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A vendégek onhatékonysaganak generacios vizsgalata
az on-bejelentd technoldgia haszndlatdban

Guests self-efficacy in the use of self-check-in
technology in case of different generations

Absztrakt

A Covid-19 miatt bevezetett valtozasok és atalakult higiéniai feltételek miatt sok szolgal-
tato érintés nélkiili lehetdségekre vélt at azokon a teriileteken, ahol dltaldban személyes
taldlkozas van a vendég és a szolgaltatd kozott. A vendégek azonban a szalloda szolgaltatd-
sok esetében a személyes interakcidhoz szoktak. Mivel a kiilénb6z6 generaciok technoldgiai
adaptdlodasa eltérd szintli, ezért varhatoan reakcidik is eltér8ek lesznek ezekkel az djitasok-
kal kapcsolatban. A feldolgozott szakirodalmak bizonyitjdk, hogy a korabbi tapasztalat egy
digitédlis eszkoz hasznélatdban javitja az 0j, hasonl6 eszkozhoz valé hozzaallast. A tanulmany
célja a széllodai vendégek 1j technoldgia kezelési 6nhatékonysaganak vizsgalata a generaciok
titkrében. Az adatgyujtés on-line kérd6iv segitségével tortént (n = 457) kozdsségi média feliile-
ten 2021. oktober és november soran. Tobbelem Likert-skélakat hoztunk létre az 6nhatékony-
sag mérésére és a technoldgiahoz vald hozzaallds meghatarozasara. Az 6sszehasonlitds alapjat
képezi a korabbi tapasztalattal rendelkez8k, és az on-bejelentkezteté rendszereket még nem
hasznalok dsszehasonlitdsa. A kutatasi eredmények szakirodalommal 6sszhangban a Z gene-
racié esetében eredményezték a legmagasabb onhatékonysagi és jovébeli becsiilt hatékony-
sdgi pontszamokat ugyanakkor a szakirodalomhoz valé hozziadott értéket jelent, hogy ugyan
a szakirodalom az Y és Z generaci6 tagjait nagyon hasonlénak irja le, a mintaban szereplé Z
és a Y generaciok szignifikdns kiilonbség volt kimutathato. A jovébeli technoldgiai szitudcidk
becsiilt 6nhatékonysdga és az multbeli technoldgiai eseményekkel kapcsolatos 6nhatékonysag
kozott szignifikins kapcsolat azonosithaté a minta vizsgalata soran.
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Abstract

Doe to the new regulations and changes introduced as a consequence of Covid-19, many service
providers have switched to contactless technologies in areas where there is usually a person-
to-person interaction between the guest and the service provider. However, hotel services are
based on personal interactions. As different generations have different levels of technological
adaptation, their reactions to these innovations will also be different. Research shows that
previous experience using a digital device improves attitudes toward a new, similar device. In our
research, we conducted a self-assessment survey when encountering new technology in the light
of different generations. Data were collected using an online social media questionnaire (n = 457)
during October and November 2021. We have created multi-item Likert scales to measure the
self-rating of using technology and identify guests’ attitudes towards technology. The comparison
is between experience with self-check-in technology and the assumption of guest success in
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using new technology. The research results, in line with the literature, show that generation Z has
the highest self-efficacy and future estimated efficacy scores. However, as an added value to the
literature, our research has also found that although the literature describes the generation Y and
Z members as technologically, there was a significant difference between generation Z and Y in
the sample. A significant relationship between the estimated self-efficacy of future technological
situations and the self-efficacy associated with past technological events can be identified while
examining the sample.

Keywords: generations, technology, self-efficiency
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BEVEZETES

Fuggetlentiil a Covid-19 vilagjarvany dltal hozott uj normaktdl, a szallodaknak rugalmas-
nak kell lenniiik, ha relevansak akarnak maradni a vendégek szemében. A jé szallodai
szolgaltatasok alapvetd jellemzdje a magas szint(i, személyre szabott szolgaltatas, me-
lyek kulcsa a személyes talalkozas és a magas szintli vendégellatas. A mai kornyezetben
egyre tobb vallalat vezet be érintésmentes vagy automatizalt, alacsony érintkezést biz-
tositd eszkozoket a vendégek kiszolgalasdra. Igy probélnak meg eligazodni a jérvany és
abevezetett szabalyozasok kihivasai okozta j kornyezetben (Koumelis, 2020; Kiihtreiber,
2020; Indra, 2021). Az érintés nélkiili élmények eldnyei felilmualhatjak a személyes él-
mények el6nyeit, ugyanakkor, ha a vendég nem ismeri az ilyen tipusu technolégidkat,
az negativ vendégélményt okozhat a kiilonb6z6 generaciok eltérd szintli technoldgiai
alkalmazkodasa miatt (McCrindle et al., 2014; Sima, 2016; Fox—Connolly, 2018). Ez
a valtozas kihivast jelent a vendégek szamdra. A kiilonb6z6 generaciok mas technoldgiai
érettségi szinttel rendelkeznek (McCrindle et al., 2014), igy egy 4j technolégia kezelése
is mas jelleg(i, mértékii kihivas lesz szimukra.

A kutatas célja egy onértékelés lefolytatasa arrdl, hogy milyenre értékelik magukat
hatékonysagi szempontbol a kiillonb6z6 generacidk résztvevéi, kiilondsen, amikor egy
turisztikai szitudcioban 6n-bejelentkezési rendszert kell hasznalniuk. Szintén egy fontos
kutatasi célkittizés annak vizsgalata, hogy van-e szignifikans eltérés az 6nhatékonysag
értékelésének szintje kozott az alapjan, hogy mely generdcids csoportba tartozik a ki-
t6ltd, valamint, hogy hogyan hat a technologiai eszkozokkel valo korabbi tapasztalat az
onhatékonyséagra.

