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A COVID-19 jarvany a vildg minden tajan sulyosan érintette a szallodaszektort, egyuttal elé6térbe helyezte az érintésmen-
tesség szlUkségességét. Szamos ponton valtozott a szallodai kiszolgalas soran kordbban megszokott interakciok megité-
lése, ez pedig pozitivan befolyasolhatja az érintésmentes technolégidk elfogadasat. A szerzék kutatasanak célja az volt,
hogy az érintésmentes szallodai kiszolgalas igényének feltarasaval hozzajaruljon a mobiltechnolégia fogyasztoi elfogada-
sanak szakirodalmahoz az 6nkiszolgalé technoldgiak és az okoshotelek elméleti szinergidinak kiaknazasaval. Kutatasukban
a COVID-19 kockazatainak mérséklésére kivaléan alkalmas mobiltechnolégia-alapu szallodai 6nkiszolgalas fogyasztoi elfo-
gadasat vizsgaltak potencialis utazék korében. A TAM-modell alapvetésein felépitett elméleti modelljiket online kérddives
megkérdezéssel elért, 537 valaszaddébdl allé minta alapjan tesztelték kovarianciaalapi SEM-modszerrel. Legfontosabb
eredményik, hogy a virushelyzet miatt kialakul6 érintésmentesség igénye nem tdmogatja az okoshotelek elfogadasat
hosszu tavon.
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COVID-19 severely affected the hotel sector worldwide, and simultaneously highlighted the necessity of contactless
service provision. The perception of interactions previously common in hotel service has changed, which may positively
influence the acceptance of automated service forms. By leveraging the theoretical synergies of self-service technologies
and smart hotels, the authors’ research intends to provide a fresh approach to the literature on consumer adoption of
mobile technology in the hotel environment. In this study, they examined potential travellers’ acceptance of mobile
technology-based self-service in hotels, which is ideally suited to reduce COVID-19 concerns. A covariance-based SEM
method was used to test their theoretical model, which was constructed on the foundations of the TAM model. Their
main finding is that the need for smart hotel service arising from COVID-19 does not support the adoption of smart
hotels in the long term.
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(UNWTO World Tourism Barometer, 2021). A tléléshez
az idegenforgalmi agazatban tevékenykedd vallalkozasok-
nak ujra kell értelmezniiik {izleti modelljeiket. Szem el6tt
kell tartaniuk a csokkend keresletet ¢és megnovekedett
koltségeket, ehhez azonban sziikséges ijragondolni az ipar
jovedelmezoségét és 11j célcsoportok felé kell nyitni, inno-
vativ szolgaltatasok utjan (Fotiadis et al., 2021).

A turizmus eddigi legmélyebb valsagat szenvedte el a
oronavirus-jarvany okozta egészségligyi, tarsadalmi

¢és gazdasagi vészhelyzet hatasara. A nemzetkozi érkezé-
sek szama 2020-ban 74%-kal esett vissza a megel6z6 évhez
képest, a nemzetkdzi exportbevételekbdl szarmazo, megko-
zelitdleg 1,3 billio USD veszteség pedig tobb mint tizenegy-
szerese volt a 2009-es, vilagvalsag ideje alatt mért értéknek
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A széllodaiparban a koronavirus terjedési gorbéjé-
nek ellapositasa érdekében hozott intézkedések (példaul
kozosségi karantén, social distancing, utazasi korlato-
zasok) vilagszerte szallodak bezarasat eredményezte
(Gursoy & Chi, 2020). A pandémia kiilonb6z6é hullama-
iban orszagspecifikusan kormanyzati hataskorben val-
toz6 iddintervallumokban engedélyezték, avagy tiltottak
a szallashely-szolgaltatas nyujtasat, amely szolgaltatoi
oldalrol rendkiviil megnehezitette az {iizleti tervezést,
fogyasztoi szempontbol pedig tovabb rontotta az egyéb-
ként is alacsony szintill utazasi kedvet.

A jarvany okozta krizis kovetkeztében az emberi
kontaktus csokkentése, a szallovendégek megnyugta-
tasa érdekében még erdteljesebben jelentkezhet az okos
szolgaltatasok bevezetése iranti igény a szolgaltatok
felé, melynek kivalo eszkdzei az okoshotelek (QianTing
et al., 2021; Chen et al., 2021). A magyar nyelvben is
gyakran az angol kifejezéssel illetett smart, avagy okos-
hotel koncepcié nem egy akadémiai fogalom, sokkal
inkabb a gyakorlatban hasznalt iizleti modell, mely a
operativ miikddésében szamos informacios technologia
egylittmikodésével valosulhat meg a szallovendégek
kiszolgalasa (Wu & Chang, 2018). A nemzetkozi szin-
ten egyre nagyobb sikernek 6rvendé koncepcio hazai
terjedését is figyelemmel kisérhetjiik az utobbi évek-
ben; 2018-ban nyitotta meg kapuit a KViHotel Budapest
(kvihotelbudapest.com), melyet a Smart Hotel Budapest
kovetett (smarthotelbudapest.hu). Az iizleti modellt
nem csupan a févarosban alkalmazzak; 2020 o6ta pél-
daul mar Korosladanyon is talalkozhatunk okoshotellel
(www.hotelsmart.hu).

A szallodai szolgaltatasfolyamatok automatizacio-
javal megvalosithaté a kontaktusmentes kiszolgalas; a
szallodai tartozkodas soran tapasztalt interakciok redu-
kalasaval, mely 0sztondzheti a vendégérkezések szamat.
Fogyasztoi elvarasként felértékel6dott az érintésmen-
tesség igénye, mely nagyban befolyasolhatja az adott
technologia pandémia utani elfogadasi folyamatat. Bar
a gyakorlatban az érintésmentes szallodai kiszolgalas
egyik legkézenfekvébb megoldasa kifejezetten a mobil-
technologiara optimalizalt 6nkiszolgalas lehet, am annak
vizsgalataval kevés kutatas foglalkozik a COVID-19
hatasara fokuszba keriil6 kontaktusmentes vendégla-
tas témakorében (példaul Rahimizhian & Irani, 2020).
Onmagéaban a mobiltechnoldgiara specializalodott okos-
hotelek a szallodai automatizalas elképzelt skalajanak
kozepe tajan foglalnak helyet, ennek ellenére ujdonsagér-
tékiik kulturaspecifikusan — példaul Magyarorszagon is
— igen magas. Szallodai kdrnyezetben egy okostelefonos
applikacioval személyes kontaktus nélkiil elvégezhet6 a
bejelentkezés, szallodan beliili és kiviili programokrol és
latnivalokrol valo tajékozodas, idopontfoglalas és jegy-
vasarlas, segitségkérés, tovabba a kijelentkezés ¢s fizetés
is. Szamos, targyakkal valo fizikai érintkezést is ki tud
valtani, amely szintén igencsak fontos a jarvany idosza-
kaban. A telefonon talalhato elektronikus kulccsal tud
bejutni a vendég a szobajaba, és a teljes szobat vezérelni
tudja az okostelefon segitségével.

VEZETESTUDOMANY/BUDAPEST MANAGEMENT REVIEW

LV. EVF. 2024. 3. SZAM / ISSN 0133-0179 DOI: 10.14267/VEZTUD.2024.03.03

30

A COVID-19 hatasara meger6sodd kontaktusmentes
kiszolgalas igényével a mobiltechnologia szallodai elfoga-
dasi folyamata egy egészen 11j szinezetet kap; munkank-
kal e teriiletek ismeretanyaganak bévitésére vallalkozunk.
Célunk hozzajarulni a mobiltechnologia fogyasztoi elfo-
gadasanak szakirodalmahoz az 6nkiszolgalé technologiak
¢és az okoshotelek elméleti szinergidinak kiaknazasaval.
Kutatasunk soran online megkérdezést végeztiink, majd
a TAM (Technology Acceptance Model) alapvetésein
épitkez6 elméleti modellt teszteltiink kovarianciaalapu
SEM-modszer alkalmazasaval. Az elméleti modellben a
technologiai jellemzok mellett négy személyiségjellemz6
hatasat vizsgaltuk egy mobiltechnologiaval 6nkiszolgald
modon miikodtetett okoshotel fogyasztoi elfogadasara,
melyek a kovetkezok voltak: technologiai nyitottsag,
altalanos adatvédelmi aggalyok, szallodai interakcios,
valamint perszonalizacioés igény. Az ¢érintésmentesség
igényének megnyilvanulasat a sajat fejlesztésti szallodai
COVID-szorongas skalaval mértiik.

Elméleti hattér

Gossling és szerzotarsai (2020) alapjan azon szallodak
¢s vendéglatdipari egységek esetén, melyek nem sod-
rodtak a cséd szélére és jogilag nyitva tarthattak a pan-
démia hullamai alatt, a virushelyzet nagyban modositotta
mitkodési feltételeiket. Egyfeldl az alkalmazottak és ven-
dégek egészségének és biztonsaganak megdrzése, masfe-
161 a szolgaltatas igénybevételéhez kapcsolodo kockazat
csokkentése érdekében. A jarvany hatasara 0j folyama-
tok jelentek meg a szallodakban, mint a testhomérséklet
meérés, az oltasi dokumentumok ellendrzése, avagy a sze-
meélyes higiéniai protokollként fertétlenitési gyakorlatok
(Xiang et al., 2022).

