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Az elozetes elvarasokat befolyasolo tényezok feltarasa a szallashely
szolgaltatasoknal, Kritikus Esetek Modszere alapjan

Amennyiben a szolgaltatasok piacat komplexitas vagy iparagi
sajatossagok szerint nehézségi szintek szerint kategorizaljuk
(Shostack, 1987), akkor biztosan a skala tetején (nehézségi,
bonyolultsagi fok szerint) helyezkednének el a turisztikai
szolgaltatasok, azon beliil is a szallodai kiszolgalas.

Mindezek miatt is meghataroz6 a vevok — vendégek —
szolgaltatasmindség észlelése, amely az alapjat adja az
elégedettség, illetve elégedetlenség érzésének (Lee, et al.,
2000). A szallashely szolgaltatok szamara kiemelten fontos,
hogy ismerjék vendégeik elvarasait, hiszen csak ennek
ismeretében tudjak szolgaltatdsuk mindségét megfeleld
szinten kialakitani. Amellett, hogy a szallasadok megismerik a
vendég-elvarasokat, az is lényeges szempont, hogy ezek
forrasat is feltarjak.

Kutatasi kérdés

A kiilonféle széllastipusok esetén milyen vevGi elvarasok
vannak, azok honnan erednek, és milyen moédon befolyasoljak
a végst vevli elégedettséget, illetve elégedetlenséget?

Elvarasok

Harom dimenzi6 (Zeithaml et al., 1993); Rés-modell, tolerancia-
zonak, SERVQUAL (Parasurama et al., 1985; Nadiri és Hussain,
2005)

Szallodapari eredmények az elvarasok terén

Negativ élmények nagyobb tolerancia-zoéna (Zainol et al., 2010);
Szallodai élmény és szolgaltatasmingség (Knutson et al., 1993);
Vendégszeretet és demografiai (Ariffin és Maghzi, 2012);
P2P megkozelités és online review-k (Cheng és Jin, 2019);
Emlékezetes élmények modszere (Sthapit és Jiménez-Barreto,
2018)

Moédszertan
e Kuvalitativ technika: Kritikus Esetek Modszere (CIT);
*  Legjobb vagy legrosszabb szallashely élmény felidézése
+  Kvantifikalni az eredményeket;
e 111 megkérdezett;
e Holabdas mintavétel;
»  Négy f6 kutatasi kérdésbdl hipotézisek;
*  Chi-négyzet teszt és Kruskall-Wallis probak (Cramer V és
eta négyzet).

Minta G6sszetétele

*  33,3% férfi, 66,6% né;

*  45,0%-uk 25 évesnél fiatalabb; 33,3%-uk 25-39 év; 21,6%-
uk 39 évesnél tobb;

*  35,1%-a 4-5*-0s, 24,3%-a 2-3%*-0s szalloddkban szallt meg,
27,0%-uk apartmanban vagy panzidban, mig 13,5%-uk
Airbnb szallason;

« A szallashely az esetek 45,0%-ban kiilfoldi, Eurépan beliili
helyszinhez kothet6k, 38,7%-ban Magyarorszaghoz és
16,2%-ban Eurdépan kiviili, kiilfoldi helyszinhez;

e A felidézett torténetek atlagosan 2016-2017-es emlékek
voltak, de el6fordultak 15 évvel ezel6tti események is.
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Hipotézisek:
Melyek az elvarasok kialakulasat segit6 tényezok?

H,,: Szignifikans eltérés van az elvarasok kialakulasat segit6 tényezdk és a valasztott szallashely
tipusanak tekintetében.

H,,: Szignifikans eltérés van az elvarasok kialakulasat segit6 tényez6k és a valasztott széllashely
helyszine tekintetében.

H,.: Szignifikans eltérés van az elvarasok kialakul4sat segit6 tényezdk és a korcsoport
tekintetében.

H,4: Szignifikans eltérés van az elvarasok kialakulasat segit6 tényezSk és a nem tekintetében.
H,.: Szignifikans eltérés van az elvarasok kialakulasat segit6 tényezdk és a szalloda tipusa
(csillagok szerint) kozott.

