Lektoralt tanulmanyok

Hogyan befolyasolja a vendégek személyisége a magyar

wellness-szallodakkal kapcsolatos elégedettséget?

Szerzok: Kokény Lészlo! - Kenesei Zso6fia®

Kutatdsi tanulmanyok szerint egyre nagyobb teret kap a villalatok marketingtevékenységében az a
felfogds, hogy a fogyasztok egyediek, sajat, személyiségiikbol kdvetkezo értékrenddel birnak. Erre a
felfogdsra a vdllalatok is egyre inkabb nyitottak, mivel a céljuk a minél hatékonyabb kiszolgdlds és
ezdltal a minél nagyobb profit. A személyiségtipusok azonositasaval lehetoség nyilik a fogyasztok
személyiségalapii csoportositisdara. Kutatdsunk célja azt megvizsgalni, hogy a fogyasztoi szemeé-
lyiségtipusok hogyan, és milyen mértékben befolydsoljak a szdllodai szolgaltatdssal kapcsolatos
elégedettséget. Az elégedettség teriiletét a szdllodai szolgdltatds tényezoire fokuszaljuk, és a szak-
irodalom alapjin kiilonbozo részteriileteket alakitunk ki, mint példaul a fizikai kornyezettel és a
személyzettel kapcsolatos elégedettség. A személyiségtipus elemzéshez a Big Five Faktor tesztet
haszndljuk. Osszességében megdllapithatd, hogy a személyiségtipusok kiziil a bardtsigossig és a
tudatossag szignifikansan befolydsolja, a vartnak megfeleld iranyba, a személyzetre és a fizikai
kérnyezetre vonatkozo elégedettség faktort. Ezzel ellentétben a neuroticitds, az extraverzio és a

nyitottsag egyaltaldn nem befolydsolja szignifikansan egyik elégedettség faktort sem.

Kulcsszavak: szallodai elégedettség, személyiségti-
. ismerik az elvarasok mogott meghtiz6d6 szemé-

pus, Big Five Faktor teszt, korrelaciéelemzés.

1. Bevezetés

wellness-szallodak piacan vizsgaljuk. Azért esett
vélasztasunk erre a teriiletre, mert a gazdasagi vi-

lagvalsag el6tt szamos wellness-szallodai beruha- !

zés indult. Ezen beruhédzéasok tobbsége nélkiilozott . tottek ki. A kérdsiv elsé felében a 25 kérdésbdl allo,

mindenféle piaci szempontot, ugyanis fogyasztoi
oldalrél nem volt olyan nagymértéki igény ezen a

tertileten, mint azt a beruhazok gondoltak. A keé-
sziil6 beruhazasok helyzetét tovabb rontotta a gaz-

dasagi vilagvalsag egyik negativ hatdsa, a draszti-
kus keresletcsokkenés egy tulkinalati piacon. Ezen

vallalatok kénytelenek voltak koltségszint alatti ara-
zést alkalmazni, és csak néhany esetet leszamitva :

foglalkoztak azzal, hogy a fogyasztokat arcsokken-
tés nélkiil, jol pozicionalt, hatékony, egyénre sza-

bott szolgéltatast nytjtva érjék el. Ha jol ismerik a
fogyasztoikat és az elégedettségiiket meghatarozo

tényezdket, valoszintileg nem alakult volna ki ez a
negativ irdnya arspirdl. Kutatasunkkal hozza sze-
retnék jarulni ahhoz, hogy a széllodak felkésziil-

tebbek legyenek egy esetleges jovSbeni kereslet-
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csokkenést el6idézo valsag esetén oly médon, hogy

lyiségtipusokat és értékeket, ami altal novelhetik
a szolgaltatas szinvonalat, amelyet a fogyasztok

. igényei alapjan alakitanak ki. Mindez hatassal van
Kutatasunk sordn a magyar fogyasztokat a hazai :

az elégedettségre, ami hosszu tavon lojalitashoz is

vezethet, és a szallodak profitratajat novelheti.
Kutatasunk kvantitativ elemzést tartalmaz,

amelyben a valaszolok egy kétrészes kérdéivet tol-

személyiségre jellemz6, egyszerd, rovid allitasokra
kellett valaszolniuk, oly médon, hogy az adott 4lli-
tds mennyire jellemzé rajuk az egytol otig terjedd
Likert-skalan. A személyiségtesztet a legelismer-
tebb Big Five Faktor elmélet mentén alakitottuk ki.
A kérdéiv masodik felében a szallodai szolgéaltatas
tényezéivel kapcsolatos, altalanos elégedettségiik
mértékét kellett megadniuk a kitolt6knek, szintén
egy egytol 6tig terjedd skalan. A személyiségjegye-
ket faktorokba csoportositottuk, majd elemeztiik a
létrehozott faktorok hatdsét a szolgaltatas tényezé-
ivel kapcsolatos elégedettségre vonatkozoéan.

2. Szakirodalmi attekintés és
modszertan

A szolgaltatasoknal, elégedettség szempontjabdl, a
szakirodalmak legtobbszor az észlelési oldalt és az
ott megjelend tényezék kozotti hatasokat vizsgal-

- jék. Négy 6 dimenzi6 jelenik meg ezekben a ha-
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tdsmodellekben, ami &ltaldban az arculat tényezojé-
vel kezdédik, vagy abbol indul ki, majd a hdrom {6 :

észlelés kovetkezik: az észlelt ar, az észlelt mindség
és az észlelt érték (MILFELNER-KORDA 2011, OH
1999). Méas kutatasok a dolgozdi elégedettséget is

gedettségre (SPINELLI-CANAVOS 2000). Nagy
szakirodalma van a szolgaltatéi krnyezet hatas-ku-

tatasanak is (BITNER 1992, BAKER 1987). A szak- !
irodalom szerint a percepcikat erésen befolyésol- :

jak az elozetes elvarasok és a szerzett tapasztalatok.
Az elvarasok oldalanak szamos modelljét allitottak

fel ZEITHAML és szerz6tarsai (1993), viszont a sze- :
mélyhez kothetd, értékekhez kapcesolodo tertileteket

csak az utébbi néhany évben kezdték el vizsgal-
ni (EKINCI et al. 2008; JANI-HAN 2013 és 2014).

