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1. A KUTATAS ELOZMENYEI, CELKITUZESEI ES A KUTATASI HIPOTEZISEK

BEMUTATASA

Tudomanyos didkkoros hallgatdként kezdtem foglalkozni folyamatmenedzsmenttel, azon
beliil annak alkalmazasdval rendezvények szervezése sordn, ami tekinthetd a doktori
kutatdisom  tudoményos  elézményének.  Dolgozatom  kutatasi  témdja a
folyamatmenedzsment/szolgaltatismenedzsment vizsgalatok csoportjaba illeszkedik. Uj
kutatési téma, mert jelenleg nem tudunk mas folyamatmenedzsment jellegli vizsgélatrol a
Debreceni Repiil6téren €s a varosba latogatok altal igénybe vett szolgaltatasok menedzselési
viszonyainak feltarasdra vonatkozoan. A Debreceni Repiil6tér 1égi utasforgalmanak
nagysagatol eltekintve a keresletrél nem alltak rendelkezésre informaciok, ezért a t¢émahoz

kapcsolddo primer kutatdsom minden bizonnyal hasznosithaté eredménnyel jar.

A globalizacio kiteljesedésével megndtt az igény a forgalom és a kozlekedesi sebesseg
novelésére, amelyben a légikdzlekedésnek kiemelt szerepe van, ezért napjaink
legdinamikusabban fejlodé kozlekedési agazata lett. A regionalis repiilotereknek makro és
mikro szintlli hatdsai vannak egy régid ¢letében. A repiildterek utasforgalméanak
novekedésével a foglalkoztatottsag, a szolgaltatasok iranti kereslet is novekszik. Egy
stabilan miikodo repiilétér gyors elérhetdseéget biztosit a régionak €s ennek beruhdzas
0sztonzd, valamint gazdasagi ¢lénkitd hatasa van. Egy repiil6tér hatasat nem lehet csak
bevétel/kiadas oldalrdl vizsgalni, illetve a foglalkoztatottak szamdhoz kotni, mivel szoros

kapcsolatban all a miikodési kornyezetével, annak fejlédésevel.

Kutatdsom és az elvégzett vizsgalatom a fentiek miatt egy mas szemszdgbdl kozeliti meg a
Debreceni Repiil6tér miikkodésének, fejlédésének lehetséges hatasait. A repiil6tér 2012-ben
inditott 0j menetrend szerinti jaratai egy Uj szolgaltatasként jelentek meg a térségben. Ez az
Uj szolgaltatds gazdasagi szerkezet valtozashoz vezet és mivel informacid és vizsgalat nem
allt rendelkezésre, hogy az 0 szolgaltatasnak valdjaban milyen hatésai is voltak ezért ez a
szerkezeti valtds, az ugynevezett varosi mitoszok ¢és sztereotipidk megjelenését
eredményezte. Tudomanyos szinten ezek a mitoszok, mint példdul az, hogy a Debrecen-
London-Luton jaratnak koszonhetéen megndvekedett a varosba latogato kiilfoldiek szama
¢s turisztikai fogyasztdsa, nem voltak feltarva, ilyen tartalmu és céli vizsgéalatra nem volt

példa eddig. Mivel el0szor azzal a dilemmaval szembesiiltem, hogyan lehet egy ilyen



komplex vizsgalathoz hozza kezdeni, célul tliztem ki egy folyamatorientalt szolgaltatas

vizsgalati modszertan kidolgozésat.

A Debreceni Repiilétér 2014-ben 150 ezer f6t elérd, 2016-ban pedig csaknem 300 ezer fOs
utasforgalmat valositott meg. A téma jelentdsége és fontossdga abban nyilvanul meg, hogy
egy repiilétér fontos szerepet tolthet be egy régid gazdasagi novekedésében. A régidban
keletkez6 real jovedelem ndvekedéséhez egy repiil6tér aktivan a beérkezd turistak illetve az

lizleti utasforgalom altal generalt fogyasztassal jarul hozza

Kutatasok bizonyitjak, hogy erds kapcsolat 1étezik a szolgaltatdsok mindsége és a fogyasztoi
szandék kozott (ZEITHAML et al, 1996; CRONIN et al, 2000):. VERES és tarsai (2006)2
véleménye szerint egy repiilotér ,,milyensége” nagy sullyal hozzajarul egy térseégrol
kialakitott kép milyenségéhez, mivel ahhoz kothetd a varossal kapcsolatos elsé benyomas
¢s az utols6 is. Tovabba a szinvonalas kiszolgalds, a pontos szervezés, odafigyelés €és a
reptéri kdrnyezet mindsége is szerepet jatszik abban, hogy egy latogatod visszatérjen adott

desztindicoba, esetleg ajanlja tovabbi ismerdseinek.

A kutatas egyik kiindul6 feltevése hogy a 1égi utasokrdl rendelkezésre all6 informaciok nem
elég részletesek €s igy nem felhasznalhatok a kiillonboz6 gazdasagfejlesztési programoknal.
A masodlagos feltevés, hogy a folyamatalapt megkozelités modszere alkalmas az utasok
igényeinek leirasara, elemzésére. A bizonyitasahoz tovabbi feltevések igazolasa sziikseges.
Az altalanos, kiindul6 kérdés az volt, hogy meghatarozzam, mire van valojaban sziiksége
az utasnak, aki lehet egy turista, egy iizletember vagy egy konferencialatogatd, hogy jol
¢rezze magat €s hasznosan toltse el az idejét. Ez az egyszeriinek tlind feltevés, igazan
Osszetett valaszt kovetel, mivel nagyon sok minden kihatdssal van arra, hogy pozitiv
¢lménnyel gazdagodjon egy utas. Kezdve a repiil6téri szolgaltatasoktol, a tovabbi utazast
érintden a széllashelyig, a szalloda recepcidsanak kedvességén keresztiil, az idegenvezetd
altal szervezett varosnézeésig vagy egy konferencia ebéd sziinetében feltilalt hidegtal

izletességeig. A kovetkezd feltevésekkel szembesiiltem:

1 ZEITHAML, V.A. — BERRY, L.L. - PARASURAMAN, A (1996): The behaviroal consequences of
service quality. Journal of Marketing,’VoI: 60. No. 2, pp. 31-46
2VERES Z. - HOFFMAN M. - KOZAK A. (2006): Bevezetés a piackutatasba. Akadémia Kiadd,Budapest.



A kérdés Osszetettsége komplex vizsgalatot igényel és az elsddleges dilemma az volt, hogy
milyen megkdzelitést alkalmazzak. Vajon hasznos ¢és értékelhetd adatokat tudok
Osszegyljteni, ha a varosban a leglatogatottabb és legismertebb szallashelyet vizsgalom, azt
hogy rendelkezik-e ISO mindsitéssel, mindségiigyi iranyitasi rendszerrel, felkésziilt-e a
megnovekedett szamu kiilfoldi latogatok fogadédsara. Mindezzel ellentétben egy madsik
megkozelitést valasztottam, amely alapja, hogy az utas szemével lassak és megértsem az
elvarasait és egy ilyen jellegli megkozelitést a folyamatokon keresztiil lehet vizsgalni,
amelyek atnyalnak a szervezeteken. A szolgaltatok, vallalatok szerkezete allando
valtozason megy at, az allanddsagot a folyamatok jelentik ebben a megkdzelitésben.

A vizsgalatokhoz sziikség volt arra, hogy valamilyen formaban kapcsolatba I€pjek a kiilfo1di
latogatdkkal, ami nehéz feladat volt. A kutatasba bevont latogatok nem csak a kérddivet
toltottek ki, de mindegyikiikkel beszéltem és szoban is kifejtették elégedett illetve
elégedetlenségiiket. Fontos kihangsulyozni, hogy azok a folyamatok, amitdl az utas jol érzi
magat nem egy szervezetnél vannak, a folyamatok sikeressége a szervezetek/szervezddések

egyuttmilkodésének fliggvényekent irhato le.
A kutatas fontosabb célkitiizései

Az utasforgalom Osszetételét illetben az allampolgarsdgon kiviil nem gytjtottek eddig
adatokat (KSH, Debreceni Repiiltér). A Ferihegyi Repiilotér miikodése 2015-ben tobb,
mint 900 milliard forint hozzaadott értéket allitott eld, valamint 45 563 {6 foglalkoztatasat
biztositotta. A Debreceni repiildtér esetében a repiil6tér konkrét, hasonld jellegii és
szamszerlsitett hatdsainak vizsgalatanak fontos tényezdje utasok korének és az altaluk
1génybe vett szolgaltatdsoknak a megismerése. Ezért a kutatdsom célja elsddlegesen annak
megallapitasa, hogy kik ¢és milyen célbol érkeznek a varosba, tovabba milyen

szolgéaltatasokat vesznek igénybe a varosban tartozkodasuk ideje alatt.