A potencialis vendégek megnyugtatasa érdekében a
biztonsag és a tisztasag koré épiilt a szallodak kommu-
nikacidja is (Keller & Sirko, 2023). Gursoy és Chi (2020)
eredményei alapjan a potencialis vendégek szamara elva-
rasként jelent meg a szolgaltatd altal tett lathato fertdt-
lenitési eréfeszitések mellett (agy, mint kézfertétlenitd
lehetéség biztositasa, alarcot €s kesztytt viselé alkalma-
zottak), a tavolsagtartas megvalositasa, a kiszolgalt iigy-
felek szamanak korlatozasa, a vendégek altal tapinthato
feltiletek szigortibb és gyakoribb tisztitasa, az alkalmazot-
tak egészségvédelmi €s biztonsagi protokolljainak okta-
tasa. Mindemellett valaszadoik tobb mint 70%-a szerint
a COVID-19 hatasara a szallodai szolgaltatasok elenged-
hetetlen kelléke lesz kiilonbdzd technologiai eszkozok
szolgaltatofolyamatokba integralasa, az emberek kozotti
interakcié minimalizalasa érdekében.

Megyeri és szerzétarsai (2021) alapjan szallodai kor-
nyezetben konnyen adaptalhato, evvel egyiitt hatékonyan
testre szabhatd automatizalt eszkdzokként jelenhet meg a
front-office tevékenységben az automatizalt bejelentkezés
és kijelentkezés, vele egyiitt a fizetési folyamat. Back-office
terlileten pedig példaul a vendégutokdvetés és -gondozas,
valamint a marketingtevékenységet is tamogathatjak az
Ujonnan bevezetett, egyébként kontaktusmentes kiszolga-
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nyezetben érintésmentes technologiaként hivatkozhatunk a
szolgaltatorobotokra, érintésmentes NFC-fizetésre, okos-
telefonnal végezhetd szolgaltataselemekre, fizikai kulcs/
kulcskartya nélkiili beléptetdrendszerekre, érintésmentes
liftekre stb. Az érintésmentes technologiak lehet6vé teszik
a kontaktusmentes szolgaltatast (Kim et al., 2021).

Bizonyos szallodalancok (példaul a Marriott, a Hyatt
¢és a Hilton) a virushelyzetben aktivan hasznaltak a tech-
nologiat a vendégek és az alkalmazottak kozti interakciok
minimalizalasa érdekében, melyre az onkiszolgalo tech-
nologiak remek megoldast nyujtottak. Az érintésmentes
kiszolgalast mobiltelefonos és kioszkon keresztiil torténd
bejelentkezési lehetdséggel biztositottak (Sharma et al.,
2021). A szerzok kiilonb6zo szallodalancok innovacios
bejelentéseit Osszegezték 2020 elsé félévében, melyek
alapjan megallapitottak, hogy a pandémia ezen iddszaka
alatt a biztonsagos szolgaltatasnyujtas iranyaba tettek
latvanyos eréfeszitéseket. Tulstlyban a tovabbfejlesz-
tett takaritasi eljarasok, illetve a kiilonbdz6 technologiai
megoldasok bevezetése volt az interakciok mérséklésének
érdekében. A szallodai gyakorlatban alkalmazott ovintéz-
kedések megfeleld betartasa — akar a maszkviselés, fer-
totlenités, tavolsagtartas — ndvelte a vendégelégedettséget,
mely pozitiv értékelésekben és dtcsillagos mindsitésekben
mutatkozhat meg (Srivastava & Kumar, 2021).

A tudomanyos szintéren — bar alacsony szamban — de
elkezdtek felbukkanni a technologiaval helyettesitett szal-
lodai szolgaltatasok elemzésével foglalkozé kutatasok,
jellemzéen a COVID-19 hatasara szolgaltatoi kornye-
zetbe illesztett robotizacid és mesterséges intelligencia
témakorében (példaul Zeng et al., 2020; Kim et al., 2021;
Gaur et al., 2021). Zeng és szerzotarsai (2020) szerint, bar
korabban fogyasztoi elfogadasuk gyakran ellentmondésos
volt — utalva a munkahelyek megsziinésére, adatvédelmi
aggalyok felmeriilésére —, a virushelyzet 6sztonzdleg hat-
hat hasznalatuk pozitiv megitélésére. Véleményiik szerint
ez az adaptacios folyamat a virushelyzet lecsengésekor is
folytatodni fog.

Kim és szerzdtarsai (2021) négy kiilonbozo kisérlet-
tel vizsgalta szallodai kdornyezetben a potencialis uta-
zok dontését, azonositva milyen
kiszolgalasi format valasztananak
szivesebben egy szallodaban (sze-
mélyes vagy robotizalt kiszolgalas).
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Gaur ¢és szerzétarsai (2021) munkajukban a szallo-
dai vendéglatashoz kapcsolodd magatartasi atalakulast
vizsgald, COVID-19 hatasara megjelend szakirodalmat
Osszegezték. Harom f6 iranyt azonositottak: a mester-
séges intelligencia és robotizacid, a tisztasag-egészség,
valamint az egészségmegOrzés ¢és wellness teriileteit.
Eredményeik alapjan a robotizaci6 és Al egyenesen ujja-
¢lesztheti majd a szallodakat és kivalo valaszul szolgalhat
a virushelyzet okozta problémak lekiizdésében, ugyanis
visszaallitja a vendégek bizalmat a biztonsagos szallodai
gyakorlatok irant. A szallodai kiszolgalasban valo elter-
jedésiik megoldast kinalhat tobbek kdzott a megnoveke-
dett human munkaerd-hidny lekiizdésére is (Huang &
Rust, 2021). A szerzdparos szerint attol fiiggden, hogy a
mesterséges intelligenciat mely szallodai részfolyamatok
ellatasara vezetik be, mas-mas szinteken befolyasolhatja a
kiszolgalas észlelt minéségét. Am a hagyomanyos emberi
kiszolgalashoz viszonyitva biztosan teljesen 01j szolgalta-
tasi élményt fog eredményezni.

Hipotézisek és elméleti modell

A COVID-19 hatasara felfokozodott érintésmentesség
iranti igény logikailag szorosan kapcsolodik a techno-
logiai innovaciok elfogadasahoz. Rogers (1995) alapjan
innovacionak nevezhetiink minden olyan &tletet, gyakor-
latot, célkitiizést, melyet egy egyén, csoport vagy szer-
vezet Gjdonsagként értékel. A szolgaltatasok teriiletén az
innovaciok tarhaza igen széles; a legaprobb stilusvaltoz-
tatastol a jelentés szolgaltatasinnovaciokig szamos alti-
pust kiilonboztethetiink meg (Wirtz & Lovelock, 2016).
A szerzOk tipizalasa szerint jelentds folyamatinnovacio-
ként értelmezhetd az 0j 6nkiszolgald lehetdségek beveze-
tése egy szallodaban; igy a vallalat teljesen 0j folyamatokat
hasznal meglévé szolgaltatasai nyujtasahoz.

Az 1j technologiak elfogadasaval foglalkozé kutata-
sok elméleti modelljei leggyakrabban két koncepciora
¢épitenek, melyek a technologiaelfogadas modellje (TAM),
valamint a technologiaelfogadas és -hasznalat egységesi-
tett elmélete (UTAUT). A két koncepcio tovabbfejlesztett

1. dbra

Mobiltechnolégia fogyasztoi elfogadasa egy okoshotel esetén

Megallapitottak, hogy a pandémia

Személyiségjellemzok:

technologiaspecifikus

iddszakaban a valaszadok joval pozi-
Szillodai

tivabb attitiiddel rendelkeztek a robo- Technolégiai nyitottsig Hla (+) COVID-szorongis
tizalt kiszolgalds irdnyaba, mint Hib () —_—
a pandémia elbtti idGszakban. Altalinos a“f;“i‘“"“i H2a ()
o - . agglyol
Eredményeik alapjan az észlelt fenye- . .
. ro . P H2b (-) Eszlelt egyszeriiség H5 (+)
getettség mértéke jelentésen befo- \
. 114 ‘o Foglalsisi szdndék
lyasolta az alanyok allasfoglalasat a H3a (0 e
P ; s Személyiségjellemzok: /
robot1z.alt szélloda irdnyaba, ez azon- illodai szolgaltatisspecifikus Fiszlelt hasznossig H6 ()
ban teljes mértékben a virushelyzet- H3b (-
nek volt kdszonhetd. Eldrejelzéseik Szillodai interakeids igény HS ()
szerint elképzelhetd, hogy a jarvany- Soalloam Haa (+) _~Tiab (+)
. PN zillodai Utaziisi ked
helyzet lecsengése utan ismét a sze- perszonalizacis igény azisi kedv

mélyes kiszolgalast preferaljak majd
a vendégek.

Forrés: sajat szerkesztés
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verzioi idében egymassal parhuzamosan jelentek meg,
melyek 0sszegzését magyarul Keszey és Zsukk (2017)
készitettek el attekintd tanulmanyukban. Az 6nkiszolgalo
technologiak és az intelligens szallodak teriiletén végzett
elméleti és empirikus kutatasok alapjan allitottuk fel hipo-
téziseinket, melyekkel a mobiltechnologiaval dnkiszolgald
modon igénybevehetd okoshotelek technologiaelfogadasat
vizsgaltuk. Elméleti keretként a TAM-modell szolgalt,
melyet gyakran alkalmaznak a mobiltechnologia-elfoga-
dassal foglalkozo turisztikai szakirodalomban (Law et al.,
2018), azonban ritkan jelenik meg az okoshotelek elfoga-
dasat vizsgalo kutatasokban (Yang et al., 2021). A hipo-
téziseinket 0sszefoglalod elméleti modellt vizualisan az 1.
abra szemlélteti.

