Lektoralt tanulmanyok

Digitalis eszkozok és modszerek hasznalatanak
marketingszempontu feltaré elemzése a magyar
turistak korében

An investigative study of the use of digital marketing
tools and methods among Hungarian tourists
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A digitalizdcid ma mér a turizmusban is kikertlhetetlen tényezének szamit. A digitalis
gazdasdg egyre gyorsabb UtemU fejlédése, Ujitasai, az internet, az okostelefonok egyre
inkabb atformaljék a turizmus ipardgat is. A digitélis turizmushoz szukséges eszk6zok és
modszerek gyorsan teret hoditanak a hazai turistak korében is. A tanulmany azt vizsgalja,
mennyire terjedtek el Magyarorszagon ezek a lehetéségek, hogyan, mikor és milyen médon
vesznek részt a magyar turistak a digitalis turizmusban. A kutatas szekunder forrasok
elemzésével, illetve primer kutatas segitségevel vizsgalja Magyarorszagon a digitalis turizmus
jelenlegi helyzetét, elfogadottsagat és a magyar turistak fogyasztdi magatartasat a digitalis
eszkozokre, modszerekre vonatkozélag. A kutatas 2018 oktobere és 2019 marciusa kozott
zajlott tdbb mint 500 fé online megkérdezésével. A kitoltott kérdéivek elemzése valaszt ad
arra, hogyan viszonyulnak a magyarok a digitélis fejlédéshez a turizmusban.

Digitalisation cannot be avoided. It has become so prominent due to innovation, to the
development of information technology tools and also to the internet and smartphones
which have now transformed the tourism industry. Digital marketing tools and methods
have also attracted increasing interest among Hungarian tourists. The study focuses on
the extent of the potential in Hungary, and its aim is to investigate when and in what way
Hungarian tourists are involved in digital tourism. Both primary and secondary research
were carried out between October 2018 and March 2019 using a sample of more than 500
respondents. The results show how Hungarian tourists relate to digital developments in
tourism.

Kulcsszavak: digitalis turizmus, digitalis eszkdzok,
digitalis moddszerek, e-turizmus.

Keywords: digital tourism; digital tools; digital
methods; e-tourism.

1. Bevezetés

A digitaliz4ci6, mint minden agazatban, a turizmus-

ban is egyre nagyobb szerepet jatszik (BUHALIS- :
LAW 2008). A digitdlis turizmus korszaka egy 4j !

id6szakot jelent. Innovativ moédszerek, eszkozok
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jelennek meg, amelyek segitségével a turistak a tu-
rizmus vésarlasi folyamatanak minden szakaszaban
egyszertibben, konnyebben tudnak részt venni. Mivel

. a digitalizaciét a fogyaszt6 kényszeriti ki, igy a di-
- gitalizacio folyamata megallithatatlan a turizmusban

is (SZIGETVARI 2018). A digitalis eszkozok és mod-
szerek kapcsan a piac kindlati és keresleti oldalat is
érdemes megvizsgalni. A szolgaltatok oldalarél fon-
tos kérdés, hogy mennyire tudnak alkalmazkodni a
digitalizaci6 folyamatahoz, mely teriileteken és milyen
mélységben alkalmaznak innovativ megoldasokat. A
turistak esetében a digitdlis eszkozok és modszerek
elfogadasanak mértéke és hasznalatdnak gyakorisaga
is vizsgalando tertiletet jelent.
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Feltar6 tanulméanyunkban egyrészt vizsgaljuk |
a turizmus piacat a digitalizaci6 oldaldr6l, mas- :
részt primer kutatasunkban a fogyasztoi oldalra :
koncentralva elemezziik az utazashoz kapcsol6d6
online tevékenységeket. Kutatasi kérdésiink en- |
nek megfelel6en a kovetkezdképpen fogalmazhat6 :
meg: Mely teriileteken jelenik meg leginkdbb az !
online eszkozok, mddszerek hasznalata a magyar
turistak korében? :

Lektoralt tanulmanyok

Mindharom kifejezés kozel azonos tartalmat jelent
mas-mas megkozelitésbol (HAPP-IVANCSONE
HORVATH 2018).

A viltozds, amelyet a digitalizacié inditott
el tobb tudomanyagat is érint. Talalkozunk vele
a marketingben (MITEV—HORVATH 2008), és

. egyes tertiletein is, példaul a marketingkommuni-

kaciéban (HORVATH-BAUER 2016).
A digitalizaci6, bar a foglalasok - elséként a

sz

repuil6jegy, majd kés6bb a szallas - kapcsan je-
¢ lent meg a turizmusban, napjainkban mar szinte

_2.Szakirodalmi
attekintés/Elméleti hattér

A digitalizéaci6 a turizmusban is jelentkezik, amely
els6sorban a korszerd infokommunikaciés esz-
kozok, technolégidk hasznélatat jelenti. Az ICT
(Information and Communication Technology)
eszkozok hasznélatara épiilé turizmus a szakiro-
dalomban tobbféle elnevezéssel jelenik meg.