A kutatas targya nem csak a debreceni repiilotér szolgaltatasi folyamatainak vizsgélata,
hanem azoknak a szolgaltatasoknak a beazonositasa és vizsgalata, amelyeket egy varos
nyUjthat a kiilfoldrdl érkez6 latogatoknak ¢€s a latogatok mennyire elégedettek az igénybe
vett turisztikai szolgaltatasok mindségével. Ugyanakkor emlitést kell tenni arrdl is, hogy a
repiilotér egy kulcsfontossagu elem a kutatas soran. A repiilétéri szolgaltatasi folyamatok
mellett vizsgaltam az eldszolgéltatassal, szallassal, étkezéssel, kozlekedéssel, szorakozassal,

konferencia részvététellel, sport tevékenységgel és egészségligyl szolgaltatasokkal
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kapcsolatos latogatoi elégedettséget. Az elégedettség mérésen kiviil, tovabbi célul tliztem ki
a Debrecenbe latogato kiilfoldiek turisztikai fogyasztasdnak meghatarozasat és a latogatok
fobb ismérveinek (tulajdonsagainak) megismerését is, mivel eddig ilyen jellegli adatok
gyljtésére még nem kertilt sor ezért elsésorban a kovetkezd kutatasi kérdésekre kerestem a
vizsgalatom sordn a valaszt:

e Milyen a megkérdezett ndk ¢és férfiak aranya a mintdban?

e Milyen a megkérdezettek megoszlasa korosztalyuk alapjan?

e Milyen a megkérdezettek megoszldsa nemzetiségiik szerint?

e Milyen a megkérdezettek megoszlasa lakhelyiik tipusa szerint?

e Mi volt a varosba latogatok leggyakoribb utazasi motivacioja?

o A megkérdezettek egyénileg utaztak vagy utazasi iroda szervezte az utjukat?

o Kivel érkeztek a varosba, kivel utaztak a latogatok?

e Haényadik alkalommal jartak a varosban a latogatok?

e Hany napot toltottek el a megkérdezett latogatok a varosban?
Mivel eddig nem volt rendelkezésre allo informacié azzal kapcsolatban, hogy milyen
tulajdonsagokkal rendelkeznek a Debrecenbe Londonbdl érkezd latogatok ezért maximalis
modon probaltam a populacid minden jellemzdjét meghatarozni €és vizsgalni. Eddig nem
lehetett tudni, hogy kik tilnek a repiilén, milyen céllal érkeznek a varosba, meddig
maradnak, hol szallnak meg. Az egyetlen dolog, amit tudni lehetett, hogy nem egy homogén
csoportrdl van sz6, ezért is probaltam minél tobb kategoriat vizsgalni, de ezekrdl, majd csak
a vizsgalat befejeztével deriilt ki, hogy hasznos informacioval szolgéltak vagy sem illetve,
hogy az eredményeket mire lehet majd a késdbbiekben felhasznalni.
Ezt kovetden kutatasi célom volt a varosban tartozkodis ideje alatt igénybe vett
szolgaltatasok korének meghatarozasat és a tapasztalt elégedettség megismerése ezzel
kapcsolatban a kovetkez6 kutatasi kérdéseket szerettem volna megvalaszolni:

e EgQy-egy meghatirozott szolgaltatast hanyan vettek igénybe?

o A szolgiltatast igénybe vevoknek milyen a megoszlasa példaul kor, nem ¢€s utazasi

motivacio alapjan?
e Mennyire elégedettek a latogatok az egyes szolgaltatidsokhoz tartozd meghatarozott
indikatorokkal, tovabba az igénybe vett szolgaltatasok dsszességiikben megfeleltek-

e az elvarasaiknak?



e Van-e kapcsolat a megkérdezettek neme €s az utazas modja kozott?
e Van-e kapcsolat a megkérdezettek neme €s az utazdsi motivaciojuk kozott?
e Van e kapcsolat a megkérdezettek motivacidja és a Debrecenben eltoltdtt napok
szama kozott?
e Van-e¢ kapcsolat a megkérdezettek motivacidja és az igénybe vett szallas tipusa
kozott?
A fenti kutatasi kérdések, illetve az el6zdekben szemléltetett feltevések megvalaszolasaval

fogom a kovetkezd hipotéziseket igazolni €s ez alapjan elfogadni vagy elvetni:

H1: A Debreceni Repiilotér utasforgalmaban tapasztalt szezonalis ingadozas negativ
hatasai enyhithetok menetrendszerinti jaratok bevezetésével ¢és az utasforgalom
nagysaga stabilizalhato.

H2: Az utasok szegmentdlasa nélkill az utasforgalom novekedése téves
kovetkeztetésekhez, ugynevezett varosi mitoszok kialakulasdhoz vezet.

H3: A Debreceni Repiilétér London/Luton jaratanak kdszonhetéen megnovekedett a
varosba érkez0 turistak szama.

H4: A reptilével London/Lutonbdl Debrecenbe érkezo kiilfoldi utasok aranya a magyar
utasokhoz viszonyitva magas.

HS5: A repiildvel London/Lutonbdl Debrecenbe érkez6 kiilfoldi utasok tobbsége elso
alkalommal jar a varosban.

H6: A repiildvel London/Lutonb6l Debrecenbe érkezd kiilfoldi utasok Debrecenbe
repiilésével kapcsolatos dontésére kihatassal van a varos jo lokacioja.

H7: A repiilével London/Lutonbol Debrecenbe érkezd kiilfoldi latogatok legjelentdsebb
turisztikai motivacioja a varosnézes.

H8: A repiilével London/Lutonbdl Debrecenbe érkezd kiilfoldi utasok utazasi
motivacioja fligg a nemiiktol.

H9: A repiilével London/Lutonb6l Debrecenbe érkezd kiilfoldi latogatok véarosban
eltoltott napjainak szama tobb tényez6tdl fiigg.

H10: A repiilével London/Lutonb6l Debrecenbe érkezd kiilfoldi latogatdk altal igénybe

vett szolgaltatasok megfelelnek a latogatok elvarasainak.



2. ADATBAZIS ES AZ ALKALMAZOTT MODSZEREK ISMERTETESE

A kutatdsom harom f0 részre tagolhatd, amit a 1. abra mutat be. A kutatdsi folyamatok
sorrendje ¢és az alfolyamatok tartalma alapjan mutatom be az elkészitett adatbazist és a

vizsgalatok modszertanat.

Kutatas el6készitési folyamatai

Kutatasi dilemmak és feltevések lehatarolasa
Kutatasi modszertan meghatarozasa

Kérd8iv megtervezése
Szekunder adatok gy(ijtése
Kérd@iv tesztelés megtervezése

Kutatas tesztelési folyamatai

h. N
Kérdéiv tesztelése
Teszt adatbazis elkészitése
Tapasztalatok alapjan a kérddiv korrigalasa
AN

Kutatas és értékelés folyamatai

Primer kérddives adatgylijtés
Adatbazis elkészitése és tisztitasa
Adatok elemzése kiilonbozd statisztikai modszerekkel
Eredmények bemutatasa
Hipotézisek elfogadasa/elvetése

1. abra: Kutatas szerkezeti felépitése
Forras: Sajat szerkesztés, 2018

Kutatasom a felmeriilt dilemmak és feltevések lehatarolasdval kezdddott. Elsddleges
dilemma volt, hogy van egy regionalis repiilétér (Debreceni Repiilétér), ahol szemmel
lathaté az utasforgalmi adatok alapjan a fejlédés. Egy repiilotér miikodésében fontos a
szabvanyositas ¢és ebbdl a célbol az Eurdpai Unid torekvése az egységes eurdpai repiilési
szabalyok meghatarozasa €s bevezetése, amely biztonsagos, hatékony €s gyors nemzetk6zi
1égi forgalmat biztosit. Viszont az utasok, latogatok kiszolgéalasaba beletartozik az is, amit
a varos €s a varosban miikodd szervezetek tesznek €s kutatdsomban ennek a mérésére és
vizsgalatara vallalkoztam, egy olyan kérddiv megtervezésére €s alkalmazasara, amely
segitségével megismerhetdk a latogatok altal igénybe vett szolgaltatdsok és informécid

szerezhetd ezeknek a szolgaltatasoknak a mindségi tartalmarol, esetleges hidnyossagarol.



A vizsgalatokhoz sziikség volt arra, hogy valamilyen formdban kapcsolatba 1épjek a kiilf61di
latogatokkal, ami nehéz feladat volt. A vizsgalatokat a kérddiv megtervezése és gondos
elékészitésének folyamata eldzte meg. A kutatdsba bevont latogatok nem csak a kérddivet
toltottek ki, de mindegyikiikkel beszéltem és szdban is kifejtették elégedett illetve
elégedetlenségiiket. Az elkészitett ¢és alkalmazott kérddivre is egy moddszertani
eredményként tekintek, mivel nem egy eldre elkészitett ¢s masok altal tesztelt, bevalt
kérddivet alkalmaztam. Ahhoz, hogy a szolgaltatds mindség fejlesztésére iranyuld dontések
hatékonyabbak legyenek, elsé sorban az adott szolgaltatast jellemzé dimenziok
meghatdrozasa majd a dimenziok szerinti mérés lehetdségének megteremtése sziikséges,

valamint a szolgéltatas érintettjeinek a meghatarozasa.

A fentiekben leirtakra hivatkozva az elégedettségmérés soran, nem a SERVQUAL
kérddivet alkalmaztam, hanem a megadott szolgéaltatdsmindség dimenzidk mentén,
hataroztam meg azokat a relevans dimenziokat és mérési indikatorokat, amelyek fontosak a
kutatdsi cél megvaldsitdsaban ¢és a kutatasi korladtok ellenére alkalmazhatoak. Az
alkalmazott kérddiv Osszeallitasanal figyelembe vettem az optimalizalt SERVQUAL modell
dimenziot és probaltam ezek alapjan lesziikiteni az elégedettségre vonatkozé mindség

tényezdk meghatarozasat.

A kutatashoz elkészitett kérddiv kérdeéseit egyarant jellemzik nyitott, zart, tobb lehetséges
valaszt ado ¢és értekeld kérdések. A megkérdezettek véleményét — elégedettségét - 5 pontos
Likert-skalaval vizsgaltam. A kérd6iv els® része a latogatokra vonatkozod kérdéseket
meghatarozhatd a nem és kor szerinti 6sszetétel, nemzetiség, lakohely, utazas gyakorisaga,
utazas modja, tipusa, az utazasrol vald dontés jellege, a debreceni latogatas gyakorisaga, a
varosi tartdzkodas idOtartama. Ebben a részben keriill sor az utazds motivacidjanak

megkérdezésére is.

