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1. Bevezetés

Az embereknek sziikségiik van a hétk6znapokbol vald kiszabadulasra, kikapcsolodasra,
Uj €lmények szerzésére, ismeretlen desztinaciok felfedezésére. Mi sem mutatja jobban a
turizmus népszeriségét, hogy mig a COVID19 megjelenése el6tti utolsd, utazasi
korlatozasoktdl mentes évben, azaz, 2019-ben az UNWTO statisztikai szerint 1.5 milliard
turista érkezést tudtunk elkonyvelni a vilagban, ami a 2018-as évhez képest 4%-o0s ndvekedés
(UNWTO, 2020.01.20.). A turisztikai piacon a szallashelyszolgaltatok és szallashelykozvetitok
versenyeznek azért, hogy minél tobb turista vegye igénybe az O szolgaltatasaikat és ehhez
kiilonb6z6 online €s offline kommunikacios eszkozoket vetnek be. Az eszkdzok célja, egyrészt
meggyOzni a fogyasztokat masrészt pedig befolyasolni dontésiiket, de ennek moédja akar
tisztességtelen is lehet. A Statista (2021) kutatdsa alapjan az online értékesitési csatorndk piaci
bevételi részesedése a globalis utazasi és turisztikai platformon 2019-ben 63%, 2021-ben mar
66% és 2025-re értéke varhatdéan 72%-ra fog emelkedni. Az offline értékesitési csatornak
szerepe ezzel paralel modon csokken, igy kutatdsom is kizardlag az online értékesitési

csatorndkon fellelhetd lizenetekre €s eszkdzokre iranyul.

A klasszikus kozgazdasagtan a fogyasztoi magatartas — dontéshozatal - magyarazataban
arra épit, hogy az emberek a szamukra legnagyobb hasznot jelentd terméket vagy szolgaltatast
valasztjak (Bernard, 2018). Ezt a klasszikus kozgazdasagtani axiomat, azaz a tokeéletes
racionalitast, Simon (1957) megcafolta korlatozott racionalitds elméletével, melyet tobb kutatd
is alapul vett, koztiik Daniel Kahneman és Amos Tversky is. Elméletiikkben szemben a
klasszikus kozgazdasagtani megkozelitéssel, megjelennek olyan tudomanyteriiletekrdl szerzett
ismeretek is, mint a pszichologia és az agytudomany, mellyel egy sokkal pontosabb képet
formalnak meg a fogyasztorol és annak korlatozott, nem tokéletesen racionalis
dontéshozatalarol. Ezt a megkdzelitést viselkedéskozgazdasagtannak hivjuk, ami nem egy Uj
tudomanyag, hanem a kozgazdasdgtudomany egy feltorekvé aga (Thaler, 2016). A kutatas

alapja ez utobbi, viselkedéskozgazdasagtani megkozelités.

A kutatas célja feltarni a turisztikai szolgaltatok online értékesitése soran fellelheto
leggyakoribb heurisztikus feldolgozasra hato értékesitésosztonzo eszkozoket és lizeneteket és
ezek koziil a kedvezmények, valamint a szakértdi heurisztika egyes tényezéinek —
alapértelmezett taldlati lista, ajanlatok bemutatasi sorrendje, kiemelt ajanlatok — a belfoldi

utazok fogyasztoi magatartasara valo hatasanak analizdlasa.



Az elméleti hattérben a viselkedéskdzgazdasagtani fogyasztoi dontéshozatal
megkozelitése utan bemutatom online értékesités sordn leggyakrabban hasznalt heurisztikus
feldolgozason alapuld értékesitési technikékat és hatasukat a dontéshozatalra, kiemelten a két
vizsgalt szempontra, azaz a kedvezmények/arhorgony valamint ajadnlatok bemutatési

sorrendje/szolgaltatoi ajanlasokra vonatkozoan.

A kutatds céljanak eléréséhez a primer kutatas keretein beliil kvantitativ adatok alapjan
vizsgalom a szolgéltatdi ajanlasoknak, az ajanlatok bemutatasi sorrendjének, valamint a
kedvezményeknek fogyasztdi dontéshozatalra vald hatadsat a Hotjar szoftver segitségével a
Szallas.hu weboldalan. Kwvalitativ, mélyinterjus kutatassal pedig, hogy miként
¢szlelik/értelmezik ezeket az lizeneteket/eszkozoket a fogyasztok, melyhez kapcsolodoan 5 db

gyakori szallashelyfoglalot kérdeztem meg.

A kutatas korlatjai k6z¢ sorolando, hogy a weblap elemzéshez hasznalt szoftver kizardlag
egérmozgast és azzal tett kattintasokat/gorgetéseket vesz figyelembe, mely nem feltétleniil
egyezik meg a szemmozgassal. Ezen feliil, a mélyinterjuk sordn szerzett eredmények nem
altalanosithatok a sokasagra nézve. Ahogyan az is a korlatok k6zé sorolhatd, hogy a szimulalt
foglalasi folyamat esetében teoretikus keretek kozott valaszt az egyén, valos valasztas sordn
esetleg a dontés és az ahhoz vezetd Ut mas lehet. A kutatast tovabb lehetne fejleszteni, egy-egy
konkrét értékesitésosztonzo lizenet/arkedvezmény EKG €s szemmozgés vizsgalataval és A/B
tesztelésével, illetve bovithetd lenne még az interjuk mennyisége is, valamint vizsgalni lehetne
jogi vonatkoztatasban is, hogy milyen kereskedelmi gyakorlatot tekint a térvény jogszertinek

vagy épp jogszerlitlennek.

A kutatasban megfigyelhetd lesz, hogy néhol fogyasztonak, néhol felhasznalonak esetleg
egyénnek nevezem az alanyt, ennek oka, hogy a szakirodalom a dontések soran fogyasztonak
nevezi az alanyt, mig ezzel szemben az online feliileteken felhasznalokat kiilonboztet meg. A

szavakat szinonimaként értelmezem, ugyanazt az alanyt értve alattuk.




2. Hattérismeretek

2.1. A fogyasztdi dontéshozatal viselkedés kozgazdasagtani megkozelitése

A Klasszikus kozgazdasagtan a fogyasztoi magatartas magyarazataban arra épit, hogy a
fogyasztok tokéletesen informaltak, raciondlisan az altaluk legtobbre értékelt terméket vagy
szolgaltatast valasztjak. Amit viszont fontos kiemelni, hogy kdzgazdasagi szempontbol nézve
az értékelés nem objektivan pénzdsszegben, hanem szubjektiv, hasznossagi értékekben keriil
meghatarozasa (Bernard, 2018). A racionalitast Gigy tekinti, mint egyénenként eltérd, szubjektiv
fogalom, igy feltételezhetjiik, hogy amit valaki cselekszik, az szamara hasznossagot jelent, igy
semmi nem tekinthetd irracionélisnak. A dontést megeldzd, értékelés fazisdban az egyének
sajat, egyéni hasznossadg érzetilk alapjan értékelik és sorrendbe helyezik a lehetséges
alternativakat majd kivalasztjdk a szdmukra legmagasabb hasznossaggal rendelkezét. A
klasszikus kozgazdasagtan tehat a fogyasztorol azt gondja, hogy tokéletesen informalt,
hasznossagmaximalizald, karminimalizalo, és minden esetben érdekeinek képviseletéhez

korlatlan belatasi képességgel is rendelkezik (Andor, 2018).

Simon (1957) bebizonyitotta korlatozott racionalitds elméletében, hogy a fenti tényezdk
a valdsagban ritkdn 1éteznek egyiitt mert az emberi elme kapacitasa korlatozott ahhoz, hogy
minden dontést objektiv racionalitas talajan lehessen meghozni. A korlatozott racionalitas azt
jelenti, hogy egy személy dontéshozatalat korlatozza a rendelkezésére 4ll6 informacid, 1d6 és
az agy altali informaciofeldolgozas képességére. Két csoportot kiilonboztet meg, egyik, a
maximalizalok, akik megprobalnak optimalis dontést hozni, mig a kielégitOk csak egy
»elegendden jO” lehetdséget keresnek. Simon szerint az emberek eredendden lustdk. A
mindennapi tevékenységiinket legtobbszor a kielégitden jo dontések alapelve iranyitja. Simon
a satisfy (kielégit) és a suffice (elegendd) szavakbol alkotta meg a ,,saticefice” kifejezést,
Miszerint az egyén inkabb az elegendden jo lehetOséget valasztja, mint az optimalisat. A
kielégitden jo dontések hatterében az all, hogy az 6sszes lehetdség kiértékelése nem csak, hogy
nem ¢éri meg az erdfeszitést, de szinte lehetetlen is. Simon szerint a legtobb esetben a kognitiv

képességeink gyakran nem megfelel6k ahhoz, hogy felmérjiik az 6sszes valasztasi lehetdséget.

Simon korlatozott racionalitaselmélete 1€ket ittt a klasszikus kdzgazdasagtan hajdjan,
amelyet az 1970-2000 kozott a viselkedési kozgazdasagtan uttdréi - mint példaul Daniel
Kahneman, Amos Tversky, Richard Thaler - tovabb szélesitettek. Az altaluk megfogalmazott

pszichologiai modellekben olyan pszicholdgiai és kognitiv folyamatokra koncentralnak, mint
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az igényfelmeriilés, tudatos és tudattalan figyelemfelkeltés/észlelés, érzelmek és intrinzik vagy

extrinzik, azaz, bels6 vagy kiilsé motivaciok.

Kahneman és Tversky - eredetileg pszichologusok voltak -, tobb évtizedes kisérleteikben
az emberi dontéshozatalt vizsgalva megalkottak a viselkedési kozgazdasagtan fundamentumat
ado kilatas elméletiiket (Prospect Theory). A kilataselmélet kognitiv pszicholdgiai magyarazata
szerint a gondolkodasunk, igy a dontéshozatali folyamatunk is kétszintli (dualis).
Gondolkodasunkat két rendszer irdnyitja az egyik gyors €s automatikus intuitiv rendszer (az
ugynevezett "1. rendszer") a masik egy lasst racionalis rendszer (az igynevezett "2. rendszer").
Az 1. rendszer egy spontan, gyors ¢€s irracionalis dontéshozatali rendszer, a 2. rendszer pedig

megfontolt, lasst és tudatos gondolkodashoz kapcsolodik (Kahneman, 2012).

{ rendszer rendszer
Mentalis Racionalis
= roviditéseken = informéacid
alapszik feldolgozas
. - Bonyolult
o telj/?zileiogglgzk || Kkoncentraltabb
akér}‘;S‘g feladatok esetén
° hasznaljuk
| — |
. )
Véd a kognitiv lfigyelmet igényel
tilterheléstd] ™ ¢és megszakad, ha
azt megvonjak
- Elsédleges, || Lassg, hamar
0sztonos kimertiil
| |

1. abra Daniel Kahneman Dual Process Theory
Forras: Sajat abra — Daniel Kahneman Dual Process Theory alapjan

Az 1. rendszer mentalis roviditéseken alapszik, amiket heurisztikdknak neveziink. Az igy
hozott dontések, intuitivak, Ontudatlanul automatikusak, erdéfeszités nélkiiliek. Naponta
megkozelitdleg 35.000 dontést kell meghoznia az egyénnek, melyek bonyolultsag
szempontjabol jelentdsen eltérhetnek. Példaul dontést hoz az egyén, hogy lifttel vagy 1épcson
menjen, ami alapvetéen egy egyszeriibb dontés, de arrdl is dontést hozhat, hogy mibe fektessen
be, ami viszont egy joval bonyolultabb dontés. Jol lathatd, hogy az 1. rendszer funkcidja, az
egyszerli dontések felgyorsitasaval, hogy az egyén képes legyen megbirkozni a napi

informacidaramléssal anélkiil, hogy kognitivan talterhelné magat. A fogyaszté napi dontései




zOmét az un. 1. rendszerben hozza meg, viszont heurisztikak hasznalatabol fakaddan

szisztematikus hibakat kovethet el, amit kognitiv torzitasnak neveziink (Kahneman, 2012).

A heurisztikak a feliiletes feldolgozas eszkozei, segitenek a dontések meghozatalaban. A
heurisztikakat tanuldssal, vagy a tarsadalomban jelenlevé szimbdlumokkal, szokasokkal
sajatitjuk el. Céljuk a dontések gyorsitasa, de az igy meghozott dontések konnyen feliilirodnak,
ha az egyénnek van ideje szisztematikus vizsgélatra, valamint, ha felismeri, hogy manipulacid
alanya, akkor éppen ellentétes eredményt érhet el, amit bumeranghatasnak hivunk (Zemplén &

Danka, 2019).

Az 1. rendszert lathatdan nem érdeklik a szamitasok és a racionalitas, becsléseket készit
¢s leegyszertisiti a dolgokat, normak és sztereotipidk €s asszociacidok hasznalataval. A 2.
rendszer sokkal lassabb, mint az 1. rendszer. A 2. rendszer tudatos mérlegelést, racionalis
informaciofeldolgozast von maga utdn, igy tudja kiértékelni az 1. rendszer javaslatait a hibak
kikiiszoboléseivel. A 2. rendszert bonyolultabb és koncentraltabb feladatokhoz hasznaljuk,

amelyek szisztematikus feldolgozast/megoldast igényelnek.

A meggy6zés heurisztikus-szisztematikus modelljének alapjan, a fogyaszto attitiidje eme
két eltérd feldolgozési tipus szerint valtoztathatd meg. Azaz a 2. rendszer szerinti feldolgozas
alapjan, amikoris a fogyasztd gondosan atgondolja a rendelkezésre 4ll6 informacidkat majd
tudatosan meérlegel, vagy az 1. rendszer alapjan, amikor 6kolszabalyok, azaz heurisztikdk
segitségével torténik az attitlid kialakitasa. A modell szerint a két feldolgozasi tipus egymastol
fiiggetlentil és egyiitt is eléfordulhat. A kiilonbség az, hogy a heurisztikus feldolgozéssal elért
attitid valtozas kevésbé lesz tartds és kevésbé jelzi eldre a jovobeni cselekvést, mint a

szisztematikus feldolgozassal elért (Chen et al., 1999).

Amennyiben az 1. rendszer feldolgozasat akarjuk aktivalni, akkor ezt heurisztikus
meggyozésnek, amennyiben a 2. rendszer feldolgozasat azt pedig szisztematikus meggydzésnek
hivjuk. A szisztematikus meggy06zést, racionalis meggy6zésnek is szoktdk hivni, ilyenkor
konkrétumokokkal, bizonyitékokkal, adatokkal kivanjuk meggydzni a fogyasztot. Ha ilyen
modon akarjuk elérni a fogyaszté meggydzését, akkor érzékeltetniink kell vele a pontossag
iranti igényt, a magas ¢érintettségét ¢és ellentmond6 informaciokat kell felé¢ kozolntink.
Amennyiben azt akarjuk, hogy feliiletes feldolgozast valasszon a fogyaszto, akkor a kognitiv
kapacitasat til kell terhelniink, figyelmét el kell vonnunk. Ennek a meggydzési modnak a
sajatossaga, hogy azokra a mentalis roviditésekre épitiink, amik a fogyasztok dontéseiben nap

mint nap megjelennek (Zemplén & Danka, 2019).
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Fogg (2003) megfogalmazasdban a meggy6zEés nem mas, mint attitidok
megvaltoztatasara tett szandék, kényszerités vagy megtévesztés nélkiil. Kahneman (2012)
szerint mivel a fogyasztok dontéseik zomét az un. 1. rendszer alapjan hozzak meg az

értékesitésdsztonzo lizeneteket is célszerl a heurisztikus feldolgozasi maddra felépiteni.

A 1. rendszer sajatossaga, hogy a fogyasztok a kognitiv torzitasokkal, heurisztikakkal
gyakran onmagukat csapjak be és pont erre épiilnek az egyes értékesitésdsztonzd lizenetek,
eszk0zok, hogy gyors dontésre és azonnali vasarlasra késztessék a fogyasztot, azaz attitid

harom komponense koziil a konativ, cselekvési tényezore apellalnak.

2.2. Heurisztikus értékesitésosztonzo eszkozok és iizenetek online

megjelenési formai

Az értékesitésosztonzd eszkozokre vonatkozdan szamos definiciot talalhatunk. Blattberg
¢s Neslin (1990) szerint a célja, hogy kozvetlen hatast gyakoroljon a fogyaszté magatartasara.
Kotler (1998) szerint olyan kiilonb6z6 0sztonzd eszkdzoket értiink alatta, melyek leginkabb
rovid tavuak, gyorsabb és/vagy nagyobb vésarlasra 0sztonzik a fogyasztot. Bauer és Beracs
(2006) a termék értékesitési céljan feliil kiemeli, hogy egyfajta vasarlok érdeklodését felkeltd
reklamtevékenységet is értiink alatta. Danko és Bereczkiné (2008) szerint 0sztonzi a fogyasztot
és képes indito 16kést adni a vasarlashoz. Ahhoz, hogy hatasat ki tudja valtani, Kotler és Keller
(2016) szerint harom funkciot kell betoltenie. Eldszor is figyelemfelkeltonek, masodszor
osztonzének végsé soron pedig felhivonak kell lennie, azaz azonnali tranzakciora kell
0sztondznie. A definiciok mindegyike elsédleges célként a termék értékesitését jeloli meg,
melyet a fogyasztd vasarlasra valdo meggydzésével - fogyasztd dontéshozatali folyamatara vald

befolyasaval - kivan elérni.

Ahhoz, hogy egy feliilet online latogat6jabol konkrét vasarld legyen, az ugyanugy a
meggy0zesrdl szol, mint, amikor egy fizikai boltba besétal a fogyaszto €s kiilonboz6 vasarlast
0sztonzd tlizentekkel taldlkozik, igy értékesitésosztonzd lizenetekre és eszkozokre szdmos

gyakorlati példat talalunk az online feliileteken is.

Cialdini (2009) 6 alapelvében - viszonzas (reciprocity), elkotelezettség (commitment),
tarsadalmi megerdsités (social proof), szakmai hozzéértés (authority), vonzalom (liking) és a
hidny (scarcity) — megfogalmazta azokat a gyakorlatias eszkozoket melyek hatékonyan
hozzajarulhatnak ahhoz, hogy a latogatobol vasarlo legyen. A hat alapelv koziil gyakran élnek

a szolgaltatok a tarsadalmi megerdsités, szakmai hozzaértés, vonzalom és hiany elvekkel az
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online értékesités soran. Ezeken feliil talalunk példakat a meggydzésre tobbek kozott a puszta
kitettség (mere exposure), az eréfeszités heurisztika, a horgony hatas kihasznalasaval, illetve

maga az ar €s az iizenet megfogalmazasa dnmagaban is alkalmas lehet meggy6zésére.

Térsadalmi
megerdsités
heurisztika

Szakértoi Erdfeszités Vonzerd
heurisztika heurisztika heurisztika

Sziikosségi

Roiricotika Horgonyhatas

Dicsfény hatas

2. dbra Ertékesités isztonzd iizenetek kialakitdsa sordn kiakndzhato fogyasztéi heurisztikdk
Forras: Sajdt dbra

A szdjmarketing (WOM) az egyik legdsibb, de mégis az egyik leghatékonyabb
reklameszkoz. A Nielsen 2015-ben késziilt tanulmanya kimutatta, hogy a valaszadok 83%-a
megbizik azokban az ajanlasokban, amiket olyan személyektdl kap, akiket ismer, és ez a
bizalom nem csokken jelentdsen akkor sem (66%), ha olyan személyektol jon az ajanlas, akiket
nem ismer (Nielsen, 2015). Amikor a fogyaszté nem tudja, hogy mi a helyes cselekedet, mi a
JO valasztas, akkor alapvetd késztetést érez arra, hogy igy cselekedjen ahogy embertarsai, vagy
a toliik kapott javaslatok. Azt gondoljak, hogy a kdrnyez6é emberek tobb tudassal rendelkeznek
az aktudlis helyzetrdl, igy azt lemasolva Ok is ,,jol” cselekedhetnek, melyet tarsadalmi
bizonyiték/megerdsités elvének hivunk (Cialdini, 2009). Az online értékesités soran ez ugy tud
megjelenni, hogy a korabbi vasarlok visszajelzését mutatjak a szolgaltatok, mint pl. ,,tobb, mint
1000 elégedett ligyfél”, a ,,vasarlok kedvence”, vagy 98% ajanlana baratainak. Konkrét példa
megfigyelhetd a Szallas.hu weboldalan is, ahol minden egyes széllashely adatlapjan
feltiintetésre keriil az Osszes vendégvélemény, ez alapjan kalkuldlt eredménypontszam,

valamint, hogy hanyan ajanlanak a szallashelyet baratjuknak.




1. kép Tarsadalmi megerdsités példa

82% ajanlanad baratjanak

Jé &
2430 értékelés (&)

Do

o
P

Forras: Szallas.hu — Hotel Villa Volgy Eger (letoltve: 2022.06.13.)

Milgram (1963) szerint a fogyasztok, a vélt vagy valds felhatalmazéssal rendelkezd
személy altal kozolt informaciok irdnyaba tévesen nagy meggydzOdést tanusitanak. Azaz, ha
egy szakértd vagy annak vélt személy adja at azt az iizenetet, akkor a fogyaszt6 hajlamos vakon
megbizni abban. Az ilyen viselkedést tekintély elfogultsagnak vagy szakért6i heurisztikdnak
hivjuk. Az online értékesités soran ez ugy jelenik meg példaul, hogy ,,szakértdink ajanlasaval”

vagy ,,személyesen ellendrizve”, ahogy a Travelking oldalan is lathato.