A digitalis turizmus jelentése 6sszekapcsolodik
a turisztikai élmények digitalis eszkozokkel torté-
nd tdmogatasaval (BENYON et al. 2014). Digitalis
turizmus alatt értjiik mindazon infokommunika-
Ci6s eszkoz és informatikai megoldas hasznélatat,
amely segiti a turistak igényeinek kielégitését, va- :
lamint javitja a turizmusban miikod6 szervezetek,
véllalkozésok versenyképességét. A szakiroda- :
lomban emellett taldlkozhatunk a smart turizmus
kifejezéssel (HOJER-WANGEL 2015, GRETZEL
et al. 2015, LOPEZ de AVILA 2015) és az e-turiz-
mus hasznalataval is (BUHALIS 2003, BUHALIS-
JUN 2011, BEATRICE-MIHALCESCU 2013).

minden teriileten jelen van. A turizmusban egy
paradigmavaltas zajlott le. Egy Gj turizmus kor-
szakot éliink meg, a digitalis turizmus korszakat,
mely talmutat a korabbi fogyaszté orientéltsagon,
hiszen nem pusztan figyelembe veszi a fogyasztd
igényeit, a fogyaszt6 immadr aktivan részt vesz a

. marketing folyamatokban a digitélis eszktzok és

azok halézatos osszekapcsolasa altal. Részt vesz

i a termék kialakitdsaban, altala torténik az arak

val6s idejt alakuldsa. Az értékesités f6 helyszine
az online/virtualis tér, és az online kommuni-
kacio lép az els6 helyre a fogyasztoval valo kap-
csolatépitésben, kapcsolattartasban, ami egyben
- a fogyaszté profiljanak megfelel6 - személyre
szabott tizenetet jelent. A fogyasztd, a fogyasztoi
magatartés illetve az ezen beliil meghatarozhato
turista profilok is befolyasoljak a modell mtikodé-
sét (HAPP-TIVANCSONE HORVATH 2018).

A digitdlis turizmusban megjelend e-eleme-
ket egy kozos abran elhelyezve a digitalizacios
folyamat komplexitaséat lathatjuk a turizmusban
(1. dbra).

1. abra

A digitalis turizmus marketingszemléleti megkozelitése
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Az 1. abran lathatjuk, hogy a turisztikai véllalkoza-
sok marketingtevékenységének minden teriiletén :

jelen van a digitalizaci6 lehet6sége. A marketing-
eszkozok, vagyis a szolgaltatasokra jellemzd 7P

(BOOMS-BITNER 1981) segitségével kovethetd a !
¢ (24,6%) és a 35-44 éves korosztalyra (24,7%) jellem-

digitalizaci6 megjelenése a turizmusban. Mind a
fogyasztéi oldalrél, mind a kinalati (szolgaltatoi)
oldalrdl vizsgalva lathat6, a digitélis eszkozok és
moédszerek sokasaga all rendelkezésre.

Tobb kutatds is ramutat arra, hogy az 4j tech-

nolégiai eszkozok, moddszerek haszndlatanak
hatasara folyamatosan valtozik az utazék éltal

szerzett élmény (WANG et al. 2016). A kutatasok
nagy része a fogyasztoi oldalra fokuszal, keveseb- :

bet foglalkozva a szolgaltatéi oldallal (LAW et al.
2018). Jelen kutatas - épitve a digitalis eszkozok

megjelenésével egyiittjaré atalakuldé fogyasztoi !
szokdsokra (NEMESLAKI-SZIVA 2016) - szintén :

a fogyasztoi oldal vizsgalatat allitja a kozéppont-
ba.

Az online kereskedelem kialakuldsahoz
net elérhet6séggel rendelkezzenek. Az internet-
hasznalok aranya folyamatosan novekszik, aho-
gyan a digitdlis eszkozzel rendelkez6k szama is.

Magyarorszagon 2018-ban 81,0% volt az inter-
nethasznaldk aranya, ami a vilag orszéagai koziil

a 42. legmagasabb internetpenetraciot jelenti’. A
mobiltelefonos el6fizetések szama szintén koze-

lit a vilag atlagahoz, 100 fére vetitve hazankban
122,5 mobil el6fizetéssel rendelkezik a lakossag

(STATISTA COUNTRY REPORT 2019).
Magyarorszagon leginkdbb a fiatalabb gene-
raci6 hasznélja az online boltokat vasarlas célja-

tokat részesitik elényben vasarlasi folyamatukban
(STATISTA COUNTRY REPORT 2019).
Az e-turizmus piacéat az online szolgéltatasok

kesitése hatarozza meg. Magyarorszagi adatokat
vizsgalva, az el6rejelzés szerint folyamatos nive-
kedés varhat6 a digitalis turizmus bevételeiben a

ra elérheti az 1.845 millié eur6t.
Ugyanez figyelhet6 meg a felhasznalok sza-

manak alakuldsdban is. 2020-ra varhatéan kb. 2 :
milli6 fogyaszt6é fogja hasznalni az online lehe- :

téségeket foglalasnal, mind a szallds, mind az
utazasi jegy vasarlasa esetén. Az online foglalast
vélaszt6 felhasznalok aranya az elérejelzések sze-

vasarlok ardnya pedig a 27,5%-ot.
Az online széllasfoglalds esetén az eldrejelzések
alapjan elmondhatod, hogy mind a bevételekben, mind

* Internetpenetracio: Az elmult 3 hénapban az internetet barmi-

lyen eszkdzrél hasznaldk arédnya az adott orszagban.

a felhasznalok szamaban folyamatos ndvekedés var-
hat6 a kdvetkezd években. A felhasznalok atlagos kol-
tésében szintén novekedés varhatod évrol-évre. A sta-
tisztikai adatok azt mutatjak, hogy Magyarorszagon
az online szallasfoglalds leginkabb a 25-34 éves

z8° (STATISTA DIGITAL MARKET OUTLOOK
2019).

