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BEVEZETES

Napjainkban, csak tgy, mint minden gazdasagi agazat, a turizmus is jelent6s valtozasokon
megy keresztiil. Ezek a valtozasok mind a keresleti, mind a kinalati oldal szerepldire nagy
hatast gyakorolnak. A digitalizacionak koszonhetden az utazok igényei is formalodnak,
mivel egyre tobb az olyan turista, aki a személyre szabott vendégélményeket keresi utazasa
soran. A keresleti oldalon jelentkez6 magasabb igények a kinalati oldalt is 6sztonzik, mivel
céljuk a fogyasztd igényeinek kielégitése, igy profitra és versenyelényre tehetnek szert
versenytarsaikkal szemben. A digitalizacié térhoditasa kovetkeztében 1étrejottek olyan
fogalmak, mint példaul e-turizmus, okos varosok, okos hotelek stb., amelyek segitenek a
turistak utazasi ¢lményének novelésében. Az egyes generacios sajatossagokat figyelembe
véve, a fiatalabb generacidknak sziikségiik van utazasuk sordn is a digitalis technoldgiak
alkalmazasara. A Covid-19 vilagjarvany szintén megnehezitette a szolgaltatok alapvetd
profitszerzési céljat, mivel a szigoru szabalyozasok negativan hatottak muikddésiikre. A
szolgaltatok aspektusabol szemlélve, manapsag a munkaerdhidny szintén nagy problémakat
eredményez miikodésiikben. Ezekre a problémaékra kinadl megoldast az okos hotel
koncepci0, amely kiilonb6zd digitalis technologiai innovaciok alkalmazaséaval segit ezen
problémak legy6zésében, azonban hazankban ez a szalladshelytipus még nem terjedt el.
Tehat a jelen problémai inspiraltak témavalasztasom.

Szekunder kutatasom soran feltirom a keresleti ¢és kinalati oldal szakirodalmat,
melyben részletesen kifejtem a témahoz kapcsolodd elemek fogalmi meghatarozésait.
Bemutatom roviden a digitalizacié fejlédésének torténetét, valamint elkiilonitem az okos
turizmus ¢és az e-turizmus fogalmat, fejlédését és céljat, szekunder kutatdsom nagyobb
részében az okos hotel koncepcid fogalmi meghatarozasaval, az intelligens szallodakban
fellelheté technoldgiai innovaciokkal és az okos szolgéltatdselemekkel foglalkozom,
valamint felsorolok szamos nemzetkozi €s hazai példat.

Primer kutatdsomban arra keresem a valaszt, hogy a megkérdezettek mennyire
hajlandoak elfogadni a technoldgiai innovacidkat akar utazadsuk soran is, valamint, hogy mi
a véleményiik az okos hotelekben megtalalhatd szolgaltataselemekrdl, illetve azt is
felmérem, hogy a kit6ltdk szdmara mennyire fontos az emberi személyzettel torténd
személyes kontaktus. Ezen kérdések megvalaszolasara kérdGives megkérdezést

alkalmaztam, amelyet 277 megkérdezett toltott ki. A kérddivben a megfeleld minta



vizsgalata érdekében sziirokérdést alkalmaztam, hogy valéban a megfeleld célszegmens
valaszolja meg kérdéseim, majd elébb olyan altalanos, utazassal kapcsolatos kérdéseket
tettem fel, melyekbdl kideriilnek a valaszadok preferenciai, végiil felmértem a fogyasztok

digitalis technoldgidk iranti igényét a szallodakban.



1. DIGITALIZACIO ALTALABAN

A szamitogépek térhoditdsa az lizleti vilagban mar a masodik vildghaborut kovetd
id6szakban elkezdddott. Ez a fellendiilés a szamitastechnikai iparag ¢és az
alkalmazasfejleszté cégek fokozatos fejlodésének koszonhetd. Akkor elsésorban a nagy
volumenti adatok feldolgozasa volt a szamitogépek kozponti feladata, tehat a monoton
feladatok elvégzése kertilt el6térbe, igy elkezd6dott az ismétlodo feladatok automatizalasa.
Mivel a szadmitogépek alapfeladata elsésorban komplex matematikai miiveletek
végrehajtasa volt, nem pedig az adatok tovabbitasa, igy a kommunikacids technologiak és
a szamitastechnika sokaig egymastol fiiggetleniil modernizalodott, azonban az 1980-as
évektol egyiitt fejlodott tovabb. Ezutdn fokozatosan jelentek meg a kiilonbozo
kommunikacios alkalmazasok, mint példaul az e-mail-es applikaciok, weboldalak, illetve a
hang, kép és mozgdkép kiildés. Az 1990-es évektdl pedig mar megjelent az eszkdzokbe
épiilé szamitastechnika, mint példdul a PDA, mobiltelefon, GPS navigdld eszkozok,
zenelejatsz6 és digitalis fényképezogép. Tovabba a 2000-es évek elején megnovekedett
azon felhasznalok szama, akik a WEB 2.0 kezdeményezéshez csatlakoztak, amit a
felhasznalok altal generalt tartalomként ismeriink. A Web 2.0 tulajdonképpen az internet
egy korszeriibb verzidja. Ekkor jottek 1étre az els6 kozosségi oldalak is. Korabban a cégek
kommunikaltak a fogyasztok felé¢, azonban ebben az Uj korszakban a kozosségek
kommunikécidja keriilt el6térbe, mivel megjelentek a blogok ¢és wikik, amiket a
felhasznalok szerkesztenek. Napjainkra az internetfelhasznilok szama oly mértékben
novekedett, hogy ma mar az altaluk generalt tartalmak értéket teremtenek az tizleti €letben.
Ezenfeliil mar a felhasznalok is rendelkezhetnek adatokkal és online tartalmakkal. Ez az
ugynevezett fogyasztok altal generalt tartalom, amit a felhasznalok formalnak, igy a
megszokott egyiranyll kommunikacié dialogusokka fejlodott és kialakult a tudasmegosztas.
E kétoldalt kommunikacié elsésorban a kozosségi oldalak és blogok esetében alakult ki. A
felhasznalok szempontjabol a leglényegesebb pozitivum az egyéni jogok szélesitése, mely
alkalmaval minden fogyaszté megoszthatja Gtleteit, ennek koszonhetden azon oldalak,
amelyeket tobben hasznalnak, gyorsabban fejlddnek, ezaltal értéket teremtenek a tobbi
felhasznalo részére is, igy egyre tobben nyilvanitjdk ki véleményiiket. Tehat az egyes
termékekrdl egyre tobb véleményt fogalmaznak meg, amire meglehetdsen kevés rahatassal
birnak a vallalatok, azonban a pozitiv vélemények nagy markaépit6 szereppel rendelkeznek.
Az e fajta véleménymegosztas jobban tajékoztatja a vevoket, ami segiti 6ket a jobb dontések

meghozataldban, ezaltal a vasarldi véleményezések nagy mértékben befolyasoljak egy adott



vallalat bevételét (Sziva & Nemesaki, 2016). Az idegenforgalmi szakemberek az utazok
véleményeit figyelembe véve elényre tudnak szert tenni versenytarsaikkal szemben (Grotte,
2013). A fogyasztok perspektivajabol az informacios és kommunikacidos eszk6zok
megannyi elonyt rejtenek, mivel ezen eszkdzok segitségével egyszeriibben férnek hozza
bizonyos informaciokhoz a potencialis utazok (Cserdi, 2022), ezzel megkonnyitve az
utazasszervezés folyamatat (Pasztor & Béres-Virag, 2017), hiszen online is van lehetdségiik
megkeresni a szamukra megfeleld szallashelyet és ki tudjak valasztani az érdeklédésiiknek
megfeleld programokat, tovabba nem csupan foglalasra van lehetdségiik az interneten
keresztiil, hanem belépdjegyek, vonat- és repiil6jegyek vasarlasara is. Ezeket a
mobiltelefonjukon taroljak, ezaltal kevesebb dolgot kell bepakolniuk utazasukra. A foglalas
torténhet a szolgaltatd sajat honlapjan, sajat alkalmazason keresztiil, illetve kozvetitok
bevonasaval is (Cserdi, 2022), valamint lehetdségiik nyilik megosztani élményeiket egyes
online feliileteken (Pasztor & Béres-Virag, 2017), mint példaul a Facebookon, Instagramon,
vagy akar olyan utazasi oldalakon, mint a TripAdvisor. Az online vélemények pozitiv és
negativ irdnyba egyarant befolydsolhatjak a potencialis utazokat. Mindazonaltal az online
véleményezésnek szamos hatranya van (Cserdi, 2022), tobbek kozott a negativ elektronikus
szajreklam, amire megfelelden kell reagdlni a véllalatnak, imazsa megovasa érdekében
(Ladhari & Michaud, 2015), azonban ezekbdl a visszajelzésekbdl tudjak meg a szolgaltatok,
hogy mi az, amin javitani kell a fogyasztoi elégedettség noveléséhez (Cserdi, 2022).

Az informécios és kommunikacids technologia (azaz IKT) a korszerli informatikai
eszk6zok, audio-vizualis technoldgidk és telekommunikécids berendezések konvergenciaja,
tovabba minden informaciofeldolgozasra €s tovabbitasra szolgald elemet tartalmaz, mint
példaul a szamitogépek, haldzati hardverek és szoftverek. A turizmus egy e-specifikus
iparag, tehat egy meghatarozott e-business dimenzidra dsszpontosit. Az egyes turisztikai
szereplok az online marketingben kiemelkedé jelentGséggel birnak, azonban a turisztikai
szektor elmaradottnak szamit azon teriileteken, melyeken sziikséges IKT-t alkalmazni. Ilyen
példaul az e-beszerzés vagy az egyes belsoé folyamatok, am elmondhatd, hogy a turisztikai
ipar a Customer Relationship Management (CRM)-rendszerek hasznalataban, e-
kommunikacioban €s az e-értékesitésben jelentds fejlédést mutat (Sziva & Nemesaki,
2016). Az IKT szorosan kapcsolodik a szamitastechnikahoz, ezaltal a turisztikai iparag
meghataroz6 tényezoje lett. Az IKT-k egyarant Iényegesek a desztinacio, a fogyasztok és a
véllalatok szempontjabol. Az okos turisztikai desztinaciok (smart tourism destination, azaz
STD) IKT technologidkat alkalmaznak, ezzel hozzdjarulnak ahhoz, hogy az érdekeltek

egyszeriibben tudjanak informalddni, ezéltal eredményesebbé teszik a desztinacid
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iranyitasat. A desztinacid marketing szervezetei szamara foképp a mobil szenzortechnoldgia
modernizaciodja jarul hozza a valos idejii informacio szerzéshez (Buhalis & Amaranggana,
2015). Ez a fogyasztok aspektusabol szemlélve egy alapvetd sziikséglet, a kinalat
szemsz0gébol pedig egy fejlodési lehetoség (Cserdi, 2022). Az IKT hasznalata a turisztikai
vallalkozasok szamara eldny0s, mivel ez megkonnyiti a kapcsolattartast a partnerekkel és
ezaltal képesek a vallalatok csokkenteni mitkodési koltségeiket (Sziva & Nemesaki, 2016),
valamint az online megjelenés azért is lényeges szempont, mert igy a fogyasztok
megismerhetik azon szolgaltatasok sokasagat, amelyeket az adott vallalat kinal, ezenfeliil a
szolgaltatd weboldaldnak mindségét tekintve a fogyasztok eldzetes mindségészlelésére is
hatast gyakorol (Cserdi, 2022). A weblapnak friss hirekkel kell szolgalnia, valamint
egyszerlien kezelhetdnek és kozérthetdnek kell lennie, hogy az iddsebb generacid tagjai is
megértsék tartalmat (Grotte, 2013). A szolgaltatok eldszeretettel alkalmazzak a kdzosségi
médiat, hogy kapcsolatba 1éphessenek leendd vagy mar meglévé tigyfeleikkel, ezenkiviil
értékesités 0sztonzési platformként is hasznaljak (Ladhari & Michaud, 2015), ilyen példaul
az az eset, amikor egy szalloda kozosségi média oldalan megoszt egy bejegyzést, melyben
a bejelentkez6 vendégek hiiségpontokat kapnak, ezzel 06szténdzve a potencialis
szallovendégeket, hogy csatlakozzanak hiiségprogramjukhoz (Cserdi, 2022). Ennek
segitségével egy személyre szabottabb ¢lményt lehet megalkotni, tovabba egy jutalmazasi
rendszert ki lehet épiteni (Ivanov, 2017). Az IKT eszkozok felhasznaldi adatainak elemzése
tobbek kozott ravilagit a fogyasztéi igényekre és a szolgéaltatd hianyossagaira, ami
tampontot jelent a szolgaltatoknak, ezaltal lehet6ségiik nyilik a termék- és
szolgaltatasfejlesztésre (Pasztor & Béres-Virdg, 2017). Az IKT bevezetésének 3 fazisat
kiilonitjik el. Mindez a légitarsasagok szamitogépes foglalasi rendszereinek
megalkotasaval kezd6dott, ugyanis ezaltal tudtak Kapcsolatot tartani az utazasi irodakkal,
illetve a foglalas automatizalasanak koszonhetden mindkét oldalrél koltséghatékony
megoldasnak bizonyult. Els6ként az American Airlines alkalmazta ezt a technologiat, majd
hatékonysdganak koszonhetden mas légitarsasdgok korében is elterjedt, igy Ok is
megalkottik sajat foglalasi rendszeriiket, ami hamarosan azt eredményezte, hogy az egyes
légitarsasagok foglalasi rendszerét 6sszevontak és CRS termindlok telepitésével az utazasi
irodak hozzaférhettek, ezzel automatizalva azok kozvetitéi tevékenységét. Ez a valos idejii
adatfeldolgozas, a foglalasi id6- és koltség csokkenését eredményezte, amely elényt
jelentett a szerepldk szdmara, azonban a szolgaltatok kizardlag az utazasi iroddkon keresztiil
tudtak elérni a fogyasztokat, mivel a CRS csupan eldsegitette és felgyorsitotta a folyamatot.