2. kép Szakami hozzaértés példa

FELHASZNALHATO: 2022.10.25.-1G

ATravelking altal ellendrizve

“Nagyon jol éreztem magam a Hotel
Staciéban toltétt idé alatt, és nyugodt
szivvel ajanlom mindenkinek, aki
Budapestre szeretne latogatni. Itt
garantalt a mindség, raadasul remek aron.
Budapest gyényérii szép. Lattam a
belvarost, a Parlament épliletét, a

Pihenés Budapesten korlatlan Halaszbastyat, és sétaltam a Duna-parton
wellnessel is. De rengeteg latnivalé van még, Ggyhogy
Hotel Stacio **** mindenképpen vissza szeretnék majd

O, Magyarorszag - Budapest egyszer jonni.”

- Kivalé

nond (- Martin Dittert
- Ertékesitési csapat

B8 2f6reszere W Felpanzie &% Kétszintes wellness

Forrads: Travelking.com — Hotel Stacié Budapest (letoltve 2022.06.18)

A fogyasztok a szamukra rokonszenves személyekkel jobban egyetértenek, illetve
hajlamosak egy-egy pozitiv tulajdonsagot/képességet altalanositani a személyre, el6bbi a
rokonszenv heurisztika, utdébbi a dicsfény hatds, melyek a hirességgel torténd iizenet
kozvetitések alapjai (Kolenda, 2013). A kapcsolat jelentdségét a vasarlasban jol reprezentalja,
Frenzen és Davis (1990) kutatdsa, miszerint a kapcsolat er0ssége, kétszer akkora erdvel késztet

vasarlasra, mint a termék tulajdonsdga. A gyakorlatban erre épiilnek az ismert személyekkel
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torténd hirdetések és elnevezések. Pl. Cristiano Ronaldo-1dl elnevezett szallodalanc, ami arra
utal, hogy ismert, kivalé focista és igy a fogyasztok azt gondoljak, hogy a szallodatol is ezt a

kivalosagot varhatjak el.

Cialdini (2009) a sztik0sségi heurisztikat igy fogalmazza meg, hogy a fogyaszté nagyobb
értéket tulajdonit egy terméknek, ha az korlatozottan elérhetd, vagy szinte elérhetetlen, mintha
béségesen rendelkezésre allna. Gyakorlatban altaldban a kinalati oldali sziikdsség esetében
mennyiségre, idére utald sziikdsségi lizenetek jelennek meg, mig a keresleti oldalra utald
iizenetek pedig a tarsadalmi megerdsités elvén a fogyasztok mennyiségére utalnak. Yi et al.
(2021) a sziikdsség egyik hatasanak az impulzusvasarlast jeloli meg, mely kovetkeztében olyan
terméket is megvasarol a fogyasztd, amire nincs is sziiksége. A fogyasztot cselekvésre 6sztonzi
a korlatozottsag tudata, igy ez az egyik leggyakrabban hasznalt eszkdz, melyre még most is
talalunk példat, olyan iizenetekkel, hogy ,,.Limitalt kiadas” vagy ,,Utols6 darabok” vagy éppen

keresleti oldalrél megfogalmazva ,,Oriasi érdeklddés”.

3. kép Hiany elv példa

Benczur Hotel (Benczur Hotel) "
Nagyszeru
@ © 6. keriilet - Terézvaros, Budapest - 1,2 km-re 2267 Ertékelés @
g = 7 irosko ttol
ot A g A o A Mar csak 1 maradt nalunk
] = F; e 1 \J
§ Reggeli Vacsoraazdrban Ingyenes Wi-Fi ezan ez aron.
g L 29 210Ft
P \S A Utoljéra egy draja foglalva kiilonbozé RUGALMAS LEMONDAS
; ® datumokra

t £ n . n ;; »
S

Forrds: Agoda.com (Altaldnos keresés Budapest, taldlati lista) Letéltve 2022.06.13.

Zajonc (1968) kimutatta, hogy ha a fogyasztokat ismerds ingernek tették ki ugy azt
pozitivabbnak értékelték, mint azokat az ingereket, amikkel még nem taldlkoztak. Minél
gyakrabban talalkozik a fogyaszto egy adott ingerrel, annal inkabb vonzobba kedveltebbé valik
az szamara, amit ugy hivunk, hogy puszta kitettség hatasa. (Mere exposure) Pusztan elegendd
a szlogen, vagy magénak a reklamnak a t6bbszori ismétlése, hogy pozitiv attitlid alakuljon ki
iranta. pl. ,,Szallas.hu...Ugyis lett!”, , Airbnb... Belong Anywhere.”. A szolgaltatok addig

ismétlik szlogenjiiket, amig azok teljesen egybeforrnak a marka nevével a fogyasztok fejében.

Amennyiben meg van jel6lve az iizenetben a termék/szolgaltatas kialakitasara szant 1d6,
ugy az pozitivan hat a fogyasztd termékkel kapcsolatos megitélésére. Kruger et al. (2004)

kutatasi eredménye alapjan a fogyasztok hajlamosak magasabb értéket tulajdonitani azoknak a
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termékeknek, aminek eldallitasa hosszu ideig tartott. Olyan meggy06z06 lizenetek lehetnek, hogy
,,20 éve az Ondk szolgalatiban”, vagy ,,Alapitva 1770”. Tokéletes példa ra az orszag legrégebb
6ta mikodo hotele a Kristaly Imperial Hotel, aki mar a logdjaban is szerepelteti a nyitas

datumat.

4. kép Erdfeszités heurisztika példa

775 /////

IMPERIAL THOTEL

Forras: https://hotelkristaly.eu/ - letoltve 2022.08.11.

Az értékesitésdsztonzé lizenet kialakitdsdnal ki tudjuk haszndlni az Ugynevezett
horgonyhatast, miszerint az akci6 soran feltiintetjiik az eredeti arat, mint horgonyar, és ahhoz
képest lathatd kedvezményes arat. A fogyasztd ugy értékeli, hogy iizletet kell kotnie, hisz ez
egy jo lehet6ség, de azt nem veszi figyelembe, hogy az eredeti ar, amivel le lett horgonyozva,
az lehet, hogy mashol teljesen mas, akar kedvez6bb (Kolenda, 2013). Ilyen iizenet lehet Pl. a
,»,94.530 forint helyett most 40.840 Ft”, vagy éppen az ajanlatok ar szerint csokkend bemutatasi

sorrendje.

5. kép Horgonyhatas példa

621 értékelés

! Villa Oliver 1 Héviz Mesés m

**, Héviz - Lassam a térképen

Korlatozott ideja ajanlat

Erkélyes studio 2 éjszaka, 2 felnétt

Onallé stadio « 1 firdészoba « 1 konyha « 20m? roroasss HUF 40 840
1 kétszemélyes agy

Tartalmazza az ad6kat és dijakat
Ingyenes lemondas jun. 25. elétt
Késébb még lemondhatja, igy érdemes ezen a fantasztikus dron Lassam a szabad

foglalnia még ma. helyeket ¢

Forrds: Booking.com (Altaldnos keresés Magyarorszag, taldlati lista) Letoltve 2022.06.17.
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https://hotelkristaly.eu/

A fogyasztéi magatartasban vannak, egyéb olyan megfigyelheté viselkedési modok,
melyek szintén alkalmazhatoak az értékesités Osztonzésre. Maga az ar dnmagaban is lehet
értékesitésdsztonzo, ha azt Ggy alakitjuk ki, hogy az péaratlan szdmra és/vagy 99-re végzddjon.
Ebben az esetben a fogyasztd kedvezményesnek itéli meg az arat - még ha az valojaban nem is
az — ¢s igy nagyobb eséllyel vasarol, ezt hivjuk paratlan szamjegy hatasnak. Ezen feliil
fogyasztok észlelését ¢és értékelését nagy mértékben befolyasolja a bal elsd szamjegy, igy
magasabb eladast lehet elérni, ha 99-re végzddik az ar. — fogyasztok lefele kerekitik a teljes

Osszeget a bal els6 szamjegyhez (Husemann-Kopetzky, 2018).

Az lizenet megfogalmazasa is 6nmagaban egy értékesitési eszkoz. Nem mindegy, hogy
miként keretezziik, azaz fogalmazzuk meg az ilizenetet, amit a fogyaszté felé¢ akarunk kozolni.
Kahneman és Tversky (1981) voltak az elsok, akik bizonyitottdk a keretezés hatasat a
dontéshozatalra. Kimutattak, hogy a fogyasztok a biztos nyereséget részesitik elényben a
valdszinlivel, mig a valdszinli veszteséget a biztos veszteséggel. Lehet pozitivan keretezni.
példaul ,,Foglaljon most és biztositsa eldre nyari nyaralasat!”, de ellenkezdleg, azaz negativan
is, példaul, ,,Ha most nem foglal, akkor nem biztos, hogy a nyari nyaralasa biztositott lesz!” —
ez mar egyben sziikdsségi heurisztikéra is hat, j6l mutatja, hogy az egyes heurisztikdk nem

kiilon, hanem gyakran egyiitt jelennek meg, interferalnak, azaz erdsitik egymast.

Azt, hogy milyen kognitiv folyamatbol veszik ki résziiket a heurisztikak Buster (2016)
négy csoportra bontotta, melyek a beérkezo informdciok kiegészitése, informaciok kozotti
szelektalas az emlékezet kapacitas kihasznadlasa és a cselekvések/dontések gyorsitasa. A legtobb
azonositott online értékesités Osztdnzd lizenet és eszkdz O célja a cselekvések/dontések
gyorsitasa, de kivehetik résziiket mas kognitiv folyamatokbol is. J61 mutatja, ha egyszerre tobb
kiilonbozo eszkdzt hasznal a szolgaltatd, ugy azok erdsebb hatast eredményeznek azaltal, hogy

tobb kognitiv folyamatra is egyszerre hatnak.
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*Szajmarketing (WOM)
*Mere Exposure -
puszta kitettség
sKeretezés
«Arhargony

*Szajmarketing
*Szakértdi heurisztika

*Rokonszenv és
dicsfény heurisztika

. Beérkezd
Informaciok

szelektalasa

informaciok
kiegészitése

Az
emlékezet
kapacitas
kihasznalasa

Cselekvések
és dontések
gyorsitasa
+Mere exposure -

puszta kitettség
hatdsa

sEréfeszités
sKeretezés
*Sziikdsségi heurisztika
s Arhorgony

J

3. dbra Heurisztikdak és torzitisok szerepe, a kiilonbozd online eszkozok/iizenetek kategorizdaldsdval

Forrds: Sajat abra (Adatok forrasa: Buster Benson - Cognitive bias cheat sheet -
https://betterhumans.pub/cognitive-bias-cheat-sheet-55a472476b18)

Lathatd, hogy a fogyaszté meggy6zésére szamos eszkozt hasznalhatnak a szolgaltatok,
ezek koziil két eszkozt/liizentet elemzek jelen kutatdsban részletesebben, melyek az
arhorgony/arkedvezmény és a szakértdi heurisztika egyes elemei, mint az alapértelmezett
talalati lista, ajanlatok bemutatési sorrendje, €s szolgaltatoi ajanlasok. Korabbi kutatasok nem
a turizmus teriiletén, de kimutattdk, hogy hatdsuk van ezen tényezének a fogyasztoi
magatartasra. Rizwan et al. (2013) pozitiv szignifikans kapcsolatot talalt az arkedvezmény és a
fogyasztd vasarlasi intencidja kozott, mig Lichtenstein et al. (1990) kutatdsa alapjan az
arengedmény noveli a termék értékét azaltal, hogy kedvezményes arat kindlva vonzza oda a
fogyasztokat. Gonzalez Vallejo et al. (2014) pedig bebizonyitotta, hogy az informacié sorrendje

"o

hatassal van a végso értékelésre.
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2.3. Szolgaltatoi ajanlasok, ajanlatok sorrendje és az

arkedvezmények/arhorgony hatasa a fogyasztoi magatartasra

Mig a sziikosségre vagy éppen a tarsadalmi megerdsitésre €pitd lizenetek sordn gyakran
kozvetleniil, konkrét {iizenettel probaljak a szolgaltatok a fogyasztokat az adott
termék/szolgaltatas vasarlasra 0sztondzni — pl. ,,Mar csak 2 darab maradt ezen az aron”, vagy
,»90% ajanland a bardtjanak” -addig az arkedvezmények, azok feltiintetésének modja, az
ajanlatok bemutatdsi sorrendje, illetve a szolgaltatéi ajanladsok gyakran, konkrét iizenet
megfogalmazasa nélkiil is befolyasolni képesek a fogyasztokat. Egy kedvezmény esetében nem
minden esetben van hozzd ilizenet tarsitva, gyakran csak megjelenik egy szdzalékos vagy
Osszegszerli kedvezmény. Az ajanlatok bemutatési sorrendje esetében sincs feltiintetve, hogy
az eldl talalhato ajanlatok ,,jok™, a lentebb helyet foglalok a ,,rosszak”, de mégis hatassal lehet

a fogyasztd megitélésére.

2.3.1. Szolgaltatdi ajanlasok és az ajanlatok sorrendje

Az ajanldsok célja, hogy segitik a felhasznalok kognitiv keresési erdfeszitéseik
csOkkentését (Lee at al., 2011). A szolgaltatéi ajanlasok esetében két tipust kiillonboztetiink
meg. Az egyik, amikor mas vevOk véleményei segitségével ajanljdk a terméket/szolgaltatast,
ez tulajdonképpen a tarsadalmi megerdsités heurisztikara épit. A masik esetben viszont maga a
szolgaltatd tesz ajanlasokat a fogyasztok szamara, melynek pszicholdgiai magyarazata pedig a
tekintélyelfogultsaggal magyarazhatd, melyet szakértéi heurisztikanak 1s hivunk. A
tekintélyelfogultsag az a hajlam, hogy az emberek hajlamosak vakon engedelmeskedni a vélt,
vagy valos tekintéllyel rendelkezd személyeknek. Elsé megfogalmazisa Stanley Milgram
nevéhez flizédik, aki 1963-as kisérletével jol bemutatta annak jelentdségét, hogy mennyire nagy
hatassal tud lenni az egyénre egy vélt vagy valos autoritassal rendelkezd személy véleménye
(Milgram, 1963). A szolgaltatok ezt probaljdk kihaszndlni, amikor ajanlasokat tesznek,

elismeréseket tiintetnek fel, akar azzal a céllal, hogy bevételeiket noveljék.

Xiao és Benbasat (2007) harom tipust ajanlasi rendszert kiilonboztet meg. Az elsd, a
termék jellemzdit veszi alapul, melyeket kordbban a felhasznalo kedvelt. A masodik esetben az
ajanlasok mas, hasonld érdeklddéssel rendelkezd felhasznalok vasarlasai alapjan javasol és
végiil a harmadik a ketté hibrid kombinacidja. Azt is megallapitottak, hogy a felhasznalok

nincsenek tudataban az ajanladsi rendszerek miikédésével.
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Ha megnézziik most az online szallashelykozvetitd oldalakat, mint példaul a Szallas.hu
vagy a Booking.com, akkor lathatjuk, hogy a szolgaltatok mar egy egyedi algoritmust dolgoztak
ki az ajanlatok sorrendjének bemutatasara, illetve a Szallas.hu feliiletén megfigyelhetdek a
személyre szabott ajanlatok is. Az algoritmusra vonatkozoan a szolgaltatok tesznek
magyarazatot, de ez nagyon Osszetett, atlag felhasznal6 szamara valdsziniileg nehezen
értelmezhetd. A szolgaltatok az alapértelmezett beallitasként a sajat javaslatukat mutatjak a
felhasznaloknak, melyek jelentds befolyasold szerepe lehet, figyelembe véve a primacy, azaz

elsobbségi hatas megjelenését a fogyasztdi dontéshozatalban.

Primacy vagyis az elsdbbségi hatds fogalma, hogy jobban emléksziink azokra az
informaciokra, amiket elsdnek hallunk/latunk, mint azokra, amit ezt kovetéen. Vizsgaltak ezt a
jelenséget azzal a megkozelitéssel is, hogy miként hat a személyek valasztasara. 2004-ben a
Yale University és a Boston College kutatoi vizsgaltdk, hogy a New York-i valasztasokat,
hogyan befolyésolja a jeloltek szavazdlapon elfoglalt helye. A kisérletben felcserélték az elsd
helyen szerepld jeloltek nevét és arra jutottak, hogy 79-bol 71 db valasztas soran az els6 helyen
szerepld jelolt tobb szavazatot kapott, mint barmely mas pozicidoban elért eredménye, amibdl
arra lehetett kovetkeztetni, hogy ha minden valasztas soran ugyanaz a személy lenne az els6

helyen az a javéra billentené a szavazast (Koppell & Steen, 2004).

A korébbi kutatasok bizonyitottdk, hogy nincsenek tudataban a fogyasztok, hogy miként
mikodnek az ajanlédsi rendszerek, illetve lathatd, hogy az elsébbségi hatasnak nagy szerepe
lehet a valasztasban, igy a primer kutatas sordn részletesen vizsgalom, hogy ez a két tényezo

miként alakul a belfoldi fogyasztok szallashely valasztasa soran.

2.3.2. Arkedvezmények/Arhorgony

Az arengedmények alkalmazéisa marketingstratégia gyakori eleme, mellyel a szolgaltatok
igyekeznek a terméket vonzobba tenni, valamint a fogyasztokat vasarlasra 0sztondzni. Tobb

kutatés bizonyitja a kedvezmények vésarlokra tett hatasat.

Raghubir et al. (2004) a promociok hatasanak feltarasara harom utat azonositottak,
melyek a gazdasdgi hasznossdag, a kozvetitett informdcio és a kivaltott érzelmek. A gazdasdagi
tényezdk kozil a legelterjedtebb a monetaris — pl. arkiilonbdzet, visszatérités nagysaga -, de
ugyanugy fontos szerepet jatszanak a nem monetaris tényezok is, melyekkel id6t és energiat
sporolnak a vevok, mint példaul a keresési id6 csokkenése, sziikséglet beazonositasa, melyek

heurisztikus segédeszkozként szolgalhatnak. A monetaris kedvezményeket illetéen fontos a
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magat a kedvezmény mértékét jol meghatdrozni, melyet gyakran az eredeti arral egytitt
szerepeltetik, amivel lehorgonyozzak a vevét az eredeti arhoz és igy a kedvezményes ar ,,j6
iizletnek” tinik. A vasarlok 20-40% kozotti kedvezményt varak el, ennél alacsonyabb
kedvezmény nem biztos, hogy kivaltja a kivant cselekedetet, mig ennél magasabb kedvezmény
azt az érzetet keltheti, hogy a mindsége a terméknek/szolgaltatasnak gyenge. Raghubir és
kutatotarsai (2004) szerint az arengedmény és az észlelt mindség kozott negativ kapcsolat
figyelheté meg, azaz a vevdk hajlamosak alacsony mindségre kovetkeztetni, ha varatlanul

magas arengedményt kapnak.

Nem csak negativ kapcsolatra lathatunk példat. Amennyiben egy olyan termékrol
beszEliink, ami szabvanyositva van és a vildg minden pontjan ugyanazt a mindséget varhatja el
a vevO, mint pl. Starbucks kavé, vagy egy KFC szendvics, ott a kedvezmény és az észlelt
mindség kozott pozitiv kapcsolat figyelheté meg, izgatotta valnak, ha akcidsan tudnak hozza
jutni (Huang et al., 2014). Az online vasarlasok soran, mint amilyen a szallashelyfoglalas is a
mindség elére nem megallapithatod, igy a kedvezményt mindségre vald kdvetkeztetés gyanant
hasznélhatjdk a vevok, a nagy kedvezmény pedig alacsony mindséget sugallhat résziikre

(Monroe & Suri, 2003).

A promoécidk egyben rekldmozési és figyelemfelkeltd tevékenységet is magukban
foglalnak, igy tekinthetjlik 6ket informacios tényezoknek is, mely egyben pozitiv €s negativ is
lehet. Pozitiv, ha tobbletvasarlashoz vezet, negativ, ha példaul egy kordbban ajandékként adott
terméket értékesiteni probalunk az valdsziniisithetden megneheziti a termék értékesitését. A
promoéciok érzelmi hatdsa is kettds, egyrészt okozhat 6romet, - okosnak, szerencsésnek érzi
magat a vevd, hogy jo lizletet kotott, - masrészt viszont csalodottsagot is - pl., ha meglévo
igyfélként azt latja, hogy az 01 ligyfelek részére érhetd el csak kedvezmény, az féltékenységet
eredményez, vagy, ha lemarad egy limitalt ajanlatrél, az csalodottsagot, megbanast okoz

(Raghubir et al., 2004).

Zak ¢és munkatarsai (2015) kutatasa egy 0j megkozelitést hozott a
kedvezmények/kuponok vevoOi érzelmekre vald befolydsat illetden. Kimutatta, hogy akik
kedvezmény kupont kaptak, esetiikben 38%-0s oxitocin hormon ndvekedés volt megfigyelhetd,
és 11%-kal boldogabbak voltak, mint akik nem kaptak kedvezmény kupont, valamint

kiegyensulyozottabbak és kevésbé stresszek voltak.