Melyek a szallashely-szolgaltatassal szembeni f6 elvarasok?

H,,: Szignifikans eltérés van az elvarasok fontossaga és a valasztott szallashely tipusdnak
tekintetében.

H,,: Szignifikans eltérés van az elvarasok fontossaga és a vélasztott szallashely helyszine
tekintetében.

H,,: Szignifikans eltérés van az elvarasok fontossaga és a korcsoport tekintetében.

H,4: Szignifikans eltérés van az elvarasok fontossaga és a nem tekintetében.

H,,: Szignifikans eltérés van ezen tényezdk és a szalloda tipusa (csillagok szerint) kozott.

Melyek az elégedettségre okot ado tényezok?

H,,: Szignifikans eltérés van az elégedettség okanak fontosséga és a valasztott széllashely
tipusanak tekintetében.

H,,: Szignifikans eltérés van az elégedettség okdnak fontossaga és a vélasztott szalldshely
helyszine tekintetében.

H,: Szignifikdns eltérés van az elégedettség okanak fontossaga és a korcsoport tekintetében.
H.,,: Szignifikans eltérés van az elégedettség okdnak fontossaga és a nem tekintetében.

H,: Szignifikans eltérés van az elégedettség okanak fontossaga és a visszatérési szandék
tekintetében.

H,: Szignifikans eltérés van ezen tényezdk és a szélloda tipusa (csillagok szerint) kézott.

Melyek az elégedetlenségre okot adé tényez6k?

H,,: Szignifikans eltérés van az elégedetlenség okénak fontossaga és a valasztott
szallashely tipusanak tekintetében.

H,,: Szignifikéns eltérés van az elégedetlenség okdnak fontosséga és a valasztott
szallashely helyszine tekintetében.

H,.: Szignifikans eltérés van az elégedetlenség okanak fontosséga és a korcsoport
tekintetében.

H,4: Szignifikéns eltérés van az elégedetlenség okdnak fontossaga és a nem
tekintetében.

H,.: Szignifikans eltérés van az elégedetlenség okanak fontossaga és a visszatérési
szandék tekintetében.

H,¢: Szignifikans eltérés van ezen tényezdk és a szélloda tipusa (csillagok szerint)
kozott.

Eredmények

Kevés szignifikans eltérés.

Inkabb a szallashely jellemzGi a befolyasolé tényez6k, mintsem a demografiai
elemek

Altalaban a személyhez, emberhez kothetS elemek esetén vannak szignifikins
eltérések

Az elvarast alkotéo tényezOk esetén a személyzet viselkedéséhez és
kommunikaci6jahoz kot6dé faktorok teriiletein;

Az elvarasok kialakitasat befolyasol6 elemeknél az ismerdsok véleménye,
sajat tapasztalat és a kommunikaci6 (szolgaltatas igérete) teriiletei;

Az elégedettség és elégedetlenség faktorok féleg a visszatérési szandékkal
kapcsolatosan mozognak egyiitt;

Elégedettség elemei esetén kevesebb esetben van szignifikans eltérés, mikozben
az elégedetlenség esetén szidmottevGen, szinte mindegyik elemben, azaz a
csalodas, elégedetlenség jobban befolyasolhatja a visszatérési szandékot,
mint az elégedettség

Implikaciok

Az elvarasoknal inkabb a fizikai kornyezettel kapcsolatban fogalmaztak meg
tényez6ket a valaszadok az elsé helyeken;

Az elégedettség és az elégedetlenség esetén inkabb a személyzet és a szolgaltatoi
kommunikacio teljesitményét tartottak fontosnak;

Nem elég személyre szabni az ajanlatot, de személyre kell szabni a viselkedést is,
amit adaptalédasnak hivnak;

Az elégedettség, elégedetlenség faktorainal mar inkadbb a személyzettel, a
humanummal kapcsolatos tényezdk a meghatarozoak.
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