenységeket (Chen et al.,, 2020). A szakirodalomban nehezen
elkiilonithetd téle az tgynevezett utazasi vagy (példaul Ekinci et al., 2022), mely nagy
atfedést mutat a tényezdvel, am erdsségében kiilonbozik téle. Tovabbi kapcsolddast
mutat az utazdsi szandék tényezdvel, mely azonban mar magatartdsi valtozast is
feltételez, nem csupan attitiidbélit. Raadasul az utazasi szandak kialakulasat 6ssze is

kotik az utazasi vaggyal, mint medialo valtozoval (Das — Tiwari, 2021).
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Modellembe az utazési kedv tényez6t épitettem be, mivel szamos megjelent
COVID fokuszi turisztikai témaju kutatdsban jol miikodé konstrukcioként szerepelt.
Mig sok esetben fliggd valtozoként jelenik meg a kiilonb6zo kutatdsokban, am sajat
modellemben fliggetlen valtozoként vizsgalom hatasat. Ugyanis feltételezhetd, hogy a
COVID miatti korlatozasok erételjesen pozitiv hatassal lesznek az utazasi kedvre,
amely igy kozvetleniil ndvelheti egy okos szallodai kiprobalasi szandékat. Ennek

megfelelden a tényezohdz megfogalmazott hipotézisem a kdvetkezo:

H8. Az utazasi kedv és a 2022-es okos hotel foglalasi szandék kézott pozitiv kapesolat
van.

6.2. Kutatas modszertana

Harmadik kutatdsom moddszertani fejezetében els6ként betekintést nytjtok az
adatfelvétel pontos koriilményeibe, ismertetem a minta legfobb jellemz6it. Kiemelt
figyelmet érdemelnek tovabba a lekérdezésben hasznalt méréeszkozok; igy

ismertetésiik kiilon alfejezetben torténik meg a kutatasi eredmények kifejtése eldtt.

6.2.1. Kutatas bemutatasa

Kutatasom utols6 elemeként tovéabbfejlesztett, a koronavirus hatasaival
bovitett online kérddivem lekérdezése a pandémia magyarorszagi fazisainak soraban
a harmadik hulldm mar lefele tart6 szakaszaban tortént meg. A valaszadok a masodik
kutatdshoz hasonld6 mdédon mar egy joval bévebb életkori savbol keriiltek ki.
Tekintettel arra a megfontolasra, hogy nem csupan a jovobeli (tehat par év mulva
jelentés jovedelemmel rendelkezd rétegek), hanem a jelenlegi potencialis
szallodavendégek véleményét is vizsgdlni szerettem volna a széallodai fogyasztoi
technoldgiaelfogadas témakorében. A kérddiv 2 egymast kovetd szakaszban volt
elérhetd, teljes idébeli lefolyasat tekintve 2021.04.28-t61 2021.05.30-ig. Az els6
szakasz kitoltéi véletlen mintavétellel keriiltek ki a Budapesti Corvinus Egyetem
alapszakos hallgatoi koziil. Esetiikben az adatfelvétel 2021.04.28-05.13 kdzott zajlott.
Masodik szakaszban pedig mar a Szolgaltatasmarketing targy mesterszakos hallgatoi
delegaltak kitoltéket holabda modszerrel. Utobbi folyamat 2021.05.13-an kezd6dott
¢és 05.30-aig tartott.
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A kérddivet dsszesen 620 alany toltotte ki. Tobblépcesds adattisztitasi folyamat
utan elemzéseimet 537 érvényes valasz alapjan tudtam elvégezni. Az adattisztitasi
folyamat magaba foglalta olyan valaszadok kizarasat, akik barmilyen formaban
hianyosan valaszoltak a kérddiv kérdéseire, avagy irredlisan gyorsan toltotték ki azt.
Az adatok ellendrzése utan végiil a 9 perces limit alatti valaszadok kertiltek kizarasra.
A skala tipust kérdések valaszai esetén kiszlirtem a szisztematikusan ugyanolyan
értékeket megjelold alanyokat. A figyelmetlen kit6ltés tovabbi vizsgalata érdekében a
beépitett szlirokérdésekre nem konzisztens moédon valaszolok is kikeriiltek a végso
elemzésbol.

A minta szlrésére kérdésként szerepelt tovabba, hogy a virushelyzet el6tt
milyen gyakorisdggal utaztak kiilfoldi, avagy belfoldi helyszinekre a véalaszadok, igy
aki a ,,Soha” valaszt jeldlte, szintén kizarasra keriilt. Az okos hotel koncepcio, avagy
az Onkiszolgalo technologidk alkalmazasi kore szandékosan nem jelent meg a kérddiv
elején, hogy semmilyen mdodon ne befolyésolja a valaszadast. A minta jellemzésére a
demografiai jellemzdkon tul egyéb wutazasi, COVID-specifikus ¢és széllodai
automatizacioval kapcsolatos ismérvek mentén is jellemzem kit6ltéi bazisomat.

Mindezek 6sszefoglalasat a 7. tablazat tartalmazza.

7. tablazat: STUDY 3 minta dsszetétele
Nem | N6: 57.5% | Férfi: 42.5%

Utazasi gyakorisag|  Evi egyszeri utazas: 14%  |Evi 2-3 utazas: 58% | Evi legalabb 4 utazas: 28.5%

Preferalt vti cél Inkabb belfold: 32.8% Mindketto: 49.7% Inkabb kalfold: 17.5%

Preferdlt iti cél, | lnkabb belfold: | oo | Inkdbb kilfold: vhi?:l“ifﬁ; "
2021 nyar 31,5% SRR 18,8% ,)YW :
iy 0

Forras: sajat szerkesztés

Nemek szerinti megoszlasukat vizsgalva a ndk voltak tobbségben, aranyuk a
mintaban 57,5% (n=309). Eletkoruk atlaga 27 ¢év, 12,18-as szorassal. A
megkérdezettek kozott a legfiatalabb kit61té 18, mig a legidésebb 71 éves volt. Utazasi
gyakorisaguk alapjan (mely a COVID el6tti idészakra vonatkoztatva kertilt
lekérdezésre), valoban relevans véleménnyel rendelkezd, potencidlis utazokrol
beszélhetiink, hiszen tilnyomo tobbségiik évi 2-3 alkalommal utazott turisztikai célbol
belfoldi, avagy kiilfoldi helyszinekre (57,5%; n=309).
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4, avagy ennél tobb alkalommal 28,5%-uk (n=153), mig kisebb aranyuk az
egyszeri utazasi alkalmat jelolte meg (14%; 75 £6). Szabadidés célbol a belfoldi és
kiilfoldi helyszineket felkeres6k szinte a minta felét jelentették, aranyuk 49,7%
(n=267). A kitoltok 32,8%-a inkabb belfoldi helyszineket preferal (n=176), mig 17,5%
(n=94) valaszt jellemzdébben kiilfoldi uticélokat. Ezzel szemben a virushelyzet kapcsan
a 2021-es tavaszi szezonban némiképp ijesztonek haté nyari utazas elképzelése
kapcsan feltettem a kérdést, milyen helyszineket valasztananak a lekérdezés nyaran
(tehat a virus altal kozvetleniil érintett idoszakban). Eredeti utazasi preferenciaik ebben
az esetben nem kimondottan valtoztak; ugyanis 47,1%-uk (n=253) tovabbra is
egyarant meglatogatna kiilfoldi, avagy belfoldi uticélokat a nyari szezonban. Mésodik
leggyakoribb vélasztasként ugyanigy a belfoldi helyszinek preferalasa maradt
(31,5%; n=169), kiilfoldi helyszineket 18,8% (n=101) valasztana. A valaszadok
mindossze 2,6% (n=14) jelezte, hogy a virushelyzet miatt nem utazna a 2021-es nyari
szezonban.

A preferenciavaltozas sokkal inkabb tapasztalhato a tekintetben, hogy ebben
az idszakban milyen tipusu szallashely-szolgaltatast valasztananak. Erdekes ugyanis,
hogy bar a minta szinte negyede tovabbra is a szallodakat részesitené elényben (24%;
n=129), az apartmanszallodak ¢és a kiilonalld apartmanok valasztasa van
Osszességében tobbségben (46,2%; n=248). Preferalt valasztas volna tovabba a
hasonlé alapon miik6dd, amde maganyszemélyektdl bérelt szallaslehetdség is, melyet
a valaszadok 21,4%-a (n=115) valasztana 2021 nyarara. Csekély szamban
valasztananak kempinget (4,3%; n=23), és egyéb lehetdségeket (1,5%, n=8). A
valaszadok 2,6%-a (n=14) kizérja az utazas lehetdségét a virushelyzet altal fenyegetett
2021-es nyar esetén. A preferalt szallaslehetOségeket a 15. abran dsszegeztem.

15. abra: Preferalt szallaslehetéségek 2021 nyarara
(COVID iltal fenyegetett idoszak)

Hagyomanyos szélloda 129 24%
Apartmanszélloda 99 18.4%
Kiilénallo apartman 149 27,7%
Kemping 23 4,3%
Airbnb (privét személyektol szoba/lakds/hdz bérlése) 115 21,4%
Semmilyen kériilmények koézott nem fogok utazni 7147 2,6%
Egyéb: 8 1.5%

0 20 40 60 80 100 120 140 160

Forras: sajat szerkesztés
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A minta jellemzésének utols6 fontos szempontjaként megkérdeztem, mennyire
tapasztaltak valaszadoim a szallodai automatizacid terén. Ugyanis nem szerepelt
sziirokérdésként a kérdéivben, azonban a valaszadéas szempontjabol relevans tényezo
lehet. Eppen ezért egy kereszttablaban jelenitem meg milyen aranyt képviselnek azon
véalaszadok, akik mar hasznaltak szallodai okostelefonos applikaciot, illetve azokat,
akik barmilyen Onkiszolgaldo eszkozt igénybe vettek mar valaha széllodai

tartdzkodasaik soran. A kereszttabla a 8. tablazatban lathato.

8. tablazat: Minta megoszlasa a szallodai 6nkiszolgalas és
applikaciohasznalat viszonya alapjan

Szallodai
applikacio .
hasznalat Osszesen
Igen Nem
Gyakorisag 26 57 83
= S | % Okos hotel tapasztalat 31,3% | 68,7% 100%
§ 2 | % Szallodai applikacio hasznalat 68,4% 11,4% 15,5%
g % Teljes mintdban 4,8% | 10,6% | 15,5%
2 Gyakorisag 12 442 454
g £ % Okos hotel tapasztalat 2,6% 97,4% 100%
é Z | % Szallodai applikacié hasznalat 31,6% 88,6% 84,5%
Teljes mintaban 2,2% 82,3% 84,5%
Gyakorisag 38 498 536
.. % Okos hotel tapasztalat 7,1% 92,9% 100%
Osszesen ; .
Szallodai applikaci6 hasznalat %-a 100% 100% 100%
% Teljes mintaban 7,1% 92,9% 100%

Forras: sajat szerkesztés

Leolvashato bel6le, hogy a minta nagysagahoz képest nem képviselnek nagy
aranyt azok, akik mar jartak valamilyen modon 6nkiszolgald technologiakat alkalmazo
szallodaban. A teljes mintaban az aranyuk 15,5% (n=83). Bar a szallodai dnkiszolgalo
eszkozok kiilon-kiilon nem lettek lekérdezve, legfontosabbként a konkrét szallodai
applikacid korabbi hasznalata volt relevans. A szallodai automatizaciét mar barmilyen
formaban igénybe vevo kitoltéim 31,3%-a (n=26) hasznalt mar szallodai applikaciot.
Szallodai applikacidt hasznald kitoltdim a teljes minta 7,1%-at jelentik. A szallodai

applikacidhasznalati tapasztalat tehat elhanyagolhat6é a mintaban.
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6.2.2. Méroeszkozok bemutatasa

Elméleti modellem felépitésének és az azt kovetd tesztelési folyamatnak fontos
része a megfeleld6 mérdeszkozok kialakitasa a modell konstrukcidinak pontos
méréséhez. Osszességében megallapithatd, hogy valtozoim méréséhez hétfokozati
Likert-skalakat hasznaltam. A skalak kialakitasahoz felhasznaltam a szakirodalomban
bemutatott mar validalt skalakat, azokat tobb esetben atfogalmazva az okos hotelekben
alkalmazott mobiltechnologia kontextusara. Ugyanakkor a COVID hatasanak
beépitésére skalaépitési folyamatot végeztem, masodik kutatdisom (STUDY 2)
tartalomelemzésének eredményei alapjan, logikailag kapcsolodva a témaban sziiletett
turizmus szektorra atalakitott valtozok mérési logikajahoz.

Elméleti modellemhez tartozé konstrukciokrol a 9. tablazat ad t4jékoztatas.
Kiemelendd, hogy a modell késObbi teszteléséhez a mérdeszkdzok tesztelési
folyamata soran (példaul normalitas vizsgalat, egy adott latens valtozohoz tartozé
kohézié megléte stb.) dsszesen harom allitast kellett eltavolitanom, igy azokat dolt
betiivel szedve jeleztem a tablazatban is. Az eltavolitott allitasok tdblazatban szerepld
formajukban tehat mar nem rendelkeznek indikator névvel, a valtozokhoz tartozo
allitasok mar folytatolagos szamozast kaptak a harom allitas kihagyasaval. A
kovetkez0 bekezdésekben az elméleti modellem valtozoinak mérésére hasznalt
eszkozok legfontosabb szempontjait emelem ki.

Els6ként a TAM alapvaltozdinak mérdeszkozeit mutatom be. Ilyen a hasznélat
észlelt egyszerlisége, melyhez Dabholkar (1994) és Davis et al. (1989) munkajat
vettem alapul atértelmezve a mobiltelefonos szallodai applikaciokra. Hasonlé6 modon
ragadtam meg az észlelt hasznossag tényezdt is, melyet Adams et al. (1992) és Davis
et al. (1989) alapjan formaltam at a személyes szallodai kiszolgalast helyettesitd
mobiltelefonos applikacié témajara. Mindkét tényezOt teszteltem az elsd pilot
kérddives megkérdezésemben (STUDY 1), ahol a szdllodai mobilapplikaciora
alakitott skalakhoz tartoz¢é allitasok jol szerepeltek, tehat nem kellett alakitani rajtuk a

harmadik kutatasra.
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A modell fliggd valtozdjaként a technologiaelfogadasi modellekben
alkalmazott magatartasi szandékot szallodai kornyezetre értelmezve a szallodai
foglalasi szandékként mértem. Allitisaimat Morosan és DeFranco (2016a) alapjan
fogalmaztam meg, akik szintén a szallodai okostelefonos applikaciok kontextusara
alakitottak at Venkatesh et al. (2012) eredeti allitasait. Fiiggd valtozomat a
virushelyzet feltételezett lecsengésének idejére, 2022 nyardra kérdeztem meg a
valaszadoktol.

Az okos hotelekben a mobiltechnologia elfogadasat meghatarozo
személyiségjegyeket két csoportban elemeztem. Elsdként a technologidhoz
kapcsolodo altalanos személyiségjegyek mérdeszkdzeinek bemutatasaval folytatom.
A technologiai nyitottsagot Agarwal és Karahanna (2000) alapjan hataroztam meg,
mely altalanossdgban méri a megkérdezettek hozzaallasat a technologiai ujitdsokhoz.
A valtozdhoz tartozd skaldk kialakitdsa Goldsmith és Hofacker (1991) nevéhez
fizodik. Az altalanos adatvédelmi aggalyokat méro skalakat Li és szerzotarsai alapjan
(2011) hataroztam meg a kérddivben.

A széllodai szolgaltatdshoz kapcsolddo személyiségjellemzok koziil elséként a
szallodai interakcids igény mérdeszkozét ismertetem. Sarmah és szerzétarsai (2017)
mar a szallodai kornyezetben vizsgalt applikaciods szolgaltatasi alternativa vizsgalatara
alakitotta az eredeti tényez6hoz tartoz6 mérdeszkozoket, melyekbdl ugyanakkor csak
3 allitast hasznalt. Kutatdsomban visszanytltam Dabholkar és Bagozzi (2002)
tényezbjéhez, igy Osszesen 4 allitast fogalmaztam meg a valtozéhoz. Azonban a
mérbdeszkozok validalasakor az egyik allitas nem miikodott megfelelden, melyet igy
eltavolitottam a végsd elemzésbdl. A szallodai perszonalizacios igény mar a szallodai
szolgaltatasok személyre szabdsdnak sziikségletét mérte fol, melyhez Morosan és
DeFranco (2016b) alapjan dolgoztam at a hozza tartozo allitasaimat.