Az els6 fejezet a fontos definiciok és kutatott témakorok részletezését tartalmazza,
kitér a vevéi interakcidk, a technoldgia és a generaciok sajatossdgaira és kapcsoloda-
si pontjaira. A tanulmany masodik részében a kutatds médszertananak bemutatasat
és szakirodalmi alapjat kévetSen az eredmények keriilnek elemzésre hipotézisenként
csoportositva. A harmadik, 6sszegzé fejezet a teljes kutatas f6 pontjainak attekintését
tartalmazza.
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1. VEVO ES TECHNOLOGIA INTERAKCIO
GENERACIOS SZINTEN

Az 6n-bejelentd technolégidhoz valé viszonyulds vizsgalata tobb szempontbdl is ele-
mezhetd. A téma fontos részét képezi a turizmus szektorban nélkiil6zhetetlen interak-
cid, illetve a vendégfogadasban hasznalt technoldgiai innovécio, valamint a generacios
kiilonbségek vizsgalata. A kovetkezd alfejezetek ezen tényezSk szakirodalmi hatterét
mutatjak be a legfontosabb elemekre koncentralva.

1.1. VEVOI INTERAKCIO

A vevéi elégedettséget és a vevOk megtartdasat mar 1989-ben 6sszekapcsoltak, amikor
Cina (1989) azt allitotta, hogy ha a vevé tobbet kap, mint amiért fizetett, akkor tjra vasa-
rolni fog. A minGséget a vallalat tigyfelei hatarozzak meg, és az alkalmazottak szolgéltat-
jak, igy kiemelt szerepet kapnak a szolgaltatasban. Cina (1989) az igazsag pillanatdnak
nevezte az ligyfelek és alkalmazottak kozotti kapcsolatot. Vargo és Lusch (2008a; 2008b)
megerdsiti a szolgaltatas dominancia elméletben, hogy a vevé a szolgaltatéval val6 koz-
vetlen interakcioban kézosen hoz létre értéket és ez vezet elégedettséghez.

A szolgéltatas-dominancia elméletben az érték kozvetett médon az aru hasznalata
soran, valamint a szolgaltat6 és vendég kozotti kozvetlen interakcion keresztiil jon létre
(Ballantyne et al., 2008). Vargo és Lusch (2004) szerint a vevl az érték tarsteremtdje
a szolgaltatastervezésben. Vargo és Lusch (2008b) amellett érvel, hogy a vasarl6 szem-
sz0gébdl az érték a hasznalat, a fogyasztas vagy a tapasztalat idején jelentkezik. Ezért
fontos kideriteni, hogy a vev6k hogyan vesznek részt az értékteremtésben, hogyan ér-
telmezik az altaluk jatszott szerepet és hogyan értékelik szerepiiket a szolgaltatééhoz
képest (Brown, 2007). Az tigyfél termelékenységét Parasuraman (2002) a tapasztalt
szolgaltatasi output és az tigyfél altal biztositott inputok kozotti kapcsolatként hatarozza
meg. Egy technoldgiai eszkoz hasznalata kozben azonban nem, vagy masként teljesiil
a Cina (1989), Lusch—Vargo (2006), Vargo- Lusch (2008a; 2008b) és Ballantyne és tarsai
(2008) altal hangsulyozott ,igazsag pillanata’, mivel a vendég nem egy személlyel, ha-
nem egy eszkozzel keriil interakcidba a szolgaltatas igénybevételekor, igy hagyomanyos
értelemben elveszik a kozos értékteremtés lehetGsége.

1.2. VENDEGEK ES TECHNOLOGIA

A technolégiai innovacié olyan szinten tekinthet a fejlesztések alapjanak, hogy mar
Schumpeter, az innovacio atyja is fontos tényez6ként nevezte meg (Tidd-Bessant, 2013).
A technoldgiai innovacié célja els6sorban a termelési/szolgaltatasi folyamat hatékonyab-
ba tétele (Tseng et al., 2008), ami a vallalkozasok jévedelmez8sége szempontjabol kife-
jezetten lényeges lehet. A technoldgiai innovaciét a vallalkozé hordozza, ez képes bi-
zonyos ideig stratégiai versenyel6nyt biztositani a szamara (Tidd-Bessant, 2013). Ezek
utan Ujabb innovacidkra van sziikség, mert az Gtlet konnyedén masolhatd, kiillonésen
a szolgaltatdsok esetében. Igy sziiletnek az ujabb innoviciok, ez a kor gyakorlatilag foly-
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ton mozgdasban van, generalja és ismétli 5nmagat (Tidd-Bessant, 2013), és kihivasok elé
allitja a felhaszndlot, turizmus esetében a vendéget.

A technolégia megvaltoztatja a turisztikai élményt (Neuhofer et al., 2013). Példa-
ként emlithetd bizonyos japan szallodakban a robotokkal valé interakci6, ami jelent-
het els6dleges vendégélményt, habar a nem japan vendégek alacsonyabbra értékelték
a szolgéltatast funkcionalis és muszaki vonatkozasok tekintetében, mint a helyiek (Choi
et al,, 2019). Az olyan tényezdk, mint példaul az adatvédelmi és funkcionalis elényok
pozitivan befolyasolhatjak a fogyasztdk attitidjét a technoldgiai szolgéltatasok (példaul
onkiszolgaloé technolégia) elfogadasa irant (Lin-Mattila, 2021). A vendég altal érzékelt
szolgaltatasi szinvonal kiegyenstlyozottabb, ha egy robot vagy eszkoz nyujtja a szolgal-
tatast (Belanche et al., 2019); ugyanakkor a robotok nyujtotta szolgéltatasi élmény esetén,
bar magas szint(i az intellektualis élmény, az érzelmi élmény esetében a vendégeknél ez
alacsonyabb szintet fog jelenteni az emberi alkalmazottakkal val6 interakcidhoz képest
(Chan-Tung, 2019). Ennek ellenére Hou és tarsai (2021) kutatasuk soran azt taléltdk, hogy
a zstfoltabb desztindciok esetében a turistak az emberi személyzet altal nyujtott szolgalta-
tasok helyett, a robotok vagy eszkozok altal nyujtott szolgaltatdsokat részesitik elényben;
ugyanakkor fontos leszogezni, hogy a vendégek jobban elfogadjak a technologiai eszk6zo-
ket a pénztarcabarat budget szalloddkban, mint a luxusszallodakban (Chan-Tung, 2019).