Magyarorszagon a technologiai feltételek
nem pusztdn az internetfelhasznaldk ardnyanak
tekintetében és a mobiltelefonos el6fizetések
szempontjabol kedvezéek, hiszen hazank 7. a
vilagrangsorban a 4G internet elérésében, illet-
ve 5. a mobilsebesség tekintetében. Ez kedvez6
feltételeket jelentett a mobiltelefon piacnak, mely
az utébbi években jelentds novekedést tudhatott
magaénak: 2019-re 30%-ra emelkedett a mobil-
foglalasok aranya. A mobileszkozok kényelme 1j
igényeket teremtett, és nagyban megvaltoztatta
az on-the-spot foglaldsok aranyat. 2018-ban meg-

- figyelhet6 volt, hogy atlagosan 58%-a az aznapi
sziikséges, hogy a fogyasztok megfelel6 inter- :

foglalasoknak mobil eszkozrdl érkezett. Ezt az
aranyt tovabb bontva az az eredmény mutathaté
ki, hogy a hordozhat6 okoseszkoz a rezervaciok
a szallashelyre érkezés 15%-at 1 6ran, 23%-at 1-2
oran, 23%-at 3-4 oran, 39%-at 5 vagy annal tobb
oran beliil kozvetitették. Ez a korabbi tendenci-
akhoz képest 700%-os novekedést jelent (PAJOR
2019).

Az EU turistak 38%-a csak online keres, 53%-a
pedig online és offline egyarant. Ez szintén je-
lent6s novekedés az 5 évvel kordbbi adatokhoz
képest, melyet az OTA-k (online utazasi irodak)

. is észleltek. Azok az online utazasi irodék, akik
bol. Az idésebb generacidk a hagyomanyos bol- !

folyamatosan nyomon kovették (és kovetik) az
online piacot, tudatosan épitették marketing-
kommunikacidjukat, ki tudtak béviteni szolgal-

. tatasaikat, igy ennek koszonhetSen tobb, online
és a digitalis termékek interneten keresztiili érté- !

miikodo foglalasi rendszer kooperécidja jott létre
(példaul a WizzAir oldala atkozvetiti az utazoét a
Booking.com oldalara). A kisebb, lemarad6é OTA-k

. jellemzden piaci részesedésiikbdl voltak kénytele-
kovetkezé 5 évben. Az e-turizmus bevétele 2023-

nek engedni még lokalis szinten is. Igy példaul a
Booking.com-nak 33%-os részesedése lett a hazai
foglalasokbdl (és a kiilfoldrol hazankba érkezék
51%-a is a Booking.com-on keresztiil foglal), mely
a magyar OTA-k helyzetét rontotta. Bar a bel-
foldi rezervaciok terén még mindig a Szallds.hu
a dominans (ami szintén kindlatkovets stratégi-

. at alkalmaz), versenytarsainak mar joval nehe-
rint elérheti a 22,4%-ot, az utazasi jegyet online :

zebb dolga van, melynek kévetkeztében 2019-ben
magyar online utazasi iroda nem is szerepelt
Kelet-Kozép-Eurépa legnépszertibb OTA-i kozott

.~ (PAJOR 2019).

> Felhasznaldk korosztaly szerinti megoszlésa: 18-24 (13,1%);
25-34 (24,6%); 35-44 (24,7%); 45-54 (22,9%); 55-64 (14,8%).
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A jelenkor digitalis turistajanak igényei az
online adatoknak koszénhetSen vildgosan nyo- :

mon kovethetéek. Nem csupan az tudhat6é konk-
rétan, hogy mobilizalédas jellemzi a keresletet,

az alland6 (internet)kapcsolatnak koszonhet6en !
definidlhatéak a legfrissebb trendek is, igy az :

élménykeresés, a medical wellness, a sharing
economy jelent6ségének novekedése, és az uta-

zasok gyakorisdganak megnovekedése is. Nagy :
pontossaggal térképezhet6 fel az is, hogy utazés !

soran hogyan hasznalja az atlagos turista a tele-
fonjat: 24%-ban a térképet bongészi, 19% keresés,

13%-ban eseményekre és tevékenységekre kattint, !
11%-ban éttermek utan kutat, 10%-ban az OTA-k

oldalaira tér vissza, 7% id6jaras, 4% direkt a fogla-
lasok weboldalédra kattint, 2%-ban autézasi lehets-

ségeket néz, 10%-ban pedig egyéb tevékenységet

végez (PAJOR 2019).

3. A kutatas modszertana

A szekunder kutatds adatai megmutatjadk az :

e-turizmus megval6sulasanak mértékét. Primer
kutatasunk célja a magyar fogyasztok altal hasz-
nalt eszkozok és modszerek elterjedésének, azaz

a digitalis fogyasztasi szokéasaiknak a felméré-

se volt. Ezt az altalunk létrehozott és korabban
bemutatott modell (1. abra) alapjan, a 7P, azaz a
szolgaltatdas marketing eszkozrendszerének (ter-

meék-, ar-, értékesités-, marketingkommunikacios
politika, folyamatmenedzsment, fizikai megje-

lenés, emberi tényezdk) segitségével vizsgaltuk.
Kérdéseink a digitdlis eszkozok birtoklaséra,

hasznélatara, &ltaldnos utazédsi szokasokra és
eszkoz

az utazasokkal kapcsolatos digitélis
hasznalatra vonatkoztak. A kérdéseket a 7P
modell fogyaszté oldali elemei mentén tettiik fel.