Vannak megkozelitések, amelyek szerint a rekldm- :
zajban nemcsak a fogyasztok dltaldnos igényeire kell :

koncentralni, hanem az érzelmeikre, az értékeikre
és a személyiségiikre is (JANI-HAN 2013). Ha ezek

a tényez6k pontosan kertilnek definidlasra - amely !
- kiilonboz6 vasarlok mindegyikének megfelelni. A

meglehetésen nagy kihivas a kutatok szamara -,
akkor megérthet6ek az elvarasok alapjai, amelybol
aztan konnyebben hatarozhatéak meg az észlelést
jellemz6 okok, amelyek az elégedettséghez jarulnak

hozza (BAUER et al. 2009, KENESEI-KOLOS 2014).

2.1. AZ ELEGEDETTSEG MERESE
A SZALLODAKBAN ES A VENDEGLATASBAN

OH (1999) kutatasa ramutat arra, hogy mennyire
fontos az elégedettség mérése. Azt vizsgalta, hogy
az elégedettség miképpen biztosit profitot a val-

lalatnak, és arra a kovetkeztetésre jutott, hogyha :
az Ujravasarlasi szandékra, azaz a lojalitas kezd6

lépésére tud hatast gyakorolni, akkor érdemes iga-
zan az elégedettséget elemezni. KANDAMPULLY

és SUHARTANTO (2000) egy tanulmanyban azt :
vizsgélta, hogy az elégedettség és a hotel imazsa :

hogyan hat a fogyasztdi lojalitasra a szalloda szek-
torban. A hotel imazsa és az elégedettség, azon

beliil is a housekeepinggel kapcsolatos elégedettség,
nagymeértékben befolyasoljak az Gjravasarlast és az :

ajanlast, amelyek késtbb, ismétl6d6 alkalmakkor,
lojalitashoz vezethetnek. A masik f6 megallapitdsa

KANDAMPULLY és SUHARTANTO (2000) kuta-
tasanak ahhoz kéthetd, hogy a fogyasztok szamara |

nem egyenl6é mértékben eredményeznek elégedett-
séget a kulonbo6z6 szallodai elemek. A tanulmény-

bol kidertiilt, hogy a személyzetet tartjak a legfon- :
tosabbnak a vendégek, és csak utana kovetkezik

sorrendben: az ar, a recepci6 és az étel-ital kina-
lat. EKINCI és szerzétarsai (2008) létrehoztak egy
olyan kiterjesztett modellt, amelyben a szallodai és

éttermi szektorban megjelend, a fogyasztoi elége- :
dettségre hat6 tényezoket, valamint az elégedett- :
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ség kovetkezményeit foglaljak 6ssze. Véleményiik
szerint azonban, az el6zetes elvarasok helyett az
Onazonossag, onmegfelelés szegmensét érdemes
integralni a modellbe. Felallitottak és igazoltak két

. hipotézist arra vonatkozéan, hogy a két mindségi
vizsgaljak, valamint ezek hatdsat a fogyasztoi elé- :

tényez6 (a fizikai kornyezet és a személyzet visel-
kedése) pozitivan befolyasolja a vagyott 6nazonos-
sagot. GWINNER és szerzétarsai (2005) kimutat-
tdk, hogy nem elég személyre szabni az ajanlatot,
személyre kell szabni a viselkedést is, amit adapta-
lédasnak hivnak. Azaz, ha a szolgaltaténak sikertil
a vevs személyiségét felfedezni, akkor jobban tud-
nak adaptalédni, ergo elégedettebbé tudjak tenni
oket. Harom személyiségjellemzé befolyasolhatja
pozitivan a személykozi adaptiv viselkedésre valo
hajlandésagot: a masokkal val6 érzékenység, az 6n-
megjelenités és onkinyilatkoztatds modositdsanak
képessége, valamint a vasarlokrol szerzett tudas, a
vésarlok ismerete. Ahdny ember, annyiféle vasarlo
létezik, igy sokszor nem is veszik észre, hogy sze-
mélyre szabott a szolgaltatas, mert nagyon nehéz a

vendéglatas terén (WALL-BERRY 2007) két ténye-
z6 befolyasolja a vasarlokat a szolgaltatassal kap-
csolatos élmény megitélésében. A mechanikus, fi-
zikai kornyezet elemei és a human eréforrés, azaz
a személyzet. A fizikai kornyezettel kapcsolatos
itéletiiket az el6zetes varakozasaik befolyasoljak
leginkabb, ellenben a személyzettel kapcsolatos vé-

- leményiik kihat a fizikai kornyezettel kapcsolatos-
ra, azaz ha a vendégnek van egy negativ benyoma-

sa a személyzetrdl, akkor az 6sszélmény nem lesz
pozitiv akkor sem, ha a fizikai kérnyezet pozitiv
hatast gyakorolt a vasarléora. Ha azonban pozitiv
élményt szerez a vevd a személyzettel torténd in-
terakcié soran, akkor az pozitivan befolyasolja a
negativ fizikai kornyezeti élményhatast.

2.2. SZEMELYISEGTIPUSOK HATASANAK MERESE
A SZALLODASZEKTORBAN

Konkrét kutatasi tertiletiinkén rendkiviil kevés
cikk lelhet6 fel. Egy szerz&péros két kiilonbozo
cikkét érdemes megemliteni. JANI és HAN (2013)
egy dél-koreai varos 5 csillagos szallodait vizsgalo
tanulmanyban proébalta meg a Big Five Faktor hata-
sait elemezni a kognitiv és az affektiv érzékelés-
re és valaszokra. A tanulmany célja az volt, hogy
egy olyan modellt allitson fel, ami a kapcsolatokat
az elégedettség, az érzelmek, a kognitiv reakciok,
a viselkedés és a tarsadalmi Osszehasonlitas vi-
szonylataban definialja. Egy kés6bbi kutatasaban
viszont JANI és HAN (2014) tobbek kozott azt

. vizsgalta, hogy a személyiségtipusoknak milyen

kozvetlen hatdsa van az elégedettségre. Szemben a
korabbi kutatdsi gyakorlatokkal, igyekeztek mind



az ot faktor kozvetlen hatasat vizsgélni. Az 6t fak-
torbol négynél (nyitottsag, tudatossag, extraverzio, :

baratsagossag) a pozitiv hatast vizsgaltak, mig az
érzelmességnél a negativat.