A mérdeszkozok bemutatasat a virushelyzet hatasat szamszerlsiteni képes
valtozokhoz tartozo skalak ismertetésével zarom. Fokuszaltan COVID-specifikus
valtozoként a masodik kutatas alapjan alakitottam ki sajat méréeszkozomet, melyhez
Osszesen hét allitas tartozott. A szallodai COVID-szorongas tényezdjét a szallodai
kontaktuscsoportok fogyasztdéi mélyinterjuk alapjan torténd vizsgalata elézte meg; igy
a legfontosabb zavaré tényezok és elvarasok alakultak at allitasokka. A skalaépités
logikajat Zenker et al. (2021) munkaja alapjan vettem at, akik kifejezetten a
koronavirushoz kapcsolodd kognitiv aggodalmat jelenitették meg kutatasukban,

kifejlesztve a PATS skalat (Pandemic/COVID-19 Anxiety Travel Scale).
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A skalafejlesztés esetiikben altalanossagban tortént az utazas kontextusara,
esetemben azonban kifejezetten a szallodai tartozkodas soran felmeriild aggodalmakat
jelenitettem meg, melyeket masodik kutatasom soran tartam fel. Az eredetileg hét
allitast tartalmaz6 valtozé esetén azonban egy allitast a mérdeszkozok validalasakor el
kellett tavolitanom az elemzésbdl, ugyanis nem rendelkezett kelld kohézidval.

A virushelyzet miatt kialakulé utazasi korlatozasok kapcsan kiilon mérésre
keriilt a valaszadok utazasi kedve. Az utazasi kedv hatasat altalanosan kivantam mérni,
igy skalaszinten sem a COVID konkrét befolyasold szerepének megjelenitésével
¢ltem. Mérésére Hao et al. (2021) utazasi kedv tényezOjét alakitottam at és
roviditettem négy allitdssa. Azonban a normalitdsvizsgélat soran az egyik skala nem

teljesitette az elvarasokat, igy az nem kertilt be a végsd elemzésbe.

6.3. Kutatasi eredmények

Kutatasi eredményeim bemutatasat a felépitett elméleti modellben hasznalt
valtozok mérdeszkozeinek validaldsaval kezdem. Ehhez a modszertani fejezetben
részletesen ismertetett faktorelemzési metddusokat hasznaltam. Legnagyobb hangsuly
a meger6sité faktoranalizis eredményein lesz (CFA), mely segitségével tesztelhetd,
sikeriilt-e mérhetévé tenni a szakirodalmi elemzés és elsé két kutatasom eredményei
alapjan egy okos hotelben a mobiltechnologia fogyasztoi elfogaddsénak teriiletén
relevans valtozokat a valaszadok véleménye alapjdn. Amennyiben igen, ugy mar a
masodik alfejezetben ennek megfeleléen megkezddédhet a hipotézistesztelés
eredményeinek ismertetése, mely sordn a felépitett elméleti modellemben feltételezett

kapcsolatok 1étezését, milyenségét igazolhatom a strukturalis egyenletek modszerével.

6.3.1. Méroeszkozok validalasa

Mint ahogyan a kutatasmodszertani fejezetben részletesen felvazoltam, az
elméleti modellbe épitett valtozok és az Oket 1étrehozd indikatorok vizsgélatara
elsoként feltard faktoranalizist végeztem. Bar a legtobb esetben mar validalt skalakat
hasznaltam, néhol minimalis valtoztatds is tortént az eredeti indikatorok
megfogalmazasain (révidebb formara hozas, hotel kontextus megteremtése), valamint
sajat fejlesztésti skalaval is rendelkezem modellemben, ezért ellenérzési pontként

hasznos az elvégzése.
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A foékomponens moddszerrel és varimax rotacioval elvégzett explorativ
faktorelemzés eredményeképpen kapott Kaiser-Meyer-Olkin mutato értéke 0,866,
tehat megfelelé az illeszkedés. A Bartlett-féle gombolyliségteszthez tartozo
szignifikanciaszint 0,000, igy az adatbazis alkalmas faktorelemzésre. Utdbbi jelentése,
hogy HO-t, miszerint a megfigyelt valtozok korrelacios matrixa egységmatrix, azaz,
hogy a valtozok paronként korrelalatlanok elvetjiik. A kommunalitéds (azaz a variancia
azon hanyada, amelyet egy valtozo magyaraz) mindenhol magasabb a minimum 0,25-
nél, a legalacsonyabb 0,567, a legmagasabb 0,873. A magyarazott varianciahanyad
74,44%. A faktorsulyok minden esetben nagyobbak voltak 0,4-nél, tehat a
faktormegoldas idealisnak bizonyult.

A modell tesztelésére a tovabbiakban konfirmativ faktorelemzéssel (CFA)
vizsgaltam meg a mérési modell megfelelését, hogy késobb tesztelhessem a
strukturalis egyenletek modszerével a latens valtozok kapcsolatait a modellem szerint.
A konfirmativ faktorelemzés segitségével vizsgalhatd ugyanis a kompozit
mérdeszkdzok belsod koherencidja és megbizhatdsaga. Az elemzés indokolta két allitas
eltavolitasat a konstrukcidk indikatorai koziil, a harmadik eltavolitott indikator a
normalitasvizsgalaton bukott meg. A modellben a konstrukcidokhoz tartozéd végleges
indikatorok legfontosabb jellemz6it a 10. tablazatban foglaltam 6ssze, mely
tartalmazza a hozzdjuk tartozo faktorsulyokat is. A faktorsilyok minden esetben

meghaladjak vagy elérik az elvart 0,6-0s szintet.

10. tablazat: Végleges méroeszkozok jellemzése

Konstrukcié neve Indikator neve ‘ﬂltlag Szoras Sztenderdizalt faktorsilyok
2
Hasznalat észlelt PE1l 5,76 1,429 0,903
. PE2 6,04 1,341 0,935
egyszeriisége
PE3 5,93 1,362 0,929
2
Hasznalat észlelt PU1 5.32 1,463 0,866
. pPuU2 5,29 1.435 0,846
hasznossdga
- PU3 5.4 1,474 0,812
Foglalasi szandek 2022181 4,96 1,821 0,923
2022 -
(2022 nyara, COVID 2022182 471 1,644 0,903
veszély feltételezett
elmilasaval) 2022183 4,08 1,763 0,782
INNOV1 4,27 1,761 0,857
Technologiai nyitottsag INNOV2 3,82 1,787 0,863
INNOV3 547 1,535 0,587
. 2 s
Altalanos adatvédelmi GPC1 3,83 1,63 0,831
, GPC2 4,55 1.648 0,774
aggalyok
GPC3 4,68 1.616 0,851
NI1 4,37 1.613 0,929
Szallodai interkacios igény NI2 4,86 1.356 0,787
NI3 3,31 1,908 0,929
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Szallodai perszonalizacios NP1 4.16 1,581 0.85

igény NP2 4,47 1,543 0,816

i NP3 4,15 1,539 0,932
HCA1l 4,61 2,003 0,933

HCAZ 4,34 1,922 0,949

Szallodai COVID- HCA3 3,18 1,813 0,683
SZOrongas HCA4 4,88 1.676 0.652
HCAS 2,87 1,737 0,599

HCAG 3,76 1.806 0,789

WTIRI1 6,18 1,325 0,859

Utazasi kedv WTR2 6,16 1,261 0,95
WTR3 5,67 1.518 0,734

Forras: sajat szerkesztés

A meger6sitd faktoranalizishez tartozd legfontosabb megbizhatdsagot és
érvényességet vizsgald mutatoszamokat a 11. tablazatban 0sszegeztem, melyek mar a
végleges mérdeszkozokre szamitott értékeket tartalmazzak. Az elsd oszlopban
lathatéak a szdmitott Cronbach alfa értékek, melyek mindegyike magasabb 0,7-nél;
értekei 0,79 és 0,94 kozott mozognak.

11. tablazat: A megbizhatosag és érvényesség vizsgalata™

Cra | CR | AVE (INNOV| GPC NI PE PU | WIR |2022IS| NP | HCA
INNOV| 0,801 | 0,819 0,608 | 0,780
GPC 0,858 | 0,86 |0,671|-0,179 | 0,819

NI 0,792 0,827 0,621 -0,066 | 0,223 | 0,788
PE 0,944 | 0,945|0,851| 0,572 |-0,268  -0,214| 0,922
PU 0,881 | 0,879 0,708 | 0,443 |-0,224 | -0,334 | 0,681 | 0,841

WIR 0,875 | 0,887]0,727| 0,154 |-0,076| 0,057 | 0,243 (0,174 | 0,853
2022IS | 0,903 | 0,904 0,76 | 0,457 |-0,221|-0,321| 0,578 | 0,85 | 0,212 | 0,872
NP 0,899 10,9010,753| 0,267 | 0,188 | 0,481 | 0,057 | 0,061 | 0,162 | 0,099 | 0,868
HCA 0,91 0,9 |0,607|-0,072 | 0,251 | 0,013 |-0,068 |0,081|-0,092 | 0,032 |0,051 0,779

*Cr a=Cronbach alfa, CR= kompozit megbizhatosag, AVE= atlagos magyarazott variancia
Korrelacios matrix (a diagonalison az AVE érték négyzetgyoke szerepel)

Forras: sajat szerkesztés

Erds bels6 kohéziot mutat a skalak kompozit megbizhatosaga (CR), mely minden
esetben 0,8 feletti értékkel rendelkezik. A tablazatban mellette szerepld atlagos
magyarazott variancia (AVE) mutat6 pedig minden skalanal teljesiti a 0,5 feletti érték
felvételének kritériumat, tehat teljesiil a konvergenciaérvényesség. A mutatd alapjan
megtudhatjuk, hogy az egyes konstrukciok az indikatorok varianciajanak hany

szazalékat magyarazzak.
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A méréeszkozok kozotti diszkriminans megbizhatosagot a Fornell—Larcker
kritérium (1981) mentén szokas értékelni, mely szerint az AVE értékek négyzetgyokét
esetben minimalis mértékben meghaladta a korrelacié a skalak AVE értékének
négyzetgyokét, a kiillonbség azonban még elfogadhato értéket jelent (Hair et al., 2014).
A konfirmativ faktorelemzés soran a modell megfeleléen illeszkedett, melyet a
vizsgalt modellilleszkedési mutatokkal mutatok be. Az illeszkedési mutatok a 12.

tablazatban talalhatoak.

12. tablazat: CFA modell illeszkedési mutatok

Mutaté Erték Elvart értékhatar
CMIN 1005,003

DF 368
CMIN/DF 2,731 1 és 3 kozott
IFI 0,945 >09
TLI 0,935 >0.9
CFI 0,945 >0.9

RMSEA 0,057 <0,06

Forras: sajat szerkesztés

A x2 értéke 1005,003, a hozza tartoz6 szabadsagfok df=368. A két érték aranya
2,731 (p=0,000), amely az elvart kritérium szerint megfeleld, ugyanis 1 és 3 kozé esik.
A CFI (6sszehasonlito illeszkedési mutaté=comparative fit index) értéke 0,9 felett
megfeleld, melyet szintén teljesit a modell, értéke 0,945. Az RMSEA (sztenderdizalt
rezidualis négyzetes kozépérték) 0,057, mely szintén megfelel az elvart 0,08 alatti
szintnek. Kovetkezésképpen a  kialakitott —mérdeszkdzok —alkalmasak a

modellalkotasra.

6.3.2. Hipotézistesztelés eredményei

A Kutatasi modellhez tartozo6 hipotézisek tesztelése a konfirmativ faktoranalizis
elvégzése utan a strukturalis egyenletek kovarianciaalapu verzidjaval tortént, melynek
modszertani részleteit a 3.4.3. Strukturalis egyenletek modellje moddszertani
fejezetemben ismertettem. Modellemet a felallitott feltételezéseimnek megfeleléen

allitottam 6ssze a SPSS Amos kiegészitd programja segitségével.
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A szakirodalmi elemzés és az elsd két kutatas alapjan felépitett modell esetén
szintén ellendrizni kell az illeszkedési mutatokat a hipotézistesztelés eldtt, ugyanazon
keretrendszer alapjan, melyet a megerdsito faktoranalizis esetén bemutattam. Az igy
ujonnan kapott értékek szerint a modell megfelelden illeszkedett; y2 értéke 1120,499,
df=380 szabadsagfokkal. Aranyuk értéke 2,949, mely teljesiti az elvart feltételt (1 és
3 kozotti értéket vegyen fel). CFI értéke 0,936, az RMSEA 0,06, tehat a modell

illeszkedése megfeleld. Az illeszkedési mutatok 6sszegzését a 13. tablazat tartalmazza.

13. tablazat: SEM modell illeszkedési mutatok

Mutaté Erték Elvart értékhatar
CMIN 1120.5

DF 380
CMIN/DF 2,949 1 és 3 kozott
IFI 0,936 > 0.9
TLI 0.927 > 0,9
CFI 0.936 >0.9

RMSEA 0,06 <0,06

Forras: sajat szerkesztés

Vizsgaltam tovabba a modell magyarazoerejét, melyet az R? mutaté fiiggd
valtozora szamitott értéke ad meg. Modellemben minden egyéb tényezd
valtozatlansaga mellett a modellben szerepld valtozok a 2022-es okos hotelbe torténd
foglalasi szandék varianciajanak 72,6 %-at magyaradzzak. A szakirodalom alapjan
70%-os érték felett mar erés magyarazoerdrdl beszélink. A strukturalis egyenletek
tesztelése segitségével vizsgaltam a felallitott hipotézisek helyénvaldsagat. Ennek

eredményeit a 14. tdblazatban dsszegeztem.

14. tablazat: A hipotézistesztelés eredményei
A modell konstrukcidinak feltételezett kapcsolata Nem St.p St. B S.E. C.R. P Ertékelés

Technoldgiai nyitottsig — Eszlelt egyszertiség 0,782 0,582 0,076 10,362  *** Hla. elfogadva
Technolégiai nyitottsig — Eszlelt hasznossag 0,545 0,427 0,07 7,763 ##%  H1b. elfogadva
Altalénos adatvédelmi aggalyok — Eszlelt egyszeriiség -0,124  -0,135 0,038 -3242 *#* H2a elfogadva
Altalanos adatvédelmi aggélyok — Eszlelt hasznossig -0,09 -0,103 0,04 -2,273  ***  H2b. elfogadva
Szallodai interakeios igény — Eszlelt egyszeriiség -0,189  -0,179 0,05 -3,751  ***  H3a. elfogadva
Szallodai interakeids igény — Eszlelt hasznossag -0,377  -0,374 0,056 -6,669 *** H3b. elfogadva
Szallodai perszonalizacids igény — Eszlelt egyszerfiség 0,015 0,017 0,043 0,339 0,735 H4a. elutasitva
Szallodai perszonalizdcids igény — Eszlelt hasznossdg 0,122 0,147 0,045 2,705 #x%  HAb. elfogadva
Eszlelt egyszeriiség — Okos hotel foglaldsi szdndék 0,015 0,014 0,045 0,332 0,74 H5. elutasitva
Eszlelt hasznossdg — Okos hotel foglaldsi szandék 0,857 0,757 0,061 14,029 ***  H6. elfogadva
Szallodai COVID-szorongas — Okos hotel foglalasi szandék 0,001 0,001 0,028 0,027 0,978 H7. elutasitva
Utazasi kedv — Okos hotel foglaldsi szandék 0,088 0,072 0,036 2,426 % HB. elfogadva

R? Okos hotel foglalasi szandék (2022): 0,726
Hipotézisek elfogadasa: P <0,05

Forras: sajat szerkesztés
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Az eredmények alapjan 9 hipotézist fogadtam el és 3-at utasitottam el. A
hipotézisek elfogadasa 5%-0s szignifikanciaszint mellett tortént. A technologiai
nyitottsag szignifikansan pozitiv hatassal van az okos hotelekben hasznalt applikacio
észlelt egyszeriiségére (B=0,582) ¢és hasznossagara (B=0,427) egyarant. A
sztenderdizalt B egyiitthatok alapjan mindkét irdnyban kdzepes erdsségli kapcsolatrol
beszélhetiink, melyek koziil az észlelt hasznossdgra van nagyobb befolyéassal a
potencialis utazok technoldgiai nyitottsdga. Az altalanos adatvédelmi aggalyok a
feltételezett negativ iranyban befolyasoljak mind az applikacidé hasznalati
egyszeriiségét (p=-0,135), mind pedig az észlelt hasznossagat (f=-0,103) egy okos
hotelben. A hatas azonban mindkét esetben gyengének mondhato; koziiliik csekély
mértékben a haszndlati egyszeriiségre van nagyobb negativ befolyésa.

