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BEVEZETES

A XX. szazad végére a repiil6térrel rendelkezd régiok a gazdasagi novekedés motorjaiva valtak.
A 1égi kozlekedésnek kiemelt szerepe van, az Eurdpai Unio6 egyik alapelvét - a szolgaltatasok
szabad aramlasat tamogatja. A regionalis repiil6tereknek makro és mikro szint(i hatasai vannak
egy régid életében. A repiilterek utasforgalménak ndvekedésével a foglalkoztatottsag, a
szolgaltatasok iranti kereslet is novekszik. Egy stabilan miikodo repiilétér gyors elérhetdséget
biztosit a régionak ¢és ennek beruhdzéas 0sztonzd, valamint gazdasagi €lénkitdé hatdsa van.
Megfelel6 marketing és menedzsment eszk6zok alkalmazasaval a régid igényeihez igazodva,
hosszatavon biztosithatd a repiildtér fennmaradasa és fentarthatd a régio fejlédése is. Egy
repiil6tér hatasat nem lehet csak bevétel/kiadas oldalrél vizsgalni, illetve a foglalkoztatottak
szdmahoz kotni, mivel szoros kapcsolatban 4ll a miikddési kornyezetével, annak fejlédésével.
Tovabba, a XXI. szazadi fogyasztdi tarsadalomban az utazds, mint élményszerzés
felértekelddott, ami eredményeként a 1égi kozlekedés mar nemcsak infrastruktiraként jatszik
jelentés szerepet, hanem a turisztikai élménylanc egyik jelentds eleme, ami hatdssal van az

utazas mindségére €s igy a latogatd elégedettségére.

Kutatasom ¢és az elvégzett vizsgalatom a fentiek miatt egy mas szemszogbdl kozeliti meg a
Debreceni Repiilotér miikodésének, fejlodésének lehetséges hatasait. A repiil6tér 2012-ben
inditott j menetrend szerinti jaratai egy Ugy szolgaltatasként jelentek meg a térségben. Ez az
Uj szolgaltatas gazdasagi szerkezet valtozashoz vezet és mivel informacid és vizsgalat nem allt
rendelkezésre, hogy az 10j szolgaltatasnak valdjdban milyen hatdsai is voltak ezért ez a
szerkezeti valtas, az Gigynevezett varosi mitoszok és sztereotipiak megjelenését eredményezte.
Tudomanyos szinten ezek a mitoszok, mint példaul az, hogy a Debrecen-London Luton jaratnak
koszonhetden megnovekedett a varosba latogatd kiilfoldiek szama és turisztikai fogyasztasa,
nem voltak feltarva, ilyen tartalmu és célu vizsgélatra nem volt példa eddig. Mivel el8szor azzal
a dilemmaval szembesiiltem, hogyan lehet egy ilyen komplex vizsgalathoz hozza kezdeni, célul

tiztem ki egy folyamatorientélt szolgaltatas vizsgalati modszertan kidolgozasat.

Magyarorszagon 2011 és 2015 kozott a Szazadvég Gazdasagkutatd elemzése szerint két €s
félszer dinamikusabban nétt a repiilével érkezd turistdk koltése, mint a kozutat valasztd
latogatoké. A KSH adataira tdmaszkodva hatarozottan kijelenthet, hogy kevesebb turista
érkezik Magyarorszagra repiildvel, mint kozaton, viszont a koltésiik Osszértéke alig marad el
egymastol. A Ferihegyi repiilotér szamos fejlesztéssel jarul hozza ahhoz, hogy a jovoben még
tobben valasszak uticélként az orszagot és még tobben jaruljanak hozza a turisztikai bevételek

noveléséhez.



Ha a forgalom novekedését nézziik, a repiilos kozlekedés esetén ez dinamikusabban novekedett,
vagyis a Magyarorszagra érkezOk szama 25 szdzalékkal, mig a kozutat haszndlo latogatok
szama csak 16 szazalékkal ndtt 2011 és 2015 kozott. Ez eldszor is azzal magyardzhatd, hogy
egyre olcsobb repiildjegyek érhetdk el, mint néhany évtizeddel ezeldtt, ami a diszkont
l1égitarsasag térhoditasanak az eredménye. A turizmus koriilbeliil 10 szazalékkal jarul hozza
Magyorszag nemzetgazdasagi teljesitményéhez. A légiutas-turizmus egyre nagyobb
népszeriisége pozitiv hatassal lehet a gazdasagra, és nem csak a Ferihegyen, de a sokkal kisebb,

Debreceni Repiil6téren is.

A Debreceni Repiil6tér szerepe az elmult par évben felértékelddott. A 2012 ota bekdvetkezett
pozitiv valtozasoknak koszonhetden menetrendszerinti jaratok indulnak és érkeznek a
repiil6térre. 2012. juniusatol folyamatos menetrendszerinti forgalom kezdddott meg London-
Luton és Debrecen kozott, ami mérfoldkdnek tekinthetd az utasforgalom ndvekedésében. Az j
szolgaltatdsnak koszonhetden a repiildtér utasforgalma az elmult iddszakot tekintve névekvd
tendenciat mutatott és szazezer f0 felett stabilizalodott. Ez a valtozas a szolgaltatasban a régio
novekedésének ¢€s fejlédésének egyik hajtdereje lehet. Tovabba, nagymértékben hozzéjarulhat
a beutazok szdmanak novekedéséhez. A kutatdsom célteriiletének megvalasztidsa, annak
jelentdsége, fontossaga abban nyilvanul meg, hogy egy repiildtér fontos szerepet tolthet be egy
régio gazdasagi novekedésében. Debrecenben a repiil6tér miikodése és fejlddése nem csak
gazdasagi értelemben jelentds, de tamogatja és megalapozza azokat a terveket, amelyekben

Debrecen Kozép-Kelet-Europa egyik regionalis kdzpontja lehet.

Az utasforgalom Osszetételét illetden az dllampolgarsagon kiviil nem gytijtottek eddig adatokat
(KSH, Debreceni Repiil6tér), ezért nehéz lenne kovetkeztetéseket levonni azzal kapcsolatban,
hogy a repiilotér U szolgaltatdsa miben és milyen mértékben jarult hozza a régio6 fejlédésehez.
A Ferihegyi Repiil6tér miikodése 2015-ben tobb, mint 900 milliard forint hozzaadott értéket
allitott eld, valamint 45 563 {6 foglalkoztatasat biztositotta. A Debreceni repiildtér esetében a
repiilétér konkrét, hasonlo jellegli és szamszertisitett hatasainak vizsgalatanak fontos tényezdje
utasok korének és az altaluk igénybe vett szolgaltatasoknak a megismerése. Ezért a kutatdsom
célja els6dlegesen annak megéllapitasa, hogy kik és milyen célbol érkeznek a varosba, tovabba

milyen szolgaltatasokat vesznek igénybe a varosban tartozkodasuk ideje alatt.

Kérdoives kutatast végeztem a Debreceni repiildtér kiilfoldi utasai kdrében, amely 9 honapon
keresztiil tartott 2014-ben a repiil6tér vardtermében, az induld oldalon. A kérddives kutatast
probafelvétel elozte meg, amellyel sikeriilt feltarni az elére nem latott problémakat. A kutatés
egyik korlatoz6 tényezdje volt, hogy az utasforgalmat illetden az allampolgarsagon kiviil

semmilyen informacio nem allt rendelkezésre. Tovabbi korlatozo tényezo volt a rendelkezésre



allo 1d6 a kérddivek kitoltésére illetve a célcsoport, a brit utasok €s egyéb kiilfoldi nemzetiségli
utasok felismerése a repiildtéren. Sajnos kidertilt, hogy az utasosszetétel tekintetében alacsony
a kiilfoldi latogatok ardnya, ami tovabb nehezitette az adatgytijtést az kutatés teljes ideje alatt.
Mar a tesztelési idOszakban kideriilt, hogy tobb alkalommal nem felelt meg a szolgaltatas a

latogatok elvarasanak és rosszabb volt a szolgaltatas mindsége, mint amire szamitottak.

A tesztelési idészakot kovetden, az adatgyiijtés soran 63 London-Lutonba indulo jarat utasai
korében végeztem el a kérdéives megkérdezést. Osszesen 326 kérddivet toltettem ki, ennyi
latogatd valaszolt a kérdéivben megfogalmazott kérdésekre. A kitoltott kérdoivek koziil 299
darab volt értékelhetd €s ebbdl készitettem el az adatbazist. A kutatast nehezitette a repiiltéren

érvényes biztonsagi eldirdsok betartasa, hataratlépési engedély folytonos megléte.

A elkésziilt adathalmaz elemzését a megbizhatosagi teszttel kezdtem. A megbizhatosagi
koefficiens értékei alapjan a felmérés soran gylijtott adatok megfeleldek a tovabbi statisztikai
vizsgalatok alkalmazdsira. A kutatds kovetkezd 1épéseként az adatokat leird statisztikai
eszk6zok alkalmazasaval mutattam be, hogy ismereteket szerezzek a varosba érkezé kiilfoldi
latogatok fobb jellemzoirdl, utazasi motivacidjukrol. Ezt kdvetden azt vizsgaltam, hogy volt-e
fellelhetd 0Osszefliggés/kapcsolat az egyes ismérvek kozott. Végezetiil a szolgaltatési
folyamatokhoz tartoz¢ indikatorokat vizsgéaltam és arra kerestem a valaszt, hogy a latogatok
milyen szolgaltatasokat vettek igénybe a varosban tartozkodasuk ideje alatt, mennyire voltak
ezekkel a szolgéltatasokkal elégedettek vagy elégedetlenek ¢és vajon milyen mindségi

hidnyossag okozta az esetleges elégedetlenségiiket.

A primer kérddives kutatas eredményeinek fontossdga megnyilvanul a 1égi uton érkezd latogatod
kor megismerésében. A latogatok személyes tapasztalata, kihatassal van a késobbi utazassal
kapcsolatos dontések meghozatalara és ez alapjan megallapithatd, hogy a varosnak torekednie
kell arra, hogy a légi Giton Debrecenbe latogaté kiilfoldiek a szolgaltatasnyujtas elsd pillanatatol
fogva egészen a tavozas pillanatdig megfelel6 mindségli, az elvarasoknak megfeleld

szolgaltatdsokkal talalkozzanak ¢és elégedetten tdvozzanak.

Szakirodalmi kutatdsaim alapjan aldtdmaszthatd, hogy a szolgaltatasok és azok mindsége nagy
szerepet toltenek be az utasszdm ndvekedésében. A Debreceni Repiildtér esetében is igazolhato,
az a szakirodalomban fellelhetd gazdasagi Osszefiiggés, hogy a menetrendszerinti jaratok
1étesitése jelentds mértékben hozzajarul az utaslétszam ndveléséhez és stabilizdlasahoz. Az
utaslétszam novekedése €s stabilitdsa pedig elengedhetetlen a regionalis repterek jovedelmezd

uzemeltetésében.



1. TEMAFELVETES ES CELKITUZES

A globalizacié kiteljesedésével megnétt az igény a forgalom és a kozlekedési sebesség
novelésére, amelyben a Ilégikozlekedésnek kiemelt szerepe van, ezért napjaink
legdinamikusabban fejlodé kozlekedési agazata lett. A kozlekedés mindennapi életiink
meghatdroz6 részévé valt, ma mar elképzelhetetlen az életszinvonal ndvekedés és a
gazdasagfejlodés korszerli kozlekedési rendszerek ¢és infrastrukturdk nélkil. Az eurdpai
kozépvarosok szamara egy miikkodo repiilotér megléte a varosban, vagy annak kozelében,
régioban miikddo vallalkozasok piaci lehetdségét, valamint erdsiti a jovébeni befektetok

letelepedési, befektetési szandékat is.

A Debreceni Repiil6tér 2014-ben 150 ezer 16t elérd, 2016-ban pedig csaknem 300 ezer fés
utasforgalmat valdsitott meg. A repiil6tér lizemeltetésére és az utasok kiszolgéalasa érdekében a
repiil6téren 1) munkahelyek keletkeztek a hatarérok, biztonsagi ellendrdk, utas kiszolgélast és
jegykezelést, takaritast, repiillogép foldi kiszolgalasat végzé személyzet szamara. Tovabbi
munkahelyeket biztosit az utasok altal igényelt taxi szolgaltatas és a varosi transzfer autdbusz
iizemeltetése. Mivel még csak par év telt el az (1j menetrendszerinti jaratok, mint 0j szolgaltatas
miikodése ota, ezért pontos szdmszerli adatok még nem dallnak rendelkezésre. A jovOben

célszeriivé valik az emlitett mutatoszamok vizsgalata.

A téma jelentdsége és fontossaga abban nyilvanul meg, hogy egy repiildtér fontos szerepet
tolthet be egy régio gazdasagi novekedésében. Nem szabad figyelmen kiviil hagyni azokat a
pozitiv gazdasagi hatdsokat, amelyekkel egy stabilan miik6dé regionalis repiil6tér
hozzéajarulhat a régido gazdasagi fejlodéséhez. LENGYEL ¢és RECHNITZER (2004)
megallapitdsa szerint a regionalis gazdasagtannal foglalkoz6 szakemberek a makrogazdasagi
hatds mérésére Keynes megkozelitését alkalmazzak, mivel ez a legalkalmasabb moédja a
regionalis jovedelem mérésének. Keynes megkozelitése szerint a régioban keletkezd
jovedelemre 6t tényezd van kihatéassal: a fogyasztas, a korményzati kiadasok, a beruhazasok,
az export €s az import nagysaga. A régidban keletkezd real jovedelem novekedéséhez egy
replil6tér aktivan, potlolagos fogyasztas generalasaval — ami nem mads, mint a beérkezd turistak

illetve az lizleti utasforgalom altal generalt fogyasztas — jarul hozza.

A mikro hatasokat TIBOLDI (2008/B) definialta és megalkotott egy 6t tényezés modellt,
aminek fontossagat sziikséges kiemelni. Ez az 6t tényezds modell kiilon-kiilon vizsgalja a
gazdasag szerepldit. A régioba érkezd utasok kiilonb6zd szolgaltatasokat vesznek igénybe,
vagy a kozjavak fogyasztasa soran keriilnek kapcsolatba az onkorményzattal, repiilétérrel,

vallalati szegmenssel és a helyi lakossaggal. Mikro szinten az egyes utasok altal jelentkezd
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kereslet kiszolgaloi elsddlegesen a repiilotér, a vallalati és a lakossagi szegmens. Abban az
esetben, ha az utasok nem tudjak megvasarolni a keresett szolgaltatasokat, vagy a piaci artol
magasabb ezeknek a szolgaltatdsoknak az ara, vagy nem megfelelé mindséget képviselnek ezek
a szolgaltatasok, akkor a régioba latogatok csalodottan, elégedetleniil fognak tdvozni, ami végiil

vezethet a csokkend utasszamhoz és csokkeno arbevételhez.

Kutatasok bizonyitjak, hogy erds kapcsolat 1étezik a szolgaltatdsok mindsége és a fogyasztoi
szandék kozott. A szolgaltatdsok mindsége kozvetlen és/vagy kozvetett hatast gyakorol a
fogyasztoi hajlanddsagra a fogyasztod elégedettségén keresztiill (ZEITHAML és munkatarsai,
1996; CRONIN és munkatarsai, 2000). VERES (1999) véleménye szerint egy repiilétér
»~milyensége” nagy sullyal hozzajarul egy térségrol kialakitott kép milyenségéhez, mivel ahhoz
kothetd a varossal kapcsolatos els benyomas és az utolsé is. Tovabba a szinvonalas
kiszolgélés, a pontos szervezés, odafigyelés €s a reptéri kornyezet mindsége is szerepet jatszik

abban, hogy egy latogaté visszatérjen adott desztinaicOba, esetleg ajanlja tovabbi ismerdseinek.

Azoknak az utasoknak, akik turistaként azonosithatok Debrecen kiilonb6z6 lehetdségeket kinal,
mivel a varos jelentOs természeti és kulturalis adottsaggal rendelkezik, évente szamos kulturalis
esemény keriil megrendezésre, rendelkezik konferenciakdzponttal, amely a hivatasturizmus
elengedhetetlen feltétele, valamint jelentds az egészségturizmus is. A vizsgalat eredményei a
késdbbiekben tampontot adhatnak a varos turisztikai termékeinek és szolgaltatasainak tovabb

fejlesztéséhez és javitdsahoz.

A kutatas alapfeltevése, hogy a légi utasokrdl rendelkezésre 4llo6 informéciok nem elég
részletesek és igy nem felhasznalhatok a kiilonbozé gazdasagfejlesztési programoknal. A
masodlagos feltevés pedig, hogy a folyamatalapt megkozelités modszere alkalmas az utasok
igényeinek leirdsara, modellezésére, elemzésére. Mindez bizonyitasahoz tovabbi feltevések
igazolasa sziikséges. Az altalanos, kiinduld kérdés, hogy meghatarozzam, mire van valdjaban
szliksége az utasnak, aki lehet egy turista, egy lizletember vagy egy konferencialatogato, hogy
jol érezze magat és hasznosan tdltse el az idejét. Ez az egyszerlinek tind feltevés, igazan
Osszetett valaszt kovetel, mivel nagyon sok minden kihatassal van arra, hogy pozitiv élménnyel
gazdagodjon egy utas. Kezdve a repiildtéri szolgéltatdsoktol, a tovabbi utazést érintden a
szallashelyig, a szalloda recepcidsanak kedvességén keresztiil, az idegenvezetd altal szervezett
varosnézésig vagy egy konferencia ebéd sziinetében feltdlalt hidegtal izletességéig. A

kovetkezo feltevésekkel szembestiltem:

e Az utasok j6 kdzérzetét komplex hatasok befolyésoljak

e Ezek a hatasok folyamatokkal leirhatok



e A szolgéltatasi folyamatok nem egy szervezethez vannak rendelne, ezek a
folyamatok atlépnek a szervezeti hatarokon
o (Célvizsgalattal kimutathato, hogy hol vannak hidnyos teriiletek, hidnyossagok
e Az egyes folyamatok konkrét elemzésével a hidnyossagok értékelhetok,
parametrizalhat6 inputként felhasznalhatok.
A kérdés Osszetettsége egy komplex vizsgalatot igényel és az elsddleges dilemma, hogy milyen
megkdozelitést alkalmazzak. Vajon hasznos és értékelhetd adatokat tudok Osszegytijteni, ha a
varosban a leglatogatottabb és legismertebb szallashelyet vizsgalom, azt hogy rendelkezik-e
ISO mindsitéssel, mindségiigyi iranyitasi rendszerrel, felkésziilt-e a megndvekedett szamu
kiilfoldi latogatok fogadéasara. Mindezzel ellentétben egy masik megkdzelitést valasztottam,
amely alapja, hogy az utas szemével lassak és megértsem az elvarasait és egy ilyen jellegli
megkdzelitést a folyamatokon keresztiil lehet vizsgalni, amelyek atnytlnak a szervezeteken. A
szolgaltatok, vallalatok szerkezete allando valtozdson megy at, az allanddsagot a folyamatok

jelentik ebben a megkozelitésben.

A vizsgalatokhoz sziikség volt arra, hogy valamilyen formaban kapcsolatba 1épjek a kiilfoldi
latogatokkal, ami nehéz feladat volt. A kutatdsba bevont latogatok nem csak a kérddivet
toltottek ki, de mindegyikiikkel beszéltem ¢és szoban is kifejtették elégedett illetve
elégedetlenségiiket. A latogatokkal torténd kapcsolatteremtés elott fel kellett tenni a kérdést,
hogy mire van sziiksége egy utasnak, hogy jol érezze magat. Milyen szolgéltatasokra van
sziikség ahhoz, hogy kielégitsiik a vevoi igényeket? Milyen értékteremtd folyamatokat kell
bevezetni ahhoz, hogy egy utas jol érezze magat? Milyen mar meglévd folyamatok
atszervezésére van sziikség a hatékonysag novelése céljabol? (PALATINUS, 2014a; 2014b).
Fontos kihangsulyozni, hogy azok a folyamatok, amitél az utas jol érzi magat nem egy
szervezetnél  vannak, a  folyamatok sikeressége a  szervezetek/szervezddések
egylttmikodésének fiiggvényeként irhato le (PALATINUS, 2015a). Fontos, hogy a
folyamatok gazdai lassak, hogy kik a vevék és milyen szolgaltatasokat varnak toliik
(PALATINUS, 2015a; DENES, 2015, MCCORMACK, 2007). Mindennek a koordinacidja egy

varosi program, illetve egy gazdasagifejlesztési terv végrehajtdinak kezében dsszpontosul.

A folyamat alapii megkdzelités nyujt ebben segitséget, mert alkalmazasaval beazonosithatok
azok a tevékenységek, amelyek egyetlen folyamatban résztvevd céljat sem szolgaljak, vagy
nem megfelelden szolgaljak annak kielégitését, ezért Gsszeségében veszteséget okoznak. A
folyamatszemlélet alkalmazasaval egyes tevékenységek kozotti ok-okozati kapcsolatrendszert
feltarhatjuk és ezen keresztiil a fejlesztés soran beazonosithatjuk a problémakat, kockazatokat

¢s kijelolhetjlik az atszervezésre szorul¢ teriileteket.