2.3. HIPOTEZISEK

MOORADIAN és OLVER (1997) egy tanulmany-

ban az extraverzié esetén pozitiv, a neuroticitas :
esetén negativ hatast talalt az autévasarlok kozott :

az elégedettségiikre nézvén. FAULLANT és szer-
z6tarsai (2011) a félelem és az 6rom kozott talaltak

kiilonbséget a fogyasztoi Osszelégedettséget vizs- :
galva. LIN (2010) a videojatékot vasarlok elégedett- :

ségének vizsgalata soran azt talalta, hogy a ba-
ratsdgossag erésen, mig a nyitottsdg mérsékelten

pozitiv hatdssal van az effektiv lojalitdsra. LEE és
szerzGtarsainak (2009) tanulménya szerint a loja- :

litas elészobaja az elégedettség. ORTH és munka-
tarsai (2010), valamint JANI és HAN (2014) kutata-

sait alapul véve fogalmaztuk meg hipotéziseinket. !
Négy esetben pozitiv iranyu hatast varunk, mig :

egy esetben negativat. Mivel HAN és RYU (2009)
megallapitotta, hogy a fizikai kornyezet kiilon ele-
met képez az Osszelégedettség soran, a szakirodal-

mi felvezet6vel kiegészitve két f6 relevans faktort
(személyzet és fizikai kornyezet) allapitottunk meg

az elégedettség méréséhez. Az alabbi hipotézisek
kertiltek megfogalmazasra:

* H;: A neuroticitas, érzelmesség személyiség-
(YOO-GRETZEL 2011). COSTA és McCRAE (1988)

tipus faktor szignifikdnsan negativ iranyban
befolyasolja a (a) személyzettel és a (b) fizikai
kornyezettel kapcsolatos elégedettség faktort.

* H,: Az extraverzi6 személyiségtipus faktor
szignifikansan pozitiv iranyban befolyasolja :

a (a) személyzettel és a (b) fizikai kornyezettel
kapcsolatos elégedettség faktort.

* H;: A nyitottsag személyiségtipus faktor szig-
nifikdnsan pozitiv iranyban befolyasolja a (a) :

személyzettel és a (b) fizikai kdrnyezettel kap-
csolatos elégedettség faktort.

* H,: A baratsagossag személyiségtipus faktor
szignifikansan pozitiv irdnyban befolyasoljaa :

(a) személyzettel és a (b) fizikai kornyezettel
kapcsolatos elégedettség faktort.

* H;: A tudatosség, lelkiismeretesség személyi-
ségtipus faktor szignifikdnsan pozitiv irdny- :

ban befolyasolja a (a) személyzettel és a (b)
fizikai kornyezettel kapcsolatos elégedettség
faktort.

2.4. KUTATASMODSZERTAN

Kutatasunk jellegébdl adodéan kérdéives online :
megkérdezést alkalmaztunk. A moédszer eldnyei, !
hogy alacsony a tarsadalmi elvarasoknak megfe-

Lektoralt tanulmanyok

lel6 valaszadéds, magas a kényes kérdések feltevé-
sének lehet6sége, nagyon gyors és alacsonyak a
koltségei (MALHOTRA-SIMON 2009). Ezek az
elényok jelen esetben azért voltak fontosak, mert

. kutatasunk személyiségtesztre vonatkozé allitdsai
. igy kevésbé adnak torz vagy hamis adatokat, hisz

anonim modon, online tehettiink fel helyenként
kényes kérdéseket (JANI-HAN 2013).

Az elemzés modszeréil a faktoranalizist, majd
a korrelacidelemzést alkalmazzuk, mint ahogy azt
a legtobb tanulmany teszi, ha a személyiségténye-
z6ket hasonlitja ssze valamely masik tényezével
(LU-HU 2005, KUO-TANG 2013, NAUDE et al.
2016). Maga a Big Five Faktor teszt egyszert, rovid
allitasokbol all. Bar altaldban az egyszerd allita-
sok pszichometrikailag als6bbrendtiek a komple-
xebb allitdssokhoz képest, mégis tobb elénye van.
A teszt felépitése az egyszerd, 10 allitasos mod-
szertdl egészen a tobb szaz allitasosig terjedhet. A
legismertebb a 240 allitasos sor, amelyet COSTA és
McCRAE fejlesztett ki 1992-ben. Kitoltése kortilbe-
lial 45 percet vesz igénybe. Ennek van egy csokken-
tett, 60 kérdéses verzidja, de GOLDBERG (1992)
100 allitasos tesztsora is a legismertebbek kozott
ki a 44, 30, 25, 10 és 5 allitasos sorok, els6sorban
az interneten futtathaté megkérdezéseknek ko-
szonhetSen. A rovid tesztek ugyanolyan hatéko-
nyan mikodnek az ot faktor mentén, mint hosz-
szabb tarsaik, rdaaddsul 5-10 perc alatt kitoltheték

longitudinalis és keresztmetszeti adatok segitségé-
vel kimutatta, hogy a 21 és 96 évesek kozott némi
visszaesés tapasztalhat6 az aktivitds, a nyitottsag,
a kezdeményezbkészség és a pozitiv érzések terén.
Emellett azt is igazoltak, hogy a vélaszaddk szemé-
lyisége 30 éves kor felett stabilizalodik.

