Lektoralt tanulmanyok

Az okos hotelekhez kapcsolodo attitiidoket
befolyasolo6 tényez6k nyomaban: fokuszban
a Z generacio

Factors influencing attitudes related to smart hotels:
Focus on Generation Z

Szerzdk: Cserdi Zséfia' — Kenesei Zs6fia®

Az utobbiévek trendjeinek tikreben a hotelek szamara letszukséglette valt a technoldgia szolgaltatasi
folyamatba illesztése. Oriasi kildonbségek lehetnek azonban az alkalmazott technoldgiai megoldasok
szintjében, mely megoldasok eltéré modon ugyan, de atveszik a személyes kiszolgalas szerepét
egy hagyomaéanyosan interakcio-kézpontl teruleten. A jelenség Uj vetlleteként, a koronavirus-
jarvany okozta krizis kdvetkeztében, az emberi kontaktus csokkentése és a szélldvendégek
megnyugtatasa érdekében még erételjesebben jelentkezhet az okos szolgaltatasok, ezzel egyutt
az érintésmentes technoldgidk bevezetése iranti igény a turisztikai szolgaltatok felé (QIANTING et
al. 2021). Kutatasunkban ennek megfeleléen a technoldgidt magas szinten alkalmazod okos hotelek
iranti attitidot befolyasold tényezdket vettuk gorcsé ala, melyeket kvalitativ és kvantitativ elemeket
egyarant felvonultatd tartalomelemzés segitségével vizsgaltunk a jovébeni turisztikai kereslet
potencialis megtestesitdi, a Z generacio koreben.

For hotels, the integration of technology into the service process has become a necessity
considering the trends of recent years. However, there can be huge differences in the level of applied
technological solutions in hotels, which can take over the role of personal service in a traditionally
interaction-based sector. As a direct consequence of the phenomenon, due to the crisis caused
by the coronavirus pandemic, to reduce human contact and reassure hotel guests, there may be
an even greater need for smart services, including touchless technologies (QIANTING et al. 2021).
Accordingly, in our research, we examined factors influencing attitudes towards smart hotels using
high-level technologies. Content analysis was carried out using both qualitative and quantitative
elements among the potential representatives of Generation Z's future tourism demand.

Kulcsszavak: okos hotel, okos szolgaltatasok,
érintésmentes technoldgiak.

Keywords: smart hotel, smart services, touchless
technologies.

1. Bevezetés

keresztil a technolégia folyamatos fejlodése révén
(BUHALIS-LAW 2008). Bar az djabb eszkdzok

hasznélata szdmos esetben hatékonysagi elénydk-
kel jar a vallalatok szdmara, bevezetésiik sikeressé-

ge minden esetben fiigg a fogyasztok elfogadasatol.
A kuilonbo6z6 technolégiai eszkozok megvéltoztat-

¢ jak a szolgaltatasi folyamatokat, melyekhez a szol-

galtatoknak ugyantigy alkalmazkodniuk kell, mint
a felhasznaloknak. A turizmusban a technikai viv-
manyok alkalmazésa gyakran iranyul adott szol-

. galtatasi folyamat kivaltasara, mellyel a fogyaszto
A turisztikai dgazat komoly valtozasokon megy :

alkalmazotti hozzéjarulas nélkiil végezhet el szol-
géltatasi részfeladatokat. Figyelve a téma szakiro-
dalmat, kiegészitve azt az {izleti gyakorlattal, ér-
dekes folyamatként figyelhetjitk az automatizacio
kiilonboz6 szintjeinek elfogadasat. Egy reptéren
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teljesen megszokottnak érezziik, hogy okostelefo-
nunkon keresztiil tudunk becsekkolni és egy szdl- :

lodaban sem jelent Gjdonséagot, ha egy 6nkiszolgald
kioszkon kell be- vagy kijelentkezniink. Mig az 6n-

kiszolgalas ezen formdi mar kivivtak a fogyasztok :

elfogadasat, a kiilonboz6 okos megoldédsok, robo-
tizalt szolgaltatasfolyamatok relative tjdonsagként
hatnak az tizleti gyakorlatban (WIRTZ et al. 2018).

A hotelek szamara a technolégia szolgaltata-
si folyamatba illesztése létsziikségletként jelenik :

meg az ut6bbi évek trendjeinek tiikrében (SMART
HOTEL TECHNOLOGY GUIDE 2019). Egyfel6l

a fogyasztok szamara a mindennapi élet részévé
valt a digitalis technolégidk hasznalata, masfeld] :

hozzéaszoktak az egyéb tertileteken tapasztalhatd
automatizaci6hoz, a mesterséges intelligenciahoz

(példaul chatbotok, augmented reality /Kiterjesztett |
valosdg/ eszkozok), ami miatt utazasaik sordn el- :

véarjak a zokkenSmentes, magas fokd, személyre
szabott élményt. Az okos szolgaltatasok haszna-

lata a hotelszektorban a trendekhez val6 alkal- :
mazkodas sziikséglete mellett a versenyképesség :

megoOrzését is szolgélja. A turisztikai iparag szol-
galtat6i oldalardl a novekvé munkaerdkoltségek,
valamint a jovébeni munkaershiany szintén osz-

tonzoleg hatnak a technolégiai Gjitasok adaptaci-
6jahoz (IVANOV et al. 2017). Rédadasul a jelenlegi

koronavirus-jarvany okozta krizis kovetkeztében
az emberi kontaktusok szdménak csokkentése és

a széllovendégek megnyugtatdsa érdekében még :

er6sebben jelentkezhet az okos szolgéltatasok be-
vezetése irdnti igény a turisztikai szolgaltatok felé
(QIANTING et al. 2021).