A kérddiv masodik része az igénybe vett szolgaltatasok értékelését tartalmazza. A
szolgéaltatasokat kiilon-kiilon témakorok tartalmazzak és a kitdltdk igénybevétel szerint
értékelik a meghatarozott szolgaltatasokat. Osszességében kilenc szolgéltatast kiilonitettem

el, melyek a kovetkezok:

o Utazast megeldzo szolgéltatdsok dimenzidja 3 darab indikatort tartalmaz



e RepiilStéri szolgaltatdsok értékelésének dimenzidja 7 darab indikatort tartalmaz

o Kozlekedéssel kapcsolatos szolgaltatasok értékelésének dimenzidja kétszer 6t darab
indikatort tartalmaz. Itt kiilon vizsgaltam a repiil6térrdl a varosba jutdssal kapcsolatos
kozlekedési szolgaltatasokkal valo elégedettséget, majd ezt kovetden a varoson beliil
torténd kozlekedési szolgaltatasokkal kapcsolatban tapasztalt elégedettséget.

o Szillassal kapcsolatos szolgéltatasok értekelésének dimenzidja 10 darab indikatort
tartalmaz.

o Ftkezéssel kapcsolatos szolgaltatasok értékelésének dimenzidja négyszer 9 darab
indikatort tartalmaz, mivel négy kiilonb6z6 helyen (étterem, szalloda étterme,
cukraszda, fagylaltozo) tapasztalt elégedettséggel kapcsolatban szerettem volna
informaciot szerezni.

e Szorakozéssal kapcsolatos szolgaltatdsok értékelése 7 kiilonb6z6 helyszint ¢€s
ezekhez kapcsolhat6 8-8 darab indikatort tartalmaz.

o Egészségligyl ellatassal kapcsolatos szolgéltatasok értékelése 4 kiilonbozd esetet
(tervezett egeészségligyi kezelés, nem tervezett egészségiigyi kezelés, fogorvosi
kezelés) és 7-7 darab indikatort tartalmaz.

e Konferencia részvétellel kapcsolatos szolgaltatasok értékelése 7 darab indikatort
tartalmaz.

e Sporttal kapcsolatos szolgaltatdsok értékelésének dimenzidja két esetet vizsgal, az
egyik a sport tevékenység folytatdsa a masik pedig a sport rendezvényen valo
részvétel. Mindkét esetben 5-5 darab indikatort értékeltek a megkérdezettek.

Ezek a szolgaltatasok alkotjak a kérddiv kilenc dimenziojat. HOFMEISTER és munkatarsais
(2003) szerint a dimenzid egy olyan valtozo, amit tobb, valdsagos, mérhetd indikatorral
lehet leirni. Minden egyes dimenzid meghatarozott szamu, a szolgaltatas — folyamat -
mindségi szinvonaldt meghatarozo6 indikatort tartalmaz, melyet a kérddiv kitolté1 5 pontos

Likert-skala segitségével értékelhetnek. Példaul a szallassal kapcsolatos szolgaltatasok

3 HOFMEISTER TOTH A. — SIMON J. — SAJTOS L. (2003): Fogyasztoi elégedettség. Alinea Kiado,
Budapest



értékelésére kialakitott dimenzid, olyan indikatorokat tartalmaz, mint a szoba felszereltsége;

személyzet nyelvtudésa, szoba tisztasdga, személyzet kedvessége €s hasonloak.

Mivel arrdl nem rendelkeztem elozetes informacioval, illetve a Debreceni Nemzetkozi
Repiil6téren az utasok elégedettségére irdnyuld kérddives kutatasra el6zéleg még nem volt
példa, ezért nem biztos, hogy a meghatarozott szolgaltatds-dimenziok teljes mértékben
lefedik az utasok altal igénybe vett, vagy esetleg hidnyolt szolgéltatdsok korét. Ezért minden
szolgaltatast tartalmazé dimenzid végén, egy nyitott kérdés alkalmazasdval lehetdséget
adtam a megkérdezetteknek a sajat véleménylik, igényiik kifejtésére a hianyolt

szolgaltatasokat illetden. Ezzel a kérdéssel szerettem volna felmérni a latens igényeket is.

2.1. Kutatasi korlatok, kérdoiv tesztelése és a minta bemutatasa

Nem volt adat arr6l, hogy milyen az utasok demografiai Osszetétele. Ezért a tesztelési
1d6szakban kvotas mintavételt alkalmaztam, ahol a tesztelés mellett cél az alapsokasag
megismerese is volt. A kutatas soran felmeriilt kérdések €s problémak a vizsgalt személyek
korével, vagyis a minta meghatarozasaval €és a mintavétellel kapcsolatosak. Nem volt arra
lehetdség, hogy a kutatas ideje alatt utazd valamennyi kiilfoldi allampolgarsagu személyt
megkérdezzek, mivel sem a vizsgélatra rendelkezésre allo pénz és 1dO, sem a feldolgozo

kapacitas ezt nem teszi lehetdveé.

A mintavételi keret meghatarozasanal vizsgalatba bevont utasok korét a London-Debrecen
utvonalra korlatoztam, ahol az utlevél kezelésnek koszonhetden, negyedéves KSH adatok

alapjan meghatarozhat6 az utasforgalom allampolgarsag (nemzetis€g) szerinti osszetétele.
Ennek okai a kovetkezok:

o A vizsgalt személyek korét a kiilfoldi allampolgarsag latogatok képezik, akik a
varosban bizonyos szdmu napot eltoltenek. E szempont alapjan az utasforgalmi
adatokbol kizarasra keriiltek a magyar-, roman-, ukran- €s szlovak allampolgarsagu
személyek, mivel 6k csak atutaztak a véaroson és a repiilétéren keresztiil (tranzit)
jutnak el a kivalasztott orszagba, varosba

e Az Utvonal/jarat kivéalasztasanal a nemzetiség szerinti Osszetétel ismerete 1ényeges
volt, mert példaul Debrecen-Eindhoven k6zott kdzlekedd jaratokat illetéen nincs adat

az utasok allampolgarsag szerinti 0sszetételérol.



Korlatozo tényezd volt, hogy minden torekveés ellenére sem sikertilt teljes mértékben kizarni
az atutazd utasokat, mivel tobb esetben eldéfordult, hogy nem Debrecen volt a brit
nemzetiségll latogatd cél dllomasa, viszont ez csak a kérddivek feldolgozéasa és elemzése

soran dertlt csak ki.

Az utasok szdmanak iddszakos ingadozéasa tovabbi kérdéseket vetett fel a minta
meghatarozasanal. Bar GILYAN (2008)s a légiutas-forgalom egyik tapasztalhato és
kedvezd jellemzdjeként emliti, hogy kisebb az iddszakos hatés a teljes utasforgalomhoz
képest. A mintavétel szempontjabol ezek alapjan nem volt szabad figyelmen kiviil hagyni
azt a tényt, hogy a idészakos ingadozéas, még ha kis mértékben is, de jelen van a légiutas-
forgalom esetében. Az utasok szama €s Osszetétele jaratonként/naponta valtozik nem

allando.

Tovabbi problémat jelentett a jaratszamok bdvitése soran novekvd utaslétszam, amit nehéz
elére megbecsiilni. A mintavétel egyik korlatja, a rendelkezésre allo 1dd sziikosseége, mivel
az adatgylijtés naponta 1d6hoz kotott. A vizsgalt jaratok esetében 45 perc allt
rendelkezésemre az adatgytijtés elvégzéseére. Azok a kiilfoldi utasok, akik a repiilogép
indulasa eldtt érkeztek meg a varoterembe a biztonsagi ellendrzést kovetden, mar nem
tudtak valaszolni a kérddiv kérdéseire. A kiilfoldi latogatdk felismerésében a jegykezelést

veégz0 reptéri személyzet volt segitségemre.

A kutatast nehezitette a repiilétéren érvényes biztonsagi eldirdsok betartasa, hataratlépési
engedély folytonos megléte, melynek alapja volt, hogy havonta kérvényezni kellett a
hataratlépési engedélyt, amely sordn megkellett felelni a nemzetk6zi eldirasoknak, valamint

részt kellett vennem egy biztonsagi képzésen a repiil6téren.

2014 januarjanak harom hetében kisebb szadmu személy megkérdezésével probakérdezés
formdjadban teszteltem az elkészitett kérddivet. Tekintettel a mintavételi keret
meghatarozasanal a késébbiekben ismertetett szempontokra, a januarban London-Lutonba

kozlekedd tizenhat jarat koziil hét jarat utasai kozott keriilt sor a kérdbiv kitdltésere.

4 GILYAN CS. (2008): A Magyarorszagra repiilégéppel érkezd kiilfoldi turistak utazasi szokasai.
Turizmus Bulletin XII. évf. 2. szam. 64-67 oldal.
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Osszesen huszonharom f6t vontam be a tesztelésbe. A 23 kérdéiv koziil 6t értékelhetetlen

¢s tizennyolc darab volt értékelhetd.

A kitoltott és értékelhetd tizennyolc kérddivet 10 férfi €s 8 nd toltotte ki. Nemzetiség szerinti
megoszlast figyelembe véve 13 f6 volt az Egyesiilt Kirdlysag allampolgéra, 1 6 ir, 2 6
olasz és tovabbi 2 {6 japan allampolgarsagu. A kérddivben arra a kérdésre, hogy ,,Milyen
nemzetiségli” az Egyesiilt Kiradlysag allampolgarai tobb alternativ valaszt is adtak, mint a
brit (British), angol (English), fekete angol (Black English), nagy britanniai (Great
Britannian) valamint Egyesiilt Kirdlysag (UK) A kérddivek feldolgozéasa soran az utasokat
azonos modon, brit dllampolgéarként kezeltem. Felmeriild kérdés a magyar nemzetiség és a
brit allampolgarsag kezelése. Elofordult, hogy a kivalasztott latogatd brit utlevéllel és
magyar nemzetiséggel rendelkezett. Januarban 2 {6 esetében volt erre példa és 6k a magyar
nemzetiséglikre hivatkozva nem voltak egyiittmiikoddk a kérdoiv kitdltésében. Az utazas
(fogorvosi szolgaltatas), 1 {6 tizleti utazas, 5 {6 pedig tanulési céllal érkezett Debrecenbe és
egy ideig a varosban tartozkodott. A varosban eltoltott napok szama alapjan 5 f6 1-2
¢jszakat, 5 {6 3-7 ¢éjszakat, 8 f0 pedig tobb mint 8 ¢&jszakat toltott a varosban. Azok a
latogatok, akik magan utazasi céllal érkeztek a varosba sziilok, baratok, baratndk és ok a
Debreceni Egyetemen tanuld csaladtagot, ismerdst latogattdk meg. Az igénybe vett

szolgaltatasokat a 1. tablazat mutatja be.