A széllodai kiszolgdldshoz kothetd fliggetlen valtozok kozott szignifikdns
eredményt hozott a szallodai interakcids igény, ahol szintén mindkét TAM alapvaltozo
esetén szignifikans statisztikai kapcsolat mutatkozott; szintén a feltételezett negativ
iranyban. Minél magasabb tehat a szallodai interakcios igény, annal alacsonyabbra
értekeltek a valaszadok egy okostelefonos szallodai applikacid hasznalatanak észlelt
egyszeriiségét, illetve hasznossagat. A két tényezore gyakorolt hatas er6sségét tekintve
az észlelt hasznossag relevanciaja nagyobb, a kapcsolat eréssége kozepes (p=-0,374).
Hozza képest bar szignifikans a kapcsolat, de annak erdssége gyenge a hasznalat
észlelt egyszeriségének tekintetében (B=-0,179). A szallodai perszonalizacids
1génynél statisztikailag a hasznalati egyszerliség esetén nem, mig az észlelt hasznossag
tényez6nél gyenge, amde pozitiv kapcsolat figyelheté meg (f=0,147).

Athaladva a modell fiiggd valtozéjahoz tartozé kapcsolatok vizsgalatéra az
eredmények alapjan lathatjuk, hogy a technoldgia észlelt hasznosséga van szignifikans
pozitiv hatassal az okos hotel foglaldsi szdndék 2022-es alakuldsara. Minél
magasabbra értékelik a potencidlis fogyasztok az applikacid hasznossagat, annal
magasabb foglalasi szandékuk. A kapcsolat mar az erds kategoridba tartozik, sot, a
modellben szerepld kapcsolatok kozott a legmagasabb értéket jelenti (B =0,757). Az
észlelt konnyliség esetén azonban mdar nincsen szignifikdns kapcsolat. A COVID
hatasara beépitett tényezok koziil a szallodai COVID-szorongas nem befolyasolta a
2022-es okos hotel foglalasi szandékot, mig az utazasi kedv bar rendkiviil gyenge,

amde pozitiv hatassal volt ra (§=0,072).

199



A modellben az egyéni tényezok kozvetett hatasat is vizsgaltam a szallodai
applikacié hasznalatanak észlelt egyszerliségén és hasznossdgan, mint mediald
valtozokon keresztiil a foglalasi szandékra egy okos hotelbe. Ennek tesztelését Hayes
(2017) alapjan bootstrap modszerrel végeztem el, mely segitségével a kozvetett
hatdsok szignifikancidja is elemezhetévé valik. A valtozok mediald szerepének
elemzés eredményei a 15. tablazatban talalhatébak. A medialé hatasok koziil a
tablazatban kiemeltem a szignifikans hatdsokat. Az O.H. betiikombinacié az okos

hotel kifejezést roviditi.

15. tablazat: Medialo hatasok vizsgalata

Medidcio Indirekt 16 Fess P
hatas
Technologiai nyitottsag — Eszlelt egyszeriiség — O.H. foglalasi szandék 0,012 -0,093 0,118 0,725
Technolégiai nyitottsag — Eszlelt hasznossag — O.H. foglalasi szandék 0,467 0,324 0,647 0,001
Altalanos adatvédelmi aggalyok — Eszlelt egyszeriiség — O.H. foglalasi szandék -0,002  -0,023 0,012 0,656
Altalanos adatvédelmi aggalyok — Eszlelt hasznossag — O H. foglalasi szandék -0,077  -0,168 0,007 0,073
Szallodai interakcios igény — Eszlelt egyszeriiség — O.H. foglalasi szandék -0,003  -0,032 0,019 0,641
Szallodai interakciés igény — Eszlelt hasznossag — O.H. foglalasi szandék -0,323 -0,460  -0,201 0,001
Szallodai perszonalizacios igény — Eszlelt egyszertiség — O.H. foglalasi szandék 0,000 -0,006 0,013 0,761

Szallodai perszonalizicios igény — Eszlelt hasznossig — O.H. foglalasi szandék 0,104 -0,003 0,214 0,057

Forras: sajat szerkesztés

A medialo hatasok vizsgélatanak eredményei alapjan valdjaban az 0kos
hotelekben hasznalt applikacid észlelt hasznossagan keresztiil fejti ki hatisat a
potencialis utazdk technoldgiai nyitottsaga, széallodai interakcids, valamint
perszonalizacios igénye. A koOzvetett hatasok erdsségét tekintve a technologiai
nyitottsag mutatkozott a legmagasabbnak. Ugyanezen tényez6k a hasznalat észlelt
egyszeriiségére csupan kozvetlen modon voltak hatassal, kozvetetten nem
befolyasoljak a foglalasi szandékot. Az altalanos adatvédelmi aggéalyok semmilyen
modon nem fejtettek ki indirekt hatast a foglalasi szandékra egy okos hotelbe. A
személyiségjegyek €s az okos hotelbe torténd foglalds kozotti kozvetlen hatasok
egyike sem volt szignifikans. Az eredmények mogott meghuzodo okok vizsgalata mar

a kovetkez0d, elméleti és gyakorlati kdvetkeztetések fejezet részét képezi.
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6.4. Elméleti és gyakorlati kovetkeztetések

Els6 két kutatdsom és a szakirodalmi elemzés alapjan épitettem fel elméleti
modellemet. Benne mar a konkrét applikaciéval miikdo okos hotelbe torténd foglalasi
szandékot befolyasold tényezoket vizsgaltam. A modellbe medialé valtozoként
épitettem be a technologia hasznalatanak észlelt egyszertiségét, valamint
hasznossagat, melyek elsé kutatdsom tartalomelemzésében f6 tamogatdi voltak az
okos hotelek iranti attitiid pozitiv alakulasanak, mindemellett pedig a TAM modell
alapvaltozoi. A modell eredményei szamos elméleti kontribtcioval jarulnak hozza az
okos hotelek szakirodalmaban kevéssé alkalmazott technoldogiaelfogadast vizsgalo
teriilethez.

A két megel6zd kutatas és szakirodalmi megfontoldsok alapjan felépitett
modell konstrukcidi megfeleld moédon mitkddtek; az okos hotel kontextusra atalakitott
skalak jol szerepeltek a megerdsité faktorelemzés folyamata soran. A modell
kialakitasakor ugyanakkor a kutatas szempontjabol pozitivan értékelendd, hogy a
konstrukciokhoz tartozo allitdsok koziil csupan harmat kellett eltdvolitanom végsd
elemzésembdl. Az illeszkedési mutatok alapjan a modell statisztikai értelemben
igazolhaté volt a minta valaszai alapjan. A modelltesztelés eredményeképpen
felallitott hipotéziseim hirom kivétellel az elofeltételezéseimnek megtelelden
miikddtek; a 12 hipotézisbdl tehat 9-et fogadtam el és 3-at utasitottam vissza.
Eredményeimet az elméleti modellemen a 16. dbraban szemléltetem.

16. abra: Mobiltechnolégia tesztelt fogyasztoi elfogadasa
egy okos hotel esetén (SEM)

Személyiségjellemzok:
technologiaspecifikus
Szallodai
Technologiai nyitottsag COVID-szorongas
Altalanos adatvédelmi
aggalyok
-0,103 Eszlelt egyszeriiség
-0.179 Foglalz;)lzszzandek
Személyiségjellemzik: (2022
szallodai szolgaltatasspecifikus 0.374 Eszlelt hasznossag
Szallodai interakci6 igény 0.072
Szallodai Utazasi kedv
perszonalizacios igény

Forras: sajat szerkesztés
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Leolvashat6 beldle, hogy a modellben szerepld legerdsebb kapcsolat az észlelt
hasznossag ¢s a foglalasi szandék kozott mutatkozott. Az eredmények koziil az egyik
legmeglepObb, hogy nincsen szignifikans kapcsolat az észlelt egyszeriiség ¢s a
foglalasi szandék kozott. Okos hotel kornyezetben Yang et al. (2021) kutatdsa a
kapcsolat tekintetében ugyanezt igazolta; raadasul az észlelt hasznossag medialo
szerepe is Osszhangban van eredményeinkkel a foglalasi szandékra. Az észlelt
egyszeriiség szerepének gyengiilése véleményem szerint visszavezethetd arra, hogy a
vizsgalt oOnkiszolgalo alternativa koézéppontjaban egy szalloddban a mindennapi
hasznalatban mér alapkdvetelménnyé valt okostelefon all. Igy valoszintisithetéen egy
okos hotelben alkalmazott applikaci6 hasznalatanak egyszerliségében nem
mutatkozott kiilonbség a kitdltok kozott. Megfontolando tehat, hogy ilyen eszk6zok
esetén van-e létjogosultsaga ragaszkodni a technologiaelfogadas alaptényezdjéhez;
amennyiben példaul a mobiltechnologia elfogadasat vizsgaljuk mas-mas
kornyezetben.

Mindemellett az észlelt hasznossag medidlo szerepe 6sszhangban van Davis és
szerzOtarsai (1989) alapgondolatdval. Nem minden kiilsd tényezdként bevont
személyiségjegy volt kozvetett hatassal a foglalasi szandékra; a kivételt az altalanos
adatvédelmi aggalyok képezték. Mindez ¢€ppen amiatt meglepd, mivel az okos
hotelekkel foglalkozé szakirodalom fogyasztdi percepcid szempontjabol egyik
legnagyobb problémaként az adatvédelmi aggalyok kérdéskorét kezelik (Amer —
Alghtani, 2019). Ugyanez a meglatas igaz a fokuszaltan mobiltechnologia szallodai
kiszolgalasban betoltott szerepével foglalkoz6 kutatasokra (Morosan — DeFranco,
2016b). Ugyanakkor elképzelhetd, hogy ebben a tekintetben kitdltéim a jogi kdrnyezet
adatvédelmében hozott intézkedési miatt mar nem foglalkoznak hasonl6 aggalyokkal.

Eredményeim alapjan fontos elméleti hozziadott értékként kiemelendd a
szallodai COVID-szorongas valtoz6, mely sajat fejlesztésii skalam kialakitasa a
masodik kutatds eredményei €s a szakirodalomban 1étez0, logikajukat tekintve hasonl6
konstrukciok alapjan tortént (Zenker et al., 2021). A valtozo statisztikai szempontbo6l
megfeleléen mérte a tényezdt, ugyanakkor a modellben nem volt kozvetlen hatasa a
foglalési szandékra. Elképzelhetd, hogy megerdsitve masodik kutatdsom eredményeit,
tényleg nincs hosszitavu hatdsa a koronavirusnak az érintésmentes technoldgidk
iranyédba torténd elmozdulds iranyaba a szallodai szektorban. Ugyancsak érdekes
volna vizsgalni ezzel szemben szerepét mar nem kozvetlen, hanem mediator

valtozoként.
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A COVID hatasara beépitett utazasi kedv valtozo esetén bar szignifikans
pozitiv kapcsolat mutatkozott a foglalasi szandék iranyaba, mégis erdsségét tekintve
rendkiviil gyenge. Elképzelhet6 tovabba, hogy nem kifejezetten az okos hotel keltette
fel az érdeklddést ebben a tekintetben; hanem az utazas hidnya miatt az altalanos
szallodai foglalasi szandék is megjelenhetett az eredményekben.

Kiemelend6 tovabba, hogy a vizsgalt fiiggetlen valtozok koziil legnagyobb
hatdsa mind kozvetett modon a foglaldsi szandékra, mind pedig kozvetleniil a
technoldgiai jellemzdk iranyaba a technoldgiai nyitottsagnak volt. Mindez megerdsiti
kutatasi relevancidjat a témakorben. A négy személyiségjellemzd koziil még az
interakcids igény mutatkozott erdteljesebb prediktornak; a masik jellemzo hatédsai a

gyenge kategoridba sorolhatoak.
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7. OSSZEFOGLALAS

Az internet és az informdcios technologia folyamatos fejlodése az utobbi
évtizedekben komoly valtozasokat idézett el a turisztikai iparagban (Buhalis — Law,
2008), melynek egyik gyakorlati szempontbdl is igen relevans aspektusa a
mobiltechnologia térnyerése. A mobiltechnoldgia-hasznalat egyik legérdekesebb
terlileteként a szallodak kontextusa mellett koteleztem el magamat, hiszen ebben az
esetben a legszembetiinébb az a folyamat, ahogyan a technologia atveheti a személyes
kiszolgalas szerepét egy hagyomanyosan interakcidkdzponti teriileten, dnkiszolgald
moédon. Mig doktori tanulmanyaim megkezdésekor személyes érdeklédésem ¢€s a
teriileten végzett kutatasi tapasztalataim vezettek az oOnkiszolgald technologiak
elméletének és gyakorlatdnak vizsgalatdhoz a szallodaiparban, ekkor még nem
szamolhattam a 2020/22-es évek vilagszintli eseményeivel.

A teljes turizmust és vele egyiitt a hotelszektor miikodését alapjaiban rengette
meg a koronavirus tovagylriizé hatdsa. Kutatdsi témamat szdmos elemében érinti,
hiszen a virus okozta kockazat, egészségiigyi fenyegetés csokkentésével a
szallovendégek megnyugtatdsa érdekében még erdteljesebben jelentkezhet az okos
szolgaltatasok bevezetése iranti igény a szallashely-szolgaltatok iranyaba. Egy olyan
szektorban, melyet hagyomanyosan a személyes kiszolgalas tesz egyedivé; ahol a
koréabbi kutatdsok alapjan a technologiaelfogadés egyik legnagyobb gatja a személyes
interakcio irdnti igény volt. Uj jelenségként tort utat a kutatasi terilleten az
érintésmentesség, mint kiemelt fogyasztoi igény a szolgaltatasok igénybevétele soran.
Raadésul az érintésmentes széllodai kiszolgélas egyik legkézenfekvébb megoldasa
kifejezetten a mobiltechnologiara optimalizalt onkiszolgalas lehet. A koronavirus
tehat egy teljesen Uj kontextust teremtett a széllodai mobiltechnologia-elfogadas
témakorében, mely a jelenleg is zajlo folyamatok miatt kutatéi szemmel szdmos
ujdonsagot tartogat.

Disszertaciom osszefoglald fejezetében elsdként megvalaszolom kutatasi
kérdéseimet, melyeket hdrom primer kutatasbol allo kutatéi munkdm eredményei
alapjan végzek el. Majd legfontosabb elméleti és gyakorlati kovetkeztetéseimet vonom
le a kutatasokbol, melyek mar egy atfogd képet nyujtanak, hiszen egyedileg mar
feldolgoztam a legfontosabb tanulsdgokat minden egyes kutatas esetén azonos cimi
fejezeteimben. Disszertaciom Osszefoglalasat kutatasom korlataival folytatom, majd

annak jovoébeli iranyaival zarom.
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7.1. Kutatasi kérdések megvalaszolasa

Kutatasom alapvetd célja a mobiltechnoldgia fogyasztoi elfogadasanak és
trendjeinek vizsgalata szallodai kontextusban, mely kiegésziilt a koronavirushelyzet
szallodai technologiahasznalatot befolyasolo elemeivel; kiemelten kezelve az
érintésmentesség szerepét. Az okos hotelek szakirodalma alapjan tigy értékelem, hogy
a mobiltechnolédgia szallodai fokuszba allitasa kelld Gjdonsagértékkel bir kutatdsaim
alanyai, a potencialis magyar fogyasztok szamadra, Gsszevetve példaul az okos
szolgéltatdsok magasabb automatizacids szinteken megvaldsitd robotizacioval. Els6
kutatasi kérdésem a kovetkezo volt: K1. Milyen tényezok és hogyan befolyasoljak a
mobiltechnolégia fogyasztoi elfogadasat egy okos hotel esetében? A kérdést tobb
aspektusbol vizsgaltam, vegyes modszertant alkalmazva. A kiilonbozé kvalitativ és
kvantitativ technikak Osszekapcsoldsaval kivantam atlépni a mas-mas metodusok
hasznalatabol adodo korlatokat, valamint segitségével igyekeztem tobbszempontu
eredményt szolgéltatni a témarol.

Pilot kutatasként (STUDY 1) kérdbives megkérdezés modszerével tartam fel a
fogyasztoi véleményeket egy okos hotel iranti attitiidrdl, ugyanis Ajzen és Fishbein
(1980) ,,atgondolt cselekvés elmélete” alapjan — melyet a technologiaelfogadas
alapmodellje (TAM) is atvett —, egy 0 technologia kiprobalasat minden esetben meg
kell el6znie a hasznalati szandéknak, melyet a hozza kapcsolodo attitlidok hataroznak
meg. A kutatds eredményeit tartalomelemzés modszerével vizsgéltam, a felmeriild
tényezoket Osszevetettem disszertaciom elmeéleti részében bemutatott faktorokkal. Az
eredmények egy része Osszhangban van a szakirodalmi elemzésben feltart
jellemzokkel, am annal joval részletesebb képet ad; sok esetben pedig arnyalja
bizonyos tényezok értelmezését fogyasztdi oldalrol.

