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1. KUTATESI ELOZMENYEK ES A TEMA INDOKLASA

1.1. Téma indoklasa

Disszertaciom kézéppontjaba a mobilitast és az infokommunikacids eszkdzok elonyeit
0tvoz0 mobiltechnologiat helyeztem; mely az internethez valdé hozzaférés elsodleges
eszkozeként funkcional. Hasznédlata mara a fogyasztok mindennapjainak nélkiilozhetetlen
kellékéveé valt (Wang et al., 2016). Viladgszerte 2021-ben a mobilfelhasznalok szama 7,1
milliard volt, az elérejelzések szerint 2025-re elérheti a 7,47 milliardot (Statista, 2022a). Benne
az okostelefon penetracio is folyamatosan nodvekszik; az eldrejelzések szerint 2024-re az
okostelefonok felhasznaldinak szdma elérheti a 7 millidrdot (Statista, 2022b). Magyarorszagon
2024-re ez a szam 7,53 millio, mindkét esetben folyamatos ndvekedést produkalva (Statista,
2022c).

A mobiltechnologia, mint téma valasztdsat a turizmusban indokolja, hogy széles korti
elfogadottsaga és folyamatos hasznalata folyamatos lehetéségek és kihivasok elé allitja a
szolgaltatokat, ezzel is sarkallva ket az dlland6 innovécidra. A mara szinte természetess¢ valt
folyamatok mellett — gy, mint az okostelefonos alkalmazasokon keresztiil végezhetd
szallasfoglalas, reptéri becsekkolas, online fizetés — egyre tobb mobil informacids szolgaltatas
alakult ki; ilyenek példaul a mobil elektronikus idegenvezetd rendszerek, az alkalmazas alapu
idegenvezetd rendszerek, a mobillal torténd NFC fizetés (Near Field Technology), valamint a
GPS-adatokra tdmaszkodo helyzetalapi 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
legszembetlindbb az a folyamat, ahogyan a technoldgia atveheti a személyes kiszolgalas
szerepét egy hagyomanyosan interakciokoézpontu teriileten, 6nkiszolgdldé mdédon. Munkdmban
nagy hangsulyt fektetek a kiilonb6z6 technologiai Gjitdsok szallodai élményt befolyéasold
hatasara, mellyel 6sszefliggésben mar ugynevezett okos szolgaltatasok (smart services) jonnek
létre. Fontos megemliteni, hogy azon szalloddk, melyek iizleti modellként az okos hotel
koncepciot alkalmazzak, a technoldgiai spektrum széles skalajan helyezkedhetnek el.
Onmagéban a mobiltechnolégiara specializdloédott okos hotelek a szallodai automatizalas
elképzelt skalajanak kozepe tdjan foglalnak helyet; ennek ellenére ujdonsagértékiik
kultaraspecifikusan — példaul Magyarorszagon is — igen magas lehet. Kutatdisommal ezen

technologia fogyasztoi elfogadasat vizsgalom.



1.2. A kutatas elméleti és gyakorlati relevanciaja

Kutatdsommal 0j szemléletmoddal kivanok hozzéjarulni a mobiltechnologia fogyasztoi
elfogadasanak szakirodalmahoz szallodai kontextusban az onkiszolgald technologidk és az
okos hotelek elméleti szinergidinak kiakndzéasaval. A korabbi kutatdsokbdl ismert befolyasolo
tényezok mellett 0j aspektusokat is sikeriilt feltarni, ezzel is bovitve a szakirodalmi tudésbazist
a témakorben. Modszertani szempontbol egy Osszetettebb keretrendszerrel igyekszem minél
tobb szempontot azonositani a teriileten; a vegyes kutatasi metodus ilyen komplex
megvaldsitasi formaja nem jellemzo a teriileten. Vizsgalom, vajon a turizmus teriiletén a
témaban gyakran hasznalt TAM modell valoban megallja-e a helyét okos hotel kérnyezetben.
Kutatdsom eredményei tovabba a COVID hatasainak beépitésével nagyban hozzajarultak a
kutatas elméleti és gyakorlati relevancidjanak novekedéséhez.

Elméleti megfontolasban a koronavirus felszinre hozta kutatési teriiletemen az eddig
ebben a kontextusban nem vizsgalt érintésmentesség sziikségességét, melyet a szakirodalom az
automatizalt technologidkhoz kapcsolt. Szamos ponton valtozott a szallodai kiszolgalds soran
korabban megszokott interakciok megitélése, ez pedig pozitivan befolyasolhatja az ujonnan
mar érintésmentesnek nevezett technologiak elfogadasat.

Disszertaciom igy nagyban hozzdjarul az immaron érintésmentesnek nevezett
technologidkkal foglalkozo kutatér diskurzushoz. A koronavirus negativ hatdsainak
mérsékléséhez Rahimizhian és Irani (2020) szerint a turizmus Gjraindulasakor létfontossagh
lesz, hogy a turisztikai szolgaltatok automatizalt és érintésmentes lehetdségeket kinaljanak a
latogatok bizonytalansdganak csokkentésére. Természetesen a technologia adta hatékonysagi
elonyok is 0sztonzik a szallodakat a hasznalatukra, most pedig a koronavirus kdvetkezményei
miatt még erésebben jelentkezhet az igény bevezetésiikre fogyasztoi oldalrol. A téma tobb
nézépontbdl is kiemelt figyelmet érdemel; a turisztikai kereslet megtestesitdiként a turistak
fogyaszt6i magatartasaban bekovetkezd valtozasokrol sz616 kutatasok az akadémikusok mellett
a gyakorlati szakemberek szamara is rendkiviil hasznos eredményekkel szolgalhatnak.

A széllashely-szolgéaltatoknak ugyanis ezzel 6sszhangban fontos stratégiai dontést kell
hozniuk arrél, hogy a virus miatt preferalt technologia vezérelt eszkozok iranti igény milyen
szinten jelenik meg, illetve permanens lesz-e a hatasa a virus lecsengését kovetden. Egyaltalan
kivanatos lesz-e fogyasztdi oldalrél a technologiaval helyettesitett szolgéltatasok fenntartasa
egy olyan iparagban, melyet hagyomanyosan a személyes kiszolgalas tesz egyedivé? Igy
egésziilt ki doktori kutatdsom a kordbban kutatasi célként kitlizott mobiltechnologia-elfogadas

szallodai kontextusban vald vizsgalata mellett a koronavirus-helyzet hatasaval.



Emiatt a tudomanyos szintéren — bar alacsony szamban —, de elkezdtek felbukkanni a
technologidval helyettesitett szallodai szolgéltatasok elemzésével foglalkoz6 kutatasok;
jellemzéen a COVID hatasara szolgaltatdi kornyezetbe illesztett robotizacid €és mesterséges
intelligencia témakorében (példaul Zeng et. al, 2020; Kim et al., 2021; Gaur et al., 2021). Zeng
és szerz6tarsai (2020) szerint bar korabban fogyasztoi elfogadasuk gyakran ellentmondasos volt
— utalva a munkahelyek megsziinésére, adatvédelmi aggalyok felmeriilésére —, a virushelyzet
0sztonzoleg hathat hasznélatuk pozitiv megitélésére.