A szolgaltatas teljesitésénél a felel6sség az emberekre harul, ha hiba torténik, az tigy-
felek a szallodat fogjak hibaztatni, nem pedig a technoldgiat (Belanche et al., 2019). Ez
szamos uj kihivas elé dllitja a szallodakat, mivel az 4j technoldgia jelent6sen befolyasol-
hatja a szalloda vendégeinek altalanos elégedettségét. A vendég reakcidja és a technolo-
giaval, technologiai eszkozzel val6 élménye kozvetleniil befolyasolja a vendég jévobeli
magatartasat, példaul az Gjra latogatasi szandékat (Cobanoglu et al., 2011). Azokat az
utazodkat, akik hasonld digitalis eszkozt hasznalnak a maganéletben, mint amivel a szal-
lodaban talalkoznak, pozitivan befolyasolja az eszkdz, mivel ,,észlelik” technoldgiai érté-
két (Wang, 2019); vagyis, ha tudjak, hogy hogyan kell hasznalni, akkor jobban elfogad-
jak. Bizonyitékok vannak azonban arra, hogy sok idGsebb generacidba tartozé vendég
ellendll a digitélis technoldgia atvételének. Ez a jelenség egy életkoron alapuld digitalis
megosztottsaghoz vezet (Fox-Connolly, 2018). Kutatasunk soran a szakirodalomban le-
irtak alapjan a magyar lakossag esetében vizsgaljuk a generaciok kozotti killonbségeket
a konkrét 6n-bejelent6 technoldgidhoz val6 hozzaallas szempontjabdl.

1.3. GENERACIOK ES A TECHNOLOGIA

Mannheim (1952) szerint egy korcsoport akkor tekinthet6 generacionak, ha a csopor-
ton beliil kozos belsé generacids jellemzdik vannak. Kiilonféle elméletek 1éteznek arra
vonatkozdan, hogy mi a hatar az adott generaciok kozott (pl. Oh-Reeves, 2011; Howe-
Strauss, 2005; Lancaster-Stillman, 2010; Martin-Tulgan, 2006; Oblinger-Oblinger,
2005). Megallapithato, hogy altalaban egy adott generacids csoport tagjai ugyanazokkal
az alapélményekkel rendelkeznek (Thuma, 2014). A generacidk kozotti kiilonbségek
mind az értékrendben, mind az éltaldnos attittidben jol megalapozottak (Cogin, 2012;
Lyons-Kuron, 2014; Mannheim, 1952; Murphy et al., 2010; Twenge—Campbell, 2008).
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Mivel a kiilonb6z6 generdcidknak eltér6 igényei vannak, a szolgaltatoknak kiilonb-
séget kell tennie abban, hogy hogyan kommunikalnak és hogyan szolgaltatnak a kiilon-
b6z6 generacidhoz tartozd vendégeiknek. Mig a veteranok egy passziv kommunikacio-
hoz szokott generacio, akik inkdbb digitalis megfigyeldk, addig a formalis monoléghoz
szokott Baby Boomer és a programozott dialégushoz szokott X generacié mar digitalis
tzletel6k (digital transactor) (McCrindle et al., 2014). A fogyasztdi joléti tarsadalom,
a szorakoztaté média, az izgalmas video jatékok mind ugy szocializaljak a fiatalokat,
hogy elvérjak az inger gazdag szorakoztat6 tartalmakat (Thuma, 2016), igy az Y és Z
generacié mar egy interaktiv kommunikacios stilushoz szokott digitalis egytittmiikodd
(digital interactor) nemzedék (McCrindle et al., 2014). A Z generacié hozzészokott
a valtozatos lehetdségekhez, a sziikségletek azonnali kielégitéséhez, valamint a gyakori
és gyors visszacsatolasokhoz és 0sztonz6khoz (Thuma, 2016), ezzel szemben a Baby
Boomerekre még jellemz6 a markahiiség (Sima, 2016).

A Baby Boomerek szivesen kisérleteznek 1j technoldgiakkal, de nem fiiggenek téle
(Sima, 2016), ugyanakkor mivel életiik korai szakaszaban nem volt jelen a technolo-
gia, igy jellemzden kihivasokkal kiizdenek az 4j technoldgidval valé talalkozas esetén
(Lowell-Morris, 2019). Mig az X generacié mindennapjainak részét képezi a techno-
légia (Sima, 2016), mivel a szamitogépek mar a kozépiskolatol az életiik részét képezik,
(Lowell-Morris, 2019) addig az Y generacié technoldgia fliggének tekinthetd. Az 'Y ge-
neracio egy elvarasokkal teli, de nem markaht generacio, akiket egyes irdnyok szerint
a személyre szabassal és a célzott hliségprogramokkal lehet kielégiteni, mig mas ird-
nyok szerint a technoldgiai fejlesztésekkel és digitalizdcioval lehet megfogni (Sima,
2016). Az Y generaciot kovetd Z generaci6 velesziiletetten szereti a virtualis vilagot.
Ezt a generaciot nem lepi meg a termékek gyors elavulasa, és nagy elvarasai vannak
a technoldgiai termékek fejlédésének iitemével szemben. Fogyasztoként is tobb a va-
lasztasi lehetdségiik, mint elédieknek, igy jobban hagyatkoznak az esztétikai megkii-
16nboztetésre (Wood, 2013), vagy a co-design lehetéségekre (Richard, 2017).

Minden generaciénak mas tanulasi preferencidja van (Mannheim, 1952; Notarianni
et al., 2009; Sanchez-Kaplan, 2014), tovabba eltéré attittidje az 4j technoldgidk elsajati-
tasaval szemben (Geisen, 2009). Az id6sebb generaciok szamara példaul ajanlott egyéni
oktatas kialakitdsa (Fox-Connolly, 2018), mig a X generacid esetében gyakorlati példak
segitségével vagy hasznalat kozben kerill sor egy 1j eszkozt elsajatitasara. Az Y generd-
ci6 torténeteken keresztiil vagy részvételi alapon tanul, mig a Z generaci6 interaktivan
(McCrindle et al., 2014).