A fentiek alapjan fontos kihangsulyozni, hogy a kutatas tdrgya nem csak a debreceni repiilotér
szolgaltatasi folyamatainak vizsgalata, hanem azoknak a szolgaltatdsoknak a beazonositasa ¢és
vizsgalata, amelyeket egy varos nyujthat a kiilfoldrél érkezd latogatoknak és a latogatok
mennyire elégedettek az igénybe vett turisztikai szolgaltatdsok mindségével. Ugyanakkor
fontos emlitést tenni arrdl is, hogy a repiilétér egy kulcsfontossagli elem a kutatas soran. A
replilétéri  szolgaltatasi folyamatok mellett vizsgaltam az elOszolgaltatassal, szallassal,
étkezéssel, kozlekedéssel, szorakozassal, konferencia részvététellel, sport tevékenységgel és
egészseégligyl szolgaltatasokkal kapcsolatos latogatoi elégedettséget. Az elégedettség mérés
jelentdsége a XXI. szazadi élmény-orientalt tarsadalmi kozeg szempontjabol fontos, ahol a
mindség, a latogatdi lojalitas, vendégelégedettség kihivast jelent a szolgaltatd szervezetek
szamara. Az elégedettség mérésen kiviil, tovabbi célul tliztem ki a Debrecenbe latogato
kiilfoldiek turisztikai fogyasztisanak meghatdrozasat és a latogatok fobb ismérveinek
(tulajdonsdgainak) megismerését is, mivel eddig ilyen jellegli adatokat gylijtésére még nem
keriilt sor ezért elsdsorban a kovetkezd kutatasi kérdésekre kerestem a vizsgalatom soran a

valaszt:

e egy-egy meghatarozott szolgaltatast hanyan vettek igénybe,

¢ milyen jellemzdkkel rendelkeznek a varosba latogatok

e a szolgaltatast igénybe vevOknek milyen a megoszlasa példaul kor, nem ¢€s utazasi
motivacio alapjan,

e mennyire elégedettek a latogatok az egyes szolgaltatasokhoz tartozd6 meghatarozott
indikétorokkal, tovabba az igénybe vett szolgaltatasok dsszességiikben megfeleltek-e az
elvarasaiknak,

o statisztikailag van-e kimutathat6 kiilonbség az elégedettségben/elégedetlenségben a nék
¢és férfiak, kiilonbozé korcsoportok vagy kiilonbozd utazasi motivacioval érkezd
latogatok kozott.

A fenti kutatasi kérdések, illetve az eldzOekben szemléltetett feltevések megvalaszolasaval

fogom a kovetkezd hipotéziseket igazolni és ez alapjan elfogadni vagy elvetni:

Hl1: A Debreceni Repiil6tér utasforgalmaban tapasztalt szezonalis ingadozas negativ
hatasai enyhithetok menetrendszerinti jaratok bevezetésével és az utasforgalom nagysaga
stabilizalhato.

H2: Az utasok szegmentdldsa nélkill az utasforgalom ndvekedése téves
kovetkeztetésekhez, igynevezett varosi mitoszok kialakulasdhoz vezet.

H3: A Debreceni Repiil6tér London/Luton jaratanak koszonhetden megnovekedett a

varosba érkez0 turistak szama.



H4: A repiilével London/Lutonbdl Debrecenbe érkezd kiilfoldi utasok ardnya a magyar
utasokhoz viszonyitva magas.

H5: A repiilovel London/Lutonbdl Debrecenbe érkezd kiilfoldi utasok tobbsége elsod
alkalommal jar a varosban.

H6: A repiilével London/Lutonbol Debrecenbe érkezé kiilfoldi utasok Debrecenbe
replilésével kapcsolatos dontésére kihatassal van a varos jo lokacidja.

H7: A repiil6vel London/Lutonbdl Debrecenbe érkezd kiilfoldi latogatok legjelentdsebb
turisztikai motivacidja a varosnézés.

H8: A repiilével London/Lutonbdl Debrecenbe érkezo kiilfoldi utasok utazasi motivacioja
fligg a nemiiktdl.

H9: A repiilével London/Lutonb6l Debrecenbe érkezo kiilfoldi latogatok varosban eltoltott
napjainak szdma tobb tényezo6tol fligg.

H10: A repiildvel London/Lutonbol Debrecenbe érkezd kiilfoldi latogatok altal igénybe
vett szolgaltatdsok megfelelnek a latogatok elvarasainak.

A fejezet tovabbi részében ismertetem a kutatds elézményeit és lehatarolasat.

1.1. A kutatas el6zményei és lehatarolasa

A Debreceni Egyetem Gazdasagtudomanyi Kar Vezetés- €és Szervezéstudomanyi Intézete
1994-ben dolgozta ki ,,A menedzsment funkcionalis vizsgalata” elnevezésli kutatasi
programjat, melybe az én doktori kutatasi témam is illeszkedik. A kutatasi program DONELLY
¢s munkatarsai (1992) csoportositasat tekinti alap kiinduldsi pontnak. A menedzsment funkcidk
harom nagy teriiletet 6lelnek fel: a szervezet, az emberi eréforras és a folyamat menedzselésével
kapcsolatos témakoroket foglalja magaba (BERDE, 2010). Az elmult tobb, mint tiz év soran
t5bb doktori dolgozat késziilt az egyes témakoroket érintve (JUHASZ, 2004; BARTA, 2004;
DAJNOKI, 2006; VANTUS, 2006; GALYASZ, 2007; SZABADOS, 2008; BACSNE, 2009;
SZILAGYI, 2009; TERJEK, 2010, GERGELY, 2012; PIEROG 2013), amit kutatési teriilet

szerint az 1. szamu tablazat tartalmaz.

Az 1. szamu tabldzat mutatja be a harom f6 menedzsmentkutatasi teriilethez kapcsolodo
részteriileteket, témakat. A témak tovabbi résztémakra bonthatok a vizsgalati céltol, kutatasi
csoporttol €s a kutatas lehatarolasatol fiiggéen (PIEROG, 2013). A program nem csupan a
vizsgalt teriiletek lehatarolasara alkalmas, egyidejiileg lehetdséget nyujt a kutatdsi eredmények
beépithetdségére a hierarchikusan egymasra épiil6 al-, rész- és f0 témak kutatasi eredményeibe
(JUHASZ, 2004). A kutatési program kiilonb6z6 témai és résztémai mind horizontalisan, mind
vertikalisan szlikithetdk illetve bdvithetdk. A kutatasi program tovabbi jellegzetessége, hogy a

program témadinak egymadsra épiilése alapjan a megallapitdsok hozhatdk iddérendi sorrendek



alapjan is, tovabba egy vizsgalt téma eltérdé idészakanak eredményei alapjan biztosithatd az
idébeli folytonossag (DAIJNOKI, 2006). KEREKJARTO (2005) szerint, ha megfeleld
iddintervallumot dlel fel a vizsgalatsorozat, akkor ez lehetévé teszi az alkalmazott vezetési és
szervezési modszerek eredményességének értékelését is. SZABADOS (2008) az elébbi
gondolatmenetet tovabb vive, arra a megallapitasra jutott, hogy az eltérd idészakokban végzett
kutatasok eredményeinek 0sszehasonlitasaval leirhatova vallnak a vizsgalt vezetési problémak
véltozasai. GALYASZ (2007) a mindségi rendszerek és modszerek alkalmazasi lehetéségeit
vizsgalta és részletes felmérést készitett a mindséget megvalositd vallalti kornyezetrol.

1. tablazat ,,A menedzsment funkcionalis vizsgalata” cimii kutatasi program felépitése
(Programvezeto: Dr. Berde Csaba)

Szervezetmenedzsment Emberi erdforras Folyamatmenedzsment

vizsgalatok

menedzsment vizsgalatok

vizsgalatok

Szervezeti formak és

Tervezés, mint vezetoi

L. Motivacid , .
vezetési feladatok tevékenység
Szervezetfejlesztés Konfliktusmenedzsment Dontés

. .. .. | Emberi er6forras tervezés, Dontésvégrehajtas,

Szervezeti kommunikacio , .
szervezés rendelkezés
Informaciémenedzsment Munkaer6 kivalasztas Szervezés

Szervezeti kultara

Kompetenciavizsgalatok

Logisztikai menedzsment

Csoportmenedzsment Teljesitményértékelés Ellendrzés
Vezetés struktara és . . A . o
. ., Emberi er6forras fejlesztés Minéségmenedzsment
hierarchia vizsgalat
Valtozasmenedzsment Karriermenedzsment Id6gazdalkodas
., Esélyegyenl6ségi ) )
Innovacié menedzsment yesy & Biztonsagmenedzsment
menedzsment

Forras: Sajat szerkesztés, BERDE, 2010; DONELLY és munkatarsai 1992 nyoman

Az Intézet kutatasi strukturajaba jol illeszkedik a szolgaltatdsmenedzsment vizsgalat, olyan
kérdések megvalaszoldsa, mint példaul hogy milyen szerepet tolt be egy regiondlis
(mésodlagos) repiilotér a régio fejlodésében és ennek vizsgalata alkalmas moddszerekkel a

valasz keresésére.

A szolgaltatdismenedzsmenttel kapcsolatos kutatdsom a folyamatmenedzsment vizsgalatok
csoportjaba illeszkedik. (1. tiblazat). Uj kutatasi teriilet és téma, mert jelenleg nem tudunk més
folyamatmenedzsment jellegli vizsgalatrdl a Debreceni Repiildtéren és a varosba latogatok altal

igénybe vett szolgaltatasok menedzselési viszonyainak feltarasara vonatkozoan. A Debreceni



Repiildtér 1égi utasforgalmanak nagysagatol eltekintve a keresletrél nem alltak rendelkezésre
informaciok, ezért a témahoz kapcsolddo primer kutatdisom minden bizonnyal hasznosithatd

eredménnyel jar.

Tudomanyos diakkoros hallgatoként kezdtem foglalkozni folyamatmenedzsmenttel, azon beliil
annak alkalmazasaval rendezvények szervezése soran, ami tekinthetd a doktori kutatdsom

tudomanyos el6zményének.
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2. SZAKIRODALMI FELDOLGOZAS

A disszertacid szakirodalmat feldolgoz6 része, tobb tudomanyteriiletet Olel fel. Erre a
szertedgazo €s sokszinli bemutatasra, azért volt sziikség, mert a kutatds szempontjabol nem
lehet olyan fogalmakat és teriileteket kihagyni, amiket a téma érint. Ilyenek a kovetkez6 témak:
a regionalis repliloterek gazdasagi novekedésben betoltott szerepe, a szolgaltatdsok
mindségének meghatirozasa, az utasok elégedettsége vagy a szolgaltatasi folyamat fogalma ¢€s
a stratégiai inputok fontossaga. A kutatds célja, hogy atfogd képet nytjtson egy regionalis
repiilétér regiondlis szerepérdl, amely a térségben mikodd szervezetek szerepétdl
elvalaszthatatlan a varosba repiilével érkez6 kiilfoldi latogatok elégedettségének és az igénybe
vett szolgaltatdsok mindségi vizsgalatdnak szempontjabol. Ezért a kutatds megkoveteli a
komplex szakirodalmi megkozelitést illetve, hogy a dolgozat egy atfogd szakirodalmi
feldolgozast tartalmazzon. A kutatési célokbdl kiindulva a kdvetkezd négy teriilethez tartozo
fontos fogalmakat, kutatasokat gytjtottem Gssze és mutatom be a disszertacio szakirodalmat

feldolgozo6 fejezetében:

1. A regiondlis repiildterek gazdasagi és turisztikai szerepének meghatarozasa és
jelentdsége.
2. Szolgaltatasok, szolgaltatdsmenedzsment és a szolgaltatd szektor megjelenése ¢és
térnyerése
Mindség, vevokozpontlsag €s elégedettség meghatarozasa
4. Folyamatmenedzsment ¢és folyamatszemlélet bemutatdsa kiilonds tekintettel a
szolgaltatasok ellatasi lancara
A szakirodalmi teriiletkehez kapcsolodd téméak bemutatasanak sorrendje az induktiv logikai
gondolkodasmddjaval indokolhatd, miszerint a tényleges tématol, eredményektdl €s adatoktol
haladtam az altalanos feldolgozas felé és igy alapoztam meg a szakirodalmi feldolgozas

bemutatasat s kiilonbozd érintett teriiletek feldolgozasanak jelentdségét.

2.1. Repiildterek fogalma és csoportositasa, kiilonos tekintettel a regionalis repiiléterekre
A repiiléterek fogalmara €s alaprendeltetésére a szakirodalom eltéré meghatarozast ad, attol
fliggden, hogy polgari vagy katonai rendeltetésii repiilterekrdl van sz6. Kutatasom a Debreceni
repiiltérrel kapcsolatos és mivel ez (mar) nem katonai rendeltetésii repiildtér, ezért nem erre a
csoportra térek ki az irodalmi feldolgozas soran. A katonai repiiléterekrdl, azok szerepérdl és
infrastruktarajarol olvashatunk HORVATH (2009), HANGYAL (2017), és DRUZSIN (2018)
publikacidiban. Mivel kutatdsom helyszine a Debreceni Repiilétér, ami jelenleg nyilvanos
nemzetkozi polgari repiil6térként mitkddik ezért fontos tisztdzni a polgari repiiléterek fogalmat

¢s alaprendeltetésiiket. Arrél, hogy hogyan valt az egykori szovjet katonai repiiltérbdl egy
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allando hataratkelé hellyel rendelkezé nemzetkdzi repiilétéer KADAR-KOZMA (2011)

vizsgalta és mutatta be részletesen.

A repiil6tér, vagy mas néven 1€gikoté fogalma, nem mas, mint szarazfoldon vagy vizen kijelolt
tertilet (beleértve valamennyi épiiletet, felszerelést és berendezést is), amely egészében vagy
részben légi jarmivek induldsara ¢és érkezésére, valamint felszini mozgasara szolgal
(REPULESI LEXIKON, 1991). Alaprendeltetésiik szerint a polgari repiiléterek biztositjak a
karbantartdsanak, tarolasanak, javitasanak és ismételt feladatra torténd felkészitésének
feltételeit. Emellett, rendelkeznek a személy- és aruforgalom zavartalan lebonyolitasdhoz, a
kiilonb6z6 repiilési funkciok és feladatok ellatdshoz sziikséges 1étesitményekkel, a leszallo,
jelzd és iranyitoberendezésekkel, tovabba felelos azok mukodoképességéért, a repilildtér

rendjéért, biztonsagos lizemeltetéséért, tovabba kiilsé €s belsd védelméért (TOTH, 2012).

A repiildterek csoportositasa és klaszterekbe sorolasa azért fontos, mert lehetdséget nyujt
Osszehasonlitd  elemzések elvégzéséhez, valamint vizsgalni lehet a repiilterek
szolgaltatdsainak mindségét egy esetleges teljesitmény benchmarking vizsgalathoz. Az elmult
idészakban tobb vizsgalat is foglalkozott a repiilétéri termindl szolgaltatdsok mindségének
vizsgalataval. viszont nem volt lehetdség megfelel, Gsszehasonlithaté adatok Gsszegyiijtésére
¢s igy egy standard teljesitmény kritérium meghatarozasara, ami minden repiilétéren
alkalmazhat6 lenne (ADIKARIWATTAGE at al., 2012).

A szolgaltatdisok mindség benchmarkingja egy tovabbi teriilet, ami 0Osszehasonlithatd
csoportokat igényel, annak érdekében, hogy egy hatékony benchmarkot hataroljon le a vizsgalat
soran (KOZAK, 2002). Az olyan intézmények, mint az IATA (International Air Transport
Association — Légikozlekedés Nemzetkozi Egyesiilete) vagy az ACI (Airport Council
International — Repiil6terek Nemzetkozi Bizottsaga) 6nalléan szoktak elvégezni a repiil6terek
szolgaltatasmindségi feltérképezését és ez alapjan a rangsort, az alkalmazott teljesitmény
indikatorokra tamaszkodva. Viszont, egyik intézménynek sincs egy altalanossagban
hasznalatos moddszere a repiildterek osztalyokba soroldsara, amit alkalmazni lehetne a
felmérésben résztvevd repiildterek kivalasztasdra. A repiilSterek csoportositasa teriiletén
MALIGHETTI és munkatarsai (2009) klaszter analizist alkalmaztak, 467 europai repiiléteret
soroltak klaszterekbe, hogy meghatarozzak a halozatban betoltott stratégiai szerepiiket.
MADAS és ZOGRAFQOS (2008) hasonldképp ezt a technikat alkalmazta 52 eurdpai repiilétérre,
hogy meghatarozzak a kiilonb6z6 repiilétereket a kapacitasuk alapjan. SARKIS és TALLURI
(2004) szintén klaszter elemzést alkalmazott a repiildterek benchmarkingja soran, de 6k a

repiiléterek operativ hatékonysagat vették alapul a vizsgéalatukban. BURGHOUWT ¢és
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HAKFOORT (2001) pedig az eurdpai repiilétereket az atlagos iilés kapacitas, a desztinaciok
atlagos szama ¢és az interkontinentdlis desztindciok atlagos szama alapjan alakitottdk ki a
klasztereket. Amennyiben a fenti kutatasba bevontak volna Magyarorszagot is és a Debreceni
repiil6tér olyan fejlettségi szinttel €s utasforgalommal rendelkezett volna, mint amit 2017-es
adatot mutatnak, akkor a magyar regionalis repiilGtér is ebbe a csoportositasba tartozna.

A fenti kutatdsokon kiviil a repiildterek csoportositasara tobb fajta, eltérd kategoria sziiletett az
elmult években, amelyek koz¢é a vizsgalat targyat képzd Airport Debrecent is be lehet sorolni.
Szamos szempont szerint lehet csoportositani a repiilétereket attdol fiiggden, hogy a
csoportositas milyen célt szolgdl. ADIKARIWATTAGE tarsaival (2012) a nemzetkozi
szakirodalom tanulmanyozéasanak eredményeként kdvetkezd négy csoportositasi kritériumot

emliti;

1. Mikodési kapacitds szerinti csoportositdas az éves utasforgalom szempontjabol
(EUROPEAN UNION,2005; US FEDERAL AVIATION ADMINISTRATION, 2010)
2. Funkcionalis szerep alapjan (interkontinentalis hub, regionalis, szabadidés desztinacio)
(GRAHAM, 1998; MALIGHETTI és munkatarsai, 2009)
3. Foldrajzi lokacié alapjan (nemzeti és regionalis) (TRANSPORT CANADA, 2010,
YAO-YANG, 2008)
4. Repiil6terek kozotti versengés alapjan (AIR TRANSPORT GROUP, 2002).
Ezekbdl a vizsgalat szempontjabol kettdnek van jelentdsége. Az elsé az Eurdpai Bizottsag altal
2005-ben meghatarozott csoportositds (EC2005/C 312/01 15§), amely a repiildtereket a

fejlesztések érdekében a kovetkezd négy osztalyba sorolta:

e _A”: Az elsO osztilyt a nagyvarosi repildterek alkotjak, amelyeknek az évi
utasforgalma magasabb 10 millio fonél. Ezeknek a repiiltereknek az Osszesitett
utasforgalma adja az eurdpai utasforgalom 65%-at alkotja.

e _B”: A masodik osztalyt a nemzeti repiildterek alkotjdk, amelyeknek az évi
utasforgalma meghaladja az 5 milli6 f6t, de kevesebb 10 millional. A nemzeti
repiildterek Gsszesitett utasforgalma képezi az eurdpai utasforgalom 14%-at.

e . C”: A harmadik osztidlyba a nagy regionalis repiiléterek tartoznak, amelyek éves
utasforgalma meghaladja az egymilli6 f6t, de kevesebb, mint 5 milli6. A nagy regionalis
repliléterek utasforgalma alkotja az eurdpai utasforgalom 17%-4t.

e _D”: A negyedik osztilyba tartoznak a kis regiondlis repiilterek, amelyek éves
utasforgalma kevesebb, mint egy milli6 utas. Az eurdpai utasforgalom 4%-a a kis

regiondlis repiiltereken valdosul meg.
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A masodik csoportositas, amit ismertetek TIBOLDI (2008/B) nemzetk6zi szakirodalom

alapjan elkészitett replilétér csoportositdsa. A kovetkezd harom repiildtér osztalyt hatarozta

meg:

Mega/Major HUB repiil6terek alkotjak az elsé csoportot. A HUB repiiléterek egyik 6
jellemzoje, hogy az éves utasforgalom — érkezd ¢és induld utasok egyiittesen —
meghaladja az évi 50 millios utas szdmot. Az ebbe a csoportba tartozé repiiloterekrol
egy évben tobb mint 300 kiillonb6zd desztinacio elérhetd. Elhelyezkedésiik alapjan
nagyvarosok kozelében taldlhatoak meg. A leszallopalydk hosszliisagat tekintve
minimum két darab 3000 méternél hosszabb palyaval rendelkeznek. Europaban ezeknek
a feltételeknek példaul a London Heathrow, Paris C. de Gaulle és a Frankfurt am Main
reptildterek felelnek meg.