Osszességében az attitiidot tamogatéd tényezok voltak tilstlyban a hatraltato
tényezokkel szemben. A timogato tényezoket négy csoportra bontottam, melyek koziil
a technologiai jellemzOk uraltak a valaszokat. Masodik legnagyobb aranyban egyéni
jellemzOk (interakciods igény, technoldgiai nyitottsag) mutatkoztak, majd dket kovették
a szallodai élményhez, valamint a specifikusan szélloddhoz kapcsolodo tamogatod
aspektusok. Az okos hotelek iranti attitlidot negativan befolyasold tényezok tilnyomo
tobbsége egyértelmiien a szallodai személyzet eliminacidjara, illetve a konkrét
technologiara (mobiltelefonos applikacio) vezethetd vissza, melyeket 6t csoportba

rendeztem.
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A koédolas soran kialakitott negativ hatdsu tényezdcsoportok kozil a
legnagyobb sulyban a személyes interakcidhoz kapcsol6do, majd a technoldgidhoz
kotheté tényezok jelentek meg. A szallodai ¢lmény és a szalloddhoz kapcsolddo
elemek negativ értelemben is szerepet kaptak az attitlidvizsgalat soran. Problémat
jelentett tovabba a valaszadok szamara, hogy biztonsagi kockazatokat is hordozhat egy
okos hotelben tobbek kozt az adatvédelem kérdéskore, avagy a kizarolagos
applikéacion keresztiil végezhetd fizetés egy okos szallodaban. Fontos eredményként
tartom szamon tovabba, hogy a valaszaddk véleménye szerint a technoldgia és a
személyes kiszolgalas k6zos hasznalata lehet leginkabb célravezetd; nem gondoljak,
hogy a személyes kiszolgalas teljes elimindcidja megfeleld hatdssal volna a szallodai
kiszolgélésra.

Mindezek eredményeképpen egy elméleti modellt épitettem fel, mely a
szakirodalmi elemzés ¢és pilot kutatas tartalomelemzése alapjan vizsgalja a
technolégiaelfogadast. Benne mar a konkrét applikdcioval mikdodd okos hotelbe
torténd foglaldsi szandékot befolyasold tényezdket vizsgaltam. A modellt sziikséges
volt kiegészitenem a koronavirus hatdsaival (STUDY 2), errdl a mésodik kutatési
kérdés elemzésekor térek ki. A modell tesztelését kovarianciaalapt SEM modszerrel
végeztem, az adatfelvétel kvantitativ online megkérdezés formajaban valosult meg.

A modellbe medidlod valtozoként épitettem be a technoldgia hasznalatanak
észlelt egyszerliségét, valamint hasznossdgat, melyek els¢ kutatdsom
tartalomelemzésében f6 tamogatdi voltak az okos hotelek iranti attitiid pozitiv
alakulasanak, mindemellett pedig a TAM modell alapvaltozoi. Tovabba
személyiségjellemzdket épitettem be fliggetlen valtozoként, Osszesen négyet. A
tartalomelemzésbdl  kiemelkedd technologiai nyitottsag ¢és interakcidos igény
egyértelmiien fontos szerepet tdlthet be az elfogadési folyamatban, eldbbi pozitiv, mig
utobbi negativ iranyban.

Rajtuk kiviil az adatvédelmi aggélyokat (&ltalanos értelemben) €s a szallodai
perszonalizacids igényt (személyre szabottsag igényét) épitettem be, melyek
kivéalasztasa Onkényesen tortént meg a tartalomelemzés eredményeibdl, ugyanis
szamos mas elem is felszinre keriilt, melyek hasonld relevanciaval birtak. Ennek
ellenére logikailag €s a vizsgalt szakirodalom alapjan véltem ugy, hogy elemzésiik 1)
eredményekkel szolgalhat a teriileten. Ugyanis éppen ez az a két tényezd, melyek

esetén nincsen kutatdi konszenzus értelmezésiikben.
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Hipotézistesztelésem alapjan a kozvetlen hatdsok vizsgélatakor kideriilt, hogy
a technoldgiai nyitottsdg erdteljesen pozitiv irdnyba befolydsolja az
applikacidohasznalat észlelt egyszeriiségét és hasznossagat. Ezzel szemben bar kis
mértékben, de statisztikailag beigazolodott az altalanos adatvédelmi aggalyok negativ
szerepe ugyanezen tényezokre. A szallodai interakcios igény valoban csokkenti a
TAM alapvaltozok értékelését, koziilik az észlelt hasznossagra van erdteljesebb
befolyésa. A szallodai perszonalizacios igény azonban csupan az észlelt hasznossagot
novelte, a hatas er6ssége alacsony.

A két technologiai tényezd koziil kozvetlen hatdssal csupan az észlelt
hasznossag volt a 2022-es foglalasi szandékra, a pozitiv irdnya kapcsolat a modellben
talalhat6 legerésebb mind koziil. Az elemzés sordn a technoldgiai tényezdk medialo
hatasat kiilon is vizsgaltam. Az eredmények alapjan valojaban a potencialis utazok
technologiai nyitottsdga, szallodai interakcids, valamint perszonalizacios igénye az
okos hotelekben hasznalt applikacié észlelt hasznossagan keresztiil fejti ki hatasat a
foglalasi szdndékra (full mediation). Az éltalanos adatvédelmi aggalyok nem fejtettek
ki sem direkt, sem indirekt hatast a foglalasi szandékra egy okos hotelbe egyik
technoldgiai tényezon keresztiil sem.

Masodik kutatasi kérdésem megfogalmazasat a koronavirus széllodai
miikddésre €s utazasi magatartasra gyakorolt hatasa indokolta. A technologiaelfogadas
teriiletén is megkertilhetetlen tényezdvé valt a témamban, ennek megfelelden at kellett
dolgoznom korabbi kutatasi gondolatmenetemet és tervemet. Igy egésziilt ki
kutatdsom masodik kutatasi kérdésemmel: K2. Milyen hatassal van a koronavirus a
mobiltechnolégia fogyasztoi elfogadasara egy okos hotel esetében? Bar logikailag
az elsO kutatasi kérdés részét képezhetné a koronavirus szerepének vizsgalata a
fogyasztoi elfogadasban, mégis kiilon valasztottam téle, mint kutatasi témamat
alapjaiban érint6 tényez6t. Ugyanis a szallodaiparban a koronavirusjarvany okozta
krizis kovetkeztében az emberi kontaktus csokkentése, a szallévendégek
megnyugtatasa érdekében még erdteljesebben jelentkezhet az okos szolgaltatdsok
bevezetése iranti igény a szolgaltatok felé (QianTing et al.,, 2021). A szallodai
szolgéltatasfolyamatok automatizacioja lehetdveé teszi a szallodai tartozkodas soran
tapasztalt kontaktusok ¢és interakciok redukaldsdt, mely Osztondzheti a

vendégérkezések szamat.
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A mobiltechnologia-elfogadas szallodai vizsgalatakor az idéddimenzi6 is fontos
szerepet kaphat; lehetséges ugyanis, hogy jelenleg csupan a félelem 6szténzi a leend6
vendégeket a mobiltechnologia elfogaddsanak iranyaba. Ez azonban nem feltétleniil
lesz permanens a kés6bbi, COVID altal kevésbé sujtott idészakokban. Masodik
kutatasi kérdésem megvalaszoldsdhoz az els¢ kérdéshez hasonléan kvalitativ és
kvantitativ moddszereket egyarant alkalmaztam. Elséként fontos meghatarozni,
mennyiben igénylik a potencidlis utazok az érintésmentes technologidk altal
megvalositott kontaktusmentes szolgaltatasnytjtast egy szallodaban. Ebben a
megfontolasban fontos eredményekkel szolgalhat a potencialis utazok pszicholodgiai
kockézatészlelésének vizsgalata szallodai kontaktuscsoportonként, ez ugyanis
kozvetett moédon mutatja az érintésmentes technologidk relevancidjat fogyasztoi
oldalrol a COVID hatasara. Vizsgalatara kvalitativ mélyinterjuk tartalomelemzését
végeztem el, kiegészitve statisztikai szdmitasokkal (STUDY 2). Mindezek eredményei
alapjan egésziilhetett ki elméleti modellem a koronavirus hatdsat mérd tényezdvel
(STUDY 3).

A masodik kutatds eredményei alapjan a szallodai kontaktusok és interakciok
viszonylataban komoly véltozasok tapasztalhatoak; a harom kontaktuscsoportbol a
leginkdbb zavard tényezé egy szédllodaban a mas vendégekkel vald interakcio,
amelytdl leginkabb tartozkodndnak az alanyok egy szallodaban, ezt koveti a fizikai
targyakkal valo kontaktus. Az alkalmazottakhoz kapcsoldédd interakcidk azonban
szinte elhanyagolhatd modon jelentettek problémat az interjualanyok szamara.
Erdekes eredmény ez abbdl a szempontbodl, hogy egy okos hotelben éppen ez a
kontaktuscsoport sziinne meg, mely azonban az alanyok véleménye szerint valgjaban
kivanatos, evvel egyiitt legkevesebb kockazatot hordozo elem még a COVID
fenyegetettség ideje alatt is.

Fontos tovabba a fizikai targyakkal vald érintkezéshez kapcsolddo attitlidok
valtozasa is; azonban a kutatas eredményei alapjan €ppen a technologia altal kivaltott
targyak fizikai érintése nem jelent meg erdteljes pszichés kockazatként. Az
eredmények alapjan a COVID hatasara megvaltozé szallodai kontaktuscsoportok
értékelése nem eredményezi az érintésmentes technologiak gyorsabb terjedését a
szallodai kiszolgalasban. Ugyanezt ellenériztem foglalasi valosziniiségiik szerint is,
ahol nem volt szignifikans kiilonbség az alanyok 2021-es foglalasi valoszinlisége,

illetve 2022-ben feltételezett kozott (post-COVID éra).
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A fiatalabb korosztaly szamara vonzobb volt egy okos hotel lehetésége a
COVID iddszaka alatt, a korosztalyos kiilonbség azonban megszlint a feltételezett
post-COVID iddészakra. A kontaktuscsoportok vonatkozasdban megfogalmazott
félelmek és elvarasok alapjan egészitettem ki elméleti modellemet a COVID hatasat
mér0 sajat fejlesztési, szallodai COVID-szorongas tényezdvel. Emellett a COVID-to6l
elvonatkoztathatd, &m az utazasi korlatozasok miatt fontos magatartasi valtozoként az
utazasi kedvet is vizsgaltam. Beépitésével olyan tényezdét is megjelenithettem a
modellben, mely vizsgalata mas késébbi turizmust érintdé vészhelyzet esetén is
relevéns lehet. igy a COVID hatésara specifikusan beépitett szallodai szorongas mellet
az itt megjelend eredményeim mar altaldnosabb érvényi hatassal birnak.

Harmadik kutataisom (STUDY 3) eredményeiben a Kkovarianciaalapt
strukturalis modellek modszere szerint nem azonban volt kdzvetlen kapcsolat az okos
hotel foglaldsi szandék ¢€s a szallodai COVID-szorongas kozott. Mindez 6sszecseng a
masodik kutatas eredményeivel. Ezzel szemben az utazasi kedv ugyan kis mértékben,
de pozitivan befolyésolta azt. Kijelenthetd tehat, hogy a COVID hatasara er6s6dd
utazasi hajlanddsag bar kis mértékben, de noveli egy okos hotelbe torténd foglalési

szandékot.

7.2. Elméleti és gyakorlati kovetkeztetések

Eredményeim egyarant hasznosak szallodai menedzsment szempontbodl,
valamint rendelkeznek elméleti hozzaadott értékkel. Az utobbi évek szallodai
gyakorlatat tekintve lathatjuk, hogy a hagyomanyos szallodalancok is — személyes
kiszolgélast kiemelkedd értékként kezeld, nem technoldgiai Ujitdsokra pozicionalt
hotelek — 1épést tartva a technologiai jitasokkal folyamatosan épitik be szolgaltatasi
folyamataikba az automatizalt megoldasokat. Ugyanakkor a szallodai gyakorlatban
ezzel a technologia kiillonb6z6 mértékben, de atveszi a személyes kiszolgélas szerepét,
mely teljes mértékben atalakithatja ezt a tradiciondlisan emberi interakcidkra épitd
iparagat. A koronavirus negativ hatasainak mérséklésére Rahimizhian és Irani (2020)
szerint a turizmus Ujraindulasakor 1étfontossagu lesz, hogy a turisztikai szolgaltatok
automatizalt ¢és  érintésmentes  lehetdségeket  kindljanak a  latogatok
bizonytalansdganak kezelésére. Az érintésmentes kiszolgalast szallodai kérnyezetben
megvalositd példai a jarvany alatt és utan is kézenfekvé modon az okos hotelek

lehetnek (Chen et al., 2021).
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Kutatasom egyik legfontosabb kontribucioja ezzel szemben, hogy val6jaban
nem ennyire egyértelmiek a fogyasztdi elvardsok a kontaktusmentes szallodai
kiszolgalas felé. Ugyanis még a COVID hatasara fellépd magas kockazatészlelés
hatasara sem gondoltak azt a megkérdezett potencialis utazok, hogy a személyzet és a
veliik val6 interakcié zavar6 tényezoként jelenne meg a COVID hatasara (STUDY 2).
A széllodai személyes interakciora valo igény raadasul még a Z generacid esetén sem
minden esetben irhaté folil (STUDY 1). Az elméleti modell tesztelésekor is azt az
eredményt kaptam, hogy a szallodai COVID szorongés valdjdban nem befolyasolja
semmilyen modon az egy okos hotelbe torténd foglalasi szdndékot hosszu tavon
(STUDY 3). Sokkal inkabb megjelent a virushelyzet hatasara az elkeriilé stratégia
(példaul apartmanok valasztasa), mi szerint COVID hatasara kialakult magasabb
kockazatészleléssel rendelkezd utazni vagyok inkabb egyaltalin nem vennének
igénybe szallodai szolgaltatést, ezzel minimalizéalva a fert6zésveszélyt.

Kovetkezésképpen fontos szdmolni azzal, hogy a fokozddd igény az
érintésmentes technologiak iranyaba szallodai kdrnyezetben korantsem olyan biztos,
mint ahogyan mas kutatasok eldrejelzik (Jiang — Wen, 2020; Zeng et al., 2020). Bar a
fiatalabb korosztaly a virushelyzet id0szakaban nagyobb hajlandosdgot mutatott az
okos hotelek kiprobalasara, ez a generdcios kiilonbség megszint a virus feltételezett
lecsengésekor meghatarozott idészakra (STUDY 2). Eredményeim igy logikailag
sokkal inkabb tdmogatjadk Kim és szerzdtarsai (2021) megfontolasait; véleményiik
szerint a virushelyzet alatt az érintésmentes technoldgidt tdmogatd személyek a
jarvanyhelyzet lecsengése utan ismét a személyes kiszolgalast preferalhatjak majd.
Erdekes tehat, hogy a COVID hatasara nem feltétleniil fogyasztéi igények mentén,
hanem sokkal inkabb szolgaltat6i szempontok miatt lehetséges, hogy jobban terjednek
majd az automatizalt rendszerek a szallodai kiszolgalasban. Ugyanis szamos
szallodaban vezettek be a virushelyzet ideje alatt hasonlo Gjitasokat (Sharma et al.,
2021), melyek hasznalata hatékonysagi elonyokkel jar, raadasul képes valaszt adni a
virus hatdsara megndvekedett munkaeréhiany problémaé;jara.

Bér kutatdsaim alapjan kidertilt, a potencialis vendégek nem igénylik a
szallodai szolgaltatdsok teljes automatizaciojat, ugyanakkor bizonyos szallodai
részfolyamatok elvégzése esetén latnak fantdziat azok technoldgidval valo
helyettesitésére (STUDY 1 és STUDY 2). Szdmos esetben jelezték igényiiket egy
hibrid, azaz vegyes kiszolgalasi alternativa létrehozéasara. Igy a technologia valéjaban

szinergiat hozna létre a személyes kiszolgalas elonyeinek kiaknazasaval.
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Ezen eredményeim 6sszhangban vannak Kabadayi et al., (2019) meglatasaval,
miszerint a feladat semmiképpen sem az emberi személyzet eliminacioja, hanem
fogyasztoi oldalrol annak megértése, hogy a vendégek milyen esetekben preferaljak
az emberi kontaktust a technoldgiaval szemben. Fontos kontribuciom tovabba, hogy a
teljes szallodai automatizacio magasabb értékelését és hasznalati szandékat kutatasi
eredményeim alapjan befolyasolja az utazas kontextusa (STUDY 1). Az utazasi forma
(business vs. leisure), az utazok tarsasaga, a szallashelyszolgaltatas igénybevételének
ideje, avagy a vendégek életkora mind meghatarozhatja, a potencialis utazonak
kielégit6-e a teljes mértékben automatizalt szallodai szolgaltatasi forma (STUDY 2).
A kiilonboz6 célesoportok kozotti kiillonbségtétel azonban nem ennyire egyértelmti.
Az életkor esetén példaul sem maguk az életkori kategoridk, sem pedig maga a kor
szerinti megkiilonboztetés nem altalanos érvényli arra nézve, mely korcsoportok
tudnak hasznalni, és kik élveznék is a szolgaltatas igénybevételét ilyen formaban. Sot,
a fiatal generacié esetén is erdteljesen megjelent a személyes szallodai kiszolgalas
iranti igény (STUDY 1), igy nem lehet egyértelmiien életkor szerinti megallapitasokat
tenni a technologiaelfogadas gyorsabb menetére.