Ha a személyiségtesztet korrelalni szeret-
nénk valamilyen maés tényezéhoz, akkor mas-
képpen kell értékelni a kapcsolat erdsségének
mértékét. JANI és HAN (2013, 2014) mindkét ku-
tatdsaban er6s kapcsolatként értékelte a 0,3 kortili
Pearson-féle korreléacids értéket, mikozben ez az
altaldanos skalan gyenge kozepesnek szamitana.
Személyiségtesztek esetében nagyon ritka az, hogy
1-hez kozelité Pearson-féle korrelacios értéket kap-
jon a kutat6. Ezen talmenden a személyiségtesztek
hatasanak vizsgalatanal komolynak veszik azokat
az eredményeket is, ahol nincsen szignifikans kap-

. csolat (ROZSA et al. 2006).

Fontos megjegyezni, hogy a Big Five Faktor

. (BFF) teszt csak a személyiségtipusok azonositasa-

ra szolgdl, és nem arra, hogy ttmutatét adjon az
alanynak, hogy milyen irdnyba kellene fejl6dnie,
véltoznia. Két - 1982 és 2009 kozott végzett - lon-
gitudindlis, amerikai f&iskolasok korében végzett
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kutatéas

talyok szignifikansan egyre narcisztikusabbnak és
Onérzetesebbnek mutatkoznak, illetve magasabb

sz

onbecsiiléssel rendelkeznek. Igy egy kés6 Y vagy
Z generacios fiatalnak egy baby-boomerhez képest :

akar 86%-kal is magasabb lehet az , 6nérzetesség-ér-
téke”, illetve hajlamosabbak a depressziéra és szo-
rongobbak, mint a korabbi generaciok hasonld
kort tagjai.

Ezen tényezok figyelembevétele alapjan azt a
25 allitasos tesztsort haszndltuk, amelyet YOO és

GRETZEL (2011) fejlesztett ki. Javaslatuk szerint :

ot pontos Likert skaldn kell mérni a valaszokat. A = alapul. JANI és HAN (2014) sszességében mér-

teszt 6t személyiség faktor mentén ot-6t alapalli-
tasbol éptil fel. Az 6t faktor: a neuroticitas vagy

érzelmesség, az extraverzio, a nyitottsag, a baratsa- :
- modszert, de f6ként SIDDIQUI kérdéssorat fejlesz-

gossag és a tudatossag vagy lelkiismeretesség.
A neuroticitas az a tipus, amikor az egyén
pszicholégiai értelemben véve allandéan szorong,

és mindenben veszélyt érez. Onmagaban véve egy
instabil jellemz6. Az ilyen tipust személyek nem :

magabiztosak, aggédoéak, pesszimistak, lehangol-
tak. Az extraverzié olyan tipust jelent, aki sok és
intenziv személykozi interakciét probal megélni,

konnyen kertil baratsagba masokkal, jellemz6 ré-

juk a baratsagossag, a tarsasagkedvelés, a beszé-
desség és az ambiciézussag. A nyitottsag, az Uj-
donsagokat keresgéls, azokban elmertil6 proaktiv

hozzaallast jelenti, jellemz6 rajuk, hogy otletesek,
kivancsiak, érdekl6dsek, eredetiek és széles 1ato-

kortiek. A baratsagossag arra vonatkozik, hogy az
egyén igyekszik masokkal minden téren empati-

kus lenni, jellemz6 rajuk, hogy egytittmtikodoek, :
: és CANAVOS (2000) tanulménya alapjan oly moé-

elé6zékenyek, rugalmasak, j0 természettiek és to-
lerdnsak. Végiil a tudatossag, lelkiismeretesség az
egyén teljesitményének hatékony és részletekbe
menden koriiltekinté kiaknazasara vonatkozé haj-

az eltokéltség és az eredménykényszer (YOO-
GRETZEL 2011, GOLDBERG 1992). A baratsagos-

sag tekintetében TURIANO és szerzdtarsai (2012)
© vizsgaltuk a kozvetlen, szignifikdns kapcsolato-

ramutattak, hogy minél inkabb jellemez valakit ez
a faktor, annal kevésbé érzi magat egészségesnek.
Hasonlé mondhat6 el a neuroticitds esetén, mig
a tudatossag faktoranal éppen forditva van, azaz
minél tudatosabb valaki, annal jobban érzi magat.

JANI és HAN (2013, 2014) kérdéiveikben fak-
torok szerint, egymads utan tették fel az ot-6t al-

litast. A kutatok megjegyezték, hogy ez torz ada- :
tokat adhat, mert ha példaul egymés utan jonnek

azok a kérdések, hogy ,Egytitt érzek masokkal”,
,Tor6dom masokkal” és ,Tisztelek masokat”, ak-

kor a valaszad6 konnyebben ad egymas utan .
ugyanolyan pontszamot, szemben azzal, ha ezek :
a kérdések a kérdéiv kiilonbozé pontjain mertilnek !
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(TWENGE-FOSTER 2010, TWENGE-
CAMPBELL 2008) igazolta, hogy a fiatalabb korosz-

fel. Eppen ezért mi az utébbi sorrend mellett don-
tottiink. A valaszok beérkezése utan meg kellett
vizsgélni a Cronbach-féle alfa egyiitthatét, hogy
mennyire megbizhatéak a skaldk, és javasolt-e
a faktorképzés. MALHOTRA és SIMON (2009)
szerint a 0,6-0s érték altaldban mar megfelels, de
HAIR és szerzotarsai (1998) azt javasoljak, hogy
a személyiségtipusu véltozoknal a 0,7-es értéktol

. felfelé szamitsuk egyre megfelelébbnek a megbiz-
- hat6sag értékét.