A kedvezmények heurisztikus jelzoként jelennek meg a vevOk szamara, akik

eloszeretettel élnek is ezzel. A Shopify 2022-es trendriportjanak alapjan a vevok 52%-nak
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vasarlasi magatartasat jelentdsen befolyasolja, ha személyre szabott kedvezményt kap (Shopify,
2021). A legtobb szolgaltatd tudva a kedvezmények fogyasztdi magatartasra tett hatasat, ar
stratégiajuk kialakitasanal ennek figyelembevételével jarnak el. 2017-ben késziilt tobb
kiskereskedelmi szektort felolelé kutatasban a valaszadok 99%-a alkalmazta a kedvezményes

arképzési stratégiat (Software Advice, 2017).

3. Primer Kutatas

A primer kutatasom elsé részében vizsgalom altalanosan a Szallas.hu-n lathato
értékesitésosztonzo iizenetek/eszkozok, illetve specifikaltan a kutatds soran elemzett
arkedvezmények/arhorgony és a szakértdi heurisztika bizonyos elemeinek felhasznaloi
tevékenységekben vald megjelenését a Hotjar szoftver segitségével. A szoftverrel kattintas
alapu kvantitativ, valamint egérmozgas kovetésbol szarmazo hotérképes adatok alapjan
elemeztem a felhasznalok oldalon tett tevékenységét. A kutatas soran kizardlag a személyi
szamitdgépen tett fogyasztoi cselekedeteket vizsgalom két iranybol, egyrészt vizsgalom a
listaoldali cselekedeteket, masrészt pedig egy konkrét szallashely adatlapot. El6bbi még a
valasztasi folyamat soran a fogyasztora leginkabb hato, utdébbi pedig egy konkrét szallashely
adatlapjan 1évé tlizenetek és eszk6zok hatasanak feltarasa céljabol. Vizsgalt listaoldal:

https://szallas.hu/eger. Eger valasztasanak oka, hogy egyrészt nagyon népszer varos a belfoldi

utazok korében, igy szamos felhaszndlo latogatja ezt a lista aloldalt, mésrészt pedig kinalati
oldalrol is bdségesen ellatott a varos, 2022.07.20-an a Szallas.hu-n 459 db szallashely volt
foglalhat6 a feliileten. A vizsgalt konkrét szallashely aloldala: https://szallas.hu/danubius-hotel-

annabella-balatonfured A valasztas oka, hogy az adatfelvétel 2022 juniusatdl kezddédik, a

belfoldi desztinacidk koziil nydron a legnépszerlibb a Balaton, €és ennek kornyékén a Danubius
Hotel Annabella az egyik legnagyobb kapacitassal bird szallashely, sokan foglaljak, igy

bdséges adat all rendelkezésre az elemzéshez.

A Hotjar szoftver munkamenetek eredményeit adja vissza. A munkamenet egy adott
id6intervallumban tett interakcidk csoportja, mint példaul egy vagy tobb oldalmegtekintés; e-
kereskedelmi tranzakci6é. Egy munkamenet vagy ugy ér véget, hogy 30 percig inaktiv, vagy
éjfélkor mindenképp lejar, vagy pedig kampanyvaltozas torténik, azaz amelyik kampanyon
érkezik a felhasznal6 arrol tavozik és egy masik kampéanyon jon vissza. Egy felhasznalonak
tobb munkamenete is lehet (4 webes munkamenet meghatarozasa a Universal Analytics

rendszerében). Szoftveres adatokbol csak a felhasznald dontését lathatjuk, azt nem, hogy mi
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https://szallas.hu/eger
https://szallas.hu/danubius-hotel-annabella-balatonfured
https://szallas.hu/danubius-hotel-annabella-balatonfured

volt az ok/motivacio, hogy az adott cselekedetet — pl. kattintas, vagy tovabb gorgetés - hajtsa
végre az alany. Ebbdl kifolydlag, hogy valaszt kapjak azokra a kutatasi kérdésekre, hogy a
szolgaltatoi ajanlasok, az ajanlatok sorrendje és a kedvezmények milyen szerepet toltenek be,
illetve ezeket a felhasznalok hogyan észlelik és értelmezik, kvalitativ kutatast is végre

hajtottam.

A mélyinterjut motivaciok, nézetek, attitlidok, és érzések feltdrasara hasznalhatjuk,
mellyel egy meghatarozott, mélyebb problémakdrt tudunk feltarni (Malhotra & Simon, 2017).
fgy a kvalitativ kutatasi eljarasok koziil a kozvetlen, mélyinterjas kutatast vélasztottam. A
kozvetlenség csak részben jelent meg. Az interjuk elején nem adtam meg a kutatas konkrét
céljat, ezzel probalva elkeriilni a priming hatéast, de maguk a kérdések ravilagithattak a vizsgalt

szempontokra.

A Szallas.hu (2021) adatai alapjan 2021-ben a felhasznalok 63,2%-a n6 volt, a 25-44 éves
korosztaly 40,84%-ot, a 45-54 éves korosztaly a 20,07%-ot, mig a 55-64 éves korosztaly a
14,93%-4t tette ki a maradék a 18-24 és a 65 ¢év felettick kozott oszlik el. A telepiiléseket
vizsgalva a felhasznalok 42%-a volt budapesti lakos, a fennmaradoé érték tobbi magyarorszagi
¢s kiilfoldi telepiilések kozott oszlik el. Az interjlalanyok mintavételi eljardsa nem
véletlenszerli volt. A fentiek tiikrében a kivalasztds sordn azt tartottam szem el6tt, hogy az
alanyok kozott tobb legyen a nd, mint a férfi, a legtobb alany a 25-44 éves korosztalybol
keriiljon ki, de képviseltesse magat a masodik legnagyobb szegmens is, azaz a 45-54 éves
korosztaly. Lakohelynél alapvetéen budapesti, de legyen koztiikk vidéken €16 is. Ezen feliil
sziir6kritériumként megfogalmaztam legalabb 3 darab 2022-ben - sajat célra - tett foglalast. A

szlird kérdést mar a kapcsolatfelvétel sordn megkérdeztem.

Az interju felépitése 3 db blokkra volt oszthato. Az els6 részben az alanyokat arra kértem,
mondjak el, hogy szamukra milyen el6nyei/hatranyai vannak az online szallashelykozvetitd
oldalaknak. Miutan az alanyok a kutatdsi témara radhangolddtak, kovetkezd l1épéseként egy
konkrét szimulalt foglalasi folyamatra kértem meg 0ket, hogy meg tudjam figyelni, mit mi utan
csinalnak, mire kattintanak, hogyan foglalnak. Az interju tovabbi részében nyitott kérdésekkel
pedig azokra kerestem a valaszt, hogy mennyire tekintik hasznosnak az alapértelmezett talalati
listat, tudjak-e, hogy mi alapjan keletkezik maga a lista, befolyasolja-e ket a szallashely
elfoglalt helyezése, esetleg atrendezik-e a listat, illetve, mit gondolnak a szolgaltatoi

ajanlasokrol? Ezen feliil kiilon kérdésekkel a kedvezményeket is vizsgaltam. Mennyire tartjak

17




azt hitelesnek, mennyire befolydsolja a dontésiiket, valamint, hogy milyen informéciok

segitené¢k a megjelenitést, hogy az szamukra hitelesnek tlinjon.

3.1. ErtéKkesitésosztonzé iizenetek megjelenése a fogyasztéi magatartasban

a Szallas.hu weboldalan - Hotjar szoftveres elemzés

A Szallas.hu, mint Magyarorszag vezetd szallashelykozvetitd portalja havonta atlagosan
tobb, mint 13 millid oldalletoltéssel rendelkezik. (Szallas.hu, 2022) Szadmos utazni vagyo
hasznalja az oldalt inspiracio, tajékozodas és konkrét foglalasi céllal egyarant. A Hotjar szoftver
segitségével lehetéség nyilik a felhasznalok oldalon végzett tevékenységeik megfigyelésére,
amit fel is hasznéltam arra vonatkozodan, hogy az értékesitésdsztonzd eszkozok ¢€s iizenetek
hatasat mérjem, valamint fogyasztdi tevékenységek mogdtt meghtizodo heurisztikus magatartas

mintazatokat feltarjam.

3.1.1. Talalati listaoldalon felleheto értékesitésosztonzo iizenetek és eszkozok

A taldlati listaoldal szerkezeti felépitésrél az mondhaté el, hogy az oldal bal oldaldn
talalhatdak a szlird feltételek melyek segitségével a felhasznalok a kapott listat szlikiteni tudjak
egyéni preferenciaik alapjan, mint pl. szallashely tipus, ar, ellatas, szolgaltatidsok, fizetési és
lemondasi feltételek. Kozépen lathatéak az elérhetd szallashely ajanlatok, jobb oldalt pedig a
korabban kivalasztott idészakra vonatkozé ar és egy ,,megnézem” gomb, ami a konkrét

szallashely aloldalara visz.
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6. kép Szallas.hu — Eger talalati lista oldalkép — letoltve 2022.07.21.

Eger széllashelyek

A Fogiaihastasg stapiin

Ceneiswe: md G

A TOPszoigstatdeck

= =

A taldlati listaoldalon, amik nem konkrétan értékesitésdsztonzo ilizenetek, de a kapott
eredmények alapjan jelentds szerepiik volt, azok nem masok, mint a sziirési kritériumok és a

taldlati lista sorrendje.

A talalati lista sorrendje pedig az elsObbségi hatds révén jelentdsen befolyasolta, hogy
mennyien kattintottak le az ajanlatot. A lenti gorgetés alapjan Osszeallitott hotérképen lathatod
az elsObbségi hatds, miszerint a listdban elérébb helyet foglald szallashelyek nagyobb
megtekintést kapnak, mint a lentebb 1év6 ajanlatok. A hotérkép adatai 1800 munkameneten
alapulnak. A listan els6ként szerepld szallashelyet szinte mindenki latja. A masodik szallashely
ajanlatat 75%, a ,,valogatott ajanlatokat” mar csak 50%, mig innen fokozatosan csokken az

arany, a huszadik ajanlatig mar csak a felhasznalok 20%-a jut el.
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7. kép Eger listaoldal gorgetés alapii hétérképes vizsgalat Hotjar szoftverrel, 1800 munkamenet alapjdin

Ezzel paralel moédon megfigyelhetd, hogy az ajanlatokra valo kattintas is csokken, ahogy

az ajanlat a listan egyre lentebb taldlhaté. Ahhoz, hogy pontos képet tudjunk errél adni,

s

s

szallashely szolgaltatasi kinalatabol fakadé kiilonbség. Eger telepiilésen talalhatd hotelek
kattintas alapt hétérképét mutatja a lenti felvétel, mely az adatfelvétel pillanataban 40 db aktiv
hotelt jelentett és 0sszesen 101 munkamenet adatai alapjan mutatja a kattintdsok megoszlasat.
Az elso helyen talalhat6 ajanlat a kattintasok 9,46% kapta, mig a masodik 5,97%-ot, a harmadik
pedig 1,99%-ot. Megfigyelheté viszont kivétel is, a nyolcadik helyen talalhaté ajanlat

eredmeénye 5,98%, melynek oka vélhetden az, hogy arban a legkedvezdbb.
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8. kép Eger - hotelek listaoldal kattintas alapu hétérképes vizsgalat Hotjar szoftverrel, 101 munkamenet alapjan

A Szallas.hu weboldalan is megfigyelhetd, hogy felhasznalok igyekeznek kdnnyebbé és
gyorsabba tenni a foglalasi folyamatot ezért sziikitik az elézetesen kapott eredményeket. A
szlikités célja csak a szamukra relevans ajanlatok attekintése. Schwartz (2006) ugy fogalmazta
meg ezt a jelenséget, hogy ha az egyén, minél bovebb valasztasi lehetdség eldtt all, az paradox
modon, megoldas helyett problémava valik szdmara. Nem, hogy nagyobb élményt okoz a
felhasznalénak a bdvebb valasztasi lehetdség, hanem a korlatozott kognitiv kapacitas révén
inkabb egy kimeritd folyamat szdmara, aminek hatdsara akar el is halaszthatja a dontést, vagy

adott esetben inkabb nem is vasarol. A lenti kattintas alapjan dsszeallitott hdtérképen lathato,
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hogy a legtobb sziirést a felhasznaldk ellatas tipusa alapjan tették, ezen beliil is legtobben a
félpanzios ellatast keresték. Az ellatast kovetden a szalldshelykategoridara szilikitettek
felhasznalok, foként apartmanra, majd ezt kovette a hotel kategoria. Végiil pedig a biztonsdghoz
kapcsolodo szlir6ket hasznaltak a felhaszndlok, mint példaul eldleg és vagy kotbérmentes

foglalasi lehetség és a SZEP kartyas fizetési lehetdség.

9. kép Eger listaoldal kattintds alapu hétérképes vizsgalat Hotjar szoftverrel, 1800 munkamenet alapjdn

Ami még kiemelend¢ a szlikitési feltételek, valamint a talalati lista sorrendjét tekintve, az
a talalati lista atrendezési lehetdsége. A lista atrendezésére tobben kattintottak, mint barmelyik
masik szlkitési kritériumra. A Szallas.hu feliiletén az alapértelmezett beallitas az ,,ajanlasunk
szerint”, majd ezt kdveti a ,,vendégértékelések szerint”, ,,olcsok eldl”, ,,dragak el61” kategoriak.
Ha a felhaszndlo a szolgaltatd ajanlasa szerinti elrendezési lehetdséget valasztja, akkor a
szakértdi heurisztika, ha a vendégértékelés szerint, akkor a tarsadalmi megerdsités, ha pedig az

ar, akkor az arérzékenység figyelheté meg, mint mogottes, tudatalatti tényezo.

Vizsgalva a szolgaltatdi ajanlasokat, melyet tigy tlintetnek fel, hogy ,,Neked valogatott
ajanlataink” elmondhatd, hogy nem kapott szamottevéen sok kattintast. Ami megfigyelhetd
volt, hogy megnézték a teljes ajanlott listat, azaz kattintottak arra, hogy lassak, mind az 5
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ajanlatot, ne csak harmat, de magara az egyes ajanlatokra kevesebb kattintas érkezett, mint az

alapértelmezett listdn még hatrébb helyet foglal6 ajanlatokra is.

A taldlati listaoldalon fellehetd értékesitésOsztonzd tizenetek az alabbiak szerint

kategorizalhatoak, mogottes megbuju, heurisztikara valo apellalasukat figyelembe véve:

L. tablazat A Szallas.hu weboldaldn felellheti értékesitésosztonzd iizenetek és azok csoportositiasa

Uzenet Uzenet megjelenitése Megbujo heurisztika

TOP1/TOP2... TOPS Sarga hattér, fehér betitipus. | Szakértsi heurisztika. A
A szolgaltato ajanlasa | szolgaltato ajanlasa a
szerint a telepiilés 5 legjobb | felhasznaldban, mint
szallasa koOzott magyarazo | szakértdi ajanlasként
buboré¢kkal funkcional.

Vendégértékelési pontszam Kor alakzat kozepén | A vendégeértékelési
feketével jelezve az | pontszam mogott a
atlagértékelési pontszam. A | tarsadalmi megerdsités
kor a maximalis 10 pont | heurisztika figyelheté meg.
esetében teljes, ellenben | Tajékozdodasi pontként
aranyosan jelezve zold | szolgal a felhasznalok
szinnel. Betlivel is kiirva,” | szamara.
jO”’, nagyon jo’, ,.kivalo™

Kedvezmény A kedvezmény %o-os értéke | A horgonyhatas figyelhetd
narancssarga hattéren fehér | meg, miszerint wvan egy
szinnel feltintetve. magasabb ar, és a

kedvezményes ar pedig azt

sugallja, hogy most érdemes

foglalni.
..Reggeli az arban!” 7Zold szinnel a szallashely | Priming, sulykolo,
,Nincs lemondasi dij eddig: fotdja mellett, neve alatt. megerdsitd uzenetek
augusztus 30.” figyelhetéek meg, melyek
jol lathatéban a korabban

,.Nincs eldrefizetés”
bemutatott felhasznaldk altal

,.Nincs lemondasi dij” hasznalt sziikitési

..SZEP szempontokon alapulnak.

fizethetsz™

kartyaval is

. Parok kedvencei”

..Patyolattiszta szallashely”

Forrds: Sajat tablazat (Az értékesitésosztonza tizenetek forrdsa a szallas.hu weboldal, adatfelvétel 2022 jilius)

Annak elemzése, hogy mennyire veszik figyelembe a felhasznalok a fenti lizeneteket a
Hotjar szoftver segitségével nehéz vizsgalni, ennél pontosabb moddszer lehetne a szemmozgas

kovetés, de sajnos ez az eszkdz nem allt rendelkezésre a kutatas idopontjaban. A fenti konkrét
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értékesito lizenetek zome egyértelmii, nem indokolja, hogy magyarazat vagy egyéb ok céljabol
az egeret odamozgassa a felhasznal6, de ahogy a fenti elemzés soran is lathatd volt, maga a
talalati lista sorrendje, a szolgaltatoi ajanlatok szerepe, valamint a kedvezmények kérdéseket
vethetnek fel a felhasznaloban. A lentebb lathato 2300 munkameneten alapuld hétérkép is
bizonyitja, amit mar lattunk a kattintas alapi hotérképnél is, hogy a talalati lista sorrendjének

magyarazatara/atrendezésére sokan mozgatjak az egeret.

10. kép Eger listaoldal egérmozgas alapu hétérképes vizsgalat Hotjar szoftverrel, 2300 munkamenet alapjdn

Amit a hotérképrol még le tudunk olvasni az adatok alapjan, hogy a priming, sulykolo
iizenetekre tették a legtobb egérmozgatast a felhasznalok, a tobbi tlizenet ehhez képest joval

kevesebb egérmozgast vonzott. A kedvezményre vonatkozdan az egérmozgatas alapjan nem
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tudunk eredményt adni, nem figyelhetdé meg, nagyobb aktivitas, a kedvezménnyel ellatott

ajanlatok, és a kedvezmény nélkiili ajanlatok kozott.

3.1.2. Szallashely aloldalon fellehet6 értékesitésosztonzo iizenetek és eszkozok

A széllashely aloldal szerkezeti felépitésrél az mondhat6 el, hogy az oldal bal oldalan
talalhatoak a fotok, mellette 1évd blokkban a foglalashoz kapcsolodd adatok, mint 1étszam,
tartozkodasi idészaka, ellatas, valamint a kalkulalt ar. A kovetkezd részben piktogramokkal
keriilnek feltiintetésre az egyedi terméktulajdonsagok, mint tdvolsag az attrakcioktol, elérhetd
szolgéltatasok, fizetési lehetdségek, ezt kovetden a széllashely teljes leirdsa, elérhetd

szobatipusok és vendégvélemények.

A szallashelyek aloldalan nem figyelhetd meg a taldlati listaoldalhoz képest uj
értékesitésosztonzd tizenet. Egyediil a priming, sulykolo ilizenetek esetében lathatd egy uj

lizenet, mint a ,,garantalt legjobb ar”, ami az argaranciara utal.

11. kép Danubius Hotel Annabella Balatonfiired egérmozgas alapii hétérképes vizsgalat Hotjar szoftverrel, 412

munkamenet alapjan

Ami kiemelhet6 az egérmozgds eredményeit vizsgalva, hogy a szallashely aloldalon

leginkabb a fotokat nézik meg a felhasznalok. Ezt kdveti az arkalkulacio, amiben mar lathato,
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hogy igenis megnézik a felhasznalok a kedvezményt, és annak magyarazatat is. A magyarazat
viszont nem pontos, annyit lathat a felhasznalo, hogy ,.kedvezmény a napi arbol”. A szallashely
leirasat nem nézik meg, helyette a konnyen értelmezhetd egyedi termékjellemzékon van a
hangsuly. Egérmozgéas alapjan az lathato, hogy sokkal inkabb elolvassak a vendégek szoveges

értékelését a szallashelyrdl, mintsem az atlag értékelési pontszdmbdl indulnak ki.

Amire mind a taldlati mind szallashely aloldal elemzése soran kapott eredmények
ramutatnak, hogy nagy jelentdsége van az ajanlat taldlati listdban elfoglalt helyezésének, az
viszont nem egyértelmi, hogy a kapott - szolgaltato ajanldsa szerinti — listat miként
értékelik/értelmezik a felhasznalok. Nagyon sokan kattintanak arra, hogy megnézzék, mi
alapjan van a rangsorolas, valamint gyakran at is rendezik a kapott listat a megadott lehetdségek

alapjan.

Jol lathato volt, hogy habar a talélati listaoldalon nem volt szdmottevd jelentdsége a
kedvezmény meglétének, ezzel szemben a hotel aloldalon nagyon magas volt a kattintasok/egér
mozgasok szama a kedvezményre vonatkozoan, illetve, hogy azt mi indokolja. A szoftver
segitségével arra nem tudunk valaszt kapni, hogy vajon milyen okok miatt volt kiemelten magas
az egérmozgasok szama, ehhez mogottes informaciokra lesz sziikség, mint hogy miként észlelik

¢s értelmezik a fogyasztok a kedvezményt. Ennek feltarasara kvalitativ kutatéas fog valaszt adni.