Akadémiai szinten az okos hotelek szakirodalmaban az attitidot befolyasold
tényezOk vizsgalata hozzajarul az ismert €s a sokat hasznalt technoldgiaelfogadési
modellek (TAM ¢és UTAUT kiilonb6z6 verzidinak) kiterjesztéséhez (STUDY 1). A
kutatési logikdkat 6tvozd, moddszertanilag vegyes megkozelités eredményeképpen
szamos aspektusbol sikertilt feltarni egy mobiltechnologia fogyasztoi elfogadasi
folyamatat széallodai kornyezetben. Az érintésmentess€ég igényének strukturalis
elemekre bontasa szallodai kontaktuscsoportokra teljesen j megkozelitésben tortént
(STUDY 2), mely mélyebb fogyasztdi insight-ot adott a korabbi szakirodalmi
megkozelitésekhez képest.

A kontaktusokkal kapcsolatos attitidok sulyozasa mellett a gyakorlati szallodai
szakemberek szamara fontos eredmény, hogy a vendégek a legmagasabb elvarasokat
a fokozott higiénidval és latvanyos fertOtlenitéssel, kiemelten a tavolsagtartas,
valamint az érvényben 1év0 protokoll szigort betartdsaval szemben tdmasztjak. Utdobbi
eredmény mar dsszecseng korabbi kutatdsi eredményekkel (példaul Gossling et al.,
2020). Masodik kutatasom mar elOrejelezte az eredményt, miszerint a
kontaktusmentes széllodai kiszolgalas jovojére nézve az eldfeltételezések ellenére a
potencidlis utazok szerint a COVID nem, avagy csupan kis mértékben befolyasolja

egy érintésmentes, esetiinkben okos szalloda kiprobalasat, sikerességét.
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Ennek ellenére disszertdiciom fontos elméleti hozzdadott értékeként
kiemelendd a szallodai COVID-szorongas valtozo, mely sajat fejlesztésti skalam
kialakitdsa a masodik kutatds eredményei és a szakirodalomban 1étezo, logikéajukat
tekintve hasonlé konstrukciok alapjan tortént (Zenker et al., 2021). A valtozdval
kifejezetten szallodai szolgaltatisokra specializdlt modon ragadtam meg a
koronavirushoz kapcsolodo kognitiv aggodalom megjelenési formait. Bar az elméleti
modellemben nem volt kozvetlen hatdsa egy okos hotelbe torténd foglalasra,
megbizhatdsag és illeszkedés szempontjabol jol mikodott (STUDY 3). Az eredményt
sokkal inkabb magyardzza, hogy a COVID utani, 2022-es foglalési szandék szerepelt
fiiggd valtozoként a modellben, mely esetén mar az interjuk tartalomelemzése és
kvantitativ vizsgalata is jelezte, hogy nem feltétleniil lesz hatasa a COVID miatti
félelmeknek.

A sajat fejlesztésti skala mellett akadémiai szinten rendkiviil hasznos
eredményeket szolgaltatott elméleti modellem, melyet els6 két kutatasom és a
szakirodalmi elemzés alapjan allitottam 6ssze (STUDY 3). Meglep6 példaul, hogy a
TAM modell egyik alapvéltozdjaként az észlelt hasznalati konnyliség elvesztette
eredeti funkcidjat €s nem volt hatasa a foglalasi szdndékra. Mindez visszavezethetd
arra, hogy valoszinlileg olyannyira a mindennapi élet részét képezik mar az
okostelefonok és a rajtuk keresztiil elvégzett feladatok, hogy nincsen differencia
abban, hogyan értékelik a fogyasztok egy ezt az eszkozt kozéppontba helyezd
technologia hasznalati egyszeriiségét. Felmeriil tehat a kérdés, hogy bizonyos
eszk6zok esetén van-e relevancidja a TAM évtizedek ota hasznalt valtozdjanak.

Ugyanakkor az ¢észlelt hasznossag mediald szerepe beigazolodott; rajta
keresztlil fejti ki hatdsat a potencidlis utazok technoldgiai nyitottsaga, szallodai
interakciods, valamint perszonalizacids igénye egy okos hotelbe torténd foglalasi
szdndékra. A harom valtozohoz tartozd kozvetett hatdsok erdsségét tekintve a
technoldgiai nyitottsag mutatkozott a legmagasabbnak. Furcsa modon az altalanos
adatvédelmi aggalyok csak kozvetlen hatast fejtettek ki a TAM alapvéltozokra, a
foglalasi szandékot semmilyen modon nem befolyasoltdk. A modellben a korabbi
eredmények fényében a szallodai COVID-szorongas hatasanak elmaradasa nem volt
meglepd. Az utazasi kedv valtozasanak vizsgélata pedig felhasznalhatdo barmilyen

szallodaszektort befolyésolo krizis esetén.
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Végiil utols6 szempontként kitérnék a COVID disszertaciom kutatéasi
relevancidjat befolydsold szempontjaira. Véleményem szerint a virushelyzet olyan
esszencialis valtozasokat hozott tobbek kozott az utazasi magatartasban, a szallodai
szolgaltatasok értékelésében, a szallodai technoldgiaclfogadas menetében, hogy
semmiképpen sem hagyhattam figyelmen kiviil a vizsgalatat. Ennek megfelelden
sziikséges volt beépitenem kutatasi folyamatomba, ligyelve arra, hogy specifikus
elemként kell6 modon tarjam fel hatasat, mikézben nem szoritkozom a téma teljes
mértékil sziikitésére sem a virushelyzetre. gy bar kutatoi feladataim megnovekedtek,
a téma teljeskorti vizsgalatahoz sziikséges volt bvitenem latasmoédomat, tobb ponton
kiegészitve eredeti vizsgilati iranyomat. Osszességében a disszertacidban leirt
eredmények szolgaltatnak kifejezetten COVID-specifikus eredményeket, am
alapérvényli megallapitasokban is boOvelkednek, melyek felhaszndlhatbak a

virushelyzet lecsengése utani kutatdi gyakorlatban egyarant.

7.3. Kutatas korlatai

Disszertaciom teljes kutatasi folyamatanak limit4cidit elsOként altaldnosan,
majd specifikusan a harom Iépcséfokra visszavezetve targyalom. A szakirodalmi
kutatas és gyakorlati szallodai példak alapjan észrevehetd, hogy bizonyos orszagokban
technoldgiai szinten és fogyasztoi elfogadasban egyarant elérébb jarnak. Mig a Tavol-
Keleten mar nem lepddnek meg a széallodai vendégek azon, ha a recepcion egy
humanoid robottal taldlkoznak, addig Magyarorszdgon még relative jdonsagnak
szamit, ha egy szallodaban kizarolag okos eszkozok segitségével (példaul tablet,
okostelefon) lehet bizonyos szolgaltatasfolyamatokat elvégezni. Ennek megfelel6en
kell adott technoldgiai szinten vizsgalni az okos szallodai szolgaltatdsokat, és ennek
tikrében kell kezelni a kiilonbozd orszagokban feltart technologiaelfogadasi
eredményeket is, hiszen minden esetben egyfajta kulturdlis sziirdn keresztiil lehet
értelmezni azokat. Ehhez igazodva valasztottam ki kutatasi kontextusomat: egy, a
magyar fogyasztok szamara kell6 twjdonsagértékkel rendelkezd, okostelefonos
applikacidval igénybe vehetd szallodat, ahol nincs lehetdség a személyes interakciora

az alkalmazottakkal.
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A disszertacioban szerepld kutatdsok mindegyikében objektiv moédon kerdilt
bemutatasra az okos hotel koncepcioja, melyet egy létezd szalloda Booking.com-0S
fontos problémat jelenthet a COVID valaszadast befolyasold hatasa. Mikdzben
gyakorlati oldalrol sikeriilt megfeleld6 modon beépiteni az okos hotelek fogyasztoi
elfogaddsanak vizsgalatdba a virushelyzetet, fontos objektiv modon kezelni adott
orszagokban ezen id0szak alatt sziiletett kutatasok eredményeit. Ennek 0sszegzését
részletesen bemutattam disszertaciom 3.2. Kutatas evoluciéja a COVID tiikrében
cimii fejezetben. A konkrét kutatasok adatfelvételi idépontjaban észlelhet6 COVID
fenyegetettség ugyanis hatassal lehet az eredményekre. Az eredmények interpretalasa
ennek megfelelden torténhet meg, melyek igy Osszehasonlithatobbéd valhatnak mas,
ugyanezen témaban végzett kutatdsokkal.

Az altalanos limitaciok ismertetése utan attérek az egyedi kutatasok szintjén
értelmezhetd korlatokra. Az elsé pilot kutatas (STUDY 1) limitacidi kozt szamos
aspektusra hivom fel a figyelmet. Alapvet6 korlatként lehetne értelmezni a kutatas
alanyainak sziikitését a Z generaciora, azonban a szakirodalom alapjan 6k az a csoport,
mely f6 tamogatdoja lehet az okos hotelek Uj generacidinak hasznalatiban. Az
eredményeket abban az értelemben befolyasolhatta a sztikités, hogy a generaciod
személyes jellemz6éi megjelentek befolydsold aspektusként, erre azonban minden
esetben felhivtam a figyelmet. Az eredmények nem 4ltalanosithatdak a Z generaciora,
ugyanakkor a Budapesti Corvinus Egyetem Gazdalkodastudomanyi Karanak hallgatoi
koziil véletlen mintavétellel kivéalasztott nagyszamu bazis alapjan széles kori
megallapitasok tehetdek.

Modszertanilag fontos meglatds, hogy az online kérddives megkérdezés
remekiil igazodott a célcsoport igényeihez. A nagyszamu minta lehetévé tette, hogy
a kvalitativ tartalomelemzés eredményei szamszerisitésre keriilhessenek, eléfordulasi
gyakorisagukkal jelezve a tényezOk relevancidjat a kutatisban. Ugyanakkor
problémaként meriilt fel a tartalomelemzés elvi megvaldsitdsa sordn a nyitott
kérdésekre adott valaszok mindsége. Mivel szabad valaszadas tortént, azaz sem elére
megszabott minimum karakterszam, sem pedig elvart felsoroldasmennyiség nem keriilt
meghatarozasra, ezért a valaszok minéség és mennyisége nagyban eltért. gy az
analizis lehetdségekhez mért minél mélyebb elvégzése érdekében a minta a valaszok
mindsége alapjan csokkentésre keriilt, és mar csak az érdemi valaszt adok meglatasai

keriiltek végso elemzésre.
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Disszertaciom masodik, COVID hatéasara beépitett kutatasanak (STUDY 2)
limitacioi kozott adatfelvételi szempontbol korlatként meriilhet fel, hogy az interjuk
elkészitését egyetemi hallgatok végezték. Azonban marketing mesterszakon
tanuloként mar rendelkeztek olyan kutatdsmodszertani tudassal és tapasztalattal, mely
elérevetitette az interjuk sikerességét.

Természetesen mindségbeli  kiilonbségek 1igy is felmeriilhettek az
adatfelvételben. Ennek kikiiszobolésére strukturalt interjuk késziiltek, melyben
kontrollalhatova €s 6sszehasonlithatobba valt az interjukészitok munkéja. Tovabba a
sztenderdizalas érdekében szakmai targyuk keretében tobbszor is elemeztik az
interjukészités moddszertanat, praktikdit. Az interju vezérfonalat pedig a lehetd
legrészletesebb utasitdsokkal lattam el a sikeres interjuk elkészitésének érdekében. Az
interjuk mindségének ellendrzése minden esetben a hanganyag visszahallgatasaval
tortént meg, mellyel kizarhatova valtak a mindségében nem megfeleléek. A hallgatoi
interjuztatds elonyeként kiemelendd, hogy teljes mértékben fliggetleniti az
adatfelvételt a kutatd személyét6l, igy ennek torzitd hatasa nem jelent meg a
munkéban.

A masodik kutatas tervezésekor fontos modszertani dontést hoztam arrdl, hogy
kvantitativ elemeket is beépitek egy egyébként alapvetdéen kvalitativ modszer
elemzésébe. A kutatds lefolytatdsa utan gy vélem, megalapozott dontést hoztam,
hiszen a kvalitativ tartalomelemzés €s a kvantitativ statisztikai szamitdsok eredményei
kivaloan kiegészitették egymast, esetemben jol megfért egymas mellett a két eltérd
kutatoi logika. Elvi szinten a kutatas jol kezelte a COVID hatasat, elhelyezve az
interjlialanyokat két feltételezett iddsikban. A 2021 tavaszan késziilt interjuk soran a
2021-es nyaralas vizidja megfeleléen mintazta a virus okozta magas fenyegetettségi
szintet; a kontextus megteremtését sikeresnek itélem. Ugyanigy a feltételezett 2022-es
nyarra megfogalmazott kérdések is j61 miikddtek; az alanyok el tudtak képzelni, hogy
addigra mar nem lesz az ¢életiik része a virus, feltételezhetéen minden visszatérhet majd
a normalis kerékvagasba. Természetesen az eredmények fenntartasokkal kezelenddek,
hiszen a prediktiv foglaléasi valoszinliség nem feltétlentil lesz 6sszhangban a valds egy
évvel késébbi szandékkal. Ugyanakkor a 2022-es id6sik hasznalata pszichésen
megfeleld kontextust teremtett a kutatasnak akkor is, ha valojaban nem voltak arrél
megbizhatd eldrejelzéseim, valoban tdvozik-e addigra a COVID az életiinkbdl. Ennek

megfelelden a foglalasi szandékrol értékes megallapitasokat tudtam tenni.
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Az interjuk elsé felében fontos szempontként kezeltem, hogy a valaszadést
semmilyen mddon ne befolyasolja az okos hotel koncepcié ismerete. Igy nem szerepelt
sziirokérdésként az interjualanyok kivalasztasakor az alternativa konkrét korabbi
hasznélata, elézetes tajékozottsaga a lehetdségrol. igy bar néhany interjualany szallt
mar meg hasonl6 szallodaban, ez nem torzitotta az eredményeimet, inkabb szinesitette
azokat.

Az els6 és masodik kutatas esetén is alkalmaztam a tartalomelemzés
modszertanat, melyhez kapcsolddoéan az alabbi szempontokra érdemes ravilagitani.
Limitacioként kezelendd, hogy tars-kutatdi tdmogatas hidnyaban a kddolast egyediil
végeztem. Azonban a kodolasi folyamat tobbszori ellendrzésével igyekeztem a lehetd
legobjektivabb modon eljarni. Természetesen moddszertanilag a tartalomelemzés
folyamata alapvetden indukal onkényes kutatdi dontéseket, melyek meghozatalaért
ebben az esetben egy személyben vagyok felelds. Bizonyos értelemben igy a
modszerbe agyazott limitacioként emlithetjiik a tartalomelemzések végeredményeként
kapott elméleti modell kereteit, hiszen a kodstruktara felépitése a rendkiviil szubjektiv
kutat6i munka folyomanyaként értelmezhetd.

A végs6 online kérd6iv (STUDY 3) mar a szakirodalmi feldolgozas, és az els6
két kutatas eredményeibdl felépitett elméleti modellt vizsgalta. Egy elméleti modell
tesztelése tobb tényezOn bukhat el; melyeket igyekeztem kikiiszobolni. Egyfel6l még
részletesebb modon keriilt megjelenitésre az egy mobiltechnologidval 6nkiszolgald
modon miitkodd okos hotel leirasa, mely kiegészitéseket az elso két kutatds eredményei
indokoltak. Masfeldl problematikus lehet a modell valtozoinak kialakitasa; példaul
mert nem megfelelé moédon mérik a kérddivben szerepld valtozok adott aspektusokat.