Vendégként a Baby Boomer korosztaly elényben részesiti a személyes kapcsola-
tokat, és a szallodaban keresik a biztonsagot, az alkalmazottakban pedig a bizalmat
(Sima, 2016). Az X generacié mint vendég, altalaban tolerans és értékeli az egyéni-
séget, tobbnyire realis elvardsaik vannak (Fitzpatrik, 2005), mig az Y és Z generdcid
gyakran kombindlhatd, mivel sok kozos jellemz6jiik van, jartasok a technoldgiaban.
Am mig az Y generaci6 technolégiakat kedveld és egyedi termékeket és szolgéltatd-
sokat keres (Sima, 2016), addig a Z generaci6 vasarldi az innovativ megoldasokat, a
magas hasznossagot, a megbizhatd elénydket és a szérakoztatd élményt részesitik
elényben (Ng et al., 2019; Wood, 2013).
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A generacids kutatasok bizonyitjak a generaciok sokféleségét, mely nemcsak a hét-
koznapjaikban, hanem vendégként is jellemzi 6ket. A technoldgiaval kapcsolatos tapasz-
talataik és attitiidjiik is eltéré képet mutat, tehat a generdcids tényez6 az 6n-bejelentkezd
technoldgiaval kapcsolatos kutatdsunkba valé bevonasa elengedhetetlen volt. Mivel az
id8sebb generacidk tobb személyes talalkozasra és kevésbé a technoldgiai adaptaciora
torekednek (McCrindle et al., 2014; Sima, 2016), val6szintileg negativan reagalnak az 4j
technoldgiara és nehezebben sajatitjak el azt (Davis, 1989; Bagrationi-Thurner, 2020;
Cobanoglu et al., 2011). Ezzel ellentétben a technoldgiaban jartasabb generaciok (Wood,
2013) felismerhetik az 1j eszkozoket, vagy hasonlénak talaljak Gket a maganéletben
hasznélthoz, igy pozitivabban viszonyulnak az 4j késziilékekhez és konnyen adaptaljak
Gket széllodai kornyezetben is (Davis, 1989; Veiga et al., 2014; Jeong-Nagesvaran, 2016;
Wang, 2019; Bagrationi-Thurner, 2020). Wang (2019) és Bagrationi és Thurner (2020)
szerint azok, akik értenek vagy ismernek egy technoldgiai eszkozt, nagyobb hasznossa-
got érzékelnek azzal kapcsolatban.

2. A GENERACIOK ES AZ ONHATEKONYSAG
VIZSGALATA

A kiilonboz6 generaciokhoz vald tartozas befolyasolja az emberek attittidjét a technolé-
giai Gjitasok hatékony haszndlatdhoz, ami hatdssal van a szallodai élményre. A kutatds
soran az adatokat kérd6ives megkérdezés segitségével gytjtottitk ossze, hogy a kutatasi
célban szerepld kapcsolatokat feltdrjuk. A kovetkez6 alfejezetekben a kutatds modszer-
tana és az eredmények keriilnek ismertetésre.

2.1. KUTATASMODSZERTAN

Kutatasunkban arra keressiik a valaszt, hogy milyen eltérés van a kiilonb6z6 genera-
ciék on-értékeléseben a multban hasznalt 6n-bejelentkeztetd technoldgia hasznalata
esetén, illetve, hogy milyenre becsiilik hatékonysagukat egy még ismeretlen technol6-
giai eszkoz jovobeli haszndlata esetén. A kutatds célcsoportjaként a belféldi utazdkat
azonositottuk. A kutatas soran az alabbi hipotéziseket vizsgaltuk;
o HI: A generdcidk kozott killonbség mutathaté ki a technolégiahasznalat gordiilé-
kenységének onhatékonysagaban a szallodai vendégek korében.
A szakirodalom alapjan a Z generaci6 tagjai sokkal kdnnyebben adaptalédnak az
4j technolégiai eszkozokhoz, mint a korabbi generaciok (McCrindle et al., 2014;
Sima, 2016) igy ez alapjan, az is allithatd, hogy 6k jobbra is értékelik képességeiket.
A hipotézis a szallodai vendégek esetében vizsgalja a szakirodalom alapjan felalli-
tott feltételezést.
o H2: A generaciok kozott kiillonbség mutathat6 ki egy feltételes 4j technologiaval
valé talalkozas esetén a becsiilt jovébeli 6nhatékonysagban.
Mivel a korabbi tapasztalat egy technoldgiai eszkozzel segit abban, hogy a vendé-
gek felismerjék, és hasznalni tudjék az adott eszkozt (Wang, 2019), igy azok, akik
mar talalkoztak a szallodak dltal hasznalt technoldgiaval, (példaul self check-in —
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on-bejelentkezési rendszerrel), azok a jévében is jobban fognak tudni adaptalédni.
o H3: Azok a vendégek, akik mar taldlkoztak 6n-bejelentkeztetési (self check-in)
rendszerekkel, magasabbra fogjak becsiilni sajat jovébeni hatékonysagukat.

A hipotézisek teszteléséhez sziikséges adatokat a feltételezések megfogalmazasa
kovetkeztében kvantitativ mdédszerekkel lehet 6sszegytijteni. A megfelel6 mennyiségii
informacié eléréséhez kérdéivet hasznaltunk.

A kérdoéiv kialakitasa sordn tobb tényezds skala kerilt kifejlesztésre a vendégek uj
technoldgia hasznalataval kapcsolatos sikeresség mérésére. A valaszadoknak 10 pontos
Likert skéla allt rendelkezésére véleményiik kifejezésére; a skdla tételei Jeong és tarsai
(2016) onhatékonysag (Self-efficiency) skalaja alapjan késziiltek. A pozitiv és negativ
megfogalmazasu allitasokat kevertiik, hogy minimalizaljuk az automatikus kérd6iv
kitoltéseket. A demografiai kérdéseket kovetSen az on- bejelentkeztet$ rendszerek
szallodai, éttermi, illetve reptil6téri hasznalatara vonatkoz6 kérdések kovetkeztek.
Amennyiben a harom teriilet barmelyikén a kitoltének sajat tapasztalata volt, akkor
a valds élmény alapjan kellett értékelnie multbeli hatékonysagat. Ebben az esetben
a kérdések a kovetkezdképp alakultak:

o [El tudtam sajatitani az eszkoz hasznalatat, mert valaki el6tte megmutatta
hogyan kell.