A technolégia magas szintli alkalmazasa egy
hagyoméanyosan interakcié-kozpontd tertileten, :

atvéve ezzel a személyes kiszolgalds szerepét,
rendkiviil érdekes ellentmondast sziil a szektor-

ban. Ezért tartjuk relevansnak a jovSbeni szallodai :
szolgéltatas irdnt potencialisan érdekl6d6 szeg-

mens okos szalloda irdnti attittidjének vizsgalatat.
A valasztott Z generacio (digitalis bennsziilottek)

ugyanis jelent6s fizetSképes kereslettel fog megje-
lenni a turisztikai szolgaltatdsok piacan a kovetke- :

z6 években. McCRINDLE (2012) a Z generacidba
az 1995 és 2010 kozott sziiletetteket sorolja, ugyan-

akkor a hatarvonal nem ilyen éles, természetesen
léteznek generaciok kozti atmenetek. A digitalis :

bennsziilottek kozos tulajdonsagaként kiemelen-
d6, hogy mar gyerekkorukban hozzaszoktak a
digitalis technolégiak hasznalatahoz, az azokhoz
val6 adaptacioban szocializalédtak
2015). Mindez pozitivan befolydsolhatja a csoport
okos hotelekben torténé technolégiahasznalathoz
kapcsolodo  attittidjeit. KULCSAR és GROTTE

(TURNER

hasonlitdsandl felhivtak a figyelmet arra, hogy a
széllodai menedzsmentdontéseknek és marketing-
tevékenységnek mindig a kiilonb6z6 szegmensek
igényeihez kell alkalmazkodnia. Kutatasi kérdé-
sunk tehét a kovetkez6: Milyen tényezok befolydsol-

- jak a Z genericio okos hotellel szembeni attitiidjét?

2. Okos hotelek vs technolégia
alkalmazasa a szallodai
kiszolgalasban

Az okos hotel (angolul: smart hotel) kifejezést a
gyakorlatban olyan intelligens szalloddk esetén
alkalmazzuk, melyek operativ miikodésében sza-
mos informaciés technolégia egytittmiikodésé-
vel valésul meg a széllévendégek kiszolgalasa. A
technolégia segitségével nem csupan a vendégek
széllodan beliili tart6zkodasat konnyithetik meg,
hanem adott desztindciéban tdmogathatjik a tel-
jes nyaralasi 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, sokkal in-
kabb egy gyakorlatban hasznalt tizleti modell, ami
lyek magas szinten alkalmazzak miikodésiikben a
technolégiai djitdsokat. A gyakorlati definici6val
kapcsolatban problémaként meriilhet fel, hogy
nincs sem nemzetkozileg, sem nemzeti szinten
érvényes hivatalos sztenderd arra vonatkozélag,
hogy a technolégiahasznélat mely szintje sziiksé-
ges egy szallodanal ahhoz, hogy azt okos hotelnek
lehessen nevezni. Ugyanakkor a szakirodalom
azt mutatja, hogy az okos hoteleket alapvetéen a
szolgéltatasok automatizacidjara, ezzel egylitt a
hatékonysag novelésére tervezték, tobbek kozt kii-
16nboz6 csticstechnolégidk (Ggy, mint mesterséges
intelligencia, digitalis eszk6zok, informéciés tech-
nolégia, robotok) szolgéltatasi folyamatba torténo
integralasaval (KIM-HAN 2020).

Széllodai kornyezetben tobbféle médon jelen-
hetnek meg, példaul robot kiszolgalé személyzet
(recepcion, hotel éttermében, conscierge pultnal),
chatbotok vagy onkiszolgal6 eszkozok (be- és ki-
jelentkez6 kioszkok, tabletek, okostelefonos app-
likaci6) forméjaban. KABADAYI és szerzétarsai
(2019) szerint egy okos szalloda olyan intelligens
szolgaltatasokat nyujt, melyekben a kiilonb6z6 fej-
lett technolégiak egytittmtikodése, egyfajta szisz-
tematikus adatgytijtéssel kiegésziilve, mar lehet6vé
teszi a fogyasztok (ebben az esetben a széllévendé-
gek) igényeinek el6rejelzését, mindemellett képe-
sek alkalmazkodni a varatlan szituacikhoz és a

. kornyezetben bekovetkezd valtozasokhoz. Ebben
(2018) a széllodai tartézkodas soran értéket jelentd
tényezok feltarasakor a Z és az Y generéciok ossze- |

a megfontoldsban a technolégia tobb formajanak
integralt miikodése a vendégek igényei alapjan sze-
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mélyre szabott élményt eredményez. Igy az okos
eszkozok hasznalatat sszekotik az okos szolgalta- :
tasok (smart services) nyujtdsaval, ami mar inkabb :
fogyasztocentrikus megkozelités, mint a korabbi
¢ kvalitativ és kvantitativ tartalomelemzésére. A

AJZEN és FISHBEIN (1980) dtgondolt cselek-
vés elmélete alapjan, melyet a technol6giaelfoga- :
das alapmodellje (TAM’) is atvett, egy okos hotel :
gyakorlati kiprobalasat minden esetben meg kell :
el6znie a hasznalati szandéknak, melyet a hozza :
kapcsolodo attittidok hatdroznak meg. Az attitG- |
dot befolyasol6 tényezSk vizsgélata tehat hozza-
jarulhat az ismert és sokat hasznalt technologia-
elfogadasi modellek (TAM és UTAUT* kiilonboz6 :
. (CRESWELL - CRESWELL, 2017). A folyamat az
¢ eredmények interpretdlasaval zarul. A kvantitativ
. tartalomelemzés esetiinkben csupan a gyakorisagi
. sorok ismertetésekor fog megjelenni, a f6 hangsuly
Primer kutatdsunk soran strukturalt online kér-
déives megkérdezést alkalmaztunk a Budapesti

szolgéltatokozpont meghatarozasok.

verzidinak) kiterjesztéséhez.