Ezt kovetden a vilagon mindenhol kiterjesztették a CRS rendszereket, igy azok globalis
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disztribucios rendszerekké (Global Distribution System- GDS) fejlodtek. A GDS tehat egy
olyan halozat, amely 0sszevonta az egyes turisztikai szervezetek foglalasi rendszerét, igy a
szolgaltatok az utazasszervezOk GDS-terminaljain keresztiil valtak elérhetévé. Késobb a
szallodalancok, hajézasi tarsasagok, autdkolcsonzok és vasuttarsasagok is csatlakoztak a
rendszerhez, mivel a GDS-ek kibdvitették szolgaltatasukat, igy valtak az utazasszervezés
globalis rendszerévé. A GDS-ek igyekeztek szolgaltatasi mindségiiket novelni, valamint a
specialis vevoi igényeket kielégiteni, ezért lehetdséget kinaltak a specialis hely-, étel- és
szoba-igények megjelenitésére, illetve a szamlazasi funkcid segitségével konnyitették az
egyes szereplok munkajat. A szolgaltatok egyre nagyobb hanyada valt elérhetévé, ezaltal a
kinalat is szélesedett az utazok szdmara. A harom legnagyobb GDS az Amadeus, a Sabre ¢s
a Galileo. Az internet elterjedésének és a kozvetlen online értékesités megalkotasanak
koszonhetden megvaltoztak a kozvetitéi szerepek, mivel igy a turisztikai szolgaltatok
kozvetleniil el tudtak érni fogyasztoikat kozvetitok nélkiil. Ez a szolgaltatoknak és a
fogyasztoknak is egyarant pozitiv, mert a kozvetitoi koltségektdl mentesiiltek. Ez a folyamat
elsésorban a légitarsasagoknak sikeriilt, ugyanis 6k mar nagyrészt online értékesitik
jegyeiket, azonban a szallodék ezt csupan részben tudtdk megvaldsitani. Mindazonaltal a
kozvetitok meglehetésen nehezen helyettesitheték olyan értéknoveld szolgaltatasaik miatt,
mint példaul a személyes tandcsadas, partnerek mas desztindciokban és biztositékok. Az
IKT megoldasok altal a hagyoméanyos kozvetitdk attértek az online marketingre, valamint
olyan 0j kozvetitok alakultak meg, akik az internetre alapoztak stratégidjukat. A
hagyomanyos utazasi irodak szintén az internet segitségével kezdtek értékesiteni oly
modon, hogy sajat honlapjukon tették kozz¢ ajanlataikat, ezaltal egy értéknovelt szolgaltatas
nyUjtasaba kezdtek, amely magaban foglalta az élménykdzpontih csomagok Osszeallitasat,
az 1j Utvonalak felvételét és a személyes tandcsadas fokozéasat. A hagyomanyos utazasi
iroddkon kiviil megjelentek a kifejezetten online utazédsi irodak. Ezek személyes
igyfélfogadas nélkiil, egyediil az online kapcsolattartasra helyezték a hangsulyt, igy szamos
online utazasi iroda valt versenyképessé hagyomanyos tarsaikkal szemben. Mivel a
turisztikai termékek digitalisan is kdnnyedén megjelenithetdk, igy online értékesithetdk,
tehat a turisztikai szolgaltatok szdmara az internet egy olyan platformot biztosit, amelyen
keresztiil kozvetleniil a vasarlokat éri el. Ez a platform a kisvallalkozasoknak is segitséget
nyujthat. Mindazonaltal az utazaskozvetitOk szerepe meghataroz6 maradt az online
értékesitési lancban is, mert ezek segitenek a vallalkozasoknak, hogy lathatdak legyenek az
interneten, illetve az utazasi dontéseikben is tamogatjak az utazokat. Napjainkban azon

gyljtoportalok is megszaporodtak, melyek turisztikai informaciokkal szolgalnak ¢és
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hirdetések megjelenitésére is lehetdséget nytjtanak, ilyen példaul az index.hu és az origo.hu
is. Ezen feliil a kiilonb6z0 ar-6sszehasonlito és az aukcids lehetdséget kinalo oldalak szintén
megsokszorozodtak, mint példaul a viamichelin.com és a pirceline.com. A meghatarozo
kiilonbség az online és a hagyomanyos értékesitési lanc kozott a tranzakcid helyszine. Mig
az online értékesités alkalmaval az egész folyamat online torténik, a fizetést is beleértve,
addig a hagyomanyos értékesités soran a tranzakciok és a fizetés is a szolgaltatas helyszinén
torténik. Az online értékesitési lanc jelentds vallalkozésai az ezredfordulod tajékan
megjelend, online utazasi irodak (online travel agency, azaz OTA). Az OTA-k csupan
interneten vagy telefonon keresztiil érhetdk el, a lehetd legkevesebb munkaerd bevonasaval,
IKT-megoldasok segitségével oldjak meg milkodésiiket (Sziva & Nemesaki, 2016). Az
egyes turisztikai termékeket €s szolgéltatasokat napjainkban mar kényelmesen, otthonrol is
megtudjuk vasarolni az online utazasi irodaknak kdszonhetéen (Cserdi, 2022). Az els6ként
megjelend OTA-k komoly markaépitésbe kezdtek a vevok tanacsadoiként. Hazankban
példaul a C-travel az els6 online utazasi irodak kozott jelent meg, ma mar Travelo.hu néven
miikddik. Tovabba a mar kordbban emlitett GDS-ek is létrehoztdk sajat online utazasi
irodajukat. A Galileo a Trip.com-ot alkotta meg, a Sabre a Travelocity-t, az Amadeus pedig
a Onetravel.com-ot és az e-Travel-t. Az OTA-k megjelenését kovetden magas forgalmat
igértek a szallodaipar szerepldinek, ezért a szallashelyek elfogadtak nagy jutalék igényiiket,
valamint rahagytak az arak meghatarozasat az online utazasi irodakra, mivel
nyomatékositottak, hogy a hotel szobait csomagban fogjak értékesiteni, azonban ez nem
csupan igy tortént, hanem 6nalloan is arusitottak azokat, tobb esetben is a kialkudott ar
tobbszoroséért. Ennek elkeriilése érdekében a szalloddk elkezdték az iigynoki modellt
alkalmazni, miszerint maguk hatarozzdk meg az OTA-k altal értékesithetd arat, igy az
online iroddk csak a jutalékot kaptdk meg. Ezenfeliil a szalloddk arra torekedtek, hogy
vendégeik sajat honlapjukon keresztiil foglaljanak. Mindezek ellenére az online kozvetitok
1étfontossagu részét képezik a szallodai értékesitési rendszercknek, hiszen az altaluk
értékesitett forgalom kiemelkedé jelentéséggel bir a f6szezonon kiviili idészakokban (Sziva
& Nemesaki, 2016). Mindemellett, a fogyasztdi dontések konnyebb meghozatala érdekében
létrejottek olyan 0sszehasonlito oldalak, mint a Trivago és az Agoda. Ezen oldalak az adott
szolgaltatd arait tlintetik fel, amelyeket az egyes online kozvetitokon keresztiil tudnak
lefoglalni a potencialis turistak, tovabba ezek segitségével tudjak Kivalasztani a
legkedvez6bb ajanlatot (Cserdi, 2022).

Az IKT hasznélatanak egyik elénye a koltséghatékonysag, mivel igy elsésorban a

kozvetlen értékesitési jutalékot tudjak megtakaritani a vallalkozasok, illetve az online
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kozvetitok igénybevétele szintén alacsonyabb koltségekkel jar, mint a hagyomdanyos
kozvetitok dijai. Ugyanakkor megjelent az ugynevezett tobbcsatornas értékesités, amely
hasznalata sordn az elektronikus- és hagyomanyos csatornakat egyidejlileg alkalmazza.
Mindazonaltal az egyik legkoltséghatékonyabb megoldas a sajat honlapon valé értékesités,
azonban a kozvetitOket meglehetdsen nehéz lenne teljesen kiszoritani, ugyanis azokban a
szezonokban, amikor alacsonyabb a kereslet, elkeriilhetetlen a kozvetitok alkalmazasa. A
kozvetitok egyrészt egy aggregald funkciot toltenek be, amely a keresletet gylijti Gssze,
ilyen példaul az Expedia és a Booking.com, masrészt tanacsado szereppel is rendelkeznek,
miszerint megjelenitik a személyre szabott ajanlatokat ¢és a vevoknek lehetdséget
biztositanak véleményezni és rangsorolni a szolgaltatokat. A kozvetitdk megkeriilése
érdekében valamennyi véllalat a sajat honlapon valo értékesitést igyekszik eldtérbe
helyezni. A technoldgia egyre meghatarozobb szerepet tolt be a turisztikai latvanyossagok
bemutatasaban, amelyet a mobiltelefonos alkalmazasok, a Kiterjesztett valosag, a
vizualizacio, a multimédia és az interaktiv szimuldcid haszndlatdval hangsulyoznak,
tovabba a technologia nagy szerepet jatszhat a turisztikai élmények fokozasaban is (Sziva
& Nemesaki, 2016), mivel a szolgaltatok célja a kifogastalan vasarl6i élmény 1étrehozasa
(Verhoef, és mtsai., 2009).

2. E-TURIZMUS

Napjainkban a szamitastechnikat mar az utazas minden teriiletén alkalmazzak (Xiang,
2018), mivel az internet megjelenése atszervezte a turisztikai értékesitési lancot és létrejott
az e-turizmus fogalma (Sziva & Nemesaki, 2016). A mai turistak sokféle adatot allitanak
eld, mint példaul Twitter-tweetek, online termékértékelések, Facebook bejegyzések,
Instagram fényképek és még sok mas ilyen és ehhez hasonl6 tartalmat, igy szandékosan
vagy Onkénteleniil generaljak digitalis labnyomukat (Xiang, 2018). Az informacids
technoldgia a kezdeti informacid kereséstdl kezdve egészen az utazas tapasztalatainak
megosztasaig segiti az utazokat. Az e-turizmus annak az eredménye, hogy az
idegenforgalmi 4gazat is integralta a technologiat, ami innovacidkat idézett el6 a turisztikai
szolgaltatdsok nyujtdsdban, ezaltal valtozadsokat eredményezve a szolgéltatasok
igénybevételében is (Shafiee et al., 2019). Az e-turizmus voltaképpen az egész turisztikai
értékteremtd lancot feldleli, tehat magaban foglalja az online marketinget, valamint a belso

folyamatok alkalmazasara kialakitott IT-megoldasokat, amik megvaltoztatjdk az egyes
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turisztikai szereplék kozotti kapcsolatokat (Sziva & Nemesaki, 2016). A fogyasztoi
magatartdsra nagy hatdst gyakorol a technologia, kivaltképp a dontéshozatalban, a
turisztikai élmények tervezésében €s fogyasztasaban van kiemelkedd jelentdsége a turistak
korében. E technologiak manapsag egy 1j turisztikai piac létrehozasaval az utazas okait és
motivacioit is modositottak. Ezaltal egy 1) szegmens jott 1étre a turistak kategorizaldsaban:
azok a turistak, akik kizardlag azért utaznak, mert szdndékukban all szelfit késziteni az adott
helyen, majd ezt megosztani valamelyik k6z0sségi média platformon, mert az ismerdseik is
ezt csinaltak. Mindazonaltal e turistak motivacioja nem az, hogy megtapasztaljak az
¢lményt, hanem csupan a kozosségi médidban vald szereplés. Ezen utazok elégedettsége
nem magatol a turisztikai élmény mindségétdl fiigg, sokkal inkdbb a social media
platformokra feltoltott fényképre kapott visszajelzésektol (Sigala, 2018). Ezt szamos kutatas
alatdmasztja. Példanak okéért ezt erdsiti a Digital 2020: global digital overwiew (2020),
mely szerint 2020-ban a vilagon mintegy 4,54 milliard internetfelhasznald van jelen, ebbdl
3,80 milliardan aktiv kozosségi média felhasznalok. Ez az érték tobb, mint 9,2 %-kal
magasabb, a 2019-es adathoz képest, ami tobb, mint 321 milli6 embert jelent. Eur6pa
populacidja a 2020-as adatok szerint 849,5 millio 6, melybdl 470,5 millio aktiv kozosségi
média felhasznald. Happ és Ivancsoné Horvath (2018) kutatasukban arrdl irnak, hogy az 1j
technologiai eszk6zok és modszerek hasznalata folyamatosan alakitja at az utazashoz
kapcsolodd folyamatokat mind fogyasztéi, mind kinalati oldalrol, és igy valtozik az
utazasok kapcsan szerzett élmény is, melyet a turizmus marketing 7P eszkdzrendszerének

modelljével szemléltetnek.
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3. OKOS TURIZMUS

A technologiai fejlodés az egyes turisztikai szereplok szamara lehetdséget nyujt Uj
versenystratégiak létrehozasara, ami valtozasokat idéz el6 a turizmusban (Sigala, 2018).
Napjainkra a digitalizaciéo mar megszokott jelenség, igy a turizmusban is nélkiilozhetetlenek
az okos technologiak, melyek egyre nagyobb aktivitasra 6sztonzik az utazokat, azonban ez
a turistdk egyre nagyobb elvarasait eredményezi. Ezen elvarasokat az egyes desztinaciok
okos infrastruktira fejlesztésével, valamint vonzé és feledhetetlen ajanlatokkal igyekeznek
megvalositani, ezaltal egy madas turisztikai élményt nyujtanak, mivel a turisztikai
latvanyossagok szamara nélkiilozhetetlen a technikai fejlédés (Shiwei Shen, 2020). Az okos
turizmus az IKT-k altal tamogatott technologiai infrastrukttrara épiil (Shafiee et. al., 2019).
Az intelligens turizmus a turisztikai infrastruktarat o©tvozi infokommunikacios
technologidkkal a turisztikai célpontok hatékonysaganak és a turistdk élményeinek ndvelése

érdekében (Shiwei Shen, 2020), tovabba az okos turizmus a technologiara épiil, mivel
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Osszekapcsolja a fizikai és digitalis turizmust (Gretzel, 2015). Az IKT szorosan kapcsolodik
a szamitastechnikahoz, ezaltal a turisztikai ipardg meghatarozo tényezdje lett.

Az intelligens turizmus erés desztinaciomenedzsmentet igényel, amely feladata
tamogatni és bizonyos esetekben szponzoralni a turisztikai infrastruktiura fejlesztését,
emellett elOsegiteni az intelligens turizmussal kapcsolatos alkalmazasok 1jitasat és
elterjedését a digitalis iizleti 6koszisztéma keretein beliil, tovabba a turistdk tAmogatasa az
intelligens turisztikai élmény megismerésében, mindezt az életmindség javitdsa és a
fenntarthatosag fejlesztése mellett (Gretzel, 2018).