...) mert volt kit8l segitséget kérni mikor megakadtam.

...) mert mar korabban hasznaltam ilyen vagy hasonlé eszkozt.

...) ugy is, hogy nem volt ott senki, hogy megmutassa hogyan kell.

...) mert volt valaki, aki megmutatja hogyan kell elkezdeni.

...) mert volt beépitett sugé a késziilékben.

...) mert lattam mas hogyan csinalja.

...) mert mar kordbban egy hasonlé szerkezetet tudtam hasznalni.

...) mert sok idém volt rajénni, hogyan kell.

...) mert megkaptam a felhasznaléi kézikonyvet.

.
AN AN AN AN AN AN AN SN

Amennyiben nem volt korabbi tapasztalata a kit6ltének valamilyen 6n-bejelent-
keztetd rendszerrel, a kérd6iv automatikusan a kovetkezdé kérdéssorra ugrott. Itt
a kitolt6knek egy olyan elképzelt szituaciora kellett reflektalniuk, ahol egy 6j technolo-
giai eszkozzel szembesiilnek és ez alapjan keriilt sor a becsiilt jov6beli 6nhatékonysag
értékelésre.

o El fogom tudni sajatitani az eszkoz hasznalatat, ha valaki el6tte megmutatja
hogyan kell.

o (...) ha elakadok, van valaki, akinek kérhetem a segitségét.

o (...) ha mar korabban hasznéltam olyan vagy hasonlé eszkozt, amit a szdllodaban
talalok.

o (...) akkor is ha, nincs ott senki, hogy megmutassa hogyan kell.

o (...) havalaki ott van, és megmutatja hogyan kell elkezdeni.

o (...) havan beépitett sugé a késziilékben.

o (...) halatok valakit mast ahogy hasznalja, (hogyan csindlja).
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e (...) ha mar korabban egy hasonld szerkezetet tudtam hasznalni.
o (...) hasok idém van rajonni, hogyan kell.

Az on-line kérd6iv olyan kozosségi média csoportokban keriilt megosztasra,
amelyek Magyarorszagon beliili utazasra és szallas keresésre koncentralnak. A felii-
let kivalasztasanak kritériuma a téma irdnti érdekl6désé, illetve a szallas, valamint
vendéglatds egyidejli igénybevétele volt, mely tényez8ket a felhasznalt csoportok bizto-
sitani tudtak a kutatas szamara. Mas on-line feliiletek kizarasra keriiltek, mivel abban
az esetben a kérdéiv olyan személyekhez is eljuthatott volna, akik nem utaznak, vagy
nem vesznek igénybe kereskedelmi szallashelyeket. Annak érdekében, hogy az ilyen
kitoltoket kiszdrjik tiz, 4-12 ezer tagos belfoldi utazasra és szélldsra koncentrald
Facebook csoportban osztottuk meg kérddiviinket. A kutatas korlatja, hogy a Covid-
19 vildgjarvany kovetkeztében teljes mértékben az on-line térben tortént az adatfel-
vétel, ezzel kizdrva a digitdlisan inaktiv réteget. Az eredmények a teljes populaciéra
nézve nem reprezentativak. A kérdéivet 927-en kezdték el kitdlteni, és 457 teljes kitol-
tést tortént. A kitolték tobbsége, 74,6% (n=341) nd. Generaciés megosztast tekintve
(1. 4bra) a Z generacid (n=123),az Y generaci6 (n=143) és az X generaci6 (n=114) hasonlé6
aranyban voltak jelen, mig aranyaiban kevesebb a kit6lté (n=77) a Baby Boomer gene-
racio tagja koziil.

1. dbra: A felmérésben résztvevok generaciés megoszlasa, n = 457

Figure 1 Survey participants according to generations, n = 457

= Baby Boomers X Generacié =Y Generacid = ZGeneracio

Forrés: Sajat szerkesztés kérd6iv alapjan

A kérd6iv részeként harom kiilonb6z6 6n-bejelentkezési rendszerrel kapcsolatban
kérdeztiink korabbi tapasztalatot. Szdllodai 6n-bejelentkeztets rendszer, éttermi rendelés
tabletrdl, vagy repiilbtéri bérind feladds gép segitségével opcidk voltak kivalaszthatdak.
Az bsszes kitolt6 koziil 32,4 %, vagyis 148 kitoltdnek van kordbbi tapasztalata a korab-
ban emlitett technologidk legalabb egyikével.

A 148 kitoltés alapjan elGszor is reliability analysis (megbizhatdsagi elemzés) segit-
ségével ellendriztiik a skalaértékek magyardzé képességét. Ugyan a skala Jeong és tarsai
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(2016) onhatékonysagi skaldjara épiil, jelen mintdra is sziikséges elvégezni a vizsga-
latot. Az altalunk hasznalt megbizhatésagi mutaté a Cronbach-alfa, amelytél mini-
malisan megkoveteljiik a 0,7-es értéket, de az ennél nagyobb értékek a kivanatosak.
A Cronbach alfa mind a 10 tényezd vizsgalata esetén 0,796, ami mar egy elfogadhaté
alfa egylitthato érték (Lavrakas, 2008), ugyanakkor a ,,(...) ugy is, hogy nem volt ott
senki, hogy megmutassa hogyan kell” tényez6 elhagyasa utan 0,808-re emelhetd, ami
egy erGsebb alfa egyiitthatd értéknek mindsiil. Ugyan maér az elsé érték is elfogadha-
to, 4m a belsd konzisztencia javitasa fontos a magasabb megbizhatdsag szempontjabél
(Salkind-Rasmussen, 2007).

A teljes kitoltést érintd becsiilt jovébeli onhatékonysag skala esetében a Cronbach
alfa egyiitthaté értéke 0,880. Ennél a skdldndl is azt talaltuk, hogy a ,,(...) akkor is, ha
nincs ott senki, hogy megmutassa hogyan kell” tényez6 elhagyasaval emelni lehet az
egyiitthat6 értékén 0,881-re, 4m a ndvekedés minimalis. Az igy 1étrehozott skalat hasz-
naltuk a kutatas tovabbi elemzéseinél.