3.2. Ajanlatok bemutatasi sorrendje, szolgaltatoi ajanlasok és az
arkedvezmények/arhorgony megjelenése a fogyasztoi magatartasban -

Kvalitativ kutatas

Az 5 darab interju 2022 szeptemberében zajlott le, irodai kornyezetben, zavard tényezd
nélkiil. Az interjuk hossza atlagosan 45 perc koriil volt. Az interjlialanyok kozott 4 nd és 1 férfi
volt, koziiliik 3 f6 budapesti lakos, egy vidéki és egy személy pedig vidéken €s Budapesten is
¢l, munkavégzéstl fiiggden. Iskolai végzettségiiket tekintve 3 6 felsdfokd, 2 {6 pedig
kozépfoku végzettséggel rendelkezett.
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2. tablazat Interjualanyok jellemzoi nem, életkor, lakhely, iskolai végzettség és munkakor szerint

Azonositd Nem: Eletkor: Lakhely Iskolai Munkakor:

végzettség:
A NO 25 Budapest és | Fels6foka - | Marketing
Veszprém — [ BSc Manager
munkavégzés
helyétol
figgden
B NO 33 Budapest Kozépfoka - | Office Manager
Erettségi

[¢ FERFI 39 Kosd Ko6zépfoki - | Renddr
Erettségi

D NO 52 Budapest Felséfoka  — [ Nyugdijfolyositasi
BSc revizor

E NO 29 Budapest Felséfoki  — | Programozo
BSc

Forras: Sajat tablazat

A témara vald rédhangolodas céljabol kérdésként feltettem, hogy melyek azok az
elényok/hatranyok, amiket ki tudnak emelni a széallashelykdzvetitd oldalak kapcsan. Ami
egyértelmiien lathatd volt az interjuk alapjan, hogy az alanyok desztinaciot tliznek ki uticélul
és nincsenek tisztdban azzal, hogy ott milyen széallashelyek érhetdek el ott, ezért hasznaljak
leginkabb az online kozvetitd oldalakat. Elényként kiemelték még, a sziirési lehetdségeket és a
térképes nézet lehetdségét. Hatranynak mindGssze annyit, hogy nem feltétleniill minden
szallashely fotdja van validalva, illetve volt, aki problémaba litk6zott az ott tartozkodas fazisa

alatt, de ez nem a kozvetitd oldal, hanem a széallashely hibja miatt volt.

3.2.1. Szimulalt foglalasi folyamat

Az alany a szimulalt foglalasi folyamat el6tt még nem tudta az interju kérdéskoreit, ennek
az volt a célja, hogy ténylegesen meg tudjam vizsgalni azt a helyzetképet, ahogy 6 foglal
jelenleg, igy elkeriilve, hogy a kérdések befolyasoljak tevékenységét. Megjegyzendd viszont,
hogy ez egy teoretikus valasztas volt és az alany normal, hétkdznapi foglalas soran lehetséges,
hogy tobb 1d6t toltott volna a szallashely kereséssel, de maga a tudat, hogy valasztania ,.kell”,
befolyéasolhatta a folyamatot és a végsd valasztast is, igy az eredmények ennek tiikrében

kezelend6ek.
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Ami minden szimuldlt foglalasi folyamatrol elmondhat6 és ez minden bizonnyal
fiiggetlen a foglalasra szant id6tdl, - mert természetes és automatikus volt - hogy az alanyok a
telepiilés nevének beirdsat kovetden a kiillonbozo sziirési paraméterekhez nyultak, mint példaul
a szallashely kategoria, ellatas, ar, extra szolgaltatasok, vagy a medence. Ennek oka az volt,
hogy olyan ajanlatot akartak csak latni, ami megfelel az igényeiknek. Nem csak a sziirési
paramétercket hasznaltak, hanem azt is, hogy a mar sziikitett lista sorrendjét dtalakitsak,
jellemzden ar szerint névekvo sorrendbe, vagy pedig a vendégértékelések szerint. A szallashely
térképen elfoglalt lokacioja sokkal fontosabb volt, mint a taldlati listdban elfoglalt helye.
Megfigyelhetd volt, hogy inkabb a térképes nézetben kerestek az alanyok attol fliggden, hogy
belvarosi, vagy kiilvarosi szallashelyet preferaltak. A sziikités altal kapott listabol jellemzden
nem nyitottak meg sokat, hanem a nyito foté alapjan mindossze par darabot, ij ablakban. Az
egyik interjualany meg is jegyezte ,,Nagyon sokat szamit az els6 kép, amit kiraknak, ez
valahogy megfogja mindig az embert, hogy jo, ezt megnyitom.” (NG,33 éves) A taldlati listaban
¢s a szallashelyek aloldalan is az volt a jellemzd, hogy megnézték a véleményeket, de
szubjektivnek vélték, és inkabb hagyatkoztak a fotokra, melyekbdl az altalanosakat mindenki
megnézte, de volt, aki a konkrét szobai fotokat is. Azt, hogy mennyire szubjektivnek tartjak a

véleményeket, tobben is megfogalmaztak.

,»o0Kkszor nem azok az értékelések a legjobbak, amit egy maganszemély beir, hogy ilyen
rossz olyan rossz, vagy ilyen jo, olyan jo. En elolvasom, megnézem, de azért inkabb a képek,

ami alapjan dontok.” (Férfi, 39 éves)

,Mas az, amikor egy német és mas amikor egy spanyol értékeli ugyanazt. Lehet, hogy
egy németnek mast jelent a tiszta, mint egy spanyol, mediterran kornyezethez szokott

embernek.” (N6, 29 éves)

A priming, sulykolo iizeneteknek is jelentds hatdsa volt, arra, hogy mit kattintott le az
alany, azaz melyik szallashely kertilt be a lehetséges alternativak koz¢. ,,Nincs lemondasi dij”,
,.SZEP kartyaval lehet fizetni”. Nem csak a talalati listaban, hanem a szallashely aloldalan is az
volt megfigyelhetd, hogy a kiemelt egyedi elénydket olvastak el, a szallashely leirasat nem.
Alapvetéen nem tekintettek meg az alanyok sok egyedi ajanlatot, at sem 1éptek a masodik
oldalra, pedig még a sziikitett lista is volt, hogy tobb oldalnyi talalatot adott. Egyrészt
megfigyelhetd a primacy, azaz els6bbségi hatas, masrészt az is kdzrejatszhatott, hogy az alany
az €rezte, hogy valasztania kell és nem akart sokat mérlegelni. Az alanyok egyedi igényeik

szerint kivantdk megtalalni az idedlis széllashelyet, ebbdl kifolydlag az alapértelmezett taldlati
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listat nem is hasznaltak, a kiemelt ajanlatokra nem kattintottak, ahogyan a kedvezményt kinalo
szallashelyekre sem kattintottak nagyobb gyakorisaggal, mint a kedvezményt nem kinaldkra.
Ami egyértelmiien megfigyelhetd volt, hogy csokkenteni akartdk a lehetséges alternativéakat,
amit nem azzal akartak elérni, hogy csak az eldl lathat6 ajanlatokat nézték meg, hanem addig
szlikitették, amig kevés nem lesz, amibdl 2-3 darabot kivalasztva eldontotték azt az egyet, amit

valasztottak.

3.2.2. Ajanlatok bemutatasi sorrendje és a szolgalatoi ajanlasok

A Szallas.hu hasonldan a tobbi szallashelykozvetitd oldalhoz, az alapértelmezett talalati

listara vonatkozdan tesz magyarazatot, melyet az alabbiak szerint tiintet fel.

12. kép Szallas.hu alapértelmezett taldlati lista — képernydkép
Forras: Szallas.hu — letélive 2022.10.03.

Az .ajanlasunk szerinti” sorrendet a
szallashelyek vendégértékelése, a
széllashely népszerisége, illetve megfeleld
adattartalma, valamint a fizetett jutalék
mértéke egyarant befolyasolja

Bévebben ASZF .19, pontja »

= Ajanlasunk szerint =

Egyik interjialany sem nézte meg automatikusan, hogy a rendszer vajon, hogy miikodik,
mi alapjan rangsorol az oldal, ehelyett inkabb a sziikitéseket alkalmaztak, de ugye igy is kaptak
egy listat, amiben eltérd helyen szerepeltek az egyes ajanlatok. Arra kérdésre, hogy mi alapjan
rangsorolhat a rendszer, tobb elképzelés is volt, de senki nem volt biztos benne, hogy tudja. A
legtobben arra gondoltak, hogy aki elokel6 helyen van, minden bizonnyal fizetett a
megjelenésért cserébe, vagy éppen egy draga ajanlatrol van szo. ,,Ami elsének feljon, arrdl azt
is gondolnam, hogy fizet érte pluszban a hotel, hogy els6 helyen jelenjenek meg”. (NG, 33 éves)
,Lehet vannak kiemelt hirdetések/szponzoraciok, akik kérik, hogy eldl legyenek”. (N6,52 éves)
,» Lovabbra is azt gondolom, hogy a legdragabb keriil elére”. (N6, 29 éves) Ami még 6tletként
felmertilt, hogy a siiti beallitasok, vagy a népszertisége miatt — vendégértékelések- vagy pedig
egy jellemzdje — pl. tisztasdg - miatt alakul igy a sorrend. Miutdin megmutattam az
interjialanyok szamara, hogy van lehetdség arra, hogy megnézzék a szolgaltatd magyarazatat,
ugy sem igazan tudtak igazan értelmezni. ,,Ezzel nem gy6zott meg a szolgaltatd” (N6, 29 éves).

Az alapértelmezett talalati lista szerepe 6nmagaban nem volt jelentds, mert az alanyok nem gy
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kezdték a foglalast, hogy ezen haladtak végig, hanem a szlirdket hasznaltak és a legtobbszor at
is rendezték ar szerint ndvekvo sorrendbe. Nem voltak motivaltak arra sem, hogy megprobaljak
megérteni a lista sorrendjének okat. A meggydzddéseiknek hittek, €s inkdbb probaltak keriilni

az alapértelmezett listat, mely a Szallas.hu esetében ,,ajanlasunk szerint” elnevezéssel szerepel.

Primacy hatas feltarasara az alanyoknak feltettem a kérdést, hogy mennyire szamit, hogy
az adott ajanlat hanyadik helyet foglalja el a kapott listadban. Voltak, akik azt mondtak, hogy az
elsOket szeretik elkeriilni, vagy azért, mert hirdetés, vagy azért, mert azt gondoljak, hogy a
legdragabb ajanlatok vannak ott. A sziikitésekkel, ha le tudjak ugy redukalni, hogy 1-2 oldal
legyen a kapott lista, akkor azt hajlandéak megnézni végig, viszont idézve az egyik
interjualanyt, ,,3-4 oldal utan megunom”. (NG, 52 éves) A kérdésre legtobben azt mondtak,
hogy nem szamit szamukra, az, hogy hanyadik helyen van a listan az adott szallashely, de azzal
megcafoltdk magukat, hogy fentrdl lefel¢ indulnak el és meg is jegyezték, ha taldlnak
megfelel6t, akkor nem is mennek tovabb, azaz igazdbol szamit a sorrend szamukra, csak nem
realizaljak, tudat alatt mikodik, igy ez a hatds nagyon nehezen mérhet6 direkt kérdéssel. Egy
alany volt, aki ki is mondta, hogy szdmit szamara a sorrend. ,,Alapvetden fentrdl indulok és
onnan haladok lefele, igy szamit a sorrend, mert lehet taldlok az elején olyat, ami tetszik és
utana megnézem térképen és ha jo helyen van akkor lefoglalom.” (NG, 29 éves) Figyelembe
veve a szimulalt foglalasi folyamat és a vailaszok eredményeit a primacy, vagyis elsébbségi
hatds bizonyitottnak tekintheté a kutatds alapjan, de figyelembe kell venni, hogy a szimulalt

foglalasi folyamat eltérhet a valos foglalasi folyamattol.

A szakértéi heurisztika megjelenést vizsgaltam két oldalrol is. Egyrészt, hogy kérnek-e
az interjualanyok tandcsot/ajanlatot, masrészt a weboldalon megfigyelhetd szolgaltatdi
ajanlasoknak milyen szerepe van a dontéshozatalra. Az eredmények alapjan interjialanyok nem
csak a taldlati listat illetden igyekeztek onalloak lenni, hanem a szallashely kivalasztasanal is.
Arra a kérdésre, hogy kérnek-e a szolgaltatotol kdzvetlen ajanlatot - tigyfélszolgalaton keresztiil
-, azt valaszoltdk egységesen, hogy nem, mert szeretik maguk kivalasztani a szallast. A
weboldalon lathatd kiemelt ajanlatokat illetéen a foglalasi folyamatnal lathatd tendenciat
erdsitették meg a valaszok is. Nem csak, hogy drtgorgették, nem is igazan vették figyelembe
azokat. Amit a tobbség megjegyzett, hogy nem bizik ezekben az ajanlatokban, hirdetésnek
tekinti, valamint, hogy vélhetden a dragabb ajanlatok keriilnek ide, hasonldan a listaban eldl
szerepld ajanlatokhoz. Ertelmezésére olyan valaszok jottek, hogy vélhetéen korabbi
megtekintett szallashelyek mintajara keriilnek be az ajanlatok, vagy éppen ugye hirdetés,

dragabb ajanlatokkal, de itt sem volt senki biztos abban, hogy miért kapja az adott javaslatot.
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Volt, aki vizsgalta, hogy a szlirési kritériumokkal korrelal-e az ajanlott szallashely és csalodott,
hogy nem. Ami még szintén visszajelzés volt, hogy ezek az ajanlatokat meg tudja taldlni a
talalati listdban is az alany, ezért nem érzi fontosnak, hogy megnézze. Egy kivétel volt az
alanyok koziil, aki mar foglalt is javaslat hatasara, de 6 sem a weboldalon kiemelt ajanlatokbol,
hanem a szolgaltat6 altal kiildott hirlevélbol. 4 szakértoi heurisztika megjelenése az ajanlasok
kapcsan nem volt kimutathaté sem a szimulalt foglaldsi folyamatban, sem pedig a direkt
kérdeésekre adott valaszreakciok alapjan. Szkeptikusan dlltak az alanyok hozza, hirdetést véltek

maogotte felfedezni.

3.2.3. Arkedvezmények/arhorgony

Az els6 kérdés az arra irdanyult, hogy az alanyok miként értelmezik azt a kedvezményt,
ahol egy adott szallashely eredeti ara 50.000 forint, ami at van huzva ¢és 10% kedvezménnyel
45.000 forintért meg lehet kapni. Nem volt egyik alany sem biztos a valaszaban, értelmezés €s
a kedvezményre valo jogosultsag gyanant olyan tényezoket hoztak fel, mint alacsonyabb
kereslettel rendelkez6 id6szak, kozépkategorias szallashely, vagy éppen értékesitési eszkoz. Az
egyik interjualany jegyezte meg, hogy ,,az is lehet, hogy ez sose volt 50.000 forint...5szténzden

hat az emberre, hogy akcids a szallas és mondjuk két hasonl6 koziil azt valasztja™. (NG, 25 éves)

Altalénossdagban a kedvezményt pozitivan fogadtak. Szinte mindenki kimondta, hogy
hatassal van ra, ha meglat egy kedvezményes ajanlatot. Két interjualany is kiemelte, hogy ha
kettd koziil kellene valasztania, azt valasztana, ahol kedvezmény van. ,Ha kett6 koziil kellene
donteni, akkor lehet, hogy pont amiatt valasztanék egy helyet mert akcios.” (N6, 25 éves)
Tovéabbi két alany kiemelte, hogy a kedvezményes ajanlatokat eldszeretettel megnézi. -
»Megnyerd mindig, tehat, amikor azt latja az ember, hogy 10% kedvezmény valaminél, az kicsit
mindig hivogatobb, tehat meg szoktam nézni”. (NG, 33 éves) Aki azt feltételezte, hogy lehet
valami hidnyossag az drkedvezmény okdn, még 6 is azt mondta, hogy a kedvezményes ajanlatot
valasztana. ,,lehet megprobdlom az akciosat...dragabb volt valamiért, gy gondoltak, hogy
szolgaltatasaikat dragabban akartak eladni, és ezért ugy gondolnam, hogy valamiben mégiscsak

jobb és vallalndm a kockazatot™ (NG, 29 éves)

Nem csak az nem volt egyértelmii az interjualanyok szamara, miért van ez a kedvezmény,
hanem az sem, hogy ki biztositja. Volt, aki nem is tudott valasztani, hogy a kedvezményt a
szallashely, vagy a kozvetitd portal biztositja. Volt olyan véalasz, hogy a portal és a szallashely
egylitt biztositja, illetve olyan is, hogy vagy az egyik, vagy a masik. A portalon nincs feltiintetve

az, hogy a kedvezmény honnan jon, de az interjualanyok nem is voltak motivaltak arra, hogy
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ennek utana jarjanak. Az interjialanyokat nem érdekelte, hogy ki biztositja a kedvezményt, 0k
igazabol a fizetendd Osszeget nézik, viszont, sem portal, sem pedig a szallashely szempontjabol
nem biztos, hogy jo ez az éllapot, hisz a felhasznald lojalitasa a kérdés, és ahhoz lesz lojalis,
akitol 6 kap valamit. A szolgaltatok szempontjabdl talan azért lehet ez fontos, hogy a sajat

iranyukba tudjak novelni a felhasznalé elkotelezodését.

Lathattuk, hogy sem az nem volt egyértelmii, hogy miért jogosult erre, sem az, hogy ki
biztositja a kedvezményt. Ezen bizonytalansagok tiikrében kérdeztem meg az alanyokat, hogy
mennyire tartjak hitelesnek, azaz valodinak a feltiintetett kedvezményt, illetve van-e esetleg
barmilyen tényezd, ami segithetné ezen tényezOok jobb beazonosithatésagat. Mieldtt ezt a
kérdést feltettem volna, megkérdeztem az alanyokat, hogy ha masnap néznék meg az érat, akkor
mit varnanak, ugyanezt, olcsobb, vagy dragabb arat. A weblapon viszont lejaratra vonatkozo
informacid nincs, bizonytalanok voltak és mindharom opciora érkezett is valasz. Az alanyok
mindezek tiikrében sem hidnyoltak egyéb informaciokat az oldalrdl, hitelesnek, valosnak vélték
a kedvezményt, mikozben lathattuk mennyi mindenben bizonytalanok. Olyan valaszok jottek,
hogy ,,amikor szallast keresek, nem gondolkodom a miérteken...itt van, hogy kedvezmény a
napi arbol, ez igy informécionak nekem elég” (NG, 25 éves) vagy éppen ,,igazdbdl engem pont
nem érdekel, hogy akcios-e vagy nem, a szoba ugyanolyan marad” (N6, 29 éves), a
,ruhaboltban sem tudjuk miért akcids a ruha”. (N6,33 éves) Aki egy kicsit szkeptikusabb volt
a kedvezményt illetéen, 6 sem jelolt meg extra informacidigényt, inkabb csak ellendrzéseket
hajtott végre, inkognitd modban keresett, vagy épp az oldalon tajékozodott, hogy mi lehet a
kedvezmény oka, vagy felkereste a szallashely sajat oldalat. Ha az eltérd feliileten mas érat
latott, az sem valtott ki beldle rossz érzést, nem érezte, hogy ezzel atvagnak. ,.eltérd arak
lehetnek mindenhol”, (NG, 52 éves) a ,,hirdetd tud adni olyan kedvezményt, amit 6 a sajatjabol
nem tud”. (Férfi, 39 éves) Az interjiialanyok hasonldan a korabbi kedvezményt érint6 kérdéshez
itt sem voltak motivéaltak a miértek megértésére. Volt, aki megjegyezte, hogy kizardlag azért

kezdett el gondolkodni, hogy van-e hianyérzete mert a kérdést feltettem.

Volt ugye, aki, megjegyezte, hogy a kedvezménytdl fiiggetleniil a szoba ugyanolyan
marad viszont voltak, akik kicsit szkeptikusabbak voltak és extra eréforrast fektettek a
kedvezmény megitélésére. — pl. tartalom részletesebb atnézése, mas oldalak felkeresése. Ennek
kapcsan fontosnak éreztem arra is kitérni, hogy mit gondolnak arro6l, hogy ha kedvezményes az
ajanlat akkor van-e Osszefiiggés a kedvezmény és adott szalldshely barmilyen szolgaltatasa

kozott. Az alanyok tobbsége nem tarsitott a kedvezményhez elsodlegesen osszefiiggést a
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szolgaltatas minoségével, masodlagos azt jegyezték meg, hogy el tudnak olyat képzelni, hogy

valamilyen szolgaltatas — pl. medence- nem mikodik és emiatt olcsobb a szallashely.

A legutolsd kérdésként, miutan felismerték magukban az alanyok, hogy tulajdonképpen
nem tudnak sok mindent a kedvezményrél, megkértem Oket, hogy 1-5-ig tart6 skalan értékeljék,
hogy mennyire tartjak a kedvezményt hitelesnek, valamint, hogy feltiintetése mennyire
baratsagos vagy épp siirgetd a Szallas.hu weboldalan. A jelentds bizonytalansagnak tudataban
is pozitivan értékelték az alanyok, mind a hitelességet, mind pedig a konzisztens megjelenitést.
A hitelesség szempontjabodl volt, aki nem is értékelte, mert nem érdekli, hogy valos vagy sem.
Egy megjegyzés érkezett, hogy maximalisra pontot tudjon adni rd, ahhoz a lejarati id6 fontos

lenne. A baratsagos megjelenéssel mindenki egyetértett, nem érezték siirgetonek.