A turisztikai fogyasztok a sajat élményeik megteremtése érdekében hasznaljak az
okos technologiakat (Shiwei Shen, 2020). Az okos turisztikai élmények a személyre szabas,
a tudatossag, valamint a nyomon kdvetés altal valdsithatok meg. Ezen élmények f6 eleme a
valds idejli szinkronizalds. Bizonyos szempontbol az okos turizmus kiilonbozik az e-
turizmustol, mert ez utdbbi szdmara az értékteremtés €s a tartalmas élmények megosztasa a
lényegi szempont. Az e-turizmus a tranzakciok megkonnyitését, internetes szolgaltatasok
nyujtasat és az informacidk értékteremtd ajanlatokka torténd atalakitasat tiizte ki célul.
Egyes varosok olyan technoldgidkat biztositanak az utazok szdmara, mellyel eldsegitik az
okos turizmust. Ilyen példaul az USB-csatlakozokkal ellatott buszmegallok (Gretzel, 2015),
tovabba példaul Barcelondban nem csupan USB-portokkal ellatott buszmegallokkal
talalkozhat az oda latogatd, hanem olyan interaktiv buszvarokkal, amelyek kiilonb6zd
turisztikai informdciokat is jeleznek, ezenfeliil Barcelona egész teriiletén kerékparokat
kinal, amelyek pontos helyét a turistdk egy okostelefonra letdlthetd applikacio segitségével
megkereshetik, ezzel probalja a varos 6sztondzni az utazokat a kornyezetbarat kozlekedésre.
Azonban nem Barcelona az egyetlen olyan varos, ami kihasznalja a digitalizacio nyujtotta
lehetdségeket. Brisbane varosdban a nevezetességekre szereltek jelzéfényeket, amik egy
mobilalkalmazdson keresztiil tdjékoztatjadk az utazokat, amennyiben egy bizonyos sugaru
koron beliil helyezkednek el. Szoul pedig a turistdk szamara az ingyenes wi-fi és
okostelefonok biztositasara torekszik (Gretzel et al., 2015). Tovabbi példak a tobbfunkciods
okospontok, amelyeket kozvilagitasi oszlopokon alakitanak ki, a kozviladgitason kiviil
kornyezetvédelmi méréhelyként is hasznalhatok, amelyek zaj- és 1égszennyezés mérésére
alkalmasak egyarant, mivel ezek az okospontok térfigyeld kamerakkal ellathatok, igy annak
felvételeit is felhasznaljak forgalomszamlalashoz és forgalomiranyitashoz, tovabba az
oszlopokra wifi hotspot is telepithetd, ezenfeliil a lampa fénye is szabalyozhato, valamint a
lampak fogyasztasa és allapota pedig kozpontilag ellendrizheté (Bakonyi, és mtsai., 2018).

Az okos turistak azok, akik az intelligens turizmus technoldgidkat igénybe veszik.
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Manapsag a social media platformok jelentdsége felértékelddott, mivel az intelligens
turistdk e platformokon keresztiil hatdssal vannak mas felhasznalokra, igy a kozosségi
média egy informacioforrassa valt, hiszen ezek segitenek a turistdknak a jo dontés
meghozataldban is. Tovabba azon vallalkozasok okos turisztikai vallalkozasok, amelyek

hatékonyan alkalmaznak intelligens technoldgiakat. (Shiwei Shen, 2020)

4, OKOS VAROSOK

Egy tti cél akkor mindsiil intelligensnek, ha ott magasabb az ¢életmindség és a fenntarthatod
gazdasagi novekedés az intelligencian alapul (Shafiee et al., 2019). Az intelligens turisztikai
desztinacio egy olyan, mindenki szdmara megkozelithetd, innovativ turisztikai célpont,
amely korszerli technologiaval felszerelt infrastruktirara épiil, valamint a latogatok
¢letmindségeének és a desztindcidban szerzett élményeinek javitdsa mellett megkonnyiti a
turistak beilleszkedését az adott kornyezetbe, mikozben nagy hangsulyt fektet a fenntarthatod
fejlodésre (Gretzel, 2018), mivel ezek az ti célok elésegitik az egyes turisztikai eréforrasok
hatékony kijelolését és a turisztikai szolgéltatokat mikro- és makroszinten integraljak a
fenntarthatosag fejlesztésével. Az STD-k tovabbi céljai kozé tartozik az iizleti élet
megerdsitése, illetve intelligensebb platformok biztositdsa a desztindcid adatainak
terjesztéséhez, tovabba az intelligens desztinaciok moddszertanokat alkotnak a hatékony
turizmusmenedzsmenthez a versenyképes, intelligens és fenntarthatd megkdzelitések altal
(Shafiee et al., 2019). Az okos desztinaciok az uticélok és a latogatok kozotti kapesolatokat
a technologia segitségével valtoztatjak meg (Gretzel, 2018). Az STD-k az ott él6k és a
turistak igényeinek kielégitésére az okos varosok elemeit hasznaljak (Shafiee et al., 2019),
mivel Eurépaban megannyi okos turisztikai kezdeményezés az okos varosok projektjeibdl
indult ki, ezaltal az intelligens turisztikai desztinaciok elterjedése egyre inkabb meghatarozo
(Gretzel et al., 2015).

Az okos technologidk a turisztikai €élmény mindségének javitdsa mellett az
er6forrasok elosztasdhoz €s a vallalatok kozotti egyiittmiikddéshez is hozzajarulnak. Ezen
két dimenzio6 egyestilésétdl fligg az okos turisztikai vonzerd kiépitése. Az e fajta turisztikai
véllalkozasok stratégiai célja az er6forras-gazdalkodds javitdsa, illetve a turisztikai
¢lmények megteremtése (Shiwei Shen, 2020).

Az informacids €s kommunikacios technoldgidk gydkeresen megvaltoztattak az egész

tarsadalmat. Az innovacié meghatarozo részét képezi a desztinaciok versenyképességének
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(Del Chiappa, 2015), mivel ezek a varosok olyan stratégiakat dolgoztak ki, amelyek
segitségével innovativ termékeket alkotnak a latogatoknak, illetve fenntarthaté mddon
teszik elérhetdvé természeti €és kulturalis eréforrasaikat, ami kiilonleges ¢élményt nyujt az
oda latogatok szamara (Federation, 2022.). Az informaciok elemzése, valamint adaptacioja
minden okos varos és okos turisztikai célpont nélkiilozhetetlen eleme (Del Chiappa, 2015).

Az okos varos koncepcidt a jelenlegi varosok problémdinak megoldasaként tartjak
szamon (Celdran-Bernabeu, 2018). Az okos varos egy olyan varos, melyben a hagyomanyos
infrastruktura, valamint az informacios és kommunikacios technologia Gsszeolvad (Del
Chiappa, 2015), emellett a lakosok életmindségének javitasa céljabol az egyes innovativ
szolgaltatasokat varosi kornyezetben alkotjak meg (Shafiee et al., 2019). F6 céljai kozé
tartozik a technologidk eredményes és megvalosithatd 6sszehangolasa, (1j kommunikécios
technologidk terjesztése, a varosiranyitds Uj formdinak kialakitdsa, a telepiilésekkel,
forgalommal és energiaval kapcsolatos problémak meghatarozasa, illetve a bizonytalansag
¢s a veszélyek azonositasa (Del Chiappa, 2015), tovabba egy fenntarthatdé kornyezetet
biztositanak lakosaik szamara. Tehat az okos varosok javitjdk polgaraik életmindségét,
ezenkiviil versenyképesebbek (Bulchand & Gidumal, 2022). Megannyi varos valik
intelligensebbé, azaltal, hogy nagy hangstlyt fektet az élhetdség és a termelékenység
novelésére (Federation, 2022.). Az okossag f6 ismérvei a human téke, az infrastruktira és
az informacio (Del Chiappa, 2015). A varosok rangsorolasa a stratégiai tervezés egyik
elényos kelléke (Huertas, 2019). Ennek okan az okos varosok meglehetdsen fontos részei a
technologia, az emberek és az intézmények (Del Chiappa, 2015), illetve e varosok nagy
hangsulyt fektetnek az életmindség, a tarsadalmi, gazdasagi és kornyezeti feltételek
javitasara is (Celdran-Bernabeu, 2018). Tovabba a tanulas, valamint a tudas meghatarozo
jelentdségli szamukra, ezenfelill a tuddsmenedzsment szintén egy kardinalis dimenzidja
(Del Chiappa, 2015).

Az intelligens turisztikai 6koszisztéma meghatarozé szerepldi a smart desztinacidok
(Ivars-Baidal, 2021). Az intelligens turizmus egyik eleme az okos turisztikai célpont, ami a
legmodernebb infrastrukturara, technologidra épiild innovativ célteriilet, amely garantéalja a
turisztikai teriiletek fenntarthato fejlédését, valamint megkonnyiti a turistak beilleszkedését,
noveli a vendégélmények mindségét €s az ottani lakossag ¢€letmindségét. Az okos
desztinacio az okos varos kiterjesztése (Gretzel, 2015), ezaltal a fizikai és virtualis elemek
egy rendszert komponalva egyiitt javulnak. A turizmus versenyképességét tekintve
meghatarozo jelentdséggel bir az informacidcsere, a tuddsmegosztas és tudasfejlesztés. Az

informaci6é és tudas hatékonyabb dramlasa szempontjabol az IKT-k, az informacids
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rendszerek és a social media 1ényeges irdnyitdsi mechanizmusok. Egy okos turisztikai
desztinaciot a tudds 4apolasanak céljaval kell létrehozni, mely a nyitott innovacios
Okoszisztéma kialakitasat segiti eld, mivel ezen desztinacidok tudasalapu célpontoknak

tekinthet6k (Del Chiappa, 2015).

5. OKOS HOTELEK

Az okos hotel 6tlete 2008 koriil kezdett kdrvonalazodni (Jin, 2018). Okos szallodanak az a
hotel nevezhet6, mely az j informacios és kommunikacios technologiakat magas szinten
hasznalja (Wu & Cheng, 2018), azonban az egyes kutatok eltéréen hatarozzak meg az okos
szalloda fogalmat (Leung, 2019), igy az intelligens szallodanak nincs egységes definicidja
(Domanski, 2020), illetve nincs egy nemzetkozileg elismert norma a technologiahasznalat
tekintetében, amely alapjan intelligens szallodanak nyilvanithatnak egy hotelt (Cserdi &
Kenesei, 2021). Ez olyan problémakat vethet fel, hogy egy szalloda alkalmazza ugyan az
egyes okos szolgaltatasokat, illetve integralta a technologiai fejlesztéseket operativ
mikodésébe, ennek ellenére mégsem tekinti magat intelligens hotelnek, ami a szalloda
célszegmensének eléréseben jelenthet problémakat (Singapore Tourism Board, 2019). Az
okos szalloda eszméje nem csupan egy elméleti koncepcio, sokkal inkabb egy gyakorlati,
tizleti modell, amely az 0j informaciokat adaptalja és a kommunikacios technologiakat
alkalmazza (Xia, 2018) a szallovendégek kiszolgalasa soran (Cserdi & Kenesei, 2021).
Eszerint az intelligens szalloda egy olyan technoldgiailag integralt szolgéltatasi rendszer,
amelynek miikodése 11j infokommunikacios technoldgiakon (Xia, 2018) és a szolgaltatasok
automatizaciojan (Cserdi, 2022) alapul, némi emberi kdzremiikodéssel reagal a kiilsé és
belso kornyezetbol érkezé jelzésekre (Xia, 2018), azonban ez nem csupan egy technologia
fejlédése, hanem kiilonboz6 technologiak egyiittes innovacioja (Yang, 2021), ami egy
szisztematikus adatgyiijtés soran a vendégek igényeinek, tevékenységeinek eldrejelzésére
is képes (Cserdi & Kenesei, 2021), tovabba alkalmazkodni is tud a nem vart helyzetekhez
és a kornyezeti valtozasokhoz is, ezzel segitve az ott tartdzkodast (Cserdi, 2022). Az okos
hotelekben jellemzden megtalalhato a szélessavl internet, intelligens technologiak és okos
eszk0zok, valamint az informécids és kommunikacids technologiak, illetve megfigyelhetok
olyan szervezeti egységek, melyek az IKT magas szintjének bevezetéséért feleldsek,
tovabba olyan kornyezetbarat rendszereket alkalmaznak, amelyek eldsegitik a fenntarthato
fejlodési célok megvaldsitasat (Jaremen, 2016). A smart hotel egy meghatarozo része az

intelligens turizmus és az okos varosok fejlédési folyamataban (Xia, 2018).
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Az IKT-k megjelenése altal megvaltozott a turisztikai termékek és szolgaltatdsok
népszertisitésének modja, a vallalatok szerkezete és stratégidja, tovabba a turistdk
magatartasa is (Celdran-Bernabeu, 2018). E technologiak hasznalataval a vallalkozasok
piaci elonyre tesznek szert, azonban ezen innovaciok egyediil nem biztositanak sikert a
vallalatnak, ugyanakkor az intelligens szalloddk eredményes miikodése érdekében
elengedhetetlenek. Az IKT a hagyomanyos, széles korben alkalmazott eszkozoket, mint
példaul a radio, televizio és a telefon, illetve az olyan kifinomult eszk6zoket tartalmazza,
mint a szamitdgép €s az internet, igy egyesiti az informacios technoldgiat a kommunikacios
technolégiaval. Tovabba az IKT magaban foglal minden informaci6 rogzitésére szolgald
adathordozot és hangon keresztiil torténd kommunikacios technologiat. Az IKT eszkdzok
sz€les kindlata javitja a szolgaltatasok mindségét, emellett ndveli a vendégelégedettséget,
ezaltal ezen eszk0z0k a szallodaiparban az értékteremtd stratégidk részét képezik. Az IKT
tamogatja a muveletek automatizalasat és az dnkiszolgalas folyamatat a szalloddkban, ami
az elosztasi koltségek csokkenését eredményezi. E technologidkat sokféleképpen
hasznaljdk, melyek mértéke és alkalmazasi formaja a szalldsado tipusahoz, a vendégek
szegmenséhez, a vallalkozds méretéhez, a tulajdonosi hatteréhez, valamint
elhelyezkedéséhez kapcsolodnak. A széallodai IKT-kat 4 kategoridba soroljak:
altalanos/back office, szobabeosztds, ¢lelmiszer és ital részleg és szoban beliili IKT
(Jaremen, 2016).

A szallodaipar nagy mértékben tamaszkodik az informatikara (Kim, 2008), mivel a
hotelek szaméra Iétsziikségletli a trendeket kovetve a technoldgidt beilleszteni a
szolgaltatasi folyamatba (Singapore Tourism Board, 2019). A versenyképesség megdrzése
érdekében sziikségszerti alkalmazkodni a trendekhez és okos szolgaltatasokat alkalmazni a
hotelszektorban is (lvanov, 2017). Az egyre nagyobb népszeriiségnek Orvendd okos
szallodaknak (Lai, 2018) egy atfogd szolgaltatasi feliilet all rendelkezésiikre annak
érdekében (Xia, 2018), hogy széleskdrii szamitogépes halozatok segitségével kozvetleniil
kezeljék és integraljak miiszaki struktirajukat és technologiai folyamataikat (Basyuk,
2014), ezért adaptaltak a mesterséges intelligenciat, a dolgok internetét (IoT), a felhd alapu
szamitastechnikat, Big data-t, valamint mdas technologidkat, igy ezen elektronikus
informacios technologidk felhasznalasaval szolgaltatasaik 1j, intelligens €lményt nyujtanak
vendégeik szamara, mindemellett egyéb technikai eszkozok segitségével képesek
csokkenteni a hotel izemeltetési koltségeit (Xia, 2018), javitjak az iranyitas hatékonysagat,
fokozzak a jovedelmezdséget és gazdagitjak a vendégek pozitiv tapasztalatait (Jaremen,

2016), mivel az IT-nek jelent6s versenyeldnye van. Ezaltal pozitiv kapcsolat mutathat6 ki
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az IT-befektetés és a szervezet termelékenysége ¢és teljesitménye kozott (Kim, 2008).
Tovabba e feliilet megjeleniti a hotel imazsat, valamint a szallodai termékek fejlesztésében
segitséget nyujt a hotelnek, ezaltal novelve a nyereséget (Xia, 2018).