2.2. GENERACIOK ONHATEKONYSAGA ES BECSULT HATE-
KONYSAGA

Az 1. tablazatban lathato, hogy a kordbbi tapasztalaton alapul6 6nhatékonysag esetében
atlagosan a férfiak, mig egy a jovobeli feltételes esemény alkalmaval becsiilt hatékonysag
esetében a nék adtak meg magasabb értéket.

1. tébldzat: Férfiak és nék atlagos 6nhatékonységa és becsiilt jovébeli 6nhatékonysdga, n = 467

Table 1 Average self-efficiency and average assumed self-efficiency for men and women, n = 467

Fé Atlag
Férfi 45 5,5012
Onbhatékonyséag N§ 109 5,3588
Total 154 5,4004
Férfi 118 7,2712
Becsiilt Jovdbeli -
N ) N6 349 7,6157
Onhatékonysag
Total 467 7,5287

Forras Sajat szerkesztés SPSS alapjan

Az 6nhatékonysag és a becsiilt jovobeli 6nhatékonysag esetében is a Z generacid
tagjai adtak maguknak a legmagasabb értéket, meglep6é ugyanakkor, hogy az Y gene-
raci6 tagjai mindkét estben rosszabb értékelést adtak maguknak, mint az X generacid
kitolt6i. Ahogy az 2. tabldzatban latszik, a legalacsonyabb értéket a Baby Boomer gene-
racié érte el.
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2. téblazat: Generaciok atlagos 6nhatékonysaga és becsiilt jovobeli 6nhatékonysdga, n = 466

Table 2 Average self-efficiency and averaged assumed self-efficiency in case of different
generations, n = 466

Fo Atlag
Z Gen. 43 6,1990
Y Gen. 65 4,9282
Onhatékonysig X Gen. 29 5,5211
Boomer 17 4,9804
Osszesen 154 5,4004
Z Gen. 124 7,7070
Y Gen. 148 7,3529
Becsiilt Jovébeli
N ) X Gen. 116 7,5862
Onhatékonysag
Boomer 78 7,5157
Osszesen 466 7,5324

Forras: Sajat szerkesztés SPSS alapjan

A generaciokra bontott atlagok alapjan megallapithat6, hogy minden generacié
onhatékonysag atlaga magasabb az egy elképzelt jovébeli szitudcioban Gj technologia-
val vald talalkozas esetén, mint a valds tapasztalatokon alapulé 6nhatékonysag eseté-
ben. Példaul a 3. tablazatban lathato, hogy a Baby Boomer generdcio atlagosan 4,9804-
re értékelte a hatékonysagat, de egy jov6beli technoldgia haszndlata esetén atlagosan
7,5157-re értékelték onhatékonysagukat, tehat atlagosan magasabbra. A generaciok
kozotti vizsgalatok elvégzéséhez az adatok normalis eloszlasat vizsgaltuk. A varian-
cia vizsgalat elvégzésekor fontos, hogy a fiiggd valtozénak megkozelitéleg normalis
eloszlasunak kell lennie a fiiggetlen valtozé minden kategéridjaban (Sajtos—Mitev,
2007; ,One-way ANOVA in SPSS Statistics - Step-by-step procedure including test-
ing of assumptions.”, 2022). Mivel az adatokra nem teljesiil a feltétel, hogy a fiiggetlen
valtozé minden kategdridjaban normalis eloszlastiak ezért nem-parametrikus tesztek
vizsgéalataval folytattuk az elemzést.

A generaciok kozotti szignifikdns kiilonbség bizonyitdasahoz, Kruskal-Wallis tesztet
haszndltunk (3. tablazat). A teszt alapjan elmondhato, hogy a generdcidk kozott szig-
nifikans kiilénbséget lehet megallapitani, amikor a technolédgia hasznalattal kapcsola-
tos onhatékonysagukat vizsgaljuk, ugyanakkor nem talaltunk szignifikéns kiilonbséget
a becsiilt hatékonysag esetében, igy a H1 hipotézis (a mintdban szereplé generaciok
kozott killonbség mutathatd ki a technoldgiahasznalat gordiilékenységének onhaté-
konysagaban) elfogaddsra keriilt. Ez alapjan elmondhatd, hogy a jovébeli szituacidban
val6 sikeres technolégiakezelés tekintetében nem kiilonboznek a generaciok igy a H2
hipotézis (a generaciok kozott killonbség mutathatd ki egy feltételes 4j technologiaval
valo talalkozas esetén a becstilt jovébeli onhatékonysagban) elutasitasra kertilt.
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3. tablazat: Kruskal-Wallis vizsgalat - A generaciok onhatékonysaga és becsiilt jovébeli
onhatékonysaga

Table 3 Kruskal-Wallis test — self-efficiency and assumed self-efficiency in case of different

generations
Kruskal-Wallis Test Statistics
- Becsiilt Jovébeli
Onhatékonysag eest ,]OVO ?1
Onhatékonysag
chi négyzet 12,980 1,720
szabadsagfok 3 3
szignifikancia ,005 ,633

Forrés: Sajat szerkesztés SPSS alapjan

Annak megallapitasara, hogy az dnhatékonysagban mennyire tértek el a valaszadd
generaciok, Mann-Whitney tesztet végeztiink el, mivel a korabban bemutatott feltéte-
lek miatt nem-parametrikus Kruskal-Wallis tesztet hasznaltunk ANOVA helyett, igy
nem alkalmazhatdak a post-hoc vizsgalatok. A t-test felétele, hogy fiiggé valtozojanak
megkozelitéleg normalis eloszlastnak kell lennie a fiiggetlen véltozé minden csoport-
jahoz (Sajtos—Mitev, 2007; ,Independent t-test in SPSS Statistics - Procedure, output
and interpretation of the output using a relevant example | Laerd Statistics”, 2022) Igy
a Mann-Whitney U tesztetre esett a valasztas, mely két figgetlen minta medidn egye-
zésének igazolasdra valo eljaras, vagyis két fiiggetlen csoport kozotti kiillonbség Ossze-
hasonlitasara hasznaljak, ha a fuggé valtozé ordindlis vagy folytonos, de nem norma-
lis eloszlasu. Igy paros osszehasonlitdssal megallapithaté az egyes generaciok kozotti
kiilonbség mértéke. A 4. tablazatban latszik, hogy a paros dsszehasonlitasok esetében
a mintdban szerepld Z generdaci6 és Y generdci6 kozott, illetve a Z generdcio és a Baby
Boomerek kozott van szignifikans kiilonbség.