Masodlagos HUB Nemzetkdzi repiildterek alkotjak a méasodik csoportot. A nemzetkozi
repiiléterek éves utasforgalma meghaladja a 2 milli6 f6t, de kevesebb, mint 15 millié.
A desztinacidk szama alapjan kevesebb, mint 200 kiilonb6zd desztinacio érhetd el egy
¢vben a nemzetkozi repiildterekrdl. A leszallopalyak hosszusagat tekintve legalabb egy
darab 2500 m-nél hosszabb palyaval rendelkeznek. Ezek a repiilterek 1-2 millios
varosok kozelében talalhatoak.

Regiondlis repiildterek alkotjdk a harmadik csoportot. A regionalis repiildterek
utasforgalma évente meghaladja a 100 ezer f6t, de kevesebb, mint 2 milli6 6. A
varosbol elérheté desztinaciok szama kevesebb, mint 15. Altalaban egy darab 2000-
2500 méter kozotti leszallopalyaval rendelkeznek ezek a  repiilSterek.
Elhelyezkedéstiket tekintve 0,5 millio lakossag alatti varos kozelében talalhatoak.
Magas kolcsonhatds figyelhetdé meg a régiod és a repiilotér kozott, vagyis ezek a
repiildterek sokkal erdsebb fiiggdségi viszonyban vannak a régi6 gazdasdgaval, ami

lehet turisztikai és gazdasagi jellegli egyarant.

KRAMER (1990) megallapitasa alapjan a regionalis repiilotereket az alacsonyabb utasszam

kiilonbozteti meg a nagyobbaktol. Az utasszam és a régid ndvekedése kozott parhuzam

vonhatd, amelynek koszonhetden a regionalisok nemzetkdzi repiildtérré fejlodhetnek. Egy

tovabbi definicid szerint az engedélyeztetésiik alapjan lehetnek repiildterek, vagy leszalloterek.

Technikai felszereltségiik alapjan eltéréek, részben vagy egyaltalan nem felszerelve a leszallast

megkonnyito rendszerrel. A 1égi kozlekedési halozatban betdltott szerepiik alapjan fogadhatnak

menetrend szerinti €s charterjaratokat, elsdsorban kisebb repiildgépek regionalis forgalmaban

(WILTHHIRE, 2013; MAUER, 2006).
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A csoportositasok és fogalmi meghatdrozasok alapjan a Debreceni repiilotér a regionalis

repiiléterek csoportjaba sorolhato, mivel:

Az éves utasszam a 2013 és a 2014 évben meghaladta a 100 ezer f6t. 2012 juniusaban
indult el a menetrendszerinti utasforgalom, addig nem rendelkezett jelentds, éves
utasszammal a repiildtér. 2013-ban megndvekedett az utasforgalom, elérte a 130 ezer
fét - 2014-ben 150 ezer f6t - mig 2012-ben csak 50 ezer utasa volt a 1égikikotének. A
menetrendszerinti jaratok altal generalt utasforgalom jelentsége azért nagy, mert ez
biztosit egy allando bevételt, ami stabilizalja az tizemeltetést. 2016-ban az utasforgalom
mar majdnem elérte a 300 ezer f6t (284 956 f6), ami 2017-ben ezt meghaladta és
318 184 ezer fovel zarta a repiilotér az évet. A ndvekedés 2016-hoz képest 12 szazalékos
volt, ami egy év alatt 33 784 utassal jelentett tobbet. A 2018-as terv, hogy az utasok
szama elérje a 350 ezret, amit a Wizz Air Debrecenben allomasozd bazisgépére, a
Lufthansa City Line menetrend szerinti jarataira, valamint a nyari charter forgalomra
alapoznak.

Kevesebb, mint 15 elérhetd desztinacidval rendelkezik: menetrend szerint jaratokkal,
heti rendszerességgel London és Eindhoven érhet6 el a reptil6térrol. A reptér 2014-ben
megvalositott forgalma a londoni és eindhoveni jaratoknak koszonhetd (megkdzelitdleg
125 ezer 10), a tobbi pedig a nyari chartereknek és az iizleti kisgépes utazasoknak (25
ezer ). A 2017-es és 2016-o0s ndvekedés a tovabbi 1), menetrend szerint kdzlekedd
jaratoknak az eredménye, London és Eindhoven mellett elérheté Malmd, Milano,
Moszkva, Parizs, Tel-Aviv, Miinchen, tovabba a nyari charter jaratok szama és
desztinacioi is boviilnek. A menetrendszerinti jaratok szama 2018-ban is 15 alatti.

Két egymassal, parhuzamos futopalyaval rendelkezik, kozépvonaluk tavolsaga 160
méter. A leszallopalyéak koziil csak az egyik lizemel, melynek hosszasaga 2500 méter,

40 méter széles.

A repiil6tér elhelyezkedését tekintve fél milliotol kevesebb lakossagu varos mellett talalhato.

A 2010-es adatok alapjan Debrecen varos lakossaga 207 643 f6 volt.

2.1.1. A légi kozlekedés stratégiai - gazdasdgi szerepe és régiofejleszto hatdsa

Napjainkban az id6 értéke egyre novekszik, az arufuvarozas, az tizleti céla utak, de a turizmus

szempontjabol is fontos tényezd a gyorsasag ¢és a konnyll elérhetdség. A 1égi kozlekedés

hozzéjéarul egy adott orszdg GDP-jéhez €és a nemzeti jovedelemtermeléshez, nemzetgazdasagi

szempontbol pedig az egyik leghatékonyabb értékteremtd tevékenységkorbe tartozik (FAA,
2012; GAO,2013; SOWAER, 2012). A gazdasagra nézve viszont kozvetlen hasznanal joval

fontosabb az attételes, kdzvetett haszna, azaltal, hogy lehetdvé tesz és eldmozdit mas gazdasagi
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tevékenységeket. Ez alapjan elmondhato, hogy a légi kozlekedés és a gazdasag egyértelmii
kolcsonhatiasban van egymassal. Altalanos érvénnyel igaz ERDOSI (2000, p. 139)

megallapitdsa, mi szerint:

,minél fejlettebb a légi kozlekedés, annal nagyobb mértékben jarulhat hozza a gazdasagi
fejlodéshez, és minél magasabb szinten dll egy orszag gazdasagi-tarsadalmi szempontbol,

’

annal szinvonalasabb a légi kézlekedése.’

Ebbol is latszik, hogy a gazdasagélénkitésben a I1égi kozlekedési infrastrukturalis

beruhdzasoknak és azok multiplikator hatdsainak alapvetd szerepe van.

A szakirodalmi feldolgozas ezen részében a célom a kdvetkezd kérdések megvalaszoldsa:

e Miben nyilvanul meg a repiildterek stratégiai és gazdasagi szerepe?

e Miért érdemes figyelmet forditani a regiondlis repiildterekre?

e Milyen eldnydket nytjthat egy repiil6tér egy régionak?

e Miért fontos a Debreceni Repiildtér fejlodése?
SZABO és TOTH (2013) szerint a repiilStereknek fontos stratégiai szerepiik van egy orszag
¢letében, mivel jelenlétiik kihat a gazdasag fejlodésére, sziikség van rajuk a katonai védelem és
a hadipar teriiletén ¢és ugyanakkor befolyasoljdk a kornyezetiikben 1évd teriiletek
infrastruktirdjanak fejlesztését és igy az ott ¢lok foglalkoztatasi és szocidlis helyzetét. A
nemzetkozi tanulmanyok alapjan (ACRP, 2015; BREIDENBACH, 2015; SOWAER, 2012,
GAO, 2013) egy repiildtér stratégiai szerepe, tobbek kozott, az alabbi harom pontban foglalhatod

Ossze a teljesség igénye nélkiil:

1. Nincs modern gazdasagi, ipari 1égikozlekedés korszerii repiildgépgyartas nélkiil — ehhez
hozza tartoznak a haldzatok, 1égikikotok, infrastrukturdk és szolgaltatasok egyarant. A

replilés teriiletén alkalmazott csticstechnoldgia az ipar fejlédésének katalizatora.

2. Egy orszag gazdasagi fejlodését nagyban befolyasolja a teriiletén miikodo 1égikozlekedés
hatékonysaga és nemzetkdzi szerepe. Példaul 1 millid utas szallitasat 1100 ember, kdzvetve
tovabbi 4500 ember végzi. Ebbdl is latszik, milyen komoly munkahelyteremtd szerepe

lehet egy repiil6térnek (KASARDA, 2013; ROHACS, 2013).

3. A légi uton torténd utas és aruszallitas fejlettsége, hatékonysaga, pozitivan befolyasolja
egy adott orszag kereskedelmét, a termelés fejlesztését és ezaltal hozzajarul az adott orszag
GDP névekedéséhez (ROHACS, 2013; ERDOSI, 2005).

Egy repiilotér létesitése, megépitése, a repiilétér kornyezd telepiiléseinek életére pozitiv
gazdasagi hatast gyakorol, mivel az épitéssel egyiddben megkezdddik a teriilet

infrastruktirajanak fejlesztése. Az ilizemeltetés ¢és fejlesztés soran boviil a szolgaltatasok
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teriilete ¢és egyre nagyobb az igény a kornyezd beszallitdsok irant. A teriilet kozlekedési
rendszerének fejlodése pedig maga utdn vonja az ipar fejlesztését €s a beruhdzasok szamanak

novekedését (JOHN, 2013; ATAG, 2004).

A repiil6téri beruhazasok mind a kozvetlen foglalkoztatas, mind pedig a kdzvetett multiplikator
hatasok miatt kiilonleges jelentdségiiek (PECSEK, 2008). Eldsegiti és hatékonyabbé teszi a
kereskedelmet és a turizmust, megkonnyiti az ujabb piacok elérését, meggyorsitja a javak,
eszmék cseréjét. Az lizleti, szakmai utak esetében a partnerhez vald gyors eljutds a repiilés
magas koltségei ellenére is szamos elényhoz juttathatja a feleket (PINTER, 2009). A
mobilitdsnak koszonhetéen a nemzetkdzi munkamegosztason alapuld, 1j iizletszervezési
modszerek terjedtek el vilagszerte. Pozitiv hatdsai kozott emlitheté még a turizmus
fellendiilése, kiilondsen a fapados 1égitarsasagok népszeriiségének kdszonhetden. A konnyt és
relativ olcsé helyvaltoztatds miatt a szabadidd eltdltésének terén is egyre fontosabba valik a légi

kozlekedés (MAsON, 2001; ELFAA, 2004; NAGY, 2008,).

Mivel a 1égi kozlekedés sokkal ritkdbb halozatot képez, mint a kdzuti vagy vasuti kdzlekedés,
teriiletfejlesztd hatasanak jellemzo6i is alapvetéen kiillonboznek a szarazfoldi kozlekedéstol
(ERDOSI, 2007; HORVATH, 2005; SOOKI-TOTH, 2013). A repiil6terek szama érthetd
modon kevesebb, mint a vasitallomasok szama, nem is beszélve a kozuti kozlekedés végtelen
szam induld és érkezé pontjarol (ERDOSI, 1998). Eppen ezért egy repiilétér hatasa sokkal
Osszetettebb. Nem elég csupan gazdasagi hatasokrol beszélni, sokszor kulturalis és tarsadalmi
hatasok legalabb ilyen fontosak lehetnek. Amikor egy véros kozelében egy kdzhasznalata —

polgari — repiilétér kezd miikddni, az egészen 1 lehetdségeket teremt.

Egy adott régid fejlodése elsdsorban a jo megkdzelithetéségtdl fiigg. REYNOLDS-FEIGHAN
¢s MCLAY (2006) a megkozelithetdséget, mint elérhetdséget ugy hatarozta meg, mint egy
lokacié kapacitasa arra, hogy mas lokaciorol elérhetd legyen. Uj jaratok bevezetésével a
régidban novelik a 1égi kozlekedési halozatot és fejlddik mindkét végponton a potencialis
utasok hozzaférése. Oda aramlik a téke, oda teleplilnek a gyarak, ahonnan a megtermelt arut
konnyen és gyorsan el lehet szallitani és oda mennek a turistdk is, ahova kdzaton vagy légi

uton kényelmesen és gyorsan ellehet jutni.

LENGYEL ¢és RECHNITZER (2004) megéllapitasa szerint a regiondlis gazdasagtannal
foglalkoz6 szakemberek a makrogazdasagi hatds mérésére Keynes megkozelitését
alkalmazzak, mivel ez a legalkalmasabb moddja a regionalis jovedelem mérésének. A
megkozelités szerint a régidoban keletkezd jovedelemre 6t tényezd van kihatassal: a fogyasztas,
a kormanyzati kiadasok, a beruhdzasok, az export és az import nagysaga. A régioban keletkezd

realjovedelem novekedéséhez egy repiil6tér aktivan a potlolagos fogyasztas generalasaval - ami
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nem mas, mint a beérkez0 turistak illetve az iizleti utasforgalom altal generalt fogyasztas — jarul
hozza. A regionalis repiildterek mikro gazdasagi hatasanak mérésére TIBOLDI (2008/B) egy
Otszereplds modellt alkalmazott, amelyben kiilon-kiilon vizsgdlja a gazdasag szerepldit. A
régidba érkez6 utasok kiilonbozé szolgaltatasokat vesznek igénybe, vagy a kozjavak
fogyasztasa soran keriilnek kapcsolatba az dnkormanyzattal, repiil6térrel, vallalati szegmenssel
¢s a helyi lakossaggal is. Az 1. abra mutatja be a régioba repiilével érkezd utasok
kapcsolatrendszerét. Mikro szinten az egyes utasok altal jelentkezd kereslet kiszolgaloi
els6dlegesen a repiil6tér, a vallalat és a lakossagi szegmens. Abban az esetben, ha az utasok
nem tudjak megvasarolni a keresett szolgaltatasokat, vagy a piaci artol magasabb ezeknek a
szolgaltatdsoknak az ara, vagy nem megfeleld mindséget képviselnek ezek a szolgaltatasok,
akkor a régioba latogatok csalodottan, elégedetlentil fognak tavozni, ami végiil vezethet a
csOkkend utas szdmhoz és csokkend arbevételhez. Ebben az értelmezésben egy repiiltér is

szolgaltatoként van jelen, mivel a repiilétérnek is vannak szolgaltatasai.

Onkormanyzat
|
G :
* | I
| |
| |
Repiil6tér ! :
: v
|
I
Utasok ! Vallalat
I
|
|
I
:
Lakossag :

1. abra: A regionalis repiilotér mikrokornyezete
Forras: TIBOLDI (2008/B)
Kutatasok bizonyitjak, hogy erds kapcsolat 1étezik a szolgaltatasok mindsége és a fogyasztoi
szandék kozott. A szolgaltatasok mindsége kozvetlen és/vagy kozvetett hatast gyakorol a
fogyasztoi hajlandosagra a fogyasztoi elégedettségen keresztiil (ZEITHAML ET. AL, 1996;
CRONIN ET. AL, 2000). VERES és tarsai (2011) véleménye szerint egy reptér ,,milyensége”
nagy sullyal hozzajarul egy térségrol kialakitott kép milyenségéhez, mivel ahhoz kothetd a
varossal kapcsolatos elsd benyomads és az utolso is. Tovabba a szinvonalas kiszolgalas, a pontos
szervezes, odafigyelés és a reptéri kornyezet mindsége is szerepet jatszik abban, hogy egy

latogatd visszatérjen adott desztinacioba, esetleg ajanlja tovabbi ismerdseinek.
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A 2. abra mutatja be GRAHAM (2001) kutatasai alapjan meghatarozott modellt, amely a mikro
¢s makrogazdasagi hatasokat egyiittesen tartalmazza. A kozvetlen hatdsok egyrészt a reptilotér
fejlesztésébol eredd befektetések, masrészt a repiilotér mitkodésébol szarmazo hatasok. Ezek a
repiil6tér tizemeltetésébol erednek, mint a foglalkoztatottsag, beruhdzéasok és az alvallalkozési
teljesitmények. Az indirekt vagyis kozvetett hatasok a repitil6tér miikodéséhez szorosan
kapcsolodo és szolgaltatasait igénybe vevd, de nem a repiil6téren jelentkezd koltések. Ilyen
koltés az utasok koltése a varosban tartozkodasuk alatt, a repiil6tér beszallitdéinak a koltése vagy

a repiilotéren bérlemény formajaban tizemeld partnerek reptéren kiviili kiadasai.

Kiizvetlen hatasok: repildtér EKatalizator hatasok: repuldtér

iizemeléséhdl eredden milkddésével dsszefiiggd fogvasztis
alapjan

* Foglalkoztatottsag « Vallalatok letelepedése

» Alvallalkozdi teljesitmenyek « Turizmus

* Beruhazasolk + Towibhi arbevétel éz

foglalloztatottsag névelés

k 4 w

Kizvetett i[ndukélt hatasolc
T .1 Etrejdwd
f’l:gs—lsé'?:l;en . jéwedelmek aruk <4lkt s indukalt hatas az
azemels vallalatol 7| €5 szolgaltatasol ertekcteremtés folyamatara
T ETE e iranti kereslet &5
e e foglg]koztatottség

alapjan

w w L J w

Eegionalis bevetel- es foglalkoztatottzag hatasa

Adébevételek (orszdgos és helyi szinten)

2. abra: Repiilotér kozgazdasagi hatasa
Forras: GRAHAM, 2001
A katalizator hatasok a repiil6tér miikodésével 0sszefiiggésben jonnek létre, példaul a repiiltér
uj vallalatokat vonz magéval, ami a foglalkoztatottsdg novelésével jar egyiitt, ami
végeredményként noveli a varos gazdasagi teljesitményét. KLOPHAUS (2006) kutatasai
alapjan arra a hasonldé megallapitasokra jutott, miszerint a kdzvetlen, kozvetett és az indukalt
hatdsok ereddje a repiilotéri tevékenységek €s szolgaltatasok. Katalizator hatas alatt pedig a

régio egyszeriibb megkozelitését érti, amely a légi kozlekedés miikodésének eredmeénye.
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A kisebb regionalis repterek esetében a foglalkoztatas és a bevételi hatasok mellett ki kell
emelni, hogy a repiiléterek kornyezete vonzd telephelyé vélik a vallalkozasok szamara
(SMYTH; 2012). Azaltal, hogy egy varos kozelében repiil6tér kezd miikddni, G helyzetet teremt
a kornyék vallalkozasai szamara az elérhetdség tekintetében. A kiilfoldi befektetok korében a
telephelyvalasztas soran egyértelmiien eldonnyel rendelkeznek azok a telepiilések, amelyek
repiilétér kozelében taldlhatéak. A fentiekben leirtak miatt a fejlett orszdgok modern
repiilStereit ipari parkok veszik koriill modern létesitményeikkel (SOOKI-TOTH, 2013).
Kiilonésen az elektrotechnika, szamitastechnika, finomgép €s miuszergyartas, kiilonb6zo
tanacsadasok vonzodnak a 1égi kozlekedéshez. Az ipari struktara valtashoz, az 1j, innovativ
termékek és termelési modok kibontakozasdhoz sokkal nagyobb mértékben hozzajarult a 1égi

kozlekedés, mint barmely mas kozlekedési ag. (ERDOSI, 1998)

Regionalis gazdasagi hatasként talan a legfontosabb a foglalkoztatis (PECSEK, 2008). A
repiiléterek a legmunkaigényesebb munkahelyek koz¢é tartoznak, sok ¢16 munkat igényelnek.
A foglalkoztatottak szama a kiszolgalt utasok szamaval van osszefliggésben. Az ACI (Airports
Council International) 2004-ben 59 eurdpai repiiléteret bevonva végzett egy felmérést, amely
alapjan megallapitottak, hogy szoros Osszefiiggés fedezhetd fel egy regionalis repiildtér
utasszdma ¢€s a régio foglalkoztatottsdga kozott. Szamszerlien a jelentésben arra a
megallapitasra jutottak, hogy minden 1 milli6 utas utdn 1000 Gj munkahely jon 1étre kdzvetlentil
a repiilétéren, valamint 2100 munkahely nemzeti szinten és tovabbi 1600 munkahely a
régioban. Az 0j munkahelyeknek koszonhetden lehetdség van a munkanélkiiliség

csokkentésére, hiszen novekszik a kereslet a munkaerd irant és javul a szolgaltatdsok mindsége

2.1.2. A Debreceni Repiildtér fejlesztésének sziikségessége
A Debreceni Repiildtér 2014-ben 150 ezer {6t elérd utasforgalmat valdsitott meg. A repiildtér

izemeltetése és az utasok kiszolgalasa érdekében a repiil6téren i) munkahelyek keletkeztek a
hatarérok, biztonsagi ellendrok, utas kiszolgalast és jegykezelést, takaritast, repiildgép foldi
kiszolgalasat végzd személyzet szamara. A 2. tablazat mutatja be az Airport Debrecen
foglalkoztatottjai szamanak alakuldsat 2010 és 2015 kozott. Lathatd, hogy 2012 6ta ndvekedés
tapasztalhato a foglalkoztatottak szdmanak alakulasaban, ami a menetrendszerinti jaratok és a
kapacitas novekedésnek konyvelhetd el.