A modellben fliggd valtozoként a magatartasi szan-
dékot hotelkontextusra alakitva, mint foglalasi szandé-
kot vizsgaltuk, mely gyakori a szallodai automatizacio
technologiaelfogadasanak szakirodalmaban (Morosan
& DeFranco, 2016a). A COVID-19 hosszl tava hatasa-
nak elemzése érdekében a modellben a foglalasi szandék
egy feltételezett koronavirus-mentes idészakra lett értel-
mezve, melyet 2022 nyarara vetitettiink a valaszadok
elé (2022FSZ). Fiiggetlen valtozokként olyan technolo-
giaspecifikus és szallodai szolgaltatasspecifikus szemé-
lyiségjellemzdéket sorakoztattunk fel, melyeket egyfeldl
szakirodalmi relevanciajuk igazolt az okoshotelek esetén,
masfeldl a témaban végzett feltaro kvalitativ kutatas is
bizonyitott (Cserdi & Kenesei, 2021a).

Technolégiai nyitottsag (TNY)

A technologiai nyitottsag, mint technologiaelfogadasban
rendkiviil fontos tényez6, Rogers (1995) innovacio ter-
jedésének elméletére vezethetd vissza. A szerzé megal-
lapitotta, hogy az innovativ egyének kozos jellemzdje a
nagyfoku bizonytalansaggal valo szembenézés képessége,
mikozben pozitivan viszonyulnak kiilonb6z6 4j technolo-
gidkhoz. A technologiaelfogadasi szakirodalomban nagy-
ban hasonlit a tényez6hdz az igynevezett ijdonsagkeresési
hajlam, melyet Hirschman (1980) belsé vagyként definialt
Uj ingerek megtapasztalasara. A technologiai nyitottsag
szamos ponton kozvetleniil, avagy kozvetett modon tamo-
gathatja 0j technologiak elfogadasi folyamatat (Agarwal
& Karahanna, 2000). A tényezdt, mint elfogadast poziti-
van befolyasolo valtozot, mar tobb szallodai kdrnyezetben
technologiai Ujitasok vizsgalataval foglalkozo tanulmany
is vizsgalta. Morosan ¢s DeFranco (2016b) alapjan a jel-
lemz6 valdjaban az egyének belsé motivacidin alapul,
mely kifejezi az uj technologiak iranti pozitiv hozzaal-
last. A szerzok szallodai applikacio elfogadasat vizsgalo
tanulmanyukban nem kdzvetlen befolyasold tényezdoként
vizsgaltak a hasznalati szandékra; ugyanakkor fontos pre-
diktora lehet a technologiahoz kapcsolddd adatvédelmi
aggalyoknak negativ értelemben. Yang és szerzdtarsai
(2022) okoshotel kornyezetben a tényezé moderald hata-
sat vizsgaltak egy okoshotel technologiai felszereltségeé-
nek percepcidi és a szallodaba latogatas szandéka kozotti
kapcsolatra. Megallapitasaik alapjan azonban nem volt
szignifikans moderald hatasa. Feltételezésiink szerint
minél magasabb a potencialis fogyasztok technologiai

VEZETESTUDOMANY/BUDAPEST MANAGEMENT REVIEW

LV. EVF. 2024. 3. SZAM / ISSN 0133-0179 DOI: 10.14267/VEZTUD.2024.03.03

32

nyitottsaga, annal magasabbra értékelik egy okoshotelben
egy szallodai applikacio hasznalatanak egyszeriiségét és
hasznossagat.
Hla. 4 technologiai nyitottsag és a szallodai applikacio-
hasznalat észlelt egyszeriisége kozott pozitiv kapcsolat van.
H1b. 4 technologiai nyitottsag és a szallodai applika-
cio észlelt hasznossaga kozott pozitiv kapcsolat van.

Altaladnos adatvédelmi aggalyok (AAA)

Amer és Alghtani (2019) szerint az egyik legfontosabb
fogyasztoi aggaly az okos technologiak szallodai alkal-
mazasakor a vendégek biztonsagérzetének csokkenése. A
téma dsszehasonlithatosaga és konzisztens elemzése érde-
kében megjegyzendd, hogy az IoT szakirodalom a bizton-
sag (security) témakoron beliil kezeli az adatbiztonsag
(privacy) fogalmat (Sicari et al., 2015). Ehhez képest az
okoshotelek, illetve a hotelben alkalmazott technologiai
ujitasokrol szolo kutatasok némi atfedést mutatnak a két
koncepcio kozott. A személyes szféra védelmének igénye
kétféle modon is megjelenik a szakirodalomban; egyfeldl
altalanosan (general privacy concerns), illetve specifiku-
san adott informaciods technologia (system-specific pri-
vacy concerns) vonatkozasaban (Kim et al., 2010). EI6bbi
inkabb egyéni személyiségjellemzéként kezelendd, mig
utobbi mar a konkrét technologiahoz kapcsolhato. Gretzel
(2011) az adatbiztonsagot turisztikai kdrnyezetben ugy
definialja, mint a fogyasztok védelmét személyes infor-
maciodik illetéktelen felhasznalasatol, példaul a vendég
tartozkodasi helye, altala végzett tevékenységek, prefe-
renciai, kapcsolataik mas vendégekkel. Szallodai kornye-
zetben az adatvédelmi aggalyok nagyban hatraltatjak az
okos szolgaltatasok igénybevételét (Kabadayi et al., 2019),
mely eredmény a specifikusan a szallodai mobiltechnolo-
gia-elfogadasban is megjelenik, mint a hasznalati szandé-
kot negativan befolyasold tényez6 (Morosan & DeFranco,
2016b). Ennek megfeleléen minél magasabb szinten van
a fogyasztok altalanos adatvédelmi aggalyainak mértéke,
annal alacsonyabb lesz értékelésiik egy okoshotelben
alkalmazott applikacio hasznalatanak észlelt egyszeri-
ségére. A hatas még erbteljesebben jelentkezhet a tech-
noldgia hasznossaganak irdnyaban. fgy a hozza tartozo
hipotéziseket a kovetkezéképpen fogalmaztuk meg:

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

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

Szallodai interakcids igény (SZII)

Altalanossagban az interakcios igényt Dabholkar 1996-
ban a fogyasztok szolgaltatasi folyamat soran fellepd
emberi kontaktusra valo igényeként definialta. A turisz-
tikai élmény meghatarozo elemének szamitanak az uta-
zas soran tapasztalt emberi interakciok, tobbek kozott
a szolgaltatoszemélyzettel egy szallodaban (Kabadayi
et al.,, 2019). Az intelligens technologiai jitasok azon-
ban szallodai kornyezetben sok esetben atveszik a sze-
meélyes kiszolgalas szerepét, ami azonban hatraltathatja
adott technologia elfogadasat, amennyiben a vendégek



szamara szallodai kdrnyezetben fontos a személyes kon-
taktus az alkalmazottakkal. Vizsgalatat legtobbszor fiig-
getlen valtozoként végzik (Kamboj & Gupta, 2020), de
moderalo valtozoként is talalkozhatunk vele (Dabholkar
& Bagozzi, 2002). Mindemellett mediald valtozoként
egyarant hasznaljak empirikus kutatasokban (Oh et al.,
2013). Eredményeik alapjan bizonyos fogyasztok esetén
szallodai kornyezetben az interakcios igény nem foliilir-
hato, mértéke pedig valtozhat a végrehajtandé szallodai
tranzakcio fliggvényében. Feltételezésiink szerint a magas
interakcios igénnyel rendelkezd személyek — mivel sza-
mukra elengedhetetlen a személyes kapcsolat konkrét
szolgaltatas igénybevétele soran — negativabban fogjak
értékelni a mobiltechnologia szallodai hasznalatanak egy-
szerliségét és hasznossagat. Ennek megfelelden a valtozo-
hoz tartozo hipotéziseink a kovetkezok:

H3a. A4 szallodai interakcios igeny és a szallodai app-
likdaciohasznalat eszlelt egyszeriisége kozott negativ kap-
csolat van.

H3b. A szallodai interakcios igény és a szallodai app-
likacio észlelt hasznossaga kozott negativ kapcsolat van.