3. A kutatas modszertana

Corvinus  Egyetem  Gazdalkoddstudomanyi
Karanak els6éves hallgatéi korében, véletlen
mintavételi gyakorlatot hasznalva. A kérdéiv
2020.05.05-t61 2020.05.26-ig volt elérhets, melyre
Osszesen 345 kitoltés érkezett. A kérdéiv utazasi

és okostelefon-hasznalati szokasokhoz kapcsolodo !
témakoroket tartalmazott, illetve bemutatta sza- :
mukra az okos hotel koncepciét egy 1étez6 okos :

szalloda paramétereinek lefrasaval és booking.
com-os manipulélt illusztraci6 megjelenitésével.
A kontextus ebben az esetben egy, a magyar fo-
gyasztok szamdra kells djdonségértékkel rendel-
kez8, okostelefonos applikaciéval miikodtethetd

szallodat jelentett, ahol nincs lehet6ség a személyes !
interakciéra az alkalmazottakkal (kivéve az opera-
tiv személyzetet, példaul takaritast, szerelést végzé

alkalmazottak). A hozza kapcsol6do attittidoket, a
vélaszadok els6 reakciéit 3 nyitott kérdéssel tartuk
fel. Sztir6kérdéseink, valamint adattisztitas utan
(tobbek kozt a nyitott kérdésekre adott valaszok
mélysége, a Z generacioba tartozas ellendrzése) 256

kitoltés kertilt végs6 elemzésre. A valaszadok de-
mografiai adatait tekintve a ndk voltak tébbségben,
aranyuk 60,9% (n=156) volt a mintaban. Eletkor vo- :

natkozasaban a 20 évesek ardnya 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 évenkénti bontasban egyen-
ként mar nem érte el a 2%-ot, ardnyuk Osszesen

3,5% (n=9). Az utazasi szokasokat tekintve jovobeli :
potencialis utazokrol beszélhetiink, hiszen a koro- !
navirus-jarvany el6tti idészakban tobbségiik éven- :
te 4tlagosan 2-3 alkalommal utazott belfldi vagy

* Technology Acceptance Models
* Unified Theory of Acceptance and Use of Technology
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kiilfoldi helyszinekre (59%; n=151), st 4-szer vagy
anndl tobbszor 31,2%-uk (n=80). Az évi egyszeri
utazast 9,8%-uk (n=25) jelolte meg.

A minta alkalmasnak bizonyult a valaszok

tartalomelemzést minden esetben az frott szdveg
tobbszori atolvasasaval, az altalanos jelentés meg-
értésével kell kezdeni, majd az iterativ kodolasi
folyamat segitségével részletekbe mené elemzést
kell végezni. A kédolasi folyamat lényege, hogy a
szoveget kategoridkra osztjuk, elnevezziik, majd
ezek el6fordulasat vizsgaljuk és értelmezziik a
teljes frott anyagon, tgyelve arra, hogy folya-
matosan reflektaljunk az 4j jelentéstartalmakra

a kvalitativ, tartalmi elemzésen lesz.

4. Kutatasi eredm,énxek
és kovetkeztetése

A koédolasi folyamat eredményeként kodcsaladokat
kaptunk, melyek f6 csomépontjait, kategéridit el-
méleti modellbe rendeztiik (1. dbra).

A nagyszamu minta lehet6vé tette a kvalitativ
tartalomelemzést kovetéen kapott tényezék kvan-
titativ Osszesitését. A kategoriak elnevezései, azon
beliil is a kédcsoportok rendezése rendkiviil szub-
jektiv kutatoi feladat. Osszesen 1033 kodot jelol-
tink meg.

4.1. OKOS HOTELLEL SZEMBENI ATTITUDOT
POZITIVAN BEFOLYASOLO TENYEZOK

A viélaszadok oOsszesen 520 alkalommal jeloltek
meg olyan aspektusokat, melyek miatt vélemé-
nytk szerint vonzoé lehet egy okostelefonos appli-
kacioval mtikod6 hotelben torténd tartézkodas. Az
okoshotellel szembeni attittidjiiket, ezzel egytitt a
kiprobalasi szandékot Tdmogatd tényezoket, a véla-
szok alapjan osszesen 4 {6 kategoridba rendeztiik,
melyek szamos alcsoportot tartalmaznak.