A nemzetkézi repililterek esetében, mint amilyen a debreceni is, fontos, hogy a
foglalkoztatottak jol beszéljenek idegen nyelveket. A repiildteret lizemeltetd tarsasag sajat
munkavallaloin kiviil nem szabad megfeledkezni a kitelepitett hatosagok — renddrség,
hatarérség, vam és pénziigydrség — munkatarsairdl, valamint az egyéb repiildtéren megjelend

cégek alkalmazottairdl sem. Legyen sz6 akar a repiil6tér vendéglatoegységeiben, iizleteiben
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dolgozokrol, akar az utasokat a reptérre szallitd taxi illetve buszsoférokrdl vagy a biztonsagi

személyzetrol.

2. tablazat: Az Airport Debrecen foglalkoztatottjai szamanak alakulasa 2010-2015

kozott, fo
2010. 2011. 2012. 2013. 2014. 2015.
Szolgalat létszdm | létszdm | létszdm | létszdm | létszam | létszam
repiil6gép kiszolgalok 7 7 14 14 14 21
utaskezeldk 5 5 10 10 10 18
takaritok 3 3 4 4 4 6
el6tér ligyelet 4 4 4 4 4 5
toronyszolgalat 2 2 2 2 4 4
NAV 2 2 2 2 2 2
fegyveres biztonsagi or 27 27 27 27 27 27
tlizoltok 5 5 5 5 5 45
adminisztracio 2 2 2 2 2 3
utasbiztonsag 10 10 20 20 20 48
Osszesen 67 67 90 90 92 179

Forras: AIRPORT DEBRECEN, 2016

Tovabbi munkahelyeket biztosit az utasok altal igényelt taxi szolgaltatds és a varosi transzfer
autobusz tizemeltetése Mivel még csak harom év telt el az Gj menetrendszerinti jarat, mint a
repiil6tér Uj szolgaltatasanak miikddése ota, ezért pontos szamszerli adatok még nem allnak
rendelkezésre. A jovOben célszerlivé és indokoltta valik az emlitett mutatoszamok vizsgalata.
A repiilSterek az infrastruktira részeként a fentiekben leirtak alapjan hatassal vannak az adott
régiora €s az ott talalhato vallalkozéasok teljesitményére. A hatasok kiterjedését befolyasolja,
hogy hany €s milyen varos érhet6 el kozvetleniil és hogy milyen intenziv a forgalom. Egy adott
replilétér nemzetkozi 1égi kozlekedésben betoltott szerepét két viszonyszam alapjan lehet
érzékeltetni. Az egyik a repiilégépen utazok szdmat és a régioban foglalkoztatottak szamara
vetitve kapott viszonyszam, a masik pedig az adott repiil6térrdl kozvetleniil elérhetd kiilfoldi
célok szama. REYNOLDS-FEIGHMAN és MCLAY(2006) szerint a menetrendszerinti jaratok
kiszélesitik a teret, ahol fogyasztok és a helyi véllalkozasok kapcsolatot teremthetnek és
gazdasagi és tarsadalmi aktivitdsokat hoznak létre. A repiildtér, mint vallalat kzvetlen hatasai
¢és a repulotér, mint kozlekedési szolgaltatast nyjto 1étesitmeény kozvetett hatasai nem mindig
hatarolhatok el egymastol.

A bemutatott két modell illetve ACI (Airports Council International) felmérése ramutat az
utasszam, valamint az repiilétér utasai €s a tovabbi gazdasagi szerepldk — lakossag, vallalati
szféra, Onkorményzat, repiilotér — kozott lezajlo interakcid fontossagara. Repiilotér konkrét
hatdsainak vizsgalatara addig nincs lehetdség, amig nem ismerjiik meg az utasok korét és az

altaluk igénybe vett szolgaltatasokat.
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A Debreceni reptil6tér forgalmanak kezdete az 1930-as évekre tehetd vissza. A repiilétér 84
éves torténelmének fobb eseményei a kovetkezdk voltak:
e 1930-ban szallt fel az elsd hivatalos jarat, célja postai killdemények szallitdsa volt
e II Vilaghédboru alatt magyar légieré bombazodinak hadi timaszpontjaként szolgalt
e 1945-1990: Szovjet katonai reptiltérként mikodott
e 1994: Debrecen Onkormanyzata megvasarolta
e 2001: Megkapta a nemzetkdzi forgalmi statuszt €s a nyilvanos kereskedelmi jogot
e 2004: Magyarorszag elsé regiondlis repiilotereként nemzetkdzi repiilétérnek
nyilvanitottak ki és ezzel egyidejiileg allandd hataratkeldhely és hivatalos vamhatosagi
utvonal létesiilt
e 2008: Az ilizemeltetést egy magan cég vette at, a Xanga Holding Kft, amely komplex
nagyszabasu fejlesztési programot inditott el
e 2012 juniusatol folyamatos menetrendszerinti forgalom kezd6dott meg London - Luton
¢s Debrecen kozott
Az elmult idészakban megkezdddott az aruszallitas fejlesztése is. Ebbol a célbol felépitettek
egy tobb csarnokbdl all6 trimodalis kozpontot a repiildtér kdzvetlen kornyezetében, valamint

sor keriilt a vastti 0sszekottetés kiépitésére is.

A Debreceni Repiil6tér utasforgalma ndvekvd, ami a menetrendszerinti Wizz Air jaratoknak

koszonhetd. Az 3. tablazat mutatja be a 2012-es és 2013-as utasforgalomi adatokat.

3. tablazat: A Debreceni Repiil6tér utasforgalma 2012-2013-ban (f6/hénap)

l. 1. 1. V. V. VI. VIL. | VI | IX. X. X1 | XII. | Ossz..

2012 | 33 36 52 355 857 | 4660 | 9960 | 10470 | 7347 | 4019 | 3862 | 6095 | 47746

2013 | 7693 | 6971 | 8381 | 11139 | 11420 | 11020 | 12385 | 12484 | 9128 | 8799 | 7601 | 7320 | 114341

Forrds: Debreceni Repiilétér adatai alapjan SAJAT szerkesztés

A repiilétér személyforgalmi adatai alapjan elkésziilt tabldzatban 0Osszefoglalt adatok
ramutatnak, hogy az 11 jaratoknak kdszonhetden az utasforgalom ugrasszeriien megnovekedett
mar egy honap elteltével. A 2013-as év végére az éves utasforgalom — a Charter jaratok
forgalmat figyelmen kiviil hagyva — mar meghaladta a szazezer f6t. A 2013-as novekedés nem
allt meg, 2015-ben az utasok szama elérte a 200 000 f6t, és 2016-ban tovabb novekedett,
csaknem 300 000 fore. 2017-ben tobb, mint 318 000 1égi utas hasznalta a repiilGteret és annak
szolgaltatasat, és ez novekedés a 2016-0s évhez képest 12 szazalékos volt, ami egy év alatt
33 784 utassal jelent tobbet. 2017 decemberében 22 400 utas fordult meg a repiil6téren, ami a
2013-as 7320 {6 tekintetében megtriplazodott.
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2.2. Szolgaltatasok értelmezése, szakirodalmi meghatarozasa

A szolgaltatasok fogalmat tekintve szamos definicid sziiletett az utobbi évtizedekben, mivel
egy heterogén fogalomrol van szd, amelynek nagy a lefedettsége és szerteagazodasa. Ezt mi
sem bizonyitja jobban, mint hogy szolgaltatasnak mindsiil példaul egy on-line internetes
repiiléjegy foglalas, egy foghlizas vagy egy pénziigyi/iizleti tandcsadés igénybevétele is. A
szolgaltatasok tovabbi elnevezéseivel, a tercier szektorral és az infrastruktirdval a

szakirodalomban és a gyakorlatban is egyarant talalkozhatunk.

A szakirodalmi feldolgozas ezen részében elsddleges célom a kovetkezd kérdések rovid
megvalaszolasa:

e Hogyan definialhat6 a szolgaltatds fogalma?

e Mik a legfobb kiilonbségek a termékek és szolgaltatasok kozott?

e Milyen hatésai voltak a szolgaltatd szektor térnyerésének?

e Mik a szolgaltatdismenedzsment legfébb kutatasi teriiletei és a kik a legfobb képviseldi?
Tobb szerz6 a szolgaltatasok tulajdonsaga, jellemz6i alapjan probalta meghatarozni, hogy a
szolgéltatds, mint fogalom, valojaban mit is takar. Ezek koziil emelem ki a (szerintem)

legfontosabbakat kdvetkezdkben.

KOTLER (2001) szerint a termékek egy specialis csoportjat alkotjak a szolgaltatasok. A termék
definicidja alapjan ,,....termék mindaz, ami a piacon figyelemfelkeltés, megszerzes,
felhasznalas vagy fogyasztas céljabol felkinalhato, s amely valamilyen sziikségletet vagy igényt
elégit ki”. VAGASI (2001) a szolgaltatasokat a problémamegoldd vagy sziikségletkielégitd
tevékenységként definialta, amelynek folyamata soran a szolgaltatasok nem oOltenek targyi
format. A KSH 2003. évi Szolgaltatasok jegyzéke (16) az aldbbi definiciot alkalmazta:
”Szolgaltatas olyan tevékenység eredménye, amely a sziikségleteket jellemzden a fogyasztoval
kialakitott kozvetlen kapcsolat keretében elégiti ki; altalaban nem o6lt anyagi-targyi format,
hanem a gazdasagi egységek, objektumok, személyek allapotanak hasznos megvaltoztatasaban,
illetve megdrzésében nyilvanul meg.” VERES (2003) a szolgaltatasokat marketing szemléletii
megkozelités alapjan, ugy hatdrozta meg, mint egy nem-fizikai természetli problémamegoldast.
BAUER ¢és tarsai (2007) a szolgaltatast egy igény szerinti értékalkotasként hataroztak meg, ami
nem mas, mint egy olyan teljesitmény, mely soran a pénzmozgds eredményeként a vevo
tulajdondban 1évd targyon, vagy sajat magan valamilyen valtozds megy végbe (kardra
megjavitasa, kozmetikai kezelés). KENESEI és KOLOS (2007) meghatarozasa alapjan hasznalt
fogalom szerint a szolgaltatas egy megfoghatatlan teljesitmény, cselekvéssorozat, folyamat,
amely nem okoz véltozast a tulajdonviszonyokban. Harry Beckwith a termék €s a szolgaltatasok

kiilonbségének leirasaval probalta meghatarozni a szolgaltatdsokat, ami szerint: ,,A termékeket
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készitik; a szolgaltatasokat nyujtjak. A termékeket hasznaljak, a szolgaltatdsokat
megtapasztaljak. A termékeknek fizikai tulajdonsédgaik vannak, a szolgaltatisok nem is
1éteznek, miel6tt megvessziik Oket. A termékek személytelenek, a szolgaltatasok ezzel szemben

személyesek (PAPP-VARY, 2009).

2.2.1. A szolgaltato szektor térnyerése
Mivel, jelen disszertacido az egy repiil6téren és annak kdrnyezetében jelen levd és igénybe

vehetd szolgéltatasokat vizsgalja, amelyek tulajdonsdgaikat tekintve a hagyomanyos
jellemvonasokkal rendelkeznek nagy részben, ezért a szolgaltatd szektort, a teljesség igénye
nélkiil, a kovetkezOkben csak roviden mutatom be. Nem térek ki részletesen az Ujonnan
megjelent szolgaltatas tipusokra, a nemzeti kereskedelemben utdbbi években megjelent
tudasintenziv szolgaltatdsokra, valamint a kiilonbozé IT és SSC szolgaltaté kodzpontokra.
Viszont a szolgaltaté szektor térnyerése, fejlodése, novekedése és a GDP-hez vald
hozzéjaruldsa nem hagyhatd sz6 nélkiil, ezért fontosnak itéltem meg rovid és lényegi

bemutatasat.

Egy orszag altalanos fejlettségi szinvonala és a szolgaltatd agazat fejlettsége szorosan
Osszefiiggenek egymassal, uigy is fogalmazhatnank, hogy a szolgaltatasi szektor térnyerése a
gazdasagi fejlodése kovetkezményeként hatdrozhaté meg. A fejlett orszagokban a szolgaltatd
agazatok foglalkoztatjdk az alkalmazottak nagy hanyadat, és a GDP-hez val6 hozzajarulasuk is
kifejezetten jelentés. FISHER (1939) és CLARKE (1940) megalkotott modellje mar a 20.
szdzad kozepén ramutatott a szolgaltatd szektor fontossagara, pontosabban arra, hogy a
gazdasagi fejléddés egylitt jar a tercierizalodassal, vagyis a szolgéltatdsok hozzaadottérték-
aranyanak novekedésével. CHASE (2007) megfogalmazéasa szerint a szolgaltatd szektor
gazdasagi fontossdga kétségbevonhatatlan, ez a legnagyobb és a leggyorsabban novekvo
szektora, nem csak az amerikai, de egyéb fejlett és ma mar fejlédé orszagok gazdasaganak
egyarant. 2005-ben a szolgaltatasi szektor hozzajarulasa a legtobb OECD-orszagban a GDP
kétharmada, haromnegyede volt, példaul csak parat kiemelve koziiliik: Franciaorszag 77%;
Németorszag 69%; USA 76%; Japan 69,9%; Lengyelorszag 64,6%; Magyarorszag 65,6%
(OECD, 2007).

Az 4. tablazat alapjan megallapithatjuk, hogy CHASE 2007-es allitasa a 2014-es adatokra is
igaz a GDP 0Osszetételét illetden, amelyhez a szolgaltaté szektor hozzajarulasa jelentdsen

nagyobb, mint a mezdgazdasage vagy iparé.

2014-ben a szolgaltatd szektorbol szarmazott a vilag GDP-jének 63,5%-a. Az Amerikai
Egyesiilt Allamok (USA) az egyik legnagyobb szolgaltato orszag, ahol a szolgaltaté szektor

77,70%-ban jarul hozza az orszag GDP termeléséhez. Tovabba, a szolgaltatd szektor szamit
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legnagyobb szektornak 194 orszagban, 30 orszagban pedig tobb, mint 80% a tercier szektor

hozzajarulasa orszag GDP-jéhez

4. tablazat: GDP megoszlasa nemzetgazdasagi szinten szektorok szerint, a vilag vezeto
orszagaiban 2014, $ millié

Osszesen | Mezégazdasag Ipar Szolgaltatas

Orszég G$?:imé $millio |% $ millié % $ millid %
1 |USA 17420000 |27872 1,60 |3605 940 20,70 13535340 |77,70
2 |Kina 10360000 |1004920 |9,70 |4 548040 43,90 |4807 040 46,40
3 |Japan 4770000 |57 240 1,20 |1225890 2507,00 |3 486 870 73,10
4 |Németorszag 3820000 |34 380 0,90 |1176560 30,80 |2612880 68,40
5 |Franciaorszag |2 902000 |49 334 1,70 562988 19,40 [2289678 78,90
6 (UK 2 848 000 17 088 0,60 |586 688 20,60 | 2244224 78,80
7 |Brazilia 2 244 000 130 152 580 |534072 23,80 |1579776 70,40
8 |Olaszorszdg |2129000 |46 838 2,20 |508 831 36,30 |1573331 73,90
9 |Oroszorszag |2057000 |82 280 4,00 |746691 2420 |1228029 59,70
10 | India 2048000 366592 17,90 |495 616 28,20 |1185792 57,90

Forras: CIA World factbook adatai alapjan sajat szerkesztés, 2016.

A fentiekben mar emlitést tettem rdéla, hogy a fejlett orszdgokban a szolgéltaté szektor
alkalmazza a foglalkoztatottak nagy hanyadat. Az 5. tablazat tartalmazza Magyarorszag
foglalkoztatottjainak a szamat, nemzetgazdasagi szektorok szerinti megoszlasat 2008 és 2015
kozott. A szamokbol 1athato, hogy a foglalkoztatottak tobb, mint 60%-at a szolgaltatd szektor
alkalmazza. kortilbeliil 30%-t az ipar és kevesebb, mint 5%-t a mez6gazdasag.

5. tablazat: A foglalkoztatottak szama nemzetgazdasagi szektorok szerint,
Magyarorszagon (2008-2015) [1000 f6]

Mezbgazdasag Ipar Szolgaltatss | Osszesen

6 % 6 % 6 %
2008 168,1 | 4,4 |1240,0| 32,2 |2440,2| 63,4 3848,3
2009 1749 | 4,7 |1167,4| 31,1 |2405,6| 64,2 3747,8
2010 1728 | 4,6 |1147,1| 30,7 |2412,4| 64,6 37324
2011 1846 | 49 |1161,2| 30,9 [2413,2| 64,2 3759,0
2012 192,7 | 5,0 |1140,8| 29,8 |2493,8| 65,2 3827,2
2013 184,6 | 4,7 |1165,1|29,9 |2543,1| 65,3 3892,8
2014 189,6 | 4,6 |1249,3|30,5 |2646,2| 64,5 4100,8
2015 203,2 | 48 |1273,2|30,2 (2727,3| 64,8 4 210,5

Evek

Forras: KSH adatok alapjan sajat szerkesztés, 2016
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A szolgaltatd agazat béviilésében, fejlédésében VAGASI (2001) szerint olyan gazdasagi
folyamatok, mint a termelékenység ndvekedése, a specializalodas, az innovacio, a jovedelmek
novekedése, kozsziikségletek, fogyasztoi igények boviilése, valamint a globalizacio jatszottak
a legnagyobb szerepet. SZALAVETZ (2002) és SZABO (2006) egyarant ugy véli, hogy a
szolgaltatd szektor térnyerésének egyik legfontosabb megnyilvanuldsa a szektorkdzi hatarok
elmosddasaban, a vallalati tevékenységek atalakuldsdban ¢és a feldolgozodipar

tercielizalodasaban rejlik.

A 2000-es években tobb elemzés a szolgaltatd szektor atalakulasdra hivta fel a figyel.
SZALAVETZ (2008), Hill 1977-es meghatarozasat, allitotta szembe az atalakulassal kivaltott
valtozasokkal. HILL szerint (1977) a szolgaltatasok legfébb jellemzdje, hogy a fogyasztasuk
¢s eldallitasuk idében egybeesik, ellentétben a termékekkel, ahol az értékesités és felhasznalas
kozott, akar jelentds 1d0 is eltelhet. Viszont, 30 év elteltével a szolgaltatasok egy része olyan
tulajdonsagokkal jellemezhetd, mint a termékek, példaul tarolhatok és eldallitasuk és
fogyasztasuk tomeges. Ennek a valtozdsnak koszonhetéen a szolgaltatdsok egy része
bekeriilhetett a nemzetkdzi kereskedelembe (UNCTAD, 2004; SASS, 2008). Ugyanakkor
elmondhatjuk azt is, hogy a hagyomanyos személyi szolgaltatasok tovabbra is klasszikus
jellemvonasokkal rendelkeznek (PUGNO, 2006).

Mivel a szolgaltatasok az eurdpai gazdasag motorjat képezik, ezért az Eurdpai Uni6 1étrehozta
a szolgaltatasi irdnyelvét, amelynek a f6 célja a szolgaltatdsok kereskedelmének tutjaban allo
akadalyok felszamoldsa az EU-ban. Ez a kdvetkezd harom alapelv alapjan valdsul meg:
szolgaltatasokat érintd kozigazgatasi eljarasok egyszeriisitése, a szolgaltatasokat igénybe vevo
fogyasztok ¢és vallalkozasok jogainak erdsitése, valamint az unidés orszagok kozotti

egylittmikodeés fokozasa (Eurdpai Parlament €s Tanacs 2006/123/EK iranyelve).

2.2.2. Szolgaltatasmenedzsment megjelenése, fobb képviseldi és kutatdsi
teriiletei
Ebben a részben mutatom be a szolgéltatdismenedzsment legfontosabb kutatasi elézményeit,

amelyekrdl az évek soran bebizonyosodott, hogy nagy hatassal voltak ennek a tudoméanyos

teriiletnek a kialakulasara.

SMITH (1776) tett emlitést el6szor a szolgaltatasokrol, mint nem termel6 gazdasagi
tevékenységekrol a ,,Nemzetek gazdagsdga™ cimii miivében. Valoszintisithetd, hogy 6 volt az
elsd, aki irt a nem termeldi gazdasagi tevékenységekrdl, ami végiil a szolgaltatd szektorra
fejlodte ki magat. Kozel két évszazaddal ezt kovetéen, CHANDLER (1977) ,,A lathato kéz”
ciml konyvében (The Visible Hand) hatdrozta meg a gazdasagi tevékenységek fontossaga

alapjan a szolgaltato szektort, mint egy nemzetgazdasag teljes egészének részét.
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LEFFINGWELL (1917) alkalmazta eldszor a Taylor féle tudomanyos menedzsment elveket a
szolgaltatast végzd vallalatok tevékenységeinél, mint példaul a bankoknal vagy a kdnyveld
cégeknél. Abban az id6ben, szerinte, a ,,tudomanyos menedzser” feleldssége az volt, hogy
tanulmanyozza az alkalmazottak napi rutinjat, ez alapjan kidolgozza a legegyszeriibb és
leggyorsabb modjat a feladatelvégzésnek és kialakitson egy id6 standardot a kivalasztott feladat
teljesitésére. Mind Leffingwellnek, mind Taylornak, a tudomanyos vezetés nem mast jelentett,
mint hogy egy olyan gyakorlati folyamatot allitson Ossze, amelyet egyszer megtanulnak az
alkalmazottak, megjegyzik ¢és mindenféle szituacidban alkalmazni tudjdk az irodai

mindennapokban.