Szallodai perszonalizaciés igény (SZPI)

Chellappa €s Sin (2005) a személyre szabast olyan szerve-
zeti képességként definialta, mely soran a vasarlok szemé-
lyes informacioi alapjan proaktiv modon megvalosulhat a
termékek ¢és szolgaltatasok egyéni igényekhez valo alaki-
tasa. Szallodai kontextusban a kutatok kozkedvelt témaja
a személyre szabott vendégélmény vizsgalata (Neuhofer
et al., 2015). Amennyiben adott technologiai 0jitds nem
iitkozik elfogadasi gatba a fogyasztok részérdl, tigy az
adatvezérelt technologia joval magasabb szintii testre sza-
bast tesz lehetdvé, mintha a szolgaltatast a hagyomanyos,
interperszonalis modon hoztak volna Iétre (Piccoli et al.,
2017). Problémat jelenthet a személyre szabas mérésekor,
hogy altalanosan a szallodai kornyezetre (ekkor a szallo-
dai személyre szabasi igényrdl beszéliink), avagy foku-
szaltan konkrét technologia hasznalatara értelmezziik. E
probléma feloldasara Morosan és DeFranco (2016b) gon-
dolatmenetét hasznaljuk. Esetlinkben altalanosan vizs-
galjuk a személyre szabast, mint szallodai kiszolgalasi
kontextusban megjelend fogyasztoi igényt. Li (2016) fel-
hivja a figyelmet arra, hogy a tényezé mérése félrevezetd
lehet, amennyiben nem tesziink kiilonbséget a valos és az
észlelt személyre szabas kozott, ez azonban kutatasunk-
ban kevéssé jelent problémat, mivel nem a konkrét tech-
nologiara értelmezve vizsgaljuk a tényez6t. Amennyiben
a potencialis fogyasztok tisztaban vannak a technologia
adta személyre szabasi lehetdségekkel, igy minél maga-
sabb szallodai perszonalizacios igényiik, annal magasabb
lesz az okostelefonos applikacié hasznalatanak észlelt
egyszeriisége ¢és hasznossaganak észlelése egyarant.
Ennek megfelelden hipotéziseink a kdvetkezok:

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

H4b. A4 szallodai perszonalizdcios igény és a szallodai
applikacio észlelt hasznossdaga kozott pozitiv kapcsolat
van.
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A technolégia észlelt egyszertisége (EE)
Davis és szerzotarsai alapjan (1989) a technologia észlelt
hasznalati egyszerlisége kifejezi annak mértékét, hogy
a fogyasztok elvarasai alapjan annak hasznalata mek-
kora eréfeszitést jelent a szamukra. A tényezd egyike a
TAM-modell alapvaltozoéinak. A szerzok szerint erdteljes
tamogato szereppel bir az adott technologia elfogadasara;
minél egyszerlibbnek érzékelik a fogyasztok egy konk-
rét technologia hasznalatat, annal konnyebben fogadjak
el azt. Yang et al. (2021) medialo szerepben vizsgalta a
tényezot okoshotel kornyezetben a foglalasi szandékra,
mégis az okoshotelek szakirodalmaban ritkan fordul elé
empirikus vizsgalata. Mindez annak fényében meglepd,
hogy az egyébként a technologiaclfogadast vizsgald
kutatasok rendkivill kedvelt eleme. Davis et al. (1989)
alapjan medialo szerepben sziikséges vizsgalni hatasat.
Megallapithatd, hogy minél konnyebbnek értékeli adott
személy az okos szalloddhoz kapcsolodd mobiltechnolo-
gia miikddését, annal valdészinlibb, hogy ndvekedik fog-
lalasi szandéka a COVID-19 feltételezett lecsengése utani
iddszakaszra (2022 nyara). A tényez6hoz megfogalmazott
hipotézisiink tehat:

HS. A haszndlat észlelt egyszeriisége és az okoshotel
foglalasi szandék kozott pozitiv kapcesolat van.

A technolégia észlelt hasznossaga (EH)
A TAM-modell masik meghatarozo alaptényezdje, az ész-
lelt hasznossag, Davis et al. (1989) alapjan annak mértékét
hivatott megragadni, hogy az egyén mennyire gondolja,
hogy egy adott rendszer hasznalata fokozza sajat teljesit-
ményét. Gyakran az észlelt hasznossag helyett az észlelt
teljesitmény valtozot hasznaljak a kutatok onkiszolgald
technologidk esetén (Curran & Meuter, 2005; Cserdi &
Kenesei, 2021b), mely Dabholkar (1996) alapjan magaba
foglalja az uj technologia fogyaszto altal észlelt meg-
bizhatosagat és pontossagat. Lathato tehat, hogy utobbi
is hasonlé modon irja le egy innovacio észlelt miikodo-
képességét. A mobiltechnologia turizmusban végzett
kutatasai alapjan az észlelt hasznossag kozvetett modon
befolyasolja a tényleges hasznalatot annak alkalmazasara
iranyulo viselkedésen keresztiil (Chan, 2012). Yang et al.
(2021) alapjan medial6 szerepe van okoshotelek vizsgalati
kornyezetében a foglalasi szandékra. Feltételezhetd, hogy
minél magasabb az okoshotelekben alkalmazott mobil-
technologia észlelt hasznossaga, annal magasabb lesz a
fogyasztok foglalasi szandéka. Hozza tartozo hipotézi-
stink ennek alapjan:

H6. Az észlelt hasznossag és az okoshotel foglaldsi
szandék kézott pozitiv kapesolat van.

Szallodai COVID-szorongas (SZCSZ)

A pandémia felszinre hozta az emberek alapvetd félelmeit,
szorongasait, €letre hivva alapvetd evollcios védelmi
mechanizmusokat (Kock et al., 2020). Maga a szorongas
egy emberi lény szubjektiv érzése, mely tényleges vagy
potencialis kockazatnak valo kitettség eredményeképpen
jelentkezik. Megnyilvanulasi jelei lehetnek az ideges-
ség, szorongas, stressz, kiszolgaltatottsag, kényelmetlen-
ség, zavartsag, félelem vagy panik érzése (Mclntyre &
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Roggenbuck, 1998). A koronavirus negativ hatasat alta-
lanosan ragadja meg az utazasi szorongas (Wachyuni &
Kusumaningrum, 2020), mely a turista utazashoz kapcso-
16d6 aggodalmait, félelmeit 6sszegzi. Zenker et al. (2021)
hasonlé modon alkottak meg sajat interpretaciojukban a
COVID-19 utazasi szorongas tényezdjét. Kutatasunkban
azonban nem altalanosan, hanem specifikusan szallodai
kornyezetben szerettiik volna felmérni a COVID-19 hata-
sara felmerild problémakat. A tényez6t ilyen formaban a
szakirodalomban még nem hataroztak meg. Kialakitasakor
tartalmilag kifejezetten szallodai szolgaltatasokra adap-
taltuk a koronavirus kapcsan felmeriild kognitiv aggo-
dalmak, félelmek megjelenési formait, 6sszekapcsolva a
szallodai kornyezetben tapasztalhatd kontaktusokkal. A
tényez6t a COVID-19 kapcsan sziiletett, szallodai kor-
nyezetben fogyasztoéi elvarasokkal foglalkozé kutatasok
(Gaur et al., 2021; Srivastava & Kumar, 2021; Gursoy &
Chi, 2020), valamint a témaban végzett kvalitativ kutatas
alapozta meg (Cserdi & Kenesei, 2022). Feltételezheto,
hogy minél inkabb szorong a potencialis vendég a szal-
lodai kiszolgalasban megjelend kontaktusok miatt, annal
nagyobb valdszintiséggel foglalna egy okoshotelbe, ahol
a technologiai megoldasok és a személyzet eliminacidja
révén megvalosulhat az érintésmentes kiszolgalas. Igy a
hozza tartozo hipotézist a kdvetkezoképpen fogalmaztuk
meg:

H7. 4 szallodai COVID-szorongas és az okoshotel fog-
lalasi szandék kozott pozitiv kapcsolat van.

Utazasi kedv (UK)
Az utazasi kedv, avagy utazasi hajlandosag vizsgalata
teszi lehetévé, hogy eredményeink hasznosithatova val-
janak mas jovobeli potencialis valsagok elemzésekor.
fgy a COVID-19 hatasara specifikusan beépitett szal-
lodai szorongas mellet az itt megjelend eredmények
mar altalanosabb érvényil eredményeket hozhatnak.
Az utazasi kedv szorosan Osszefiigg a potencialis uta-
zok turisztikai dontéseivel (Hao et al., 2021). A dontési
folyamat részeként az utazasi hajlandésag megjele-
niti egy személy utazas iranti vagyat, hogy atélhessen
meghatarozott utazashoz kapcsolodo tevékenységeket
(Chen et al., 2020). A szakirodalomban nehezen elkiils-
nithetd tdle az igynevezett utazasi vagy (példaul Ekinci
et al., 2022), mely nagy atfedést mutat a tényezével, am
erdsségében kiilonbozik téle. Tovabbi kapcsolodast
mutat az utazasi szandék tényezdvel, mely azonban mar
magatartasi valtozast is feltételez, nem csupan attitiid-
bélit. Raadasul az utazasi szandak kialakulasat dssze is
kotik az utazasi vaggyal, mint medialo valtozoval (Das
& Tiwari, 2021). Az utazasi kedv sok esetben fliggd
valtozoként jelenik meg a kiilonb6zoé kutatasokban,
a modellben azonban fliggetlen valtozoként vizsgal-
juk hatasat. Ugyanis feltételezhetd, hogy a COVID-19
miatti korlatozasok erdteljesen pozitiv hatassal lesznek
az utazasi kedvre, amely igy kozvetleniil ndvelheti egy
okos szalloda kiprobalasi szandékat. Igy a tényezéhoz
megfogalmazott hipotézisiink a kovetkezo:

H8. Az utazasi kedv és az okoshotel foglalasi szandék
kézott pozitiv kapcsolat van.
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A kutatas modszertana

Az alkalmazott moédszertan

és a minta bemutatasa

Primer kutatasunk soran strukturalt online kérdoi-
ves megkérdezést alkalmaztunk. Lekérdezése a pan-
démia magyarorszagi fazisainak soraban a harmadik
hullam mar lefele tartd szakaszdban tortént meg,
Qualtrics szoftver hasznalataval. A kérdéiv 2021. 04.
28. és 05.13. kozott volt elérhetd, a mintavétel kényelmi
minta volt, holabdamoddszerrel terjesztettiik a kérdoi-
vet. Mintavételiink nem tekinthetd reprezentativnak.
Tobblépcesds adattisztitasi folyamat utan elemzéseinket
537 érvényes valasz alapjan tudtuk elvégezni. Az adat-
tisztitasi folyamat magaba foglalta olyan valaszadok
kizarasat, akik barmilyen formaban hianyosan vala-
szoltak a kérddiv kérdéseire, avagy irrealisan gyorsan
toltotték ki azt. Az adatok ellendrzése utan végiil a 9
perces limit alatti valaszadokat zartuk ki. A skalatipust
kérdések valaszai esetén kiszirtiik a szisztematikusan
ugyanolyan értékeket megjelold alanyokat. A figyel-
metlen kitdltés tovabbi vizsgalata érdekében a beépitett
sziirékérdésekre nem konzisztens modon vélaszolok is
kikeriiltek a végsé elemzésbdl. A minta sziirésére kér-
désként szerepelt tovabba, hogy a virushelyzet elott
milyen gyakorisaggal utaztak kiilféldi vagy belfoldi
helyszinekre a valaszadok, igy aki a ,,Soha” valaszt
jelolte, azt szintén kizartuk. igy biztositottuk, hogy
korabbi utazasi magatartasuk alapjan relevans véle-
ménnyel rendelkezd személyek véleményét tarhassuk
fel.