4.1.1. Technolégiai jellemzék

A legnépesebb koédcsaladot a Technoldgiai jellem-
z0k alkotjak, mely 5 alkategériat megjelenitve 390
kodot tartalmaz. A technolégiai jellemzdk koziil a
véalaszadok szerint az applikaciéval helyettesitett
szolgéltatasi folyamat legmeghatarozébb elénye
az Idémegtakaritds (155), mely egyfel6l vonatkozik
a gyorsabb ugyintézésre, masfeldl a szallodai fo-
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1. abra

Okos hotellel szembeni attittidot befolyasolo tényezék

TAMOGATO TENYEZOK (520)

HATRALTATO TENYEZOK (448)

1) Technolégiai jellemzék (390)
*  Idémegtakaritas (155)
*  Konnyii hasznalhatosag (113)
= Kényelem (104)
= Hatékonysag (14)
*  Szorakoztatas (4)
2) Egyéni jellemzék (78)
*  Alacsony interakeids igény (55)
= Technoldgiai nyitottsag (22)
3) Szaillodai élményhez kitido tényezik (36)
*  Izgalmas szallodai élmény (15)
*  Hibamentes kiszolgalas (8)
*  Teljes kikapcsolodas (7)
= Személyre szabottsag (6)
4) Szillodahoz kitodo tényezok (16)
*  Modem szallodai megitélés (6)
*  Munkafolyamatok segitése (5)
*  Koltséghatékonysag (5)

1) Személyes interakciohoz kotédd tényezok (239)
+  Személyesség igénye (158)
+  Személyes problémakezelés hidnya (41)
Személyes ajanlas hianya (25)
Biztonsagéerzet hianya (15)
2) Technologihasznalathoz kétédé tényezdk (99)
+  Applikaciohoz kapcsolodod technikai aggalyok (79)
+  Okostelefonhoz kapesolédé technikai aggalyok (13)
Altalanos technikai problémak (7)
3) Szallodai élményhez kotoda tényezik (57)
Ertékvesztés (37)
*  Szemeélyre szabottsag hianya (13)
+  Kikapcsolddast gatld hatas (7)
4) Biztonsigi kockazatok (29)
Adatvédelem (23)
*  Penziigyi kockazat (6)
5) Szallodahoz kétodo tényezok (24)
+  Munkahelyek megsziinése (13)
Szalloda értékelésenek negativ befolyasolasa (6)
Arbefolyisold szerep (5)

S

OKOS HOTELLEL SZEMBENI ATTITUD

Vegyes alkalmazas preferalasa (37)
T

KULSO TENYEZOK (16)

= Technologiai fejlodeés (12)
«  Koronavirus (4)

UTAZAS KONTEXTUSA: utazasi forma, utazok tarsasaga, célcsoport (12)

Forras: sajat szerkesztés

lyamatok soran kordbban tapasztalt varakozasi id6
megsziinésére és a sorban allas kikiiszobolésére.

,,Sokkal kevesebb idot venne igénybe, mint a sze-
mélyes kiszolgdlds, hiszen nem kellene virnunk
a sorunkra, egyszerre tobben is becsekkolhatnd-
nak, és haszndlhatndk a szolgdltatdsokat.”

A valaszadok 113 alkalommal tettek utaldst az
applikacio Kénnyii hasznilhatésdgdra. A konnyt
hasznalat sok esetben a hagyomanyos szolgaltatési
formaval sszehasonlitva lett meghatarozva, pél-
daul az tigyintézés megkonnyitése, a félreértések
elkertilése és a kozvetlen tigyintézés &ltal. Ebbe a
kategoriaba kodoltuk tovédbba a gordiilékenyebb,
egyszertibb, rugalmasabb tigyintézést, melyek a
vélaszaddok véleménye szerint a széllodai tartézko-
dast is megkonnyitik. Megjelent tovabba a nyelvi
akadalyok lekiizdésének lehet6sége is, ami szintén
a tart6zkodast konnyitik meg az utazok szamara.

JAzért lenne vonzd, mert sokkal egyszeriib-
ben el tudnék végezni olyan dolgokat, amikhez
a szdllodai személyzetnek nincs koze, meg sem
kell jelenni a lobbyban.”

Harmadik alcsoportként a Kényelem kategoria (104)
jeleniti meg az applikacié praktikus voltat, hogy akar

a szobabdl is elintézhet6vé valnak kiilonboz6 szolgal-
tatéi folyamatok. Az applikécié raadasul barhol és
barmikor a vendégek rendelkezésére all, a vendég
mindent egy helyen taldlhat meg (az igényeiknek
megfeleléen sokszint funkciékat, informéaciokat), to-
vébba elttinik a szobakulcs elhagyasanak lehet6sége.

Akdr a szobdbdl is el tudnék intézni aktudlisan
felmeriilo problémdkat, anélkiil, hogy le kellene
mennem a recepciora, vagy akdr csak fel kellene
kelnem az dgybdl a telefonhoz.”

A technolégiai jellemzok kozott kevesebb emlitést
kapott ugyan, de megjelent az applikaci6 konk-
rét Hatékonysiga (14), valamint hasznélatanak
Szorakoztato (4) volta.

4.1.2. Egyéni jellemzdék

Az attittidot pozitivan befolyasol6 tényezdk kovet-
kez6 nagy csoportja az Egyéni jellemzok (78), mely
kategéridban a tartalomelemzés sordn megjelend 2
csomépont remekiil igazodik a minta Z generacios
mivoltdhoz. Elséként az Alacsony interakcios igényt
(55) emlitjiikk, melyre kozvetleniil és kozvetett mo-
don egyarant utaltak a vélaszadok. Tobbek kozt ne-
gativ tapasztalataikat fejezték ki a személyzettel valo
kommunikéaciéval kapcsolatosan, melynek kellemet-
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lenségeit, faradalmait az applikacié kikiiszobolheti.
Szamos esetben negativan élik meg, ha minden ap- :

résag miatt a személyzetet kell mozgoésitaniuk, mi-
kozben egy okostelefonos applikacié hasznélataval a
teljes maganszféra elényeit élvezhetnék.