Az eredmények alapjan az alanyokat nem foglalkoztatia a foglalas sordan, hogy a
kedvezmény, miért van, ki adja, valos, vagy hiteles-e. A foglalasi folyamat sordn nem

gondolkodnak el a miérteken és nem is motivaltak arra, hogy utana jarjanak.
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4. Konkluzio

A kutatas célja az volt, hogy feltdrjam a turisztikai szolgadltatok online értékesitése sordan
fellelheté leggyakoribb heurisztikus feldolgozasra hato értékesitésosztonzé eszkozoket és
lizeneteket és koziiliik a kedvezmények, valamint a szakértéi heurisztika egyes tényezéinek —
alapeértelmezett talalati lista, ajanlatok bemutatdsi sorrendje, kiemelt ajanlatok — a belfoldi

utazok fogyasztoi magatartasara valo hatasat analizaljam.

Szamos  fogyasztdi  heurisztikus  feldolgozdson alapuld  értékesitésdsztonzo
eszkoOzt/iizenetet sikeriilt detektdlnom a turisztikai szolgaltatok és kozvetitok weblapjan.
Jellemzden a szallashely kozvetitOk hasznaltak gyakrabban ezeket az eszkozoket és kevésbé
volt jellemz6 a konkrét szallodai weboldalakra. Olyan nagy kozvetitok is, mint a Booking.com,
Travelking, Szallas.hu, Agoda.com, mind-mind hasznalnak jelenleg is kiilonboz6
értékesitésdsztonzo eszkozoket és lizeneteket. Taldlunk konkrét példakat melyek a tdarsadalmi
megerdositésen, a  szakeértoi  heurisztikan, a  szitkosségen,  vagy épp  az
arkedvezményen/arhorgonyon alapulnak. Ezek az eszk6zok a fogyaszté tn. ,,System I.-es”
feldolgozasat célozzak meg melynek kovetkeztében a fogyasztdo fel sem ismeri, hogy

automatikusan cselekszik és adott esetben szisztematikus hibat kovethet el.

Koppell és Steen (2004) bebizonyitotta, hogy a végsé valasztasi eredményre hatassal van
az, hogy az adott jelolt a szavazolapon talalhaté sorrendben hanyadik helyezést foglalja el.
Habar ez a kutatas nem a turizmus teriiletérél szarmazik, de a primer kutatasom is egyértelmiien
igazolta ezt a hatdst turisztikai déontések soran is. Szoftveres, kvantitativ adatok alapjan, a
listaban eldl helyet foglald széllashelyek nagyobb megtekintést és tobb konkrét kattintast
kaptak, mint a lentebb talalhatok. Az interjuk alatt egy tudat alatt megfigyelhetd jelenségként
volt megfigyelhetd, mert a kozvetlen kérdésre, hogy szamit-e a helyezés, altaldban a nem volt
a valasz, de egy kozvetett kérdés soran elmondtak, hogy fentrél haladnak, és ha taldlnak egy
megfelel6t nem keresnek tovabb. Fontos, olyan értelemben vizsgalni, hogy nem az
alapértelmezett talalati listabol indultak ki az alanyok, hanem azt nagyon gyakran atrendezték
¢és szlirték, igy a szolgaltatoi alapértelmezett lista nem volt relevdans, nem volt befolyasolo
szerepe, ennél sokkal fontosabb volt, hogy azok a szolgaltatasok adottak legyenek, amik a

Vendégek szamara fontosak, mert azok alapjan szlirnek.

Milgram (1963) kisérletének eredményeképp lathatd volt, hogy milyen nagy hatassal van

a vélt vagy valos autoritassal rendelkezd személy az egyén cselekedetére, melyet a szolgaltatok
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is megprobalnak kiaknazni olyan eszkdzokkel, hogy tantsitvanyokat, elismeréseket jelenitenck
meg valamint ajanlasokat tesznek. A kiemelt ajanlatok, szolgdltatoi javaslatok szerepe nem volt
szamottevéen jelentds a fogyasztoK szamara, sem a szoftveres kvantitativ adatok, sem pedig a
meélyinterjuk kapcsan. Az alanyok arra asszocialtak, hogy a szolgaltatoi ajanlasok hirdetések,
vagy éppen a legdragabb ajanlatok szerepelnek koztiik, ezért tudatosan keriilték dket. Ennek az
¢észlelési magyarazata lehet az, amire mar Xiao és Benbasat (2007) kutatasa és az interjuk is
ravilagitottak, hogy a fogyasztok nincsenek tudataban annak, hogy az ajanlasi rendszerek
hogyan miikodnek. A szolgalatoi ajanlasok egyrészt nem feltétlentil hirdetések, - az ugye
latszodna  is, mert jogilag  kotelezd  feltiintetni -, hanem  felhasznaloi
tevékenységeken/jellemzékon alapuld mesterséges intelligenciara ¢épiilé szoftver altali
javaslatok is lehetnek. Az ugye egy tovabbi kutatasi kérdés lehet, hogy ennek megfogalmazasa
a felhaszndlo felé az segit, vagy art, mivel nem voltak az alanyok motivaltak ennek az
informdacios hidnynak a lekiizdésére. Az sem egyértelmii, hogy az adatszenzitivitds fontossadga
miatt ki, miként fogadna azokat a javaslatokat, aminél fel van az tiintetve, hogy ,,ismeriink” és

azért ajanljuk ezt neked.

A masik f6 kutatasi kérdés a kedvezmények hatasai voltak. Zak és munkatarsai (2015)
ramutattak, hogy a kedvezmény a fogyasztd érzelmeire pozitivan hat, oxitocin termelddik,
ezaltal boldogabbak lesznek. Tovabba a kedvezmény, mint heurisztikus jelz6 funkcional, hogy
most érdemes vasarolni. A Software Advice (2017) kiskereskedelmi szektort feldleld
kutatdsban a valaszadok 99%-a alkalmazta a kedvezményes arképzési stratégiat, igy lathato,
hogy a szolgaltatok tudatosan probaljak a kedvezmény pozitiv hatasait kihasznalni. Kvantitativ
szoftveres adatok alapjan a talalati listaoldalon a kedvezmények hatasa gy tlinik, hogy
alacsony, de ez a szoftver mérési hibajabol fakad. A talalati listaoldal szerkezete miatt nem
tudja hatékonyan mérni ennek jelent6ségét a szoftver, de a hotel aloldalon mar jobban
kimutathat6 volt hatasa, ahol is nagyon magas volt a kattintdsok/egér mozgasok szama magara
a kedvezményre vonatkozoan. 4 mélyinterjuk is ramutattak, hogy jelentos hatasuk van a
fogyasztoi magatartasra a kedvezményeknek. Ami egyértelmiien lathatd volt, hogy pozitiv
érzelmeket tarsitottak a kedvezményhez, kimondtak, hogy nagyobb valdsziniiséggel megnézik
az ajanlatot, ha az kedvezményes, ¢s preferaltan azt valasztjak kettd koziil, ahol kedvezményt
latnak. Az is egyértelmiien kimondhaté az interjik alapjan, hogy nem voltak tisztaban
azzal, hogy ki biztositja a kedvezményt, miért jar és meddig érvényes, de még ezen jelentos
bizonytalansagi faktorok tiikrében is automatikusan ,,cselekedtek”, pozitiv érzelmeket
tarsitottak a kedvezményekhez és késztetést éreztek a kedvezményes ajanlattal élni. Az
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alanyok egy altalanos foglalasi folyamat soran nem motivaltak a Kkedvezmény
szisztematikus feldolgozasara, példaul, hogy meggyozédjenek a kedvezmény
Amennyiben ezeket oOsszevetjiik azzal, hogy a kedvezményes ajanlatot gyakrabban
lekattintjak/foglaljak, akkor erdteljes, tudatalatti befolyasolo tényezo lehet a kedvezmény
a valasztas soran. Az a tény, hogy a kedvezményeket heurisztikusan dolgozzdk fel a
fogyasztok és nem is motivaltak a szisztematikus feldolgozasra, a szolgaltatok kezében egy
olyan eszkoz lehet, amivel vissza tudnak élni, igy a kutatas lehetséges tovabbi fejlesztési
iranya lehetne, hogy napjainkban mit tekintiink jogszerii és etikus értékesitésosztonzo
eszkoznek/iizenetnek, hogyan lehetne a turisztikai szolgaltatasok tekintetében szabalyozni

a kedvezmények alkalmazasat.

Azt fontos mindenképp kiemelni, hogy a minta nagysaga a mélyinterjunal nagyon
alacsony volt, ezért a megallapitidsok nem altalanosithatok a teljes lakossagra, de jo alapként
szolgal arra, hogy a késobbiekben egy nagyobb mintaval megerdsiteni vagy megcafolni

lehessen.

A kedvezmények alkalmazasi és feltiintetési modjat mindenképpen szabalyozni kellene
jogi oldalrol, hisz lathatdan a fogyasztoi dontéshozatalra hatdssal van, ahogy az is 1athato, hogy
olyan nagy szolgaltatok hasznaljak, melyeket napi szinten nagyon sok fogyasztd latogat és ott
pénzt kolt el. A szabalyozas nehézsége lehet, hogy a szallashelyek dinamikus arazast folytatnak,
azaz, akar napi szinten tobbszor a kereslet és szamos egyéb tényezd miatt valtozhat az ar, ezért
a fizikai termékek esetében alkalmazott modszer, miszerint, hogy az el6z6 X nap minimum ara
a viszonyitasi alap, itt nem alkalmazhat6. Az ,,iires szoba a legdragabb szoba” elv alapjan a
megszokott arakhoz képest joval kedvezdbbek lehetnek az utolsé pillanatban, adott napra
elérhetd arak, és ez az ar utana irracionalis lenne viszonyitasi alapnak. Hasonloan az atlagarral
valo helyettesités is problémas lenne mert nem egyértelmii, hogy egy adott napnal, mi
tekinthetd atlagnak a tobbszori valtozas miatt, illetve jellemzden nem egy ¢€jszakara foglalnak
a vendégek, hanem tdobbre, és akkor ott ugye tobb nap esetében ez megint bonyolddna és
visszakoOvethetetlen lenne. Ami, viszont lehetség lenne véleményem szerint, hogy ha valaki
kedvezményt alkalmaz, akkor legalabb meg kell adnia az okat és id6tartamat. Pl. last minute
kedvezmény 5 napon beliili foglalas esetén; 3 éjszakés tartdzkodas esetén 10% kedvezmény,
20% kedvezmény 09.13-ig, és igy el lehetne keriilni azt, hogy valaki egész évben
kedvezménnyel értékesitsen, mikdzben annak nincs oka, csak célja, mégpedig a fogyaszto

heurisztikus gondolkodasénak kihasznalasa.
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6. Mellékletek

1. sz. melléklet - Mélyinterju guide

1. Bevezetés (2-5 perc)

Bemutatkozas ¢és els6 instrukciok: A kutatds céljanak elmagyarazasa (Marketing mesterszakos
hallgaté vagyok szakdolgozatomban az online szallashelyszolgaltatok/kozvetitdk értékesitési
iizeneteinek fogyasztoi észlelését vizsgdlom.) A kutatds sikeréhez, az egyik, hanem a
legfontosabb a fogyasztoi visszajelzések, tapasztalatok megosztasa, igy ebben kérném Gszinte
visszajelzését/tapasztalatat. A beszélgetés soran nincsenek jo/rossz valaszok. Az Oszinte

véleménye, érzése, vélekedése lesz szamomra a leghasznosabb informéacio.

(Név szerint a kutatds publikalasandl senki nem fog megjelenni, hang és/vagy videdfelvételt

készitenék, hozzajarulnak-e a felvételhez?).
I1. Rahangolédas a témara (10 perc)

1, kérdés: Az elmult 1 évben hanyszor keresett/foglalt szallashelyet online szallashelykozvetito

oldalon? (PI. Booking.com, Szallas.hu, Agoda.com, Trivago, AirBnb)

2, kérdés: Milyen elonyei/hatranyai vannak az online szallashelykézvetito oldalaknak? Milyen

Jo, és rossz tapasztalatai vannak?
3, Szimulalt foglalasi folyamat:

Képzelje el, hogy Eger varosaban tervez Kikapcsolodni. Most pedig arra kérem, hogy

Szallas.hu weboldalan valassza ki azt az egy szallashelyet, amelvet idealisnak vélne erre a

célra.

Az interjualanyt valos foglalasi szituacioba helyezem, melynek célja megfigyelni, hogy miként
vélasztja ki a szdmara idedlis ajanlatot. A varos megnevezésén feliil, tovabbi kritériumot nem
kapott az interjlialany, annak érdekében, hogy feltarhatova valjanak az esetlegesen alkalmazott
sziirok. Két f6 szempontot vizsgaltam, az egyik, hogy mennyire veszi figyelembe az alany a
szolgaltato altal tett ajanlasokat. (,,Neked valogatott ajanlataink™), illetve mennyire veszi alapul

a kapott alapértelmezett listat, esetleg atrendezi-e.

A maésodik vizsgélt szempont, a kedvezmények hatdsa volt, mégpedig, hogy bizonyos
szallashelyek esetében kedvezmény jelenik meg, ami kérdéses, hogy hatassal fog-e jarni a
valasztasban. Lekattintja-e az alany a kedvezményesnek tind ajanlatot, avagy sem.

40




4, kerdes: Miért a kapott szallashelyre esett a valasztasa?

I11. Szakért6i heurisztika tesztelése (10-15 perc) — a szimulalt foglalasi folyamatban az

interjualany sajat keresése alapjan

1.

6.
7.

Az alabbi foglalo feliilet alapértelmezett talalati listaja az ,,ajanlott”. Mit gondol,
miért ajanljak ebben a sorrendben a lehetéségeket Onnek? A szolgaltato
magyarazatat a talalati lista sorrendjére vonatkozoan el szokta olvasni?
Mennyire tartja hasznosnak az igy kapott listat?

Ujra szokta rendezni az alapértelmezettként kapott listat? Ha igen, milyen szempontok
alapjan?

Figyelembe veszi a valasztasa soran, hogy a talalati listan melyik szallashely,
hanyadik helyet foglalja el?

Mit gondol a talalati listaban szerepld kiemelt ajanlatokrol? ”Neked valogatott
ajanlatok” Kiemelt ajanlatok 2022-re”.

Milyen gyakran nézi meg a kiemelt ajanlatokat?

Mennyire bizik meg a szolgaltato javaslataiban? Szokott tandacsot kerni?

IV. Arkedvezmények, arhorgony hatasa (10-15 perc)

1.

arown

Kérem, tekintse meg az alabbi képet. Hogyan értelmezi az arkedvezményt?

HR Apartmanhaz Eger foglalas, szoba arak

okt. 24 h-okt. 26. sze 3nap/2¢) Ellatas nelkiil -

Lemondasi dij nélkul

Panoramas emeleti 2 fos apartman 1 haldtérrel
maximurm 2 £ fér el itt
1 x Panoramas emeleti 2 fos
apartman 1 halétérrel, 2 fo

Valassz... - e
ellatas nelkil
508881
. . 45 000

45000F-275,2 4
Mincs lemondasi dij eddig: oktdber 20.
Elore fizetendo

50-060+

35 m® nagy 45 000 Ft

Légkondiciondlas W
WIFI

Hitoszekrény

reszletek ©

Az drkedvezmény értelmezésére adott valaszt kévetoen:

Mit gondol, ha masnap nézi meg a szoba arat mennyibe keriilne?

Mit gondol, miért jogosult erre a kedvezményre?

Ki biztositja a kedvezményt? A szolgaltato vagy a szallashely?
Hitelesnek/valésnak taldlja a kedvezményt? Erezte mar iigy, hogy megprébalta a
szolgaltato becsapni a feltiintetett kedvezménnyel?
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6. Milyen egyeb informaciok segitenék a kedvezmeny valodisaganak jobb
megitélhetoségét?
7. Melyik lenne motivalébb Onnek? ,, Most 5000 forint kedvezménnyel!” vagy a ,, Most
10%-os kedvezménnyel!”?
8. On szerint van Osszefiiggés a kedvezmény és szallashely barmely jellemzdje kozott?
9. Kérem, értékelje a kedvezményt 1-5-ig tarto skalan az alabbi szempontok szerint:
a. Hitelesség —1 nem hiteles — 5 hiteles
b. Konzisztens megjelenités — 1 siirgetd - 5 baratsagos

2. sz. melléklet - interji — (n6, 25 éves)

I. Rahangolodas a témara

1, kérdés: Az elmult 1 évben hanyszor keresett/foglalt szallashelyet online szallashelykozvetito

oldalon? (PI. Booking.com, Szallas.hu, Agoda.com, Trivago, AirBnb)

Vialasz: 5 alkalommal minimum. Ebbol harom konkrét foglalas tortént, egy a Szallas.hu

feliiletén belfoldre, kettd pedig a Booking.com-on keresztiil kiilfoldre.

2, kérdés: Milyen elényei/hdtranyai vannak az online szallashelykozvetito oldalaknak? Milyen

JO, és rossz tapasztalatai vannak?

Vialasz: Szeretem, hogy gyorsan tudok taldalni alternativakat. Nem tudom konkrétan, hogy
hova szeretnék menni, melyik szdllasra, azt tudom, hogy milyen vdrosba, vagy milyen
kornyékre és ugy szoktam keresni, hogy beirom a telepiilést, varost, varosrészt, ahova menni

szeretnénk meg az idopontot és végig gorgetem az opcidkat.

Kollektive, ami mind a kettore, illetve a szallasfoglalo oldalakra vonatkozik, nem tudok
mondani olyat, amit nem szeretek benniik dszintén. Elonye, hogy mindent dsszegyiijt, ami
létezik, szerintem, legalabbis annyit, amennyibol mar biztosan tudok valogatni. Elonye, hogy
ossze tudom hasonlitani 6ket, az drakat a kiilonbozo szolgadltatasokat, amiket nyujt az adott

szdllashely. Rossz tapasztalatom nincs, azt kaptam, amit foglaltam.
3, Szimulalt foglalasi folyamat:

Valasz: Az interjualany az alapértelmezett talalati listat nem is tekintette meg, rogton
megadta a sziikitési paramétereket. Szallas.hu feliiletén bedllitotta Eger telepiilést, majd az
elso lépésben az interjualany bedllitott egy sziirést az drra vonatkozoan (20.000Ft/f6/€)), ezt
kovetoen az ellatasra (reggeli). Elhangzott egy olyan mondat, hogy ezt azért nyitom meg,

mert szép a képe és lehet fizetni SZEP kdrtydval”. Ezt kivetden néhdny ajdnlatot megnyitott.
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Megnézi a képeket, valamint a térképet szokta elsonek megnézni, mert ha varost akar nézni
akkor inkabb centrdlis lokdciot szeretne. 5 db fotot nézett meg dltalaban egyes hotelek
esetében. Elhangzott egy olyan mondat is, hogy az elsé-két helyen lévo ajanlatot figyelmen
kiviil hagyta, mert az vélhetoen hirdetés. A kiemelt ajanlatokon dtsiklott, nem nézte meg oket.
Gorgetés az elso 20 ajanlatig ért el, ennél tobbet nem nézett meg. A kedvezményes ajanlatok
nem viltottak ki nagyobb dtkattintdsi ardnyt. Altaldban kézosen dont a parjaval, de & teszi a

Jjavaslatot. A valasztasa a Hotel Villa Volgy Eger szallashelyre esett.
4, kerdes: Miért a kapott szallashelyre esett a valasztasa?

Vilasz: Fo szempont volt, hogy a tervezett koltségkeretbe belefért és hogy hasonlo
elhelyezkedésii/szolgaltatasu  szallasokhoz képest olcsobb. Pl. volt a Korona Hotel
Rendezvény és Borszalloda, ami hasonlo felszereltségii, de mégis dragabb. Ezen feliil a fotok,

SZEP kdrtyds fizetési méd, és lemondasi feltételek miatt.

Il. Szakért6i heurisztika tesztelése — a szimulalt foglalasi folyamatban az interjualany

sajat keresése alapjan

5, kérdés: Az alabbi foglalo feliilet alapértelmezett taldlati listdja az ,,ajanlott”. Mit gondol,
miért ajanljak ebben a sorrendben a lehetéségeket Onnek? A szolgdltaté magyardzatat a
taldlati lista sorrendjére vonatkozoan el szokta olvasni?

Vilasz: Nem szoktam megnézni, a magyardzatot az alapértelmezett taldlati listara
vonatkozoan. Hat én ugye ezt besziikitettem az drral, hogy 20 ezer forint legyen a maximum,
illetve azt is kivdlasztottam, hogy legyen hozza reggeli, de a tobbi paramétert azt nem
allitottam. Mondandam, hogy a cookie elfogados dolgaim miatt, de ugye ez nem az én gépem,
de mégis olyanokat dobott fel, amiket én valasztanék, vagy nem tudom, hogy nekem példaul
mit dobott volna fel, lehet ennek is koze hozza?! Azt gondolom, hogy a bongészési szokdsaim
szerint a Google eltarolja rolam a kereséseimet, hogy hdny éves vagyok, hogy
parkapcsolatban élek, vagy van-e gyerekem meg hasonlok és ezeknek biztosan van valami
koze ehhez. Jah, meg ugye két fore keresek, gondolom feltételezi, hogy parok idedlis szallast
keresek, nem pedig csaladi iidiilot.