Itt az allitisok megfogalmazasaval, az egy valtozoéhoz tartozd allitdsok
szamaval is lehet probléma, még annak ellenére is, hogy mar validalt skalakat
hasznaltam, a kutatas kontextusara alakitott formaban. A probléma megoldasara az
elsé pilot kérddiv tobbek kozt a technoldgiaelfogadasi alapvaltozok skalatesztelési
folyamatat hivatott megvaldsitani, mely segitségével a végsé kérddivben mar a
legmegfelelobb modon torténhetett meg az adatfelvétel. A mérdeszkozeim
validalasara megerdsitd faktorelemzést végeztem, melynek eredményeképpen végiil a
legmegfelelobb instrumentumokkal sikeriilt mérnem felépitett elméleti modellem

valtozoit.
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7.4. Kutatas jovobeli iranyai

Jovobeli kutatdsi irdnyaimat szamos aspektus korbejarasaval szemléltetem.
Mar disszertaciom soran is terveztem, hogy valds kornyezetben magatartasi
vizsgalatot is végezzek. Egy konkrét okos szallodaban szerettem volna felmérni egy
okos hotel elfogadasi folyamatat megfigyeléssel mar ,.tlizkozelben”. A megfigyelés
modszertanat kvalitativ mélyinterjuk kovették volna. Ennek érdekében vettem fel a
kapcsolatot olyan szallodai szakemberrel, aki éppen a szolgaltatasi folyamatok
applikacioval torténé automatizacios fejlesztését végezte szallodaiban. A bevezetés
tesztfolyamataban igyekeztem volna részt venni, ugyanakkor a COVID sajnos
meghiusitotta az elképzelést. Ugyanis a kozponti korlatozasok nem engedélyezték
abban az iddszakban a szabadidds célbol torténd szallodalatogatast, masrészt az egyéb
szabalyok és koriilmények sem tették volna lehetévé a kutatds megvalositasat. Igy a
jovoben mindenképpen szeretném a valés magatartasi tényezoket is elemezni a
témaban.

A szakirodalmi elemzésben kifejtettem, hogy az automatizacidt magas szinten
szolgaltatasi folyamataikba illesztd hotelek esetén pozicionalasi kérdés, hogy magukat
okos szallodaként kiilonboztetik-e meg versenytarsaiktol. Igy feltételezhetd, hogy
bizonyos cé€lcsoportok azok, amelyek kifejezetten kedvelik a  kinalt
szolgéltatdscsomagot. Tehat el6z6 gondolatmenetemet folytatva amennyiben egy okos
hotelben végeznék megfigyelést, Ggy mar egy sziikkebb csoport véleményét
ismerhetném meg a kiszolgalasi formardl. Természetesen ebben az esetben is fontos
eredményekre juthatnék; a technologiaclfogadas elemzése mellett példaul fontos
feltar6 kutatas sziilethetne a hasznalat mogott meghuzddoé motivacioik korérdl is.

Amennyiben tdgabb érdeklddési korli minta véleményét kivannam feltarni, ugy
hasznalhatosagi tesztet (usability test) végeznék. Igy mar egy konkrét szallodai
applikacié hasznalata kozben felmeriild tényleges problémak és eldnyok is
felmérhetdek volnanak, anélkiil, hogy sziikiteném a mintat olyanokra, akik mar
valoban meghoztak azt a dontést, hogy okos hotelben kivannak megszallni. llyen lehet
példaul kiilonbozé funkcidk, feladatok elvégzésének feltérképezése; hogy azok
mennyire okoznanak problémat az alanyok szamara. Hozzateszem, hogy a
hasznalhat6sagi tesztet a konkrét szallodaban is érdemes lehet megvalositani — tehat a
funkciokat valos miikodésiik kozben felmérni—, de ettdl fiiggetleniil is megallhatja a

helyét.
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Kutatdsom soran tobb esetben felhivtam a figyelmet arra, hogy mivel korabbi
felméréseim szerint a magyar fogyasztok szamara még nem szokvanyos az okos
hotelek vildga, ezért nem is kivantam ebben a tekintetben mintavételkor
megkiilonboztetni Oket szallodai onkiszolgald technologidk hasznélati tapasztalata
alapjan. Ugyanakkor egy késObbi kutatdsban — akar kvalitativ, akar kvantitativ
modszerekrdl beszéliink — hasznos lenne csak és kizarolag olyan alanyokat keresni,
akik mar hasznaltak barmilyen formaban széllodai automatizaciot megvaldsito
eszkozoket €s az 6 véleményiiket feltdirni a témaban. Az Onkényes mintavétel
természetesen nehezebben kivitelezheté ebben az esetben; igy érdemes lenne konkrét
okos hotelek vendégadatbazisabdl dolgozni. Esetiikkben a kutatasban vald részvétel
megfeleld motivacié nélkiil nehezen tlinik megvalosithatonak gyakorlati kutatasi
tapasztalataim alapjan.

A kiilonb6z6  széallodai  automatizacidés  szintek  vizsgalatira  ¢és
Osszehasonlitdsara megfeleld lehet a kisérleti moddszertan hasznalata is a
késdbbiekben. Itt szintén dilemmaként meriil fel a kordbbi szallodai onkiszolgdlo
technologiak hasznalati tapasztalatanak kizarasa, avagy éppen tdmogatdsa; hiszen
eltérd valaszokat fogalmazhat meg a két csoport. A kisérleti mdodszertan eldnye
azonban, hogy a szcenariok felépitése rendkiviil valtozatos modon torténhet meg
kiilonboz6 tényezdk manipulalasaval a kialakitott kutatasi kontextusban. Itt akar kettd,
vagy harom alternativ kiszolgélasi szintet is vizsgalhatnék egyéb tényezOk
kontrollalasa mellett.

Erdemes lenne tovabba4 eltdavolodni a magyar kutatasi kontextus limitaltsagatol
is; kozéppontba helyezve a tényleges okos hotelek kiprobalasardl alkotott vélemények
vizsgalatat. Ugyanis bar Magyarorszagon is nének az automatizdciora iranyulod
torekvések, ezek kordnt sincsenek olyan magas szinten, mint azt mar kiilfoldi
szallodak esetén lathatjuk. A fogyasztoi interpretaciok is kiilonboznek tehat éppen
emiatt a témakorben. A konkrét hasznalatrol alkotott véleményeket tudnam vizsgalni
online véleménymegosztdé portalokon keresztiil, legkézenfekvobb megoldasként
példaul a Booking.com értékeléseinek tartalomelemzésével. A feliileten raadasul lenne
lehetdségem akar kiilonb6zd automatizacios szinteken miikodd széallodak fogyasztoi
percepcidinak 6sszehasonlitasara is, avagy ugyanazon technologiai szinten kiilonb6z6

desztinaciokban miikodo hotelek vizsgalatara is.
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A feliileten a fogyasztoi tapasztalatok és értékelések még fontosabb szerepet
toltenek be; ugyanis fontos kiinduldopontot jelentenek a jovenddbeli potencialis utazok
szallasvalasztasi dontési folyamatadban, adott szallashely szolgéltatas mindségének
elozetes értékelésében. Szolgaltatol oldalrdl ramutathat a kritikus pontokra, melyek
javitasaval novelhetd a fogyasztoi elégedettség. Nem utolsé sorban pedig pozitiv €s
negativ hirverésként egyarant értelmezhetd egy-egy hatdsos értékelés. A COVID
technoldgiadsztonzd szerepének vizsgalata egyarant megjelenhetne; akar a
szolgaltatoi kommunikacioban megfigyelhetd valtozasokban, akar a fogyasztoi
értékelésekben, visszakeresve mennyire utalnak az érintésmentesség szerepére a
vendégek.

Elhagyva a fogyasztdi oldalt, érdemes volna a COVID automatizacios trendjeit
szolgéltatoi oldalrdl is goércsé ald venni; hiszen jelenleg ugy tlinik, a turizmus
szektorban a szallodaipar lassu felépiilési szakasza folytatddni latszik a tovabbiakban.
Szakértdi mélyinterjuk segitségével feltarhatnam, milyen tapasztalataik vannak a
COVID alatti fogyasztoi viselkedésrdl, elemezném az érintésmentesség szerepét,
vizsgélndm az automatizacios trendek megjelenését, a hozza kapcsolddd szolgaltatoi
percepciokat. Tapasztalataikon keresztiil elemezném, vajon a virusveszély miatti
kontaktuscsokkentési igény allandova valik-e az utazasi magatartasban, avagy kutatasi
eredményeim — melyek a feltételezett virushelyzet utani allapotot is feltérképezték —
fognak teljesiilni a valésagban. Bar az egész vilagra kiterjedd koronavirus-jarvany
alapjaiban rendezheti at az utazok technoldgidval kapcsolatos attitiidjét, eredményeim
alapjan lehetséges, hogy a virushelyzet valgjaban fogyasztoi oldalrol hosszl tavon
nem tamogatja az érintésmentes technologiak szallodai elterjedését. Ez azonban nem
zarja ki azok elterjedését szolgaltatoi érdekeket szem eldtt tartva. Redlisan mindezt
hazai kornyezetben tudnam feltarni.

Kutatasi eredményeimet tovabb gondolva fontos volna vizsgalni, hogy vajon
mi a technoldgiahasznalat megfeleld szintje a potencidlis utazok véleménye szerint
egy szalloddban. Akadémiai oldalrdl a specifikusan szallodai fogyasztdéi magatartas
valtozasanak feltdrasa érdekében, gyakorlati oldalrdl pedig a szallodak miikodési
hatékonysaganak javitdsa érdekében fontos fogyasztoéi insight, hogy mennyire
ragaszkodnak a potencialis vendégek a hagyomanyos kiszolgalasi formahoz, esetleg

mely folyamatokat tartjdk hasznosnak kivaltani a technologia éltal.
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Elso két kutatdsom soran feltart szamos tdmogato6 €s hatraltatd tényezo, mely
befolyasold szereppel birt egy okos hotel elfogadéasara, mas kvantitativ modellekben
is tesztelhetévé valhatnanak. Tartalomelemzéseim gazdag eredményeivel is érdemes
volna tovabb dolgoznom, hiszen a disszertdciomban szerepld elméleti modellem a
feltart tényezok csupan toredékével dolgozott. Az alfejezetben ismertetett kutatasi
iranyok is mutatjak a téma sokszintliségét, melyek koziil barmelyik felvazolt alternativa
remek lehetOséget teremt a disszertaciomban lefektetett stabil alapokra torténd

épitkezéshez.
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MELLEKLETEK
1. szamu melléklet: Interju vezérfonal

1. Bemutatkozds és bemelegités (Nyugodt kornyezet megteremtése)
Mutatkozzanak be, ismertessék az interju dltalanos céljat: szolgaltatasmarketing

mesterszakos Kurzus projektfeladata keretében végzett munkdaban segitik Ondket.
Biztositsak az alanyokat arrol, hogy nincsenek jo vagy rossz valaszok, csak a
veéleményiikre kivancsiak, a valaszadashoz semmilyen el6képzettség nem sziikséges.
Szoljanak, hogy hangfelvétel késziil a beszélgetésrol, melyet bizalmasan, anonim
modon fognak kezelni. Csupan a nemiiket, életkorukat és foglalkozdasukat kell

lejegyezniiik!

2. Bevezetés (kijeloli a beszélgetés tagabb témakirét)

- El6szor is azt szeretném megkérdezni, hogy milyen gondolatok jutnak eszedbe akkor,
ha most utazasra gondolsz? (érzések, hangulatok, benyomasok, élmények, szinek,
barmilyen asszociacio)

- A COVID elétt évente nagysagrendileg milyen gyakran utaztal?

- Ekkor inkébb kiilfoldi, avagy belfoldi helyszineket latogattal meg?

- Milyen tarsasdggal utaztal?

- A COVID elétt, milyen utazashoz kapcsolodo feladatokhoz hasznéltad az okos
telefonodat? (Ha nem tudja mire gondolunk, vezesse ra: pl. szoktdl-e informdciot
keresni a latnivalokrol, hasznalsz-e térképes/utazasi applikaciokat, reptéri/szallodai
becsekkoldshoz, élmények megosztasara stb.)

- Hogyan viszonyulsz a technologiai Gjitasokhoz? (digitalis eszkozok, okostelefon stb.)

3. Utazas a COVID arnyékaban:

- Idén nyaron szeretnél utazni? (Kérdezzenek ra, ha igen, miért, ha nem miért nem!
Fejtsék ki!)

- Véltozna a véleményed, ha a jovO nyarat kérdeztem volna? (Ha igen, miért valtozott?
Ha nem, miért nem?)

- Milyen kockéazatokat mérlegelnél, ha idén el tudnal utazni nyaralni?

- Lenne olyan dolog, amitdl féInél? (Sorolja fel oket, ahol relevans kérdezzen vissza
miért! Ha nincs ilyen, miért nem fél?)

- Szerinted mitdl lesz biztonsagos az utazas a virushelyzetben?

- Ha most nyaron el tudnal utazni, egy szallodaban mennyire zavarna, hogy hozz4 kell
érned bizonyos dolgokhoz, példaul szobakulcs, éttermi eszkdzok stb.?

- Melyek zavarnanak és melyek nem? (Hozzon példdkat az alany!)
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- Mennyire zavarna, ha kontaktusba kellene 1épned az alkalmazottakkal? (Kérje meg,
hogy fejtse kil)

- Mennyire zavarna, ha kontaktusba kellene lépned mas vendégekkel? Példaul
svédasztalos étkezés, kozds programok, medence partja, szauna, konditerem stb.
(Kerje meg, hogy fejtse ki!)

- Ha most nyaron el tudnal utazni, hogyan latod magad eldtt a szallodat, ahol
megszallsz?

- Méshogy viselkednél a szallodaban, mint a COVID el6tt? Ha igen, miben lenne més?

- Hogyan latod magad el6tt a szallodai dolgozdokat?

4. Okos hotel koncepciohoz kapcsolodo kérdések:

- El tudsz képzelni egy olyan széallodat, ahol a technologia valtja fel az
alkalmazottakat?

(Az elsé gondolatok nagyon fontosak! Kérdezzen vissza miért gondolja igy!)

- Mit jelent szdmodra a személyzet egy szallodaban?

- Most mutatok egy képet egy 1étez6 szallodarol, kérlek nézd meg alaposan!

Most kiildje el/mutassa meg az alanynak az alabbi képet (hagyjon ra idot), kozben
olvassa fel a kovetkezo szoveget érthetéen (amennyiben az alany nem tud angolul,

sorolja fel a kép felsé sziirke savjaban talalhato elemeket neki magyarul):

»Nemzetkozi trend, €s mar Magyarorszdgon is kezdenek elterjedni a szalloddkban
olyan technoldgiai megoldasok, melyekben kiilonb6zé eszkozokkel potoljak a
személyzetet, atalakitva a hagyomanyos szolgaltatasi folyamatokat. Az aladbbi képen
lathaté budapesti széllodaban az okostelefonunkra letolthetd applikacio segitségével
lehet becsekkolni a szallodaba; a lobbiban nem talalkozunk recepciosokkal. Az
okostelefon egyfajta interaktiv iranyitopultként iizemel; ez funkcional kulcsként,
rajta keresztiil lehet takaritast, javitast, taxit, reggelit igényelni, programajanlot
kérni, akar a szoba hémérsékletét beallitani tavvezérléssel. Fizetni is kizardlag a

letoltott applikacion az okostelefon keresztiil, online lehetséges.”

Reserve now

Only online payment PX] Exceptional
988 reviews

9.8 | Excellent location!

Similar guest photos

EUTHS

What guests loved the most:

Check inonly
via application

Smart hotel Room key on phone

, The location is perfect, it is
about 10 minutes walk from the
city cathedral. It is very good
place for family with kids too.

(D Vilma we Bulgaria
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- Te kiprobalnal egy ilyen szallodat? (Ha igen miért, ha nem miért nem? Az alany fejtse
ki a valaszat!)

- Szerinted milyen eldnyei lennének egy ilyen szallodanak? Sorolj fel legalabb 3
tényezot! (Elonydk felsoroldsa indoklassal, a kérdezobiztos probaljon rakérdezni a
miértekre!)

- Milyen hatranyai lehetnek egy ilyen szallodanak? Sorolj fel legalabb 3 tényezdt!
(Hatranyok felsorolasa indoklassal, a kérdezobiztos probaljon rdkérdezni a
miértekre!)

- Véleményed szerint sikeres lehet egy ilyen széalloda? (Ha igen miért, ha nem miért
nem?)

- Ha nem létezne a COVID-helyzet, ugyanigy gondolnad? (Rdakérdezni az ,,igen”,
., nem’” mogotti okokra!)