A tudoményos vezetés alkalmazasanak probalkozasait a szellemi munkasok altalanosan véve
visszautasitottak, ellenalltak neki, tovabb a szolgaltaté szektorban uralkoddé mérések és
szdmszerusitések nehézségeinek kihivasai még inkabb megnehezitették a vezetdk menedzserek
dolgat a szolgaltatasi folyamatok irdnyitasat illetéen. CHASE (2007) és munkatarsai, valamint
HEINEKE és DAVIS (2007): szerint ez volt a legfébb oka annak, hogy a Taylorizmus
alkalmazasa a szolgaltatd szektor dolgozdi korében nem ért el olyan kiemelkedden sikeres

eredményeket, mint a gyari munkasoknal.

Az 1960-as években a szolgaltatasokkal kapcsolatos kutatasok legfoképp a gazdasagtan és az
egészségiigy teriiletére Osszpontosultak. FUCHS (1965) a szolgaltatd gazdasagot
tanulmanyozta, FELDSTEIN (1967) az egészségligyi szolgaltatasok hatékonysagat vizsgalta,
BAUMON ES BOWEN (1965) pedig az eléadd miivészet, mint szolgaltatas, jellenzdit
vizsgalta. ABERNATHY, HERSEY (1972) és SPRAGUE (1973) termelés menedzsment
kutatoként az egészségiigyi apolas, mint szolgaltatds lokacid ¢és kapacitas problémain

dolgoztak.

A szolgaltatod ipar terliletén uralkodo kereslet és kindlat Osszekapcsoldsdnak fontossagéra
SASSER mutatott ra elséként (1976), aki azt allitotta, hogy ami a szolgaltatd iparagat
legféképpen megkiilonbozteti a termeldtdl, az nem mas, mint a szolgéltatasok kozvetlensége €s
rendelkezésére allasa. Mas szdval, egy hamburgernek melegnek kell lennie, a hotel szobanak
elérhetének kell lennie akkor és ott, ahol az utaz¢é el akarja foglalni, vagy a repiildgépen az iilés

szabad kell, hogy legyen, amikor az utas repiilni akar.

Mivel a szolgaltatds, mint fogalom igen sokrétli és valtozatos (a szolgdltatds tipusokat és
Csoportositast kesobb szemléltetem) ezért nehéz meghatarozni egy altalanosagban alkalmazhato

elvet a szolgaltato folyamatok iranyitasat, szervezésére és marketing taktikak kialakitasara.

CHASE (1978) alkotta meg a fogyasztoi kapcsolat modellt, ami talan a legtobbet és

legszéleskoribben idézett elmélet a szolgaltatdismenedzsment szakirodalmaban. A fogyasztoi
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kapcsolat modell szerint egy szolgaltatas hatékonysaga, a szolgaltatd és a fogyasztd kozotti
kapcsolat mértékétdl fiigg, mas szdéval, hogy milyen mértékben van jelen a fogyaszt6 a
szolgaltatdsi folyamat soran. Pontositva, amennyiben alacsonyabb a direkt kapcsolat a
fogyaszto €s a szolgaltato rendszer kozott, nagyobb a valdszintisége annak, hogy a szolgaltatés
hatékonyabb. Forditva, ahol magas a direkt kapcsolat a fogyasztoval, kisebb a lehetdség arra,

hogy magasabb hatékonysagot valositsunk meg.

Viszont, ha a szolgaltatasokat a megfelelé dimenzid mentén csoportositjuk, akkor ez lehetdvé
teszi a menedzsment irdnyelvek meghatarozasat. Ez volt LOVELOCK (1983) kiindulasi pontja,
aki a kiilonbozd szolgaltatasi kategoriak specialis fokuszba helyezése mellett érvelt és 6¢
kiilonboz6 sémat javasolt a szolgaltatasok megkiilonboztetésére. Ezek a kovetkezok: a
fogyasztoval Iétesitett kapcsolat foka; a szolgaltatds végzés természete; a szolgaltatas

testreszabasdnak mértéke, kereslet és kinalat természete, szolgaltatds végrehajtasanak modja.

Hasonlo elveket kovetve, SCHENNER (1986) egy szolgaltatas matrixot dolgozott ki, aminek
alapja a fogyaszto interakcidjanak és a szolgaltatas testreszabasanak a mértéke az egyik oldalon,
a masik oldalon pedig a munkaintenzitds fokanak a mértéke taldlhat6. Ez alapjan a
szolgaltatdsok kovetkezd négy tipusat hatdrozta meg: gyari szolgaltatasok, bolti szolgéltatasok,
tomegszolgaltatasok €és professzionalis szolgaltatdsok. A matrix segitséget nydjt a vezetdi
kihivasok jobb megértésében ¢s a megfeleld stratégiak kidolgozasdban, mind a négy csoport

esetében.

A szolgaltatasok csoportositasa mellett, szintén az 1980-as években jottek rd a kutatok a
szolgaltatasok mindségének kulcsfontossdg szerepére (termékmindségre is). Amig a
mindséget a kézzelfoghatd termékeknél a piac hatarozta meg, a szolgéltatdsok mindsége egy
meghatarozatlan fogalom volt és egy kiaknazatlan kutatasi teriilet. E16szor PARASURAMAN,
BERRY ES ZEITHAML (1985) tettek kisérletet a szolgaltatisok mindségének
meghatarozasara. Négy szolgaltatd vallalatnal végeztek kiillonbozd vizsgalatokat, amelynek
alapjan kifejlesztették a szolgaltatas mindség modelljét, ami GAP modell néven valt ismerté. A
modell szerint a fogyasztok azt értékelik, hogy mekkora a kiilonbség az elvaras és az érzékelés
kozott a szolgaltatds nyujtds sordn. A modell tovabbfejlesztéseként, ZEITHMAN és
PARASURAMAN (1990) fejlesztették ki par év elteltével a SERVQUAL modszert, ami

megkérdezési eszkozként terjedt el a szolgaltatdsok €s a marketing teriiletén egyarant.

MAISTER (1985) a vizsgalatai alapjan két torvényszeriiséget hatarozott meg. Az elsé a
fogyasztd elvarasat hasonlitja Ossze az észleléssel, amit a kapott, megtapasztalt szolgaltatas
eredményez. Ha sikeriil elérni, hogy az észlelt szolgaltatds jobb, mint az elvéras, akkor a

fogyasztd boldog fogyasztoként fog tavozni a szolgaltatas helyszinérdl. A masodik térvény
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szerint pedig, azt allitotta, hogy az elsé benyomads a legfontosabb, ¢s kihatdssal van az Gsszes

tobbi szolgaltatasi élményre. O tanulmanyozta a sorban allas pszichologiai aspektusait.

HESKETT (1987) szintén a 80-as években dolgozta ki a szolgdltatasok stratégiai
keretrendszerét, ami magaba foglalja a piaci célcsoport meghatarozasat, a szolgaltatas
koncepcio fejlesztését és a célcsoport sziikségleteinek kielégitését. Kutatasai soran
tanulmanyozta a vezetd vallalkozasok tapasztalatait azért, hogy ezek alapjan felvazolja a
legsikeresebb stratégiakat, amelyek koziil fontos kiemelni a Southwest Airlines példajat. HART
(1990) munkatarsaival, az elégedetlen fogyasztot tanulmanyoztak, mivel a szolgaltatasi
folyamatok, a human er6forras magasfoku jelenléte miatt nem ,tokéletesek”, a hibak
elkeriilhetetlenek, de az elégedetlen fogyasztdo nem. Eredményeik alapjan azt allitottak, hogy a
rosszul sikertilt szolgaltatasok utan a jo kartéritési stratégiaval az elégedetlen fogyaszto lojalis
fogyasztova alakithato. CHASE és STEWARD (1994) azt allitottak, hogy a TQM vezetési
filozofia, feldolgozodiparban tapasztalt alkalmazasanak pozitiv eredményei, vagyis a
meghibasodas mentes termelés és az emberi hibak kikiiszobolése a folyamatban a végtermék
mindségének fejlesztése érdekében olyan gyakorlat, ami egyarant alkalmazhat6 a szolgaltatasi

folyamatoknal.

Szintén HESKETT (1997) nevéhez fiiz6dik a szolgaltatdsi lanccal kapcsolatosan az a
megallapitds, miszerint a szolgaltatdo vallalat jovedelmezdsége €s a bevétel novekedése a
fogyaszto lojalitasanak eredményeként keletkezik, amit az érzékelt szolgaltatasi €lmény
hatdroz meg. Mivel a szolgaltatas értékét a fogyaszto elégedettsége és lojalitdsa hatarozza meg,
ezért szerinte a szolgaltatd vallalkozasnak nagy hangsuly kell fektetnie a megfeleld
alkalmazottak kivéalasztdsara, tovabba a human eréforras képzésére és motivalasara a megfeleld

jutalmazasi €s elismerési rendszer kialakitasaval.

KELLOG ¢és CHASE (1995) az &polo aktivitasok tanulmanyozasa soran megallapitotta, hogy
a fogyasztd és szolgaltatd kozotti kapcsolat, mint informacidé gazdag kapcsolat és intim
kapcsolat definidlhatd a szolgaltatds nyujtas idejére. Az emlitett eredmények alapjan
FROEHLE ¢s ROTH (2004) kifejlesztettek egy tételes skalat a fogyasztdi élmény
érzékelésének mérésére Ugy, hogy Osszekapcsoltdk a fogyasztdi kapcsolat modellt a

szolgaltatasi ellataslanccal.

Az 1990-es végére, illetve a 2000-es évek elejére teheté az élmény gazdasdag fogalmanak
megjelenése. Elséként PINE és GILMORE (1998) hivta fel a figyelmet arra, hogy a
szolgaltatasok egyfajta valtozason mennek keresztiil az ugynevezett tradicionalis koncepciotol
egy valtas figyelhetd meg az élménynyujtas felé. Ezt kovetéen FITZSIMMONS és
FITZSIMMONS (2005) arra a megallapitasra jutottak, hogy a szolgaltatasok €s a termékek (is)
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olyan arukka alakulnak &t, ahol a gazdasagi értékteremtés alapja, nem mas, mint az
¢lményszerzés. A gazdasagi valtozd versenykornyezet Ugy hataroztdk meg, mint egy
ugynevezett élmény gazdasagot, és munkaikban azt allitottak, hogy a szolgaltato vallalatoknak
a szolgaltatasnyljtas soran a fogyasztoval egyfajta vendégként kell banni és az emlékezetes
¢lményszerzést kell célul kitlizniiik. VOSS munkatarsaival (2006) az innovativ élményszerzés
1étrejottéhez  sziikséges stratégiai kovetelmények kidolgozasan dolgozott. PEIRO és
munkatarsai  (2006) megkiilonboztetve  vizsgaltdk a  funkcionalis és  relacids
szolgaltatismindséget a SERVQUAL modell segitségével. Az addigi kutatasok elsdsorban a
szolgaltatdsmindség funkcionalis dimenziodira koncentralva azt elemezték, hogy milyen volt a
szolgaltatasnyujtas hatékonysaga, és a szolgaltatasmindség érzelmi vagy relacids vonatkozasait
csak futdlag érintették. Ebben a tanulmanyban az alkalmazottak és a vendégek altal szerzett

benyomadasok dsszehasonlitasaval foglalkoztak.

Egy tovabbi fogalom, ami a gyakorlatban az elmult 10 évben kiemelkedd szerepet jatszott, az
a front office és back office szolgaltatasi folyamatok elvalasztisa. Az elso felelés a magas
kapcsolattal rendelkezd szolgaltatasi elemekért az utdbbi pedig gondoskodik az alacsony
kapcsolati elemekrdl. A megkiilonboztetés egyik elonye, hogy a back office munkat gyakran el
lehet tavolitani a szolgaltatas végzés fizikai helyszinérol, arrdl a helyrél ahol foglalkoznak a
fogyasztoval, egy masik helyszinre, vagy akar kevésbé draga orszagba. (METTERS és
munkatarsai, 2006; LEWIS — BROWN, 2012)

A fentiek 0Osszegzéseként megallapithatd, hogy kezdetekben a Taylor féle tudomanyos
menedzsment elvek alkalmazasa nem jart olyan sikerrel a szolgaltatd iparban, mint a
feldolgozdiparagakban. Manapsag, viszont a szolgaltatd ipardgak teriiletén végzett kutatasok
szama és sokszinlisége miatt — kezdve a call centerektdl, az egészségiigyi szervezetek
vezetéséig, vagy az IT, az iizleti, a turisztikai és a kozlekedési szolgéltatasok teriiletén — ma
mar sikeresen alkalmazhat6ak a tudoményos vezetés elvei, az alkalmazasi teriiletnek megfeleld
adaptacioval. Tovabba elmondhatjuk, hogy a szolgaltatdsok egy valtozdson mentek at az idd
mulasaval és ma mar nem elég csak mindséges szolgaltatast nytjtani és vevoi elégedettségre

torekedni, hanem egyfajta élményt kell nytjtani a felhasznaloknak.
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2.3. A minéség és vevokozpontusag értelmezése, szakirodalmi meghatarozasa

A mindség, mint fogalom, a legéltalanosabb kifejezések kozé tartozik. Az elmult években egy
tudomanyteriilet jelzdjévé valt és a mindségmenedzsment napjaink egy igen fontos
tarsadalomtudomanyi teriiletté notte ki magat. Azt, hogy a mindségtudomany mennyire sokrétii
VERESS (2003) meghatarozasabdl is lathatd, mi szerint a mindségtudomany egyrész filozofiai,
antropologiai, pszicholdgiai, szocioldgiai, jogi, masrészt rendszerelméleti, iranyitaselméleti,
folyamattani ¢és méréselméleti alapokra éplil és magaba foglalja tobbek kozott a

kozgazdasagtan, a vezetéstudomany, az operaciokutatas, a logisztika, az informatika, tovabba

crer

A szakirodalmi feldolgozas ezen részében a célom annak révid megvalaszolasa, hogyan
értelmezheté a mindség, kiilonds tekintettel a szolgéltatdisok mindségére €és szolgaltatasi
modellekre, valamint hogyan mérhetd az elégedettség. Kutatdsom szempontjabol fontos ezeket
a témakoroket roviden korbejarni és bemutatni, mert a repiil6tereken €s a turizmusban nyujtott
szolgaltatasok megismerése az egyik célkitlizésem, valamint a repiilével a varosba érkezd
latogatok korének, igényeinek és az igénybe vett szolgaltatasokkal vald elégedettségének
vizsgalata.

A mindség egy rendkiviil dsszetett fogalom, ami egyszerre egy relativ és egy szubjektiv
kategoria is. Mi sem bizonyitja ezt jobban, mint értelmezésének sokszinlisége, mivel a
mindséget tudjuk értelmezni megbizhatdsagként, szabvanynak valdo megfelelésként, vevoi
elégedettségként és hasznossagként. Napjainkban, a szakirodalomban szdmos mindség

definicio koziil valogathatunk.

A klasszikus definiciok koziil ugy vélem harmat kotelezOen meg kell emliteni. Az elsd
DEMING (1960) definicidja, aki szerint a mindség a termékek és szolgaltatasok azon
tulajdonsaga, hogy megfelelnek kimondott és kimondatlan igényeknek. A masodik definicid a
mindség fogalmanak kiilonb6zo értelmezései koziil CROSBY (1979) megkozelitése, aki szerint
a mindség egyszerlien a kovetelményeknek vald megfelelést jelenti. TENNER-DETORO
(1998/B) nevéhez kotédik a kovetkez6 meghatarozas: ,,A minéség alapvetd {izleti stratégia,
amelynek folyaman a sziiletett termékek és szolgaltatasok teljességgel kielégitik mind a belsd,
mind a kiilsé vevoket azzal, hogy megfelelnek kimondott és kimondatlan elvarasaiknak”. A
harmadik meghatarozas pedig FEIGENBAUM nevéhez kotodik, aki szerint a termék és
szolgaltatds mindségét gy hatarozhatjuk meg, mint a termék ¢és szolgéltatds mindazon
értékesitési, tervezési, gyartasi és karbantartasi jellemzdinek teljes dsszetettsége, amely altal a
termék és szolgaltatds soran kielégiti a vevd elvarasait. Végezetiil fontos kitérni a mindség

szabvanyos meghatarozasara is. Az MSZ EN ISO 9000:2015 szabvany 3.1.1. pontja szerint ,,a
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mindség annak mértéke, hogy mennyire teljesiti a sajat jellemzdék egy csoportja a
kovetelményeket” vagyis mas szavakkal, a mindség nem mas, mint a vevok igényének vald
megfelelés. A mindségiigyi szakemberek koziil még Juran nevét kell megemliteni, aki a XX.
szadzad egyik legnagyobb mindségligyi szakembere. A mindség fogalma ¢és meghatirozasa
dinamikusan valtozott ¢és fejlodott, viszont ami végig kisérte fejlodését az nem mas, mint a
megfelelés igénye, amit minden fogalom tartalmaz, a kiilonbség annak fokéban van

(BERENYT, 2017).

A mindség azon a koncepcion alapszik, hogy mindenkinek van vevdje és hogy a vevonek az
igényeit, sziikségleteit és elvarasait ki kell elégiteni és csak igy tud egy szervezet megfelelni a
kiilsé vevok sziikségleteinek. Ebbdl ered a vevokozpontusadg fontossdga, amihez a vevok
igényeinek alapos feltérképezése és elemzése sziikséges (GILBERT, 2010) Amennyiben ezeket
az igényeket sikeriil megérteniink, akkor jon a kielégités szakasza. KOVESI-TOPAR (2006) a
vevOkozpontisag megteremtésének folyamatat harom szakaszra osztja. Az elsd szakasz, annak
a kérdésnek a megvalaszolasa, hogy ,,Kik a vevok?”, vagyis a vevOk azonositasa. Ezt kvetden
a masodik szakaszban sziikséges meghataroznunk és megérteniink a vevoink elvarasait, vagyis
valaszt adni arra a kérdésre, hogy ,,Mit akarnak a vevék?”. A folyamat utols6 szakasza pedig a
vevOk elégedettségét szolgaldé modszerek alkalmazésa, az ,,Elégedettek-e a vevok?” kérdés
megvalaszolasa. A fentickben leirtaktol BERENYI (2017) sem vélekedik masképp és
tapasztalataira timaszkodni allitja, hogy az lizleti sikert alapvetden meghatarozza, hogy sikeriil-
e egyértelmiien felismerniink a vevok korét, megérteni sziikségleteiket, majd mindezt szem

elott tartva felhasznalni a rendelkezésre allo er6forrasokat.

A mindség €s a vevoi elégedettség értelmezése attol fiigg, hogy minek a mindségérdl van szo,
egy termék mindségérdl vagy egy szolgaltatas mindségérdl. A szolgaltatdsnytjtas folyamata
komplexebb, mint egy termék kézzel foghatd, szemmel lathato, mindségének megallapitasa. A
szolgaltatasnyujtas folyamatéra jellemzd, hogy mig a terméknél az eldallitas és fogyasztas
id6pontja kiilonbozo, addig a szolgaltatdsoknal ez Osszekapcsolodik. A szolgaltatasnyujtas
soran keletkezo esetleges vevoi elégedettség visszacsatolasa kozvetlenebb, mint egy terméknél.
Az ilyen jellegli nemmegfeleldségi visszacsatolasok ihlették a sajatos, szolgéltatismindség

modellek és eszkdzok kidolgozasat (HEIDRICH és tarsai, 2006)

2.3.1. Szolgaltatismindség modellek és az elégedettség értelmezése és mérése
A fogyasztok mindség-orientalt szemléletének fejlodésével egyre nagyobb igény alakult ki,

nem csak a termel0 szektorban, de a szolgaltatasok teriiletén is a minéség irant. A menedzsment
szakirodalomban a szolgaltatdsmindség az egyik legfontosabb fogalomma valt, viszont a pontos

tartalmi meghatdrozdsa a mai napig nem egyértelmii. Szamos kutatd foglalkozott ezzel a
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témakorrel az elmult negyven év soran ¢€s kiilonb6zo értelmezések alakultak ki a szolgaltatasok
mindségének meghatarozasat illetden. A mindség fogalmanak valtozasaval a
szolgaltatdismindség értelmezése is valtozott és ennek kovetkezményeként valtoztak é&s
modosultak a kiilonb6z6é mérési modellek is. Az értelmezések sokszinlisége eredményeként
kiilonboz6 szolgaltatasmindség modellek jelentek meg, fejlédtek és valtoztak tartalmilag az
évek soran, mint példaul az Eszaki-modell (GRONROOS, 1984), SERVQUAL
(PARASURAMAN ¢és tarsai, 1985), SERVPERF (CRONIN-TAYLOR, 1992), Hierarchikus
modell (BRADY-CRONIN, 2001), Tébb dimenziés modell (DABHOLKAR és tarsai, 1996),
CVW modell (BENNINGTON-CUMMANE, 1998), Elézmény és kozvetitdé modell
(DABHOLKAR ¢s tarsai, 2000) és még szamos tovabbi. .