A kutatast 2018 oktobere és 2019 marciusa ko-
zott online kérd6ives megkérdezéssel végeztiik. :

A kérdé’)ivejc online, utazasi oldalakon osztot-
tuk meg. PECSEK (2019) munké&jaban FRICKER

(2002) kutatasara hivatkozik, aki az internetes ku-
tatasi modszereket hasonlitotta dssze a hagyoma- :

nyos modszerekkel, és érvényességben nem talalt
kiilonbséget a két modszer kozott. Mivel a kutatas

témaja a digitélis eszkozok és modszerek vizsga-
lata fogyasztdi oldalrdl, igy a mintavétel illesz-

kedik a témahoz, azonban a kutatas korlatjaként
meghatdrozhatjuk, hogy a minta nem tekinthet6
reprezentativnak.

Az adott idészakon beliil 539 valaszadé toltotte |

ki kérdéiviinket. A megkérdezés technikdja nem
engedte meg a kérdések kihagyasat, igy teljesen
kitoltott, jol feldolgozhatd kérdsiveket kaptunk.

A kérdéiv adatait SPSS program segitségével ele- :

meztiik.

Lektoralt tanulmanyok

A minta a megkérdezés médja (kényelmi min-
ta) miatt nem tekinthet6 reprezentativnak, de igy
is hasznos, az adatok elemzésével a szolgaltatok
szamdra gyakorlati vonatkozassal bir6 insightok
(betekintések) szerezhet6k. A minta jellemzdinek
bemutatasat az 1. tabldzat tartalmazza. A tablazat
osszefoglalja a nemek, a kor és a lakéhely szerinti
megoszlast, valamint a vadlaszadok megitélését a
sajat jovedelmi helyzettikrol.

A mintardl elmondhatoé, hogy a kutatdsban
a legaktivabbak nemiiket tekintve a ndk, életko-
rukat tekintve az X és Y generaci6 tagjai voltak.
Lakohelytiket tekintve, minden kategoridbol meg-
felel6 szamu valaszad6 volt ahhoz, hogy lakohely
szerint is értékelni lehessen a valaszokat, azon-
ban ez nem képezi jelen tanulmany targyat.

1. tabldzat
A kutatasi minta jellemzsi (%)

Nemek szerinti megoszlds
Férfi 34
N6 67,6

Kor szerinti megoszlds

Baby boomer 78
X-genericid 383
Y-genericio 380
Z-genericio 159

Lakdhely szerinti megoszlds

Fovaros 235
Megyeszékhely 316
Viaros 28,9
Falu 16

A vilaszadok legmagasabb iskolai végzettsége

Kevesebb, mint 8 dltalinos vagy 8 dltaldnos 01
Szakmunkds 3
Szakkdzépiskolai vagy gimniziumi érettségi 214
Foiskola, egyetem 75,5
A vilaszadok sajit jovedelmi helyzetének megitélése
Jovedelmembol jol megelek, félre is tudok rakni 59,8
Jovedelmembol jol megelek, de félre nem tudok rakni 30
Jovedelmembol éppen hogy megélek 83
Jovedelmembol nem élek meg 19

¢ Forras: sajat szerkesztés
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4. Kutatasi eredmények

Kutatasi eredményeinket a 7P logikaja mentén mu-
tatjuk be, azzal a kitétellel, hogy kezdésképp az

altalanos digitélis eszkozhasznélattal kapcsolatos
- ezen a modon, de egyben itt volt a legmagasabb az

eredményeket vessziik sorra.
Kutatasunkban el6szor azt vizsgaltuk, hogy a
véilaszadok milyen digitalis eszkozokkel rendel-

keznek. A vélaszok alapjan megéllapitottuk, hogy :
a valaszadok a digitalis eszkozok korébdl a mobil

eszkozoket részesitik elényben, ami dsszecseng az
e-Net 2019-r6l kozolt kutatasi adataival®, mely sze-

rint a feln6tt magyar internetezék 89%-a, azaz ko- !
zel 5,3 milliéan hasznaltak okostelefont 2019-ben.

Ez mindenképp segiti fogyasztéi oldalrdl a turiz-
mus tovabbi digitalizdlédasat. Az okostelefonok

szinte teljesen kiszoritottdk a hagyomanyos mobil-
telefonokat és gyakorlatilag a kamerakat, fényké- :

pezbgépeket is. A szolgéltatok részére a kihivast
mar nem a digitdlis jelenlét jelenti - bar bizonyos

helyeken még az is -, hanem a kiilonbozé eszko- |
. egyrészt azt szerettilk volna felmérni, hogy a

zokre optimalizalt alkalmazasok.

Erdekes osszeftiggésként kell megemliteniink,
hogy a digitalis eszkdzok birtoklasa és a vdlaszadok
sajat megitélésén alapuld gazdasagi helyzete kozott

nem lehetett Osszefiiggést talalni. A kontingen-

cia analizis soran feldllitott kontingencia tablazat
adatai alapjan ugyan lathaté a birtokolt eszkozok
szamdnak eltol6dasa a jobbnak megitélt gazdasagi
helyzet felé, de ez az eredmény nem tekinthetd
szignifikansnak.

Az viszont igazolhat6, hogy adott az eszkoz az
online tevékenységekhez, és vizsgalataink azt bi-

zonyitjak, hogy a valaszadok aktivan hasznaljak is
Oket. Az szintén megéllapitast nyert, hogy legma- !

gasabb aranyban a mésokkal valé kapcsolattartés
tevodott at az online platformra, de az informacio-
keresés és a vasarlas is egyre nagyobb teret hodit.