1. tablazat: Szolgaltatasok igénybe vétele 2014. januarjaban

Igénybe vette Nem vette igénybe
Repiil6téri sz. 18 f6 100 % 0 f6 0
Kozlekedési sz. 16 16 88,9 % 2 16 11,1 %
Szallas 15 6 83,3 % 316 16,7 %
Etkezés 1418 | 77,8% 4 6 22,2%
Szorakozas 10 f6 55,6 % 8 16 44,4 %
Egészségligyi sz. 6 16 33,3% 10 f6 66,7 %
Konferencia 4 16 22,2% 14 6 77,8 %
Sport 2 16 11,1 % 16 fo 88,9 %

Forrdas: SAJAT kutatdsi eredmények

A repiil6téri szolgaltatasokat minden utas igénybe vette és értékelte, mivel elkeriilhetetlen a

reptlotérrél valo indulds. A kozlekedési szolgaltatasokat illetden 2 f6 magan autoval
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kozlekedett, ismerds/barat tulajdondban 1évé gépjarmiivel. Ok nem vettek igénybe sem
taxit, autobuszt vagy villamost. Azok a latogatok, akik nem igényeltek szallast, illetve
étkezést ismerdsnél, rokonnal, baratnél szalltak meg és étkeztek a varosban tartézkodasuk
1deje alatt. Az egészségiigyi szolgaltatasok igénybe vételénél megjelent a tervezett fogorvosi
kezelés, valamint egy f6 esetében a betegséggel kapcsolatos egészségiigyi ellatas igénybe
vétele. Konferencian a megkérdezettek koziil négy o vett részt, akik tanulasi céllal érkeztek
a varosba. A sporttevékenységgel kapcsolatos szolgaltatdsokat csak két f6 igényelte januar
folyaman. A 2. tdblazat tartalmazza az igénybe vett szolgaltatas elvarasnak vald

megfelelésével kapcsolatos eredményeket.

2. tablazat: Szolgaltatas elvarasnak valé megfelelése

Jobb volt, mint Olyan volt, mint Rosszabb volt,
amire amire szamitottam mint amire
., szamitottam
szamitottam

Repiil6téri sz. 6 10 2
Kozlekedési sz. 5 9 2
Szallas 6 5 4
Etkezés 5 4 5
Szorakozas 4 5 1
Egészségiigyi sz. 3 0 3
Konferencia 2 2 0
Sport 2 2 2

Forrds: SAJAT kutatdsi eredmények

A tablazatbol is lathato, hogy tobb alkalommal nem felelt meg a szolgéltatas a latogatd
elvarasanak ¢€s rosszabb volt a szolgéltatas, mint amire szdmitott. Ez alapjan indokoltnak
mondhatd a szolgaltatasok részletes elemzése €s annak megéllapitasa, hogy milyen

indikator okozta a latogatok elégedetlenségét.

A kapott eredmények alapjan a kérddiv tesztelése sikeresnek bizonyult. Az értékelhetetlen
kérddivek kikiiszobolése érdekében elvégeztem a sziikséges fogalmazasi hibak javitasat,
valamint a kitoltéssel kapcsolatos tovabbi magyarazattal, utasitassal bovitettem a kérddivet.
A tesztelési idGszakot kdvetden 2014. februartél — szeptember hénap végéig zajlott az
adatgytijtés. Az adatgytijtés soran 63 London-Lutonba indul¢ jarat utasai korében keriilt sor
a kérdbéives megkérdezésre. A 3. tdblazat tartalmazza az egyes honapokban begyljtott

kérddivek jellemzoit.
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3. tablazat: Vizsgalt honapokban kitoltott kérdoivek szama és jellemzoi

Vizsgalt \./"izsgzilt KDL kérddivek e, | ViSSZA- | <. -
hénap Jar’atok Osszesen | Ertékelt Nem Nem toltott utasitott Visszatéro
Szama értékelhetd
Februar 9 52 47 5 28 3 2
Marcius 8 34 30 4 30 4 4
Aprilis 8 50 45 5 32 3 6
Majus 8 42 38 4 25 2 4
Junius 6 32 30 2 29 2 3
Julius 8 43 40 3 32 5 5
Augusztus 8 35 34 1 29 4 4
Szeptember 8 38 35 3 34 4 4
Osszesen 63 326 299 27 239 27 32

Forrds: SAJAT kutatdsi eredmény, 2014

A vizsgalt iddszak alatt 6sszesen 326 darab kérddiv kitoltésére kertilt sor, amelybdl 27 darab
volt értékelhetetlen, 299 darab pedig értékelhetd. Tovabbi 239 kiilfoldi latogatd
megkérdezésére nem volt lehetéség, mivel a gép indulasat megel6z6 percekben érkeztek a
varoterembe. 27 {6 nem volt egylittmiikodé a megkérdezés soran €s nem volt hajland6 a
kérddiv kitoltésére. A 27 fo6bol 15 brit allampolgarsdgi, de magyar nemzetiséggel
rendelkezd utazo volt és a nemzetiségre hivatkozva nem szeretett volna részt venni a
kiilfoldi latogatok korében végzett kutatdsban. A kérddives megkérdezés sordn 39
alkalommal fordult eld, hogy a kivélasztott személy, mar elézdleg kitoltotte a kérddivet,
ezért Ok sem toltotték ki jbol a kérdbivet. Osszesen 624 utast sikeriilt kiilfoldi latogatoként
azonositani a nyolc honap alatt, illetve tovabbi 56 utas volt kiskorti vagy csecsemd. A
vizsgalt személyek korét a kiilfoldi allampolgarsaga latogatok képezték, akik a varosban

bizonyos szamu napot eltoltottek.

2.2. Az adatfeldolgozas és elemzés modszere

Az adatfeldolgozas és az elemzés folyamatat a 2. 4bra mutatja be. Ahogy az abrabdl is jol
lathato az adatfeldolgozas elsd 1épése a kérddivek ellendrzése volt, aminek szempontjat a

helyes kitoltés képezte.

Az kérddivek ellendrzését kovetden elkészitettem a sziikséges kvantitativ kddolést. Ezt
kovetden rogzitettem az adatokat. Az adatokat a megkérdezettek személyes jellemzdi
alapjan 1s rendszereztem, csoportositottam, az igy kapott csoportok 0Osszehasonlito
vizsgalatok elvégzését teszik lehetévé. Ezt kovetden statisztikai modszerekkel elemeztem

az elkészitett adatbazist és Osszedllitottam az eredményeket bemutatd abréakat, tablazatokat.
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» Kérddivek ellendrzése

» Kvantitativ kodolas
* Adatok rogzitése
Adatfeldolgozas * Adatok rendszerezése

folyamatai ¢ Adathalmaz megbizhatdsaganak
tesztelése

* Osszehasonlité vizsgalatok
o Statisztikai elemzés

Abrak és tablazatok osszeallitasa

2. abra: Az adatfeldolgozas folyamata
Forras: Sajat szerkesztés 2018

A kérdobives kutatds segitségével begylijtott adatok jellegét figyelembe véve a vizsgalati
célhoz igazodva vélasztottam ki a statisztikai elemzések modszereit. A vizsgéalatok
elvégzésére tobbféle statisztikai elemzési eljarast alkalmaztam. Az egyes esetek nem adnak
lehetdséget az altalanositasra, igy hibat kovethetek el akkor, amikor az egyes latogatok
tapasztalatait eggyé vonom 0ssze. Ugyanakkor, mivel kutatdsom egy leir6 tipust kutatés és

nem célja az elméletalkotéds vallalhaté a hibanak ez a kockazata.

Az elkésziilt adathalmaz elemzését a megbizhatosagi teszttel kezdtem,ezt kovetden leird
statisztikai modszerek alkalmazasaval végeztem el az adathalmaz jellemzését, hogy
ismereteket szerezzek a varosba érkezd kiilfoldi latogatdk fobb jellemzdirdl, utazési
motivaciojukrol. A leir6 statisztikai modszerek alkalmazasat kovetden az ismérvek kozotti
kapcsolatokat vizsgéaltam statisztikai elemzésekkel, kereszttdbla vizsgalatokkal ¢és
sztohasztikus modellekkel. . Végezetiil a szolgaltatasi folyamatokhoz tartozé indikatorokat
vizsgaltam ¢€s arra kerestem a valaszt, hogy a latogatok milyen szolgaltatdsokat vettek
1génybe a varosban tartozkodasuk ideje alatt, mennyire voltak ezekkel a szolgaltatasokkal
elégedettek vagy elégedetlenek és vajon milyen mindségi hianyossag okozta az esetleges

elégedetlenségiiket.

14



3. AZ ERTEKEZES FOBB MEGALLAPITASAI

A kovetkezOkben 0sszefoglalom a hipotézisek bizonyitasaval kapcsolatos vizsgéalataim fobb

megallapitasait. A 4. tablazat tartalmazza hipotéziseim ¢€s téziseim 6sszefoglalva.

4. tablazat: Hipotézisek és tézisek osszefoglalasa

Sorsz. Hipotézis és Tézis Statusz

A Debreceni Repiil6tér utasforgalmaban tapasztalt szezonalis
ingadozas negativ hatdsai enyhithetok menetrendszerinti jaratok
bevezetésével és az utasforgalom nagysaga stabilizalhato.

H1

Elfogadott

A menetrendszerinti jaratok bevezetésével allando forgalom
valdsul meg a Debreceni Repiildtéren €s ez altal alland6 bevételt
tud biztositani a replilétér és a szezonalis negativ hatas enyhitheto.