Napjainkban szamos vallalat kinal felh6 alapu alkalmazésokat, melyek egyik elonye
rugalmassagukban rejlik, valamint jutanyos aru integracids lehetéségekkel is szolgalnak.
Az adatok felhdbe vald rendezése hatékonyabb informacidéaramlast eredményez. Ezen felhd
alapt rendszereknek négy tipusat kiilonboztetjiik meg. E tipusok kozé tartozik a nyilvanos,
a privat, a hibrid, valamint a kozosségi felhd. A nyilvanos felhd egy koltséghatékony
megoldas, azonban az ott tarolt adatokat konnyebb eltulajdonitani, mint a privat felhd
esetében, mivel azt csak az adott véllalat haszndlja. A Kozdsségi felho egyesiti e kettot, mig
a nyilvanos adatokat egy nyilvanos felhében dolgozza fel, addig a vallalat titkos adatait egy
privat felhdben tarolja. A hibrid felh6t viszont tobb kollektiva egyiittesen alkotja meg. (Lai,
2018)

A mobiltechnolégia rohamos fejlodésének koszonhetéen napjainkban a
mobiltelefonok meglehetdsen nagy népszerliségnek orvendenek, az utazdk is nagyobb
gyakorisaggal hasznalnak mobileszkdzoket utazasaik alkalmaval (Binbasioglu, 2020),
ezaltal az okostelefonok a turisztikai ¢lmény elemi tényezdi is (Verhoef, és mtsai., 2009),
mivel a mobiltechnologia meglehetdsen atalakitotta az utazok magatartasat (Cserdi, 2022),
vagyis a fogyasztok mindennapi életében is meghatarozo szerepet tolt be a digitalis
technoldgia, ez pedig magasabb elvardsokat eredményezett a szolgéltatokkal szemben,
ugyanis a vendégek utazasaik alkalmaval elvarjak az egyénre szabott élményeket. Ez arra
készteti a szallasszolgaltatokat, hogy vendégeik elvarasainak eleget téve megfeleld
szinvonall szolgaltatasokat nyujtsanak (lvanov, 2017), ami az intelligens technologiaknak
koszonhetden sokkal eredményesebben képes miikddni, mint személyes kiszolgalassal
(Cserdi, 2022). A sikeres e-kereskedelem érdekében a turisztikai vallalkozasoknak is
szlikséges mobilalkalmazasokat fejleszteni a nagyobb versenyelony megszerzéséhez
(Binbasioglu, 2020).

Az ipari forradalom elteltével a szolgéltatdsi ipar is technoldgiai fejlédésen ment
keresztiil. Ez a fejlédés nyujtott lehetOséget a szolgdltatds automatizdldsira is. Az
automatizalas egy olyan eljards, ami alatt eldre meghatarozott feladatsorok elvégzése
celjabol gépeket alkalmaznak. A szolgaltatdsautomatizalas €s a robottechnologidk a
szallashelyek és a vendéglatas terén is megfigyelhetdk, mivel a robotok is hozzajarultak a
szolgaltatds automatizaldsdhoz. A robotok némi autonomiaval, mobilitassal és érzékelési

képességekkel rendelkeznek, ezaltal intelligens fizikai eszkozokként definialhatok. Ezen
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adottsagok biztositjdk szamukra az intenziv feladatok végrehajtasanak képességét.
Autonémia alatt azt kell érteni, hogy emberi beavatkozas nélkiil is képes-e feladatokat
végrehajtani, azonban ez attdl fiigg, hogy mennyire 0sszetett az a kdrnyezet, melyben a
robot mitkddik. Ezen szocialis robotokat olyan érzékelokkel lattak el, amelyek hasonlitanak
az emberi érzékszervekre, mint példaul a hallas, izlelés, tapintas és latas (Ivanov, 2017).
Mivel a mesterséges intelligencia utdnozni tudja az emberi érzékelést, gondolkodast,
érvelést €s cselekvést, igy képes emberi problémak megoldasara. E technologia emberi
bemeneti adatokat alkalmaz az ismeretek megszerzéséhez és a problémamegoldast gépi
tanuldsi moddal tudja javitani, ezaltal képes a hibak csokkentésére és ndvelni tudja a
hatékonysagot. A mesterséges intelligencia fejlddése 3 szakaszra oszthatd. A harmadik
hullam a big data elemzésével €és az internet fejlodésével kezdddott a 2010-es években.
Ekkor kezdett kialakulni a gépi tanulas, melynek célja a mesterséges intelligencia hasznélata
volt, korabbi tapasztalatokbol, képzési adatokbol, valamint a statisztikai tanulas (Lai, 2018).
Mivel a robotok és a mesterséges intelligencia napjainkban mar nem csupan fikcié (lvanov,
2017), igy mas szolgaltatd cégekhez hasonloan az utazasi, turisztikai és vendéglatoipari
vallalatok 1is elkezdték a robotok egy bizonyos csoportjdt hasznalni vendégeik
kiszolgalasara (Webster, 2020), ugyanis a robotok 2 csoportjat kiilonboztetjilk meg.
Léteznek ipari robotok és szervizrobotok, azonban a szervizrobotokat szintén 2 csoportba
soroljak. A professzionalis szervizrobotokat a vallalatok hasznaljak, mig a személyes
szervizrobotokat egyének alkalmazzdk nem kereskedelmi feladatok elvégzésére. A
turizmus teriiletén professzionalis szervizrobotokat alkalmaznak (lvanov, 2017). Az els6
robot személyzettel rendelkez6 hotel 2015-ben nyitotta meg kapuit Japanban (Webster,
2020), ahol a teljes automatizacionak koszonhetéen a vendégek nem talalkoznak
alkalmazottakkal, ezzel is a teljes hatékonysag elérésére torekedve (lvanov, 2017). A
robotokat szobaszerviz szolgaltatds nyujtasara, portasként, szakacsként, pincérként és
szdmos mas tevékenység végrehajtasahoz alkalmazzéak, tovabba olyan ismétlddd, monoton,
nem higiénikus és veszélyes feladatokat végeznek, melyeket az emberi alkalmazottak
elkertilnek (Webster, 2020), hiszen a szervizrobotok célja segiteni az embereket munkajuk
soran (Molich & Stefan, 2017). Ezek a robotok rendszeralapu autoném és adaptalhatod
interfészek, amelyek képesek az interakciora, valamint kommunikalnak és szolgéltatast is
nytjtanak a vendégek szamara (de Kervenoael, 2020). Integracidjukat nem csupan
gazdasagi tényezOk vezérelték, hanem a fejlett gazdasdgokban megfigyelhetd alacsony
szilletési rata miatt kialakuld6 munkaeréhiany (Webster, 2020) és a ndvekvd

munkaerdkoltségek, ami a technologiai Gjitasok alkalmazéasara inspiralja a szolgaltatokat
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(Ivanov, 2017). Tovabba a robotok arra is felhasznalhatok, hogy élményeket teremtsenek a
turistak szamara, novelik az ket alkalmazo6 véllalkozasok szolgaltatasi kapacitasat és idot
takaritanak meg az alkalmazottaknak (Webster, 2020), illetve csokkentik a
munkaerdkoltségeket, azonban ez nem azt jelenti, hogy a munkavallalokat felvaltjak a
robotok, mivel napjaink technologidja nem teszi lehetévé, hogy a robotok és chatbotok
onalldan lassak el az dsszetett szolgaltatasi feladatokat. Ezek az eszkdzok csak a személyzet
dolgat konnyitik meg, ezért a turizmus €s vendéglatoipari egységek nem fogjak lecserélni
alkalmazottjaikat, csak a termelékenység javitasara hasznaljak 6ket (lvanov, 2017). A
chatbotok olyan eszk6zok, amelyek hasznalata esetén a vendégek kevésbé figyelnek fel az
emberi alkalmazottak hianyara. Ezek az eszk6zok a szalloda honlapjan, illetve a szalloda
alkalmazasan keresztiil nytjtanak tajékoztatast a fogyasztoknak egész nap (Sheehan et al.,
2020). A robotok és a mesterséges intelligencia alkalmazésa a pénziigyi elonyok mellett
szamos mas elénnyel is jar, mivel a szolgaltatds 0j arcat mutatja meg a vendégeknek, ami
novelheti egyes szolgaltatasok mindségét (lvanov, 2017), példaul egy teljesen mas élményt
general, ha egy robot felszolgald tudja a nevét a vendégnek és a fogyasztd személyes
preferencidinak megfeleld asztalhoz iilteti, mivel sokuk szdmara pozitiv jelentéséggel bir,
ha a személyzet tagjai odafigyelnek ezekre a tényezdkre, ami ndvelheti a vendég
Onbecsiilését. Egy okos szolgaltatd minden esetben alkalmazkodik a vendégek
preferenciaihoz, visszajelzéseik alapjan (Cserdi, 2022). Tovabba a robotok és chatbotok
segitségével tobb nyelven kommunikélhatnak a vendégek az alkalmazottakkal és minden
napszakban konnyedén el tudjak érni Oket, illetve az innovativ cstucstechnologia hasznalata
szintén hozzajarul a vallalatok pozitiv imazsanak kiépitéséhez (Ivanov, 2017), mivel a
vendégek igényeiknek megfeleld szolgaltatasban részesiilnek, ami pozitiv hatdst gyakorol a
vendégek elégedettségére és noveli a lojalitas kialakulasanak valoszinliségét. A szolgaltato
iranyéaba torténd elkotelez6dés meghatarozo versenyeldnyt jelenthet a vallalat szdméara
(Cserdi, 2022). Mindazonaltal a robotok viszonylag dragak és korlatozott funkciokkal
rendelkeznek, ezért alkalmazasukhoz a szolgaltatasi folyamatok modositasat és a hotel
robotbarattd vald atalakitasat igénylik. A vendégek kiilonbozden viszonyulnak a
robotokhoz, néhany vendég nem fogadja el Oket, igy ezen preferencidk befolyasoljak a
potencialis vendégeket valasztasukban (Webster, 2020), azonban érdekfeszitonek és
modernnek tlinhet egyes vendégek szemszogébdl a szolgéltatdérobottal valdo kommunikécio,
ennek hatdsara a vendégek szorakoztatonak talalhatjak ezen innovéacio alkalmazasat, ami
egy érzelmi tobbletet jelenthet szamukra (Cserdi, 2022). Tovabba a szallodak olyan

onkiszolgalo kioszkokat kezdtek alkalmazni, amelyek segitségével a vendégek recepcidosok
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bevonasa nélkiil tudnak be- és kijelentkezni. Késbb a check-in/out felgyorsitasa érdekében
egyes hotelek olyan Ilehet6séget kinaltak vendégeiknek, hogy ezt mobileszkozeik
segitségével is megtehetik (Ivanov, 2017), ez is hozzajarul az onkiszolgalas kényelmessé
tételéhez (Yang, 2021).

Az intelligens szalloddkban nagy hangsulyt fektetnek az interaktiv intelligencidra, a
helyszin humanizalasara, a személyre szabott élmények megteremtésére, az adatok
informatizacidjara, valamint arra, hogy a rendszer felhasznalobarat legyen (Lai, 2018). Az
egyéni igényeknek megfeleld ¢élmények szolgaltatdoi szemszOgbOl nagy befektetést
igényelnek, azonban a fejlett technologia alkalmazasanak eredménye (Cserdi, 2022). Abban
az esetben, ha az adott technologiai innovaciot elfogadjak a vendégek, az adatvezérelt
technologia nagyobb szintli testre szabast eredményez (Piccoli et al., 2017). Az ott
tartozkodads alkalmaval megannyi informécido és személyre szabott szolgaltatds all a
vendégek rendelkezésére, ilyen lehet példaul a virtualis komornyikszolgalat, az intelligens
szobavezérlés, az ébresztési szolgaltatas, személyre szabott tévémiisorok, szabadidds
szolgaltatasok (Lai, 2018), robot kiszolgal6 személyzet, olyan 6nkiszolgald eszkdzok, mint
példaul be- és kijelent6 kioszkok, tabletek és okostelefonos applikaciok (Cserdi & Kenesei,
2021), melyek szintén elengedhetetlen elemei az okos szallodaknak, mivel a turizmus-
vendéglatas egy ¢élményekre épiilod szolgaltatasi szektor, igy a vendégekkel valo interakciot
helyezi elétérbe (Chang, 2022). A digitalizacio hatasara a 21. szazadban a szallodaknak is
egyre nagyobb hangsulyt kell fektetniiik az egyéni igényeknek megfeleld szolgaltatasok
értekének novelésére annak érdekében, hogy az adott szalloda versenyeldnyre tegyen szert.
A fent emlitett szolgaltatasok a szalloda miikddési hatékonysagat hivatottak javitani
mesterséges intelligencia alkalmazasaval (Lai, 2018). Ezen feliill szamos mas eszkoz
segitségével is fokozhatd a vendégelégedettség. Léteznek olyan érintéképernyds panelek,
melyek segitségével a vendégek szabdlyozni tudjak a vilagitast, a hdmérsékletet, zenét,
valamint a fliggonyoket. Ezek és az ehhez hasonlo intelligens eszkozokkel ellatott szallodai
szobak személyre szabott élményt kinalnak vendégeiknek (Yang, 2021). Az okos eszkdzok
miatt megvaldsul6 széallodai szolgaltatasok mind a vendégek, mind a szolgéltatok szdmara
értéket teremtenek, ugyanakkor kihivast is tartogatnak a szallashelyeknek (Cserdi, 2022).
Figyelembe véve, hogy a mai turistak olyan felejthetetlen élményeket keresnek, amelyek
novelik utazasuk mindségét, ilyenkor pedig fontos a magas szintli élmény biztositasa, mivel
igy tudjak kielégiteni a vendégigényeket, ami szerves része a profitszerzésnek (Chang,
2022), amennyiben az elégedett fogyasztok ujra igénybe veszik a szolgaltatast.

Mindemellett, az okos szolgaltatasok koltséghatékonysagabol adoddan kdzvetetten is részt
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vesznek a pénziigyi érték realizdldsdban, tovabba javitjdk a szallashely mikodési
hatékonysagat is.