- 1-t6l 7-es skalan idén nyaron 0sszességében mennyire valdszinii, hogy foglalnal egy
ilyen szallodaba? (Ahol 1 a legkevésbé valoszinii, 7 a nagyon valoszinii! Elegendd a
szam!)

- Véltozna a véleményed, ha nem lenne COVID jarvany? Ekkor mennyire valdszind,
hogy foglalnal egy ilyen szallodaba? (1-t6! 7-ig, elegendé a szam!)

- A virustol fliggetleniil szerinted mi a technologia hasznélatanak szamodra megfeleld
mértéke, amit egy szallodaban szivesen igénybe vennél? Milyen széllodai feladatok
elvégzését gondolod hasznosnak, kedvedre valonak a technoldgia (ezesetben
okostelefon/tablet) kivaltasaval? (Kiindulopont lehet az okos hotel leirasaban olvasott
funkciok atgondoldsa.)

- Végezetiil egy ujabb izgalmas trendrdl kérném ki a véleményedet. Az automatizaciod
kovetkezd 1épéseként a Tavol-Keleten mar mitkddnek olyan szallodak, melyekben az
alkalmazottakat teljes mértékben robotok helyettesitik. Robotok végzik a takaritast, 6k
»allnak” a recepcion, toliik lehet programajanlot kérni, rajtuk keresztiil lehet jelezni az
ott tartdzkodas sordn felmeriild problémadinkat, igényeinket. Mit gondolsz errdl az

1jitasrol? (Az elso gondolatok, attitiidok a fontosak, majd rakérdezni a miértekre!!!)

Koszonom az értékes valaszokat, €s hogy segitettél a munkankban!
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2. szamu melléklet: STUDY 1 online kérddiv felépitése

Kedves Valaszado!

A kovetkezd kérddiv kitoltésével a Budapesti Corvinus Egyetem Marketing
Intézetének kutatdomunkajat timogatod. A kérdések megvalaszolasa nem kivan hosszi
megfontolast, mégis fontos lenne, hogy mindegyikre egyesével, ¢s az adott kérdést
végiggondolva valaszolj. Sokszor ugy fogod érezni, hogy egy kérdés tobbszor is
szerepel. Ez ne vegye el kedvedet a valaszadastol!!! Fontos, hogy ilyenkor is gondold
végig a valaszodat. A kérddéivek elemzése anonim moddon, dsszevontan torténik. A

kérdoiv kitdltése kb. 10-15 percet vesz igénybe.

1. Evente atlagosan milyen gyakran utazol turisztikai célbol belfoldi és/vagy kiilfoldi
helyszinekre? (A koronavirus el6tti idészakra gondolj!)

e Soha

e Egyszer

e 2-3 alkalommal
e 4-nél tobbszor

2. Szabadidds célbdl jellemzden milyen tarsasaggal utazol? (A koronavirus eldtti
idészakra gondolj!)
Soha  Ritkan Gyakran Mindig

Egyediil
Parommal

Csaladommal

Baratokkal
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3. Az elmult 3 évben hasznaltad-e az okostelefonodat a kovetkezé utazassal
kapcsolatos  tevékenységekre? Kérlek, hogy minden  alkalommal az
OKOSTELEFONRA vonatkozoéan valaszolj!

R Minden
Nem Elgfordult, Gyakran alkalommal,
, hogy , .
hasznaltam > hasznaltam amikor
hasznaltam
utazom

Informacio keresése a szallas-
lehetdségekrdl utazas elott

Informacio keresése az uticélrol,
latnivalokrol utazas elott

Informacio keresése az uticélrol,
latnivalokrol utazas kézben

Menetrend-informaciok keresése

Szallasfoglalas (pl.: szallas.hu,
Booking.com, Airbnb)

Szallas kifizetése okostelefonon
keresztiil, online fizetéssel

Fizetés okostelefonnal, érintéses
modszerrel barmilyen tranzakcidért az
utazas soran

Online térkép hasznalata

Belép6k megvasarlasa az utazas elott
(pl.: muzeumokba, mas
latvanyossagokra)

Belépdk megvasarlasa az utazas kozben
(pl.: mizeumokba, mas
latvanyossagokra)

Mas emberek véleményének keresése,
olvasésa (pl.: TripAdvisor,
Booking.com)

Sajat véleményem megirasa
véleményez6 oldalakon (pl.:
TripAdvisor, szallas.hu, Booking.com,
Airbnb)

Facebookon vagy mas kozdsségi
oldalakon élményeim megosztasa utazas
kozben

Facebookon vagy mas kozosségi
oldalakon élményeim megosztasa utazas
utan

Utazas ideje alatt informaciok letoltése
(pl.: applikaciok, helyszini QR-kod
letoltésével)

Idegenvezet6 alkalmazas hasznalata

Fényképek és videok készitése
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Nemzetkozi trend, és mar Magyarorszagon is kezdenek elterjedni a szalloddkban olyan
technoldgiai megoldasok, melyekben Kiilonbozé eszkozokkel poétoljak a személyzetet,
atalakitva a hagyomanyos szolgéltatdsi folyamatokat. Az alabbi képen lathaté budapesti
szallodaban az okostelefonunkra letolthetd applikacié segitségével lehet becsekkolni a
szélloddba; a lobbiban nem taldlkozunk recepciosokkal. Az okostelefon egyfajta interaktiv
iranyitopultként iizemel; ez funkcional kulcsként, rajta keresztiil lehet takaritast, javitast,
taxit, reggelit igényelni, akar a szoba hémérsékletét beallitani tavvezérléssel. Fizetni is
kizarolag a letoltott applikacion az okostelefon keresztiil, online lehetséges.

4. Hasznaltal mar szallodai applikaciot? (szalloda sajat applikacioja)
Igen
Nem

5. Szalltdl méar meg korabban hasonl6 hotelben, ahol a személyes kiszolgalast
helyettesitették (kiegészitették) technoldgiai eszkdzokkel?

Igen

Nem

6. Véleményed szerint hogyan befolyasolja a mas médu kiszolgalas alkalmazésa
(applikacioval tamogatott) az arakat a hasonld paraméterekkel, amde hagyomanyosan
miikodo hotelekhez viszonyitva?

Jelent6sen csokkenti az arakat

Csokkenti az arakat

Nem valtoztatja az arakat (egyforma arban vannak)

Noveli az arakat

Jelent6sen noveli az arakat

7. Szallodai tartozkodaskor az alabbi szallodai feladatokat elvégzésére melyik alternativat
valasztanad szivesebben? - szallodai becsekkolas

Hotel applikacidjan

Személyesen a lobbiban
8. Szallodai tartozkodaskor az alabbi szallodai feladatokat elvégzésére melyik alternativat
valasztanad szivesebben? - szallodai kicsekkolas

Hotel applikacidjan

Személyesen a lobbiban
9. Széllodai tartdzkodaskor az alabbi szallodai feladatokat elvégzésére melyik alternativat
valasztanad szivesebben? - szobakulcs

Applikécion keresztiil mobilérintéssel

Hagyomanyos kulcs / kulcskartya

10. Szallodai tartozkodaskor az alabbi szallodai feladatokat elvégzésére melyik alternativat
valasztanad szivesebben? - takaritas kérése

Hotel applikaciojan

Személyesen a lobbiban / lobbit hivni telefonon
11. Szallodai tartozkodaskor az alabbi szallodai feladatokat elvégzésére melyik alternativat
valasztanad szivesebben? - taxi rendelése

Hotel applikaciojan

Személyesen a lobbiban / lobbit hivni telefonon
12. Szallodai tartdzkodaskor az alabbi szallodai feladatokat elvégzésére melyik alternativat
valasztanad szivesebben? - reggeli igénylése

Hotel applikaciojan

Személyesen a lobbiban / lobbit hivni telefonon
13. Szallodai tartdzkodaskor az alabbi szallodai feladatokat elvégzésére melyik alternativat
valasztanad szivesebben? - szoba paramétereinek valtoztatasa (pl. homérséklet)

Hotel applikaciojan tavvezérléssel
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Manualisan kapcsolokkal

14. Szallodai tartdzkodaskor az alabbi szallodai feladatokat elvégzésére melyik alternativat
valasztanad szivesebben? - fizetés

Hotel applikaciojan

Lobbiban készpénzzel / bankkartyaval
15. Szallodai tartozkodaskor az alabbi szallodai feladatokat elvégzésére melyik alternativat
valasztanad szivesebben? - foglalas a szallodaba

Hotel applikaciojan

Hotel weblapjan / kdzvetitdoldalakon keresztiil (pl. Booking.com)
16. Szallodai tartdzkodaskor az alabbi szallodai feladatokat elvégzésére melyik alternativat
vélasztanad szivesebben? - szalloda értékelése

Hotel applikaciojan

Mas online feliileteken (pl.: Google, Booking.com)
17. Szallodai tartozkodaskor az alabbi szallodai feladatokat elvégzésére melyik alternativat
valasztanad szivesebben? - plusz szolgaltatasok foglalasa (pl.: szauna, squash palya,
masszazs)

Hotel applikaciojan

Személyesen a lobbiban / lobbit hivni telefonon
18. Szallodai tartozkodaskor az alabbi szallodai feladatokat elvégzésére melyik alternativat
valasztanad szivesebben? - helyi programajanlo elérése (pl.: latnivalok, térkép)

Hotel applikaciojan

Személyesen a lobbiban (concierge)
19. Széllodai tartozkodaskor az alabbi széllodai feladatokat elvégzésére melyik alternativat
valasztanad szivesebben? - foglalas helyi éttermekbe

Hotel applikaciojan

Személyesen a lobbiban (concierge) / lobbit hivni telefonon
20. Szallodai tartozkodaskor az alabbi szallodai feladatokat elvégzésére melyik alternativat
valasztanad szivesebben? - foglalas szervezett tarakra, élményekre

Hotel applikacidjan

Személyesen a lobbiban (concierge)

21. Most képzeld el, hogy Te magad is megszallsz ebben a szallodaban ¢és hasznalod a
mobiltelefonos applikaciét az ott tartozkodasod soran. A kovetkezd részben ehhez
kapcsolodoan olvashatsz allitasokat. Jelold egyetértésed mértékét a kovetkezo skalan:

Egyaltalan Semledes Tokéletesen
nem értek  (2)  (3) ( 4)9 (5) (6) egyetértek
egyet (1) )

Egyszertien kezelném a
szalloda applikaciojat a
feladatok elvégzéséhez.

Gyorsan megtanulnam az
applikacié hasznalatat.
Koénnyedén megérteném a
szallodai applikacio
mitkodéset.

22. Hogyan értékelnéd a szalloda applikacidjanak hasznalatat? Jelold egyetértésed mértékét a
kovetkezo skalan:
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Egyaltalan Semleges Tokéletesen
nem értek  (2) (3) ( 4)9 (5) (6) egyetértek
egyet (1) @)

Hasznosnak tartom a szalloda
mobilapplikaciojat és a rajta
keresztiil elvégezhet6 feladatokat

A hotel mobilapplikacidjaval
gyorsabban tudnék hotelspecifikus
feladatokat elvégezni

A szallodaban id6t sporolnék
azzal, hogy a mobiltelefonos
applikaciot hasznalom

Egy ilyen hotelapplikacio
hasznalata szorakoztatd lenne

Elvezném, ha egy hotelapplikacion
keresztiil végezhetnék szallodai
feladatokat

Szoérakoztatna egy szallodai
mobilapplikacio hasznalata

23. Mennyiben keltette fel érdeklddésedet a bemutatott szalloda? Ehhez kapcsolodoan jelold
egyetértésed mértekét a kovetkezo skalan:

m @ 6 @ 6 6 O

Szandékomban all megszallni egy olyan hotelben,
ahol egy mobilapplikacio segitségével tudok
elvégezni szallodai feladatokat.

Szivesen kiprobalnék egy ilyen hotelt, ahol egy
mobilapplikacidval vehetem igénybe a szallashely
szolgaltatasait.

Ajanlanam masoknak azt a hotelt, ahol egy
mobiltelefonos applikacioval lehet szallodai
feladatokat elvégezni.

Osszességében elégedett lennék egy ilyen
mobilapplikacié hasznalatadval egy szallodéban.

Egy hoteles mobilapplikacio altal elvégezhetd
feladatok megfelelnek az igényeimnek.

Elégedettséggel toltene el, ha egy mobilapplikacioval
végeznék el szallodai feladatokat.

Ertékelem, ha egy szallodai tartozkodas soran egy
mobilapplikacion végezhetdk el a szallodai feladatok.

Tobbet fizetnék egy olyan széallodaért, ahol
mobilapplikacio valtja ki a személyes kiszolgalast.

Egy szallodaban magasabbra értékelem a személyes
kontaktust a személyzettel, mint egy mobilapplikacio
hasznalatat.
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24. Szamodra miért lenne vonzé egy ilyen applikacio hasznalata egy hotelben?

25. Milyen okok miatt kevésbé szimpatikus szamodra egy ilyen applikacio
hasznalata egy hotelben?

26. Van barmilyen megjegyzésed a témaval, avagy a kérddivvel kapcsolatban, amit
megosztanal veliink?

27. Nem
Férfi
N6

28. Eletkor:

29. Budapesti tanulmanyaid soran hol laksz?
Nem koltoztem ki a csaladi fészekbol
Albérletben
Kollégiumban
Sajat lakésban
Egyéb:

30. Az egyetem mellett van munkahelyed, dolgozol?
Igen
Nem

31. Egy honapban mennyi pénzbdl gazdalkodsz?
0 —50 000 Ft
50 000 — 100 000 Ft
100 000 — 150 000 Ft
150 000 — 200 000 Ft
200 000 Ft felett

245



3. szamu melléklet: STUDY 3 online kérddiv felépitése

Kedves Valaszado!

A kovetkezé kérdéiv a Budapesti Corvinus Egyetem Marketing Intézetének
kutatomunkaja keretében késziilt. A kutatast Cserdi Zsofia, a Marketingmenedzsment
Tanszék munkatarsa vezeti. A kérdoiv kitoltésével lehetéségiik van mesterszakos
hallgatok tamogatasara. A kérdések megvalaszolasa nem kivan hosszu megfontolast,
mégis fontos lenne, hogy mindegyikre egyesével, és az adott kérdést végiggondolva
adjon valaszokat. Sokszor Uigy fogja érezni, hogy egy kérdés tobbszor is szerepel. Ez
ne vegye el a kedvét a valaszadastol!!! Fontos, hogy ilyenkor is gondolja végig a
valaszat. A kérddivek elemzése anonim modon, dsszevontan torténik. Az utolso kérdés
valaszaként ne felejtse el megjeldlni, kinek a kérésére toltotte ki a kérddivet, ezzel
segitve mesterszakos szolgéltataismarketing kurzusuk elvégzését. A kérdoiv kitoltése
kb. 10-15 percet vesz igénybe. Barmilyen kérdés esetén forduljon hozzank

bizalommal!

KoOszonettel,

Cserdi Zso6fia

Budapesti Corvinus Egyetem, Marketing Intézet
zsofia.cserdi@uni-corvinus.hu

1. Evente atlagosan milyen gyakran utazik turisztikai célbol belfoldi és/vagy kiilfoldi
helyszinekre? (A koronavirus el6tti iddszakra gondoljon!)

e Soha

o Egyszer

o 2-3 alkalommal

e 4, vagy ennél tobbszor

2. Szabadidds célbol jellemzden kiilfoldi, és/vagy belfoldi helyszineket keres fol? (A
koronavirus el6tti idoszakra gondoljon!)

Inkabb kiilf6ldi helyszineket

Inkabb belfoldi helyszineket

Mindkettot

Egyiket se

3. Szabadidds célbdl jellemzden milyen tarsasaggal utazik? (A koronavirus el6tti idoszakra
gondoljon!)
Soha Ritkan Gyakran Mindig

Egyediil
Parommal
Csaladommal

Baratokkal
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4. Az elmult 3 évben hasznalta-e az okostelefonjat a kovetkezd utazassal kapcsolatos
tevékenységekre? Kérem, hogy minden alkalommal az OKOSTELEFONRA vonatkozoéan

valaszoljon!