Elméleti modelliink tesztelése a strukturalis egyen-
letek modszerével tortént, melyet angol nevére hivat-
kozva magyarul is gyakran a SEM betiliszoval roviditiink
(Structural Equation Modeling). Tébbvaltozos elemzési
metodusként a tobbvaltozos regresszio és a faktorelem-
z¢s alapelveit vegyiti, ok-okozati kapcsolatokat tar fel
(Kovacs, 2015). Munkank soran a kovariancian alapuld
strukturalis egyenletek modelljét (CB-SEM) hasznaltuk,
nem pedig a parcialis legkisebb négyzetek strukturalis
egyenletek modelljét (PLS-SEM). A kovariancian ala-
puld modszerrel lehetséges a manifeszt valtozok kozotti
kapcsolati struktura magyarazatara felépitett elméleti
modellt megerdsiteni vagy elvetni (Fiistds & Tarnok,
2017).

Az 537 f6s minta nemek szerinti megoszlasat
tekintve a ndk voltak tobbségben, aranyuk a mintaban
57,5% (n=309). A teljes minta életkoranak atlaga 27 év,
12,18-as szorassal. A megkérdezettek kozott a legfiata-
labb kitolté 18, mig a legidésebb 71 éves volt. Utazasi
gyakorisaguk alapjan (mely a pandémia eldtti idészakra
vonatkoztatva keriilt lekérdezésre), valoban relevans
véleménnyel rendelkezd, potencialis utazokrol beszél-
hetiink, hiszen tilnyomo tobbségiik évi 2-3 alkalommal
utazott turisztikai célbol belfdldi vagy kiilfoldi hely-
szinekre (57,5%; n=309). 4, avagy ennél tobb alkalom-
mal 28,5%-uk (n=153), mig kisebb aranyuk az egyszeri
utazasi alkalmat jeldlte meg (14%; 75 £6). Szabadidds
célbol a belfoldi és kiilfoldi helyszineket egyarant fel-



keres6k szinte a minta felét jelentették, aranyuk 49,7%
(n=267). A kitoltok 32,8%-a inkabb belfoldi helyszine-
ket preferal (n=176), mig 17,5% (n=94) valaszt jellem-
zObben kilfoldi uticélokat. A virushelyzet kapcsan a
2021-es tavaszi szezonban némiképp ijesztének hatod
nyari utazas elképzelése kapcsan sem kimondottan val-
toztak utazasi preferenciaik; ugyanis 47,1%-uk (n=253)
tovabbra is egyarant meglatogatna kiilféldi vagy bel-
foldi uticélokat a nyari szezonban. Masodik leggya-
koribb valasztasként ugyanugy a belfoldi helyszinek
preferalasa maradt (31,5%; n=169), kiilf6ldi helyszine-
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dékként mértiik. Allitasainkat Morosan és DeFranco
(2016a) alapjan fogalmaztuk meg, akik szintén a szal-
lodai okostelefonos applikaciok kontextusara alakitot-
tak at Venkatesh et al. (2012) eredeti allitasait. Fiiggd
valtozonkat a virushelyzet feltételezett lecsengésének
idejére, 2022 nyarara kérdeztiik le a valaszadoktol.

Az okoshotelekben a mobiltechnologia elfogadasat
meghataroz6 személyiségjegyeket két csoportban ele-
meztiik. A technologiaspecifikus személyiségjellemzdk
kozott a technoldgiai nyitottsagot Agarwal és Karahanna
(2000) alapjan hataroztuk meg, mely altalanossag-

1. tdblazat

A minta jellemzése

Nem N6: 57,5%

Férfi: 42,5%

Utazasi gyakorisag Evi egyszeri utazas: 14%

Evi 2-3 utazas: 58% Evi legalabb 4 utazas: 28,5%

Preferalt uti cél Inkabb belfold: 32,8%

Mindkett6: 49,7% Inkabb kiilfold: 17,5%

Preferalt uti cél, 2021
nyar

Inkabb belfold:
31,5%

Mindkett6: 47,1%

Nem utazik a virushelyzet

Inkabb kiilfold: 18,8% miatt: 2,6%

Forras: sajat szerkesztés

ket 18,8% (n=101) valasztana. A valaszadok minddsz-
sze 2,6% (n=14) jelezte, hogy a virushelyzet miatt nem
utazna a 2021-es nyari szezonban. A minta jellemzését
az l. tablazat tartalmazza.

A kérddivben az okoshotel kontextus bemutatasa teljes
mértékben objektivan tértént meg, egy létezd szalloda
szemléltetve. Az okoshotel technolégiailag egy okostele-
fonos applikacioval dnkiszolgald modon igénybe vehetd
szallodat jelentett, ahol nincs lehetdség a személyes
interakciora az alkalmazottakkal. A kutatasi kornyezet
igy lehetévé tette, hogy az alanyok szamara olyan érin-
tésmentes lehetdséget kinaljon szallodai kdrnyezetben,
mely alkalmas a koronavirusjarvany kockazatainak
csokkentésére.

A mérbeszkoz6k bemutatasa

Az elméleti modellben szerepld valtozok méréséhez
hétfokozatu Likert-skalakat hasznaltunk. Validalt ska-
lakat alkalmaztunk, azokat tobb esetben atfogalmazva
az okoshotelekben alkalmazott mobiltechnologia kon-
textusara. A TAM alapvaltozoi koziil a hasznalat ész-
lelt egyszeriiségéhez Dabholkar (1994) és Davis et al.
(1989) munkajat vettiik alapul atértelmezve a mobil-
telefonos szallodai applikaciokra. Az észlelt hasznos-
sag tényezo6t Adams et al. (1992) és Davis et al. (1989)
alapjan formaltuk at a személyes szallodai kiszolga-
last helyettesité mobiltelefonos applikacio témajara.
A modell fiiggd valtozojaként a technoldgiaelfogadasi
modellekben alkalmazott magatartasi szandékot szallo-
dai kornyezetre értelmezve a szallodai foglalasi szan-
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ban méri a megkérdezettek hozzaallasat a technologiai
ujitasokhoz. A valtozéhoz tartozo skalak kialakitasa
Goldsmith és Hofacker (1991) nevéhez flizédik. Az alta-
lanos adatvédelmi aggalyokat mérd skalakat Li és szer-
zOtarsai alapjan (2011) hataroztuk meg a kérdéivben. A
szallodai szolgaltatashoz kapcsolodo személyiségjellem-
z0k koziil a szallodai interakcios igényt Dabholkar ¢és
Bagozzi (2002) alapjan alakitottuk ki, hasonléan Sarmah
és szerzotarsaihoz (2017), akik a szallodai kdrnyezetben
hasznalt applikacios szolgaltatasi alternativat vizsgaltak.
A széllodai perszonalizacios igény mar a szallodai szol-
galtatasok személyre szabasanak sziikségletét mérte fol,
melyhez Morosan és DeFranco (2016b) alapjan dolgoz-
tuk at a hozza tartozo allitasokat.

A mérdeszkozok bemutatasat a virushelyzet hatasat
szamszerUsiteni képes valtozokhoz tartozoé skalak ismer-
tetésével zarjuk. A COVID-19 hatasanak beépitésére
skalaépitési folyamatot végeztiink. A kialakitott szal-
lodai COVID-szorongas tényezd skalaépitésének logi-
kajat Zenker et al. (2021) munkaja alapjan végeztiik el,
akik kifejezetten a koronavirushoz kapcsolodo kognitiv
aggodalmat jelenitették meg utazasi kontextusban, kifej-
lesztve a PATS-skalat (Pandemic/COVID-19 Anxiety
Travel Scale). Az altalunk kialakitott skala specifikusan
a szallodai tartozkodas soran felmeriilé aggodalmakat
jelenitette meg. A virushelyzet miatt kialakuld utazasi
korlatozasok kapcsan kiilon mérésre keriilt a valaszadok
utazasi kedve. Mérésére Hao et al. (2021) utazasi kedv
tényez6jét alakitottuk at. Az elméleti modell konstrukci-
oihoz tartozo skalakrol és azok forrasairol a 2. tablazat
ad tajékoztatas.
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Mérdeszk6zok bemutatasa

2. tablazat

Konstrukcio Indikator Skila SKaldk forrdsa
neve neve
EE1 Egyszertien kezelném a szélloda applikacidjat a feladatok elvégzéséhez.
Hasznalat észlelt - a Y . Dabholkar (1994)
egyszeriisége ]j:EZ Gyorsan megtanulnam az applikaci6 hasznalatat. Davis et al. (1989)
EE3 Kénnyedén megérteném a szallodai applikacio mikodését.
- Hasznosnak tartom a szalloda mobilapplikaciojat €s a rajta keresztiil elvé-
EH1 p
gezheto feladatokat.
Hasznalat észlelt - A hotel mobilapplikacidjaval gyorsabban tudnék hotelspecifikus feladato- Adams et al. (1992)
2 EH2 . . .
hasznossaga kat elvégezni. Davis et al. (1989)
EH3 A széllodaban id6t sporolnék azzal, hogy a mobiltelefonos applikaciot
hasznalom.
Foglalasi szandék | 2020FSZ1 Szivesen kiprobalnék egy ilyen hotelt, ahol egy mobilapplikacioval vehe-

2022 tem igénybe a szallashely szolgéltatdsait. Misesam & Defmngs
(COVID-19 2022FSZ2 Ajanlandm mdasoknak azt a hotelt, ahol egy mobiltelefonos applikacioval | (2016a) Venkatesh et al.
feltételezett lehet szallodai feladatokat elvégezni. (2012)
clmlaséaval) 2022FSZ3 | Varhato, hogy meg fogok szallni egy ilyen szallodaban.