Megannyi okos szolgaltatds igénybevételével idot takarithatnak meg az utazok,
példaul a sorban allas mell6zésével, amire napjainkban is van precedens egyes
szallodakban, mivel bizonyos hotelek esetében mar Onkiszolgald becsekkolasra is van
lehetdsége a vendégeknek egy termindl vagy egy mobiltelefonos alkalmazas segitségével
(Cserdi, 2022). Az intelligens szolgaltatasok a korabbi farasztd, idéigényes folyamatokat
hivatottak lerdviditeni és komfortossa varazsolni. Ilyenek lehetnek példaul az utazas
tervezése, foglalas, tirak szervezése stb. Tovabbi példa, amikor a hotelszoba minibarjaban
érzékeloket helyeznek el, hogy az emberi és nem emberi személyzet egyarant fel tudja
tolteni olyan italokkal, amikbdl sokat fogyasztott a vendég, mindezt ugy, hogy a fogyasztd
nem is hivta fel a személyzet figyelmét erre. Ez is hozz4jarul a vendég utazasi élményéhez
(Ivanov, 2017). Tovabba az intelligens eszkdzok és rendszerek hasznalata kovetkeztében a
kiszolgalas fizikai kdrnyezete atkeriil a virtualis térbe, igy nem indokolt sem a fogyasztod
sem az alkalmazottak fizikai jelenléte a feladatok elvégzéséhez (Kim & Han, 2020).

Az intelligens szallodak tulajdonségait 4 kategdriaba soroljak: kényelem és kontroll,
karbantartds és biztonsag, érintetlen kdrnyezet és személyre szabdas. Jelen esetben az
érintetlen kornyezet azokat a pihenéshez hozzajaruld sajatossagokat fedi le, amelyek az
emberi interakcio kizarasaval, illetve a nyelvi gatak lekiizdésével jonnek létre (Kim & Han,
2020). A technologia a fogyasztokrol 6rzott informaciokra és adatokra tamaszkodik az
egyes okos szolgéltatasok megvaldsitdsakor, azonban egy szolgéltatds megalkotasakor
elénnyel jar, ha a multbeli tevékenységek mellett valos idejii adatokat is feldolgoznak, mivel
igy a szolgaltatok képesek a fogyasztok magatartasdhoz igazodni. Ily mddon, mikor a
vendégek okos szolgaltatasokat vesznek igénybe, a szolgéltatd jobban megismeri 6ket, ez
eldsegiti, hogy a vendégigényeknek megfeleld, magas szinvonalu szolgéltatasokat kinaljon
szamukra. Ez a koncepcido személyre szabott élményt generdl, ami olyan programok
lefoglalasaban eldny, melyek kapacitasa korlatozott, mint példaul a wellness részlegek
bizonyos szolgéltatasai. Ezzel elkeriilhetd a fogyasztok elégedetlensége, vagyis olyan
negativ kovetkezmények aldl mentesiilnek a széllashelyszolgaltatok, mint a negativ
szajreklam vagy az elpartolds. Ugyanakkor, ha a szolgaltatdsi folyamat elemeiben hibat
tapasztalnak, az befolyésolja a vendégelégedettséget az adott szolgaltatassal kapcsolatban.
Tovéabbd, amennyiben a hibat egy robot, mesterséges intelligencia vagy barmely mas
automatizalt folyamatot végzd eszkdz okozta, a fogyaszto kivetiti azt a szolgaltatora, nem

pedig magat az eszkdzt okolja. A technologiai szolgaltatasok meghibasodasanak megoldasa
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uj készségeket igényel az emberi alkalmazottaktol. Ezen feliil személyes szolgaltatashiba
alkalmaval is 1étre jon a vasarloi elégedetlenség. Mindkét eset negativ szajreklamot és
elpartolast eredményez, azonban személyes szolgaltatas esetén a szolgéltatd hamarabb
értesiil a probléma forrasarol, igy gyorsabban tudja kijavitani azt. Ismeretesek azon modok,
amelyek segitségével csokkenthetd a fogyasztoi elégedetlenség, ilyen lehet a bocsanatkérés,
a figyelem ¢és a kompenzacio. Ez a gyors hibakezelés a vendégek elégedettebb tavozasat
eredményezi, mintha hibatlan szolgaltatasban részesiiltek volna, igy novekedhet a vendégek
hiisége és az ujravasarlas valosziniisége (Cserdi, 2022). Mindazonaltal a fogyasztok nem
biznak meg olyan intelligens szolgaltatasokban, mint példdul az Onkiszolgald kioszk
segitségével torténd fizetés, valamint személyes informaciokat nem osztanak meg a
szallasszolgaltatoval (Amer & Alghtani, 2019), ugyanakkor az egyéni igényeknek
megfeleld szolgaltatdisok megvalosulasdhoz elengedhetetlen a vendég egyiittmiikodése,
adatainak megosztasa tekintetében (Cserdi, 2022). Az intelligens szolgaltatasok
megvalositasanak nélkiilozhetetlen eleme, hogy a vendégek mindig technoldgiai eszkdzok
segitségével hajtsak végre tevékenységeiket, hiszen csak igy tudnak személyre szabott
¢lményt generdlni a szolgaltatok, azonban annak ellenére, hogy a hétkdznapi élet részévé
valt a technoldgia hasznalata (Singapore Tourism Board, 2019), feltételezhetd, hogy néhany
vendéget zavarja a folytonos technoldgiai jelenlét a kikapcsolodasban. Ebben az esetben az
egyéni igényeknek megfeleld szolgaltatasok kialakitdsahoz sziikséges adatgytlijtés
hatraltatasa torténhet. A szolgéltatok szdmara nagy kihivast jelent olyan okos
szolgaltatasokat létrehozni, amelyek nem zavarjak a vendégeket pihenésiikben, ugyanakkor
a vendég tudomasul vegye az altaluk eldidézett elonyoket (Cserdi, 2022).

Miutéan a fogyaszto kivalasztotta az adott desztinaciot, ahova utazasat tervezi, elkezd
szallashelyeket keresni. A szallasfoglalast olyan tényezdk is befolyasoljak, mint példaul
korabbi tapasztalatok, szolgaltatok arképzése, lokacid, latnivaloktol vald tavolsag stb. A
verseny kiterjedtségébdl adédoan a hoteleknek tobb online feliileten kell aktivan jelen
lenniiik, annak érdekében, hogy sikeresek legyenek, igy amikor a fogyasztd informaciot
gylijt a desztinaciorol, mar az egyes kozvetitd oldalak helyett a szalloda sajat honlapjara kell
irdnyitani a potencialis vendéget, ahol lathatja a vendégértékeléseket, mivel ez nagy hatassal
lehet dontésére. Tovabba a vendégek kommentjeinek lereagalasara nagy hangsulyt kell
fektetnie egy okos szallodanak, fontos, hogy a szallashely sajat, elérhet6 chatbotja egyszerre
megvalaszolja a vendégek kérdéseit. Mindemellett egy intelligens szalloda esetében a
jovObeni fogyasztonak lehetdsége nyilik egy virtudlis sétat tenni a szallashelyen, amely

segitségével képes elore megtapasztalni az ott tartozkodast, ez csdkkenti a kockazatot, ami
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ugyancsak 0sztonzi abban, hogy az adott hotelt valassza. Miutdn kivalasztotta a
szallashelyet, a vendég foglalas kdzben megannyi adatot koteles megadni, ilyen példaul az
érkezés ¢€s tavozas datuma, személyes adatai, a valasztott szoba vagy csomagajanlat ¢és
bankkartya-adatok. Ez azonban kényelmesebb ¢s gyorsabb, ha mar szallt meg az adott
szallodalancnal, mivel akkor mar sok adata elérhetd a hotel szamara. A szolgaltatd célja a
folyamat akadalytalan, eredményes biztositasa, amely a fogyasztd szempontjabol
biztonsagos, illetve a szalldshely sajat weboldalan torténd foglalas, mivel az esetlegesen
felmeriild problémak a fogyasztoi dontés modositasaval jarhatnak, illetve a foglalds elott
torténd elpartolassal. Tovabba az intelligens széllashelyek honlapjan keresztiil a vendégek
ki tudjak valasztani a nekik megfeleld szobatipusokat, valamint weblapjuk arra is
lehet6séget kinal, hogy az érdekl6dok sajat kozosségi profiljuk segitségével jelentkezzenek
be, ezzel automatikusan megadjak személyes adataikat a szolgaltatonak, igy foglalds soran
mar kitoltésre keriilnek a fogyaszt6 adatai, amiket csak le kell ellendriznie. Okostelefonos
foglalas esetén a személyazonositd okmany lefényképezésével a foglalasi oldal kitolti a
foglalast végzd adatait, ezaltal eldsegiti a foglalasi folyamatot. Tovabba az okos hotelek a
kozosségi oldalakrol gylijtenek adatokat a fogyasztokrol, melynek segitségével sokkal
személyesebb ajanlatokat kiildenek a kiillonboz6 szolgaltatasokra. Ezekben a szallodakban
fizetés soran elég lefényképezni a bankkartyat és a rendszer mar automatikusan ki is tolti a
fizetési Uirlapot, a vendégnek csupén a fizetést kell megerdsitenie. A foglalast kdvetden a
vendégnek arra is lehetdsége nyilik, hogy egy virtudlis asszisztenssel vagy a szallashely
sajat honlapjdnak chatbotjaval egyeztesse érkezése idOpontjat. A  bejelentkezés
gyorsasaganak érdekében a vendég mar érkezés elétt el tudja végezni a legtobb folyamatot.
Erkezéskor az adatok ellendrzése tigy zajlik, hogy a helyszinen készitenek az iratokrol egy
fényképet, ezt kovetden a széalloda rendszere Osszehasonlitja az ott késziilt képet a
személyazonositd okmanyon talalhatoval. A vendég egy virtualis alairassal a bejelentkezés
végén kifejezi beleegyezését a szolgaltatasba, végiil megkapja a digitalis szobakulcsat,
amely segitségével ugy tudja kinyitni szobajat, hogy mobiltelefonjat odatartja az ajtdo mellett
elhelyezett érzékelohoz. Az Onkiszolgdld kioszkok esetében hasonld a metddus, annyi
kiilonbséggel, hogy ott a helyszinen sziikséges megadni a vendég személyes és bankkartya
adatait, melyeket elég a termindlon beolvasni, a kioszk pedig ellendrzi azokat. Itt az
azonositas arcfelismeréssel torténik, ezt kovetden a vendég vagy fizikai vagy e-kulcsot kap
a kioszktol. Egy intelligens szallodaban sokszor a vendég csomagjait robot viszi a szobahoz.
A széllovendég nem csupan okostelefonnal vagy fizikai kulccsal tud bejutni szobdjaba,

mivel egyes szolgaltatok arcfelismerd rendszert alkalmaznak. A szobdba val6d bejutaskor a
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szoba mar a vendég preferencidinak megfelelden all rendelkezésére, tovabba sok szoba okos
televizidval és okos tiikorrel van felszerelve. Némelyik hotelben azon vendégek szdmara,
akik szallodai tartozkodasuk alkalmaval igénylik a személyes kontaktust, a hotel bizonyos
pontjain hologram-inast helyeztek el. Kijelentkezéskor nem kell sorban allni, mivel amint
kilép a szallodabol, mobilapplikacion keresztiil jut hozza elektronikus szamldjdhoz, majd
ellendrzést kovetden megkezdi a készpénzmentes fizetést. Miutdn megtortént a
kijelentkezés, a szoba mellett talalhaté kijelzon megjelenik a takaritas igénylése, ezaltal a
kovetkez0 vendégnek, aki ugyanabba a szobaba érkezik, kevesebbet kell varni. A
kijelentkezés megtorténtével a szolgaltatd visszajelzést ¢és értékelést kér az ott
tartozkodasrol és az igénybe vett szolgaltatdsokrol, melyet a vendég a hotel
mobilapplikaciojan keresztiil és a k6zosségi médiaban tehet meg (Cserdi, 2022).

Szamos okos hotel talalhatd szerte a vilagban. Példanak okaért, a Hongkongban
talalhato The Upper House-ban a vendégek egy jatékokkal, zenével és a szallodara
vonatkoz6 informaciokkal feltoltott 1Pod-ot kapnak bejelentkezéskor. Tovabbi példa a
Novotel Miinchen Messe, ahol a vendégeket egy €16 és egy virtudlis recepciods is fogadja,
illetve a hotel olyan érintéképernydvel felszerelt informécidos és kommunikécios
rendszereket biztosit vendégei szamara, amelyek segitségével konnyedén megtalaljak a
sziikséges turista informaciokat. A koppenhagai Crowne Plaza pedig teljes felhasznalt
energiaja megujulo er6forrasokbol szarmazik (Jaremen, 2016). A robotok felhasznalasat
tekintve Tokid élen jart, mivel a Tokidi Henn-na Hotel a vilagon elséként alkalmazott
robotokat portasként, valamint minden szobajukban takaritogép végzi a napi takaritast és
olyan szekrényekkel szerelt¢k fel szobaikat, amelyek nem csupan kisimitjak a rancokat a
vendégek ruhdin gz segitségével, de még a kellemetlen szagoktol is megszabaditjak azokat
(Henn-na Hotel, 2022.). Egyes szallodalancok is torekednek szolgaltatasi folyamataik
automatizalasara (Cserdi, 2022), példaul 2016-ban a Hilton szallodak mesterséges
intelligenciaval miikodo portast kezdtek alkalmazni. A Connie névre keresztelt robot képes
beszélni a vendégekkel, ezaltal a szalloda szolgéltatasaival kapcsolatos kérdéseket meg
tudja valaszolni, valamint kozeli latnivalokat és tevékenységeket ajanl. Ez a robot tanul
minden vendéggel torténd interakciobol, igy pontositja jovébeli valaszait (Ivanov, 2017). A
felsorolt kiilfoldi példak mellett, hazank is biiszkélkedhet okos hotelekkel. A budapesti KVI
hotel szolgaltatasait a TMRW nevli alkalmazas segitségével tudjak igénybe venni a
vendégek. Ez lényegében egy interaktiv iranyitopult, aminek koszonhetéen vendégei
barhonnan bejelentkezhetnek a szalloddba. A bejelentkezést kovetden az applikacion