Azonban véleményem szerint iizleti szempontbol egy szallodalanc az egyébként is
kiszolgaltatott gazdasagi helyzetben nem feltétlentil engedheti meg magéanak a kontaktusmentes
szolgéaltatas nyujtasahoz a teljesen robotizalt kiszolgalashoz sziikséges beruhazast, hacsak nem
meggy6z0 kutatdsok jelzik elére a szdllodai szolgéltatoszektor ezirdnyt elmozduldsat a
koronavirus lecsengése utidni iddszakra. Ezzel szemben a mobiltechnoldgiara optimalizalt
szolgaltatasi verzi6 kedvezd valasztas lehet; szolgaltatoi oldalrol kifejlesztése joval
koltséghatékonyabb. Segitségével a vendégnek csupan sajat okostelefonjat kell hasznélnia
bizonyos szolgaltatasi részfeladatok végrehajtasara.

Egy okostelefonos applikdcioval személyes kontaktus nélkiil elvégezhetd a
bejelentkezés, szallodan beliili és kiviili programokrol é€s latnivalokrol vald tajékozodas,
id6pontfoglalas és jegyvasarlas, segitségkeérés, tovabba a kijelentkezés €s fizetés is. Szamos
fizikai érintkezést is ki tud valtani targyakkal, amely szintén igencsak fontos a jarvany
idészakaban. A telefonon talalhato elektronikus kulccsal be tud jutni a szobdjaba, valamint a
teljes szobat vezérelni tudja az okostelefon segitségeével.

Mindezen tényezOk alapjan a mobiltechnologia széallodai elfogadéasi folyamata egy
egészen Uj szinezetet kap a koronavirus utazdsi magatartast befolyasold hatasa miatt. Bar a
gyakorlatban az érintésmentes szallodai kiszolgalas egyik legkézenfekvébb megoldasa
kifejezetten a mobiltechnoldgiara optimalizalt onkiszolgélds lehet, &m annak vizsgalataval
kevés kutatds foglalkozik a COVID hatasara fokuszba keriild kontaktusmentes vendéglatas
témakorében (példaul Rahimizhian — TIrani, 2020). Disszertdciommal ezen teriiletek

ismeretanyaganak bdvitésére vallalkozom.



1.3. A szakirodalmi osszefoglalas fokuszpontjai

Szakirodalmi 6sszefoglalomban elsdként a téma felvezetése érdekében tdgabb korbdl az
informacios és kommunikacios technoldgia ernydje alatt elemzem annak turisztikai értelemben
vett pozitiv és negativ hatasait. Kévetkezményeiként mutatom be elséként a szakirodalomban
gyakrabban targyalt fogyasztoi, majd szolgaltatdi vetiiletét. Logikailag igy jutok el kutatasom
fokuszaban taldlhatd mobiltechnologidk szerepének értelmezeséig.

Turisztikai vonatkozasban mutatkozd sokoldalisaguk bemutatisara a ,,customer
journey” (azaz a fogyasztéi €élmény utjanak) koncepcidjat alkalmazom. A harmadik
alfejezetben a mobiltechnologidk fogyasztoi elfogadasanak szakirodalmat ismertetem; elsoként
bemutatva a technologiaclfogadas témaban leggyakrabban hasznalt modelljeit (TAM,
UTAUT), majd konkrétan a turisztikai szektorban a mobiltechnologia kontextusaban végzett
tanulmanyok eredményeit foglalom 0ssze. 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
¢s szakemberek munkajat. Majd kiilon alfejezetben elemzem a széallodai kornyezetben a
technologiai ujitasok altal megvalositott okos szolgaltatasok legfontosabb értékeit és kihivasait.
Az 0Osszegylijtott aspektusok rezonalnak a technologiaelfogadas tdmogatd €s hatraltatd
tényezdivel, melyek feltarasa kulcsfontossagi témam szempontjabol.

A technologia okos szolgaltatasok kialakitdsdhoz vald hozzdjaruldsanak elemzése
érdekében specifikusan értelmezem a vevdi élményt a szallodai okos szolgaltatasokra. Az
elemzésben a f6 hangsuly a hagyomanyos szallodai szolgaltatasi folyamat 0sszehasonlitasan
lesz az okos szallodai szolgaltatasokkal a vendégélmény kiilonb6z6 pontjain. Utobbi
megvalositasat lehetdvé tevd technoldgiai arzendl egyik lehetdsége a mobiltechnologiaval
helyettesitett szallodai kiszolgalds; azonban a téma megértése érdekében sziikséges
ismertetnem mely technologidk kozos egylittmiikodése hozhatja 1étre az okos szolgaltatasokat.
Szakirodalmi Osszefoglaldsom a koronavirus turizmusra gyakorolt hatdsanak vizsgalataval
zarul, ahol kiemelt figyelmet kap a szallodai kiszolgalasban torténd éatalakulasi folyamat az
érintésmentes technologidk altal megvaldsitott kontaktusmentes kiszolgalas iranyaba. Az
érintésmentesség tehat valdjaban Uj kontextusba helyezte a kordbban més szempontok mentén
vizsgalt, tobbnyire Onkiszolgaldé moédon milkddd technologiai eszkozoket. A szakirodalmi

Osszefoglaloban szerepld érintett témakorok dsszefoglalasat az 1. dbra tartalmazza.
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2. KUTATASI KERDESEK ES FELHASZNALT MODSZEREK

Kutatdsom soran a szallodai automatizacioé egy konkrét megnyilvanulasi formajaként a
mobiltelefonos szallodai onkiszolgalas elfogadasat tarom fel a potencialis utazok korében, tehat
fogyasztoi szintll vizsgéalatot végzek. A hotelek szamara a technologia szolgaltatasi folyamatba
illesztése az utdbbi évek trendjeinek tiikkrében 1étsziikségletté valt (Smart Hotel Technology
Guide, 2019). Nincs azonban konszenzus arra vonatkozolag, hogyan, milyen formaban és
szinten érdemes helyettesiteni a szallodai személyzetet, mely akar kulturdlisan is szamos
kiilonbséget mutathat. Kutatasi kérdésemmel a széllodai kiszolgélast automatizal6 kivalasztott
okostechnologia, a mobiltechnologia fogyasztéi elfogadasat befolyasold tényezoket és
hatasukat kivanom feltarni, beleértve a timogato és gatlo szempontokat. Els6 kutatasi kérdésem
a kovetkezo:

K1. Milyen tényezdk és hogyan befolyasoljak a mobiltechnoldgia fogyasztdi elfogadasat egy
okos hotel esetében?

Megvalaszolasdhoz 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 iranti attitlidrol,
ugyanis Ajzen és Fishbein (1980) ,atgondolt cselekvés elmélete” alapjan — melyet a
technoldgiaelfogadas alapmodellje (TAM) is atvett —, egy 1) technologia kiprobalasat minden
esetben meg kell eléznie a hasznalati szandéknak, melyet a hozza kapcsolodo attitidok

hataroznak meg.



A megkérdezés a Z generacié korében zajlott, mely csoport jovébeni potencialis
szallodai szolgaltatds irdnt érdekl6dd szegmensként rendkiviil relevans véleménnyel
rendelkezik az okos szalloddkkal kapcsolatos attitiidok feltarasanak viszonylataban. Ok azok
ugyanis, akik a kovetkezd években jelentds fizetOképes kereslettel fognak megjelenni a
turisztikai szolgaltatasok piacan, st generacids jellemzdik eredményeképpen nem elutasitoak
a technologiai 0jitasok terén. A strukturalt online kérddives megkérdezést a Budapesti Corvinus
Egyetem Gazdalkodastudomanyi Kardnak elsééves hallgatdi korében alkalmaztam, véletlen
mintavételi gyakorlatot hasznalva. A kérd6iv 2020.05.05-t61 2020.05.26-ig volt elérhetd,
melyre 0sszesen 345 kitoltés érkezett. Sziirdkérdések, valamint adattisztitds utan (tobbek kozt
a nyitott kérdésekre adott valaszok mélysége, a Z generacidba tartozas ellendrzése) 256 kitoltés
keriilt végsd elemzésre.