T1

Az utasok szegmentalasa nélkiil az utasforgalom novekedése téves
kovetkeztetésekhez, igynevezett varosi mitoszok kialakulasahoz
vezet. Elfogadott

H2

T2 Az utasok jellemzdinek megismerésével megalapozott, valos
kovetkeztetések vonhatok le.

H3 | A Debreceni Repiil6tér London/Luton jaratanak koszonhetden

megndvekedett a varosba érkezd turistak szama. Elvetett

T3 Az utaslétszam ndvekedésével parhuzamosan a varosba érkezo
kiilfoldi latogatok szamanak novekedése nem aladtdmaszthato.

H4 A repiilével London/Lutonb6l Debrecenbe érkezé kiilfoldi utasok
aranya a magyar utasokhoz viszonyitva magas.

- Elvetett
Az utasforgalmi adatok elemzésébdl kiijelenthetd, hogy

alacsonyabb a brit €s egyéb nemzetiségili utasok hanyada a magyar
utasokhoz viszonyitva.

T4

H5 A repiilével London/Lutonbdl Debrecenbe érkez¢ kiilfoldi utasok

tobbsége elsé alkalommal jar a varosban. Részben

I
TS5 | A vizsgilt iddszakban megkérdezett ltogatok 49%-a elss | o odadott

alkalommal jart a varosban.

A repiilével London/Lutonbdl Debrecenbe érkez6 kiilfoldi utasok
H6 s s . s i
Debrecenbe repiilésével kapcsolatos dontésére kihatassal van a
véros j0 lokécioja. Részben

A Debrecenbe Londonbol érkezd kiilfoldi latogatok dontését Elfogadott
T6 pozitivan befolyésolja a repiilétér jo lokécidja, viszont nem szabad
figyelmen kiviil hagyni mas dontést befolyasolo tényezok, példaul
az ismerdsoktdl kapott pozitiv ajanlasokat.

H7 A repiilével London/Lutonb6l Debrecenbe érkez6 kiilfoldi
latogatok legjelentdsebb turisztikai motivacioja a varosnézeés.

- — - Elvetett
Eltér6 utazasi motivacidval érkeznek a kiilfoldi latogatok

Budapestre ¢s egy kisebb, regionalis repiil6térre, mint amilyen a
Debreceni Repiil6tér

T7
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HS A repiilével London/Lutonb6l Debrecenbe érkezé kiilfoldi utasok
utazasi motivacio fligg a nemiiktdl.

T8: Az utazasi motivacio6 fligg a latogatok nemétdl, vagyis a férfiak Elfogadott
T8 és a nok eltér6 modon valasztanak utazasi célt, a kutatds soran
megkérdezettek koziil az lizleti utazas a férfiak esetén a legnagyobb
arany motivacio, mig a noknél a VFR.

H9 A repiilével London/Lutonb6l Debrecenbe érkez6 kiilfoldi
latogatok varosban elt6ltott napjainak szama tobb tényezotol fiigg.

Elfogadott
A London/Lutonbdl Debrecenbe ¢érkezé kiilfoldi latogatok

motivacidjatol fiigg a varosban eltoltott napok szdma, valamint a
szallas tipusa.

A repiilével London/Lutonb6l Debrecenbe érkez6 kiilfoldi
latogatok altal igénybe vett szolgaltatasok megfelelnek a latogatok
elvarasainak.

T9

H10
Részben

A vizsgélt szolgaltatasoknal a legtobb esetben az igénybe vett elfogadott

szolgaltatds nem eredményezett maradandd ¢élményt, de az
elvaradsnak megfelelt.

T10

Forras: Sajat szerkesztés, 2018

Els6 hipotézisem szerint H1: A Debreceni Repiil6tér utasforgalmaban tapasztalt szezonalis
ingadozas negativ hatasai enyhithetk menetrendszerinti jaratok bevezetésével és az
utasforgalom nagysaga stabilizalhat6. Az repiilotér éves utasforgalma a 2013 €s a 2014
¢vben meghaladta a 100 ezer f6t. 2012 juniusaban indult el a menetrendszerinti
utasforgalom, addig nem rendelkezett jelentds, éves utasszammal a repiiltér. 2013-ban
megndvekedett az utasforgalom és elérte a 130 ezer f6t - 2014-ben 150 ezer 6t - mig 2012-
ben csak 50 ezer utasa volt a légikikdtonek. A menetrendszerinti jaratok altal generalt
utasforgalom jelentdsége azért nagy, mert ez biztosit egy allando bevételt, ami stabilizalja
az lizemeltetést. 2016-ban az utasforgalom mar majdnem elérte a 300 ezer {6t (284 956 10),
ami 2017-ben ezt meghaladta és 318 184 ezer fovel zarta a repiil6tér az évet. A ndvekedés
2016-hoz keépest 12 szazalékos volt, ami egy €v alatt 33 784 utassal jelentett tobbet. A
bemutatott utasforgalmi adatok alapjan H1 hipotézishez tartozo tézist a kovetkezdképp
fogalmazom meg: T1: A menetrendszerinti jaratok bevezetésével allandé forgalom valosul
meg a Debreceni Repiildtéren és ez 4ltal allando bevételt tud biztositani a repiilOtér és a

szezonalis negativ hatds enyhithetd.

Egy repiildtér fenntartasa, a mitkodeési koltségeket figyelembe véve magas allando koltséget
jelent, amik akkor is jelen vannak, ha alacsony az utaslétszam. Ilyen koltségek példaul a

személyzeti koltségek, amik az év egészében jelen vannak, mint példaul a vamosok, tiizo1to
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személyzet, operativ kiszolgald személyzet koltsége A menetrendszerinti jaratokkal
csOkkenthetd a szezonalitds €s stabilizdlhatd a repiildtér bevétele. A menetrendszerinti
jaratok szaménak bdvitésével novelhetd a utasforgalom alakuldsdnak szama ¢és ez

csokkentheti a szezondlis ingadozas negativ hatésait.

Masodik hipotézisem szerint H2: Az utasok szegmentaldsa nélkiil az utasforgalom
novekedése téves kovetkeztetésekhez, ugynevezett varosi mitoszok kialakulasdhoz vezet.
Mivel eddig nem volt rendelkezésre allo informacié azzal kapcsolatban, hogy milyen
tulajdonsagokkal rendelkeznek a Debrecenbe Londonbdl érkezé latogatok ezért maximalis
moédon probaltam a populacid minden jellemzdjét meghatarozni és vizsgalni. Eddig nem
lehetett tudni, hogy kik iilnek a repiilon, milyen c¢llal eérkeznek a varosba, meddig
maradnak, hol szallnak meg. Az egyetlen dolog, amit tudni lehetett, hogy nem egy homogén
csoportrol van szo, ezért is vizsgaltam a lehetd legtobb kategoriat, de ezekrdl, csak a
vizsgalat befejeztével dertilt ki, hogy hasznos informacioval szolgaltak vagy sem illetve,

hogy az eredményeket mire lehet majd a késdbbiekben felhasznalni.

Ez a hipotézis részletes ¢s komplex vizsgélatot igényel, amely elsd lépése a utasforgalom
egyik ilyen téves feltevés szerint a Debrecen-London Luton utvonalon kozlekedé WizzAir

jaratoknak koszonhetden megnovekedett a varosba érkezd kiilfoldi latogatok szama.

Az utasok nemzetiségi dsszetételébdl lathatd, hogy nagyon alacsony a brit €s egyéb eurdpai
orszagbol szdrmazd utasok szama és még alacsonyabb szamban képviselik magukat az
afrikai, azsiai, amerikai orszdgokbol szarmazo utasok. Ezzel mar megkérddjelezhetd az a
feltevés, hogy az 0j jaratoknak koszonhetéen novekedett a varosba Londonbol érkezd

kulfoldi turistak szama.

A leirtak alapjan a kovetkezd tézist fogalmaztam meg: T2: Az utasok jellemzdinek
megismerésével megalapozott, valds kovetkeztetések vonhatok le. Kijelenthetd, hogy az 1y
menetrendszerinti jaratok inditasa pozitiv hatassal volt az utasforgalom fejlédésére, viszont
ezekkel az adatokkal nem alatdmaszthato az a feltevés, hogy az utasforgalom novekedésével
egyidejiileg megnovekedett a varosba érkez6 kiilfoldiek szama és ez pozitiv hatast gyakorolt

volna a turisztikai bevételek novekedésére.
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Kutatasom megkezdése eldtt a kiilfoldiek alacsony aranyar6l nem volt informécid. Az
utasforgalmi adatok elemzésével, valamint a 2014. januarjaban végzett tesztelés soran dertilt

fény a kiilfoldi latogatdk alacsony aranyéra.