4.1. TERMEKPOLITIKA
A FOGYASZTOI OLDALROL

politika fogyaszto6i oldalat vizsgéltuk. Ennek meg-
feleléen azt, hogy mennyire és mire hasznaljdk a

digitalis megoldéasokat a turistdk az utazasok meg-
¢ lyen az egyes tevékenységekkel kapcsolatos atti-

szervezésében.
Leggyakrabban az informéaciokeresést (93,1%)
és az online szallasfoglalast (83,5%) jelolték meg,

mint online végzett tevékenység az utazas szerve- :
© vasarlasnal, autobérlésnél, vonat- és buszjegy va-

zésében. A valaszadok tobb mint fele (55,8%) a teljes
utazast a digitélis eszkozei segitségével szervezi, és
gyakori a repiildjegy online vasarlasa is (47,1%). A

folyamat azonban még nem teljes, hisz bar a meg-

© https://enet.hu/hirek/53-millio-okostelefon-hasznalo-hazank-
ban/, Letoltve: 2019. december 30.

kérdezetteknek kozel a fele szokott online médon
. repiil6jegyet vésarolni, a check-int még egy har-

maduk sem végzi igy (29,9%). A megkérdezettek
korében a legkevésbé hasznalt online szolgaltatas
az autobérlés, mindossze 18,4%-uk bérelt mar autot

elutasitas is, mivel 16%-uk nyilatkozott ugy, hogy
tobbet biztosan nem bérel autét online.

4.2. AZ ARAK VIZSGALATA A TURISTAK ALTAL

Kutatdsunk kovetkezd kérdése az arpolitika fo-
gyasztoi oldaldra vonatkozott. A Nielsen 2017-
es kutatdsa szerint, a magyar fogyasztoknal a
pénzigyi kilatasok altalanos javulasa a vasarlasi
szokasok és prioritasok atrendez&dését eredmé-
nyezte ugyan, de a j6 ar-érték arany az élveze-
tes vasarlasi élmény utan még mindig a maso-
dik helyen talalhat6.” Ennek megfelel6en fontos
az arosszehasonlitds lehet6sége, melyre egyre
tobb weboldal kindl lehet6séget. Kérdéseinkkel

fogyasztok Osszehasonlitjidk-e az arakat, miel6tt
utazdssal kapcsolatos szolgaltatast vasdrolnak,
masrészt, hogy mely oldalakat hasznéljak ehhez.
A megkérdezettek 86%-a tobbnyire hasznal online
arosszehasonlitast, amikor az utazasat szervezi.
406 {6, a megkérdezettek 75%-a, fontosnak tartja
ezt a lehet6séget. Ehhez leginkabb a Tripadvisor

. programot hasznéljdk, de az is jellemzd, hogy kii-

lonboz6 oldalakon is megnézik ugyanazt az ajan-
latot.

4.3. FOLYAMATMENEDZSMENT
A FOGYASZTOI OLDALROL

A folyamatmenedzsmentnek szamos eleme van.

. A kutatas soran a fogyasztdi oldalrol vizsgaltuk,
¢ hogy a valaszadok az egyes folyamatmenedzsment

elemek koziil a foglalastol (sorban éllas szervezé-
se, kapacitdsmenedzsment) a fizetésig (fizetésme-

. nedzsment), a problémakezeléstdl (panaszkezelés
Az e-turizmussal kapcsolatban elséként a termék-

menedzsment) az értékelésig (elégedettségvizs-
galat) melyekhez hasznélnak digitalis platformo-
kat és mennyire gyakran teszik ezt, illetve 5-foku
Likert-skalaval mértiik, hogy a valaszadéknak mi-

ttdje (2. tablazat).
Az eredményekbdl az mindenképp leolvasha-
t6, hogy minél nagyobb a kockazat (a reptiljegy

sarlasanal fizetés nélkiil nem tudjuk végrehajtani a
miveletet), anndl kevésbé valésul meg online mo-
don. A széllasfoglalast az esetek tobbségében le le-