A kutatds eredményeit tartalomelemzés modszerével vizsgédltam. Mindezek
eredményeképpen egy elméleti modellt épitettem fel, mely a szakirodalmi elemzés és pilot
kutatds tartalomelemzése alapjan vizsgélja a technoldgiaclfogadast. Az elméleti modell
tesztelésére adataim felvétele egy masodik online megkérdezés segitségével tortént, elemzéskor
a strukturalt egyenletek modellezésének modszerét hasznaltam (STUDY 3).

Mig doktori tanulméinyaim megkezdésekor személyes érdeklddésem vezetett az
onkiszolgalo technoldgidk elméletének €s gyakorlatanak vizsgalatahoz 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 egészségiigyi, tarsadalmi
és gazdasagi vészhelyzet hatisara (UNWTO World Tourism Barometer, 2021). Oriési
mértékben érintette tobbek kozott a hotelszektor mitkodését, az utazasi magatartast és vele
egylitt a technologiaelfogadasi folyamatot is, melyek mindegyike hatdssal van kutatasi
teriiletemre. A taléléshez az idegenforgalmi agazatban tevékenykedd vallalkozasoknak tjra kell
értelmeznitik iizleti modelljeiket. Szem el6tt kell tartaniuk a csokkend keresletet és
megndvekedett koltségeket, ehhez azonban sziikséges jragondolni az ipar jovedelmezdségét
és 1j célcsoportok felé kell nyitni, innovativ szolgaltatasok ttjan (Fotiadis et al., 2021).

A széllodaiparban a koronavirusjdrvany okozta krizis kovetkeztében az emberi
kontaktus csokkentése, a szallovendégek megnyugtatdsa érdekében még erdteljesebben
jelentkezhet az okos szolgaltatasok bevezetése iranti igény a szolgaltatok felé (QianTing et al.,
2021). Uj fogyasztéi elvarasként jelent meg az érintésmentesség — mely szempontot a
koronavirus hivott életre — mely nagyban befolyésolhatja a technologia COVID iddszaka alatti

¢és utani elfogadasi folyamatat.



A szallodai  szolgéltatdsfolyamatok  automatizacigjaval megvalosithatd a
kontaktusmentes kiszolgalas; a szallodai tartdzkodés soran tapasztalt interakciok redukalasaval,
mely 0sztondzheti a vendégérkezések szamat. Mig szdmos kutatds mar a robotizacio és Al
témakorét vizsgalja a témakorben (példaul Jiang — Wen, 2020; Zeng et al., 2020), gyakorlati
oldalrél az érintésmentes széallodai kiszolgalas egyik legkézenfekvobb megoldasa kifejezetten
a mobiltechnoldgiara optimalizalt 6nkiszolgalas lehet (Rahimizhian — Irani, 2020), mellyel
kiemelten foglalkozo6 kutatasok szama még nem jelentds. A virus hatdsara a mobiltechnologia-
elfogadas szallodai vizsgalatakor az idédimenzid is fontos szerepet kaphat; lehetséges ugyanis,
hogy jelenleg csupan a félelem 0sztonzi a leendd vendégeket az emberi kiszolgalast helyettesitd
mobiltechnolégia elfogaddsdnak irdnyaba. Ez azonban nem feltétleniil lesz permanens a
keésébbi, COVID altal kevésbé sujtott idészakokban.

Nem hagyhattam figyelmen kiviil tehat a kutatasi témamat alapjaiban érinté pandémiat,
igy az arra valo reagalas munkam szamos pontjan tetten érhet6. Ugyan kutatéasi kérdésem nem
valtozott, de kiegésziilt egy masodik kérdésfeltevéssel. Evvel egyiitt szamos ponton valtozott
kutatési tervem. Masodik kutatasi kérdésemet ekképp fogalmaztam meg:

K2. Milyen hatdssal van a koronavirus a mobiltechnologia fogyasztoi elfogadasdra egy okos
hotel esetében?

Bar logikailag az elsé kutatasi kérdés részét képezhetné a koronavirus szerepének
vizsgalata a fogyasztdi elfogadasban, mégis kiilon valasztottam téle, mint kutatdsi téméamat
alapjaiban érintd aspektust. Hatasnagysaga és -mechanizmusa ugyanis nem hasonlithatd
semmilyen kordbban tapasztalt tényezOhdz sem, emiatt sziikséges kiemelni az egyéb
befolyasolo tényezok korébdl. Megvalaszolasahoz az elsd kérdéshez hasonldan kvalitativ €s
kvantitativ modszereket egyarant alkalmazok.

Els6ként fontos meghatdrozni, mennyiben igénylik a potencialis utazék az
érintésmentes technologidk altal megvalositott kontaktusmentes szolgaltatasnyujtast egy
szalloddban. Ebben a megfontolasban fontos eredményekkel szolgalhat a potencialis utazok
pszichologiai kockézatészlelésének vizsgalata szallodai kontaktuscsoportonként, ez ugyanis
kozvetett modon mutatja az érintésmentes technologidk relevancidjat fogyasztoi oldalrol a
COVID hatéaséara. Vizsgalatara 104 kvalitativ mélyinterju tartalomelemzését végeztem el,
kiegészitve statisztikai szamitasokkal (STUDY 2). Az adatfelvétel 2021.03.07-t61 03.21-ig
tartott. Az alanyok kivalasztasakor sziir6feltétel volt, hogy a COVID el6tti idészakban
rendszeresen jart-e nyaralni az alany. fgy biztositottam, hogy korabbi szallodalatogatasaik

alapjan relevans véleménnyel rendelkezd személyek véleményét tdrhassam fel.



Mindezek eredményei alapjan egésziilhetett ki elméleti modellem a koronavirus hatasat
mérd, sajat fejlesztésti tényezével (STUDY 3). Igy annak lekérdezése szintén részét képezte
végsO online kérdbives megkérdezésemnek, ahol a mintaba Kkeriilés az el6z6 leirassal
megegyez6 modon tortént. A kérd6iv 2021.04.28 és 05.13 kozott volt elérhetd, a Budapesti
Corvinus Egyetem Gazdalkodastudomanyi Karanak alapszakos, illetve marketing
mesterszakos hallgatoi korében, akik holabda modszerrel delegaltak tovabbi kitdltoket. A
kérddivet 6sszesen 620 alany toltotte ki. TobblépcsOs adattisztitasi folyamat utan elemzéseimet
537 érvényes valasz alapjan tudtam elvégezni. Végiil elméleti modellemet kovarianciaalapt
SEM modszerrel teszteltem.

Osszefoglalva doktori disszertdcidém primer kutatisaként tehat tobblépcsds vegyes
kutatasi metodust alkalmazok. A kvalitativ €és kvantitativ technikak Osszekapcsolasaval
valamint

kivanom atlépni a kiilonb6z6 modszerek hasznalatabol adodod korlatokat,

tobbszempontu eredményt szolgaltatni a mobiltechnoldgia fogyasztoéi elfogadasanak
kérdeéskorérdl okos hotel kornyezetben. Kutatasi kérdéseim megvalaszoldsdhoz harom fazison
keresztiil jutok el, a kiillonb6zé modszerek egymasra épitésével, kihasznalva azok szinergiait.
A harom kiilonb6z6é kutatdsban hasznalt adatfelvételi és adatelemzési modszerek kozti
eligazodast segiti az 1. tablazat, melyben az alkalmazott médszertanokat kutatasi kérdésekhez
kapcsolva jelenitettem meg. Also sorabdl kiolvashatd, adott kutatasi elemek hogyan épitkeztek
egymasra, hogyan szolgéltdk a téma kiilonb6zd aspektusainak feltarasat. A téma teljeskorti
feltérképezésének érdekében tehat Osszesen harom kutatist végeztem el, melyek Osszesitett

eredmeényei adjak végso konkluzidimat a témaban.