Amennyiben tudomast szerzek egy 0j technologiai eszk6zrdl, igyekszem
TNY1 0 L
kiprobalni azt. A P
At R — e T AL R - - garwa arahanna
Ticliltr;(;zglal TNY?2 1?&21;221{1:; koziil altalaban az els6k kozott probalom ki a technoldgiai (2000) Goldsmith &
VHOTHEE ST R m————— - — Hofacker (1991)
Altalaban masok segitsége nélkiil megtanulom az 0 technologiai eszko-
TNY3 .. P
706k hasznalatat.
( Masokhoz képest érzékenyebbnek tartom magamat arra, hogyan kezelik
AAAL , . z
Altals személyes adataimat a vallalatok.
alanos ; : : o
adatvédelmi AAA2 Szamromrfl a legfontosabb, hogy a személyes adataimhoz ne férjenek Li et al. (2012)
. hozza a vallalatok.
aggalyok . . . ‘ -
AAA3 Manapsag aggasztonak tartom a személyes adataimat fenyegetd
veszélyeket.
Szallodai szolgaltatas igénybevételekor fontos szamomra a személyes kon-
SZII1 :
taktus a személyzettel.
Szallodai interak- SZI12 Egy szallodaban jo érzéssel tolt el, ha talalkozom a személyzettel. Sammeli G el (2017).
N Dabholkar & Bagozzi
ST ey Zavarna, ha egy szallodaban alapvetd szolgaltataselemeket (pl. becsekko- (2002)
SZII3 las, fizetés) egy eszkoz segitségével kellene elvégeznem (pl. okostelefo-
non, tableten, terminalon keresztiil), nem pedig személyesen.
S7PI1 Szallodakban val6 tartézkodas soran nagyon érdekelnek a személyre sza-
bott szolgaltatasok.
Szallodai perszo- Ha egy szallodédban vagyok, fontos szamomra a személyre szabott, igénye- | Morosan & DeFranco
SZPI12 . . oy
nalizécios igény imhez illeszkedd kiszolgalas. (2016b)
S7ZPI3 Egy szallodaban foglalkoztat, hogyan tudok személyre szabott szolgaltata-
sokat igénybe venni.
Zavarna, ha az alkalmazottak helyteleniil/nem viselnék a maszkjukat a
SZCSZ1 BT |3
szallodaban.
Aggodnék, ha mas vendégek helyteleniil/nem viselnének maszkot a szal-
SZCSZ2 o L
loda k6z0s teriiletein.
Negativ érzéseim vannak azzal kapcsolatban, hogy a szallodai k6z6s
Szallodai SZCSZ3 |helyiségekben talalkoznom kell majd mas vendégekkel. (Példaul svédasz- Sajat skalafejlesztés
COVID- talos étkezés, medence partja, szauna, konditerem stb.) (logika Zenker et al.
szorongds Megnyugtat, ha a szalloddban minél t&bb helyen latok kihelyezett kézfer- (2021) alapjan)
SZCSZ4 | 2 7 .
tdtlenité pontokat.
S7CSZ5 Nyugtalanit a gondolat, hogy a szallodaban hozza kell érnem bizonyos
targyakhoz. (Példaul szobakulcs, éttermi eszk6zok stb.)
Rossz érzésem tdmadna, ha a vendégek és/vagy az alkalmazottak nem
SZCSZ6 , - . AR :
tartanak be a masfél méteres biztonsagi tavolsagot.
UKI1 Nagyon hianyzik mar az utazas.
Utazasi kedv UK2 Minél hamarabb szeretnék ujra utazni. Hao et al. (2021)
UK3 Amint a szabalyok lehet6vé teszik, megkezdem az utazasom szervezését.

Forrés: sajat szerkesztés
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Kutatasi eredmények

Méréeszkozok validalasa
A modell tesztelésére konfirmativ faktorelemzéssel (CFA)
vizsgaltuk meg a mérési modell megfelelését, hogy tesz-

CIKKEK, TANULMANYOK

kat a 4. tablazat tartalmazza. Az elsé oszlopban lathatok
a szamitott Cronbach alfa értékek, melyek mindegyike
magasabb 0,7-nél; értékei 0,79 és 0,94 kdzott mozognak.
Er6s bels6 kohéziot mutat a skalak kompozit megbizha-
tosaga (CR), mely minden esetben 0,8 feletti értékkel rendel-

3. tablazat

Mérbeszk6zokhoz tartozoé indikatorok jellemzése*

Konstrukeio neve Indikator neve Atlag Szoras Standardizalt faktorsulyok

EEl 5,76 1,429 0,903

Hasznalat észlelt egyszeriisége EE2 6,04 1,341 0,935
EE3 5,93 1,362 0,929
EHI1 532 1,463 0,866
Hasznalat észlelt hasznossaga EH2 5,29 1,435 0,846
EH3 54 1,474 0,812

o 2022FSZ1 4,96 1,821 0,923
(COVIS?%;aglsttéf:ﬁiftk ei?lzﬁzléséval) 2022F522 471 1,644 0,503
2022FSZ3 4,08 1,763 0,782

TNY1 4,27 1,761 0,857

Technologiai nyitottsag TNY2 3,82 1,787 0,863
TNY3 5,47 1,535 0,587

AAAL 3,83 1,632 0,831

Altalanos adatvédelmi aggalyok AAA2 4,55 1,648 0,774
AAA3 4,68 1,616 0,851

SZII1 4,37 1,613 0,929

Szallodai interakcios igény SZII12 4,86 1,356 0,787
SZI13 3,31 1,908 0,929

SZPI1 4,16 1,581 0,85

Szallodai perszonalizacios igény SZPI2 4,47 1,543 0,816
SZPI13 4,15 1,539 0,932

SZCSZ1 4,61 2,003 0,933

SZCSZ2 4,34 1,922 0,949

Szallodai COVID-szorongas SZCSZ3 3,18 1813 0,683
SZCSz4 4,88 1,676 0,652

SZCSZ5 2,87 1,737 0,599

SZCSZ6 3,76 1,806 0,789

UK 6,18 1,325 0,859

Utazasi kedv UK2 6,16 1,261 0,95

UK3 5,67 1,518 0,734

*Az egyes elemeket hétfokozatu Likert-skalan mértik, ahol 1jelentette az Egyaltalan nem értek egyet, mig 7 a Tékéletesen egyetértek valaszokat

Forras: sajat szerkesztés

telhessiik a strukturalis egyenletek modszerével a latens
valtozok kapcsolatait az elméleti modell szerint. A konfir-
mativ faktorelemzés segitségével vizsgalhatd a kompozit
mérdeszkozok belsd koherencidja és megbizhatosaga.

A modellben a konstrukciokhoz tartozé indikatorok
legfontosabb jellemzdit a 3. tablazatban foglaltuk 6ssze,
mely tartalmazza a hozzajuk tartozo faktorsulyokat is az
utolso6 oszlopban. A faktorsulyok minden esetben megha-
ladjak vagy elérik az elvart 0,6-os szintet.

A meger0sité faktoranalizishez tartozo legfontosabb
megbizhatosagot és érvényességet vizsgaldo mutatoszamo-
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kezik. A tablazatban mellette szerepld atlagos magyarazott
variancia (AVE) mutat6 pedig minden skalanal eleget tesz
a 0,5 feletti értek felvételének kritériumanak, tehat teljesiil
a konvergenciaérvényesség. A mutatd alapjan megtudhat-
juk, hogy az egyes konstrukciok az indikatorok varianci-
djanak hany szazalékat magyarazzak. A mérdeszkozok
kozotti diszkriminans megbizhatdsagot a Fornell-Larcker
kritérium (1981) mentén szokas értékelni, mely szerint az
AVE értékek négyzetgyokét kell dsszevetni a skalak egy-

ey

ben minimalis mértékben meghaladta a korrelacio a skalak
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4. tablazat
A megbizhatésag és érvényesség vizsgalata*

Cra CR | AVE | TNY | AAA | szn | EE | EH | UK | J°° | szpl | szcsz
TNY 0,801 0,819 0,608 0,780
AAA 0,858 0,86 0,671 -0,179 | 0,819
SZI1 0,792 0,827 0,621 -0,066 | 0,223 0,788
EE 0,944 0,945 0,851 0,572 | -0,268 | -0,214 | 0,922
EH 0,881 0,879 0,708 0,443 -0,224 | -0,334 | 0,681 0,841
UK 0,875 0,887 0,727 0,154 | -0,076 | 0,057 0,243 0,174 0,853
53222 0,903 0,904 0,76 0,457 | -0,221 | -0,321 0,578 0,85 0,212 0,872
SZRI 0,899 0,901 0,753 0,267 0,188 0,481 0,057 0,061 0,162 0,099 0,868
SZES7 0,91 0,9 0,607 -0,072 | 0,251 0,013 -0,068 | 0,081 -0,092 | 0,032 0,051 0,779