Kérdsiviink maésodik felét az elégedettséggel
kapcsolatos kérdések adtdk. SIDDIQUI (2011), va-
lamint JANI és HAN (2014) médszertanat vettiik

ték az elégedettséget, nem tettek fel specializalo
kérdéseket, mig SIDDIQUI (2011) szegmentalt hat
kategoridban. Kutatdsunkban vegyitettiik a kétféle

tettiik tovabb. Hat témakoérbdl harom megtartasra
kertilt (kiszolgalds vagy személyzet, kiszolgalas-
mindség, elégedettség altalanossagban), amelyeket
kiegészitettiink a kommunikaciéra utal6 kérdéssel,
valamint a fizikai kornyezet témakorével EKINCI
és szerzGtarsainak munkédja (2008) alapjan. A fi-
zikai kornyezetnél BITNER (1992) Servicescape
modelljének kategorizalasat vettiik alapul, azaz
széllodai egységenként (szoba, lobby, étterem,
wellnessrészleg) kérdeztiink ra a kortilvevo felté-
telekre, mint leveg6, homérséklet, zaj, zene, illat,
a design elemeknek megfeleltethet6 funkcionalis
elemekre, mint elrendezés, berendezés, felszerelt-
ség, és végiil a jelekre és szimboélumokra, mint
példaul feliratok, alkotasok, dekoraciok. Végiil a
személyzet kérdéskorét is kibovitettiik SPINELLI

don, hogy a vendégek elégedettség-észlelésére
szignifikansan haté személyzeti teljesitmény ré-

. szekre (gondoskodas, baréatsagossag, fogékonysag
lam, jellemz6 rajuk a pontossdg, a megbizhatdsag, !

az egyedi igényekre, gyorsasdg) kérdeztiink ré a

minél részletesebb elemzés érdekében.
Hipotéziseink tesztelése a kovetkezd mddon

zajlott: Pearson-féle korrelacidelemzéssel meg-

kat a személyiségtipusokndl létrehozott faktorok
és az elégedettségre vonatkozé két faktor kozott.

. Az Osszefliggés-vizsgalat modszeréiil a korrela-
© cibelemzést taldltuk a legmegfelelobbek, mert a 14

elégedettségre vonatkozo éllitasnak magas lenne a
multikollinearitasa, ami ellehetetlenitené a regresz-
szibelemzést.

3. Eredmények
A 159 vélaszadoébodl 6-an véalaszoltak nemmel a

szlir6 kérdésre (,Az elmalt két évben megszallt-e
magyarorszagi wellness szélloddban pihenés célja-



bol?”), igy 6k nem kertiltek bele az elemzett min-
. tében a Cronbach-féle alfa értéke 0,702. Végezetiil

tdba, mivel szdmukra azonnal véget ért a kérdoiv.
Tovabba 4 valaszad6 irt kiilfoldi varost arra a kér-
désre, hogy melyik varosban helyezkedik el a szal-

loda, amiben megszallt, ezért 6k hiaba toltotték ki :

P

az egész kérdoivet, nem kertilhettek bele a vizsgalt :

mintdba. A megmaradt 149 valaszadot érvényes-
nek tekintettiik, mert atmentek a sz{ir6é kérdésen,

tovabba magyarorszagi varosban taldlhaté a szél- :

loda, amelyben megszalltak.

3.1. A MINTA ALTALANOS JELLEMZOI

lasa a kovetkezo volt: 110 n6 és 39 férfi toltotte ki
a kérdéivet, ami az érvényesen vélaszolok 73,8%-a

és 26,2%-a. Az atlagos életkor 27,03 volt, aminek a :
szorasa 9,74 év. A legfiatalabb érvényesen valaszo- :

16 15, mig a legid6sebb 66 éves volt. A legtobben,
20-an (13,4%) 24 évesek, és az érvényesen valaszo-

lok tobb mint kétharmada (69,1%) 25 éves vagy an- !
nal fiatalabb. Ebbdl kovetkezik, hogyha graf elem- :

zéssel kizarjuk az extrémen kiugro értékeket (24
véalaszadd), akkor a megmaradt 125 érvényesen
vélaszol6 atlagéletkora 23,37 év, 3,04 év szérassal.

Alapvet6en egy fiatal, nagyvarosi mintét kap-
alapul, akkor 7 faktort lehetne létrehozni. Mindkét

tunk elemzésiil, akik két-harom éjszakat toltottek
el az adott, altaldban 4*-os vagy 4*s"erior szallashe-
lyen, ahova leginkabb egy-két f6vel utaztak egytitt.

Arra a kérdésre, hogy egy évben atlagosan hany-

szor utaznak el hasonl6 kategoriaju wellness-szal-
lodaba, a legtobben, 63-an, azt valaszoltak, hogy
egyszer, 39-en azt, hogy kétszer. A tobbi adattal

kiegésziilve 1,66 az atlag, 1,06-0s szoras mellett.
A hédrom kiugré érték kisztirése itt is inkabb a

szorasra van hatassal, az atlagon féltizednyit csok-
kent, ami nem szamottevo.

3.2. MEGBIZHATOSAG TESZTELESE

E részfejezetben a 25 személyiségtipusra és a 14 elé-

gedettségre vonatkoz6 kérdés tesztelését mutatjuk
be. A belsé konzisztencian alapulé megbizhat6sag :

tesztelésére a Cronbach-féle alfa egytitthatot alkal-
mazzuk (MALHOTRA-SIMON 2009). A mutaté

segitségével egy tobb tétel tsszegzésével megka-
: gasabbé 0,817 (1. tdbldzat). Ebben az esetben mind

pott skédla megbizhatésagat értékelhetjiik. El6szor
a 25 személyiségtipusra vonatkoz¢ allitasokat vizs-
gdljuk meg faktoronként, a neuroticitas faktoraval
kezdve. Ebben az esetben a Cronbach-féle alfa

leirt feltételeknek. Az extraverziéval kapcsolatos
faktor esetében a Cronbach-féle alfa értéke 0,808,

ami szintén eleget tesz az elméleti hattérben taglalt
feltételeknek. A nyitottsag esetében a Cronbach- !
féle alfa értéke 0,730. Ez az érték is nagyobb, mint

Lektoralt tanulmanyok

0,7. A baratsdgossag személyiségtipus faktora ese-

a tudatossag faktordanak Cronbach-féle alfa értéke
0,634, ami mar nem optimadlis a személyiségtipus-
sal foglalkoz6 kutatdsok esetén. A személyzettel
kapcsolatos hét kérdésre vonatkozéan a Cronbach
alfa értéke 0,907, mig a fizikai kornyezet esetén
mért hét valtoz6 megbizhat6sagi szintje 0,848.