keresztiil érkezik egy értesités a vendégnek, amikor elfoglalhatja szobajat. Mivel mindent
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az alkalmazason keresztiil tudnak intézni, igy véarakozni sem kell, tovabba az applikacio
let6ltése utan vendégeik telefonja szobakulcsként funkciondl, tehat telefonjuk segitségével
tudnak bejutni szobajukba. Ezen feliil a hotel szobai is okosak, amik szinkronban vannak a
vendégek okostelefonjaival, igy példaul arrol is értesitést kapnak, amikor kitakaritottak
szobajukat, valamint szobajuk homérsékletét is tudjak szabalyozni, illetve lehet6ségiik
nyilik taxit és reggelit rendelni az alkalmazason keresztiil (KVIHOTEL, 2022). Tovabba a
Szeged kozpontjaban talalhatod recepcio nélkiili okos hotel szobait a vendégek a korabban
mar emlitett TMRW alkalmazason keresztiil foglalhatjak le. Ez az applikdci6 minden
okostelefonnal kompatibilis €s kezelhetOségét tekintve felhasznalobarat. A be- és
kicsekkolas szintén e felilleten torténik, mindemellett a szobakba is ezen platform
segitségével tudnak bejutni vendégeik (NOIR HOTEL, 2022). A felsorolt intézmények
intelligensnek nevezik magukat, vagy kornyezetiik tekinti 6ket annak (Jaremen, 2016).
2020-ban és 2021-ben a Covid-19 vilagjarvany terjedésének mérséklése érdekében az
egész vilagon tarsadalmi tavolsagtartast és utazasi korlatozasokat vezettek be (Chang,
2022), amely sok gazdasagi agazatra negativ hatast gyakorolt (Bulchand & Gidumal, 2022),
kivaltképp a turizmusra, mivel a korlatozdsok kovetkeztében a nemzetkdzi kereslet nagy
mértékben visszaesett, azonban 2021-ben némi fellendiilés érzékelhet6 a nemzetkozi
turizmus teriiletén a beutazasi korlatok enyhitése miatt, viszont ez a fellendiilés még mindig
nem éri el a 2020 el6tti szintet (UNWTO, 2020). A jarvany elsdsorban azon orszagokat
érintette drasztikusan, amelyekben a turizmus vezetd gazdasagi agazat és amelyek
leginkabb repiildvel latogathatdk, ilyen példaul Ciprus, Gorogorszag ¢s Malta. A virus
terjedésének enyhitésére bevezetett intézkedések szallodak bezarasat vontak maguk utan
(Cserdi, 2022). A vilagjarvany arra 6sztonozte a szallodakat, hogy kezdjenek el személyzet
nélkiili és érintésmentes szolgaltatasokat nyujtani (Chang, 2022) a szallovendégek
megnyugtatasa és biztonsagérzete novelésének céljabol (QianTing et al., 2021), ezaltal
csokken a virus terjedésének kockéazata is (Chang, 2022). Erintésmentes technoldgianak
mindsiilnek a szalloddban a szolgaltatorobotok, NFC fizetés, okostelefonon keresztiil
végrehajthatd szolgaltatasok, kulcsmentes beléptetérendszerek stb. Ezek a technoldgiak
hozzéjarulnak az érintésmentes szolgaltatasnyujtashoz (Kim et al., 2021). Tovabba a

fogyasztoknal is jelentkezett az érintésmentes technoldgiak iranti igény (Cserdi, 2022).
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6. KUTATASMODSZERTAN

Primer kutatdsom célja feltarni, hogy napjainkban az egyre jobban elterjedé digitalis
technologiakat mennyire hajlandoak elfogadni a fogyasztok utazasaik soran a szallodakban,
illetve a valaszadok korében van-e kereslet az okos szallodak irant. Tovabba azt is
vizsgalom, hogy melyek azok a szolgaltatasok, amelyeket a valaszadok szivesen igénybe
vennének akar €16 személyzet kozremiikodése nélkiil is.

Kutatasom soran, figyelembe véve az id6- €s koltségtényezot, kvantitativ (kérddives)
megkérdezést alkalmaztam. A kérdéives megkérdezések magyarazo, feltard és leird célokra
egyarant alkalmazhatok. Az Onkitoltds kérddivek elonyei kozé tartozik a
koltséghatékonysag, valamint nagyobb mintdkat eredményez, ami mind a leir6, mind a
magyarazo elemzéseknél egyarant fontos. Tovabbi elényei, hogy anonimitast biztositanak
kitoltéiknek, ezaltal kényesebb kérdésekre is szivesebben valaszolnak. Rugalmasabb
elemzést eredményez, igy tobb szempontbdl megvizsgalhatunk egy témat. Mindazonaltal,
elonyei mellett, szamos gyengeséggel is rendelkezik ez a moddszer. A kérdéivek
standardizalasanak kovetkeztében konnyen lehetségessé valik, hogy a kérdések nem illenek
a kitoltdkre. Ez a megkérdezési forma tarsadalmi kontextus vizsgéalatira nem képes.
Tovabbi jellemz6i koz¢ tartozik, a magas megbizhatosag €s a kisebb mértékii érvényesség.
(Babbie, 1998)

Sajat kérdéivemben oOnkitoltds kérddivformat alkalmaztam. Mivel témam erdsen
kotddik a digitalizdcidhoz, ezért a kozdsségi médidt, azon belill kiilonbozé utazasi
csoportokat valasztottam terjesztésére, igy feltehetden olyan valaszadok toltottek ki, akik
nem mutatnak elutasito magatartast a digitalis technologiakkal szemben, valamint a
pontosabb minta érdekében, kérdéivem elején egy sziir6 jellegli kérdést alkalmaztam, igy
azon valaszadok szamara, akik nemmel valaszoltak kérdésemre, lezarult a kérd6iv, mivel
nem tudtak volna értékelhet6en valaszolni tovabbi kérdéseimre. A kérdo6iv kitoltésére tobb,
mint 1 honap allt rendelkezésre, 2022. szeptember 2. —2022. oktober 10. kozott. Ez 1d6 alatt
277 valaszt kaptam, azonban Iényegesnek vélem hangsulyozni, hogy a minta nem
reprezentativ. A kapott adatokat JMP program segitségével elemeztem.

Kérdéivemben olyan, altalanos kérdéseket tettem fel, melyekkel a kitoltok utazassal
kapcsolatos szokasait tanulmanyoztam, tovabba a témahoz kothetd digitalis eszkozok
hasznalatdra iranyuld kérdéseket, valamint a végére demografiai kérdéseket. A kérdoiv
anonim volt, melynek megvalaszoldsa Onkéntes modon zajlott. Az 1. tablazatban

feltiintettem a minta szerepldinek fobb demografiai ismeréveit, ahol életkorukat generacios
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bontasban vizsgaltam, figyelembe véve, hogy a vasarloi magatartas napjainkra
meglehetdsen atalakult, igy az egyes generacios sajatossagok is meghatarozo jelentdséglieck
lehetnek kutatdsom soran. Ezalatt olyan sajatossagokra gondolok, mint példaul a tény, hogy
a baby boomer generdcio tagjai jellemzden hosszabb idére utaznak és altalaban
hagyomdnyos szdlloddkat valasztanak szallashelyként, illetve, hogy az Y generacié tagjai
nagyrészt mindent online intéznek mar (Lukacs et al., 2022). Tovabba a valaszok alapjan 3
klasztercsoportot kiilonitettem el aszerint, hogy mennyire fogadjak el a digitalis
technologiakat. Ezen feliil kereszttabla és khi-négyzet elemzéssel kerestem kapcsolatokat a

valaszadok demografiai adatai és attitiidjei kozott.
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1. tablazat: A minta jellemzdi

A minta jellemzéi (%)
Nemek szerinti megoszlas
N6 80,31
Férfi 19,69
Kormegoszlas
Baby Boomer 4,72
X-generacio 21,56
Y-generacio 20,87
Z- generacio 52,76
Lakohely szerinti megoszlas
Févaros 16,93
Megyeszékhely 13,78
Varos 40,94
Falu 28,35
Gydr-Moson Sopron megye 49,61
Vas megye 2,36
Komarom-Esztergom megye 2,36
Veszprém megye 4,33
Zala megye 0,39
Somogy megye 0,39
Fejér megye 0,79
Tolna megye 1,18
Baranya megye 2,36
Pest megye 23,62
Bacs-Kiskun megye 3,54
Csongrad megye 1,18
Békés megye 0,39
Jasz-Nagykun-Szolnok megye 1,18
Hajdu-Bihar megye 1,57
Nograd megye 1,18
Heves megye 1,18
Borsod-Abauj-Zemplén megye 1,57
Szabolcs-Szatmar-Bereg megye 0,79
A valaszadok megitélése sajat jovedelmi helyzetikrdl
Joévedelmembdl j6l megélek, félre is tudok tenni 31,89
Joévedelmembdl j6l megélek, de félre nem tudok tenni 36,22
Jovedelmembdl épphogy megélek 11,81
Jovedelmembél nem élek meg 1,97
Nem rendelkezem 6nall6 jovedelemmel (pl.: diak) 18,11
A valaszadok legmagasabb iskolai végzetisége
Kevesebb, mint 8 altalanos vagy 8 altalanos 1,97
Szakmunkas/ Szakiskola 8,27
Szakkdzépiskola/ Szakgimnazium/ Gimnazium 46,46
OKJ/ Fels6oktatasi szakképzés 12,99
Fé&iskola/ Egyetem BA-BSC 20,47
Egyetem/ MA-MSC 9,05
Doktori fokozat 0,79

Forras: Sajat szerkesztés

6.1. KERDOIVES MEGKERDEZES EREDMENYEI

Kérdéivem elsé részében A4ltalanos, utazassal kapcsolatos kérdéseket tettem fel
valaszadoéimnak, ahol els6 kérdésnek egy sziird jellegli kérdést alkalmaztam, igy el tudtam
kiiloniteni azon valaszadodkat, akik évente egyszer sem utaznak, mivel a tovabbiakban

szamomra irrelevans valaszokat adtak volna, tekintve, hogy kutatasomban azon kitoltok
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visszajelzéseit vizsgalom, akik Szoktak utazni €s a tovabbiakban érdemben tudtak valaszolni
az utazassal és az eszkoz/applikacid/e-szolgaltatas igénybevételével kapcsolatosan. Azok
szamara véget ért a kérdoiv, akik az ,, Egyszer sem.” valaszlehetdséget jelolték ennél a
kérdésnél (6k 23-an voltak), igy tovabbi kit6ltésre csak azok a megkérdezettek kaptak
jogosultsagot, akik szoktak utazni. Ennek okan a 277 valaszbol a tovabbiakban minddssze
254-et tudok elemezni, tehat ezt tekintem 100%-nak.

Ahogy az 2. abran lathato, a legtobb valaszado6 évente 1-2 alkalommal utazik, mivel
a turisztikai céli utazdsok meglehetdsen koltségesek napjainkban, ezért szokott a
megkérdezettek nagyobb hanyada csupdn par alkalommal utazni évente. Kereszttabla
analizist végeztem khi-négyzet elemzéssel, mely szerint szignifikans kapcsolat mutathatd
ki a kitoltok gazdasagi helyzete és utazasi gyakorisaga kozott, tehat alatdmasztja allitdsom,
miszerint a gazdasagi helyzet befolyasolja azt, hogy évente hanyszor utaznak a valaszadok
(P érték <0,0086).

Egyszer sem

1-2 alkalommal

3-4 alkalommal

W 5, vagy annal tobb
alkalommal

2. abra: A Kkitoltok utazasi gyakorisaga

Forras: Sajat szerkesztés

Kovetkezd kérdésemben az volt a célom, hogy megtudjam, a valaszadéim a belfoldi
vagy a kiilfoldi utakat preferaljak. Ahogy az a 3. dbran is olvashatd, a kitolték nagyobb
hanyada, 6sszesen 46,46%, ami a 254 f6s mintabol 118 valaszadot jelent, inkabb belfoldon
utazik, bar csaknem ennyien voltak azok is, akik kiilfoldon és belfoldon egyarant utaznak.
Az a kutatasombo6l nem deriilt ki, hogy hogyan oszlanak meg az utazdsok a hazai

desztinaciok és a kiilfoldiek kozott.
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5,35% = Kiilféldan

44,09% Belfoldon
46,46% KUIféIfit')n és belfoldon
egyarant

3. abra: A vilaszadok utazasanak helye

Forras: Sajat szerkesztés

A negyedik abra a kitoltok szallashellyel kapcsolatos valasztasi szokasait hivatott
bemutatni. Primer kutatdsom szempontjabdl 1ényegi kérdés, hogy a valaszadok milyen
gyakorisdggal szoktak okos hotelben szallast foglalni utazésaik alkalmaval. Ahogy a 4.
abran is lathatd, a vélaszadok nagyobb hanyada, 196 kit6ltd, soha nem szokott okos
hotelekben megszallni. Amikor azonban arrdl kérdeztem dket, hogy milyen okos elemeket
szoktak igénybe venni a szallodai szolgaltatas soran, kideriilt, hogy szamos okos megoldast
hasznélnak a széllodakban, de valdsziniileg okos hotelnek a teljesen automatizalt hotelt

tekintik.