1. tablazat: A kutatasi folyamat moédszertani jellemzése

STUDY1 STUDY2 STUDY3
Kutatasi A _ N . . -
kérdéselc ADATFELVETEL ADATELEMZES | ADATFELVETEL ADATELEMZES ADATFELVETEL | ADATELEMZES
. e o . e Statisztikai T
P]'lc.'t by a_nh!:’itn Tartalqme_l emzes Ky ahhm,‘ Tartalom- szdmitasok l.(‘ant,l‘a?.‘ SEM, statisztikai
online kérddives statisztikai strukturalt - " . online kérddives P
. . PR s i elemzés (paros t-proba, . A szamitisok
megkérdezés szamitasok mélyinterji ANOVA) megkérdezés
K1. v N N4 N4
K2. B — N v Ng v Ng
Technologia-elfogadasi tényezdk Fogyasztéi insight, COVID hatasa a szallodai | Elméleti modell tesztelése, korabbi
izsgal k%ll l-y kontaktuscsoportokra, okos hotel foglalasi eredményekkel valod dsszevetése
Eredmény vizsgalata, skalateszteles szAndékra
. . . . Hipotézistesztelés
ELMELETI MODELL (1. VERZIO) ELMELETI MODELL (2. VERZIO) COVID hatasa

Forras: sajat szerkesztés




3. AZ ERTEKEZES TUDOMANYOS EREDMENYEI

Disszertaciomban vegyes kutatasi moédszerem hasznalata miatt eredményeimet els6ként
egyesével mutatom be, azok logikai és id6rendi sorrendjében. A teljes kutatasi folyamat
elméleti és gyakorlati kovetkeztetéseit kiilon alfejezetben vizsgalom. Téziseimet a kutatés

limitacidinak és jovobeli irdnyainak rovid ismertetésével zarom.

3.1. STUDY 1: Online kérddives megkérdezés tartalomelemzése

Pilot kutatasként (STUDY 1) kérddives megkérdezés moddszerével tartam fel a
fogyasztoi véleményeket egy okos hotel iranti attitidrél. A kutatds eredményeit
tartalomelemzés modszerével vizsgaltam, a felmeriild tényezdket dsszevetettem disszertacidom
elméleti részében bemutatott faktorokkal. Az eredmények egy része Osszhangban van a
szakirodalmi elemzésben feltart jellemzdokkel, &m annal joval részletesebb képet ad; sok esetben
pedig arnyalja bizonyos tényezdk értelmezését fogyasztoéi oldalrol. A kutatds részletes
eredményei a 2. dbraban talalhatoak.

Osszességében az attitlidét tamogatd tényezék voltak tdlstulyban a hatraltato
tényezdkkel szemben. A tdmogatd tényezOket négy csoportra bontottam, melyek koziil a
technologiai jellemzOk uraltdk a valaszokat. Masodik legnagyobb aranyban egyéni jellemzok
(interakcids igény, technoldgiai nyitottsdg) mutatkoztak, majd ket kovették a szallodai
¢lményhez, valamint a specifikusan szalloddhoz kapcsoldédd tdmogatd aspektusok. A kodolas
eredményeképpen az okos hotelek iranti attitidot negativan befolydsolo tényezdk tilnyomo
tobbsége egyértelmiien a szallodai személyzet eliminécidjéra, illetve a konkrét technologiara
(mobiltelefonos applikacid) vezethetd vissza, melyeket 6t csoportba rendeztem.

A szallodai élmény €s a szallodahoz kapcsolodo elemek negativ értelemben is szerepet
kaptak az attitidvizsgdlat soran. Problémat jelentett tovabba a valaszadok szdmaéra, hogy
biztonsagi kockéazatokat is hordozhat egy okos hotelben tobbek kozt az adatvédelem
kérdéskore, avagy a kizardlagos applikacion keresztiil végezhetd fizetés egy okos szallodaban.
Fontos eredményként tartom szamon tovabba, hogy a vélaszadok véleménye szerint a
technologia és a személyes kiszolgalds kozos hasznalata lehet leginkabb célravezetd; nem
gondoljak, hogy a személyes kiszolgalas teljes eliminacioja megfeleld hatassal volna a szallodai
kiszolgalasra. Az eredmény a Z generacidés minta fényében igazan meglepd. Egy okos hotel
valasztasdban tovabba fontos szerepet jatszhat az utazasi forma, az utazasi forma, valamint a

célcsoport.
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3.2. STUDY 2: Mélyinterjuk tartalomelemzése, kvantitativ vizsgalata

A masodik kutatds eredményei alapjan a szallodai kontaktusok és interakciok
viszonylataban komoly valtozasok tapasztalhatoak; a harom kontaktuscsoportbdl a leginkabb
zavard tényezd egy széllodaban a mas vendégekkel vald interakcid, amelytdl leginkabb
tartdzkodnanak az alanyok, ezt koveti a fizikai targyakkal valo kontaktus. Az alkalmazottakhoz
kapcsolddo interakcidk azonban szinte elhanyagolhatdé moddon jelentettek problémat az
interjialanyok szdmara. Erdekes eredmény ez abbdl a szempontbdl, hogy egy okos hotelben
éppen ez a kontaktuscsoport sziinne meg, mely azonban az alanyok véleménye szerint
valdjaban kivanatos, evvel egyiitt legkevesebb kockazatot hordoz6é elem még a COVID
fenyegetettség ideje alatt is. Fontos tovabba a fizikai targyakkal valo érintkezéshez kapcsolodo
attitidok valtozasa is; a kutatas eredményei alapjan azonban éppen a technologia altal kivaltott
targyak fizikai érintése nem jelent meg erdteljes pszichés kockéazatként. Az eredmények alapjan
a COVID hatéasara megvaltozo szallodai kontaktuscsoportok értékelése nem eredményezi az
érintésmentes technoldgiak gyorsabb terjedését a szallodai kiszolgalasban.

Ugyanezt ellendriztem foglalasi valoszinliségiik szerint is, ahol nem volt szignifikans
kiilonbség az alanyok 2021-es foglalasi valdszintisége, illetve a 2022-ben feltételezett kdzott
(post-COVID éra). A fiatalabb korosztaly szamara vonzobb volt egy okos hotel lehetdsége a
COVID idoszaka alatt, a korosztalyos kiilonbség azonban megsziint a feltételezett post-COVID

iddszakra. A kutatas eredményeit a 3. dbraban Osszegeztem.