"https://www.nielsen.com/hu/hu/insights/article/2017/

impulses-in-retail-environment/, Letdltve: 2019. december 30.
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het mondani. lehet a helyszinen fizetni. ezek mind A szolgdltatokkal, ha tehetem, inkdbb online tartok
a biztonsagérzetet novelik, a fogyaszté kockazatat Igfcsf)la,t of (IE:ZHZI’ Chut} slkyt er),' ——ve 365 | 117
csokkentik, ezaltal gyakoribb az online foglalés is : ,”,Z“S”l]:” e d“e ;ngem’ vz/rllt,m .
(2. dbra). Némiképp ellentmond ennek az online ! setd szoktam tetni 4z adott helyen (s2dllds
2. a01d). Kepp r ) | miizeum stb.). 364 | 123
fizetés nagyaranyu hasznalata. Itt a kutatas kor- : — —
létjaként meg kell emliteni. ho gy nem Kkeriilt me o Az utazds utdn értékelem a szdlldshelyet 357 118
kérdezésre, hanyszor végzdott online fizetéssel a | | Ahol lehet automata check-int haszndlok. 35 | 131
folyamat. Utazdsom alatt szoktam képeket megosztani az
i |interneten. 322 153
2. tabldzat | Szivesen vdsdrolok viros kdrtyat, amivel
A valaszadok egyes, az utazassal kapcsolatos | kedvezményesen utazhatok, latogathatok
e-tevékenységeire vonatkozé attitiidje ST ) : ol | dse
5 fokozatd Likert-skalin mérve Az utazis soran haszndlok a turizmushoz
kapcsolédo applikicickat. 312 | 130
- - - — Az internetet csak az utazdsi informdciok
Kijelentések Atlag | Szérds Gsszegyiljtéséhez haszndlom. 251 | 132
A szdllodai foglaldst online intézen. 445 | 090 Meg szoktam nézni bloggerek, QEIEbEk utazissal
Foglalds eldtt megnézem a szdlloda honlapjin a e 559 | B
képeket/videdkat a szolgaltatasokrol. 443 | 087 Kiprébilndm a személyzet nélkiili szllodat. 219 | 138
Haszndlom az online drdsszehasonlito Szivesebben szdllnék meg egy olyan hotelban, ahol
programokat. 411 | 104 robotok segitik a munkat. 177 | 111
Szivesen fizetek online a szolgdltatasokért (pl. Ha Virtudlis Valdsag szemiivegen keresztiil
szllds, jegyek). 407 | 114 megnézhetnék egy virost, vagy litnivaldt, akkor
Fontos, hogy magam dllithassam dssze az oda mdr nem utazok el. 152 | 100
utazasomat. 402 1,06 . Forras: sajat szerkesztés
Olyan helyre foglalok szdlldst, ahol van wifi. 398 | 117
Fontos a 0-24 ords ugyfélkupcsolut 3,93 1,06 AZ Intrum kOVeteIéSkEZelé MTI éltal k@ZOlt I‘ep-
Elolvasom mdsok értékeléseit a szolgdltatds/ rezenté/ltiv felméréséb(’il klderl'il,' hogy a magyar
szolgdltaté kivdlasztdsa eldtt az interneten. 384 | 103 lakosség elég bizalmatlan az online fizetéssel kap-
Fontos a személyes kapcsolat a szolgdltatoval. 377 | 109 csolatban, sokkal szivesebben hasznalnak kész-

2. dbra

Egyes turizmushoz kapcsol6do online tevékenységek végzése a megkérdezettek korében (%, n=539)

Online informécié gyijtés

Online szalldskeresés

Online fizetés

Online drdsszehasonlitas

Online szallasfoglalas

Online ajanlatkérés

Online értékelés

Online belép&jegy vasarlas

Online reklamacio

Online repiildjegy foglalas

Online vonatjegy vagy buszjegy vasérlas

Online autdbérlés | [

o2
o

10,0 20,0

OO0 Még nem hasznélta és nem is szivesen hasznélna

@ Még nem hasznélta, de hasznalna

Forras: sajat szerkesztés

30,0

40,0 50,0 60,0 70,0 80,0 90,0

=
=]
o
o

O Hasznélta, de a jovSben valdszindleg nem fogja hasznalni

M Hasznélta és a jovdben is fogja hasznalni
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3. abra

A kiilonbo6z6 direkt és indirekt, online és offline értékesitési csatornak preferenciaja a
megkérdezettek korében (5 fokozata Likert skalan mérve) (n=539)

Foglalasi oldalak
(Booking.com, Szallas.hu...

sth.)
5,00

Személyesen keresem fel a
szolgdltatot (pl. szalldshely)

Utazdsi irodan keresztil
(személyesen)

Utazasi iroda honlapjan

Forras: sajat szerkesztés

pénzt.® Az azonban kijelenthet6, hogy az online fi-
zetés elengedhetetlen feltétele annak, hogy ne csak :

az informéciogyjtés és megosztas valdsuljon meg
online médon.

Befolyasolhatja az online tevékenység vég-
zését a feliilet nyelve is. A magyar lakossagnak :

csak 42,4%-a beszél legaldbb egy idegen nyelvet
az Eurostat 2016-os adatai’ szerint. Emiatt azok

az online tevékenységek, amik csak idegen nyel-
ven érhetdek el, sok embernél hattérbe szorul-

nak.
A masik szembet(in6 eredmény, hogy a kapcso-

lat a szolgéltatoval és a reklamaci6 olyan folyama-
tok, amelyeket még mindig szivesebben végeznek

az emberek személyesen vagy hagyomanyos
eszkozok (telefon) segitségével, mint online, hidba

allnak rendelkezésre ehhez online feliiletek (2. tab-
¢ sok aranya 59,4%-r06l 55,2%-ra esett vissza, mig

lazat).

_ 4.4. ERTEKESITESI HELYES
MOD FOGYASZTOI SZEMSZOGBOL

Az utazdsokkal kapcsolatos foglalasi szoka-
sok az elmult 30 évben gyokeresen atalakul-
tak. A véltozasok még jobban megkonnyitik a

8 https://www.napi.hu/magyar_vallalatok/bankartya-fizetes-kesz-
penz-intrum-felmeres-statisztika.682515.html  Letoltve:  2019.
Jjunius 16.

? https://ec.europa.eu/eurostat/statistics-explained/index.php/
Foreign_language_skills_statistics, Letdltve: 2019. december 30.

Szolgaltatd sajat honlapja

E-mail

Telefon

nagy foldrajzi tavolsagok athidalasat. Az infor-
macidkeresés nagyrészt attevodott az online
eszkozokre, mely kutatasunkban is tetten érhetd.
Ezzel egyiitt a széllodai foglalasok és a kiilonb6z6
tomegkozlekedési eszkozokre vald jegyvasarlasok
zome is online valésul meg (2. abra).