EGYEB 199 31 1311
OKOS HOTELEK 196 43 141

KEMPING 156 70 208

MOTEL 193 46 114

IFJUSAGI SZALLO 191 42 16 5

APARTMAN 35 47 | 128 1 44
PANZIO 47 86 I 105 16
NEGY- VAGY OTCSILLAGOS SZALLODA 70 54 102 28
EGY-, KET- VAGY HAROMCSILLAGOS SZALLODA 58 96 84 16

1-Soha 2 - Szinte soha 3 - Tobbnyire 4 - Mindig

4. abra: A Kkitoltok valasztasi gyakorisaga az egyes szallashely tipusok esetében

Forras: Sajat szerkesztés

fgy az 5. 4brabol kiolvashaté, hogy a vélaszadok nagy része a digitalis megoldasokat
nem utasitja el. A felsorolt vdlaszlehetéségek az utazashoz kapcsolodd online
tevékenységeket takartak, melyek nagy részét online végzik a megkérdezettek. Az 1-5
fokozati skaldn mért adatokbdl atlagot és szorast szamoltam. A kapott eredmények azt
mutattak, hogy minél kisebb kockazata volt az adott tevékenységnek, annal inkabb végezték

online a megkérdezettek. A szallaskeresés atlagértéke a legmagasabb, tehat a valaszadok a

29



felsorolt valaszlehetdségek koziil ezt végzik a leggyakrabban online, amit az is igazol, hogy
itt a legalacsonyabb a szoras értéke. Ezzel szemben a check-in és check-out folyamat
esetében a legalacsonyabb az atlag, vagyis e tevékenységet kisebb gyakorisaggal folytatjak
az interneten keresztiil. Mivel a korabbi valaszokbdl fény deriilt arra, hogy a megkérdezettek
a belfoldi utazasokat preferdljak és hazdnkban nem annyira elterjedtek az okos hotelek,
illetve a hotelekben az okos megoldasok, igy az online be- és kijelentkezés sem gyakori a
valaszadok korében, bar erre a hagyomanyos szallodak esetén is egyre tobb helyen van

lehetdség. Ez a folyamat nagyban csokkenti a szallodai portan a varakozast.
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5. abra: A vialaszadok online tevékenységeinek vizsgalata

Forras: Sajat szerkesztés

Az utazas a kereséssel kezdddik, majd, ha megtalaltuk a megfeleld szolgéltatasokat,
a foglalassal folytatodik. A kiilonb6zd foglalasi lehetdségek valasztasat 1-4-es skalan
mértem. A kapott valaszokat atlagoltam és szorast szamoltam. A 6. dbra jol szemlélteti,
hogy a megkérdezettek leginkdbb egyénileg, online utazasi irodan keresztiil foglalnak
szallast, ugyanis az atlagérték ennél a valaszlehetoségnél volt a legmagasabb (2,93). Mivel
a kitolték nagyobb hanyada a Z-genericioba tartozik, akik eldnyben részestik a digitalis
technoldgidkat, igy Ok szallast is szivesebben foglalnak interneten keresztiil, ezt
alatamasztja kereszttabla elemzésem is, miszerint szignifikans kapcsolat mutathato ki a
generaciok €s a foglalas tipusa kozott (ugyanis a P értéke 0,0040), vagyis az egyes generacio
sajatossagai befolyasoljak a szallasfoglalas modjat. Ez egybe cseng a Statista Digital Market
Outlook 2019-es kutatasaval, melynek adatai azt mutattak, hogy Magyarorszagon az online
szallasfoglalas leginkdbb a 25-34 éves (24,6%) és a 35-44 éves korosztalyra (24,7%)
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jellemzo (Statista Digital Market Outlook, 2019). A felsorolt valasztasi lehetdségek koziil a

legkevesebben utazasi irodan keresztiil foglalnak.
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Atlagérték m Széras

6. abra: Szallasfoglalasi preferenciak a megkérdezettek korében

Forras: Sajat szerkesztés

A valaszadoknak attitiid kérdéseket tettem fel azzal kapcsolatosan, hogy mennyire
elfogaddak vagy elutasitoak az egyes online szolgaltatdsokkal kapcsolatosan egy elképzelt
okos szallodaban, igy példanak okaért megkérdeztem, hogy mennyire tartjak
megbizhatonak az online iigyintézést és fizetést, megosztjadk-e élményeiket a kdzosségi
médiaban, telefonjuk segitségével barmit el tudnak-e intézni, valamint, elfogadnak-e
bizonyos szolgaltatasok esetében, ha a szalloddban nem emberi személyzet allna
rendelkezésiikre stb., igy az 1. mellékletben talalhato kérd6ivem 6. és 7. kérdésére adott
valaszokK alapjan klaszterelemzést végeztem. A hierarchikus klaszterelemzéssel 3 kiilonallo
klasztercsoportot hoztam Ilétre, majd K-kozépértékeken alapuld eljards segitségével

megallapitottam az egyes csoportok tulajdonsagait.

31



Q\'\Q 6

Prin 3

prn

5
Pryp 5

7. abra: A klaszterek 3D modellje

Forrés: Sajat szerkesztés

A 3 klaszter tulajdonsagai alapjan megkiilonboztethetd egy bizonytalan, egy elfogado
¢s egy alutasito klaszter, melyek jellemzdit az alabbi tablazatban 6sszesitem. A bizonytalan
klasztercsoportba tartozd egyének felismerték a digitalizacioban rejlé lehetdségeket,
azonban nem mindig tudjak eldonteni, hogy ez szamukra pozitiv-e, valamint nem minden
digitélis technologiat tudnak alkalmazni, ami feltételezhetéen annak az eredménye, hogy
ezen klaszternek a legmagasabb az atlagéletkora (35 ¢€v), a kutatas korlatja volt, hogy
viszonylag kevesen vélaszoltak a kérdéseimre az idésebbek (Baby boomerek) koziil, de a
tendencia igy is latszott, vagyis ebben a csoportban koncentralédik a baby boomer és az X
generacidba tartozod valaszadok nagy része. Ez a klaszter az interneten keresztiil torténd
fizetéssel szemben bizonytalan, ennek okan inkabb elutasitja az online vasarlast, vagyis
szallasat sem szokta kifizetni elére online, illetve véleménye szerint nem is hasznos az
interneten keresztiil torténd vasarlas utazds soran. Mindazonaltal Ggy véli, a digitalizacio
megkonnyiti életlinket, ugyanakkor nincs pozitiv hatassal az emberi kapcsolatokra.

Az elfogadé klaszterbe azon egyének keriiltek, akik abszolut elfogadjak a
digitalizacio nyujtotta lehetdségeket €s alkalmazzak is azokat. Ezen csoport 4tlagéletkora
29 év, vagyis valdszinlileg ebbe a csoportba tartozik a Z- és Y-generacios valaszadok
tobbsége. E csoportba tartoz6 valaszadok eldnyben részesitik az online ligyintézést és

megbizhatonak is tartjak, csak Ugy, mint az online fizetést, amit alkalmazni szoktak,
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valamint szintén eldnydsnek gondoljdk az internetes vasarlast még utazas kozben is,
azonban az eldre, interneten keresztiil torténd szallashelykifizetéssel kapcsolatban kissé
bizonytalanok.

A harmadik, elutasité csoportba tartoz6 valaszadok abszolut elutasitdé magatartast
mutatnak a digitalis technoldgidkkal szemben, mivel ezen megkérdezettek nem tartjak
megbizhatonak az online ligyintézést, ezaltal szivesebben intézik ligyeiket személyesen. Ez
a csoport nem véli megbizhatonak az internetes fizetést €s vasarlast sem €s szamukra nem
is hasznos, szerintiik a digitalizacié sem konnyiti meg ¢€letlinket, illetve véleményiik szerint
negativ hatast gyakorol az emberi kapcsolatokra is, ezért inkabb elhatarolodik utazasa soran
a digitalis technologiaktol, tovabba offline modon foglal szallast. Utazas el6tt sem szokott
az interneten tajékozodni, nem érdeklik a negativ kritikak sem az adott szallashellyel
kapcsolatban.

A kiilonbségek ellenére, hasonlosagokat is véltem felfedezni az egyes klaszterek
kozott. Mind a bizonytalan, mind az elfogadd csoport az online szallasfoglalas hive és
meggy06zddésiik szerint a digitalizacio altal konnyebb lesz életiink. Mindazonaltal csak ugy,
mint az elutasito klaszter, 6k is ugy vélik, hogy a digitalizacié negativ hatast gyakorol az
emberi kapcsolatokra. Foglalas el6tt a bizonytalan és az elfogad6 klasztercsoport tagjai is
az interneten t4jékozodnak. Utazasuk soran egyik klaszter tagjai sem szoktdk tobbnyire
megosztani élményeiket, tapasztalataikat a kozosségi médidban, azonban a bizonytalan és
elfogado klasztercsoportok utazas el6tt az interneten tdjékozodnak, mivel a lefoglalni kivant
szallashelyrdl alkotott véleményeket megnézik ¢és figyelembe veszik, hiszen nagy
jelentéséget tulajdonitanak a negativ kritikdknak utazasi dontéseik meghozatalakor,
valamint a szallashely honlapjat is megtekintik, tovabba nagyrészt online foglalnak szallast.
Annak ellenére, hogy nem osztja meg élményeit a kdzosségi médidban, az elfogadd csoport
nem szeret elhatarolodni a digitalis technologiaktol utazasa soran, szoval akkor is online
van, csak nem a kozdsségi médian. Tovabba minden klaszter szdmara egyforman fontos a
szallodai szolgaltatasok kapcsan az emberi személyzet. Az elfogad6 klasztercsoport is
csupan a check-in/ check-out folyamatoknal, valamint az ébresztési szolgaltatasnal fogadna
el, ha nem emberi személyzet &llna rendelkezésére azonban a tobbi szolgaltatas
igénybevételénél 1ényegi szempont szamdra az €16 személyzettel torténd interakcio. Az
¢bresztési szolgaltatds alapvetden is egy személytelen folyamat, mivel napjainkban
nagyrészt telefont vagy ¢ébresztdorat alkalmazunk ébresztés céljabol, emellett a
hagyomdnyos szalloddkban is az éppen aktudlis miiszakban dolgozd recepcids csak

telefonon hajtja végre ezt a feladatot.
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Lathatjuk, hogy jelen klasztercsoportok kiilonboznek egymastol, ami a generacios

sajatossagokbal eredeztethetd, mivel tobb kontingencia tablazat 1étrehozéasaval szignifikans

kapcsolatot talaltam az online technologiak elfogadasa, alkalmazésa, az emberi személyzet

fontossaga és a valaszadok életkora kozott.

2. tablazat:

Klasztercsoportok

e, <Y

W L U4

s
) 2
/ 2
i1

B

¢s  integralta

¢életébe azokat

Klaszter Bizonytalan Elfogado Elutasito

megnevezése

Klaszter 35¢év 29 év 32 ¢év

atlagos

¢letkora

Klaszterek Szdmara nem annyira fontos az €16 személyzet ligyintézés soran.

fébb Online foglal szallast Nem foglal online szallast

Jellemzdi Nem tudja eldonteni, | Elfogadta a | Elutasito magatartast tanusit a
hogy a digitalizacio | digitalis digitalis technologiakkal
valgjaban jo-e. technologidkat | szemben, igy nem is alkalmazza

Oket, csak a negativ dolgokra

koncentral

Fontos szdmara masok véleménye

Nem fontos szamara masok

véleménye

Foglalads el6tt az interneten keresztiil

Ritkén tdjékozodik az interneten

tajékozodik keresztiil foglalas eldtt

Az online fizetéssel | Szeret online | Nem szokott online vasarolni és
kapcsolatban vasarolni fizetni.

bizonytalan

Fontos szamdra az emberi személyzet széllodai szolgaltatdsok
igénybevételekor.

Forras: Sajat szerkesztés
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Kutatdsom soran felmértem, hogy a megkérdezettek mennyire fogadjak el a digitalis
technologidkat a szallodaban és fontos-e szamukra a személyes kontaktus €16 személyzettel.
Elemzésembdl kideriilt, hogy a valaszadok szerint gordiilékenyebb a panaszkezelés €16
személyzettel, illetve atlagértékek alapjan tobbnyire kozombdsen allnak a felsorolt
allitdsokhoz, azonban elutasito magatartdst mutatnak azon szalloddkkal szemben, ahol
robotok alkotjdk a személyzet tagjait, viszont olyan alapvetd szolgaltataselemeket, mint
példaul a be- és kijelentkezés, eszk6zok segitségével végrehajtandnak. A Z-generacio tagjai
alapvetden nyitottabbak a technologiai ujitasokra, szivesebben alkalmazzak azokat utazasuk
soran ¢s szivesebben ellatogatnanak egy robot személyzettel miikodé szallodaba, mivel khi-
négyzet elemzéssel szignifikans kapcsolatra bukkantam az egyes generaciok €s a robot
személyzetet alkalmazd hotelek kozott, vagyis a valaszadok életkora befolyésolja, hogy
megszallndnak-e ilyen szdlloddkban. A megkérdezettek életkora hatdssal van a technikai
ujitasok elfogadasara is, amit szintén khi-négyzet probaval vizsgaltam, melynek értéke
megegyezik az elézével. Tovabba a kitoltok életkora befolyasolja azt is, hogy mennyire
tartjadk fontosnak a személyes kontaktust a személyzettel, illetve a személyre szabott
szolgaltatdsok iranti érdeklddésiiket is. Mindazonaltal a valaszadok iskolai végzettsége

csupan a technikai ujitdsokra valo nyitottsagra van hatassal. Ezen 0sszefliggés feltarasara

khi-négyzet elemzéssel deriilt fény, melynek P értéke 0,0310.

3. tablazat: A valaszadok digitalis technologiak iranti elfogadasa a szallodakban

Atlagérték | Széras
Véleményem szerint, sokkal gérdilékenyebb a panaszkezelés él8 személyzettel. 3,86 1,19
Széllodai szolgaltatas igénybevételekor fontosnak tartom a személyes kontaktust a
személyzettel. 3,76 1,20
Szallodakban valé tartézkodas soran nagyon érdekelnek a személyre szabott
szolgaltatasok. 3,61 1,26
Szivesen hasznalnék dnkiszolgald eszkdzodket, ha az csdkkenti a sorban allas
idejét be- és kijelentkezéskor. 3,56 1,28
Nyitott vagyok a technoldgiai Ujitasokra utazasom soran is. 3,44 1,33
Szivesen hasznalnam a mobiltelefonom a szallodai folyamatok soran is (PlI.:
check-in/-out, takairtas kérése, szobakulcsként stb.) 3,30 1,46
Szivesen ellatogatnék egy olyan szallodaba, ahol felszolgald robotok segitik az
éttermi személyzet munkajat. 2,76 1,41
Zavarna, ha egy szallodaban alapvet6 szolgaltataselemeket (pl.: becsekkolas) egy
eszkdz (pl.: okostelefon, tablet) segitségével kellene elvégeznem, nem pedig
személyesen. 2,74 1,46
Zavarna a Bed and Breakfast tipusu szalldshelyeken, ha automata segitségével
tudnék reggelit rendelni. 2,55 1,37
Szivesen ellatogatnék egy olyan szalloddba, ahol robotok alkotjdk a személyzetet. | 2,53 1,43

Forrds: Sajat szerkesztés
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Primer kutatasombol fény deriilt arra is, hogy a megkérdezettek jelentds tobbsége nem
szallt meg még olyan szallodaban, ahol robotok alkotjak a személyzet tagjait (95,28%), s6t
olyan hotelben sem, ahol a szallashely sajat mobilapplikaciojan keresztiil kellett bizonyos
szolgaltatasokat igényelni (86,61%). Ahogy a korabbiakban is emlitettem, valaszadoim
tobbsége a belfoldi utazast preferdlja, azonban hazdnkban a hagyomdnyos szallodak
tilsulya miatt kevésbé elterjedtek a vizsgalt szallashelytipusok. Mivel az atlagérték (értéke:
2,53; szorasa: 1,43) a 3,00 alatti negativ tartomanyba esik, ezért alapvetden a vizsgalt minta

nem szeretne megszallni olyan szallodaban, ahol robotok alkotjak a személyzet tagjait.
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OSSZEGZES

Szekunder kutatasomban a digitalis technologiai innovacidkra, valamint az okos hotelek
nyujtotta személyre szabott szolgaltatasok kinalatara és keresletére helyeztem a hangsulyt.
Az okos hotel koncepcio alapvet6en egy technoldgiai innovacid, amely alkalmazasa segit a
turisztikai szolgéltatoknak 1épést tartani a digitalizacid fejlodésével és segiti a
megnodvekedett vendégigények kielégitését, melynek kdszonhetéen a vallalat megorzi
versenyképességét a piacon.