Oszintén szdlva szamomra inkdbb kellemetle-
nek a személyzettel valo interakciok, mint kelle-
mesek. Jobban szeretek a tdrsasigommal lenni,
és egy ilyen applikdcio minimalizdlnd a személy-
zettel valo kellemetlen kommunikdciot.”

Masodik egyéni jellemzoéként a Technologiai nyi- :
tottsagot (22) jeloltiik, mely csomépontba tartozé

koédok tobbek kozt az applikacié tjdonsagértékét
méltattdk. A véilaszadok szeretnek technolégiai Gj-

donsagokat kiprébalni, szeretik az okostelefonon
- tek. Vdlaszaik alapjan 5 {6 kategoriat kiilonitettiink

keresztiil torténod tigyintézést.
LA technoldgiai djitdsok mindig is érdekeltek,
ezért kivancsi lennék, milyen is ez a gyakorlat-

ban.”

4.1.3. Szallodai élményhez kot6do tényezdk

Harmadik f6 csoportunk a tdmogatd tényezok !

kozott a Szillodai élményhez kotodé aspektusok (36).
Bar az alkategéridk kevesebb emlitéssel birnak,
4 csomoépontot el tudtunk kiiloniteni. Els6ként az

Izgalmas szdllodai élményt (15), mely szerint az okos !
hotelekben a technolégiahasznalat érdekessé, iz-

galmassa teheti a szallodai tartézkoddst.

Teljesen 1ij megkozelitést adna a szillodai él-
ménynek, 1j impulzusok érhetnek, valamint eqy
modern jovobe tekintd megualdsitist tiikroz,
amit mindenképp kiprobdlnék.”

Megjelent a Hibamentes kiszolgdlds (8) szem- |

pontja is, ami a valaszad6k szerint az emberi
tényez6 kikiiszobolése miatt lenne vonzo, vala-

mint kisztirhet6vé vélna a szolgéltatismindség :
ingadozasa. Kuilon kategéridba soroltuk a Teljes :

kikapcsolodds (7) gondolatkorét, mely szerint az
alkalmazottak kizarasa a folyamatbodl sokkal

nyugodtabb pihenést eredményezne, Osszes- :
ségében tobbet lehetne kihozni a nyaraldsbdl.

Negyedik csomépontként a Személyre szabottsig
(6) mutatkozott, ami a kozvetlen emlitések mel-

lett az igényeknek megfelel6 szolgéltatas nydj-
. A Személyes ajanlds hidnya (25) szintén igen nega-

tasaként jelent meg.

4.1.4. Szallodahoz k6t6d6 tényezék

Lektoralt tanulmanyok

Els6ként a Modern szdllodai megitélés (6) katego-
riat alkottuk meg a kédok alapjan. A valaszaddk
véleménye szerint egy okos hotel modernséget,
fejlettséget, 21. szazadi képet sugaroz. Megjelent

. a Munkafolyamatok segitésének (5) gondolata,
. miszerint a mobilapplikaciéval a széllodai hat-

térfolyamatok is konnyebben menedzselhet&vé
valnak. Végtl a Kéltséghatékonysdg (5) kategoriat

. hoztuk létre a valaszok alapjan. A vélemények
. szerint egy okos hotelben val6 tartézkodas ol-

csObb a szallodanak, emiatt a fogyasztonak is.

4.2. AZ OKOS HOTELLEL SZEMBENI ATTITUDOT
NEGATIVAN BEFOLYASOLO TENYEZOK

Az okos hotelek kiprobalasat Hitrdltaté aspektuso-
kat a valaszadok osszesen 448 alkalommal emlitet-
el, melyek az el6nyokhoz hasonléan szamos alcso-
porttal rendelkeznek.

4.2.1. Személyes interakcidhoz kot6do tényezok

A negativ toltetti kédok tobb, mint fele kapcso-
lodik a Személyes interakciohoz (239), ami az els6
csoportunk a kategdridban, és 4 csomoépontot
tartalmaz. Els6ként a Személyesség igénye (158)
kategoriat targyaljuk, mely szamos elagazast hor-
doz. Tobbek kozt megjelenik benne a személyes
kommunikacié és kontaktus igénye a szallodai
kornyezetben, a személyes tigyintézés biztosabb
volta és a személyzet nélkiili szélloda rendkiviil
negativ vizidja.

,Szeretem azt, amikor a hallba belépve hangosan
kdszoniink és eqymdsra mosolygunk a recepci-
dssal, nekem hidnyozndnak a személyes kapcso-
latok, kis taldlkozdsok egy hotelb6l.”

Alkategoériaként jeloltiik tovabba a Problémakezelést
(41), mely ebben az 6sszefiiggésben egy okos ho-
telnél barmilyen probléma, hiba, panasz esetén az
alkalmazottak hianydhoz két6d6 aggodalmat jele-
niti meg,.