4. tablazat: Mann-Whitney vizsgalat - A generaciok kozotti onhatékonysag béli eltérés

Table 4 Mann-Whitney test — Difference in self- efficiency in different generations

Mann-Whitney statisztika
GenZésGenY Sig .000
Gen Z és Gen X Sig .099
Gen Z és Boomers Sig .038

Gen Y és Gen X Sig .282
Gen Y és Boomers Sig .904
Gen X és Boomers Sig .381

Forras Sajat szerkesztés SPSS alapjan
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A nemzetkozi kutatasok szerinta Z ésaz Y generdciok tagjai technoldgiai adaptalodas
szempontjabol kombinalhatok (Sima, 2016), teljesitményiik értékelésekor a mintank-
ban mégis szignifikdns kiilonbséget mutatnak. Véleményiink szerint az Y és Z genera-
ciok kozotti kiilonbséget a magyar sajatossagokkal lehet indokolni. Az Y generacié még
a rendszervaltas elStt kezdte az életét a legtobb esetben, és a technoldgiat még tanulniuk
kellett. A Z generacid és Baby Boomerek kozotti kiillonbség egyezik a szakirodalomban
szerepld allitassal, a tobbi generacié kozott, jelen mintaban nem talaltunk kiilonbséget.

2.3. KORABBI TAPASZTALAT HATASA A BECSULT JOVOBELI
ONHATEKONYSAGRA

Wang (2019) szerint azok, akik felismerik az eszkozt, tisztaban vannak a hasznossaga-
val, pozitivabban fognak viszonyulni az adott technoldgiahoz. Linearis regressziot hasz-
néltunk annak megéllapitasdra, hogy van-e Osszefiiggés az 6nhatékonysag és a becsiilt
hatékonysag kozott. A korabban 6n-bejelentkeztet6 rendszereket hasznalok csoportjat
Osszehasonlitottuk a korabbi tapasztalattal nem rendelkezékkel. A statisztikai vizsga-
latok koziil a Mann-Whiney U teszt elvégzését tartottuk célszertinek a nem-paramet-
rikus adatbdzisra. A teszt eredménye 0,612 szignifikancia szintet mutatott igy jelen
mintédnkra nem teljesiilt az a feltevés, hogy a korabbi tapasztalat mindenképp magasabb
becsiilt hatékonysagot fog jelenteni.

Fontosnak tartottuk megvizsgalni ugyanakkor, a tapasztalaton alapul6 6nhatékony-
sag szintje és a becsiilt jovobeni dnhatékonysag kozotti osszefiiggéseket. Mivel az adato-
kat itt nem generacids csoportokra lebontva vizsgaltuk, hanem egyben, ezért teljesiil
a linedris regresszio feltétele, mely szerint, a fiiggd véltozénak normélis eloszlastinak
kell lennie és a fiiggd valtozd szérasa nem fligghet Ossze a fiiggetlen véltozdval (Sajtos-—
Mitev, 2007; Mayer, 2021). Mivel ezek a feltételek teljesiiltek, ezért a tapasztalaton
alapul6 6nhatékonysag szintje és a becsiilt jovébeni 6nhatékonysag kozotti osszefliggé-
seket linedris regresszio segitségével vizsgaltuk meg. Az R érték 0,312 vagyis a kapcsolat
a kozepesnél gyengébb, de van kapcsolat. Az R? érték azt jelzi, hogy a fiiggé valtozd,
vagyis becstilt hatékonysag teljes véltozasanak mekkora része magyarazhaté a fiigget-
len valtozéval, a korabbi tapasztalaton alapulé 6nhatékonysaggal. Ebben az esetben
9,7%-a magyarazhato.

Az ANOVA tablazat (5. tdblazat) leirja, hogy a regresszios egyenlet mennyire illesz-
kedik az adatokhoz. Az eredmények alapjan a kapcsolat szignifikans, Sig. <0,0005, tehat
jol illeszkedik.
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5. tdbldzat: ANOVA tabldzat

Table 5 ANOVA table
ANOVA - Variancia elemzés
Modell Négyzetek Gsszege df Atlagok négyzete F Sig.
Regresszio 41,536 1 41,536 16,336 ,000
1 Rezidualis 386,488 152 2,543
Osszesen 428,024 153

Forras Sajat szerkesztés SPSS alapjan

Az egyiitthatok tablazat (6. tablazat) biztositja a sziikséges informacidkat ahhoz,
hogy elére jelezhet6 legyen a korabbi tapasztalatok alapjan vallott 6nhatékonysag
hatdsa a becsiilt hatékonysdgra, valamint meg lehessen hatdrozni, hogy a korabbi
tapasztalaton alapuld oOnhatékonysdg szintje statisztikailag szignifikinsan hozzaja-
rul-e a modellhez. A ,B” oszlopban 1év6 értékeket a ,Nem szabvanyositott egyiittha-
tok” oszlopban, a kovetkez6 képlet alkotdsara tudjuk felhaszndlni: Becsiilt hatékonysag
=5,55+0,291

6. tablazat: Regresszi6 vizsgalat, egyiitthatok

Table 6 Regression analysis, coefficients

Egyiitthatok
Standardizalt

Nemstandardizalt egyitthatok

Mo};iell emstandardizalt egyiitthat6 egyiitthatok - SIG.
standard hiba Béta
(Konstans) 5,552 ,416 13,343 | ,000
1] .