A fogyaszték napjainkban valaszthatnak
direkt és indirekt csatornak kozott, amikor
foglalnak, és mind a két esetben torténhet a
foglalds online vagy offline. Az eNET mar a
2013-as kutatasaban arrdl irt, hogy a szallas-
foglaldsok csaknem fele az interneten tortént
(eNET 2013). Azéta ez még inkdbb az online
iranyaba tolédott. Az online értékesitésen be-
lil a Szdllds.hu és a HOTREC kutatdsai szerint
(SZIGETVARI 2018, TURIZMUS.COM 2018)
2013-r61 2015-re a kozvetlen szallodai foglala-

az OTA-k részesedése 19,3%-rol 22,3%-ra noétt,
2018-ra pedig 26,1% lett.
A kutatasunk eredménye azt mutatja, hogy a

¢ kozvetlen, online rendszereken keresztiil torténd,

igy a sajat honlapon és az e-mailben valé foglalast
szivesen hasznaljak ugyan a valaszadék, de az 4lta-
lunk megkérdezettek &ltal leggyakrabban hasznalt

csatornak mar az OTA-k, hazankban leginkabb a

Szallas.hu és a Booking.com (3. dbra).
Az utazési irodan keresztiil vagy a személye-
sen torténd foglalas preferencidja nagyon alacsony

¢ amegkérdezettek korében.
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4. dbra

Az utazasi dontés befolyasolasa (5 fokozata Likert skalan mérve) (n=539)

Szolgdltatdsok értékelése
5,00

Hirlevelek

Kozosségi médidn
megosztott tartalmak

Forras: sajat szerkesztés

4.5. MARKETINGKOMMUNIKACIO

marketingkommunikéciés csatorndk befolyasat
a fogyasztok utazasi dontéseire skalds kérdések-
kel mértiik. A skdla megbizhatésagéat a 0,725-6s
Cronbach-alfa érték igazolta.

Az utazasi dontések esetén a megkérdezettek
leginkabb a szolgéltatasok értékelését veszik figye-
lembe, de fontos a sajat weblap is. A kutatds azt is
igazolta, hogy oda kell figyelni a szolgaltatéknak a
fogyasztoi értékelésekre, mert az utazast tervezok
jellemzden elolvassdk az online véleményeket is
az utazds szervezésekor. Ezért is nagyon megle-

p6, hogy a szallasok minddssze 63%-a felkésziilt, a
lemaradoknak pedig nincs, vagy nem megfeleléen
hasznalhat6 a weboldala, ennél fogva az elinditott :
. sérletek az emberi munka teljes kivaltasara, tobb
A visszacsatoldas minden szolgaltatd szama- |

foglalasok 73%-a elveszik.”

ra elengedhetetlen, hisz ez biztositja a fogyaszto
szamara fontos, érzékelhet6 fejlesztéseket, a hibdk
kijavitasat. A kérdéives megkérdezés eredménye-
ként elmondhatd, hogy minél egyszertibben lehet
véleményt nyilvanitani, anndl tobben fogjak hasz-
nalni a véleményezés lehetdségét. Mig pontozassal
a megkérdezettek 73,3%-a, 393 {6 szokta értékelni a
szolgéltatast, addig szoveges értékelésre mar csak

10 http://turizmusonline.hu/aktualis/cikk /es_egy_igazan_online_
utazasi_iroda_sem_letezik, Letoltve: 2019. szeptember 2.

Szolgaltatok sajat
weboldala

Online vélemények
(forum)

33%-uk hajlando (177 £6), a vendégkonyvbe mind-

P

. Ossze egy negyediik ir be (25, 7%), a helyi kérdéivet
A marketingkommunikacional azt vizsgaltuk kér-
déseinkkel, hogy a fogyasztokat mely csatornak '
befolyasoljak leginkdbb, és 6k maguk mennyire
vesznek részt a kétirdnyt kommunikécioban. A :

pedig 22,8%-uk tolti ki.

Forditva is ugyanez mondhaté el, azaz az uta-
zasi dontésnél leginkdbb a masok éltal adott szam-
szerl értékeléseket veszik figyelembe a valaszadok
(4. dbra). Fontosak a férumokon megosztott véle-
mények és a szajreklam is, de a szolgaltatasok pon-
tozésos értékelése az els6dleges. Szignifikdns 6sz-
szeftiggést talaltunk a megkérdezettek neme és a
kozott, hogy mennyire befolyasoljak Sket az online
vélemények az utazasi dontéseiknél. Elmondhato,
hogy a n6k sokkal inkdbb elolvassak és figyelembe
is veszik masok véleményét egy-egy szolgaltatasrol.

4.6. EMBERI TENYEZO VIZSGALATA

Az ember jelenléte a szolgaltatdsokban, ahogy
azt mar korabban is irtuk, a szolgaltatasi folyamat
egyes tertiletein elengedhetetlen, és bar vannak ki-

kérdés esetén is bizonyithato, hogy ez jelenleg még
nem valésithaté meg.

A turistak attittidjét az e-turizmus kiilonb6z6
lehet6ségeivel kapcsolatban 5 fokozata Likert-
skalan mértiik (2. tdblazat). A skéla megbizhatdsa-
ga a Cronbach-alfa érték szerint (0,773) megfelelo.