6, kérdés: Mennyire tartja hasznosnak az igy kapott listat?

Vilasz: Altaldban sziikitési kritériumokat haszndlok és abbol vilasztok. Azért nehéz
megvalaszolni mert szerintem ez is attol fiigg, hogy milyen programokat szeretnénk, borozos
vagy vdarosnézos programokat szeretnénk, de ahogy nézem, jol eloszlik itt, hogy van belvarosi
és kintebb talalhato szallashely is, igy lehet ugy van ez kialakitva, hogy mindenbol legyen
benne eqy kicsi, mindenki megtaldlja, amit keres az elsé oldalon, hogy ne kelljen tovibb
béongészni a masodik- harmadik- negyedik oldalakat.

7, kérdés: Ujra szokta rendezni az alapértelmezettként kapott listat? Ha igen, milyen
szempontok alapjan?
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Vilasz: Van, hogy rasziirok arra, hogy olcsok elol, de nem mindig, gyakran marad az eredeti.

8, kérdeés: Figyelembe veszi a valasztasa soran, hogy a taldlati listan melyik szallashely,
hanyadik helyet foglalja el?

Vilasz: Az elséket nem szeretem megnézni. Mondjuk, ha valami az elso, és jo, mondjuk, mint
a Villa Vélgy, akkor elfogadom, hogy az az ajanlas és lefoglalom, de csak azért nem utasitok
vissza egy ajanlatot mert nem az az elso. Ugyanugy tekintek az elso és tizedik ajdanlatra is.

9, kérdeés: Mit gondol a talalati listaban szerepld kiemelt ajanlatokrol? ” Neked valogatott
ajanlatok” Kiemelt ajanlatok 2022-re”.

Vilasz: E7 teljesen kiesik a latoterembol. Nem szoktam nézni ezeket. Egyrészt ez nem is vette

figyelembe, hogy bedllitottam az ar limitet, igy ez meghaladja a keretemet, igy fogalmam
sincs, hogy mi alapjan keriilnek oda az ajanlatok, esetleg, korabban rakattintottam és azok
keriiltek ide.

10, kérdés: Milyen gyakran nézi meg a kiemelt ajanlatokat?

Vilasz: Nagyon hirdetés szaguak nekem, még akkor is, ha nem fizetett hirdetés, ezért eloszor
inkabb megnézem, azt, amit én taldlok sajat magam.

11, kérdés: Mennyire bizik meg a szolgaltato javaslataiban? Szokott tandcsot kérni?

Vialasz: Elsore nem bizok ezekben az ajanlatokban. Ha nem taldlok semmit, akkor
elofordulhat, hogy megnézem ezt is, de nem hinném, hogy nem taldlnék, foleg, hogy a Villa
Citadella itt van a masodik helyen, ugyanugy megtaldltam volna a talalati listaban is, a
Boutique Hotel is itt volt a listaban, igy igazabol mindet meg tudom taldlni. Eltudom donteni,
hogy mit szeretnék és annyira le tudom sziikiteni a lehetéségeket, hogy utina vilasztok én,
nem kérek tandcsot. Nem szoktak dontési nehézségek lenni, vagy barmi, ami felmeriilne,
mindent értek igy nem kérek segitséget.

I11. Arkedvezmények, arhorgony hatasa

12, kérdés: Kérem, tekintse meg az alabbi képet. Hogyan értelmezi az arkedvezményt?

Vilasz: Kiemelt idoszakokban, iinnepek koriil szokott teljes daron lenni, vagy mivel ez hétfo
szerda, akkor hétvégén is lehet, hogy teljes daron lehet csak foglalni. Talan erre az idoszakra
nincs foglalas és azért jarhat a kedvezmény, gondoltiak, hogy akkor lejjebb viszik. Ugye a B
verzio, hogy ez sose volt 50.000 forint és azért, mert most én ezt megnéztem, vagy van
valamilyen megegyezés a partnerrel, de nem tudom, hogy miikédik a business. Az is lehet,
hogy az volt az alku, hogy odavisznek mondjuk 10 embert és ez igy dsztonzoen hat az emberre,
hogy akcios a szallas és akkor mondjuk két hasonlo koziil ezt vilasztia. Hozza kell tennem,
hogy amikor élesben lennék ebben a szitudcioban, hogy szallasokat keresek, akkor biztos,
hogy nem gondolkodnék el ezen, hogy ez miért akcios, szoval akkor nem fordulna meg a
fejemben, hogy befolydasolni akarnak, vagy le akarnak huzni, vagy hasonlo dolgok, arra
koncentralnék, hogy taldaljunk egy szallashelyet és lehet, hogy rakattintanék, de nem biztos,
hogy eljutna az agyamig. Ha kettd koziil kellene donteni, lehet, hogy pont amiatt valasztanék
egy helyet, mert az akcios. Szoval most példaul, ha ennél a példanal maradunk nem tudom,
hogy miért akcios, de alapvetoen talan ez a két eshetoség lehet mogotte.
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Az arkedvezmény értelmezésére adott valaszt kévetoen:

13, kérdés: Mit gondol, ha mdasnap nézi meg a szoba drat mennyibe keriilne?

Vilasz: Nem biztos, hogy akcios lenne, inkabb magasabb drat varnék. A Bookingon szokott
ilyen lenni, hogy ha a telefonrol megnézem mds drat ad, vagy ha inkognito modban nézem
szintén, illetve amitél ki vagyok bukva, hogy ha feljon egy ablak, hogy mar csak egy szoba
érheto el. A Szallas.hu-n egyébként ilyet nem tapasztaltam. Lehet, hogy mondjuk akcios
lenne, de ha inkognito modban nézném meg, akkor az akcio nélkiili arat latnam, ezt mondjuk
el tudom képzelni.

14, kerdés: Mit gondol, miert jogosult erre a kedvezményre?
Vilasz: 12-es kérdésben megvialaszolta az alany, nem tettem fel ijra a kérdést.
15, kérdés: Ki biztositia a kedvezményt? A szolgaltato vagy a szallashely?

Vilasz: Ez jo kérdés, ezen mar elgondolkodtam és azon is elgondolkodtam, hogy ezeknek a
portiloknak honnan van a bevételiik, de nem tudom. Lehet, hogy pont abbdl kifolydlag, hogy
feltételezésem szerint van valamilyen megdllapodas a portdal és a szdllisado kozott, hogy
visznek neki valamennyi vendéget és ezért cserébe, ha ugy jol kijon a matek, akkor cserébe
0k valamennyi kedvezményt biztositanak, de nem tudom pontosan, hogy ez, hogy miikodik.

16, kérdés: Hitelesnek/valosnak taldlja a kedvezményt? Erezte mdr iigy, hogy megprébalta a
szolgaltato becsapni a feltiintetett kedvezménnyel?

Vialasz: Hat igen, Oszintén, szerintem igen. Hasonlo kapacitasu szallashelyekkel
osszehasonlitva, ugy gondolom hiheto ez a kedvezmény szamomra. Nem tudom miért adjak,
de elhiszem. Amikor az van, hogy menjiink valahova, keressiink szallast nem gondolkodom
a miérteken, azt figyelem, hogy milyen a szallas. Ha megakarnak vezeti és jo az ajdnlat,
amivel megvezetnek akkor lefoglalom ezt. Eveztem mdr tigy, hogy befolydsolni akarnak vele,
de inkabb a Booking.com-ndal, ott sokkal inkdabb éreztem azt, hogy befolydsolni akarnak,
foleg, hogy ott azg eltérd feliileteken eltéro darakat lattam. Jobban ki van ott emelve az dr,
jobban szembetiinik, hogy mekkora kedvezmény van meg hasonlok. A Szallas.hu-ndal meg
lehet azért nem érzem mert ott kisebb méretben van feltiintetve. Nem maradtam még le
kedvezményes ajdanlatrol, mert tudtam mast foglalni mindig.

17, kérdés: Milyen egyéb informaciok segitenék a kedvezmény valodisaganak jobb
megitélhetoségét?

Vilasz: Ezt fontos tudni a fogyasztonak? — Engem nem érdekel szerintem. Elhiszem igy a
feliileten a kedvezmény valodisagat. Itt van egy info, kedvezmény a napi darbol, ez igy
informdcionak nekem elég. Egyébként valoban szimpatikusabb, amikor itt van, hogy 0szi
mini szabi kedvezmény, mint amikor nincs ott, hogy az miért akcids, de egyébként nem
kérddjelezem azt sem meg, hogy az miért dszi mini szabi ez meg miért sima -10%. llletve
akkor ebben a kérdésben is felmeriil, hogy ki adja a kedvezményt.

18, kérdés: Melyik lenne motivdlobb Onnek? ,, Most 5000 forint kedvezménnyel!” vagy a
., Most 10%-o0s kedvezménnyel!”?
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Valasz: Szerintem a 10% az jobb. Jobban sziikiti a koncentrdaciomat, tul sok ezres lenne oftt,
ha forintban lenne.

19, On szerint van Osszefiiggés a kedvezmény és szalldshely barmely jellemzdje kozott?

Vialasz: Nem gondolndam, hogy lenne osszefiiggés. feltételezem, hogy ezek a szallasok egész
évben fenn vannak az oldalon és azért, mert éppen abban az idoszakban amikor én szeretnék
nézni magamnak szallast, hogy valami akcios, a tobbi nem az, de mondjuk, ha egy honappal
késobb nézném, akkor pont forditva lenne, mads lenne akcids, ami most nem és ezért nem
gondolom azt, hogy lenne bdarmilyen kiilonbség a szolgadltatasban. Ugyanugy, mintha mas
ipardgat néznénk, ott sem gondolnam, hogy lenne kiilonbség.

20, kérdes: Kérem, értékelje a kedvezmeényt 1-5-ig tarto skalan az alabbi szempontok szerint:

C. Hitelesség —1 nem hiteles — 5 hiteles 5, hiteles
d. Konzisztens megjelenités — 1 siirgetd - 5 baratsdgos 5,bardtsagos

3. sz. melléklet - interju — (n6, 33 éves)

I. Rahangolodas a témara

1, kérdés: Az elmult 1 évben hanyszor keresett/foglalt szallashelyet online szdlldshelykézvetité

oldalon? (PI. Booking.com, Szallas.hu, Agoda.com, Trivago, AirBnb)

Vilasz: Atlagosan hdromhetente egyszer, de vannak olyan idészakok amikor konkrét utazdsi
céllal, akkor napi szinten. Megszoktam nézni mindegyik feliiletet, ha mar a konkrét utazdasi
cél megvan, akkor a szallashelykozvetito oldalak és a szallashely sajat oldalat is megnézem.
Tobb foglalast is tettem a kollégaimnak idén, magunknak eddig idén 2 darab foglalas volt és

van még egy novemberre Mezokovesdre.

2, kérdés: Milyen elényei/hdtranyai vannak az online szadllashelykozvetitd oldalaknak? Milyen

JO, és rossz tapasztalatai vannak?

Vilasz: A Szallas.hu-t jobb szeretem azt, hogy ha arra keresel ra, hogy félpanzio, akkor
sokkal konnyebb a keresdje. A Bookingon ez kevésbé van feltiintetve, 0k az ajanlataikban
valahogy a reggelivel valo ellatast tartalmazzak és az jon ki drban eloszor. Gyorsan ra tudok
keresni az idoszakra, hogy mi foglalhato, mi nem. Ranézek arra, hogy térkép és a térképen
benagyitom azt a részt, amit én ugy nagyjabdol preferdlnék és ott rasziirok az drra. Példaul
megcsindlom azt is, hogy tengerpartndl, ha az a cél, akkor nagyon fontos, hogy milyen a part,
azt még a Google Maps-en is megnézem, ez nagyon jo a Bookingnadl, hogy egybdl elérheto.
Emlékszem, hogy egy tengerparti szallasnal nagyon jo volt az dar, viszont, ha nem nézem meg
térképen, akkor nem latom, hogy a part nincs kiépitve. Nagyon jo, hogy vannak sziirok

példaul az arnadl nem is akarom ldtni a felette lévoket, mert azt biztos nem foglalom le. Egy
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idoben nem szerettem mindenre alkalmazdasokat, de most beadtam a derekam, mert a
Booking.com esetében van app kedvezmény, ami tényleg jobb dr, mintha gépen nézem meg.
Rossz tapasztalatunk tavaly nydron volt, lemondtik a foglalasunkat és nem tudtunk

segitséget kérni a Bookingtol.
3, Szimulalt foglalasi folyamat:

Vilasz: Elso lépésként az interjualany a keresobe beirta, hogy Eger, és egy tetszblegesen
valasztott idopontot. Majd azonnal az alapértelmezett talalati listdt atdllitotta, hogy az olcsok
jelenjenek meg legelol, de ezzel nem volt elégedett mert a tul olcsok is megjelentek. Ezt
kovetden a sziirési paraméterek kozott a reggelis ellatast valasztotta ki. Majd az elso fotok
alapjan par ajanlatot kivalasztott és egy uj ablakban nyitotta meg. Nem kattintott le minden
kedvezményes ajanlatot. Sziirésnél megjegyezte, hogy a Szallas.hu feliiletén jobb lenne, ha a
per fo ar helyett be tudna azt dllitani, hogy a keresett paraméternek, jelen esetben 2 fo/éj ar
mekkora legyen, hogy ne kellejen visszaosztania. Elhangzott, hogy ,,Nagyon sokat szamit az
elso kép, amit kiraknak, ez valahogy megfogja mindig az embert, hogy jo, ezt megnyitom.”
Az alany az elsé oldalrol vilogatott csak, mar a mdsodik oldalra sem ment dat. Ahogy
megnyitotta az egyes ajdnlatokat, rament a térképre, hogy megnézze, hol helyezkedik el. Ha
mar Eger, szeretne inkabb kicsit bentebb lenni a belvarosban. Megnézte szinte az dsszes fotot
az adott szallashelyrol. ,,Nem szoktam hosszadalmasan a vendégvéleményekkel torodni, de
par vélemeényt azért elolvasok rola”. Az alany 1-3 oldalt nézett meg a véleményekbol, a
kivalasztott szallashely adatlapokon. Alapvetéen alaposan megnézte a szallashely leirdsdt és
a kiilonbozo szobatipusokat is. ,, Nekem ez kikapcsolodos, szeretem dtnézni az ajanlatokat, én
nem tudok ebbe gyorsan beleugrani” Elsének a HR Apartmanhdzra esett a vdlasztdis, de
végiil az alany a Hotel Villa Volgyet valasztotta. Az alany nem nézte meg a kiemelt

ajanlatokat.
4, kérdés: Miért a kapott szallashelyre esett a valasztasa?

Valasz: HR apartmanhazrol elhangzott: ,,Nekem ez igy most nagyon megnyerdo,
kedvezménnyel harom éjszakdra. ”Nem voltunk soha nagy wellnessesek férjemmel, de a
lanyunk megsziiletésével most mar szeretiink lemenni egy-egy estét, nem rossz, de nem elsé
hely a wellness Egerben, mert ott vannak jo wellness fiirddk, és varosnézés lenne inkdbb a f6
cél.” Viszont a végso dontésem a Hotel Villa Volgy lett mert nem sokkal volt dragabb, és
lokdcioban sem esik rossz helyre, illetve hosszabb idotoltésre jo, ha a szdllashelyen is tudunk
idot tolteni, foleg rossz ido esetén.
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Il. Szakért6i heurisztika tesztelése — a szimulalt foglalasi folyamatban az interjualany

sajat keresése alapjan

5, kérdeés: Az alabbi foglalo feliilet alapértelmezett taldlati listdja az ,, ajanlott”. Mit gondol,
miért ajanljak ebben a sorrendben a lehetéségeket Onnek? A szolgdltaté magyardzatat a
talalati lista sorrendjére vonatkozoan el szokta olvasni?

Valasz: Nem tudom, hogy mi az alapbeallitas a Szallas.hu dllitja ezt igy be, de én elszoktam
hagyni, nem veszem ezt figyelembe. Ami elsének feljon, arrél azt is gondolnam, hogy fizet
érte pluszban a hotel, hogy elso helyen jelenjenek meg. Nyilvan mindig jo és nem hiszem,
hogy kifogast fogok talalni abban, ami elsének feljon, de nem hiszem, hogy az az drkategoria
nekem belefér. Vagy még az is eszembe jutna, hogy annyira sokan foglalnak oda, hogy ezdltal
elore keriil, annyira népszeri, de nem tudom, hogy melyik a valos. De azért tudom, hogy a
Google is ugy miikodik, ha elsok kozott szeretnél lenni, azért fizetni kell és ebbdl gondolom,
hogy itt is igy mitkodik. Nem szoktam megnézni a taldlati lista sorrendjének magyardzatdt.

6, kérdés: Mennyire tartja hasznosnak az igy kapott listat?

Vialasz: Megszoktam nézni, de nekem nem ez az elsodleges, bedllitom az én sajat
szempontjaimat. Altaldban én mindig abbél indulok ki, hogy szeretem sajit magam végig
nézni, hogy az, amit én kivdlasztok, az ugy minden szempontbol jo-e.

7, kérdés: Ujra szokta rendezni az alapértelmezettként kapott listat? Ha igen, milyen
szempontok alapjan?

Vilasz: Altaldban igen, a sziirésekkel, mint étkezés, lokdcié. — Szimuldlt foglaldsi folyamat
sordan az alany dr szerinti novekvo sorrendet dllitott be.

8, kérdeés: Figyelembe veszi a valasztasa soran, hogy a taldlati listan melyik szalldashely,
hanyadik helyet foglalja el?

Vilasz: Amikor bedllitod, hogy mekkora ésszegben, milyen feltételekkel, akkor gyakran mar
csak 1-2 oldal a lista, azokat mind meg szoktam nézni.

9, kérdés: Mit gondol a talalati listaban szereplo kiemelt ajanlatokrol? ”Neked valogatott
ajanlatok” Kiemelt ajanlatok 2022-re”.

Vilasz: Ha lesziikitem, akkor is bejon az ajanlasnal? Ezeken igy dtszoktam porogni és azt
nézem, amit a listaban latok. Valoszinii, hogy a kiemelt ajanlatokat megtalalom itt a listaban
is, nem? Elhanyagolhaté az én szempontjaimbél. Altaldban mindig megvan a kivetkezd cél,
és azon beliil ugy gondolom, hogy ezeket megtalalnam anélkiil is.

10, kérdés: Milyen gyakran nézi meg a kiemelt ajanlatokat?
Valasz: Van, hogy igy nagyon ritkdn, de daltaliban nem.
11, kérdés: Mennyire bizik meg a szolgaltato javaslataiban? Szokott tandcsot kérni?

Valasz: Szeretem magam kivalasztani, nem szoktam tandcsot kérni a szolgaltatotol. Azt
gondolom, hogy az dltaluk tett javaslatok dragabbak.

I11. Arkedvezmények, arhorgony hatasa
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12, kérdés: Kérem, tekintse meg az alabbi képet. Hogyan értelmezi az arkedvezményt?

Vilasz: Megnyerd mindig, tehdat amikor azt latja az ember, hogy 10% kedvezmény valaminél,
akkor az kicsit mindig hivogatobb, tehdt megszoktam nézni. Amikor feldob egy ilyet,
megnézem, de ilyenkor szokott lenni, hogy biztos igaz ez igy, és akkor megnézem a Bookingot
is, de ez csak akkor, ha nekem tényleg megnyerd ez a szallashely. Ha mondjuk Eger az uticél
és feldob két akciosat, akkor megnézem oOket. Azt gondolnam, hogy ez egy kozépkategoria
apartman Egerben és ezért van a kedvezmény.

Az arkedvezmény értelmezésére adott valaszt kévetoen:

13, kérdés: Mit gondol, ha mdasnap nézi meg a szoba drat mennyibe keriilne?

Vialasz: Abbdl indulok ki, hogy ezek az akciok dltalaban 1 hétig tartanak, szoval azt
gondolnam, hogy még beleesek abba, hogy van 1-2 nap gondolkodasi idom. Ha csak nem
latom meddig érvényes, ha jol tudom felszoktdk ezt tiintetni.

14, kérdés: Mit gondol, miért jogosult erre a kedvezményre?

Vilasz: Szerintem csak eqy ajdnlatot tettek. Szerintem ilyenkor a szdlloda, aki uigy dont, hogy
hétkoznap van és nincs telthaz és ezaltal probaljak igy feltolteni a szalldashelyet. Azért, hogy
telthaz legyen, azért, hogy tobben foglaljanak. Nekem ez jutna eszembe elsonek.

15, kérdés: Ki biztositia a kedvezményt? A szolgaltato vagy a szalldshely?

Vilasz: Nyilvan ilyenkor megvan gondolom a Szallas.hu-nak is a haszna rajta és akkor
szerintem igy mindkettd egyiitt.

16, kérdés: Hitelesnek/valésnak taldlja a kedvezményt? Erezte mar tigy, hogy megprébalta a
szolgaltato becsapni a feltiintetett kedvezménnyel?

Valasz: Nem veszem készpénznek, utana nézek, ha tetszik, jo helyen van, tényleg megfelel.
Igen, a kampanyok sordan gyakran van, hogy ugyanennyi volt elétte is.

17, kérdés: Milyen egyéb informaciok segitenék a kedvezmény valodisaganak jobb
megitélhetoségét?