3.3. SZEMELYISEGTIPUS FAKTOROK
LETREHOZASA

. A személyiségtipusokra vonatkoz6 25 kérdés ese-
A 149 érvényesen valaszolo demogréfiai megosz- :

tében mindenképpen 6t faktort kell létrehozni. A
személyiségtipusok faktorizaldsa sordn el6szor
sajatérték alapjan kivantuk létrehozni az ot fak-
tort. Ekkor a KMO mutat6 0,736-0s értéket mutat,
ami megfelel6 illeszkedést jelent. A Bartlett teszt
alapjan elvethet6 a H, hipotézis, azaz a megfigyelt
valtozok korrelaciés matrixa nem egységmatrix.
A kommunalitidsok mind a minimum 0,25 feletti
értéket veszik fel (legalacsonyabb érték a 0,456).
Ekkor 67,7%-o0s Osszvariancia magyarazat mellett
8 faktor jon létre. Ha a magyarazott varianciaha-
nyadon alapulé meghatarozast vessziik figyelem-
be és a 60%-os standard minimum értéket vessziik

esetben csak a neuroticitds és az extraverzié sze-
mélyiségtipus faktor jon létre, pontosan az 5-5
hozzajuk tartozé allitassal.

Azokban a tanulmanyokban, amelyekben szin-
tén hasznaltdk a BFF elméletét, a priori megoldast
vélasztottdk a faktorok létrehozasahoz. Ennél a
megoldasnél megadjak a programnak (IBM SPSS),
hogy ot faktort hozzon létre. Jelen kutatasra adap-
tdlva ezt a megoldast, a KMO mutaté ebben az
esetben is 0,736-0s értéket mutat, ami megfeleld

. illeszkedést jelent. A Bartlett teszt alapjan elvet-
¢ het6 a H, hipotézis, azaz a megfigyelt valtozok

korrelaciés métrixa nem egységmatrix. A kom-
munalitdsok mind a minimum 0,25 feletti értéket
veszik fel (legalacsonyabb érték a 0,380). Az Gssz-
variancidnak az 54,36%-at magyarazzak a létre-
hozott faktorok. A rotalt megoldasban a létrejott
faktorsulyok mindegyike eléri a minimum 0,4-et,
a legalacsonyabb faktorsuly értéke 0,507, a legma-

az ot faktorba tartozé 5-5 allitds megfeleltethet6 a
BFF elméletének. A faktorokat az eredeti elmélet-

. nek megfelelen neveztiik el (neuroticitas vagy ér-
értéke 0,834, ami megfelel az elméleti hattérben :

zelmesség, extraverzié, nyitottsag, baratsagossag,
tudatossag vagy lelkiismeretesség). A leger&sebb
faktorstlyok a neuroticitds faktorahoz tartoznak,
majd az extraverzié faktora kovetkezik, utdna ju-
tunk a nyitottsag faktordhoz, majd a baratsagossag
faktordhoz, végiil pedig a tudatossag faktorahoz.
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1. tdblizat

Képzett faktorok
Faktor neve Faktorsiily
Neuroticitds (Cronbach o = 0,834)
Aggodom dolgok miatt 0,817
Tele vagyok kétségekkel dolgokat illetben 0,779
Konnyen kiborulok 0,745
Kénnyen panikolok 0,739
A legrosszabbtdl tartok 0,729
Extraverzio (Cronbach a. = 0,808)
Sokat beszélgetek kiilonbozo emberekkel az 0,812
Osszejoveteleken
Kénnyen szerzek bardtokat 0,781
Jol érzem magam emberek kozott 0,704
Kezdeményezem a beszélgetéseket 0,669
Nem bianom, ha a figyelem kozéppontjiban 0,559
vagyok
Nyitottsdg (Cronbach o = 0,730)
Az 1] 6tletek izgatottd tesznek 0,699
Elvezem a dolgok mélyebb értelmét megtaldlni 0,680
Szeretek dolgokrol gondolkodni 0,675
Elvezem, ha 1ij elképzelésekrdl hallok 0,650
Elénk képzelGer6vel rendelkezem 0,507
Baritsdgossag (Cronbach o. = 0,702)
Hiszem, hogy mdsok joszandékiiak 0,757
Bizom abban, amit az emberek mondanak 0,673
Torodom mdsokkal 0,616
Tisztelek mdsokat 0,595
Egyiitt érzek mdsok érzéseivel 0,540
Tudatossdg (Cronbach o = 0,634)
Figyelek a részletekre 0,648
Mindig felkésziilt vagyok 0,612
Igényes vagyok a munkdmban 0,610
Terveket készitek, amelyekhez ragaszkodom 0,595
A terveimet meguvaldsitom 0,554
Személyzet (Cronbach o. = 0,907)
Személyzettel dsszességében 0,907
Személyzet gondoskoddsdval 0,847
Személyzet bardtsigossdgdval, 0,844
kozvetlenségével
Személyzet gyorsasigaval, hatékonysdigdval 0,806
Szdllodai kiszolgalds mindségével 0,788
Személyzet fogékonysdgdval az egyedi 0,748
igényeimre
Szdlloda kommunikdcidjaval 0,694
Fizikai kornyezet (Cronbach o = 0,848)
Lobby berendezésével, felszereltségével 0,856
Osszességében a szdlloda belsé kirnyezetével 0,786
Szilloda hangulatdval 0,776
Szdllodai feliratok, jelolések szinvonaldval 0,717
Etterem berendezésével, felszereltségével 0,687
Szobdk berendezésével, felszereltségével 0,644
Wellnessrészleg berendezésével, 0,626
felszereltségével

Forras: sajat szamitas
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Ennek az lehet az oka, hogy a faktoronként mért
megbizhat6sagi szintek is ebben a sorrendben
csokkennek.