. Barmi problémdm lenne, ami kiilonleges bands-
modot igényel, akkor nem tudnék kihez fordul-
ni, mert az applikdcié példaul nem késziilhet fel
minden eshetdségre, balesetre.”

tivan hatott, hiszen szamos esetben jelezték a va-
laszaddk, mennyire szeretik, ha alkalmazottaktol

. kaphatnak személyes ajanlasokat akar a helyi, akar
Utols6 tdmogato tényezdcsoportunk a Szdlloddhoz
kitodo tényezok kategoridja (16), 3 csomoponttal.

a szallodai ételekrdl, latnivalokrol, kulturalis prog-
ramokrol legyen sz6.
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Fontosnak tartandm a személyzet személyes je-
lenlétét, sokszor érdekelne a véleményriik a prog-
ramokrol, valamint a személyes ajanlatok, ami-
ket szivesebben fogadok el egy embertdl, mint
egy applikdciotol.”

Az alkalmazottakra vonatkozéan problémaként
rajzolodott ki a Biztonsigérzet hidnya (15), hisz mind

jelenlétiik megnyugtaté, mind hianyuk frusztralé !
volta, illetve a kozvetlen visszajelzés megsziinése :

aggodalmat sziilt a valaszadékban.

4.2.2. Technolégiahasznalathoz k6t6d6 tényezdk

Masodik f6 kategoriankba a Technolégiahaszna-
lathoz kétédo (99) tényezdket soroltuk. A Kkate-
goria 3 csomoépontja koziil kiemelkednek az
Applikdcidhoz kapcsolodo technikai aggdilyok (79),
melyben a valaszadok kiilonb6zé konkrét md-
kodési kérdéseket vetettek fel, a hasznalathoz

kapcsolodé dilemmaékat fogalmaztak meg. Az
applikacio mellett megjelentek az Okostelefonhoz :

kapcsolodo technikai aggdlyok (13) is, melyben a me-
moria foglalasétdl a sajat adatforgalom hasznéla-

.....

tan at a telefon lemertilésének opcidjiig szdmos

eset fordult els. Altalinos technikai problémaként
(7) kezeltiikk az okostelefonhoz vagy az applika-

ci6hoz konkrétan nem kothetd megjegyzéseket
(példaul felesleges technolédgiai Gjitas, csak egy
Gjabb 6nkiszolgalé opcid stb.)

4.2.3. Szallodai élményhez kot6do tényezék

Harmadik f6 kategériaként a Szdllodai élményhez
kapcsolodo tényezok (57) jelentek meg attittidot be- :

folydsolé aspektusokként, ezuttal negativ érte-
lemben, 3 csoméponttal. Elséként az Ertékvesztés

(37) kategoriat emeljiik ki, mely tomoriti azokat a
konkrét véleményeket, melyek szerint egy okos :

hotel esetén sériil a szallodai élmény, félreértések
zavarhatjak meg a pihenést vagy magasabb lehet a
kiegészité szolgaltatasok foglaltsaga.

,Egy szillodiban igénylem a személyes kon-
taktust a személyzettel és a mobilapplikdciok
haszndlatdval rideg, monoton lenne a szdllodai
ligyintézés. Az tidiilés részének tartom a sze-
mélyes kiszolgdldst, szerintem sokat hozzdad a
szdlloddban szerzett élményeimhez.”

tak hianyabol fakadt azoknal a valaszadéknal, akik
szerint 6k jelentik a valédi személyre szabottsag

lehetdségét, hisz 6k tudjak kezelni a specialis kéré-
seket, igényeket. A valaszadok szerint a technol6- :
gia talzott alkalmazésa Kikapcsoléddst gatlo hatdssal

(7) is bir a szallodaban, rdadasul né altala a vendég
. sajat felelGssége.

4.2.4. Biztonsagi kockazatok

Negyedik f6 kategoriank a Biztonsdagi kockdzatok

(29) nevet kapta, melyben az Adatvédelem (23) té-
makorben tobbek kozt a személyes adatok védel-
me, a felesleges hirlevelek és reklamanyagok elke-
riilésének igénye jelent meg.

A személyes adatkezelés miatt vannak aggdlya-
im kicsit, valosziniileg honapokig hasonlo rekld-
mok jelennének meg a boéngészomben, hirleveleket
is kiildhetnek, ami nagy mennyiségben idegesit6.”

. Tovéabba a Pénziigyi kockizat (6) kategoriaban a te-
- lefonos fizetéssel kapcsolatos negativ érzéseiket

fogalmaztdk meg.

Az online vdsdrldasokkor dltaldban aggodalmas-
kodas nélkiil fizetek, azonban egy szailloddndl
nagyobb Osszeg kifizetését inkdbb intézem sze-
mélyesen, szamomra megnyugtatobb, ha a re-
cepciostol hallom, hogy minden rendben, mintha
azt egy applikdcion keresztiil latnam.”

4.2.5. Szallodahoz kotédé tényezék

- Otodik kategoriaként a Szillodihoz kitodo tényezék

(24) jelennek meg, ami 3 csomépontot tartalmaz.
A Kkategoéridban negativ tényezéként jelent meg a
Munkahelyek megsziinése (13), a Szalloda értékelésé-
nek negativ befolydsoldsa (6) az imdzson, valamint a
negativabb minéségészlelésen keresztiil. Tovabba
megijelent az Arbefolydsold szerep (5), ugyanis a vé-
lemények szerint az okos hotel koncepcié névelhe-
ti az drakat, melyet nem szandékoznak megfizetni.