3. abra: A COVID hatasa a szallodai kontaktusokkal szembeni attitiidokre

ZAVARO TENYEZOK NEM ZAVARO TENYEZOK
1) KONTAKTUS TARGYAKKAL 1) KONTAKTUS TARGYAKKAL
Altalanossagban zavarja (17) Altalanossagban nem zavarja (69)
. Ettermi eszkdzok (22) . Ettermi eszkozok (W)}
»  Lift gombjai (8) — *  Kules (5)
+  Kilines (7) ELVARASOK +  Kilines (3)
. Kules (6) i i . Szallodai textiliak (1)
+  Szillodai textilidk (4) FERTOTLENITES (59)
2) KONTAKTUS ALKALMAZOTTAKKAL ELVARASOK 2) KONTAKTUS ALKALMAZOTTAKKAL
Alla]z’mcsségban zavarja (9) PROTOKOLL BETARTASA (48) A]tal;’lnossé‘gban nem zavarja (73)
Dolgozok egészsége (10) MASZK (43) »  Pozitiv megitéles (5)
. Dolgoz'ék higiéniaja (10) KESZTYU (17)
Szobalanyok (3) TAVOLSAGTARTAS (11)
PLEXIFAL (5)
3) KONTAKTUS MAS VENDEGEKKEL El,l\:iluslol( 3) KONTAKTUS MAS VENDEGEKKEL
Altalanossagban zavarja (54) Altalanossagban nem zavarja (26)
+ Wellness részleg (35) TAVOLSAGTARTAS (55) + Wellness részleg (4)
Etterem/svédasztal (24) KOZOS PROGRAMOK KERULESE (14) +  Etterem/svédasztal (1)
Kozds mosdé (9) SZABADTERI PROGRAMOK (5)
Lift (2) SZALLODAN KiVULI PROGRAMOK (2)

ELKERULESI STRATEGIA: apartman (19)

Forras: sajat szerkesztés
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3.3. STUDY 3: Online kérdéives megkérdezés elemzése SEM modszerrel

Els6 két kutatdsom ¢és a szakirodalmi elemzés alapjan épitettem fel elméleti modellemet.
Benne mar a konkrét applikacidval miikédd okos hotelbe torténd foglalasi szandékot
befolyésolod tényezdket vizsgaltam. A modellbe medialo valtozoként épitettem be a technologia
hasznalatanak észlelt egyszerliségét, valamint hasznossagat, melyek elsé kutatdsom
tartalomelemzésében 6 tdmogatoi voltak az okos hotelek iranti attitid pozitiv alakulasanak,
mindemellett pedig a TAM modell alapvaltozoi. Tovabba személyiségjellemzoket épitettem be
fliggetlen valtozoként, Osszesen négyet. A tartalomelemzésbdl kiemelkedd technologiai
nyitottsag és interakcios igény egyértelmiien fontos szerepet tolthet be az elfogadasi
folyamatban, elébbi pozitiv, mig utdbbi negativ irdnyban. Rajtuk kiviil az adatvédelmi
aggalyokat (&ltalanos értelemben) és a széallodai perszonalizacids igényt (személyre szabottsag
igényét) épitettem be, melyek kivalasztasa Onkényesen tortént meg a tartalomelemzés
eredményeibdl, ugyanis szdmos mas elem is felszinre kertilt, melyek hasonld relevancidval
birtak. Ennek ellenére logikailag és a vizsgalt szakirodalom alapjan véltem ugy, hogy
elemzésiik ) eredményekkel szolgélhat a teriileten.

Masodik kutatdsom eredményei alapjan a kontaktuscsoportok vonatkozasaban
megfogalmazott félelmek €s elvarasok alapjan egészitettem ki elméleti modellemet a COVID
hatdsat méro sajat fejlesztésti, szallodai COVID-szorongas tényezdvel. Emellett a COVID-t6l
elvonatkoztathatd, am az utazasi korlatozasok miatt fontos magatartasi valtozoként az utazasi
kedvet is vizsgaltam. Beépitésével olyan tényez6t is megjelenitettem a modellben, mely
vizsgalata mas késébbi turizmust érinté vészhelyzet esetén is relevans lehet. igy a COVID
hatdsara specifikusan beépitett szallodai szorongéas mellet az itt megjelend eredményeim mar
altalanosabb érvényl hatassal birnak. Az elméleti modell a 4. dbraban talalhato. A hozza tartozo
hipotéziseim a kdvetkezdek voltak:

Hla. A technologiai nyitottsag és a szallodai applikdaciohasznalat észlelt egyszeriisége kozott
porzitiv kapcsolat van.

H1b. A technologiai nyitottsag és a szdallodai applikacio észlelt hasznossaga kozott pozitiv
kapcsolat van.

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

H2b. Az dltalanos adatvédelmi aggalyok és a szallodai applikacio észlelt hasznossaga kozott
negativ kapcsolat van.

H3a. 4 szallodai interakcios igény és a szallodai applikaciohasznalat észlelt egyszeriisége kozott
negativ kapcsolat van.
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H3b. A szdllodai interakcios igény és a szallodai applikdcio észlelt hasznossaga kozétt negativ
kapcsolat van.

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

H4b. A szallodai perszonalizdcios igény és a szallodai applikacio észlelt hasznossdga kozott pozitiv
kapcsolat van.

H5. 4 hasznalat észlelt egyszeriisége és a 2022-es okos hotel foglalasi szandék kozott pozitiv
kapcsolat van.

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

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

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

4. abra: Mobiltechnolégia fogyasztoi elfogadasa egy okos hotel esetén

Személyiségjellemzok:
technologiaspecifikus
Szallodai
Technolégiai nyitottsag COVID-szorongas
- H7 (+)
Altalanos adatvédelmi
aggalyok
H2b (-) Eszlelt egyszeriiség HS (+)
H3a Foglalasi szandék
Személyiségjellemzik: (2022)
szallodai szolgaltatasspecifikus Eszlelt hasznossag H6 (+)
H3b (-),
Szallodai interakceio igény HS (+)
H4a (+)
- - H4b(+)
Szallodai Utazisi kedv
perszonalizacios igény

Forras: sajat szerkesztés

A modellben szerepld mérdeszk6zok validalasara konfirmativ faktoranalizist végeztem.
Az ehhez tartoz6 legfontosabb értékeket a 2. tablazat tartalmazza. Hipotézistesztelésem alapjan
a kozvetlen hatasok vizsgalatakor kidertiilt, hogy a technologiai nyitottsdg erdteljesen pozitiv
iranyba befolyasolja az applikdcidhasznélat észlelt egyszerliségét és hasznossagat. Ezzel
szemben bar kis mértékben, de statisztikailag beigazolddott az altalanos adatvédelmi aggélyok
negativ szerepe ugyanezen tényezokre. A szallodai interakcios igény valoban csokkenti a TAM

alapvaltozok értékelését, koziiliik az észlelt hasznossagra van erdteljesebb befolyasa.
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2. Tablazat: A megbizhatésag és érvényesség vizsgalata*

Cra | CR | AVE [INNOV| GPC NI PE PU | WTR |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 10,827/ 0,621 | -0,066 | 0,223 | 0,788
PE 0,944 10,945|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
WTR 0,875 | 0,887 0,727 | 0,154 |-0,076 | 0,057 | 0,243 | 0,174 | 0,853
20221S | 0,903 |0,904| 0,76 | 0,457 |-0,221-0,321| 0,578 | 0,85 | 0,212 | 0,872
NP 0,899 10,901 0,753 | 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

¥2=1005,003, df=368.

Korrelaciés matrix (a diagonalison az AVE érték négyzetgyoke szerepel)

x2/ df=2,731, CFI=0,945, RMSEA=0,057,
*Cr o=Cronbach alfa, CR= kompozit megbizhatdsag, AVE= atlagos magyarazott variancia

Forras: sajat szerkesztés

A szallodai perszonalizacids igény azonban csupan az észlelt hasznossagot novelte, a

hatas erdssége alacsony. A két technoldgiai tényez6 koziil kozvetlen hatassal csupan az észlelt

hasznossag volt a 2022-es foglalasi szandékra, a pozitiv irdny kapcsolat a modellben talalhato

legerésebb mind koziil. Az elemzés sordn a technoldgiai tényezdk mediald hatasat kiilon is

vizsgaltam. Az eredmények alapjan valdjaban a potencialis utazok technoldgiai nyitottsaga,

széllodai interakcids, valamint perszonalizacios igénye az okos hotelekben hasznalt applikacio

észlelt hasznossagan keresztiil fejti ki hatasat a foglaldsi szdndékra (full mediation). Az

altalanos adatvédelmi aggalyok nem fejtettek ki sem direkt, sem indirekt hatast a foglalasi

szandékra egy okos hotelbe egyik technologiai tényezOn keresztiil sem. A hipotézistesztelés

eredményeit a 3. tablazat tartalmazza.