H3: A Debreceni Repiilétér London/Luton jaratdnak koszonhetden megndvekedett a
varosba érkez0 turistdk szama. A harmadik hipotézisem erdsen kotddik és masodikhoz. A
hipotézis jelentdsége és fontossaga abban nyilvanul meg, hogy egy repiilétér fontos szerepet
tolthet be egy régid gazdasagi novekedésében. Nem szabad figyelmen kiviil hagyni azokat
a pozitiv gazdasagi hatdsokat, amelyekkel egy stabilan miik6dé regionalis repiilOtér
hozzajarulhat a régid gazdasdgi fejlddéséhez. A régioban keletkezd redl jovedelem
novekedésehez egy repiildtér aktivan, a beérkezd turistak illetve az iizleti utasforgalom altal
generalt fogyasztassal jarul hozza. Azoknak az utasoknak, akik turistaként azonosithatok
Debrecen kiilonbozd lehetdségeket kinal, mivel a varos jelentds természeti €s kulturalis
adottsaggal rendelkezik, évente szamos kulturalis esemény keriil megrendezésre,
rendelkezik konferenciakdzponttal, amely a hivatasturizmus elengedhetetlen feltétele,
valamint jelentds az egészségturizmus is. A Debreceni Repiil6tér 2014-ben 150 ezer fot
elérd, 2016-ban pedig csaknem 300 ezer fOs utasforgalmat valositott meg. Megallapithato,
hogy az utaslétszam folyamatos novekedése €és a menetrendszerinti jaratok egyre
meghatarozobba valnak, mind a jaratok szamat, mind a szallitott utasok szamanak
volumenét tekintve. A leirtak alapjan megallapithatd T3: Az utaslétszam ndvekedésével
parhuzamosan a varosba ¢érkezd kiilfoldi latogatok szdmanak novekedése nem

alatamaszthato

A negyedik hipotézisrdl, miszerint: H4:A repiilével London/Lutonbol Debrecenbe érkezd
kilfoldi utasok ardnya a magyar utasokhoz viszonyitva magas valdjdban mar a masodik
hipotézis vizsgalata soran kideriilt, hogy nem helytallo. A KSH utasforgalmi adatainak
elemzésébdl kideriilt, hogy alacsony a relevans kiilfoldi latogatok — brit és egyéb
nemzetiségli utasok — hanyada. A teljes utas forgalomnak koriilbeliil 8-10%-a csak a
Debrecenbe érkez6 kiilfoldi utas. Jaratonként valtozd ez a szam, altalaban 4-14 fOre
becsiilhetd. A leirtakra alapozva ezt a hipotézist nem fogadtam el és a kovetkezd tézist
fogalmaztam meg: T4 Az utasforgalmi adatok elemzésébdl kiijelenthetd, hogy alacsonyabb

a brit és egyéb nemzetiségli utasok hanyada a magyar utasokhoz viszonyitva.
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Otodik hipotézisem: H5: A repiildvel London/Lutonbol Debrecenbe érkezd kiilfoldi utasok
tobbsége elsd alkalommal jar a varosban. A megkérdezettek vélaszali alapjan elkészitett
megoszlasi szamokbol jol lathatd, hogy a megkérdezettek majdnem felére igaz a
megfogalmazott hipotézis. Pontosan 146 f6 valaszolta azt, hogy elsé alkalommal jar
Debrecenben, ami a minta 49%-a. Ezt kovetden a legnagyobb hanyad a 2-4 alkalommal
valasz lehetdséget jelolte meg (18%), ugyanilyen aranyban voltak azok is, akik rendszeres
latogatonak vallottak magukat. Erdekes kutatasi eredménynek szamit, hogy azoknak a
latogatoknak, akik nem elsé alkalommal jarnak Debrecenben, tobb mint 60%-a mar tobb,
mint négy alkalommal jart a varosban (100 f6 az 153-bdl). A varoslatogatasi alkalmak
megoszlasanak vizsgalata alapjan a hipotézist részben elfogadom és a kovetkezd tézist
fogalmazom meg hozza T5: A vizsgalt idoszakban megkérdezett latogatok 49%-a elsod

alkalommal jart a varosban.

Hatodik hipotézisem miszerint H6: A repiildvel London/Lutonbol Debrecenbe érkezd
kilfoldi utasok Debrecenbe repiilésével kapcsolatos dontésére kihatdssal van a varos jo
lokaciodja részben elfogadom. Arra a kérdésre, hogy mi alapjan dontottek Debrecen és a
debreceni repiilétér mellett legnagyobb ardnyban az , Egyéb” kategoria jelentkezett a
valaszadok kozott, 52%-ban. Az egyéb kategoriaban legtobbszor megemlitett dontést
befolyasolo tényez0 a repiildtér j6 lokacidja volt, Romanidhoz, pontosabban Nagyvaradhoz
valo kozelsége. Tovabbi befolydsold tényezd volt még az ,,Erasmus cseredidk” ismerds
meglatogatasa vagy az orvosi egyetem hirdetése alapjan, illetve fogaszati hirdetése alapjan
meghozott dontés. A kovetkezd legnagyobb hanyadot, azok a kiilfoldi latogatok képezik,
akiket ismerds hivott meg Debrecenbe, ismerds ajanlotta a varost, ami a minta 31%-a. Az
aranyszamok alapjan megallapithatd T6: A Debrecenbe Londonbol érkezd kiilfoldi
latogatok dontését pozitivan befolydsolja a repiildtér jo lokacidja, viszont nem szabad
figyelmen kiviil hagyni mas dontést befolyasolo tényezok, példaul az ismerdsoktdl kapott
pozitiv ajanlasokat.

Hetedik hipotézisem miszerint H7: A repiilével London/Lutonbdl Debrecenbe érkezd
kilfoldi latogatok legjelentdsebb turisztikai motivacidja a varosnézés. Hipotézisem
GILYAN (2008) és MUDRUCZONE (2005) kutatasi eredményeire alapoztam. Kutatasuk
soran a Magyarorszagra replilogéppel érkezd kiilfoldi turistdk utazédsait vizsgaltdk €s a

rendelkezésre allo adatok alapjan arra a kovetkeztetésre jutottak, hogy Ferihegyen keresztiil
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érkezok legjelentdsebb turisztikai motivacidja a varosnézes, masodik a rokonlatogatés,
illetve az tzleti turizmus. Debrecen esetében a megkérdezettek 19 szazalékanak volt a
tanulas az utazdsi motivacidja. Mig a fovaros esetében a megkérdezettek legnagyobb
hanyadanak varosnézés, kikapcsolddas és iidiilési céllal érkezett, addig ez az arany
Debrecen esetében csupan 5% volt. A rokonlatogatas mindkét varos esetében jelentOs
motivacioként szerepel. A kutatasi eredmények 0sszehasonlitasa alapjan megallapithato T7:
Eltérd utazasi motivacioval érkeznek a kiilfoldi latogatok Budapestre és egy kisebb,

regionalis replilétérre, mint amilyen a Debreceni Repiiltér.

Nyolcadik hipotézisem, miszerint H8: A repiilével London/Lutonbdl Debrecenbe érkezd
kiilfoldi utasok utazasi motivacié fligg a nemiiktdl. A hipotézist elfogadom, mivel a khi-
négyzet proba eredménye ¢és a P valosziniisége alapjan megéllapitho, hogy erds statisztikai
kapcsolat van a két valtozd kozott. Mas szoval, a vizsgalt mintaval kapcsolatosan
kijelenthetd, T8: Az utazasi motivacio fligg a latogatok nemétdl, vagyis a férfiak és a nok
eltérd médon valasztanak utazasi célt, a kutatis sordn megkérdezettek koziil az iizleti utazas

a ferfiak esetén a legnagyobb aranyu motivacio, mig a néknél a VFR.

Kilencedik hipotézisem szerint H9: A repiilovel London/Lutonbdl Debrecenbe érkezd
kiilfoldi latogatok varosban eltlttt napjainak szama tobb tényezo6tdl fligg. A vizsgalatok
soran sikertilt bizonyitani, hogy a motivacio miatt szignifikansan eltérhet a varosban eltoltott
napok szama, vagyis az utazas motivacidja befolyasolja az eltoltott napok szamat. Az utazas
motivacidja €s a valasztott szallas milyensége nsem fiiggetlen egymastol. A motivacid miatt
szignifikdnsan eltérhet a valasztott szallds tipusa, mas szoval az utazas motivacioja
befolyasolja a szallas tipusat vagyis az, hogy hotelben foglal-e szobat és szall meg a latogato
fligg attol, hogy mi volt az utazdsanak motivacioja. Nem mindegy az eltoltott napok szdmat
illetéen, hogy milyen tipusu szallast vesznek igénybe a Debrecenbe latogatok. Az egyiittes
megoszlasok gyakorisaga jol mutatja, hogy az 1-2 napig vagy akar egy hétig Debrecenben
tartozkodok inkabb hotelben széallnak meg, mig a hosszabb 1d6t eltdlték mas jellegli szallast
valasztanak. A vizsgalati eredmények alapjan megallapithato, hogy T9: A London/Lutonbol
Debrecenbe érkezd kiilfoldi latogatok motivaciojatol fiigg a varosban eltoltott napok szama,

valamint a szallas tipusa.

Tizedik hipotézisem szerint H10: A repiilével London/Lutonb6l Debrecenbe érkezd kiilfoldi

latogatok altal igénybe vett szolgaltataisok megfelelnek a latogatdk elvardsainak. A
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bemutatott eredményekbdl megallapithatd, hogy tobb alkalommal nem felelt meg a
szolgéltatas a latogatd elvarasanak és rosszabb volt a szolgaltatas, mint amire a latogatd
szamitott, viszont tobb esetben megfeleldnek itélte meg a latogato a szolgaltatast, ezért ezt
a hipotézist részben elvetem. Sajnos tobb esetben itéltek meg igy a megkérdezettek, hogy a
repiil6téri szolgaltatasok, kozlekedéssel, étkezéssel €s széllassal kapcsolatban igénybe vett
szolgaltatasok nem feleltek meg az elvarasaiknak. A kozlekedési szolgéltatdsokkal
kapcsolatban pozitivumnak tekinthetd, hogy tobb latogatd nyilatkozott ugy, hogy a
szolgéltatds jobb volt, mint amire szadmitott ¢és maximalisan elégedett a szolgaltatas
mindségével, viszont tobb latogato elégedettleniil tavozott varosunkbol. Ez alapjan indokolt
volt a szolgaltatasok részletes elemzése és annak megallapitdsa, hogy milyen indikator
okozta a latogatok elégedetlenségét illetve elégedettségét. Osszességében, altalanosan
megallapithatd T10: A vizsgalt szolgéltatdsokndl a legtobb esetben az igénybe vett

szolgaltatds nem eredményezett maradando élményt, de az elvarasnak megfelelt.
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4. AZ ERTEKEZES UJ, ILLETVE UJSZERU EREDMENYEI

A vizsgélatokhoz sziikség volt arra, hogy valamilyen formaban kapcsolatba 1épjek a kiilfoldi
latogatokkal, ami nehéz feladat volt. A kutatasba bevont latogatok nem csak a kérdoivet
toltottek ki, de mindegyikiikkel beszéltem ¢és szoban is kifejtették elégedett illetve
elégedetlenségiiket. Az elkészitett és alkalmazott kérddivre egy modszertani eredményként
tekintek, mivel nem egy elére elkészitett ¢s masok altal tesztelt, bevalt kérddivet
alkalmaztam. BECSER szerint ahhoz, hogy a szolgaltatds mindség fejlesztésére iranyulo
dontések hatékonyabbak legyenek, elsé sorban az adott szolgéltatast jellemzé dimenzidk
meghatirozasa majd a dimenziok szerinti mérés lehetdségének megteremtése sziikséges,

valamint a szolgéltatas érintettjeinek a meghatarozasa.