*Cr a=Cronbach alfa, CR= kompozit megbizhatésag, AVE= étlagos magyarazott variancia

Korrelacios matrix (a diagonalison az AVE érték négyzetgycke szerepel)
Forrés: sajat szerkesztés

AVE értékének négyzetgyokét, a kiilonbség azonban még
elfogadhato értéket jelent (Hair et al., 2014). A konfirma-
tiv faktorelemzés soran a modell megfelelden illeszkedett,
melyet a vizsgalt modellilleszkedési mutatokkal igazolunk.
A y2 értéke 1005,003, a hozza tartoz6 szabadsagfok df=368.
A két érték aranya 2,731 (p=0,000), amely az elvart krité-
rium szerint megfeleld, ugyanis 1 és 3 kozé esik. A CFI

Hipotézistesztelés

A tovabbiakban a modellt kovarianciaalapit SEM-
modszerrel teszteltiik, SPSS AMOS 27 szoftverrel. A
teljes modell illeszkedését tekintve wjra kell szamolni
a korabban ismertetett mutatokat, melyek ezuttal is tel-
jesitik a szakirodalomban meghatarozott kritériumokat
(Gaskin & Lim, 2016). Az igy Ujonnan kapott értékek

5. tablazat
A hipotézistesztelés eredménye
A modell konstrukcidinak feltételezett kapcsolata St. regresszios egyiitthato Eredmény
Technolégiai nyitottsag — Eszlelt egyszeriiség 0,582 ** Hla. elfogadva
Technolbgiai nyitottsig — Eszlelt hasznossag 0,427 ** Hilb. elfogadva
Altalanos adatvédelmi aggalyok — Eszlelt egyszeriiség -0,135 * H2a. elfogadva
Altalanos adatvédelmi aggalyok — Eszlelt hasznossag -0,103 * H2b. elfogadva
Szallodai interakciés igény — Eszlelt egyszeriiség -0,179 ** H3a. elfogadva
Szallodai interakcios igény — Eszlelt hasznossag -0,374 ** H3b. elfogadva
Széllodai perszonalizacios igény — Eszlelt egyszeriiség 0,017 n.s. H4a. elutasitva
Szallodai perszonalizacids igény — Eszlelt hasznossag 0,147 * H4b. elfogadva
Eszlelt egyszeriiség — Okoshotel foglalasi szandék 0,014 n.s. HS. elutasitva
Eszlelt hasznossag — Okoshotel foglalasi szandék 0,757 ** He. elfogadva
Szallodai COVID-szorongas — Okoshotel foglalasi szandék 0,001 n.s. H7. elutasitva
Utazasi kedv — Okoshotel foglalasi szandék 0,072 * H8. elfogadva

* p<0,05; ** p<0,07; n.s.- nem szignifikans

Modellilleszkedés: CMIN/DF=2,949, p<0,001; RMSEA=0,06; CFI=0,936, IFI=0,936, TLI=0,927

Forrés: sajat szerkesztés

(6sszehasonlito illeszkedési mutato=comparative fit index)
érteke 0,9 felett megfeleld, melyet szintén teljesit a modell,
érteke 0,945. Az RMSEA (standardizalt rezidualis négyze-
tes kozépérték) 0,057, mely szintén megfelel az elvart 0,08
alatti szintnek. Kovetkezésképpen a kialakitott méréeszko-
z0k alkalmasak a modellalkotasra.
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szerint a modell megfelelden illeszkedett; y2 értéke
1120,499, df=380 szabadsagfokkal. Aranyuk értéke
2,949, mely teljesiti az elvart feltételt (1 és 3 kozotti érté-
ket vegyen fel). CFI értéke 0,936, az RMSEA 0,06, tehat
a modell illeszkedése megfelels. Vizsgaltuk tovabba a
modell magyarazoerejét, melyet az R? mutato fiiggd val-
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tozora szamitott értéke ad meg. Modelliinkben minden
egyéb tényezd valtozatlansaga mellett a benne szerepld
valtozok a 2022-es okoshotelbe torténd foglalasi szandék
varianciajanak 72,6%-at magyarazzak. A szakirodalom
alapjan 70%-os érték felett mar erds magyarazoerdrol
beszélink. A strukturalis egyenletek tesztelése segit-
ségeével vizsgaltuk a felallitott hipotézisek helyénvalo-
sagat. A hipotézistesztelés eredményeit az 5. tablazat
tartalmazza.

Az eredmények alapjan 9 hipotézist fogadtunk el,
3-at eclutasitotunk. A technologiai nyitottsag szignifi-
kansan pozitiv hatassal van az okoshotelekben hasznalt
applikacio észlelt egyszertiségére (f=0,582) és hasznos-
sagara ($=0,427) egyarant. A standardizalt B egytitthatok
alapjan mindkét iranyban kozepes erdsségii kapcsolatrol
beszélhetiink, melyek koziil az észlelt hasznossagra van
nagyobb befolyassal a potencialis utazok technologiai
nyitottsaga. Az altalanos adatvédelmi aggalyok a feltéte-
lezett negativ iranyban befolyasoljak mind az applikacio
hasznalati egyszeriiségét (f=-0,135), mind pedig az észlelt
hasznossagat (=-0,103) egy okoshotelben. A hatas azon-
ban mindkét esetben gyengének mondhato; koziiliik cse-
kély mértékben a hasznalati egyszerliségre van nagyobb
negativ befolyasa.

A szallodai kiszolgalashoz kothetd fliggetlen val-
tozok kozott szignifikans eredményt hozott a szallo-
dai interakcios igény, ahol mindkét TAM-alapvaltozo
esetén szignifikans statisztikai kapcsolat mutatkozott;
szintén a feltételezett negativ iranyban. Minél maga-
sabb tehat a szallodai interakcios igény, annal alacso-
nyabbra értékelték a valaszadok egy okostelefonos
szallodai applikacio hasznalatanak észlelt egyszerilisé-
gét és hasznossagat.

A két tényezdre gyakorolt hatds erdsségét tekintve
az észlelt hasznossag relevanciaja nagyobb, a kapcsolat
eréssége kozepes (f=-0,374). Hozza képest bar szignifi-
kans a kapcsolat, de annak erdssége gyenge a hasznalat
észlelt egyszeriiségének tekintetében (=-0,179). A szal-
lodai perszonalizacios igénynél statisztikailag a haszna-
lati egyszeriiség esetén nem, mig az észlelt hasznossag
tényezonél gyenge, amde pozitiv kapcsolat figyelhetd
meg (p=0,147).

Athaladva a modell fiiggd valtozéjahoz tartozd
kapcsolatok vizsgalatara az eredmények alapjan lat-
hatjuk, hogy a technologia észlelt hasznossaga van
szignifikans pozitiv hatdssal az okoshotel foglalasi
szandék feltételezett koronavirus-mentes iddszakra
értelmezett alakuldsara. Minél magasabbra értékelik
a potencialis fogyasztok az applikacié hasznossagat,
annal magasabb foglalasi szandékuk. A kapcsolat mar
az erds kategodriaba tartozik, s6t, a modellben sze-
repld kapcsolatok kozott a legmagasabb értéket jelenti
(p=0,757). Az észlelt konnyliség esetén azonban mar
nincsen szignifikans kapcsolat. A COVID-19 hatasara
beépitett tényezok koziil a szallodai COVID-szorongas
nem befolyasolta az okoshotel foglalasi szandékot
a pandémia lecsengése utani fiktiv idészakra, mig
az utazasi kedv bar rendkiviill gyenge, amde pozitiv
hatassal volt ra (=0,072).
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Kovetkeztetések és javaslatok

Elméleti kévetkeztetések

Primer kutatasunk eredményei szamos elméleti kontri-
bucioval jarulnak hozza az okoshotelek szakirodalma-
ban kevéssé alkalmazott technologiaelfogadast vizsgald
teriilethez. Az eredmények koziil az egyik legmeglepdbb,
hogy a TAM-modell egyik alapvaltozojaként az észlelt
volt hatasa a foglalasi szandékra. Okoshotel kdrnyezetben
Yang et al. (2021) kutatasa a kapcsolat tekintetében ugyan-
ezt igazolta. Az észlelt egyszeriiség szerepének gyengii-
Iése feltételezhetden visszavezethetd arra, hogy a vizsgalt
szallodai dnkiszolgalo alternativa kzéppontjaban a min-
dennapi hasznalatban mar alapkovetelménnyé valt okoste-
lefon all. Megfontoland6 tehat, hogy ilyen eszkdzok esetén
van-e létjogosultsaga ragaszkodni a technologiaelfogadas
alaptényezdjéhez; amennyiben példaul a mobiltechnologia
elfogadasat vizsgaljuk mas-mas kornyezetben. Nem min-
den kiils6 tényezoként bevont személyiségjegy volt kozve-
tett hatassal a foglalasi szandékra; a kivételt az altalanos
adatvédelmi aggalyok képezték.