A szolgaltatasmindsége értelmezését két téma indokolja. Az els6 az iizleti trendek véltozasa a
globalizaci6 felerdsodésével, amit az aldbbi tdblazat mutat be, a méasodik pedig a szolgaltato
szektor rohamos fejlodése, amit a szolgaltatdismenedzsmentet érintd fejezetben mar

bemutattam.

6. tablazat: Az iizleti trendek valtozasa a globalizacio6 felerosodésével

19?0 1990 2000 2090
elott utan

Vevdi elégedettség
Beiutni Termékmindség

J Elfogadhat6 koltségek Termékmindség
Elfogadhato koltségek
Alkalmas termék Elfogadhat6 koltségek
Alkalmas termék

a piacra Alkalmas termék

Alkalmas termék

Sikeresen —

Elfogadhato koltségek Termékmindség Uj érték a vevének

miikodni
Az érdekeltek
Nyerni elvarasainak és a belsé
a piacon Vevdi elégedettség Uj érték a vevének | hatékonysag folyamatos
tovabbfejlesztésének
egyensulya

Forras: NAGY, 2007

A 6. tablazat mutatja be az 1980-as évek el6tti idoszakra és a 2000-es évek utanra jellemzd
tizleti trendeket és azok valtozasat. Lathato, hogy az 1980-as évek el6tt a termékmindség a piaci
nyereség biztositasdnak volt az alapja és a piacra torténd bejutashoz elegendd volt egy
ugynevezett alkalmas termék. A globalizacid felerdsodésével a termék és szolgaltatas mindség
napjainkra mar nem a nyereség biztositasanak alapja, hanem ettdl sokkal tobb, mivel mindséges

termék kindlat és szolgaltatdsnyljtas a 21. szdzadban a piacra valo bejutés alapjat képezi.
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A szolgaltatds-aru mindségének fogalmat szamos modon megfogalmaztdk mar a

szakirodalomban:

e Tomcsanyi féle: ,,...a mindség...a szolgaltatds hasznossdgat meghatarozo
tulajdonsagok egyiittes hatdsfoka. A hasznossag mértéke a fogyasztoi értékitélet.”
e Veres: ,,... a szolgaltatasmindség...felhasznalasra vald alkalmassaga...kiilonb6zo
részeinek tulajdonsagai alapjan...”

A szolgaltatasmindség fogalma és értelmezését legfokébb az hatdrozza meg, hogy melyek a
szolgaltatasmindséget leird jellemzok vagyis dimenzidk, hogyan értelmezziik (értelmezziik-e(
az elvarasokat a szolgaltatasmindségben, valamint, hogy van-e szerepe az elvaras fogalmanak
a szolgaltatdsmindségben. A szolgaltatdismenedzsmenttel és azon beliil szolgaltatasmindséggel
foglalkoz6 kutatok ennek a harom kérdéskoérnek a mentén dolgoztak ki kiilonb6zo
szolgaltatasmindség modelleket, melyeket SETH és tarsai (2005) gyiijtottek dssze és elemeztek
munkdjukban. A modellek legfébb kiilonbségei a szolgaltatdsmindség értelmezésébdl, a
szolgaltatdsmindséget meghatidrozd dimenzid azonositasabol, az alkalmazhatosag teriiletébol,
mérési modszerében és a szolgaltatds fejlesztésre irdnyuld dontéstdmogatds milyenségébol
fakadnak.
A minéség mérése, kiilonos tekintettel a szolgaltatdsok mindségének mérésére, bonyolult
feladat. Tobb nehézségbe iitkoziink a szolgaltatdsi jellemzOk megitélése soran mivel a
szolgaltatasok egyrészt nem kézzelfoghatok, nem targyak, és ennek kovetkeztében nem
mérhetdk és pontosan nem is jellemezhetdk, csak valamilyen teljesitményként. Tovabba, ezek
a teljesitmények naprol napra valtoznak, szolgaltatordl, szolgaltatéra, ami a szolgaltatdsok
heterogén tulajdonsagaval magyarazhat6. Tovabbi nehézséget okoz a mérésnél, hogy a
szolgaltatas nyujtas és a szolgaltatas igénybevétele nem kiilonithetd el egymastol. ZEITHAML
és tarsai (1990) Osszefoglalasat kovetve megallapithatd, hogy a szolgaltatasok mindségének
értékelése a fogyasztok szaméra nehezebb, mint egy termék mindségének értékelése. A
fogyasztok nem csak a szolgaltatast itélik meg, de figyelembe veszik a szolgaltatas nytjtasanak
egész folyamatat is. Ami, miatt talan a legnehezebb a szolgéltatasok mindségének mérése, hogy
a szolgaltatds mindsége szubjektiv (SOTERIOU — CHASE, 1998), vagyis kizarolag az azzal
szembesiild fogyaszto itéletalkotdsa hatarozza meg és ez egyik fogyasztotol a masikig valtozo.
Tovéabb bonyolitja még a helyzetet, hogy a fogyasztok igényei sem egyformak, kiilonb6zo
fogyasztok kiilonbozd jellemzOket tartanak fontosnak ugyanazzal a szolgaltatassal

kapcsolatban.

A termékek (arucikkek) és a szolgaltatasok (interakciok) jellemzd tulajdonsagai kiilonbéznek

egymastol. A termékmindséget altalaban fizikai és kémiai tulajdonsadgok alapjan, abszolut
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mennyiségi mutatokkal, a szolgéltatas tulajdonsagait altalaban megfigyeléssel ¢és
Osszehasonlitdson alapuld szubjektiv fogalmakkal mérjik. A 7. tdblazat a két csoport

Osszehasonlitasat adja:

7. tablazat: Arucikkek és szolgaltatasok tulajdonsagai kozotti jellemzé kiilonbségek

Termékek (arucikkek) Szolgaltatasok (interakciok)
Tulajdonsagok objektiv szubjektiv

kézzelfoghato eszmei
Mérés abszolut jellemzdk, mint fizikai és | a varakozéasokkal valo

kémiai tulajdonsagok Osszehasonlitas alapjan
Példak méret hozzaallas

suly udvariassag

hanger6 egylittmiikodés

szallitasi 1d6 figyelem

anyag hirnév

darabszam megbizhatosag

szin baratsagossag

Forras: TENNER-DETORO, 1998/A.

Osszegezve a szolgaltatdisok mindsége a vevé szamara nehezebben érzékelhet, mint a
targyiasult termékek esetében. A mindség megitélésében nem csak az eredmény, hanem maga
a folyamat is meghatarozo. A mindség megitélése szubjektiv, er6sen befolyasolja a vevo és a
szolgaltatast nyujtéd pillanatnyi allapota. Megkiilonboztethetd az igénybe vevd szempontjabol
nézve észlelhetd (manifeszt) €s rejtett (latens) haszonhatdsok. Utdbbiakat a vendégek nem
észlelik tudatosan, de a szolgaltatd ismeri és hasznositja ezeket. A szolgaltatas folyamat
jellegébdl kovetkezOen a mindséget csak folyamataban tudjuk értelmezni, a nem fizikai
jellemzd pedig a mindségkép sajatos megduplazodasat eredményezi (GRONROOS, 2010).
Neheziti a szolgaltatdismindség meghatarozasat, hogy egy szolgaltatas altaldban alap- és
kiegészitd szolgaltatasok egyiittesébdl tevodik Ossze, ami miatt (VERES, 1998) inkabb az
,,08sz-szolgaltatas” elnevezése lenne helyénvald. A mindség megitélésekor altalaban az ,,6ssz-

szolgaltatast”, az 6sszbenyomast veszi figyelembe.

GARVIN (1984), ZEITHAML és tarsai (1990) kutatasait kovetve, a szolgaltatasok tekintetében
a szolgaltatdsok mindségének jellemzdit 10 dimenzidba soroltdk, amelyek: megbizhatdsag,
alkalmazkodoképesség, hozzaértés, hozzaférhetdség, udvariassag, kommunikacio, hitelesség,
biztonsag és a vevé megértését. BECSER (2005) szerint ahhoz, hogy egy szolgaltatas mindség
fejleszté dontéstamogatd rendszert megalkossunk, elengedhetetlen egy jo, altaldnosan
alkalmazhat6é alapmodell, amely egy adott szolgéltatds mindségét kiilonbozé dimenzidkban

méri.
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A szakirodalomban tobb modellel és kritikaval talalkozhatunk, amit az évek soran a
szolgaltatdsok mindségének mérésére fejlesztettek ki kutatdk, ezek koziil dsszefoglalva parat
mutatok be az elkdvetkezokben. Bovebb és részletes bemutatast és 6sszehasonlitast talalhatunk

BECSER (2008) valamint SETH ¢és tarsai (2005) tanulmanyaban.

Az elsO szolgaltatasmindség modell az északi iskola kiindulé modellje, a Technikai és
funckinonalis minéség modell, ami GRONROOS (1984) nevéhez fiizédik. Szerinte a
szolgaltatasmindség egy értékelési folyamat eredménye, amely soran osszehasonlitjuk a vevo
elvarasait a ténylegesen kapott szolgaltatdssal. A modell alapgondolata szerint a szolgaltato
akkor tudja elérni, hogy vevéje elégedett legyen ha a vevd elvart és ténylegesen észlelt
szolgaltatasmindség megegyezik. Lényegében a szolgaltatod csak akkor lehet sikeres a piacon,
ha tisztaban van azzal, hogy a vevOk hogyan észlelik a mindséget. A modellnek harom
Osszetevdje van a technikai mindség (eredmény dimenzid), funkciondlis dimenzi6 (folyamat
dimenzid) és az imazs. A vevok alapvetden a technikai és a funkciondlis mindség két
dimenzioja alapjan itélieg meg a szolgaltatds mindséget. DONEBEDIAN (1982) véleménye
szerint a vevok alapvetden a funkciondlis faktort veszik figyelembe, amit BOPP (1990)
megallapitdsa is megerdsit, miszerint a technikai mindség szintje rejtve van a vevo elott a

legtobb esetben ¢€s arrol kevés informacioval rendelkezik.

LEHTINEN-LEHTINEN (1991) nevéhez fizddik a Hdrom dimenzios modell. A modell
GRONROS (1984) modelljébdl indul ki és a szolgaltatismindséget harom dimenzié szerint
értelmezi, melyek a fizikai mindség, az interaktiv mindség és a vallalati mindség. Szintén
GRONROS (1984) modelljére alapul RUST-OLIVER (1994) Hdrom komponens modellje,
melyben a tehcnikai és funkcionalis mindség dimenzidja mellé a szolgaltatds-kornyezet
dimenziét illesztették. Ebbél a modellbdl fejlédott ki LLUSAR-ZORZORA (2002) Eszlelt

iizleti mindség modellje.

Az egyik legfontosabb szolgaltatasminéség modell a SERVQUAL modell (ZEITHAML,
PARASURAMAN, BERRY, 1990), ami abbdl a feltételezésbdl indul ki, hogy az adott
szolgaltatdshoz kapcsolodo vevoi elvarasok és az észlelt szolgaltatasok eltérnek egymastol.
Ezeket az eltéréseket, réseket (gap) veszi sorra a modell, szerepldi a szolgaltatod és a vevo. A

kovetkezd 6t hézagot hataroztak meg:
1. A vevdi igények ismeretének hidnya, amikor nem tudjuk, hogy valojaban mit is véar el
a vevO. A szervezet vezetdi ugy gondoljak, hogy ismerik a vevodi igényeket, de nem

egyezik a menedzsment észlelése a vevoi elvarasokkal. Megoldas: Meg kell kérdezni a

vevot, hogy valdjaban mi az elvarasa.
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2. Rossz mindségi sztenderdek, amik a nem megfeleld tervezés eredményeként
jelentkeznek. Eltérés jelentkezik az elvarasok érzékelése és az elvarasoknak a
szolgaltatds mindségebe vald atiiltetése kozott.

3. A megvalositas hibai, amire tipikus példa mikor a szolgaltatast ny(jté6 munkatars nem
teljesiti megfelelden a feladatat és ennek eredményeként nem egyeznek a mindségre
vonatkozo6 specifikéaciok és a szolgaltatas végrehajtasa.

4. Amikor az igéretek nem egyeznek a valosaggal, amikor tobbet/mast igértiink, mint amit
teljesitettiink, nem adunk hasznalati informaciét, helytelen a szolgaltatas
kommunikécioja.

5. Az elvart szolgaltatas és észlelt szolgaltatas kiilonbsége, amikor a vevé nem az elvart
szolgaltatast kapja. Az észlelt mindség nem egyezik meg az elvart mindséggel. Ez az
6todik hézag az el6z6 négybdl ered és vevoi elégedetlenséget eredményez.

A szolgaltatds mindsége abban az esetben nevezhetd a modell szerint kivalonak, ha a szervezeti
adottsagoknak (aspiracids szint) megfelelden a vevé meghatarozott ¢és elvart igényei
Osszhangban vannak az észlelt szolgaltatassal. A SERVQUAL modellben azonositottak, a
fentiekben bemutatott tiz 4lalanos érvényii kritériumot. A mddszer optimalizaldsa soran ez 6t
kategoriara sziikiilt, amit a szolgaltatdsmindség dimenzidinak neveznek. Az 5 dimenzid szerint

csoportositott jellemzok mérése 22 kérdésbdl allo kérddivvel torténik.

CRONIN-TAYLOR (1992) nevéhez fiizodik a SERVPERF modell, amely alap feltételezése,
hogy a SERVQUAL modell elméleti alapjai nem megfeleléek. Véleményiik szerint a
SERVQUAL modell 0sszekeveri az elégedettséget és az értékitéletet, vagyis az attitlidot.
PARASURAMAN ¢és tarsai (1994) elismerték, hogy a SERVPEREF jobb eldrejelzd képességgel

bir, viszont a SERVQUAL modszeriik sokkal tobb informaciét nydjt a menedzsment szamara.

A Szolgdltatasminéség atfogo modellie BROGOWITZ ¢és tarsai (1990) kutatasainak
eredménye. A modellbe a hagyoméanyos vezetési elveket épitették be és az elvards-észlelés
kiilonbségeire épiil. A modell célja, hogy a hagyomanyos menedzsment tervezés-megvaldsitas-
értékelés-visszacsatolds struktirajat beépitse a szolgéltatasmindség megitélésbe. A GAP

modell alapjait hasznalja fel.

BENNINGTON-CUMMANE (1998) egy teljesen eltérd kutatasi technikat dolgozott ki, a Vevdi
érték technikat. A modelljik PARASURAMAN és tarsai (1994) nevéhez fliz6do GAP modell
modositott valtozatait és a fokusz-csoport alkalmaztidk. A modell célja, hogy integralja a
kvantitativ és kvalitativ technikdkat, viszont alkalmazasa nagyon idéigényes. Elénye hogy a
hagyoméanyos modellekkel szemben sokkal inkébb alkalmazhato a vezetéi dontések

alatamasztasara.
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BECSER (2008) szerint ahhoz, hogy a szolgaltatas mindség fejlesztésére iranyuld dontések
hatékonyabbak legyenek, elsé sorban az adott szolgaltatast jellemzé dimenziok meghatarozésa
majd a dimenzidk szerinti mérés lehetdségének megteremtése sziikséges, valamint a

szolgaltatas érintettjeinek a meghatarozasa.

A fentiekben leirtakra hivatkozva az elégedettségmérés soran, nem a SERVQUAL kérddivet
alkalmaztam, hanem a megadott szolgéaltatdsmindség dimenzidk mentén, hatdroztam meg
azokat a relevans dimenziokat és mérési indikatorokat, amelyek fontosak a kutatdsi cél
megvalodsitasaban ¢és a kutatasi korlatok ellenére alkalmazhatéak. Tovabba a SERVQUAL
kérddiv esetében egy szolgaltatds mindségének méréséhez 22 allitast kell értékelnie a
megkérdezetteknek. Mivel a kutatdsom nem csak egy szolgaltatast dlel fel, hanem nyolc
kiilonb6z6é szolgaltatdst (és ezekhez tartozo alszolgaltatasokat), ezért is bizonyult a
SERVQUAL kérd6iv alkalmazasa lehetetlennek, mert egy tobb, mint 200 allitasbol allo
(részszolgaltatasok kiilon-kiilon értékelését figyelembe véve, 300 allitast meghalado) kérddiv
kitoltetésének megvalositasara nem volt lehetéség. Az alkalmazott kérddiv Osszeallitasanal
figyelembe vettem az optimalizalt SERVQUAL modell dimenziot és probaltam ezek alapjan

leszilikiteni az elégedettségre vonatkozo mindség tényezok meghatarozasat.

2.4. Folyamatok szakirodalmi meghatarozasa
A folyamatok szakirodalmi feldolgozasdban célom a kovetkez6 kérdések rovid

megvalaszolasa:

e mit jelent a folyamatszemlélet és mit jelent a folyamatokban val6é gondolkodas?
e miben rejlik a folyamatorientaltsag jelentdsége a XXI. szazadban és miért hasznos, ha
folyamatokban tudunk gondolkodni?

e miben kiilonbozik a szolgaltatasi folyamat a termelési folyamattol?

e mi a szerepe az ellatasi lancnak ¢€s az lizleti hal6zatnak?

e miben nyilvanul meg a vevo dudlis szerepe a szolgaltatas folyamatnal?
A gyorsan valtoz6 piac, a bonyolult vallalatkdzi kapcsolatok és az egyre jobban terjedd
globalizacid miatt eldtérbe keriilt az tizleti folyamat fogalma, amely konkrétan egy termék vagy
szolgaltatas érdekében végzett 1épések sorozata. A globalizacid eredményeként a mai vilagban
a halozati gazdasdg egy bonyolult és allandéan mozgésban 1évd struktira. HAKANSSON
(1997) megfogalmazasa szerint az {izleti halézat egy struktira, melyben szamos csomopont,
szamos szalon keresztiil kapcsolodik egymashoz. Ezek a csomoOpontok a halézatban egy-egy
iizleti egységet alkotnak, mint amilyen példaul egy termeld cég, egy vevld, vagy valamilyen
szolgaltatast ny0jtd szervezet. LAAGE és HELLMAN (1996) ezeket az lizleti egységeket,

valamint a kozottiik kialakuld kapcsolatok 0sszességét szervezetként értelmezik. GELEI (2009)
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az igy értelmezett szervezetet a globalis gazdasdg miikodésének alapvetd egységeként

hatarozza meg.

Fontos itt megemliteni az ellatasi lancot is, ami nem mas, mint az tizleti hal6zatok egyfajta
lesziikitett értelmezése. Az ellatasi lancot az iizleti haldzat azon szerepléi és a koztiik kialakult
kapcsolatok alkotjak, amelyek részt vesznek a végsd fogyasztd szamara létrehozando termék
vagy szolgaltatascsomag eldallitasi, vagyis értékteremt6é folyamataiban (BORBELY, 2001).
CHIKAN (2008) meghatarozasa szerint az ellatasi lanc adott termék- és szolgaltatascsomag
létrehozasahoz sziikséges értékteremtd folyamatok egylittmikodd szervezeteken ativeld

sorozata, mely vevdi igények kielégitésére alkalmas terméket, illetve szolgaltatast hoz 1étre.

2.4.1. Folyamatok, folyamatokban valo gondolkodas és folyamatszemlélet
A XXI. szazad iizleti kornyezetét legegyszeriibben ugy tudjuk jellemezni, hogy éllando

valtozason megy keresztiil. Ezt a valtozast egyrészt tartalmi, masrészt szervezeti-szervezeési
valtozasként ir le a szakirodalom, amit ellatasi lancként, véllalati egyiittmiikodésként értelmez.
Fiiggetleniil mérettdl, iparagtol vagy régiotol, hatalmas kihivast jelent ezeknek a valtozdsoknak
valo megfelelés (BERDE, 2003). A kornyezetre is jellemz0 az egyre dinamikusabb valtozas és
ez a szervezetektOl/szervezddésektél megkoveteli, hogy folyamatosan fejlédjenek,
alkalmazkodjanak ¢és javuljanak, egyszoval hatékonyabbd és korszeriibbe kell valniuk. Ha
megvizsgaljuk a valtozasokat, melyek latszolag belsé indittatastiak és a miikodési, szervezési
0sszhang megteremtésére irdnyulnak, mindig visszavezethet6k valamilyen kiilsé koriilmény,

kornyezeti tényez6 modosulasara (BERDE és munkatarsai, 2003).