4.3. AZ OKOS HOTELLEL SZEMBENI ATTITUDOT
BEFOLYASOLO KULSG ES KONTEXTUSFUGGO
TENYEZOK

Fontos eredményként tartjuk szamon, hogy a va-
laszad6k 37 alkalommal jelezték, hogy egy okos-

. telefonos széllodai applikaci6t a személyzettel ve-
. gyes kiszolgalasi formaban vennének igénybe. Az

applikacié alkalmazasét a kiegészitd szolgaltatasi
funkciok igénybevételekor preferalnak, opcionalis

. lehetSségkeént.
A Személyre szabottsdg (13) szintén az alkalmazot- :

,Szdmomra a személyes jelenlét megmaraddsa
lenne idedlis, ezt egészithetné ki, illetve gyorsit-
hatnd, hogy opciondlisan az applikdcion keresz-
tiil is torténhet az iigyintézés.”
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Kiils6  befolydsolo  tényezoként  (16),

doltak a valaszadék, hogy a technoldégia egyre
inkabb a széllodai kiszolgélas részévé valik, ez a

jovo. A kijelentés negativ és pozitiv értékitélettel :
- emlitették a valaszadok. Tébb esetben nyilatkoz-

egyarant megjelent.
,Veleményem szerint ez a fajta innovicio a jo-
voben szélesebb kirokben el fog terjedni, eqyre

tobb szdlloda és szdllodaldnc fogja haszndlni.”

Emlitették tovabba a Koronavirus (4) valészindsit-

het6en tamogat6 szerepét a széllodai technoldgiai :
ujitdsok elterjedésében, igy csokkentve a fogyasz- :

t6i kockazatokat.

,Erdekesnek taldlom a témdt, mivel egy olyan
ipardgat érint, ahol tradiciondlisan fontos sze-
rep jutott a fogyasztoval térténd interakcionak.
A koronavirus, illetve a digitalizdcié hatdsai
miatt ez egyre kényelmetlenebb a vendégeknek,
igy biztos vagyok benne, hogy a megfelelo és
kénnyen kezelheto applikdciok haszndlatival ez
a szolgaltatds hamar elterjed belféldi és kiilfoldi
hotelekben egyardnt.”

ket, és azokkal egyiitt a hasznalati szandékot, az
Utazds kontextusdban (14) érdemes elemezni, hiszen

az utazasi format tekintve a szabadid6s utazdkkal

ellentétben az tizleti utazék szdmara elényos lehet
egy okos hotel.

,Szdmomra ebben az esetben fontos az utazds
célja. Maganjellegii utakndl, ahol a kikapcsolo-
dds és az élmény a fontos, egyértelmiien a sze-
mélyes kiszolgildst preferdlom, mivel ilyenkor
jo letenni a telefont és pihenni, ha telefonon
kellene intézni a hotellel kapcsolatos teenddket
Ohatatlanul jénnének a munkdval, tanuldssal
kapcsolatos iizenetek, és ez megnehezitené, hogy
jol érezzem magam. Uzleti iiton, ahol fontos a
gyors elérés és konnyii tigyintézés, 1igyis hasz-
nalom a telefonom, ekkor jo otletnek tartom az
applikdciot.”

adok szerint az utazok tarsasdga is meghatarozo
lehet az okos hotellel kapcsolatos attittidok tekin-

tetében. Mig egyediili utazoként praktikus lehet :
a hasznalata, addig csaladi kikapcsol6das esetén

kevésbé.

Mikor elutazom akkor a csalidommal, bardta-
immal szeretnék kikapcsolodni és az utolso, amit
a kezembe szeretnék venni, az okostelefonom.

illetve a
Technologiai fejlodés részeként (12) evidensnek gon-

Lektoralt tanulmanyok

Eltereli konnyen a figyelmet a jelenrdl és renge-
teget hasznaljuk igy is kiilonbéz6 dolgokra. Nem
szivesen haszndlndm még szdlloddkban is.”

Az utazodk életkor szerinti megkiilonboztetését is

tak az idésebb korosztdly szdmara nehézkes, ké-
nyelmetlen applikacidhasznalatrél, mig a fiatalabb

. generéci6 esetében az okos hotel koncepcié valo-

2~ 2

. szinfisithet6 sikerét méltattak.

,Veleményem szerint korosztdlyfiiggo egy ilyen
hotel sikere. A fiataloknak valdsziniileg tetszene,
de a 40+-osok sokkal inkdbb szeretik a személyes
kontaktust, és az app-okat sem tudjik kifogista-
lanul haszndlni.”

5. Osszegzés

Az utébbi évek szallodai gyakorlatat tekintve lat-

. hat6, hogy a hagyomanyos szallodalancok (a sze-
. mélyes kiszolgalast kiemelked6 értékként kezeld,

nem technolégiai djitdsokra pozicionalt 1ancok) is
a technolégiai tjitasokkal lépést tartva folyamato-
san épitik be szolgéltatasi folyamataikba az okos

. megoldasokat. Ugyanakkor a széllodai gyakorlat-
Mindemellett fontos kiemelni, hogy az attittido-

ban a technol6gia ezzel 4tveszi a személyes kiszol-
galds szerepét, ami teljes mértékben atalakithatja
ezt a tradiciondlisan emberi interakcidkra épitd
iparagat. Tanulmanyunkban kivancsiak voltunk
arra, hogy a technolégiai djitdsokat magas szin-
ten alkalmazé szallodai koncepcié vajon meny-
nyire képes megszolitani azt a generaciét, mely

. alapjellemz6it tekintve egyik f6 tamogatdja lehet
¢ a jovoben a technologia szolgaltatasi folyamatba

illesztésének a szallodai iparagban, mikézben ha-
marosan jelentds fizet6képes kereslettel fog meg-