A fentiekben leirtakra hivatkozva az elégedettségmérés soran, nem a SERVQUAL
kérddivet alkalmaztam, hanem a megadott szolgéaltatdsmindség dimenziok mentén,
hataroztam meg azokat a relevans dimenzidkat €s mérési indikatorokat, amelyek fontosak a
kutatasi cél megvalositdsaban és a kutatasi korlatok ellenére alkalmazhatoak. Tovabba a
SERVQUAL keérddiv esetében egy szolgaltatis mindségének mérésehez 22 allitast kell
értékelnie a megkérdezetteknek. Mivel a kutatasom nem csak egy szolgaltatast Olelt fel,
hanem nyolc kiilonb6zd szolgéltatast (és ezekhez tartozo alszolgaltatdsokat), ezért is
bizonyult a SERVQUAL keérddiv alkalmazasa lehetetlennek, mert egy tobb, mint 200
allitasbol allo (részszolgaltatasok kiilon-kiilon értékelését figyelembe véve, 300 allitast
meghaladd) kérd6iv kitoltetésének megvaldsitdsara nem volt lehetdség. Az alkalmazott
kérddiv Osszeallitasanal figyelembe vettem az optimalizalt SERVQUAL modell dimenziot
¢s probaltam ezek alapjan lesziikiteni az elégedettségre vonatkozd mindség tényezdk

meghatarozasat.

A tobbvaltozos modellek segitségével arra volt lehetdség, hogy a személyes tulajdonsagok
szolgéaltatasokkal kapcsolatos elégedettségre gyakorolt egylittes hatasat becsiiljem. Ez az
eredményvaltoz6 kategoriai bekovetkezési valosziniliségeinek becslését jelenti. Emellett a
magyarazo valtozok egymasra kontrollalt hatdsanak statisztikai eredményét is megkapjuk a
modell illesztésével. Kutatdsomban a megkérdezett latogatok 80%-a brit allampolgarsagn
(nemzetiségii) volt. Az 6 ,,célcsoportjuk™ a nemzetiségen kiviil magaban hordozza — latens

moédon - az angliai szolgaltatasokkal vald Osszehasonlitdst is. Valaszaik tiikrozik a
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szolgaltatasok iranti elvarasaik/elégedettségiik 6sszetételét. Valamennyi dimenzid esetében
a semleges — azt kaptam, mint amire szamitottam - valasz szerepelt a legnagyobb aranyban.
Viszont csak az elvardsnak valé megfelelés nem lehet célja a mindségmenedzsmentnek. A
tobbvaltozds modellek jol becsiilték az eredményvaltozd kategoridinak az ardnyat, azaz a
bekdvetkezési valdszinliségeket. Ezért egy kovetkezo kutatas esetén is alkalmazhato lehet a
modell az elégedettség vizsgalatara és ajanlom a modell hasznalatat kutatdo kollégdim

szamara.
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5. AZ EREDMENYEK GYAKORLATI HASZNOSITHATOSAGA

A Debreceni Repiilotér 1égi utasforgalmanak nagysagatol eltekintve a keresletrél nem alltak
rendelkezésre informaciok, ezért a t¢émahoz kapcsolddo primer kutatdsom minden bizonnyal
hasznosithat6 eredménnyel jar. A vizsgélatok elvégzése elott, elére nem lehetett tudni, hogy
az eredmények mire lesznek felhasznalhatok, csak késébb deriilt ki, hogy egy-egy teszt
elvégzésének volt-e gyakorlati haszna, illetve az tudomanyos eredményként felhasznalhato-
e. Sziiletett olyan eredmény, aminek sem gyakorlati, sem tudomanyos haszna nincs, viszont
sziikség volt a statisztikai vizsgalatok elvégzésére, hogy erre fény deriiljon. Egy repiildtér
Ujonnan bevezetett szolgéltatdsa, mint amilyen a Debreceni Repiil6tér 2012-ben inditott 1)
menetrendszerinti jarata Debrecen és London-Luton kozott, hatassal van a gazdasagi
kornyezetre, amiben miikodik és egyidejiileg ez a gazdasagi szegmens valtozason megy at.
Logikus elvaras lehet, hogy ezek a gazdasagi agazatok tényeken €s ne varosi mitoszokon
alapulo dontéseket hozzanak és a disszertacioban bemutatott eredmények, ezekhez a

dontésekhez szolgalnak stratégiai inputként.

Az utasforgalmi adatokbol lathaté ¢s megallapithatd, hogy egy exponencialis trendet
kovetve 2012 ota jelentds mértékben megnovekedett és ebben a menetrendszerinti jaratok
meghatiaroz6 szerepet jatszottak. Sajnos ezzel egyidejlileg nem jelenthetjiik ki, hogy a
parhuzamosan megnovekedett a varosba érkezé kiilfoldi turistak szama. Az utasok
vérosba latogatd kiilfoldiek szama. Ugy gondolom, hogy érdekes és értékes kutatasi
eredmények sziilethetnének, ha 2017-es vagy 2018-as utasforgalmat vizsgalnank
nemzetiség szerinti 0sszetétel szerint, illetve az i) Moszkva-Debrecen jarat utas korét kiilon

szempontok szerint vizsgalnank.

A repiiltér Kelet-Magyarorszag gazdasagi fejlédésében betoltott szerepének vizsgalatat
szintén ajanlom a kollégak figyelmébe. Kutatasom ¢€s vizsgalatom megkezdésekor, mivel a
repiilotér fejléddése és az utasszam stabilizaldsa még az elején volt, nem alltak informaciok
rendelkezésre azzal kapcsolatban, hogy valdjaban mennyi plusz jovedelmet general a
replilotér a térségben befektetéseken keresztiil, illetve pontosan mennyivel jarul hozza a
foglalkoztatas ndveléséhez. Még 2012-ben 67 {6 allt a repiil6tér alkalmazdsaban, ez a szam

2015-re, amikor az utasforgalom elérte a 200 ezer f6t 179 f6 alkalmazott volt és ebbe
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nincsenek azok a munkahelyek beleszamolva, amit példdul az utasok altal igényelt taxi
szolgéltatds €és a varosi transzfer autobusz iizemeltetése general. Mivel eltelt hat év a
menetrendszerinti jaratok inditasa 6ta véleményem szerint mar rendelkezésre allnak olyan
indikatorok, amelyek 6sszehasonlitasaval és elemzésével mar szdmszeriisithetk a repiilotér

uzemeltetésébol eredd kozvetlen és kozvetett hatasok.

A latogatok szegmentacidja és turisztikai fogyasztasanak vizsgalati eredményei koziil a
kovetkezOket ajdnlom a stratégiai dontéshozok figyelmébe ¢és ugy gondolom, hogy ezek az

eredmények értékesek inputként szolgalnak, valamint eloszlatnak par téves feltevést.

crer

legnagyobb csoportot a 18-30 év kozotti latogatok alkottdk. Ez az eredmény azért
jatszik fontos szerepet, mert nem hagyhatjuk figyelmen kiviil a latogatok életkori
megoszlasara jellemzd tudatillapotat, vagyis attitid valtozasat. Az emberek
egyfolytdban modositjadk a megvasarolt szolgaltatasok korét, illetve a szabadido
eltoltésérdl kialakult véleményliket is. Kérddivben nem volt ilyen jelleghi kérdés,
viszont fontos informacioként szolgalna, ha tudnank a latogat6 a csaladi élet melyik
szakaszaban van (erre tudunk kovetkeztetni az ¢életkorbdl). A szolgaltatasok
fejlesztése soran az ¢letkor fontos szerepet jatszik, mert egyre tobb
szolgaltatasnyujtora jellemzd, hogy szolgaltatasait perszonalizalja és célcsoportjanak
egy bizonyos ¢letciklus szakaszban 1€vé csoportot tekint példaul didkot vagy
nyugdijast.

2. Annak alapjan, hogy a megkérdezettek egyénileg szervezték utazasukat vagy utazasi
iroda szervezésében érkeztek a varosba a valaszadok tobb, mint 90%-a ugy valaszolt,
hogy egyénileg szervezte utjat és kevesebb, mint 10% véasarolt Ugynevezett
csomagturat. Ez az alacsony szam feltehetéen Osszefiiggésbe hozhatod azzal, hogy
2014-ben a kutatas ideje alatt még nem alakultak ki a megfeleld tizleti kapcsolatok az
utazasi irodakkal €s ez alapjan egyik javaslatom ennek az egyiittmiitkodésnek az
erositése.