A menedzsment gondolkodasmodjaban Frederick Winslow Taylor (1856 — 1915) munkassaga
Ota jelentds paradigmavaltdsok kovetkeztek be. Szdmos szerzd Taylort tartja a
folyamatszervezés megalapitojanak, mivel az 6 munkéssaganak eredménye a munkaszervezeés
mozdulat elemzéses modszere (IE — Industrial Engineering), amely azt vizsgalja, hogyan
végezhetd el a munka legcélszeriibben. A nyolcvanas-kilencvenes évekre tehetd a funkcionalis
gondolkodasmod hattérbe szorulasa, amit a keresztfunkcionalis folyamatokban gondolkodo 1
paradigma valtott fel a benchmarking, a teljes kori minéségmenedzsment (TQM), az
informatikai fejlesztések €s a folyamatfejlesztés (BPR) megjelenésének hatasara. RENSBURG
(1998) ugy gondolja, hogy a paradigma valtas eléréséhez a hagyomdényos, funkcidokban
gondolkodd menedzsment gyakorlatnak tovabb kell 1épnie a fogyasztok szamara értékteremtd
iizleti folyamatok irdnyaba. Annak érdekében, hogy ezt elérjék az iizleti folyamatok mellett
fontos szempont még a megfelelé folyamatokra alapozott szervezeti felépités és kultara a
szlikséges tamogatd infrastrukturaval egyiitt. MCCORMACK (2007) a folyamat orientalt

szervezetet ugy definidlja, mint egy olyan szervezet, amely a hierarchia helyett minden teriileten
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a folyamataira helyezi a hangsulyt, kiilonds tekintettel az eredményekre és a vevoi

elégedettségre.

TENNER és DETORO (1998/A) szerint az iizleti sikerek alapja a folyamatok meghatarozasa,
osztalyozasa ¢s felmérése. Eloszor azt kell meghataroznunk, hogy mi is az a folyamat. A
folyamatok meghatdrozasara a szakirodalomban tobb definicioval is taldlkozhatunk.
HORVATH (1995) szerint a folyamat nem mas, mint a tevékenységek iranyitott lancolata egy
adott teljesitmény létrehozasa érdekében. WESNER és tarsai (1994) szerint a vallalati
tevékenység szamara ajanlott folyamat tigy hatarozhaté meg, mint egy vagy tobb feladat, amely
bemenetek egy csoportjat atalakitja a kimenetek egy csoportjava egy masik személy vagy
folyamat szdmara emberek, eszkO6zok és eljarasok segitségével. Az ISO 9000:2015
meghatdrozasa alapjan a folyamat olyan kdlcsonds kapcsolatban vagy kolcsonhatasban allo
tevékenységek sorozata, amely eredményekké alakitja a bevitelt. Egy tovabbi definici6 szerint
a folyamat fogalma alatt értjiilk a wvallalat céljainak elérése érdekében végrehajtott
tevékenységek rendszerét, amely soran eréforrasokat és inputokat hasznal fel illetve outputokat
¢s hozzaadott értéket teremt(I2). A bemutatott definiciok alapjan megallapithaté, hogy a
folyamatok mindig valamilyen cél vagy eredmény elérése érdekében mennek végbe, tobb
tevékenységbdl épiilnek fel, rendelkeznek bemenetekkel és kimenetekkel, eszkozokkel és

eljarasokkal teremtenek értéket mas folyamat vagy emberek szdmara.

Régen a vallalati megkozelités altalaban funkcionalis jellegili volt, feladatokban, hataskorokben,
osztalyokban gondolkodtak a vezet6k. Mara egyre inkébb elterjed a folyamatszemléleti
megkozelités, mivel a menedzserek rajottek arra, hogy nem elég az egyes osztalyok keretein
beliil gondolkodni, hiszen az értéket teremtd folyamatok nem ismerik, atlépik az egyes
osztalyok, funkciok kereteit.(BROCKE — SINNL, 2011) A vallalati miikodés felfoghato, mint
a vallalaton belill végbemend folyamatok és azok, illetve a kdrnyezetiik egymasra hatdsanak
Osszessége. A vallalaton beliil mennek végbe azok a folyamatok, amelyek eredményeként a
vallalati teljesitmény és eredmények kialakulnak. A teljesitmény pedig nem mads, mint egy
tevékenység, tevékenységsorozat a folyamat alapu megkozelités alapjan folyamat, mérhetd
eredménye. A folyamatok menedzselésén keresztiil befolyasolhatjuk, javithatjuk a vallalat

gazdasagi teljesitményét.(KVALIKON, 2013).

A folyamat: egy vagy tobb tevékenység, amely értéket novel ugy, hogy egy bemenetkészletet
atalakit a kimenetek készletévé (javakka vagy szolgéltatasokkd) egy mas személy (a vevd, ill.
felhasznald) szamara, emberek, modszerek és eszk6zok felhasznalasaval (WESNER, HIATT,

TRIMBLE 1994. és E. H. MELAN 1993.)
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8. tablazat: A hagyomanyos és a folyamat orientalt szemléletet 6sszehasonlitasa:

Szempontok Tradicionalis szemlélet Folyamat orientalt
szemléletet
Kozéppont Fonok Vevo

Elsédleges kapcsolat

Parancsnoki lanc

Vevo — beszallitd

Orientacié Hierarchikus Folyamat
Dontéshozo Menedzsment Minden dolgozo
Vezetési stilus Tekintélyelvii Résztvevo

FORRAS: TENNER — DETORO, 1998/A

HAMMER és CHAMPY (2000) véleménye szerint ahhoz, hogy a vallalatok alkalmazkodjanak,
javuljanak, a menedzsereknek el kell vetniiik a vallalat szervezetérdl és iranyitasardl vallott
hagyomanyos elképzeléseiket, amelyek az elmult kétszaz évben Adam Smith (1776)
felfedezésére épiiltek. Ez a felfedezés nem mas volt, mint hogy az ipari munkét a legegyszeriibb
¢s legalapvet6bb feladatokra kell lebontani. Szerintiik a XXI. szazadban az 01j posztindusztrialis
gazdasagi korszakban a vallalatokat azon gondolatra kell felépiteni, hogy a feladatokat
Osszefiiggd gazdasagi folyamatokban egyesitsék ujra. NEMETH (2001) véleménye szerint,
hogy a vallalatok a fejlédése sordn egyre inkabb specializalodtak, ami miatt a folyamatokban
szamos szakadas keletkezett, mivel az egyes teriiletek, egyes funkciok elkiiloniiltek és bizonyos
feladatokat az informatika vagy kiilsé vallalkozasok vettek at, ami negativ hatassal volt a
szervezetek hatékonysagara és eredményességére. GIBB ¢és munkatarsai  (2006)
gondolatmenetét kovetve, a funkciondlis struktira ezért sziikséges, hogy meghatarozzuk a
felel0sségi koroket €s megszervezziik a fizikai eszkozoket, de ugyanakkor akadalyozo
tényezoként hat a hatékony informécid aramlasra és korlatozza a vallalatot az értékteremtd
tevékenység végzésében. Szerintiik a folyamatszemlélet megkoveteli a vallalatoktol, hogy
figyeljenek a funkcidk egylittmiikodésére — kereszt funkciondlis folyamatokra — a fogyasztoi
elégedettség megvalositasa céljabol. VIDA (2006) ezzel kapcsolatban ugy gondolja, hogy a
vallalatok sokkal ink4bb tekinthet6k folyamatok Osszességének, mint szervezeti struktiranak
illetve, sokan eljutnak odaig, hogy a vevdk alapvetden nem is termékeket és szolgaltatasokat

vasarolnak, hanem folyamatokat.

A szervezeteknek szembe kell néznitik a valdésaggal, hogy ma mar semmi sem allando, sem a
piac boviilése sem a fogyasztoi kereslet alakulasa vagy a technikai fejlodés dinamikdja vagy a
verseny jellege. A mai gazdasagi helyzetben elmondhat6, hogy napjaink véllalatait harom
kiilonb6z6 erd hajtja kiilon-kiilon és egyiittesen, amit HAMMER és CHAMPY (2000) harom
V-nek nevez, vagyis Vasarlok, Verseny és Valtozas. Ebben a vevoé-verseny €s valtozasorientalt
vilagban elavult a feladatkdzponti munkavégzeés. A feladatok és funkcidk helyett a cégeknek a

folyamatok koré kell szervezniiik tevékenységiiket. A mai vildgban a globalizacié hatasara
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kialakult halozati gazdasag egy bonyolult és allandéan mozgésban 1évo struktira. Ebbdl az
okbol kifolyolag CHAMPY (2002) véleménye szerint a vallalatoknak nem csak a szervezeten
beliili folyamatokra kell figyelniiik, hanem azokra a folyamatokra is, amelyek Osszekotik a
vallalatokat és integraljak az ellatasi lancot. Ezeket a folyamatokat a szakirodalom halézati
iizleti folyamatoknak nevezi, amelyek tallépnek a vallalat hatarain. A halézatban megfigyelhetd
viszonyok mindig dsszetettek és hossza tavon alakulnak ki, adott pillanatban megfigyelhet6
tartalmuk a korabbi dontések események, interakciok eredménye (HAKANSSON — FORD,
2002).

SCHOPP (2008) ugy véli, hogy a vallalat, amelyik tisztdban van folyamataival, sokkal
hatékonyabba tud miikddni. Szerinte, ma mar a vallalatok nem annyira a termékeikkel, hanem
a folyamataikkal versenyeznek egymassal, és ha ezek a folyamatok jol szervezettek, gyorsabb
lehet a termékfejlesztés, rugalmasabb a piaci valtozasokra vald reagilds és Osszességében
sokkal hatékonyabb a vallalti miikodés. A vallalatok eredményessége a folyamatszemlélet

szerint a folyamataik menedzselési képességeiben rejlik.

Az IFUA HORVATH&PARTNERS (2006) meghatarozasa szerint a folyamatmenedzsment a
vallalati folyamatok és a szervezet alland6 hozzaillesztése a vevoi igényekhez és a tagabb
értelemben vett kornyezeti elvarasokhoz. Fontos megéllapitani a teljesitményréseket, amely azt
jelenti, hogy van a beazonositott vevdi igényeket kielégitd folyamatstruktura és a benne
szereplé folyamatok hozzarendelhet6k-e egy szervezethez, folyamatgazdahoz. Ebben az
értelmezésben a teljesitményréseket a hianyzo folyamatok és kapcsolodasi pontok alkotjak
(GALYASZ — DARNAI, 2012). RENSBURG (1998) véleménye szerint az iizleti folyamatok
menedzsmentjének (BPM) {6 célja, hogy a szervezet alkalmazottjait a vasarlok/fogyasztok koré
szervezze ugy, hogy az iizleti folyamatokon keresztiili fogyasztok szamara értéket hozzanak
létre. A szolgaltatasnytjté folyamatok tobbségére jellemzd, hogy a vevd részt vesz az
szolgaltatas értékteremtd folyamataban. Erre a szektoridlis specialitasra alapozva HINES és

szerzOtarsai (2004) ramutatnak, az tigyfélkozpont stratégia helyénvaldsagara.

Az eddigiek alapjan megallapithato, hogy a folyamat orientalt vezetés elengedhetetlen feltétele,
hogy a folyamatokat a vevéi igényekhez illessziik. Az allanddan valtoz6 iizleti kdrnyezetben a
fogyasztoi elégedettség ¢és a fogyasztok igényeinek minél magasabb szintii kielégitése fontos
szerepet tolt be és a fogyasztokért folytatott egyre élesebb harc folyaman nem hagyhato

figyelmen kiviil.

A folyamatszemlélet alkalmazasa elGsegiti a vevokozpontisag értelmezését és alkalmazasat. A
folyamat minden résztvevdje lathatja, hogy kik az 6 vevéi és milyen eredményeket varnak tdliik

a vevOk. A folyamatszemlélet alkalmazasaval nyilvanvalobba valnak azok a tevékenységek,
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amelyek egyetlen vevo céljait sem szolgaljak, vagy nem megfelelden szolgaljak a vevoi célok
kielégitését. A folyamatszemlélet alkalmazasa segiti az egyes tevékenységek kozotti ok-okozati
kapcsolatrendszer megértését és ezen keresztiil, a miikodésfejlesztés soran a problémak

forrasainak a megtalalasat, illetve a fejlesztési teriiletek kijelolését NEMETH, 2001).

Ez alapjan levonhat6 a kovetkeztetés, hogy fontos megérteniink €s értelmezniink a fogyasztok
igényeit és amennyiben ezt a feladatot teljesitjiik, akkor a fogyasztok elégedettségének
novelésére alkalmas eszk6z lehet a folyamatmenedzsment alkalmazasa, mivel a
folyamatszemlélet kozéppontjaban nem mas, mint a fogyaszto és annak igényeinek kielégitése
all minél magasabb szinvonalon. A folyamatalapti megkozelités alkalmazasaval és az iizleti
folyamatok modellezésével megismerhetok azok az értékteremtd folyamatok, amelyek a
fogyasztok igényeit szolgaljak, illetve azok a folyamatok, amelyek nem jarulnak hozza e cél

megvalositdsdhoz, vagy csak részben jarulnak hozza és veszteséget okoznak a vallalatnak.

4—;| A vevéi elvarasok megértése —>

'

N Avevdi elvarasok atalakitasa kovetelményekkeé >

¢

<« A kivetelmények kielégitését biztosito folyamatok

Onértékelés és benchmarking

A human kompetenciak biztositasa

megtervezése -~
A folyamatteljesitmények mérése «—
4—’| A szervezetalakitds végrehajtasa >

3. abra: A vevdi elvasarok kielégitésének keretmodellje
Forrdas: GALYASZ, 2007

Az 3. abra mutatja be a vevéi elvarasok kielégitésének modelljét, amit GALYASZ (2007)
Szerinte a vevOi elégedettség eléréséhez eldszor a vevoi elvarasokkal kell tisztdban lenniink,
majd ezeket az elvasarokat sziikséges atalakitani kovetelményekke, vagyis meghatarozni azt,
hogy mit akar pontosan a vevd. A harmadik 1épés azoknak a folyamatoknak a megtervezése,
amelyek elvégzése sziikséges ahhoz, hogy biztositsdk a kdvetelmények kielégitését. Ezt kdveti

a folyamatok teljesitményének mérése és végezetiil, a kapott eredményekre tdmaszkodva a
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szervezet atalakitasa. Figyelniink kell mind az 6t 1épés elvégzése soran a human kompetenciak

biztositasara és a folyamatos onértékelés elvégzésére is.

2.4.2. Szolgaltatasok ellatasi lanca és a fogyaszto — beszallito dualitisa
A szolgéltatasok sajatossagai, mint amilyen a megfoghatatlansag, tarolhatatlansag, vagy a

parhuzamossag leginkabb a tiszta szolgaltatasoknal jelenteznek, amelyek az emberre
iranyulnak. A fogyasztok ma mar szinte kivétel nélkiil komplex termék- ¢és
szolgaltatascsomagokat vasarolnak meg, ezért nem szabad a szolgaltatasi folyamatokat, illetve
a szolgaltatasi ellatasi lancot figyelmen kiviil hagynunk. Ezt Levitt mar az 1970-es években
megfogalmazta, szerinte a szolgaltatasi iparag nem létezik, hanem olyan ipardgak vannak, ahol
a szolgaltatas-elem jelentdsebb, mint mas esetében, mindenki szolgéltatasokban dolgozik

(LEVITT, 1972).

A disszertaci6 szolgaltataismenedzsment szakirodalmat fel6leld részében mar ismertettem, hogy
a szolgalatatas folyamata és annak elfogyasztdsa egymassal parhuzamosan megy végbe. Ennek
a parhuzamossagnak egyik kovetkezménye a szolgaltatdsok ellatdsi lancara nem mas, mint

hogy a lanc vevdi oldala ez altal rovidebb, mint a termékekhez kapcsolddo ellatasi lanc.

Ennek a legf6bb oka, hogy a fogyasztoi jelenlét miatt nincs sziikség olyan folyamatra, mint
példaul a disztribucid és az ellatasi lanc szerkezetébdl bizonyos szereplék, mint példaul a
kozvetitd kereskeddk kiiktatodnak és igy csokken a lanc dsszetettsége és hossza (SHOSTACK,
1984; DEMETER, 2010). GELEI (2009) megfogalmazasaban arra utal, hogy a szolgaltatasok
altaldban a fogyasztdi input allapotdnak megvaltoztatdsira irdnyulnak ¢és igy arra a
kovetkeztetésre jutunk, hogy a szolgaltatdsmiikodés elsOszintli beszallitdja sajat maga a
fogyaszto, aki sajat testének vagy informacionak rendelkezésre bocsajtasaval személyesen részt
vesz, bekapcsolodik a szolgéltatas ellatasi folyamatdba. SAMPSON (2000) szerint a termeld
vallalatok ellatasi lancaiban a beszallitok csak beszallitok, a vevok pedig vevok, kozottiink
semmilyen atfedés nem észlelhetd. Viszont, abban a pillanatban, amikor egy termeld vallalat
elkezd a vevdje barmilyen inputjdn dolgozni, akkor a vallalat szolgéltatasnyujtd cégként kezd

el mukodni.

A fentiekben leirtak alapjan elmondhato, hogy a szolgéltatasok ellatasi lancanak jellemzdje,
hogy a fogyaszt6 egyben szallito is és ezt a jelenséget nevezik a szakirodalomban a fogyasztd
— beszallitdo dualitasanak. A termékek esetében az ellatasi lanc folyamatok a beszallitotol a
vevok, a lanc végén elhelyezkedd fogyasztok felé¢ haladnak és az értékteremtd folyamat a
termékek ellatasi lancaban egyiranyu. A szolgaltatasok ellatasi lanca, az el6z6ekben emlitett

dualitasbol kifolyolag kétiranyt (BOYER, 2012; SAMPSON, 2000).
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A szolgéltatasok kozponti vallalatai, aminek a szerepét kutatdsomban a repiilétér tolti be,
torekednek arra, hogy a fogyasztoknak minél komplexebb szolgaltatdscsomagot nyujtsanak és
ennek megvalositasa sordn bizonyos szolgaltataselemek nytjtasat kiilsé partnerekre bizzak. A
repilétér példdul a reptéren muikodé éttermi, bolti, vagy kozlekedéssel kapcsolatos
szolgaltatdsokat nem maga végzi, hanem kiilsé partnerre bizza. Ezek a szolgaltatasok szintén
nem targyiasulnak, eléallitasuk és fogyasztasuk parhuzamosan megy végbe. BALTACIOGLU
(2007) megallapitasara hivatkozva megallapithatd, hogy ezeknek a kapcsolodo
szolgaltatdselemeknek az eldallitasi folyamata a kdzponti szolgaltataselem nyujtasahoz, vagyis
a repiilétéri szolgaltatdselemhez, kozvetleniil kapcsolodik, és attdél nem lehet levalasztani.
Ebbdl adodik a szolgaltatas és a termék ellatasi lancok egyik alapvetd kiillonbsége miszerint a
tiszta szolgaltatasoknal az ellatasi lanc szerepldi nagyobb aranyban kotdédnek a helyi piachoz

¢s a befogadd gazdasaghoz, mint az a termék ellatasi lancoknal észlelhetd.

GELEI (2008) szerint a szolgaltatasok ellatasi lancanak tudatos kezelést igényl6 folyamatai a
kovetkezok:

e vevdi kapcsolatok menedzsmentje

e beszallitoi kapcsolat menedzsmentje

e Kkereslet menedzsmentje

e kapacitdsmenedzsment

e aszolgaltatasnyujtasi folyamat

e szolgaltatasfejlesztési folyamat

e pénzaramlasi folyamat
Mivel a disszertacio tartalmi és kutatasi keretei korlatozottak ezért a fent bemutatott ellatasi
lanc folyamati koziil a szolgaltatdsnytjtasi folyamat meghatdrozasat és vizsgalatat oleli fel
dolgozatom, valamint az eredmények alapjan megprobalkozom szolgaltatasfejlesztési
javaslatok tételére. A szolgaltatds ellatasi lanc taldn legfontosabb folyamata maga a
szolgaltatasnyujtasi, vagyis a szolgaltatas-elallitasi folyamat. Mondhatjuk, hogy kiemelt
szerepet jatszik az ellatdsi lancban, mivel ez a folyamat gyakorlatilg a teljes lanc
miikddésénének kritikus pillanata. A szolgéltatasnyujtasi folyamat sordn a fogyasztd és a
beszallito levalaszthatatlansdga miatt nem csak a kozponti vallalat szolgaltatasnyujtasi
folyamatat, de a kiegészitd szolgaltatdselemek mindségét is mindsitik a folyamatban részt vevo

fogyasztok.
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3. ANYAG ES MODSZERTAN

A disszertacio ezen fejezetében mutatom be a kutatas szerkezeti felépitését. A kutatast harom
6 részre tagolhato, amit a 4. abra mutat be. A kutatasi folyamatok sorrendje és az alfolyamatok

tartalma alapjan mutatom be a disszertacié anyag és modszertan részét.