3. Tablazat: A hipotézistesztelés eredményei

A modell konstrukcidinak feltételezett kapcsolata Nem St.p St. S.E. C.R. P Ertékelés
Technolégiai nyitottsag — Eszlelt egyszeriiség 0,782 0,582 0,076 10,362 *** Hla. elfogadva
Technolégiai nyitottsag — FEszlelt hasznossag 0,545 0,427 0,07 7,763 % Hlb. elfogadva
Altalanos adatvédelmi aggilyok — Eszlelt egyszerfiség -0,124  -0,135 0,038 -3,242 **#%  H2a. elfogadva
Altalénos adatvédelmi aggdlyok — Eszlelt hasznossig -0,09 -0,103 0,04 -2,273  *#%  H2b. elfogadva
Szallodai interakeiés igény — Eszlelt egyszerliség -0,189  -0,179 0,05 -3,751  ***  H3a. elfogadva
Szallodai interakeios igény — Eszlelt hasznossig -0,377  -0,374 0,056 -6,669 *** H3b. elfogadva
Szallodai perszonalizacios igény — Eszlelt egyszeriiség 0,015 0,017 0,043 0,339 0,735 H4a. elutasitva
Szallodai perszonalizacios igény — Eszlelt hasznossag 0,122 0,147 0,045 2,705 % H4b. elfogadva
Eszlelt egyszeriiség — Okos hotel foglalasi szandék 0,015 0,014 0,045 0,332 0,74 HS5. elutasitva
Eszlelt hasznossidg — Okos hotel foglaldsi szandék 0,857 0,757 0,061 14,029 ***  H6. elfogadva
Szallodai COVID-szorongas — Okos hotel foglalasi szandek 0,001 0,001 0,028 0,027 0,978 H7. elutasitva
Utazasi kedv. — Okos hotel foglalasi szandék 0,088 0,072 0,036 2,426 **%  HS. elfogadva

x2=1120,499, df=380. x2/ df=2,949, CF1=0,936, RMSEA=0,06
R2 Okos hotel foglalasi szandék (2022): 0,726
Hipotézisek elfogadasa: P <0,05

Forras: sajat szerkesztés
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3.4. Elméleti és gyakorlati kovetkeztetések

Eredményeim egyarant hasznosak szallodai menedzsment szempontbdl, valamint
rendelkeznek elméleti hozzdadott értékkel. A szakirodalom alapjan a koronavirus negativ
hatdsainak mérséklésére Rahimizhian és Irani (2021) szerint a turizmus Ujraindulasakor
létfontossagu lesz, hogy a turisztikai szolgéltatok automatizalt és érintésmentes lehetdségeket
kindljanak a latogatok bizonytalansdganak kezelésére. Az érintésmentes kiszolgalast szallodai
kornyezetben megvalositd példai a jarvany alatt és utan is kézenfekvé modon az okos hotelek
lehetnek (Chen et al., 2021). Kutatasom egyik legfontosabb kontribucidja ezzel szemben, hogy
valojaban nem ennyire egyértelmiek a fogyasztoi elvarasok 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 valo interakcio
zavard tényezOként jelenne meg a COVID hatasara (STUDY 2). A szallodai személyes
interakciéra vald igény rdadasul még a Z generacié esetén sem minden esetben irhato foliil
(STUDY 1). Az elméleti modell tesztelésekor is azt az eredményt kaptam, hogy a szallodai
COVID szorongas valdjaban nem befolyasolja semmilyen mdodon az egy okos hotelbe torténd
foglalasi szdndékot hossza tdvon (STUDY 3). Sokkal inkabb megjelent a virushelyzet hatdsara
az elkeriild stratégia (példaul apartmanok valasztasa), mi szerint COVID hatasara kialakult
magasabb kockazatészleléssel rendelkezé utazni vagyok inkdbb egyéltalan nem vennének
igénybe szallodai szolgaltatast, ezzel minimalizélva a fert6zésveszélyt.

Kovetkezésképpen fontos szadmolni azzal, hogy a fokoz6do igény az érintésmentes
technoldgidk irdnydba szallodai kornyezetben kordntsem olyan biztos, mint ahogyan mas
kutatasok eldrejelzik (Jiang — Wen, 2020; Zeng et al., 2020). Bar a fiatalabb korosztaly a
virushelyzet idészakaban nagyobb hajlanddsagot mutatott az okos hotelek kiprobalasara, ez a
generacios kiilonbség megsziint a virus feltételezett lecsengésekor meghatarozott iddszakra
(STUDY 2). Eredményeim igy logikailag sokkal inkabb tdmogatjdk Kim és szerzdtarsai (2021)
megfontolasait; véleménylik szerint a virushelyzet alatt az érintésmentes technologiat tdimogatd
személyek a jarvanyhelyzet lecsengése utan ismét a személyes kiszolgalast preferalhatjak majd.
Erdekes tehat, hogy a COVID hatasara nem feltétleniil fogyasztoi igények mentén, hanem
sokkal inkabb szolgéltatdoi szempontok miatt lehetséges, hogy jobban terjednek majd az
automatizalt rendszerek a szallodai kiszolgalasban. Ugyanis szdmos szalloddban vezettek be a
virushelyzet ideje alatt hasonlo T1jitdsokat (Sharma et al., 2021), melyek hasznalata
hatékonysagi elényokkel jar, rdadasul képes valaszt adni a virus hatdsdra megndvekedett

munkaerdhidny problémaéjara.
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Bér kutatdsaim alapjan kideriilt, a potencidlis vendégek nem igénylik a szallodai
szolgaltatdsok teljes automatizacidjat, ugyanakkor bizonyos szallodai részfolyamatok
elvégzése esetén latnak fantdziat azok technologiaval vald helyettesitésére (STUDY 1 és
STUDY 2). Szamos esetben jelezték igényiiket egy hibrid, azaz vegyes kiszolgalasi alternativa
létrehozasara. Igy a technoldgia valojaban szinergiat hozna létre a személyes kiszolgalas
elonyeinek kiaknazasaval. Ezen eredményeim Osszhangban vannak Kabadayi és szerzotarsai
(2019) meglatasaval, miszerint a feladat semmiképpen sem az emberi személyzet eliminacioja,
hanem fogyaszt6i oldalrol annak megértése, hogy a vendégek milyen esetekben preferaljak az
emberi kontaktust a technologiaval szemben.

Fontos kontribuciom tovabba, hogy a teljes szallodai automatizaci® magasabb
értékelését €és hasznalati szdndékat kutatdsi eredményeim alapjan befolydsolja az utazas
kontextusa (STUDY 1). Az utazdsi forma (business vs. leisure), az utazok tarsasiga, a
szallashelyszolgaltatds igénybevételének ideje, avagy a vendégek ¢letkora mind
meghatarozhatja, a potencialis utazoénak kielégité-e a teljes mértékben automatizalt szallodai
szolgéltatési alternativa (STUDY 2). A kiilonb6z6 célcsoportok kozotti kiillonbségtétel azonban
nem ennyire egyértelmli. 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 €lveznék is a szolgaltatas igénybevételét ilyen formaban.
S6t, a fiatal generacio esetén is erdteljesen megjelent a személyes szallodai kiszolgélas iranti
igény (STUDY 1), igy nem lehet egyértelmiien életkor szerinti megéllapitasokat tenni a
technoldgiaelfogadas gyorsabb menetére.