3. Erdekes és meglepé kutatasi eredményként tekintek arra, hogy a véroslatogatasi
alkalmak megoszlasanak vizsgalata soran kideriilt az, hogy a megkérdezettek
majdnem fele mar nem elsé alkalommal jart Debrecenben és 100 {6 mar tobb, mint 4

alkalommal jart a varosban.
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4. A debreceni latogatas melletti dontést illetden a legtobben a kérddivben az egyéb
kategoriat valasztottak és a nyitott valasz lehetdségnél, olyan dontési tényezdket adtak
meg, mint a varos €s a repllétér jo lokacidja, kozelsége Nagyvaradhoz és egyéb
Romaniai varoshoz. Ugy gondolom, hogy ezt az eredményként bemutatott
informaciot azért kell kihangsulyozni és figyelembe ajanlani, mert a nagyvaradi
repiilétér fejlesztése veszElyt i1s tartogathat és negativ hatast gyakorolhat a debreceni
utasforgalom tovabbi ndvekedésére. A latogatok utazasi dontésére a repiilotér
orvosi egyetem hirdetését illetve fogasz hirdetését emlitették a latogatok tobb
alkalommal. Ezek alapjan megallapithato, hogy érdeklddés van, mind a varos, mind
az oktatasi és fogorvosi szolgéltatasok irant, viszont javaslatom az, hogy marketing
eszkozok segitségével, ezeket a hirdetéseket jobban kommunikaljak a szervezetek az
¢rintett célcsoportok felé.

5. A varosban eltoltott napok szdmaval kapcsolatban gytijtétt adatok alapjan szintén
¢rdekes eredményként tekintek arra, hogy aranyaiban magasnak szamitott a
megkerdezettek koziil, azok aranya, akik tobb mint hét éjszakat toltottek el a
varosban, illetve akik az egyéb osztalyba soroltdk magukat. Ezek a latogatok foleg a
Debreceni Egyetemen tanuld egyetemi hallgatok, akik tobb honapot toltenek a
varosban. Mivel ilyen informacio6 el6zdleg nem allt rendelkezésre, ezért a széllassal
kapcsolatos szolgaltatdsok vizsgalata soran nem vizsgaltam a nem kereskdelmi
szallashelyet igénybe vevok elégedettségét.

6. A megkérdezettek utazasi motivacidjuk szerint a legjellemzdbb motivacid a ,,magan
utazas” volt, amit 32% jelolt meg. Ezt a csoportot foleg sziildk, baratok, baratnok
alkotjak, akik a Debreceni Egyetemen tanuld rokont, ismerdst latogattak meg. A
kovetkezd legnagyobb hanyadot az iizleti utazok alkottak és a harmadik legnagyobb
csoportot a tanulasi céllal érkezOk. Az utazasi motivacid nem szerinti vizsgalatabol
kidertilt, hogy a férfiak esetében az iizleti utazas, a nék esetében pedig az magan
utazas szerepelt a legnagyobb aranyban. Marketing szempontjabol ugy gondolom,
hogy ennek az eredménynek lehet gyakorlati haszna a széllashelyek és szolgaltatasok
egyénre szabasa soran. Viszont nem szabad figyelmen kiviil hagyni azt az eredményt

sem, miszerint az iizleti céllal érkezd latogatok célallomasa nem Debrecen volt, sajnos
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tobbségiik tovabb utazott a mar el6zdleg emlitett Roméniaba. Statisztikailag sikertilt
bizonyitani, hogy szignifikansan eltérhet a varosban eltltott napok szama annak
fiiggvényében, hogy mi volt a latogatd utazdsi motivacioja, vagyis kijelenthetd az,
hogy az utazds motivacioja befolydsolta a latogatok altal eltoltétt napok szamat. Az
tizleti céllal érkezd latogatok (akik nem utaztak tovabb a varosbol) jellemzden 1-2
napot maradtak csak a varosban, viszont a maganutazok, akar egy hetet is eltoltottek
a varosban.

. A szolgéltatasok mindségi vizsgalata soran kideriilt, hogy tobb alkalommal nem felelt
meg a szolgaltatas a latogatd elvarasanak €s rosszabb volt a szolgéltatds, mint amire
a latogatd szamitott. A repildteri, kozlekedes ¢€s étkezéssel kapcsolatos
szolgaltatdsokat emelném itt ki és hivnam fel a figyelmet rajuk. A repiil6tér
szolgaltatasok esetében 51 {0 itélte meg ugy, hogy a szolgaltatas rosszabb, mint amire
szamitott. A kozlekedési szolgaltatasok esetében ez a szdm csak 24 {0 volt, ¢€s
meglepd eredményként szembesiiltem azzal, ami pozitivumnak tekinthetd, hogy ettdl
tobb kell latogato itélte meg ugy, hogy a szolgaltatas jobb volt, mint amire szdmitott
¢s maximalisan elégedett volt a szolgaltatas mindségevel. Az étkezéssel kapcsolatban
a megkérdezettek 18%-a itélte meg Ggy, hogy rosszabb volt az éttermi szolgéltatas az
elvartnal. A leirt eredmények alapjan at kell gondolni, hogyan alakithatok ki olyan
folyamatok, épithetdk fel olyan szervezeti struktirak, hogyan vezetheték be olyan
szervezeti szabalyok ¢és munkamoddszerek, tovabba ellenérz6 mechanizmusok,
amelyek jobban igazodnak a latogatok elvarasdhoz. Fontos, hogy a jelenleginél
nagyobb figyelmet kapjon a folyamatok és az egyes dolgozdok tevékenységének
atlathatosaga, a varosba latogatdok szamara biztos kornyezet €s nem feledkezhetiink
meg a tevekenységek gazdasdgos, vagyis koltséghatékony megvalositdsarol sem. A
szolgaltatd szervezeteknek a kovetkezé folyamataikra hivnam fel a figyelmet,
amelyek atalakitasaval, mindségi fejlesztésével magasabb latogatdi elégedettség
érhetd el:

A repiilSteret illetden a legtobb latogatonak az elégedetlenségét a kdvetkezd tényezdk
valtottak ki: dohanyz6 helyiség hianya, WIFI szolgaltatds hianya illetve

korlatozottsaga, biifé és shop szegény kinalata
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o A kozlekedési szolgaltatokkal kapcsolatban a legnagyobb elégedetlenséget a
kommunikacio okozta, minden egyéb vizsgalt indikator értékelése megkdzelitette az
elégedett szintet mindkét relacion, a repiil8tér €s varos kozotti illetve a varoson beliili
kozlekedést tekintve. A legnagyobb problémak a személyszallitas teriiletén a mar
ismert tulszamléazas €s a taxi indokolatlan mennyiségti kilométer megtételére nem volt
példa és panasz. Gyakori és ismert jogsértésként jelenik meg az érvényes bérlet vagy
jegy nélkiili utazds a varosi tomegkozlekedési eszkozokon €s sajnos erre tobb
megjegyzE€s is negativ tapasztalat is érkezet megjegyzésként feltiintetve, hogy a
latogatd egyszeriien elfeledkezett a jegy kivaltasarol vagy érvényesitésérdl €s a
biintetés az egész utazdsara negativ hatdssal volt.

o A vendéglatd szolgaltatasok esetében egyértelmiien kijelenthetd, hogy sziikséges
kommunikacios készségek fejlesztése illetve az étlapok nyelvezetének javitdsa,
valaszték bovitése és nagyobb hangsuly fektetése a kiilonleges taplalkozasi igények
kielegitésére. Az éttermi szolgaltatasok fejlesztése egyértelmii elonyoket tartogat bar
ez nyilvanvaloan koltségekkel is jar.

Val6jaban nem azt kell megvaltoztatnunk, amit tesznek a szolgaltatast nyljtd szervezet
dolgozoi, hanem azt, ahogyan ezt teszik. Egy lehetséges szolgaltatas mindség fejlesztd
modszer lehet a lean menedzsment. A lean segit abban, hogy minden eszkéznek és minden
dolgozonak helye legyen, ne kelljen keresni hogy kit, hol lehet elérni és a folyamatot akkor
elinditani, amikor annak elvégzéséhez minden rendelkezésre all. A lean elvek szolgaltatasok
,Kkarcsusitasa” ¢érdekében torténd alkalmazas ellen is taldlunk tobb példat a
szakirodalomban. ElsOsorban abban szinte minden szakember egyetért, hogy az ipari
folyamatok jelentdsen eltérnek a szolgaltatasny(jtd folyamatoktdl. Eldszor is azzal
érvelnek, hogy az ember, aki a szolgaltatas tigynevezett ¢lvezdje, nem hasonlithatd egy
targyhoz. Egy latogatonak, aki szolgaltatasokat vesz igénybe, érzései vannak, elképzelései
vannak utazasi céljdval kapcsolatban, vagy egészségiligyl utazd esetében betegségével
kapcsolatban. A latogatonak kiilonbozé jogos és kevésbé jogos elvarasai vannak a
szolgéltatasnyujto szervezettel, koriilményekkel, személyzet viselkedésével, 6ltozékével

kapcsolatban. Azt mondhatjuk, hogy a latogatd/vendég ,,visszaszol”, abban az esetben ha
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valami nem felel meg elképzeléseinek. FILLINGHAM (2007)s szerint gyakori érv, hogy
mivel a szolgaltatasnyujtd folyamatoknal emberekrdl van szd, és mivel minden ember
egyedi, igy nem lehetséges a karcsusitds egyik Iényeges elemének, vagyis a

szabvanyositasnak az alkalmazasa.

Kutatdsom sajnos tartalmazott eredménytelen vizsgalatokat is. Ilyen probalkozas volt az
elégedettség indikatorainak megismerése az egészségiigyi szolgaltatasok, szorakozassal
kapcsolatos szolgaltatasok, sport tevékenységhez kothetd szolgaltatasok és konferencia
részvétellel kapcsolatos szolgaltatdsokat illetden. Sajnos nagyon alacsony szamban toltotték
ki a latogatdk az kérddiv ezzel kapcsolatos értékeld részét, mivel nem is vették igénybe a
varosban tartozkodasuk soran ezeket a szolgaltatasokat. Mivel a kitoltottség nem érte el az
50 f6t (a minta kb 18%-at) igy ezeket a szolgaltatisokat részletesen nem vizsgaltam.
JovOben ajanlom kutatasi teriiletnek ezeknek a szolgaltatasi folyamatoknak a mindségi

vizsgalatat, mert véleményem szerint fontos informaciokat tarhatunk fel

5 FILLINGHAM, D. (2007): Can lean save lives? Leadership in Health Services, Vol. 20. No. 4, p. 231-
241.
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