A személyzet faktora esetén a KMO értéke

. 0,908. A Bartlett teszt alapjan elvethetd a H, hipo-
. tézis, a legkisebb kommunalitas 0,392, a legkisebb

faktorsuly 0,694 és a magyarazott Osszvariancia
hanyad 65,23%. A fizikai kornyezettel kapcsolatos

¢ faktor esetén a KMO értéke 0,881, a Bartlett teszt
- alapjan elvethet6 a H, hipotézis, a legkisebb kom-

munalitas 0,482, a legkisebb faktorsuly 0,626 és a
magyarazott dsszvariancia hdnyad 53,50%.

3.4. HIPOTEZISEK TESZTELESE

Osszesen tiz lehetséges korrelacios eset van (az

. Ot személyiség faktor és a két elégedettség faktor
- szorzata). 5%-os szignifikancia szint mellett egy,

mig 10%-os szignifikancia szintnél két esetben
van kapcsolat (2. tablizat). Az extraverziéra (H,),
a nyitottsagra (H;) és a neuroticitasra (H,) vonat-

- kozo hipotéziseket elvethetjiik, mert egyik esetben

sincs szignifikdns kapcsolat. A H, jeld hipotézist
10%-on, a H; jeltt pedig 1%-os szignifikancia szint

- mellett tudjuk elfogadni.

2. tablazat
Korrelaciok a latens valtozok kozott

Személyzet | Fizikai kornyezet
Neuroticitds 0,106 0,048
Extraverzio -0,004 0,008
Nyitottsdag -0,044 -0,081
Bardtsdgossdg 0,002 0,137*
Tudatossdg 0,225%** 0,083

*p <0,1
***p <0’01

Forrds: sajat szamitds

A két kiilonboz6 elégedettség faktorra sszesen

- ket esetben két személyiségtipus hat szignifikan-
¢ san, bar a baratsagossag faktordnak p-értéke elég

magas, 0,097 és csak 10%-on szignifikans. Az ira-
nyok a szignifikdns kapcsolatok esetén megfelel-

- nek a szakirodalom alapjan elvartaknak.

4. (")sszeEzés, kovetkezések és
gyakorlati javaslatok

- Kutatasunkban a Big Five Faktor személyiségteszt

alapjan 25 éallitasbol kialakitottuk az 6t személyi-
ségtipus faktort, melyek hatasat a Pearson-féle kor-
relacidelemzéssel vizsgaltuk. Az 6t személyiségti-

i pusra vonatkozo ot hipotézis (H,, H, H; H,, H;)
- kozil harmat, a H; neuroticitasra, a H, extraverzi-



6ra és a H; nyitottsdgra vonatkozokat elvetettiik,

egyikre sem volt szignifikans hatasuk. Ebb6l azt
a kovetkeztetést vonhatjuk le, hogy a neuroticités

esetében elképzelhets, hogy az erre a személyiség- :
tipusra jellemz6 jegyek helyett, vdlaszadoink ese- :

tében mas jellemz6 dominalt, példaul az aggodas.
Akikre a nyitottsag a jellemzé, azok egyediek, sze-
retik az Gj dolgokat, eredetiek és széleslatokortek,

kaltabbak a valaszok, igy nem sziiletett koherens
eredmény. A H; (b) hipotézist teljesen, a H, (a) jeltit

részben fogadtuk el. A H, (b) esetében a baratsa- :
gossag személyiségtipus pozitiv iranyban hat a fi- :

zikai kornyezettel kapcsolatos faktorra, de a p-ér-
ték 0,097, ami csak 10%-os szignifikancia szinten

fogadhato el. A H; (a) hipotézis esetében a tudatos-
sag személyiségtipus pozitiv iranyban befolyasolja :

a személyzettel kapcsolatos elégedettség faktort.
A nemeket tekintve a mintdnkban magas a nék

aranya, de szignifikans kiilonbség a nemeket ille- !
t6en sincs, sem az elégedettség faktorok (bar a nék :

kicsit elégedettebbek voltak a férfiaknal mindkét
esetben), sem a személyiségtipus faktorok esetén.
A lakhely és az iskolai végzettség tekintetében

sincs szignifikans kiilonbség az elégedettség té- |

nyezd&kkel kapcsolatosan.
Annak, hogy a legtobb esetben a tudatossag
személyiségtipus faktor volt a szignifikansan be-

folydsol6 tényez6, az lehet az oka, hogy ebbe a !

faktorba tartoznak a legraciondlisabb személyi-
ségjegy allitasok, amelyek az értékelések soran lo-
gikussagot feltételeznek. Ennek ellentmond, hogy

az ebbe a faktorba tartozo allitdsoknak a legala- :
csonyabb a megbizhatdsagi szintje. Emellett az is :

befolyasolhatta a tudatossdg és a baratsagossag
szignifikdns hatasat, hogy csak ez a két faktor kor-

relal pozitivan a korral, tehat minél id6sebb volt :
egy valaszado, annal inkabb jellemz6 volt rd ez a :

faktor. A tudatossag esetén érdemes megemliteni,
hogy ennél a személyiségtipusnal a legmagasabb a

percepciok szelektaldsanak hanyada. A hétkdznapi
kortilményekhez jol alkalmazkodé személyben az :

érdeklédésre szamot tart6 alapvetd érzelem vagy
az érdekl6dési séma folyamatos a tudatban, ami az

4j informécio feldolgozasahoz vagy egy uj és el-
térd érzelmet kivalté emlékezethez vezet (IZARD

2007). A baratsagossag tekintetében a fizikai kor-
nyezettel kapcsolatos pozitiv hatast az is befolya-

solhatta, hogy ez a személyiségjegy szignifikansan :
pozitivan korrelal a ,Hany fével utazott?” kérdés- :

sel (Pearson-féle érték 0,199; p<0,05). Valészintileg
ekkor, ha tobb fével utaznak, fontosabb a bels6 tér
kialakitasa.

magasabb kategoéridju széllodaban szélltak meg.