Akadémiai szinten az okos hotelek szakirodalméban az attitlidot befolyasolo tényezdk
vizsgélata hozzajarul az ismert és a sokat hasznalt technoldgiaelfogadasi modellek
kiterjesztéséhez (STUDY 1). A kutatasi logikékat 6tvozd, mddszertanilag vegyes megkozelités
eredményeképpen szdmos aspektusbol sikeriilt feltarni egy mobiltechnologia fogyasztoi
elfogadési folyamatat szallodai kdrnyezetben. Az érintésmentesség igényének strukturalis
elemekre bontasa szallodai kontaktuscsoportokra teljesen 1j megkozelitésben tortént (STUDY
2), mely mélyebb fogyasztdi insight-okat adott a korabbi szakirodalmi megkozelitésekhez
képest. A kontaktusokkal kapcsolatos attitlidok sulyozasa mellett a gyakorlati szallodai
szakemberek szamara fontos eredmény, hogy a vendégek a legmagasabb elvarasokat a fokozott
higiéniaval és latvanyos fertétlenitéssel, kiemelten a tavolsagtartas, valamint az érvényben 1év6
protokoll szigort betartdsaval szemben tdmasztjak. Utdbbi eredmény mar dsszecseng korabbi

kutatasi eredményekkel (példaul Gossling et al., 2020).
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Masodik kutatdisom mar elOvetitette az eredményt, miszerint a kontaktusmentes
szallodai kiszolgélas jovojére nézve az eldfeltételezések ellenére a potencidlis utazok szerint a
COVID nem, avagy csupan kis mértékben befolyasolja egy érintésmentes, esetiinkben okos
szalloda kiprobalasi szandékanak kialakulasat, sikerességét. Ennek ellenére disszertaciom
fontos elméleti hozzaadott értékeként kiemelendd a széllodai COVID-szorongas valtozo, mely
sajat fejlesztésti skalam kialakitasa a masodik kutatas eredményei és a szakirodalomban 1étezd,
logikéjukat tekintve hasonld konstrukcidk alapjan tortént (Zenker et al., 2021). A valtozoval
kifejezetten szallodai szolgaltatasokra specializalt modon ragadtam meg a koronavirushoz
kapcsolodo kognitiv aggodalom megjelenési formait. Bar az elméleti modellemben nem volt
kozvetlen hatasa egy okos hotelbe torténd foglalasi szandékra, megbizhatosag és illeszkedés
szempontjabol jol miikodott (STUDY 3). Az eredményt sokkal inkabb magyardzza, hogy a
COVID utani, 2022-es foglalasi szandék szerepelt fiiggd valtozoként a modellben, mely esetén
mar az interjuk tartalomelemzése és kvantitativ vizsgalata is jelezte, hogy nem feltétleniil lesz
hatdsa a COVID miatti félelmeknek.

A sajat fejlesztésli skala mellett akadémiai szinten rendkiviil hasznos eredményeket
szolgéltatott elméleti modellem, melyet elsé két kutatdsom és a szakirodalmi elemzés alapjan
allitottam 6ssze (STUDY 3). Meglepd példaul, hogy a TAM modell egyik alapvaltozojaként az
¢észlelt hasznalati konnytiség elvesztette eredeti funkcidjat és nem volt hatdsa a foglaléasi
szandékra. Yang et al. (2021) okos szallodai kornyezetben hasonlé eredményre jutottak.
Mindez visszavezethetd arra, hogy valdsziniileg 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
egyszerliségét. Felmertil tehat a kérdés, hogy bizonyos eszkdzdk esetén van-e relevancidja a
TAM évtizedek ota hasznalt valtozdjanak.

Ugyanakkor az észlelt hasznossag medialo szerepe beigazolddott; rajta keresztiil fejti ki
hatdsat a potencidlis utazdk technoldgiai nyitottsaga, szallodai interakcids, valamint
perszonalizacids igénye egy okos hotelbe torténd foglalasi szandékra. A harom véaltozohoz
tartozd kozvetett hatdsok erdsségét tekintve a technoldgiai nyitottsag mutatkozott a
legmagasabbnak. Furcsa mddon az altalanos adatvédelmi aggélyok csak kozvetlen hatast
fejtettek ki a TAM alapvaltozokra, a foglalasi szdndékot semmilyen modon nem befolyasoltak.
A modellben a korabbi eredmények fényében a széllodai COVID-szorongas hatasanak
elmaraddsa nem volt meglepd. Az utazasi kedv valtozasanak vizsgalata pedig felhasznéalhatd

barmilyen szallodaszektort befolyasolo krizis esetén.
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Végiil utols6 szempontként kitérnék a COVID disszertdciom kutatasi relevanciajat
befolyasold szempontjaira. Véleményem szerint a virushelyzet olyan esszencialis valtozasokat
hozott tobbek kozott az utazdsi magatartasban, a szallodai szolgaltatasok értékelésében, a
széllodai technoldgiaelfogadds menetében, hogy semmiképpen sem hagyhattam figyelmen
kiviil a vizsgélatat. Ennek megfeleléen sziikséges volt beépitenem kutatdsi folyamatomba,
tigyelve arra, hogy specifikus elemként kell6 moédon tarjam fel hatdsat, mikdzben nem
szoritkozom a téma teljes mértékii sziikitésére sem a virushelyzetre. Igy bar kutatoi feladataim
megndvekedtek, a téma teljeskori vizsgalatahoz sziikséges volt bdvitenem latasmodédomat, tobb
ponton kiegészitve eredeti vizsgalati irdnyomat. Osszességében a disszerticioban leirt
eredmények szolgaltatnak kifejezetten COVID-specifikus eredményeket, am alapérvényii
megallapitasokban is bovelkednek, melyek felhasznalhatoak a virushelyzet lecsengése utani

kutatéi gyakorlatban egyarant.

3.5. Kutatas korlatai

Jelen fejezetben disszertaciom legfébb, teljes kutatasi folyamatra értelmezett limitacioit
emelem Ki. A szakirodalmi kutatas és gyakorlati szallodai példak alapjan észrevehetd, hogy
bizonyos orszagokban technoldgiai szinten €s fogyasztoi elfogadasban egyarant elérébb jarnak.
Mig a Téavol-Keleten mar nem lepddnek meg a szallodai vendégek azon, ha a recepcion egy
humanoid robottal talalkoznak, addig Magyarorszdgon még relative Gjdonsagnak szadmit, ha
egy szalloddban kizarolag okos eszkozok segitségével (példaul tablet, okostelefon) lehet
bizonyos szolgéltatasfolyamatokat elvégezni. Ennek megfelelden kell adott technoldgiai
szinten vizsgalni az okos szallodai szolgaltatasokat, és ennek tiikrében kell kezelni a kiilonb6z6
orszagokban feltart technologiaelfogadasi eredményeket is, hiszen minden esetben egyfajta
kulturélis sztir6n keresztiil lehet értelmezni azokat. Ehhez igazodva valasztottam ki kutatasi
kontextusomat: egy, a magyar fogyasztok szdmara kelld ujdonsagértékkel rendelkezd,
okostelefonos applikacidval igénybe vehetd szallodat, ahol nincs lehetdség a személyes
interakciora az alkalmazottakkal. A disszertacioban szerepld kutatdsok mindegyikében objektiv
modon keriilt bemutatasra az okos hotel koncepcidja, melyet egy 1étezd szalloda Booking.com-