Informacio keresése a szallas-
lehetdségekrol utazas elott

Informacid keresése az uticélrodl,
latnivalokrol utazas elott

Informacio keresése az uticélrol,
latnivalokroél utazas kézben

Menetrend-informaciok keresése

Szallasfoglalas (pl.: szallas.hu,
Booking.com, Airbnb)

Szallas kifizetése okostelefonon
keresztiil, online fizetéssel

Fizetés okostelefonnal, érintéses
modszerrel barmilyen tranzakcidért az
utazas soran

Online térkép hasznalata

Belépdk megvasarlasa az utazas elott
(pl.: mizeumokba, mas
latvanyossagokra)

Belépok megvasarlasa az utazas kdzben
(pl.: mizeumokba, mas
latvanyossagokra)

Mas emberek véleményének keresése,
olvasésa (pl.: TripAdvisor,
Booking.com)

Sajat véleményem megirasa
véleményezd oldalakon (pl.:
TripAdvisor, szallas.hu, Booking.com,
Airbnb)

Facebookon vagy mas kozdsségi
oldalakon élményeim megosztasa utazas
kdzben

Facebookon vagy mas kdzosségi
oldalakon élményeim megosztasa utazas
utan

Utazas ideje alatt informéaciok letoltése
(pl.: applikaciok, helyszini QR-kod
letoltésével)

Idegenvezetd alkalmazas hasznalata

Fényképek és videok készitése

Nem
hasznaltam
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5. Altalaban hogyan foglal szallast? (A koronavirus elétti idészakra gondoljon!)
Mobilon/tableten kozvetitdoldalakon keresztiil (pl. Booking.com, Szallas.hu stb.)
Szamitogépen kozvetitdoldalakon keresztiil (pl. Booking.com, Széllas.hu stb.)
Kozvetleniil a hotel valamelyik feliiletén

6. Ha kozvetleniil a hotel valamelyik feliiletén, akkor a leggyakrabban...
e A hotel honlapjan
e E-mailben
e Telefonon
e Facebook-on

7. Kivancsiak vagyunk, hogyan viszonyul a technol6giai tjitasokhoz. Kérem jelolje
egyetértése mértékét a kdvetkezo skalan:

Egyaltalan Semleges Tokéletesen
nem értek  (2) (3) ( 4)9 (5) (6) egyetértek
egyet (1) @)

Amennyiben tudomast szerzek egy
Uj technoldgiai eszk6zrol,
igyekszem kiprobalni azt.

A tarsaim koziil altalaban az els6k
kozott probalom ki a technologiai
ujitasokat.

Altalaban masok segitsége nélkiil
megtanulom az 1) technologiai
eszkozok hasznalatat.

Masokhoz képest érzékenyebbnek
tartom magamat arra, hogyan
kezelik személyes adataimat a

vallalatok.

Szamomra a legfontosabb, hogy a
személyes adataimhoz ne férjenek
hozza a vallalatok.

Manapsag aggasztonak tartom a
személyes adataimat fenyegetd
veszélyeket.

8. A kovetkezo allitasok a szallodai szolgaltatasok értékelésére vonatkoznak. Kérem jeldlje
egyetértése mértékét a kovetkezo skalan:
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» @ @ 6 6 O

Szallodai szolgaltatas igénybevételekor fontos
szamomra a személyes kontaktus a
személyzettel.

Egy szallodaban jo érzéssel tolt el, ha
talalkozom a személyzettel.

Szallodai kdrnyezetben nem igénylem a
szallodai személyzet kiemelt figyelmét.

Zavarna, ha egy szallodaban alapvetd
szolgaltataselemeket (pl. becsekkolas, fizetés)
egy eszkoz segitségével kellene elvégeznem (pl.
okostelefonon, tableten, terminalon keresztiil),
nem pedig személyesen.

Szallodakban valo tartdzkodas soran nagyon
érdekelnek a személyre szabott szolgaltatasok.

Ha egy szallodaban vagyok, fontos szdmomra a
személyre szabott, igényeimhez illeszkedd
kiszolgalas.

Egy szallodaban foglalkoztat, hogyan tudok
személyre szabott szolgaltatasokat igénybe
venni.

9. A kovetkez6 allitasok az utazassal kapcsolatos gondolataira vonatkoznak. Kérem jelolje
egyetértése mértékét a kdvetkezo skalan:

Egyaltalan Semleges Tokéletesen
nem értek  (2)  (3) ( 4)9 (5) (6) egyetértek
egyet (1) (7

Nagyon hianyzik mar az utazas.

Minél hamarabb szeretnék ujra
utazni.

Nem foglalkoztat az utazas
gondolata.

Amint a szabalyok lehet6vé
teszik, megkezdem az utazdsom
szervezeését.

10. Amennyiben idén nyaron lesz lehetsége utazni, milyen uticélokat keresne?
Inkabb kiilfoldi helyszinek

Inkabb belfoldi helyszinek

Mindkett6

Semmilyen koriilmények kdzott nem fogok utazni a virushelyzet miatt

11. Amennyiben idén nyaron lesz lehetsége utazni, milyen szallaslehetOséget valasztana
legszivesebben?

e Hagyomanyos szalloda

Apartmanszalloda

Kiilonall6 apartman

Kemping

Airbnb (privat személyektdl szoba/lakas/haz bérlése)

Semmilyen koériilmények kozott nem fogok utazni a virushelyzet miatt
Egyéb:
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12. Amennyiben idén nyaron egy szallodaba utazna, mennyire foglalkozna az alabbi

tényezokkel? Kérem jelolje egyetértése mértékét a kdvetkezo skalan:
Egyaltalan

nem értek

egyet (1)

Zavarna, ha az alkalmazottak
helyteleniil/nem viselnék a
maszkjukat a szallodaban.

Aggddnék, ha mas vendégek
helyteleniil/nem viselnének
maszkot a szalloda kdzds
teriiletein.

Negativ érzéseim vannak azzal
kapcsolatban, hogy a szallodai
kozos helyiségekben talalkoznom
kell majd mas vendégekkel.
(Példaul svédasztalos étkezés,
medence partja, szauna,
konditerem sth.)

Oriilnék neki, ha minél
kevesebbszer kellene
talalkoznom alkalmazottakkal a
szallodaban.

Megnyugtat, ha a szallodaban
minél tobb helyen latok
kihelyezett kézfert6tlenitd
pontokat.

Nyugtalanit a gondolat, hogy a
szallodaban hozza kell érnem
bizonyos targyakhoz. (Példaul

szobakulcs, éttermi eszk6zok
stb.)

Rossz érzésem tamadna, ha a
vendégek és/vagy az
alkalmazottak nem tartanak be a
masfél méteres biztonsagi
tavolsagot.

®3)

Tokéletesen
egyetértek

(7

13. Az alabbi szolgaltataselemeket milyen moédon venné igénybe szivesebben? (Semleges

kozépso értéket jeloljon, amennyiben nem venné igénybe adott szolgaltatast!)
4

1 2

Reggeli/vacsora
a szobaszerviz
altal
szervirozva a
szobaba

Szauna/jakuzzi
a szobaban

Futogép és
fitnesz
eszkozok a
szobaban
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Nemzetkozi trend, és mar Magyarorszagon is kezdenek elterjedni a szdlloddkban olyan
technologiai megoldasok, melyekben kiilonb6z6 eszkozokkel pétoljak a személyzetet,
atalakitva a hagyomanyos szolgaltatasi folyamatokat. Az aldbbi képen lathatd szalloddban az
okostelefonunkra letolthetd applikacio segitségével lehet becsekkolni; a lobbiban nem
talalkozunk recepciosokkal. Programajanlokat is sajat preferenciaink alapjan nem
személyesen, hanem az applikacion keresztiil kaphatunk. Az okostelefon egyfajta interaktiv
iranyitopultként tizemel; ez funkcional kulesként a szobahoz, rajta keresztiil lehet takaritast,
javitast, taxit, étkezést, bekészitést igényelni a szobaba/minibarba, tovabba a szoba
hémérsékletét beallitani, a vilagitast, a fiiggonyoket, televiziot iranyitani tavvezérléssel.
Kicsekkolni és egyben fizetni is kizardlag a letoltott applikacion az okostelefon keresztiil
online lehetséges. Probléma esetén elsdként az applikacion keresztiil lehet segitséget kérni,
végso esetben telefonos iigyfélszolgalattal lehet felvenni a kapcsolatot.

14. Tetszik-e Onnek a felvazolt szallodai koncepcio?

Egydltalan nem tetszik (1) (2)  (3) Semleges (4) (5) (6) te'\t';%io(';)
15. Hasznalt mar korabban szallodai applikéciot? (szalloda sajat applikacioja)

e lgen

e Nem

16. Szallt mar meg korabban hasonld hotelben, ahol a személyes kiszolgalast helyettesitették
(avagy kiegészitették) technologiai eszkozokkel?

e lgen

e Nem

17. Véleménye szerint hogyan befolydsolja a mdas modu kiszolgalas alkalmazasa
(applikacioval tamogatott) az arakat a hasonl6 paraméterekkel, amde hagyomanyosan mikddo
hotelekhez viszonyitva?
o Jelentésen csokkenti az arakat
Csokkenti az arakat
Nem valtoztatja az arakat (egyforma arban vannak)
Noveli az arakat
Jelentésen noveli az arakat

18. Széllodai tartézkodaskor az alabbi szallodai feladatokat elvégzésére melyik alternativat
valasztana szivesebben? - szallodai becsekkolas

e Hotel applikaciojan

e Személyesen a lobbiban
19. Szallodai tartozkodaskor az alabbi szallodai feladatokat elvégzésére melyik alternativat
valasztana szivesebben? - szallodai kicsekkolas

e Hotel applikacidjan

e Személyesen a lobbiban

20. Széllodai tartézkodaskor az alabbi szallodai feladatokat elvégzésére melyik alternativat
valasztana szivesebben? - szobakulcs

e Applikéacion keresztiil mobilérintéssel
e Hagyomanyos kulcs / kulcskartya

21. Szallodai tartozkodaskor az alabbi szallodai feladatokat elvégzésére melyik alternativat
valasztana szivesebben? - takaritas kérése

e Hotel applikaciojan

e Személyesen a lobbiban / lobbit hivni telefonon
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22. Széllodai tartozkodaskor az alabbi szallodai feladatokat elvégzésére melyik alternativat
valasztand szivesebben? - taxi rendelése

e Hotel applikacidjan

e Személyesen a lobbiban / lobbit hivni telefonon
23. Szallodai tartozkodaskor az alabbi szallodai feladatokat elvégzésére melyik alternativat
valasztana szivesebben? - reggeli igénylése

e Hotel applikacidjan

e Személyesen a lobbiban / lobbit hivni telefonon
24. Szallodai tartozkodaskor az alabbi szallodai feladatokat elvégzésére melyik alternativat
valasztand szivesebben? - szoba paramétereinek valtoztatasa (pl. homérséklet,
villanykapcsold, fiiggony, TV stb.)

e Hotel applikacidjan tavvezérléssel

e Manualisan kapcsolokkal

25. Szallodai tartdozkodaskor az alabbi szallodai feladatokat elvégzésére melyik alternativat
valasztana szivesebben? - fizetés

e Hotel applikacidjan

e Lobbiban készpénzzel / bankkartyaval
26. Szallodai tartozkodaskor az alabbi szallodai feladatokat elvégzésére melyik alternativat
valasztana szivesebben? - foglalas a szallodaba

e Hotel applikacidjan

e Hotel weblapjan / kozvetitéoldalakon keresztiil (pl. Booking.com)
27. Szallodai tartozkodaskor az alabbi szallodai feladatokat elvégzésére melyik alternativat
valasztana szivesebben? - szalloda értékelése

e Hotel applikacidjan

e Mas online feliileteken (pl.: Google, Booking.com)
28. Szallodai tartdozkodaskor az alabbi szallodai feladatokat elvégzésére melyik alternativat
valasztana szivesebben? - plusz szolgaltatasok foglalasa (pl.: szauna, squash palya,
masszazs)

e Hotel applikacidjan

e Személyesen a lobbiban / lobbit hivni telefonon
29. Szallodai tartdozkodaskor az alabbi szallodai feladatokat elvégzésére melyik alternativat
valasztana szivesebben? - helyi programajanlé elérése (pl.: latnivalok, térkép)

e Hotel applikacidjan

e Személyesen a lobbiban (concierge)
30. Szallodai tartozkodaskor az alabbi szallodai feladatokat elvégzésére melyik alternativat
valasztana szivesebben? - foglalas helyi éttermekbe

e Hotel applikaciojan

e Személyesen a lobbiban (concierge) / lobbit hivni telefonon
31. Szallodai tartdzkodaskor az alabbi szallodai feladatokat elvégzésére melyik alternativat
valasztana szivesebben? - foglalas szervezett tirakra, élményekre

e Hotel applikacidjan

e Személyesen a lobbiban (concierge)
32. Szallodai tartézkodaskor az alabbi szallodai feladatokat elvégzésére melyik alternativat
valasztana szivesebben? - minibar feltoltése

e Hotel applikacidjan

e Személyesen a lobbiban / lobbit hivni telefonon
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33. Szallodai tartozkodaskor az alabbi szallodai feladatokat elvégzésére melyik alternativat
valasztand szivesebben? - probléma jelzése

e Hotel applikaciojan

e Személyesen a lobbiban / lobbit hivni telefonon

34. Most képzelje el, hogy megszall ebben a szalloddban és hasznalja a mobiltelefonos
applikaciot az ott tartozkodasa soran. A kovetkez6 részben ehhez kapcsolodoan olvashat
allitasokat. Jelolje egyetértése mértékét a kovetkezd skalan:

1 2 3 4 5 6 7

Egyszertien kezelném a szélloda applikacigjat
a feladatok elvégzéséhez

Gyorsan megtanulnam az applikacioé
hasznalatat

Konnyedén megérteném a szallodai applikacio
mitkodésén

A szallodai applikaci6 hasznalata kozben
aggddnék a személyes adatvédelemmel
kapcsolatban

A szalloda applikaciojanak hasznalata soran
kényelmetleniil érint a személyes adataim
kezelésének problémakore

A szallodai applikacio hasznalata nem okozna
adatvédelmi aggalyokat szamomra

35. Hogyan értékelné a szalloda applikaciojanak hasznalatat? Jelolje egyetértése meértékét a
kovetkezd skalan:
1 2 3 4 5 6 7

Hasznosnak tartom a szalloda
mobilapplikacidjat és a rajta keresztiil
elvégezhetd feladatokat

A hotel mobilapplikacidjaval gyorsabban
tudnék hotelspecifikus feladatokat elvégezni

A szallodaban id6t sporolnék azzal, hogy a
mobiltelefonos applikaciot hasznalom.

Egy szallodai applikacio hasznalataval
személyre szabottabb széllodai
kiszolgalasban lehet részem

Az applikacio segitségével az igényeim
szerint tudom alakitani a szallodai
tartdzkodasomat

A hotelapplikacio6 az igényeimnek és
érdeklodésemnek megfeleld szolgaltatasok €s
informaciok nyujtasaval jarul hozza a
szallodai tartozkodasomhoz
A szallodai applikacio altal nyujtott

személyre szabott szolgaltatasok és
informaciok kedvemre valdak
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36. 2022 nyaran a virushelyzet lecsengése utan hogyan vélekedne a kovetkezd allitasokrol?
Jelolje egyetértése mértékét a kovetkezd skalan, feltételezve, hogy mar elmult a
virusveszély:

1 2 3 4 5 6 7

Szivesen kiprobalnék egy ilyen hotelt, ahol egy
mobilapplikacioval vehetem igénybe a
szallashely szolgaltatasait

Ajanlanam méasoknak azt a hotelt, ahol egy
mobiltelefonos applikacioval lehet szallodai
feladatokat elvégezni

Varhato, hogy meg fogok szallni egy ilyen
szallodaban.

Osszességében elégedett lennék egy ilyen
mobilapplikacio hasznalataval egy szallodaban.

Egy hoteles mobilapplikacio altal elvégezhetd
feladatok megfelelnek az igényeimnek.

Elégedettséggel toltene el, ha egy
mobilapplikacioval végeznék el szallodai
feladatokat.

37. Van barmilyen megjegyzése a témaval, avagy a kérdéivvel kapcsolatban, amit
megosztana veliink?

38. Nem
o Férfi
e NO
39. Eletkor:
40. Lakohely 43. Mi az On munkaerdpiaci helyzete?
e Budapest (egy valasz jelolhet6 meg)
* Megyeszékhely e Teljes allasban dolgozom
e Egyéb varos e Részmunkaidében dolgozom
o Kozség/falu e Tanulok
o Egyéb: e Tanulok és dolgozom
41. Csaladi allapot e Nyugdijas vagyok
e Hajadon/nétlen ¢ Nyugdij mellett dolgozom
e Hizas e Egyéb inaktiv:
e Elvalt
e Ozvegy

44. Hogyan értékeli haztartasanak netto havi
0sszjovedelmét?
e Atlagosnal sokkal alacsonyabb

42. Legmagasabb iskolai végzettsége
o Kevesebb, mint 8 osztaly
Altalanos iskola

. A
Atl al al
o Szakkozépiskola / technikum : Aﬂzg:)):na alacsonyabh
: ](E}mriazm/ntlw o o Atlagosnal magasabb
gyetem / 1o1skola e Atlagosnal sokkal magasabb
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