Primer kutatdsom soran klaszter analizissel, 3 kiilonb6z6 klasztercsoportot
kiilonitettem el, annak érdekében, hogy felmérjem, a valaszadok elfogadjak-e a digitalis
technologiakat. Osszességében elmondhatd, hogy a fiatalabb generaciok elfogadjak a
digitalizacid nyujtotta lehetdségeket, érdeklddnek a technoldgiai ujitdsok irant és
alkalmazni is szoktak ezeket informalodas és szallasfoglalas céljara, azonban az okos
hotelek hazankban még nem terjedtek el a valaszadok korében. Mindazonaltal kutatasombol
fény dertilt arra, hogy a megkérdezettek szamara fontos az emberi személyzettel torténd
interakcid turisztikai szolgaltatdsok igénybevételekor, valamint a szallodai robot
személyzethez meglehetdsen elutasitéan viszonyulnak, mert még hajlandosagot sem
mutatnak a kiprobalasukra.

Mivel a digitalizacid6 megallithatatlanul hodit tért életiink minden teriiletén, igy a
turizmusban is, fontosnak tartom, hogy felhivjuk az utazok figyelmét az ezekben rejld
lehetdségekre, de egyben a veszélyekre is. Megismertessiik ket a technikak, alkalmazasok
biztonsagos hasznalatara, esetleg kiilonbozd akciokkal 6sztonozziik az ezekre valo attérésre.
Helyezziink a tovabbiakban is nagy hangsulyt az emberi jelenlétre, kiilondsen az elfogadas
iddszakaban. A mar felhasznalokat gyakran kérdezziik meg tapasztalataikrdl, 6sztonozziik,
hogy Oszintén mondjanak véleményt, mert ezaltal egyre felhasznalo baratabb
megoldasokhoz juthatunk és egyre tobb lesz az elfogad6 és egyre kevesebb az elutasitd

vendég.
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MELLEKLETEK



1. MELLEKLET: KERDOIV

Kedves Valaszado!

Csizmadia Virag vagyok, a Széchenyi Istvan Egyetem turizmus-vendéglatas szakos hallgatoja. Kérem, segitse kutatdsom eredményességét kérdéivem
megvalaszolasaval. A kérdések nem igényelnek hosszas gondolkodast, a legtobb kérdésnél csupan tapasztalataira/véleményére vagyok kivancsi.

A kérdéiv teljesen anonim és csupan par percet vesz igénybe.

Elére is koszonom kitoltését.

*Kotelezo

1. Evente atlagosan milyen gyakran utazik? *
Soronként csak egy ovalist jeloljon be.

Egyszer sem.
Ugras a kovetkezd szakaszra: 5 (Koszonom, hogy iddt szakitott a kérdéivem kitéltésére. Kérem, nyomja meg a Kiildés gombot a vailaszok

elkiildéséhez.)

1-2 alkalommal
3-4 alkalommal

5, vagy annal tobb alkalommal

Kedves Valaszado!

Szallasfoglalas, A koOvetkezO szakaszban a szallasfoglalasra és a digitalis
digitalis technologiadk alkalmazasara iranyulo kérdések
technologiak megvalaszolasara kérem.

Halasan k6sz6nom az eddigi kérdésekre adott valaszait.

2. Jellemzden kiilfoldon vagy belfoldon szokott utazni? *
Soronként csak egy ovalist jeloljon be.

Kiilfoldon
Belfoldon

Kiilfoldon és belfoldon egyarant



Mennyire jellemz6 Onre, hogy az alédbbiak segitségével foglal szallast? *

Soronként csak egy ovalist jeloljon be.

1-
Egyaltalan
nem

jellemzd

2 -
Inkabb
. nem
jellemzd

3-
Tobbnyire
jellemzd

4 - Teljes
mértékben
jellemzd

Utazasi

irodan keresztiil Q

személyesen

()

O

O

Utazasi iroda
honlapjan  keresztiil

0

Egyénileg,

online utazasi irodan -
keresztiil

(pl.: booking.com, szallas.hu stb.)

Egyénileg a
szolgaltato sajat O

honlapjan

(pl.: szallashely)

E-mailen vagy D)

telefonon keresem
fel a szolgaltatot

szolgaltatot

Egyéb

Személyesen
keresem fel a O

)
(@)

-,
-,
-

00 0

Okos hotel meghatarozasa

Milyen gyakran szokta igénybe venni a kvetkezd szallaslehetSségeket? *

Soronként csak egy ovilist jelsljén be.

2-
1- Szinte 3- a-

Soh: soha Tobbnyire  Mindig

Egy-, két- vagy

héromesillages () (- [@D)] )

szélloda

Négy- vagy

étesillagos (@) - O D)

szélloda

Panzié [@D)] - O )

Apartman ) O ] D)

Ifjuségi szallo O O D)

Motel o O D)

Kemping (@) (- [@D)] D

Okos hotelek D) O [@D)] D]

Egyéb o O (@D] )

Mivel az intelligens szallodanak nincs egységes definicioja és nincs egy nemzetkozileg elismert norma a technologiahasznalat tekintetében, igy jelen
kérdéivben azokat a hoteleket tekintem okosnak, amelyek mitkddése a szolgaltatasok automatizaciojan alapul, vagyis a személyzet nélkiili és a robot
személyzettel miikodé szallodakat.


https://www.google.com/url?q=http://booking.com&sa=D&source=editors&ust=1672929932092310&usg=AOvVaw2H5iu-sGCYolSeKxnCiC_h
https://www.google.com/url?q=http://booking.com&sa=D&source=editors&ust=1672929932092310&usg=AOvVaw2H5iu-sGCYolSeKxnCiC_h
https://www.google.com/url?q=http://booking.com&sa=D&source=editors&ust=1672929932092310&usg=AOvVaw2H5iu-sGCYolSeKxnCiC_h
https://www.google.com/url?q=http://szallas.hu&sa=D&source=editors&ust=1672929932092453&usg=AOvVaw0eghDAfwP1eke2GFW80WrP

5. Kérem, minden sorban jel6lje meg, hogy az alabbiak koziil melyek azok a tevékenységek, amiket online intézne! *
Soronként csak egy ovalist jeloljion be.
3 .
1 - 2 - Online 4. 5 .
Egyaltalan Tobbnyire §s Tébbnyire Mindig
nem nem offline ; .
T s i online online
intézném intézném modon . .
. . . intézem intézem
online online egyarant
intézem
Szallaskeresés
Szallasfoglalas

Check-in és check-
out (be- és
kijelentkezés)

Véleményezés

Reklamacio

Jegyvasarlas
tomegkozlekedési eszkozre (busz,

vonat)

Utazasszervezés

Jegyvasarlas
rendezvényekre

Belépok vasarlasa
(pl.: mizeum )

Repiiljegy
vasarlas

Autdbérlés

Arésszehasonlitas

0000/0101(0]0] 010]0] 0 J0[0
0100[0 1000 000} 0 0|0
000[0 1000 00]0 0 0|0
000100 {0jo] O U010 00
0000[0(0(0{0] 0]001 0 00

Informacio keresés
az utazas ideje

alatt vagy utazas

elétt

Ajanlatkérés (pl.:
szallodatol)

Vendégértékelések
keresése

Szallas kifizetése

Online térkép
hasznalata

Sajat
élmény/tapasztalat
megosztasa

Erdeklédésemnek

megfeleld programok keresése

0101000100
01010101010
010 10707010
010 10]01010
010 10107010



6. Kérem, minden sorban jeldlje meg, hogy mennyire ért egyet az alabbi allitasokkal! *
Soronként csak egy ovdalist jeloljon be.
. 2 - 3 -
Inkabb Egyet 4 - 5 - Teljes
Egyaltalan . . . o
i nem is értek Tobbnyire mértékben
nem értek
értek meg egyetértek egyetértek
egyet
egyet nem

Jobban szeretek

mindent online intézni, mint
(@D (D) (D) (D) D)

személyesen.

Megbizhatonak

tartom az online Q Q Q © ©

tigyintézést.

Jobban

szeretem a problémaim ¢16 C) © © © C)

személyzettel

intézni.

Mindig online

0
0
J
0
y

foglalok szallast.

A digitalizacio

megkonnyiti C) Q C) C) C)
¢életiinket.

Megbizhatonak

tartom az online C) C) C) C) C)
fizetést.

A telefonom

segitségével szinte mindent el tudok

intézni.

A digitalizaci6 pozitivan hat az

emberi kapcsolatokra. () () > -] -

Megnézem az

online véleményeket a _ (D) - (D) (-

szallashelyrol, mieltt lefoglalom.

Erésen befolyasolnak a negativ

kritikak a szallashellyel D) D) (GD) D) (D)

kapcsolatban, utazasi

dontésem meghozatalaban.

Utazas kozben vagy utan

e - o O O O

sajat tapasztalataim, élményeim a

kozosségi médiaban.

Ha van ra lehet6ségem, mindig O O O Q Q

online fizetek.




Utazasom soran szeretek
elhatarolodni a digitalis

technolégiaktol.

Hasznosnak

tartom az online véasarlast utazas

kozben.

0
0
9
0

Foglalas el6tt mindig
megnézem a

szallashely honlapjat.

O
O
0
9

Ha tehetem,
mindent online
vasarolok.

Ugyintézés soran
szamomra a személyes

kontaktus nélkiilozhetetlen.

O
9
9
9

9

Legtobbszor nyomtatott utazasi

katalogusokbol tajékozodom.

9
9
9
9

9

Szivesen fizetek el6re, interneten

o O O O O
szallasért.
Kedves Vélaszado!
Innovativ
technologiak Ko6sz6ném, hogy kérddéivem felét mar kitoltotte. A kovetkezd
a szakaszban olyan kérdések megvalaszolasara kérem, amelyek
szalloddban az okos szolgaltatasokra és okos szallodakra vonatkoznak.

Vi



7. Mennyire fogadna el a felsorolt szolgaltatasok esetében, hogy a szallodaban * nem emberi személyzet all rendelkezésére?
y g g 2y y.

Soronként csak egv ovdalist jeldlion be.

1 - 2 - o > C{H];ln‘s 4. 5 - Teljes
Egyaltalan Inkabb & Tobbnyire mértékben
meg nem . .
nem nem is elfogadnam elfogadnam
Ettermi — — — — —
szolgaltatasok
Check-in,
check-out (be- és
(- () (- () ()
kijelentkezés)
Telcaritési (- - - - -
szolgaltatas
Panaszkezelés (- ([ S (- (-
Szobaszerviz - - -— - —
szolgaltatas
Ebresatesi - - - - -
szolgaltatas
Szabadidts - - - - -
szolgaltatasok
8. Szallt mar meg olyan hotelben, ahol robotok voltak a személyzet tagjai? *

Soronként csak egy ovilist jeloljon be.

Igen, belfoldon

Igen, kiilfoldon

Igen, kiilfoldon és belfoldon egyarant

0000

Nem

VII



9. Kérem minden sorban jeldlje meg, mennyire ért egyet az aldbbi allitdsokkal! *
Soronként csak egy ovdlist jeloljon be.

2 - 3 -
1 - A 4 - 5 - Teljes
Egyaltalan Inkdbb _Eeyet Tobbnyire mértékben
i nem is értek
nem értek R egyet egyet
értek meg A .
egyet . értek értek
egyet nem 1s

Szivesen

ellatogatnék egy olyan szallodaba, O O O O O

ahol robotok alkotjak a személyzetet.

Szivesen hasznalnam a

mobiltelefonom a szallodai C) D C) Q O
folyamatok soran is

(PL.: checkin/-out, takairtas kérése,

szobakulcsként stb.)

Nyitott vagyok a technologiai O O O O O

ujitasokra utazasom soran is.

Szallodai szolgaltatas
igénybevételekor fontosnak

tartom a személyes kontaktust O O O O O

a személyzettel.

Szallodakban valo tartozkodas O O O O O

soran nagyon érdekelnek a
személyre szabott szolgaltatasok.

Véleményem szerint,

o o O O O O

panaszkezelés €16 személyzettel.

Zavarna, ha egy szallodaban

alapvetd szolgaltataselemeket

(pl.: becsekkolas) egy eszkoz (pl.: O O O O O
okostelefon, tablet) segitségével

kellene elvégeznem, nem pedig

személyesen.

Szivesen hasznalnék dnkiszolgald

eszkozoket, ha az csokkenti a sorban Q D Q O Q

allas idejét be- és kijelentkezéskor.

Szivesen ellatogatnék egy olyan

szallodaba, ahol felszolgald O O O O O

robotok segitik az éttermi

VI



személyzet munkajat.

Zavarna a Bed and Breakfast tipusu
szallashelyeken, ha automata

segitségével tudnék reggelit rendelni.

10 . Szallt mar meg olyan szallodaban, ahol a szalloda sajat applikaciojan keresztiil kellett bizonyos szolgaltatasokat igényelni? *

Soronként csak egy ovdlist jeloljon be.

Igen
Nem
Kedves Valaszado!
Demografiai Elérkezett kérddivem utolsé szakaszihoz, amelyben par Onre
kérdések vonatkozo kérdés megvalaszolasara kérem. Itt hangstlyoznam,

hogy a kérdéiv teljesen anonim.

11. Az On neme *
Soronként csak egy ovalist jeloljon be.

N§
Férfi

12. Az On életkora *

13 . Az On lakéhelye *
Soronként csak egy ovalist jeloljon be.

Fovaros

Megyeszékhely
Varos

Falu



14. On melyik megyében lakik? *
Soronként csak egy ovalist jeloljon be.

Gy6r-Moson-Sopron megye
Vas megye
Komarom-Esztergom megye
Veszprém megye

Zala megye

Somogy megye

Fejér megye

Tolna megye

Baranya megye

Pest megye

Bacs-Kiskun megye

Csongrad megye

Békés megye
Jasz-Nagykun-Szolnok megye
Hajdu-Bihar megye

Nograd megye

Heves megye
Borsod-Abatj-Zemplén megye
Szabolcs-Szatmar-Bereg megye

15. Mi az On legmagasabb iskolai végzettsége? *
Soronként csak egy ovalist jeloljon be.

Kevesebb, mint 8 altalanos vagy 8 altalanos
Szakmunkas / szakiskola

Szakkozépiskola / Szakgimnazium / Gimnazium
OKJ / Felsdoktatasi szakképzés

Féiskola / Egyetem BA-BSC

Egyetem / MA-MSC

Doktori fokozat

16. Hogy itéli meg gazdasagi helyzetét? *
Soronként csak egy ovalist jeloljon be.

Jovedelembdl jol megélek, félre is tudok tenni
Jovedelmembdl jol megélek, de félre nem tudok tenni
Jovedelmembdl épphogy megélek

Jovedelmembdl nem élek meg

Nem rendelkezem 6nallé jévedelemmel (pl.: didk)

Koszo6nom, hogy idét szakitott a kérdéivem kitdltésére. Kérem, nyomja meg a Kiildés gombot a valaszok elkiildéséhez.