Valasz: Van olyan, hogy tudok par ilyen hotelt, ahova szeretnék elmenni és ott lehet, hogy
tudom, hogy aktudlisan 50.000Ft egy éjszaka és ha mondjuk ott tudnam, hogy mindig ennyi
egy éjszaka, de egyszer csak latnék egy ilyen akciot, akkor biztos, hogy azt mondanam, hogy
most menjiink el ide. Akkor igy tudnam mondani, hogy ez igy tényleg valos és jaj de jo, hogy
most kedvezményes. De mivel itt a valasztasom sordn ezt a hotelt nem ismerem, igy ezért
meriilne fel, hogy ez tényleg valos kedvezmény és ezért megnézném, hogy ha esetleg a szalloda
oldalan foglalok ott is ennyi lenne-e, mert hogy nem ismerem. Szerintem nem kell tobb
informadcio, ugye egy ruhaboltban sem tudjuk, hogy miért akcios a ruha. Esetleg a lejarati
ido segitene, de szerintem jol fel van tiintetve a kedvezmény.

18, kérdés: Melyik lenne motivalobb Onnek? ,, Most 5000 forint kedvezménnyel!” vagy a
., Most 10%-o0s kedvezménnyel!”?

Valasz: Nekem a szazalék. Akkor lenne taldan jobb, ha nem egész osszegbdl kell kiszamolni,
hogy az pontosan mennyi kedvezmény, de szerintem jo ugy latni szdazalékban, nekem az jobb.
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19, On szerint van ésszefiiggés a kedvezmény és szallashely barmely jellemzdje kozott?

Vilasz: Szerintem nincs. Az az esély megvan ugyanugy a nem akciosndl, mint az akcidsnal,
hogy valami nem lesz jo. Sokat utaztunk korabban kuponos, kedvezményes ajanlatokkal és
igazdan egyikre sem emlékszem, hogy rossz lett volna, sot voltak benne nagyon jok is. Azért
gondolom, hogy ugyanolyan, mert ezen feliil én még sok mindent megnézek. Ilyenkor azért
talan azt mondod, hogy nézzem dat még jobban, hogy a kedvezmény nem mds miatt van-e, de
alapjaraton én inkabb oriilok, ha van ilyen kedvezmény. Mivel koriiltekintobb vagyok azt
gondolom, hogy ki tudom kiiszobolni, hogy valami rossz legyen, de tény és valo, hogy sokszor
volt mar olyan, hogy valami a képeken jobbnak nézett ki, mint a valosagban.

20, kérdes: Kérem, értékelje a kedvezmeényt 1-5-ig tarto skalan az alabbi szempontok szerint:

e. Hitelesség — 1 nem hiteles — 5 hiteles 4
f.  Konzisztens megjelenités — 1 siirgeté - 5 bardtsdagos 5,bardtsdgos

4. sz. melléklet - interju — (férfi, 39 éves)

I. Rahangolédas a témara

1, kérdés: Az elmult 1 évben hanyszor keresett/foglalt szallashelyet online szadlldshelykézvetito

oldalon? (PI. Booking.com, Szallas.hu, Agoda.com, Trivago, AirBnb)
Valasz: 3 alkalommal az utobbi 1 évben, kiilfoldi és belfoldi nyaralas is volt.

2, kérdés: Milyen elonyei/hatranyai vannak az online szallashelykézvetito oldalaknak? Milyen

JO, és rossz tapasztalatai vannak?

Vilasz: Hatranya szerintem nem sok minden mert én biztonsdgosnak mondom ezeket, viszont
most volt egy ismerdsiink, aki foglalt és érdekes modon le is vontak téle a pénzt, odamentek
a szallasra és mondtak nekik, hogy mi mar nem vagyunk kapcsolatban a Bookinggal és ott
dobbentek ra, 3 éjszakdara maradtak volna kiilfoldon és haza kellett jonniiik. Nekem rossz
tapasztalom soha nem volt az ilyennel, nagyon megnézem ezeket, utananézek cim alapjan is,
kiilfoldinél foleg cim alapjan nézek utana. Milyen kézel van a parthoz, mert az, hogy
légvonalban mennyi, az nem ugyanaz, ehhez a Google Maps-ot hasznalom. Mondjuk akar
melyikre is megyek, azért ad kedvezményt, nem, mint elso vasarlo, hanem 3-4 vasarlds utdna
ad kedvezményt. Azért szoktam nézegetni, vannak azért ilyen akciok is benne és hiaba, hogy

mondjak, nincs-nincs, de mindig lehet talalni ilyet benne.

3, Szimulalt foglalasi folyamat:
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Vialasz: Az interjualany elsonek Eger telepiilés nevét beirta a keresébe. Elsé lépés, hogy a
kisdllat elfogadast, mint sziirii kritérium bedllitotta. Ezt kovetoen az ellatast dllitotta be,
félpanziora keresett. ,, Magyarorszdgon azt mondom, ha eljut az ember egy wellnessre, akdr
egy hosszu hétvégére, akar 3-4 napra hétkioznap is, legyen benne egy vacsora, igy tud
kikapcsolodni”. Ezt kovetoen darak szerint olcsok eldl bedllitast valasztotta és kijelolte, hogy
wellness is legyen a szdllashelyen. ,, Az még jo, ahova dt lehet menni kontosben, de ahova
mar kocsival kell, az nem”. Egy-egy szallashelyet nézett meg, nem nyitott meg sok ajanlatot
egyszerre. Fokeént az elsd par taldlatbol valogatott. Fotokat nézte meg, nem igazdn figyelte a
vendégértékeléseket. ,,Sokszor nem azok az értékelések a legjobbak, amit egy magdanszemély
beir, hogy ilyen rossz olyan rossz, vagy ilyen jo, olyan jo. En elolvasom, megnézem, de azért
inkabb a képek, ami alapjan dontok.” Megnézte a szallashelyek esetében a szobai fotokat is.
Kiemelt ajanlatokat elkeriilte, nem kattintott ra. Két ajanlatra csokkentette a valasztasi
lehetoséget. (Allure Healthy Hotel és Korona Rendezvény és Borszdlloda) Allure Healthy
Hotelre esett a vialasztasa. A sziikitése és a keresési datuma miatt nem jelent meg sok

kedvezménye ajanlat, igy ennek gyakorisaga nem volt megfigyelheto.
4, kérdeés: Miért a kapott szallashelyre esett a valasztdsa?

Vilasz: Nagyobb a wellness részlege, mint a Korona Rendezvény és Borszdllodanak, és csak
kicsivel dragabb, illetve itt csak 6000 forint a kisallat felar, mig a masik szallashelyen 10.000

forint.

Il. Szakért6i heurisztika tesztelése — a szimulalt foglalasi folyamatban az interjualany

sajat keresése alapjan

5, kérdeés: Az alabbi foglalo feliilet alapértelmezett talalati listdja az ,,ajanlott”. Mit gondol,
miért ajanljak ebben a sorrendben a lehetéségeket Onnek? A szolgdltaté magyardzatat a
taldlati lista sorrendjére vonatkozoan el szokta olvasni?

Vilasz: Az alapértelmezett taldalati lista barmi lehet, mondjuk egy no name hotel, pl. csillag
nélkiili is akarmi, de nem tudom pontosan. Sziiréket haszndalom inkabb, mert hiaba nézek ki
egy jo szallast, ami nagyon jo, és utana nem lehet vinni kutyadt és sokkal jobb az, ha a sziiroket
lehet hasznalni. A sorrendet dar alapjan dllitja be a szolgaltatd, mert azt is kivalasztottam. A
magyardzatot nem szoktam megnézni, mert ugyanigy a Bookingndl sem szoktam megnézni
mert megnézem, hogy melyik a legolcsobb, de mégsem a legolcsobbat szoktam valasztani, az
lehet nem megfelelo tavolsagra van. Nem ldattam, hogy van magyarazat a kapott listara.

6, kérdés: Mennyire tartja hasznosnak az igy kapott listat?

Vialasz: Nem szoktam az alapértelmezett listdat haszndlni, lehet, hogy hasznos mdsnak, de én
nem szoktam haszndlni mert mindig az ar alapjdn, illetve a térkép alapjan szoktam meg, mint

amikor a tengerhez is megyiink, akkor ramegyek térkép alapjan és akkor, hogy hova
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szeretnék menni. Ha elmegy az ember Egerbe, akkor ne a varos szélén legyen a szallashely,
hanem bent, ahol el lehet sétalni menni.

7, kérdés: Ujra szokta rendezni az alapértelmezettként kapott listat? Ha igen, milyen
szempontok alapjan?

Valasz: Igen, dr szerint névekvd sorrendbe mindig.

8, kérdes: Figyelembe veszi a valasztasa soran, hogy a taldlati listan melyik szallashely,
hanyadik helyet foglalja el?

Vialasz: Nem szamit, hogy hanyadik helyen van a szdllashely. Felajanlhat nekem sok mindent
sokféleképpen, de én dt szoktam mindig magamnak rendezni és azadltal valasztok ki. Tobbet
szamit, hogy hol talalhato a szdllashely a térképen.

9, kérdés: Mit gondol a talalati listaban szereplo kiemelt ajanlatokrol? ”Neked valogatott
ajanlatok” Kiemelt ajanlatok 2022-re”.

Vialasz: Most nem néztem meg, van, amikor ilyeneket megnézek, de most, ha példaul beirom,
hogy a kutyadt vinni akarom, akkor mar kibukik ez, de ha bedobna ezt nekem akkor vihetném
a kutyat gondolom. — Megnézte az alany, hogy valoban elfogad-e kutydt a szallashely — és
csalodott, hogy nem.

10, kérdés: Milyen gyakran nézi meg a kiemelt ajanlatokat?

Valasz: Azokat szoktam megnézni, amit kiildenek e-mailben, dt szoktam porgetni, ha talalok
benne olyat, ami felkelti érdeklodésemet és ezdltal tudok oda egy programot szervezni.

11, kérdés: Mennyire bizik meg a szolgaltato javaslataiban? Szokott tandcsot kérni?

Valasz: Volt mar ra példa, hogy foglaltunk, amit kiildtek e-mailben, promocioként, vagy
mondhatjuk, barhogyan fogalmazhatunk és azon foglaltunk ugy. Akdr vettem két kupont is,
hogy hosszabbitsunk mert jol jott ki ugy is. Bizom ezekben az ajanlatokban.

I11. Arkedvezmények, arhorgony hatisa

12, kérdés: Kérem, tekintse meg az alabbi képet. Hogyan értelmezi az drkedvezményt?

Vilasz: 10%-ot ad kedvezményként. Jonak értékelem mert azért ad kedvezményt és fel van
eleve tiintetve a 10% és ki van emelve, igy jo, ez jo. Foleg, ha 15-20% mert lehet taldlni ilyen
kedvezményeket is és azért ezeket meg lehet nézni, hogy mi van benne. A kedvezményes
ajanlatokat mindig megnézem. Nem minden hotel mondjuk ad kedvezményt, sot nem is
minden hotel van fent az dsszes oldalon, de ha fent van akkor nagyon draga ott, akkor viszont
mar érdemes a sajdt oldalon foglalni.

Az arkedvezmény értelmezésére adott valaszt kévetden:

13, kérdés: Mit gondol, ha masnap nézi meg a szoba arat mennyibe keriilne?

Vilasz: Lehet, hogy magasabb, lehet, hogy példaul ez visszadll az eredetire és leveszi rola a
kedvezményt, azt a 10% kedvezményt, mert lehet, hogy csak ideig ordaig van az a kedvezmény.
Alacsonyabb darat nem varnék, az eredeti darra dall vissza.
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14, kérdés: Mit gondol, miert jogosult erre a kedvezményre?

Vilasz: Az arbdl adja a kedvezményt, hogy végiil is csalogasson, embert probdljon odahivni,
vagy nincs oda mondjuk foglaldsa, de ez jo, mert ad valami kedvezményt és ezdltal ezt dssze
lehet vetni a tobbi ajanlattal.

15, kérdés: Ki biztositia a kedvezményt? A szolgaltato vagy a szallashely?

Vialasz: Szerintem a szolgdltato adja ezt a kedvezményt, nem a hirdeté, mint példaul a
Szallas.hu, Booking.

16, kérdés: Hitelesnek/valosnak taldlja a kedvezményt? Erezte mar igy, hogy megprébdlta a
szolgaltato becsapni a feltiintetett kedvezménnyel?

Valasz: Igen, hitelesnek itélem. El kell olvasni, mert lehet, hogy ez a kedvezmény, amit rdtesz,
az hétvégén nem haszndlhato fel, megnyitod és latod, hogy az péntek, szombat, vasarnap nem
haszndlhato fel. — Konkrét példara mentiink dat a Szallas.hu weboldalan — itt latom az 5%
kedvezményt, durvan 7000 forint, megnézem, hogy mit tartalmaz az ajanlat, mi van benne.
Meg szoktam nézni a sajdt oldalon is, hogy latszik-e a kedvezmény.

Kérdés: Ha a sajdt oldalon nem ldthaté kedvezmény, az milyen hatdst vilt ki Onbdl?

Ha ott nincs, akkor az azért lehet mert a hirdeto oldal tud adni kedvezményt, amit 6 mondjuk
a sajatjabol nem tud adni.

17, kérdés: Milyen egyéb informaciok segitenék a kedvezmeény valodisaganak jobb
megitélhetoségét?

Vilasz: Nem hidnyolok semmit, latom a kedvezmény mértékét és meg is tudom nézni mit
tartalmaz.

18, kérdés: Melyik lenne motivalébb Onnek? ,, Most 5000 forint kedvezménnyel!” vagy a
,,Most 10%-os kedvezménnyel!”’?

Vilasz: A 10% jobban hangzik, mint 5000 forint kedvezmény.
19, On szerint van Osszefiiggés a kedvezmény és szalldashely barmely jellemzdje kozott?

Valasz: Szerintem nincs, de mar tapasztaltam olyat, hogy ad kedvezményt, de nincs benne
valamilyen szolgaltatds.

20, kérdeés: Kérem, értékelje a kedvezményt 1-5-ig tarto skdlan az alabbi szempontok szerint:

g. Hitelesség —1 nem hiteles — 5 hiteles 5, hiteles
h. Konzisztens megjelenités — 1 siirget6 - 5 bardtsagos 5,bardtsdgos

5. sz. melléklet - interju — (nd, 52 éves)

I. Rahangolodas a témara
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1, kérdeés: Az elmult 1 évben hanyszor keresett/foglalt szallashelyet online szallashelykozvetito

oldalon? (PI. Booking.com, Szallas.hu, Agoda.com, Trivago, AirBnb)

Vilasz: Szallas.hu-n és rengeteget nézelodtem. Ott nézem ki, hogy mit szeretnék. Beirom az
uticélt, kidobja az ajanlatokat és utana én a szdalloda honlapjat részesitem elonyben, mert volt
madr olyan, hogy a Szallas.hu-n elfogyott az olcsobb kategoridju szoba és a szallodan keresztiil
viszont még tudtam foglalni. Sajnos kiilfoldet nem mertem foglalni. Magyar volt
Hajduszoboszlon, Zalakaros, Sopron, Biikfiirdo és Székesfehérvar és ha dsszejon akkor még

egy lesz idén.

2, kérdés: Milyen elonyei/hatranyai vannak az online szallashelykozvetito oldalaknak? Milyen

JO, és rossz tapasztalatai vannak?

Vilasz: Igazdabdl nincs ugy negativ tapasztalatom, elonye, hogy meg tudom nézni az adott
varos osszes elérhetd szallashelyét. Mindig az drat nézem, és igy jol ossze tudom
hasonlitani.Szallas.hu-n én jobban el tudok igazdoni, féleg a magyar szdllashelyeket nézve.
A Booking.com-ot egyszer-egyszer néztem, kiilfoldi szadllias kapcsdn, de oddig még nem

jutottam, hogy foglaljak is ott.
3, Szimulalt foglalasi folyamat:

Vilasz: Az alany Eger telepiilés nevét beirta, majd kivdlasztotta, hogy harman szeretnének
utazni, két felnott és egy gyermek. Jovo évre vonatkozoan inditott keresést. Bedllitott az alany
sziirési kritériumokat. "En példdul szeretem, ha egy minimdlis elldtds van, habdr nem is
minimadlis, tehat legalabb félpanzio legyen, igy dltalaban azt ki szoktam vdlasztani, meg ki
szoktam vdlasztani a teljes elldtast is, egyébként mdst nem, mert nekem ez a ketto elegendo.”
Rogton atallitotta, hogy nem ajanlas szerint, hanem olcsok elol. Pluszban még a medencét
valasztotta ki, mert a gyermeknek fontos a medence. ,Ami engem érdekel, nem biztos, hogy
a gyermeket is, igy neki kell medence”. Az elso legfontosabb dolog a nyito képek voltak. Az
alany megjegyezte, hogy ha a szallashely szamdra szimpatikus elmegy a szdlloda kozvetlen
oldalara is. Vendégértékelések esetében 7.5 pont feletticket vdlaszt ki csak. A
vendégvélemények kapcsan az alany megjegyezte ,,Valamikor a véleményeket is elolvasom,
de az szubjektiv nagyon.” ,,Valaki belekot abba, hogy nem volt csak 20 féle foétel, én lehet,
hogy 5 féle foétellel is elégedett leszek” ,,Megnézem a legrosszabbakat mindig, mert kivancsi
vagyok, hogy mi, amit ennyire rossznak itélnek meg”. Minaret Hotel, Hotel Eger & Park
amik koziil valogatott az alany, megnézte mindkét szallashely adatlapjat, datnézte az osszes

fotot. Nem kattintotta le gyakrabban a kedvezményes ajanlatokat a kiemelt ajanlatokat nem
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nézte meg. Vendégvélemények kapcsan egy oldalt nézett meg. A vialasztas az Eger& Park

Hotelre esett.
4, kerdeés: Miért a kapott szallashelyre esett a valasztasa?

Vialasz: Mert ezt a hotelt mar néztem korabban, megfelel annak, hogy van benne medence,
van félpanzio, és hogy Eger szdllasai koziil korabban ezt néztem ki, tehdat ha Egerbe

elmegyiink, valosziniileg ide fogok foglalni.

Il. Szakért6i heurisztika tesztelése — a szimulalt foglalasi folyamatban az interjualany

sajat keresése alapjan

5, kérdés: Az alabbi foglalo feliilet alapértelmezett taldlati listdja az ,,ajanlott”. Mit gondol,
miért ajanljak ebben a sorrendben a lehetéségeket Onnek? A szolgdltaté magyardzatat a
talalati lista sorrendjére vonatkozoan el szokta olvasni?

Valasz: Mindig az darat figyelem és utana az ar-érték aranyt, ezért dllitom dt az alapértelmezett
listat. Es nem dllok meg az elsé oldalon, tehdt megyek tovabb, az, hogy most kiirja, hogy
60.000 forintért is el tudok tolteni két éjszakdt, nem biztos, hogy azt is valasztom, csak onnan
kezdek végig menni. Tobb oldalt megnézek, de mindig az olcsokkal kezdek. A lista sorrendje
nyilvan a vendégek visszajelzése miatt lehet, én erre gondolnék, aztan lehet vannak kiemelt
hirdetések/szponzordaciok, akik kérik, hogy elol legyenek. Nem olvasom el, hogy mi alapjan
van a lista.

6, kérdés: Mennyire tartja hasznosnak az igy kapott listat?
Valasz: Nem az ajanlas szerinti listabol indulok ki, hanem dtrendezem, dar szerint.

7, kérdés: Ujra szokta rendezni az alapértelmezettként kapott listat? Ha igen, milyen
szempontok alapjan?

Vilasz: Ar szerint névekvd sorrendbe, plusz félpanziot és teljes elldtdst dllitok be, medence
és valamikor az elhelyezkedésre is rasziirok, ha sok a taladlat, de altalaban az ellatds és a
szolgaltatas.

8, kérdés: Figyelembe veszi a valasztasa soran, hogy a taldlati listan melyik szalldashely,
hanyadik helyet foglalja el?

Valasz: Mindegy, nekem kell, hogy tetszen és én lassak bele ar-érték fantaziat. Akkor allok
meg az ajanlatok dtnézésével, amikor jon az, hogy nincs szabad szoba, még egy picit tovabb
megyek, hogy van-e olyan, ahol esetleg csak az adott iddszakban nincs, de nem megyek végig,
van, amikor 10 oldalt is kilistaz, ilyen 3-4 oldalig aztan megunom. Ha nem taldlok abban jot,
akkor telepiilést valtok.

9, kérdeés: Mit gondol a taldlati listaban szerepld kiemelt ajanlatokrol? ”Neked valogatott
ajanlatok” Kiemelt ajanlatok 2022-re”.

Valasz: Ajanlhatja azért, mert hasonlo kategoriat mdr néztem, megfelel azoknak a
kritériumoknak, amire konkrétan rdsziikitettem. Lehet, hogy jobbat ajanl a sziikitésem
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helyett, tehdt most ugye félpanziora kattintottam ra és lehet, ha ramegyek, akkor ez teljes
ellatassal is ennyi, vagy all inclusive-val ennyi.

10, kérdés: Milyen gyakran nézi meg a kiemelt ajanlatokat?

Vialasz: Van amikor ebben a kis részben feldob egy olyan szdllodat, ami tetszik, akkor
alkalomszeriien ramegyek. Feliilrol megyek, ha nem tetszik, akkor athaladok rajta.

11, kérdés: Mennyire bizik meg a szolgaltato javaslataiban? Szokott tandcsot kérni?