Lektoralt tanulmanyok

Az megéllapithat6, hogy a személyzettel kapcso-
mert a két elégedettséggel kapcsolatos faktor koziil :

latos elégedettséget befolyasolja leginkdbb a sze-
mélyiség, azon beliil is a tudatossdg. Mindez azt
jelenti, hogy szemben a személyzettel kapcsolatos
elégedettséggel, a fizikai kornyezettel kapcsolatos
élményt alapvetSen nem a személyiség hatarozza
meg. A személyzettel kapcsolatos élmény megité-
lésében vannak kiilonbségek a személyiségtipusok

. kozott, mivel bizonyos személyiségtipus esetén van
igy lehet, hogy 6k kritikusabbak, és ezért diverzifi- :

szignifikans kapcsolat, mas esetben viszont nincs.
A szallodai szolgaltatasnyjtas jelentds szamu tar-
gyiasult és nem targyiasult sszetevét tartalmaz,
illetve igényel. A vendéglaté a lathaté elemeken
talmenden biztonsagot, pszicholégiai és fizikai
komfortot is kinal (ARIFFIN et al. 2011). Emellett
a fizikai kornyezet ,teljesitménye” kézzelfoghat6
és tapinthat6, konnyebben értékelhet6 objektiv
modon, mint a személyzettel kapcsolatos élmény
megitélése. Sokkal konnyebb a sztenderdeket a fi-
zikai kornyezet létrehozasa soran kialakitani, ezért
is igyekeznek a magasabb mindség érdekében
erre torekedni a szallodalancok (KARAKASNE
MORVAY 2014).

4.1. MENEDZSERI JAVASLATOK

Els6sorban a két f6 szolgéltatasi tertiletet, a sze-
mélyzet, illetve a fizikai koérnyezet elemeivel kap-
csolatos elégedettséget mértiik, mert a korabbi,
szolgéltatasok soran felmeriils elégedettséggel
foglalkoz6 tanulmanyok is ezekben az esetekben
mutattak ki szignifikdns hatast. Ebbdl azt gondol-
juk, hogy mindkét teriiletet hozza kell igazitani
a vendégek izléséhez. Természetesen nem lehet
minden vendégnek megfelelni, azonban a fizikai
kornyezet esetében érdemes olyan tereket, rész-
egységeket kialakitani, amelyek a kiilonboz6 sze-
mélyiségti vendégek kiilonbozé igényeit elégitik
ki (hangulatos zene az egyes lounge-okban, eltérd
tematikaja vagy berendezésti szobdk, éttermek lét-
rehozésa). Erdemes lenne a személyzet hozzaalla-
sat, kommunikacidjat fejleszteni oly médon, hogy
néhany keresztkérdéssel kicsit jobban megismerje
a vendéget, akar annak kevésbé tudatos igényeit
is. Emellett a személyzetnek olyan hozzaallast kel-
lene tantsitania a fizikai kornyezet atalakitasa so-
ran kialakitott kiilonbozé teriileteken, ami az adott
rész igényeit kielégiti. Frdekes lenne egy olyan
széllodat létrehozni, amelynek tobb szarnya van,
melyeket az 6t személyiségtipus igényei mentén
rendeznek be, majd ezutan mérik a kiilonbségeket.

Osszességében azt javasoljuk, hogy érdemes
egy olyan vezetdséget kinevezni, akik megértéek a

. dolgozok igényeivel, ugyanakkor képesek egy gon-
A valaszad6ink koruk el6rehaladtaval egyre |

doskodo, fogékony, hatékony és a vendégeket ta-
. mogat6 személyzetet dsszedllitani. Emellett fontos
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gek (bar, lounge, lobby, sport, interaktiv egységek)
egészitenek ki, amelyekbe az azonos érdeklédést

vagy a hasonl6é személyiség vonasokkal bir6 ven- :

dégek térnek be (social servicescape).

4.2. A KUTATAS KORLATAI ES FEJLESZTESI
LEHETOSEGEI

Kutatasunk egyik korlatja, hogy eredményeink
nem tekinthet6k reprezentativnak sem a kor, sem

a nemek tekintetében. Mindettdl fliggetlentil, mi-
vel alapvet6en hatasok vizsgalatat ttztiik ki célul, :

kutatasi eredményeink jo alapot adhatnak tovabbi
vizsgalatokhoz. A személyiségtipus faktorok meg-

bizhatéségi szintje egy esetben nem éri el az elvart :
0,7-es értéket, ami szintén tovabbi kutatdsokat igé- :

nyel. Eredményeinket javitotta volna egy nagyobb
mintan végzett elemzés vagy a Big Five Faktor teszt-

nek nem a 25 allitdsos, hanem a 60, a 100, esetleg !
a 240 allitasbol all6 valtozatanak megkérdezése. :

Emellett a mintdban viszonylag jelent6s aranyt
képeznek a fiatalok, illetve a nemek eloszlasa eré-
sen a nok felé tolodik. A jovében érdemes lenne

tovabb vizsgélni, hogy az elégedettségnek van-e '
hatasa a lojalitasra, ezaltal - kdzvetett médon - a

profitabilitasra, koszonhet6en a kiszdmithat6 djra-

vasarlasnak. A kés6bbiekben mélyinterji elemzés-

sel lehetne kutatni a kiilonbz6 személyiségtipusa
emberek igényeit, illetve azt, hogy mely szolgalta-

tas-tényezo6t miért tartja fontosnak, és hogy mely
elem befolyasolja. Ezzel a médszerrel az elégedett-

séget befolydsolo tényezSk mélységét lehetne meg-
ismerni, majd tovabb elemezni. Erdemes lenne !

mérni a személyiségtipus, mint moderalé tényezd
hatasat a modellben, tovéabbi befolydsold tényezék
azonositasa mellett.
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