A kontextus limitaltsdiga mellett fontos problémat jelenthet a COVID valaszadast
befolyasold hatdsa. Mikdzben gyakorlati oldalrdl sikeriilt megfelelé modon beépiteni az okos
hotelek fogyasztoi elfogadasanak vizsgéalataba a virushelyzetet, fontos objektiv mdédon kezelni

adott orszagokban ezen iddszak alatt sziiletett kutatasok eredményeit.
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Ennek 0sszegzését részletesen bemutattam disszertaciom 3.2. Kutatas evolicidja a
COVID tiikrében cimi fejezetben. A konkrét kutatasok adatfelvételi idépontjaban észlelhetd
COVID fenyegetettség ugyanis hatassal lehet az eredményekre. Az eredmények interpretalasa
ennek megfelelden torténhet meg, melyek igy dsszehasonlithatobba valhatnak més, ugyanezen
témaban végzett kutatdsokkal. A kutatasokra egyedileg értelmezett limitaciok részletes
kifejtése, valamint a vegyes kutatasi modszertan validitasi kérdései a disszertacidban kiilon

alfejezetben kertiltek bemutatasra.

3.6. Kutatas jovobeli iranyai

Kutatdsom soran tobb esetben felhivtam a figyelmet arra, hogy mivel korabbi
felméréseim szerint a magyar fogyasztok szamara még nem szokvanyos az okos hotelek vilaga,
ezért nem is kivantam ebben a tekintetben mintavételkor megkiilonboztetni dket szallodai
Onkiszolgalo technologidk hasznalati tapasztalata alapjan. Ugyanakkor egy késébbi kutatasban
— akar kvalitativ, akar kvantitativ modszerekrdl beszeliink — hasznos lenne csak és kizardlag
olyan alanyokat keresni, akik mar hasznéltak barmilyen formaban széallodai automatizaciot
megvalositd eszkozoket és az 6 véleményiiket feltarni a téméaban. Az 6nkényes mintavétel
természetesen nehezebben kivitelezhetd ebben az esetben; igy érdemes lenne konkrét okos
hotelek vendégadatbazisabol dolgozni. Esetilkben a kutatasban vald részvétel megfeleld
motivacio nélkiil nehezen tlinik megvalosithatonak gyakorlati kutatasi tapasztalataim alapjan.

A kiilonboz6é szallodai automatizacids szintek vizsgalatara és Osszehasonlitadsara
megfeleld lehet a kisérleti modszertan hasznélata is a késObbiekben. Itt dilemmaként meriil fel
a korabbi szallodai 6nkiszolgalod technologiak hasznalati tapasztalatanak kizaréasa, avagy éppen
tdmogatasa; hiszen eltérd valaszokat fogalmazhat meg a két csoport. A kisérleti mddszertan
elénye azonban, hogy a szcenariok felépitése rendkiviil valtozatos modon torténhet meg
kiilonb6z6 tényezok manipulalasaval a kialakitott kutatasi kontextusban. Itt akar kettd, vagy
harom alternativ kiszolgalasi szintet is vizsgalhatnék egyéb tényezok kontrollalasa mellett.

Erdemes lenne tovabba eltavolodni a magyar kutatasi kontextus limitaltsagatol is;
kozéppontba helyezve a tényleges okos hotelek kiprobalasardl alkotott vélemények vizsgalatat.
Ugyanis bar Magyarorszagon is ndnek az automatizaciora iranyulo torekvések, ezek korant
sincsenek olyan magas szinten, mint azt mar kiilfoldi szallodak esetén lathatjuk. A fogyasztoi
interpretaciok is kiilonboznek tehat éppen emiatt a témakdrben. A konkrét hasznalatrél alkotott
véleményeket tudndm vizsgalni online véleménymegosztd portalokon keresztiil,

legkézenfekvobb megoldasként példaul a Booking.com értékeléseinek tartalomelemzésével.
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A feliileten rdadasul lenne lehetdségem akar kiilonb6zd automatizacids szinteken
mikodé szélloddk fogyasztdi percepcidinak Osszehasonlitdsara is, avagy ugyanazon
technoldgiai szinten kiilonbozd desztinacidkban miikodo hotelek vizsgélatara is. A COVID
technologiadsztonzd szerepének vizsgalata egyarant megjelenhetne; akar a szolgaltatoi
kommunikacioban megfigyelhetd valtozdsokban, akar a fogyasztdi értékelésekben,
visszakeresve mennyire utalnak az érintésmentesség szerepére a vendégek.

Elhagyva a fogyaszt6éi oldalt, érdemes volna a COVID automatizaciés trendjeit
szolgaltatoi oldalrdl is gorcs6d ala venni; hiszen jelenleg ugy tlinik, a turizmus szektorban a
szallodaipar lassu felépiilési szakasza folytatodni latszik a tovabbiakban. Szakértoi
mélyinterjuk segitségével feltarhatnam, milyen tapasztalataik vannak a COVID alatti
fogyasztdi viselkedésrdl, elemezném az ¢érintésmentesség szerepét, vizsgalndm az
automatizacidés trendek megjelenését, a hozza kapcsolodd szolgaltatdoi percepciokat.
Tapasztalataikon keresztiil elemezném, vajon a virusvesz¢ély miatti kontaktuscsokkentési igény
allandova valik-e az utazdsi magatartasban, avagy kutatdsi eredményeim — melyek a
feltételezett virushelyzet utani allapotot is feltérképezték — fognak teljesiilni a valosagban. Bar
az egész vildgra Kkiterjedd koronavirus-jarvany alapjaiban rendezheti 4t az utazok
technoldgidval kapcsolatos attitiidjét, eredményeim alapjan lehetséges, hogy a virushelyzet
valojaban fogyasztoi oldalrdl hosszi tdvon nem tdmogatja az érintésmentes technologidk
szallodai elterjedését. Ez azonban nem zarja ki azok elterjedését szolgaltatoi érdekeket szem
eldtt tartva. Redlisan mindezt hazai kdrnyezetben tudnam feltarni.

Kutatasi eredményeimet tovabb gondolva fontos volna vizsgalni, hogy vajon mi a
technoldgiahasznalat megfeleld szintje a potencialis utazok véleménye szerint egy szallodaban.
Akadémiai oldalrol a specifikusan széallodai fogyasztéi magatartds valtozasanak feltarasa
érdekében, gyakorlati oldalrdl pedig a szallodak miikodési hatékonysaganak javitasa érdekében
fontos fogyasztdi insight, hogy mennyire ragaszkodnak a potencialis vendégek a hagyomanyos
kiszolgalasi formahoz, esetleg mely folyamatokat tartjdk hasznosnak kivaltani a technoldgia
altal. Els6 két kutatdsom soran feltart szamos tdmogato és hatraltatd tényezd, mely befolyasolo
szereppel birt egy okos hotel elfogadasara, mas kvantitativ modellekben is tesztelhetdvé
valhatnanak. Tartalomelemzéseim gazdag eredményeivel is érdemes volna tovabb dolgoznom,
hiszen a disszertaciomban szereplé elméleti modellem a feltart tényez6k csupan toredékével
dolgozott. Az alfejezetben ismertetett kutatasi iranyok is mutatjak a téma soksziniiségét, melyek
koziil barmelyik felvazolt alternativa remek lehetdséget teremt a disszertaciomban lefektetett

stabil alapokra torténd épitkezéshez.
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