Vilasz: Gondolom azért vilogatja ki nekem mert a keresé mar mutatja, hogy ilyen tipusokat
keresek, igy bizom benniik. Tandcsot nem szoktam kérni.

I11. Arkedvezmények, arhorgony hatisa

12, kérdés: Kérem, tekintse meg az alabbi képet. Hogyan értelmezi az arkedvezményt?

Vilasz: Eloszor is azt, hogy szeretem a kedvezményeket, de hat nyilvan azt, hogy van most
valamilyen akcio, ami adott idoszakra vonatkozik és nyilvan, hogyha két szallas koziil kell
valasztanom akkor meg fogom nézni, ha ugyanaz a kategoria, tipus, akkor nyilvan azt fogom
valasztani, ahol a kedvezmény pluszba van.

Az drkedvezmény értelmezésére adott valaszt kévetden:

13, kérdés: Mit gondol, ha masnap nézi meg a szoba arat mennyibe keriilne?

Vilasz: Amig nem tudtam, hogy ez, hogy miikodik, addig ugyanazt — kedvezménnyel - az drat
varnam a megadott idopontig. Ugye mindenhol van az, hogy elofoglalasi kedvezmény, ilyen
kedvezmény, olyan kedvezmény, eddig torténd foglalasnadl, addig ugyanazt az drat varndm,
de most mar mivel tudom, hogy miikodik, igy jobban ériilnék, ha két nap mulva olcsébban
latnam, akar csak par forinttal is. Az idopont itt nem latszik, hogy meddig érvényes, csak
sejtem, hogy ezeknek van egy lejarati ideje, mert hogy azért sok helyen latom. Sokszor ki is
listazza a rendszer.

14, kérdés: Mit gondol, miért jogosult erre a kedvezményre?

Vilasz: Azt gondolom, hogy holt idorol beszéliink, amikor kevés a Vendég és azt szeretnék
ugye, hogy ezekben az idoszakokban is minél jobban kihasznalt legyen egy szallds.

15, kérdés: Ki biztositja a kedvezményt? A szolgaltato vagy a szallashely?

Vilasz: Biztosithatia a Szallas.hu is meg az adott szdllashely is, abba nem gondoltam bele,
hogy ki adja a kedvezményt.

16, kérdés: Hitelesnek/valosnak taldlja a kedvezményt? Erezte mdr iigy, hogy megprébalta a
szolgaltato becsapni a feltiintetett kedvezménnyel?

Valasz: Hat ez egy jo kérdés, igy még nem gondoltam ezt at. De igen, hitelesnek tartom. Utina
szoktam nézni a szdalloda sajat oldaldn is, és ott is le ellendrzom. Ott foglalok, ahol a
kedvezményt vagy a kedvezményesebb drat latom.

Kérdés: Ha a sajdt oldalon nem lithaté kedvezmény, az milyen hatdst vilt ki Onbél?

Semleges, eltérd arak lehetnek mindenhol.
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17, kérdés: Milyen egyeb informaciok segiten¢k a kedvezmeény valodisaganak jobb
megitélhetoségét?

Vilasz: Nem, nincs semmi, elegendd, amit latok. Ha nagyon-nagyon tetszik a szalldashely,
akkor bejon, hogy hu meddig is lehet ezzel élni. De nem zavar, ha nem taldlom meg az
oldalon, mert ha konkrét célom van és marpedig most le akarom foglalni, akkor lefoglalom,
ha meg csak nézelddiok, akkor ugyis visszamegyek tobbszor és amikor eljon az idd, hogy el
kell dontenem, akkor fogom lefoglalni és lehet, hogy akkor mar elbukom a kedvezményt, de
akkor foglalok csak, amikor mar konkrétan tudom, hogy jo lesz az idopont is nekem, mert ha
lefoglalok valamit nem szeretem lemondani, tényleg csak, ha nagyon muszdj.

Kérdés: Volt mar olyan, hogy lemaradt egy kedvezményrél? Milyen hatdst valtott ki Onbél?
Volt, de nem okoz problémdt mert talalok masik helyet.

18, kérdés: Melyik lenne motivalobb Onnek? ,, Most 5000 forint kedvezménnyel!” vagy a
,,»Most 10%-o0s kedvezménnyel!”?

Vialasz: Nekem mindketto ugyanolyan motivalo, ha latom, hogy kedvezmény van, az mar
motivdl.

19, On szerint van dsszefiiggés a kedvezmény és szallashely barmely jellemzdje kozott?

Vilasz: Lehet, egy nagyobb szdllodandl. A medencére tudok visszatérni, ahol karbantartdas
miatt bizonyos medencék nem miikodnek, adhat kedvezményt, hogy kompenzalja a vendéget,
hogy akkor is menjen. A masik, hogy azért ad kedvezményt mert holtido van és szeretné, ha
az iigyfél vagy a vendég odamenni. Mast nem tudnék elgondolni, csak ezt a két dolgot.

20, kérdés: Kérem, értékelje a kedvezményt 1-5-ig tarto skaldan az alabbi szempontok szerint:

a. Hitelesség — 1 nem hiteles — 5 hiteles 8 ,, lejarati idd hianya”
b. Konzisztens megjelenités — 1 siirgetd - 5 bardtsagos 5, bardtsagos — ,,engem
nem lehet siirgetni”

6. sz. melléklet - interji — (nd, 29 éves)

I. Rahangolodas a témara

1, kérdés: Az elmult 1 évben hanyszor keresett/foglalt szallashelyet online szallashelykozvetito

oldalon? (PI. Booking.com, Szallas.hu, Agoda.com, Trivago, AirBnb)

Valasz: Ha inspirdciot is mondjuk akkor 10 alkalom, ebbol 3 konkrét foglalas volt. Van, hogy
csak nézegetek ugy kivancsisaghol egy-egy szallast, az drakat nézem meg, hogy alakul,

ilyenek.

2, kérdés: Milyen elényei/hatranyai vannak az online szallashelykozvetitd oldalaknak? Milyen

JO, és rossz tapasztalatai vannak?
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Vialasz: A Booking-ot példaul tudom, hogy nagyon nem szeretem azt, hogy feltiinteti azt is,
ami mar elkelt, az nagyon idegesité. Az arcomba mondja, hogy uhh errél lemaradtdl. Sokszor
szerintem az is rossz, hogy nincs egyfajta elvards vagy ilyen ellendrzés azon, hogy milyen
tipusu képeket raknak fel, tehdt van, amikor teljesen indokolatlan képet is felraknak egy-egy
szallasrol, hogy mondjuk csak egy kertet latsz, aminek semmi értelme, ha aludni is ott alszol.
Az nyilvan jo, hogy ha nagyon sok sziiréo van, minél jobban meg tudod sziirni, hogy mik az
igényeid. Ugyanigy a térképek azok nagyon jok, mikor ilyen térkép alapu sziirést tudsz
csindlni. Hat most taldan hirtelen ez jut eszembe. Volt olyan, hogy példaul elmentiink a
szdllashelyre, amirol kideriilt, hogy agyipoloskas, mi ezt megirtuk, hogy mdsokat ezzel
elrettentsiink és azt irtak vissza, hogy mi vittiik be. Azt nagyon utdlom, ha nem tiintetnek fel
lényegi informadciot. Arra szamitasz, hogy egy hagyomadnyos szobat foglalsz és kideriil, hogy
nincs rajta ablak és az ember azt gondolna, hogy ez ilyen minimum, de nem. E7 az ablak
dolog nekem visszatéro, rossz tapasztalat. A7 meg szerintem elég szubjektiv, népe vilogatja,
hogy milyennek értékel egy szallashelyet. Mas az amikor egy német és mds amikor egy
spanyol értékeli ugyanazt. Lehet, hogy egy németnek mast jelent a tiszta, mint egy spanyol,

mediterrdn kornyezethez szokott embernek.
3, Szimulalt foglalasi folyamat:

Vialasz: Az alany a fooldalon beirta Eger telepiilésének nevét, keresése két fore iranyult,
december elso hétvégéjére, péntek-vasarnap. Az alany megnézte a keresé alatt megjelend
wlorténelmi”, ,nyugodt”, ,tiszta” cimkéket. Majd meglatta, hogy ,,ajanldasunk szerint”, mint
lista sorrend, ekkor ezt mondta: ,E7 meg mit jelent”. Ezt kovetoen ezt dtallitotta
wvendégértékelések szerinti” sorrendre. Megjegyezte az alany, hogy az is hasznos, ha
egyszerre tobbet is be lehet dllitani, hogy példaul vendégértékelések szerint, plusz dar szerint
novekvo, mert ezek alapjan szokott. Ezt kovetoen a weboldal bal oldalan taldlhato sziiré
kritériumokat végig nézte, bedllitotta, hogy ,apartman sajat konyhaval.” Ezt kovetoen az
drakat allitotta be a csuszka segitségével, de megjegyezte, hogy igazabol nem tudja eldonteni,
hogy mi a jo ar, az alapjan dllitia majd at, ahogy megkap egy listat. Megtévesztette, hogy per
f0/éj arat adott meg, de a teljes osszeget latta a szdllashelyek draindl. Az dsszes lehetséges
szlirot atolvasta, de mdst nem dllitott be, azt kovetden dttért a térképes nézetre, nem is nézgte
meg a talalati listdat. ,,Nem akarok nagyon a falu szélén lenni” a belvarosi szallashelyeket
nézte a térképen. Itt kattintotta végig a képeket a szallashelyekrol és a Luxury Dream, névrél
megfogta, a fotok is, emiatt lekattintotta az ajanlatot. Az adatlapot latva megjegyezte, ,,Nincs

lemondasi dij”, ,,SZEP kdrtydval lehet fizetni” — Priming iizenetek hatottak rd. A leirdsrol
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azt nyilatkozta, hogy aprok a betilk, nem olvasna el. Megnézte a vendégértékelési
pontszamokat. — nem vette figyelembe, hogy hany darab vélemény van, csak, hogy mennyire
friss és van visszajelzés is a szallasadotol. Itt is a f6 kiemelt iizeneteket nézte meg, mind
ingyenes parkolas, kozelség az attrakciokhoz és nem is akart tobbet nézelodni, kivalasztotta
a Luxury Dream Apartman Eger szallashelyet. A talalati listat nem nézte, helyette a térképes
nézetet valasztotta. Kiemelt ajanlatokat szintén nem nézte és ugye igy a kedvezmények hatdsa

sem volt kimutathato mert térképes nézetben az nem latszik.
4, kerdes: Miért a kapott szallashelyre esett a valasztasa?

Vilasz: Nem szeretek azért nagyon sok idot eltolteni ezzel se, tehdat hogy ha egyszer mar
megnéztem, lehet latjak, hogy megnéztem és akkor megnovelik az drdt, utina kétszer

meggondolom magam. 2-3 ajdnlatot nézek csak meg, de probdlok nem sok idot eltolteni vele.

Il. Szakért6i heurisztika tesztelése — a szimulalt foglalasi folyamatban az interjualany

sajat keresése alapjan

5, kérdés: Az alabbi foglalo feliilet alapértelmezett taldlati listdja az ,,ajanlott”. Mit gondol,
miért ajanljak ebben a sorrendben a lehetéségeket Onnek? A szolgaltaté magyardzatat a
taldlati lista sorrendjére vonatkozoan el szokta olvasni?

Vilasz: Mert fizetnek érte, hogy minél magasabbra keriiljenek a listaban. Hat ugye az van,
hogy ajanlasunk szerint, azt nem tudom, hogy mi alapjan értékeli a Szallas.hu, hogy mi az a
szubjektiv matrix, ami alapjan sorrendet dllitanak fel. Lehet, hogy csak egy komponense a
penzg, lehet, hogy azt mondja a szolgaltato, hogy a tisztasag a fontos, de alapvetden fizetnek
érte szerintem. Nem is tudtam, hogy el lehet olvasni a magyardzatot a taldlati lista sorrendjére
vonatkozoan. — ezt kovetoen megmutattam az alanynak, aki azt mondta, ,hogy ezzel nem
Z2yozott meg a szolgdltato”

6, kérdés: Mennyire tartja hasznosnak az igy kapott listat?

Vilasz: Nem foglalkoztam vele, én mindig azzal megyek, hogy mdsok mit ajanlanak,
milyenek a vendégértékelések. Ami fel van tiintetve magyardzatként, az nem mond sokat,
tovabbra is azt gondolom, hogy a legdragabb keriil elore.

7, kérdés: Ujra szokta rendezni az alapértelmezettként kapott listat? Ha igen, milyen
szempontok alapjan?

Vilasz: Ahogy itt is, vendégértékelések és ar alapjdan, dltalaban olcsok eldl. Ha lehet dupla
szliro, azt hiszem a Booking-on van ilyen lehetdség, plusz a sziirdket szoktam haszndlni.

8, kerdes: Figyelembe veszi a valasztasa soran, hogy a taldlati listan melyik szallashely,
hanyadik helyet foglalja el?

Valasz: Fentrol indulok és ugy megyek lefele, de most attértem a térkép nézetre és onnan
probaltam donteni. Alapvetoen fentrol indulok és onnan haladok lefele, igy szamit a sorrend,

mert lehet talalok az elején olyat, ami tetszik és utina megnézem térképen és ha jo helyen
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van akkor lefoglalom. Ha ketto koziil kell valasztani akkor nem befolydsol, hogy melyik van
elobb.

9, kérdeés: Mit gondol a talalati listaban szerepld kiemelt ajanlatokrol? ”Neked valogatott
ajanlatok” Kiemelt ajanlatok 2022-re”.

Valasz: Felhasznaloi viselkedés alapjan keriilnek be oda az ajanlott szallashelyek, nyilvan
céljuk, hogy a dragabbat adjak el nekem, hivogato képekkel.

10, kérdés: Milyen gyakran nézi meg a kiemelt ajanlatokat?

Vialasz: Az mar csak nagyon az elkeseredésemben, ha nagyon nem taldalok semmit akkor mar
konstatdalom, hogy otvenedjére dobja fel nekem, amit megnéztem huszszor és akkor elkezdem
gyanitani, hogy nincs szallas abban az drkategoriaban, amit én gondolok és akkor kell egy
kicsit megemelni a keret és ilyenkor elofordul, hogy megnézem, de azok dltalaban elég
dragak.

11, kérdés: Mennyire bizik meg a szolgaltato javaslataiban? Szokott tandcsot kérni?

Vilasz: Tudvan, amit dolgozom, annyira nem. Azt nem tudom, hogy mekkora komplexitds
van itt a dolgok mogott, lehet, hogy ugyanolyan sziir6k mentén probal dragabbat eladni
nekem. Nem szoktam tandcsot kérni, probdalom a telefonon torténo beszélgetést is teljesen
elkeriilni. Olyan mar volt, hogy panasz, vagy varatlan esemény esetén kerestem oket, de
ajanlasért nem.

I11. Arkedvezmények, arhorgony hatasa

12, kérdés: Kérem, tekintse meg az alabbi képet. Hogyan értelmezi az arkedvezményt?

Vilasz: Eredetileg 50.000 forint volt, két fo két éjre de most 10%-kal olcsobb és igy 45.000

forintért vehetem meg. Valamilyen dontés miatt, most valamiért olcsobb, de el nem tudom
képzelni, hogy miért olcsobb. Mondjuk azt el tudom képzelni, hogy azért olcsobb mert volt
valami lemondott foglalasa és ¢ késziilt arra, hogy az a szoba ki lesz adva, és utiana olcsobban
kirakja, hogy hatha ezzel becsabit fizeto vendégeket.

Az arkedvezmény értelmezésére adott valaszt kovetoen:

13, kérdés: Mit gondol, ha masnap nézi meg a szoba arat mennyibe keriilne?

Vilasz: Biztos, hogy mas lenne. Magasabb darat varnék. Biztos, hogy inkognito ablakban
nézném meg.

14, kérdeés: Mit gondol, miért jogosult erre a kedvezményre?

Vialasz: Ahogy mondtam is, alapvetéen nem vagyok benne biztos. Esetleg ldatjia, hogy nem

bejelentkezett felhasznalo vagyok, hanem egy random anonim user és akkor ezzel probal meg
elso vasarlasomon tul estetni. Most ez jut hirtelen eszembe.

15, kérdés: Ki biztositja a kedvezményt? A szolgaltato vagy a szallashely?

Vialasz: Hat ezt nem tudom. A Szallas.hu-nak miért érné meg olcsobban adni? Ha
ugyanannyiért veszi meg a szallastol. Azt mondandm, hogy a szdllashely, a hely mondja, nem
pedig a kozgvetito.
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16, kérdés: Hitelesnek/valosnak taldlja a kedvezményt? Erezte mdr igy, hogy megprébdlta a
szolgaltato becsapni a feltiintetett kedvezménnyel?

Vialasz: Nem tudom, igazabol engem pont nem érdekel, hogy akcids-e, marmint, hogy az a
szoba ugyanolyan marad, ez nem olyan, mint egy zéldség meg egy nyomott gyiimélcs, hogy
azt megveszed olcsobban. Azért nem fog adni egy koszosabb szobdt mert 10%-kal olcsobb.
Azt is gondolom, hogy ez egy behuzas, alapvetden is ennyibe keriilne.

Az alany megnézte inkognito modban is az ajanlatot, hogy meggydzodjon a kedvezményrol.
Ott is ugyanezt ldtta.

— Alany kérdése -Valahol le van irva, hogy miért, mi alapjan olcsobb? — Vilaszom — a feliiletet
megmutattam és annyi van irva, hogy kedvezmény a napi darbol.

Engem hidegen hagy a kedvezmény, nem foglalkozom vele. — Kérdés: Miért?

Azért nem figyelem, mert el nem tudom képzelni, hogy egy szdllds esetében miért adjik
olcsobban.

17, kérdés: Milyen egyéb informaciok segitenék a kedvezmény valodisaganak jobb
megitélhetoséget?

Vilasz: Taldn most az jutott eszembe, hogy a Booking-ndl szokott az lenni, hogy van egy
szdllas és azon van tobbféle ilyen tablazat, permutdacio, hogyha reggelit kérsz, hogyha harman
vagytok, hogyha egyszemélyes dagy, hogyha tengerre nézo kilatds és igy azért lehet ldatni a
kiilonbséget, hogy mondjuk ez azért minusz 10% mert ebben nincs elldtds, de hogy alapvetden
lenne benne elldtds, de most nincs. Talan tobb magyardzat, hogy miért tortént az a 10%. Most
miért éppen ma, meddig él ez a 10%? Csak a kérdés miatt kezdtem el ezen gondolkodni,
alapvetioen foglalds soran soha, pedig marhdra el kellene gondolkodnom, hogy miért van ez
a kedvezmény.

18, kérdés: Melyik lenne motivalébb Onnek? ,, Most 5000 forint kedvezménnyel!” vagy a
., Most 10%-o0s kedvezménnyel!”’?

Valasz: Jo a szazalék, mert az aranyok miatt konnyebb. Ha azt latom, hogy 5 ezer, akkor nem
kezdek el hirtelen fejben szamolni, hogy az hanyad része.

19, On szerint van dsszefiiggés a kedvezmény és szallashely barmely jellemzdje kozott?

Vilasz: Az elég elképzelhetetlennek tiinik, hogy megfogalmazodtak azok a gondolatok a
szdlldsado fejében, hogy vthh, most romlottak a kériilmények, szoljunk mar a Szallas.hu-nak,
hogy olcsobban adja a szdllast. Lehet, hogy mégiscsak visszakanyarodunk arra, hogy a %-0S
kedvezmény a Szallas.hu-tél jon, nem pedig a szdllashelytol.

Segito kérdés: Mire asszocial a kedvezmény ldattan, lehet osszefiiggés a szolgaltatds és a
kedvezmény kozott?

Valasz: Valami hianyossdagra asszocidlok, hogy van valamilyen simlisség a hdttérben, amiért
ez ugy alakult, hogy olcsobb.
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Segito kérdés: Ha mar erre asszocidl, tegyiik fel van két ajanlat, melyek paraméterei
megegyezoek, az egyik esetében van kedvezmény feltiintetve a mdsikndl nincs, melyiket
valasztana?

Vilasz: Lehet megprobdalom az akciosat. Ha mégiscsak ugy dontottek, hogy az a dragabb,
akkor azt feltételezném, hogy ok tobbre tartjak magukat, vagy valamit pluszban tudnak, akkor
lehet mégiscsak azt mondanam, hogy lehet a dragabbat probalnam meg, annak ellenére,
hogy azt mondtam az elobb, hogy ott valami van a hattérben. Ez dragabb volt valamiért, ugy
gondoltak, hogy a szolgaltatasaikat dragabban akartak eladni és ezért akkor ugy gondolndam,
hogy ez valamiben mégiscsak jobb és villalndam azt a kockdzatot, hogy bar nem értem miért
adtak ra az akciot, de nem olyan vészes. Egyre inkdbb azt gondolom, hogy a Szallas.hu rakja
rd a kedvezményt és nincs semmi alapja.

20, kérdeés: Kérem, értékelje a kedvezményt 1-5-ig tarto skdlan az alabbi szempontok szerint:

C. Hitelesség —1 nem hiteles — 5 hiteles nem relevins, nem nézek utina, nem
érdekel, nem értékelem

d. Konzisztens megjelenités — 1 siirgetd - 5 bardtsdgos 5, bardtsdgos, akkor
lenne siirgeto, ha piros szinek lennének, meg keret, szerintem ez tdajékoztato
jellegii
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