Az eredmények azt mutattdk, hogy a megkér-
dezettek nem szivesen probalnanak ki személy-
zet nélkiili szallodat, és nem szivesen szallndnak
meg olyan szalloddban sem, ahol robotok segitik
a munkat.
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Az online tevékenységek megitélésénél az
életkor jelentGsen befolydsolta a valaszokat. A

statisztikai elemzéseknél kimutathaté volt, hogy
egyes szolgéltatasoknal a személyes kontaktus

jelentdségét eltérden itélik meg a kiilonbozo élet- |
koru valaszadok. Az ajanlatkérés és a szolgdltatds :

igénybevétele két olyan tényezo, melyek esetében
egyértelmtien az id6sebb generacioknak fontos a

személyes kontaktus. Az Y és Z generéci6 4ltal ta-
masztott igényeknek megfelel6en a személyes kon- :

taktus szdmukra a t4jékoztatasnal a legfontosabb,
de ugyancsak elengedhetetlen az értékesitésnél és
a problémakezelésnél is.

tiveg egy lehetséges moéd, hogy az utazé élmény-
szertien, akar idegenvezet6 nélkiil ismerjen meg

torténeteket, tegyen idéutazast egy adott attrakci- :
6nal vagy akér otthon. A VR szemiiveg nagy nép- :

szertiségnek orvend a fiatalok korében, azonban
megnyugtatd az eredmény, mely szerint a vélasz-

adok akkor is megnéznék élében az attrakciokat, |
ha az elérhet6 lenne virtudlis forméban. A virtu- :

alis valésdg azonban még nem hoditott nagy teret
hazankban. Ez betudhat6 akar a technolégia ide-
genségének vagy a turisztikai VR kindlat csekély

mértékének. Az életkor alapjan mar szignifikans
Osszeftiggés mutathato ki, természetesen a fiatalok

iranyaba, 6k szivesebben veszik igénybe a virtualis
sétat.

5. Osszefoglalas

Munkénkban az e-turizmust vizsgaltuk fogyaszt6i

oldalrél a kordbban publikalt modelliink (HAPP- ~
. BEATRICE, S. - MIHALCESCU, C. (2013): The

IVANCSONE HORVATH 2018) alapjan.
Megvizsgaltuk, hol tart hazadnk az internet-
penetraciéban és a mobil el6fizetésekben. A

STATISTA COUNTRY REPORT (2019) adatai azt :
mutatjak, hogy a technikai, technolégiai oldalrél :

minden adott, hogy a magyar utazok az e-turizmus
adta lehetségekkel élni tudjanak, s ugyancsak a

STATISTA COUNTRY REPORT (2019) bizonysaga
szerint a fiatalok élnek is ezekkel a lehetéségekkel.

Primer kutatasunk célja a magyar fogyasztok al-
tal hasznalt eszk6zok és médszerek elterjedésének,

azaz a digitélis fogyasztasi szokasaiknak felmére-
se volt, melyet az altalunk létrehozott és korabban !

bemutatott modell (1. dbra) mentén vizsgaltunk
kérdsives megkérdezéssel. Megallapitottuk, hogy
az emberek dontd tobbsége rendelkezik az e-tu-

eszkozokkel. Ezek korébdl egyre inkdbb a mobil
eszkozoket részesitik elényben, igy a szolgaltatok
részére a kihivast mar nem a digitalis jelenlét hor-

dozza, hanem a kiilonbsz6 eszkdzokre optimali- |

zalt alkalmazasok.

rizmusban valo részvételhez sziikséges digitdlis | BUHALIS, D.

A valaszadok tobb mint fele a teljes utazast a di-
gitalis eszkozei segitségével szervezi, és gyakori a
repiil6jegy online vasarlasa is. Kutatasunk szerint
az online fizetést sokkal magasabb aranyban hasz-
néljak a valaszadoink, mint ahogy azt a szakiroda-
lom alapjan vartuk, azonban az is megfigyelhetd
volt, hogy azokban az online tevékenységekben,
amelyekben a fizetés nem feltétlentil sziikséges
eleme a folyamatnak, ott a fogyasztok batrabbak a
hasznalattal kapcsolatban is. Az eredményekbdl az
olvashato ki, hogy minél nagyobb a kockazatérzete
a fogyaszténak az adott tevékenységgel szemben,

. anndl kevésbé valésul meg online médon. Egyes
A VR (virtual reality=virtudlis valosag) szem-

tevékenységek esetén, igy példaul a reklamacional,
elengedhetetlen a személyes kapcsolat, de a sze-
mélyzet nélkiili, robotokkal tizemeltett szallodat
sem tudjak még elfogadni a valaszadok.

A marketingkommunikacié kapcsan rendkiviil
fontos szerepe van a szolgéltatok sajat honlapja-
nak, mert az online széllasfoglalasi oldalak utdn
még mindig ez a legtobbek &ltal hasznalt csatorna.

A szolgéltatoknak nagy figyelmet kell fordita-
niuk az online értékelésekre is, mert bar vizsga-
lataink alapjan a fogyasztok nem szivesen irnak
hosszas értékeléseket, viszont szivesen pontoznak,
és az utazasi dontéseik el6tt zomében megnézik
masok értékeléseit is.

Végiil megallapitottuk aztis, hogy bar a virtualis
val6sag nagy népszertiségnek 6rvend, kiilondsen a

- fiatalok korében, a személyesen megélt élmények

egyel6re nem helyettesithet6k a virtualis vilaggal.
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