. jelenni a turisztikai szolgaltatdsok piacan. Kutatasi
¢ kérdéstink megvalaszoldsara, miszerint: ,Milyen

tényez6k befolyasoljak a Z generéci6 okos hotellel
szembeni attittidjeit?”, strukturélt online kérddi-

. ves megkérdezést alkalmaztunk egyetemi hallga-
¢ tok korében. A kérdéivben szerepld nyitott kér-

désekre adott valaszokat kvalitativ és kvantitativ
elemeket egyarant felvonultaté tartalomelemzés

. segitségével vizsgaltuk.
Tovabb boncolva az utazas kontextusat, a valasz- :

A szakirodalmi kutatds és gyakorlati szallo-
dai példak alapjan észrevehet6, hogy bizonyos
orszagokban technolégiai szinten és fogyasz-
t6i elfogadasban egyarant el6rébb jarnak. Mig a
Tavol-Keleten mar nem lepédnek meg a szallodai
vendégek azon, ha a recepcion egy humanoid ro-
bottal taldlkoznak, addig Magyarorszdgon még az

. is Gjdonsagnak szamit, ha egy szallodaban kizaro-
. lag okos eszkozok segitségével (pl. tablet, okoste-
. lefon) lehet bejelentkezni. Ennek megfelel6en kell
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adott technoldgiai szinten vizsgélni az okos szallo-
dai szolgaltatasokat, és ennek tiikrében kell kezelni :

a kiilonbdz6 orszagokban feltart technolégiaelfoga-
dasi eredményeket is, hiszen minden esetben egy-

oz

fajta kulturdlis sztirén keresztiil lehet értelmeznia
- 3.6.3-VEKOP-16-2017-00007

kapott eredményeket. Igy valasztottuk ki kutatasi
kontextusunkat: egy, a magyar fogyasztok szama-
ra kell6 tjdonsagértékkel rendelkez6, okostelefo-

nos applikéciéval igénybe vehet6é szallodat, ahol :
nincs lehet6ség a személyes interakciora az alkal- :

mazottakkal. A kontextus limitaltsaga mellett ku-
tatasi korlatként jelent meg a valaszok eltér6 hosz-

sza (karakterszdmok tekintetében), ugyanakkor a
tartalomelemzésiink ennek megfelel6 mélységben :

késziilt. Eredményeink nem altalanosithatéak a
Z generéciéra, ugyanakkor a Budapesti Corvinus

Egyetem Gazdalkoddstudoményi Karanak hallga- :
toi koziil véletlen mintavétellel kivélasztott nagy- :

szamu bazis alapjan széles kord megallapitasok
tehet6ek.

Eredményeink hasznosak a gyakorlati szak-

emberek szdmadra, valamint rendelkeznek elmé- | IVANOV, S. H. - WEBSTER, C. - BEREZINA, K.

leti hozzaadott értékkel. Szallodai menedzsment
implikacioként fontos eredmény, hogy a szallodai
személyes interakcié iranti igény még a Z genera-

ci6nél sem minden esetben irhat6 foliil, ugyanak-
KABADAYI, S. - ALL E. - CHOI, H. - JOOSTEN,

kor bizonyos szallodai részfolyamatok elvégzése
esetén latnak fantdziat azok technolégidval valé
helyettesitésében. Eredményeink 06sszhangban

vannak KABADAYI és szerzétarsai (2019) meg-
latasaval, miszerint a feladat semmiképpen sem

az emberi személyzet eliminéci6ja, hanem annak
meggértése fogyasztéi oldalrol, hogy a vendégek

milyen esetekben preferaljak az emberi kontaktust :

a technoldgiaval szemben.
Akadémiai szinten az okos hotelek szak-
irodalmaban az attittidot befolyasolé tényezdék

vizsgalata hozzajarul az ismert és sokat hasznalt :
technolégiaelfogaddsi modellek (TAM és UTAUT

kiilonb6z6 verzidinak) kiterjesztéséhez. Raadasul
esettinkben egy egyébként a technolégiara rend-

kiviil nyitott generaci6 korében ismerhettiik meg !

a koncepciot tdimogato és gatlo tényezdket, kiilon- - LAI, W.-C. - HUNG, W.-H. (2017): Constructing

bo6z6 kiilsé és kontextusfiiggd tényezodkre is fel-
hivva a figyelmet. Az okos hotelekhez kapcsol6do

fogyasztoi attitlidok feltarasa a jovoben lehetSsé-
get nyUjt tovabbi kvantitativ kutatdsok lefolytata- :

sara. Ugyanakkor a jelenlegi helyzetben az egész
vilagra kiterjedé koronavirus-jarvany alapjaiban

rendezheti 4t az utazok technolégiaval kapcsola-
tos attittidjét. Jovébeni kutatds targyat képezheti, :

hogy a virusveszély miatti kontaktuscsokkentési
igény allando lesz-e az utazé6i magatartasban, ami

er6teljesen tdmogatna az érintésmentes technol6- :

gidk szallodai elterjedését.

Koszonetnyilvanitas

Jelen tanulmany az Eurépai Uni6, Magyarorszag
és az Eurépai Szocidlis Alap tarsfinanszi-
rozasa altal biztositott forrasbél az EFOP-
azonositészamu
,Tehetségbdl fiatal kutaté - A kutat6i életpalyat
tamogatd tevékenységek a felsGoktatdsban” cimd
projekt keretében jott létre.
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