Mindez éppen amiatt meglepd, mivel az okoshotelek-
kel foglalkozo szakirodalom fogyasztdi percepcio szem-
pontjabol egyik legnagyobb problémaként az adatvédelmi
aggalyok kérdéskorét kezelik (Amer & Alghtani, 2019).
Ugyanez a meglatas igaz a fokuszaltan a mobiltechnologia
szallodai kiszolgalasban betoltott szerepével foglalkozo
kutatasokra (Morosan & DeFranco, 2016b). Elképzelhetd,
hogy ebben a tekintetben a valaszadok a jogi kornyezet
adatvédelmi intézkedései miatt mar nem foglalkoznak
hasonlo aggalyokkal. Kiemelendd tovabba, hogy a modell-
ben szerepld legerdsebb kapcsolat az észlelt hasznossag és
a foglalasi szandék kozott mutatkozott.

A vizsgalt fiiggetlen valtozok koziil legnagyobb hatasa
mind kozvetett modon a foglalasi szandékra, mind pedig
kozvetleniil a technologiai jellemzok iranyaba a techno-
logiai nyitottsagnak volt. Mindez megerdsiti kutatasi
relevancigjat a témakorben. A négy személyiségjellemzé
kozil az interakcids igény mutatkozott erdteljesebb pre-
diktornak; a szallodai perszonalizacids igény csak az
észlelt hasznossagot befolyasolta csekély mértékben. A
COVID-19 hatasara beépitett utazasi kedv valtozo esetén
bar szignifikans pozitiv kapcsolat mutatkozott a foglalasi
szandék iranyaba, mégis erdsségét tekintve rendkiviil
gyengének mutatkozott. Elképzelhetd, hogy nem kife-
jezetten az okoshotel keltette fel az érdeklodést ebben a
tekintetben; az utazas hianya miatt az altalanos szallodai
foglalasi szandék is megjelenhetett az eredményekben.

Fontos elméleti hozzaadott értékként kezelendo a szal-
lodai COVID-szorongashoz tartozo sajat fejlesztési skala.
A valtozo kialakitasa logikajat tekintve hasonlo konstruk-
ciok (Zenker et al., 2021), valamint a COVID-19 hatasara
megjelend érintésmentes szallodai kiszolgalas igényének
megnyilvanulasi formait vizsgalé szakirodalom alapjan
késziilt el. A valtozoval kifejezetten szallodai szolgaltata-
sokra specializalt modon ragadtuk meg a koronavirushoz
kapcsolodo, kontaktusokkal kapcsolatos kognitiv aggo-
dalmak megjelenési formait. A valtozo statisztikai szem-
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pontbdl megfelelden miikddott, ugyanakkor a modellben
nem volt kdzvetlen hatasa a COVID-19 lecsengése utani
okoshotelbe torténd foglalasi szandékra.

Gyakorlati kovetkeztetések

Kutatasunk eredményei szamos szallodai menedzsment-
implikacioval tamogatjak a gyakorlati szakemberek
munkajat. A szallodai COVID-szorongas ¢és a pandémia
lecsengését kovetd okoshotel foglalasi szandék kozotti
kapcsolatra vonatkozo6 eredmény felhivja a figyelmet arra,
hogy fogyaszt6i oldalrdl valojaban nincsen hosszu tava
hatasa a koronavirusnak az érintésmentes technologidk
iranyaba torténd elmozdulasra a szallodai szektorban.
Kovetkezésképpen fontos szamolni azzal, hogy a foko-
z0do6 igény az érintésmentes technologiak iranyaba szal-
lodai kdrnyezetben korantsem olyan biztos, mint ahogyan
mas kutatasok eldrejelezték (Jiang & Wen, 2020; Zeng et
al., 2020). Eredményeink igy logikailag sokkal inkabb
tamogatjak Kim ¢és szerzétarsai (2021) megfontolasait,
miszerint a virushelyzet alatt az érintésmentes techno-
logiat tamogatd személyek a jarvanyhelyzet lecsengése
utan ismét a személyes kiszolgalast preferalhatjak majd.
Mindez j6 hir a tradicionalis személyes kiszolgalast prefe-
ralo szallodak szamara.

Eldfordulhat azonban, hogy a COVID-19 hatasara
nem feltétleniil fogyasztoi igények mentén, sokkal inkabb
szolgaltatéi szempontok miatt lehetséges, hogy jobban
terjednek majd az automatizalt rendszerek a szallodai
kiszolgalasban. Ugyanis szamos szallodaban vezettek be
a virushelyzet ideje alatt hasonl6 Ujitasokat (Sharma et
al., 2021), melyek hasznalata hatékonysagi elénydkkel jar,
rdaadasul képes valaszt adni a virus hatasara megndveke-
dett munkaerdhiany problémajara. Ebben a megfontolas-
ban a koronavirus egy mas tipusu 0sztonzéként jelenik
meg; létrehozva egy kényszeritett onkiszolgalasi helyze-
tet, melyhez szintén alkalmazkodniuk kell a vendégeknek
(Kenesei & Cserdi, 2018). A kényszerités ebben az eset-
ben tradicionalis kiszolgalasi formaban miikddo szallodak
automatizalasa kapcsan is megjelenhet, ahol igy akar az
innovaciokkal szembeni fogyasztoi ellenallas kiilonbozo
formaival is meg kell kiizdenie a szallodavezetésnek.

A kutatas korlatai, jovébeni lehetéségek

A kutatas korlatai kozott tartjuk szamon, hogy a kérddi-
ves megkérdezés egy onbevallason alapulé modszer, igy
tartalmazhat torzitasokat. Mindemellett limitacioként
jelenik meg, hogy a kérddiv online keriilt terjesztésre. A
minta nem reprezentativ, igy az eredmények nem alta-
lanosithatok. Fontos tovabba kiemelni, hogy a kivalasz-
tott kontextus egy, a magyar fogyasztok szamara kelld
ujdonsagértékkel rendelkezd, okostelefonos applikacioval
igénybe vehetd szallodat jelentett, ahol nincs lehetéség a
személyes interakciora az alkalmazottakkal. Ennek meg-
felelden a kutatas alanyainak el kellett képzelniiik, milyen
lenne egy ilyen tipusti szallodaban megszallni; tehat
nem a valos tapasztalatokat, hanem szandékokat tudtunk
mérni. Az okoshotel koncepciot a kérdéivben objektiv
modon mutattuk be, melyet egy 1étezd szalloda Booking.
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tink. A kontextus limitaltsaga mellett fontos problémat
jelenthet a COVID-19 valaszadast befolyasolo hatasa.
Mikozben gyakorlati oldalrol sikeriilt megfeleld modon
beépiteni az okoshotelek fogyasztoi elfogadasanak vizs-
galataba a virushelyzetet, fontos objektiv modon kezelni
az adott orszagokban ezen idészak alatt sziiletett kutata-
sok eredményeit.

Jovobeni kutatdsi iranyokat tekintve hasznos lenne
olyan alanyok véleményét is feltarni, akik mar hasznal-
tak szallodai automatizaciot megvalosito eszkozoket. A
kiilonb6zo szallodai automatizacios szintek vizsgalatara
¢és Osszehasonlitasara megfeleld lehet a kisérleti modszer-
tan hasznalata is a késdbbiekben. Itt dilemmaként meriil
fel a korabbi szallodai 6nkiszolgald technologiak haszna-
lati tapasztalatanak kizarasa, avagy éppen tamogatasa;
hiszen eltéré valaszokat fogalmazhat meg a két csoport.
A kisérleti modszertan elénye azonban, hogy a szcena-
riok felépitése rendkiviil valtozatos modon torténhet meg
kiilonbozo tényezok manipulalasaval a kialakitott kutatasi
kontextusban. Itt akar ketté vagy harom alternativ kiszol-
galasi szintet is vizsgalhatnank egyéb tényezok kontrol-
lalasa mellett. Kutatasi eredményeinket tovabb gondolva
fontos volna vizsgalni, hogy vajon mi a technoloégiahasz-
nalat megfeleld szintje a potencialis utazok véleménye
szerint egy szallodaban. Elméleti oldalrdl a specifikusan
szallodai fogyasztdi magatartas valtozasanak feltarasa,
gyakorlati oldalrol pedig a szallodak miikodési hatékony-
saganak javitdsa érdekében fontos fogyasztoi insight,
hogy mennyire ragaszkodnak a potencialis vendégek a
hagyomanyos kiszolgalasi formahoz, esetleg mely folya-
matokat tartjak hasznosnak kivaltani kiilonb6z6 techno-
logiak altal.

Bar Magyarorszagon is nének az automatizaciora
iranyul6 torekvések, ezek korant sincsenek olyan magas
szinten, mint azt mar kiilfoldi szallodak esetén lathatjuk.
Ezért érdemes volna eltavolodni a magyar kutatasi kon-
textus limitaltsagatol; kdozéppontba helyezve a magasabb
technologiai szintii okoshotelek kiprobalasarol alkotott
véleményeket. A konkrét hasznalatrol szolé vélemé-
nyeket online véleménymegosztd portalokon keresztiil
vizsgalhatnank, legkézenfekvébb megoldasként pél-
daul a Booking.com értékeléseinek tartalomelemzé-
sével. A feliileten rdadasul lenne lehetéségiink akar
kiilonb6z6 automatizacios szinteken mitkodo szallodak
fogyasztodi percepcidinak Osszehasonlitasara is, avagy
ugyanazon technolégiai szinten kiilonb6z6é desztinaci-
okban mitkoddé okoshotelek vizsgalatara is. A COVID-
19 technologiadsztonzd szerepének vizsgalata egyarant
megjelenhetne akar a szolgaltatdoi kommunikacidban
megfigyelhetd valtozasokban, akar a fogyasztoi értékeleé-
sekben, visszakeresve mennyire utalnak az érintésmen-
tesség szerepére a vendégek.
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