Onbhatékonysag ,291 ,072 ,312 4,042 | ,000

Forras Sajat szerkesztés SPSS alapjan

Az eredmények alapjan elmondhato6, hogy a H3 hipotézis (azok a mintdban
szereplé vendégek, akik mar taldlkoztak on-bejelentkeztetési (self check-in) rend-
szerekkel magasabbra fogjak becsiilni sajat jovébeni hatékonysagukat) nem teljesiil,
mivel a Mann-Whiney U teszt alapjan énmagaban a korabbi tapasztalat nem ered-
ményezett magasabb becslést. Ennek ellenére a tapasztalaton alapul6 6nhatékonysag
szintje hatassal van a jovébeli technoldgia hasznalata esetén becsiilt jovébeli 6nhaté-
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konysagra a mintara nézve. Wang (2019) dllitasa, miszerint akik felismerik az adott
technoldgiat, azok pozitivabban fognak ra reagalni, beigazolédott a mintankban is,
mivel pozitiv kapcsolat van a magas dnhatékonysagi értékelés és a becsiilt jovébeli
onhatékonysag kozott.

2.4. KERDOIV EREDMENYEINEK OSSZEGZESE

A kutatasi eredmények a megalapozé szakirodalommal 6sszhangban a Z generacié
esetében eredményezték a legmagasabb 6nhatékonysdgi és jovobeli becsiilt haté-
konysagi pontszamokat. Szignifikans eltéréseket észleltiink az 6nhatékonysag eseté-
ben a mintdban szereplé Z és Y valamint a Z és a Baby Boomer generacié kozott.
A szakirodalommal ellentétben azonban a kutatasi eredmények a mintara vonatko-
zdan nem mutattak kiillonbséget az X és a Z generaci6 dnhatékonysagi értékei kozott.
A szakirodalomhoz val6 hozzdadott értékként definidlhat6 a mintaban szerepld Z és
a Y generaciok kozott kimutatott szignifikans kiilonbség, melyeket a forrasok tech-
nologiai szempontbdl nagyon hasonlénak irnak le. A becsiilt jov6beli hatékonysag
esetében nem taldltunk szignifikans kiilonbséget a generaciok kozott a mintaban
szerepl6 adatok alapjan.

A jovébeli technoldgiai szituaciok becsiilt 6nhatékonysaga és az multbeli technol6-
giai eseményekkel kapcsolatos dnhatékonysag kozott szignifikans kapcsolat azonosit-
hat6 a minta vizsgdlata sordn. A multbeli technoldgiai tapasztalatok pozitiv irdnyban
képesek befolydsolni (R2 0,097) a jovébeli események kezelését.

3. OSSZEGZES

A tanulmdny célja a kiillonb6z6 generaciok technolégidhoz valé viszonydnak felta-
rasa a technologiaval kapcsolatos 6nhatékonysag és jovébeli becsiilt 6nhatékonysag
aspektusa alapjan magyar utazok esetében. A kutatds soran kiemelt figyelmet kapott
a technolédgiaval kapcsolatos multbeli élmények szerepe a jovébeni szituaciok keze-
lése esetében.

A szakirodalmi visszatekintés a vevdi elégedettség fontossagaval és a vevo-szol-
galtatd interakciok irodalmaval alapozta meg a vevéi interakciok pozitiv kimenete-
lének fontossagat. Ezt kovetéen bemutattuk, hogy a vev6k hogyan reagalnak, amikor
technologiai eszk6zoket kell hasznalniuk egy szolgaltatas igénybe vétele esetén. Mivel
a technoldgia megvaltoztatja a turisztikai élményt (Neuhofer et al., 2013), fontos
volt ezt a jelenséget generacidkra bontva vizsgalni, mivel a killonb6z6 generaciok-
nak eltéré igényei vannak kommunikacios és szolgéltatas igénybevétel szempontjabdl
(McCrindle et al., 2014).

Kutatdsunkban Jeong és tarsai (2016) 6nhatékonysag (Self-efficiency) skalajat vettiik
alapul, mivel ennek célja pont az érzékelt hatékonysag mérése volt. Az adatgyujtés kozosségi
média feliileten, on-line kérd6iv segitségével tortént (n=457) 2021. oktdber és november
hénapokban. Ahogy az a szakirodalomban is kideriil, a vendég reakcidja és a technolégiaval,
technoldgiai eszkozzel valé élménye kozvetlentl befolyasolja a vendég jovébeli magatarta-
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sat, valamint az ujra latogatdsi szandékat (Cobanoglu et al.,, 2011), igy ebbdl kéovetkezben
az érzékelt hatékonysag és a becsiilt onhatékonysag a technoldgia hasznalat soran szinten
befolyasolni fogja a turisztikai élményt. Azon szallodak, amelyek okos eszkozokkel probal-
jak csokkenteni terheiket, figyelembe kell venniiik a vendégkor osszetételét. A jellemzGen
id6sebb korosztalyt vendégiil l4t6 1étesitmények esetében nagyobb hangsulyt kell fektetni
az emberi tényezdre, és mindenképp nagyobb figyelmet kell szentelni arra, hogy az idGsebb
generacié megfeleld segitségben részesiiljon, ha on-bejelentkeztet6 rendszereket vezetnek
be a szallodaban. Ezzel szemben, egy fiatalabb kozonséget célzo szallashely esetén a szallas-
hely terheinek csokkentésére jol hasznalhatdak a kiil6nbozé technoldgiai fejlesztések, mivel
a Z-generdcio tajai szamara az eszkoz hasznalat nem jelent problémat.

A kutatas korlatjat képezi a minta nagysaga, illetve a kérdéiv terjesztésének modja.
Szintén korlatként azonosithatd a jarvanyhelyzet altal generalt kozosségi média alapu
kitoltés a Baby Boomer generaci6é szemszogébdl, mivel ennek a generdciénak csak
a technologia irdnt nyitottabb szegmense volt elérhetd a felhasznalt platform altal.

Tovébbi kutatasi iranyként kérvonalazédik a technoldgia teriiletén a bizalom szerepe,
a személyes adatok kezelése, illetve az ebben tapasztalat generacids kiilonbségek vizsgalata.
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