Kutatdas elokészitési folyamatai

Kutatasi dilemmak és feltevések lehatarolasa
Kutatdsi modszertan meghatarozasa

Kérd&iv megtervezése
Szekunder adatok gy(ijtése
KérdGiv tesztelés megtervezése

Kutatas tesztelési folyamatai

h. N
KérdGiv tesztelése
Teszt adatbazis elkészitése
Tapasztalatok alapjan a kérdGiv korrigdlasa
A

Kutatas és értékelés folyamatai

Primer kérdGives adatgydjtés
Adatbazis elkészitése és tisztitasa
Adatok elemzése kiilonb6z6 statisztikai modszerekkel
Eredmények bemutatdsa
Hipotézisek elfogadasa/elvetése

4, abra: Kutatas harom f6 folyamata és alfolyamatai
Forrds: Sajat szerkesztés

A kutatas elokészitési folyamata soran elsddleges dilemma volt, hogy van egy regionalis
repiilétér (Debreceni Repiildtér), ahol szemmel lathatdo az utasforgalmi adatok alapjan a
fejlodés. Egy repiil6tér mitkodésében fontos a szabvanyositas és ebbdl a célbol az Europai Unid
torekvése az egységes europai repiilési szabalyok meghatirozdsa €és bevezetése, amely
biztonsagos, hatékony és gyors nemzetkdzi 1égi forgalmat biztosit. Ez alapjan valamennyi
résztvevOnek tartania kell magit a kozdsen kialakitott szabalyokhoz. Viszont az utasok,
latogatok kiszolgalasaba beletartozik az is, amit a varos és a varosban miikodo szervezetek
tesznek €s kutatdsomban ennek a mérésére és vizsgalatara vallalkoztam, egy olyan kérddiv
megtervezésére ¢s alkalmazasara, amely segitségével megismerhetok a latogatok altal igénybe
vett szolgaltatdsok és informécid szerezhetd ezeknek a szolgéltatisoknak a mindségi

tartalmarol, esetleges hianyossagarol. A kutatds szempontjabol fontos kihangsulyozni, hogy a
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szolgaltatdsokat nem a szolgaltatoknal vizsgaltam az elégedettséget, hanem a szolgéltatasi

folyamatokat, amelyek szervezetektdl fiiggetlenek.

A vizsgalatokat a kérd6iv megtervezése és gondos elOkészitésének folyamata elézte meg. A
kérdbiv részletes bemutatds utan kitérek a tesztelési iddszak tapasztalataira és a kutatasi
korlatokra, mintavételi problémékra, amit esettanulmany formajaban egyiittesen ismertetek. A
kérdoiv tesztelését 2014 januarjaban végeztem el, a tovabbi 8 honap képezte a vizsgalt
iddszakot. Ezt kovetden ismertetem az elkésziilt elsddleges adatbazist és a megkérdezettek fobb

jellemzoit. Végezetiil pedig az alkalmazott statisztikai vizsgalatokra térek ki.

A szolgaltatasnyujtasi folyamatok vizsgalati a fokuszat a latogatok elégedettsége alkotja. Az
elégedettség megismerésére primer kérddives felmérést végeztem. A megkérdezés konkrét
helyszine a Debreceni Nemzetkozi Repiilotér vardterme, a biztonsagi eldirasoknak
megfelelden, a replilotér vezetdsége altal engedélyezett mdédon. A kérddives megkérdezés

alapfeltétele a hatardrség altal kiadott hataratlépési engedély megléte.

A kutatas céljanak megfelelden a felmérés célja informacid szerzése, adatok gytlijtése a
Debreceni Nemzetkozi Repiilotérre érkezd €és innen induld kiilfoldi latogatok jellemzoirdl,
valamint debreceni tartézkodasuk ideje alatt igénybe vett szolgaltatasokkal kapcsolatos

elégedettségiikrdl. Ezek alapjan a kérddivben két 6 témakor keriilt elkiilonitésre:

e [atogatora vonatkozo kérdeések,
e Latogato véleménye a fogado teriiletrdl, igénybe vett szolgaltatdsokrol, elégedettség
vizsgalat.

Az adatgytijtés ideje 2014 januarjatol 2014 szeptemberéig tartott.

A kutatds helyszinének megvalasztasa, annak jelentdsége, fontossdga abban nyilvanul meg,
hogy egy repiildtér fontos szerepet tolthet be egy régid gazdasagi novekedésében. Nem szabad
figyelmen kiviil hagyni azokat a pozitiv gazdasagi hatasokat, amelyekkel egy stabilan miikodo

regiondlis repililétér hozzajarulhat egy régid gazdasagi fejlodéséhez.

3.1. A kutatas médszere

VERES ¢és mtsai (2006) véleménye szerint egy kérddiv megtervezése és szerkesztésének
gondolata mogott minden kutatonak tisztaban kell lennie azzal a ténnyel, hogy emberek egy
csoportjat, ugyanazzal a kérdéssorral fogjak ,,megtdmadni” mikdzben ezek az emberek kiilon-

kiilon egy-egy magatartast, vélemeényt testesitenek meg.

A piackutatas kétféle kérdéstipust kiilonboztet meg: nyitott és zart kérdést.
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A nyitott kérdések esetében valaszlehetdség nincs megadva, a valaszado kifejtheti véleményét
az adott kérdésrdl, sajat maganak kell megfogalmaznia valaszait. El6nye, hogy tobb részlettel
szolgalhat, lehetové téve a kutatok szamara a mélyebb, részletesebb feltarast. A nyitott kérdések

hatranya, hogy nehéz a valaszok statisztikai 6sszehasonlitasa.

Zart kérdés esetén a célszemély elére valaszt az elére megadott lehetdségek koziil (VERES —
HOFFMAN — KOZAK, 2006). A zért kérdések esetében kiilonbozé vélaszlehetdségek koziil a
megkérdezett személy vagy a kérdezdbiztos — megkérdezés tipusa szerint — aldhuzza,
bekarikédzza vagy a meghatarozott mdédon megjeldli a kivalasztott valaszlehetdséget. Ennek
legegyszeriibb példaja a megkérdezett nemére iranyuld kérdés. GIDDENS (2008) szerint a
kotott valaszokra épiild kérddiveknek egyik elonye, hogy a valaszokat konnyli dsszevetni és
osztalyozni, mivel csak kevés kategoridval dolgoznak, viszont nem adnak lehetdséget a
véleményekben val6 kiilonbségek feltarasara igy a kapott informaciok kore korlatozott lehet. A
zart kérdések eldnye az egyszerli kodolas és feldolgozéds. Hatranya, hogy informécio

veszteséget okozhat (ANDORKA, 2006).

Ezért az ilyen formaban jelentkezd informacio veszteség elkeriilése érdekében azokndl a
kérdéseknél, ahol a megadott valaszlehetdségek mellett, jelentkezhet egyéb valasz, a megfeleld
modon lehetdséget biztositottam a megkérdezetteknek, hogy olyan értéket, valaszt nevezzenek

meg, amely nem szerepel a megadott lehetdségek kozott a kérddivben.

A kutatashoz elkészitett kérdoiv kérdéseit egyarant jellemzik nyitott, zart, tobb lehetséges
valaszt ado és értékeld kérdések. A megkérdezettek véleményét — elégedettségét - 5 pontos
Likert-skalaval vizsgaltam. A Likert-skala lehetoséget biztosit az Gsszehasonlitd vizsgalatok
elvégzésére (BABBIE, 2003). SOMOGY!| és szerz6tarsai (2002) szerint zart kérdések esetében
otfokozatl intenzitas skalanal nem javasolt részletesebbet alkalmazni, mivel a megkérdezettek
nagyobb része nem elég érzékeny arnyalatokra és nem ¢l a hosszabb skéla adta lehetdségek
kihasznalasaval. Ez, ahogy TOMCSANYI (2000) megallapitja, a leggyakrabban hasznalt
mindsitési rendszer, egy pontozas sorrendi modszer, ami rangsort ad meg.

A kérddiv elsé része a latogatokra vonatkozd kérdéseket tartalmazza (1. sz. Melléklet).
anem és kor szerinti 0sszetétel, nemzetiség, lakohely, utazas gyakorisaga, utazds modja, tipusa,
az utazasrol valo dontés jellege, a debreceni latogatas gyakorisdga, a varosi tartdzkodas
id6tartama. Ebben a részben keriil sor az utazds motivaciojdnak megkérdezésére, ami lehet:
magan jellegli utazas; varoslatogatas; konferencia részvétel; lizleti utazas, targyalds; munkaba

jaras, hivatali ut; sportolds, sportjellegli tevékenység végzése; egészségmegOrzeEs,
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gyogykezelés, kulturalis rendezvény meglatogatasa; tanulds, ismeretbdvités; sportrendezvény

meglatogatasa; egyéb.

A kérddiv masodik része az igénybe vett szolgaltatdsok értékelését tartalmazza (1. sz.
Melléklet). A szolgaltatasokat kiilon-kiilon témakordk tartalmazzak és a kitoltdk igénybevétel
szerint értékelik a meghatdrozott szolgaltatasokat. Osszesen kilenc témakort tartalmaz a
kérdbiv, ezeken beliil kiilonboz6 indikatorok alapjan torténik a szolgaltatdsok mindségének
értékelése. Egy-egy témakor szolgaltatasa megfelel egy-egy folyamatnak a folyamatstruktira
kialakitasa sordn. A feltételezett folyamatok alapjan keriilt sor a szolgaltatasok témakoreinek a
meghatarozasdra ¢€s igy Osszességében kilenc szolgaltatast kiilonitettem el, melyek a

kovetkezok:

Utazast megel6z6 sz. 3

Repiil6téri szolgaltatasok
Kozlekedési szolg.

Szallas B
Ossz. Elégedettséga
Etkezés elégedettség vérossal

Szérakozas

Egészségligyi szolg.

Konferencia részvétel 7

Sport 2*5

5. abra: A kérddiv dimenzioinak és indikatorainak bemutatas
Forras: Sajat szerkesztés

A 5. abran lathato, hogy ezek a kovetkezd szolgaltatasok:

e Utazast megel6z6 szolgaltatasok dimenzidja 3 darab indikatort tartalmaz

e Repiilotéri szolgaltatasok értékelésének dimenzidja 7 darab indikatort tartalmaz

o Kozlekedéssel kapcsolatos szolgaltatdsok értékelésének dimenzidja kétszer 6t darab
indikatort tartalmaz. Itt kiilon vizsgaltam a repiil6térr6l a varosba jutassal kapcsolatos
kozlekedési szolgaltatasokkal valo elégedettséget, majd ezt kovetden a varoson beliil
torténd kozlekedési szolgaltatasokkal kapcsolatban tapasztalt elégedettséget.

e Szallassal kapcsolatos szolgaltatasok értékelésének dimenzidja 10 darab indikatort
tartalmaz.
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o FEtkezéssel kapcsolatos szolgaltatasok értékelésének dimenzidja négyszer 9 darab
indikatort tartalmaz, mivel négy kiilonb6z0 helyen (étterem, szalloda étterme,
cukraszda, fagylaltoz6) tapasztalt elégedettséggel kapcsolatban szerettem volna
informdaciot szerezni.

e Szorakozassal kapcsolatos szolgaltatasok értékelése 7 kiilonb6zo helyszint és ezekhez
kapcsolhat6 8-8 darab indikatort tartalmaz.

o FEgészségiigyi ellatassal kapcsolatos szolgaltatasok értékelése 4 kiilonbozo esetet
(tervezett egészségiigyi kezelés, nem tervezett egészségligyi kezelés, fogorvosi kezelés)
¢s 7-7 darab indikatort tartalmaz.

o Konferencia részvétellel kapcsolatos szolgaltatasok értékelése 7 darab indikatort
tartalmaz.

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

Ezek a szolgaltatdsok alkotjak a kérddiv kilenc dimenzidjat. HOFMEISTER és munkatarsai
(2003) szerint a dimenzid egy olyan valtozo, amit tobb, valésagos, mérhetd indikatorral lehet
leirni. Ezeknek az indikatoroknak az egyiittese adja az allitdshalmazt, amelyet a valasztott
értékeld skalaval mindsitenek a megkérdezettek. Minden egyes dimenzié meghatarozott szamu,
a szolgaltatas — folyamat - minéségi szinvonalat meghatarozo6 indikatort tartalmaz, melyet a
kérddiv kitoltéi 5 pontos Likert-skala segitségével értékelhetnek. Példaul a széllassal
kapcsolatos szolgaltatasok értékelésére kialakitott dimenzid, olyan indikatorokat tartalmaz,
mint a szoba felszereltsége; személyzet nyelvtudasa, szoba tisztasadga, személyzet kedvessége

és hasonloak.

A Likert skala adott allitassal valo egyetértés intenzitdsat méri 5 vagy 7 fokozata skalan.
Alkalmazasa  gyakori, a  kutatok hatékonyan alkalmazzak az  attitid és
preferenciavizsgalatokban (PENZES, 2011). A turisztikai kutatdsok egyik fontos teriilete annak
megallapitasa, hogy a latogatok hogyan viszonyulnak adott desztinacidhoz, telepiiléshez. Ezek
alapjan nem mindegy, hogy a latogatok milyen attitiddel rendelkeznek a vizsgalt esetben
Debrecen irant, milyen szolgaltatasokat preferalnak — motivaciotol fiiggéen — és a kiilonbozd

ismert vagy vélt mindség alapjan hogyan dontenek.

A turisztikai szolgaltatasok mindségének megitélésére a kutatok skalatechnikat alkalmaznak,
mert igy lehetdség van a késObbiekben a szolgaltatasok rangsoroldsara, a versenytarsak
Osszehasonlitasara — benchmarkingra (LASZLO ¢és munkatarsai, 2011). Az utasok

elégedettségének vizsgalata lehetdvé teszi, hogy a feltett kérdések kozott nagyobb szamban
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forduljanak el6 a zart kérdések, hiszen a kiilonb6z0 szolgaltatdsokkal vald elégedettség a

skalazasi technika alkalmazéséaval jol értékelhetd.

KOTLER (2001) a kovetkezoképp fogalmazta meg az elégedettséget: ,,az elégedettség adott
személy Orome, vagy csalddottsdga, ami egy termék varakozassal szemben érzékelt
teljesitményének az sszehasonlitdsabol szdrmazik. Akkor elégedett a fogyaszto, ha a termék
megfelel az elvarasainak, ha feliilmulja az elvérasait, akkor a vevd nagyon elégedett,

elégedetlen viszont, ha a termék nem felel meg az el6zetes elvarasoknak.”

A definiciobol lathatd, hogy az elégedettség mellett, fontos az elvarés is, ami alapjan kialakul

az elégedettség.

Ezért a kérd6ivben kétfajta mérdeszkozt alkalmaztam:

® az elsd a latogatok elégedettségének mérésére szolgal az igénybe vett szolgaltatas
indikatoraval (6. abra)
Inkabb Nagyon

elégedetlen elégedetlen
2 1

Nagyon Inkabb

. Semleges
elégedett elégedett g

5 4

3

6. abra: Szolgaltatasokkal kapcsolatos elégedettség mérése )
Forras: AIELLO-CZEIPEL-ROSENBERG, 1977, MOWEN-STEPHEN, 1983, alapjin SAJAT

szerkesztés
HOFMEISTER ¢és munkatarsai (2003) az elégedettséget az elvarasok fiiggvényeként
hatdrozzak meg, amely vagy pozitivan vagy negativan modosul a mindség észlelésével az

elvarasokat igazolva. Ezért a

® a masodik mérdskala a szolgaltatas elvarasnak valdé megfelelését méri (7. abra)

Jobb volt, mint Olyan volt, mint Rosszabb volt, mint

amire szamitottam amire szamitottam amire szamitottam

7. abra: Adott szolgaltatas elvarasnak valé megfelelése
Forras: OLIVER, 1981 alapjan Sajat szerkesztés

Mivel arr6l nem rendelkeztem elozetes informacioval, illetve a Debreceni Nemzetkozi
Repiildtéren az utasok elégedettségére iranyuld kérddives kutatasra el6zdleg még nem volt
példa, ezért nem biztos, hogy a meghatarozott szolgéltatds-dimenzidk teljes mértékben lefedik
az utasok altal igénybe vett, vagy esetleg hianyolt szolgaltatasok korét. Ezért minden
szolgaltatast tartalmazo dimenzid végén, egy nyitott kérdés alkalmazasaval lehetdséget adtam
a megkérdezetteknek a sajat véleményiik, igényiik kifejtésére a hidnyolt szolgéltatasokat

illetéen, amit hidnyoltak a varosban tartozkodasuk ideje alatt. Ezzel a kérdéssel olyan
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szolgaltatasokrdl szerettem volna informaciot szerezni, amelyek nem léteznek, de az utasok

igényt tartananak rajuk a jovében, mas szdval szerettem volna felmérni a latens igényeket is.

A kérdoiv kérdéseinek Osszedllitdsa soran ligyeltem arra, hogy a kérddiven szerepld kérdések
érthetok legyenek a félreértések elkeriilése érdekében. A kérdéseket egész mondatok
formajaban tettem fel, nem hasznaltam tudomanyos kifejezéseket, roviditéseket, illetve
kerliltem a szleng hasznalatot is. A kérdéiv kérdései nem tartalmaznak negativ kérdéseket,
illetve elditéletre utald kifejezéseket. Nem tettem fel, olyan kérdést, amely a megkérdezett
személyt elriasztand a kérdoiv kitoltésétol, illetve rontand a kdzremiikodésre vald készségét.
Figyelembe vettem azt a tényt is, hogy a kérddiv kitoltésére szant id6 nem lehet tul hossza, mert
a megkérdezett tirelme elfogyhat, illetve a replilétér varotermében, a menetrendszerinti

reptildgép indulasaig rendelkezésre 4llo 1do alatt van csak lehetdség a kérddiv kitdltésére.

3.2. Tesztelés és kutatasi korlatok bemutatasa (esettanulmany, ,,pilot study”)

A legtobb kutatést probafelvétel, ugynevezett ,,pilot study” el6zi meg, amellyel feltarhatjuk az
elére nem latott problémakat (GIDDENS, 2008). 2005. év folyaman volt példa egy hasonld
jellegi kutatasra Budapest Airport 2B terminal indulasi oldalan. A primer kutatasba a diszkont
1égi jaratokkal utaz6 kiilfoldi turistadkat vontak be, a megkérdezett utasok szama 414 6 volt, az
adatfelvétel 2005 aprilisdban zajlott (MUNDRUCZONE, 2005). A megjelent tanulmanybol
nem dertil ki, hogy a vizsgalat soran 6sszesen hany utas koziil lett kivalasztva a 414 {6, illetve,

hogy héany jarat utasait vontak be vizsgalatba.

Az utasforgalom Osszetételét illetden az allampolgarsagon kiviil semmilyen informécié nem

allt rendelkezésre.

Az 9. tablazatban lathato a 2014. év januari utasforgalmanak nemzetiség szerinti 0sszetétele.
Fontos kiilonbséget tenni a turista és a latogatd fogalma kozott. A KSH meghatarozasa szerint
latogato az a személy, aki kevesebb, mint 12 honapot tartozkodik meglatogatott helyen, f6 uti
célja barmely tevékenység, kivéve olyan, amelyért a meglatogatott helyen javadalmazasban
részesiil. A turista sziilkebb fogalmat takar. Azok a latogatok nevezhetdk turistanak, akik
UNWTO definicidja szerint a turista szabad idejének eltoltésére, lizleti vagy egyéb okbol egy

évnél rovidebb iddre, a szokasos lakhelyétdl eltérd helyre utazé €s ott tartozkodd egyén.

A kutatas soran a latogat6 fogalmat alkalmaztam, mivel ez magaba foglalja a turisztikai céllal
(szabadidd turizmus, iizleti turizmus), valamint a nem turisztikai céllal (tanulas, szolgéltatas
vasarlasa, munkavégzés és egyéb utazasi) varosba érkezdket egyarant. A latogatoval azonos

jelentésti fogalom még az utazo.
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A fentiek alapjan az utasforgalmi adatokbol kizarasra keriiltek a magyar-, roman-, ukran- és
szlovak allampolgarsagii személyek, mivel 6k csak atutaztak (tranzit forgalom) Debrecen
varosan, nem a varos volt a célallomasuk, hanem a repiil6téren keresztiil jutottak el a

kivalasztott orszagba, varosba.

A 9. tablazat tartalmazza tovabba az indul6 utasforgalom attekinthet0sége érdekében képzett
csoportokat, ahol a ,,Kiutazo tranzit forgalom™ csoportjat, azok a nemzetiségli latogatok
képezik, akiket kizartam a kutatasbol, vagyis a magyar, ukran, roman és szlovak nemzetiségii
utasok. Minden torekvés ellenére sem sikeriilt teljes mértékben kizarni az atutazo utasokat,
mivel tobb esetben eléfordult, hogy nem Debrecen volt a brit nemzetiségii latogatd cél allomasa
sem, viszont ez csak a kérdéivek feldolgozasa és elemzése soran deriilt csak ki. A KSH
definicidja alapjan ,,Atutazd” olyan kiilfoldi latogatd, aki a belépéstdl kiilonboz6

hatarviszonylaton 24 6rédn beliil elhagyja az orszag teriiletét.

9. tablazat: Indulé utasforgalom nemzetiség szerinti osszetétele

Januar (f0) %

Kiutazé tranzit 2541 91,24%
forgalom

Magyar 1609 57,77%
Roman 915 32,85%
Ukran 10 0,36%
Szlovak 7 0,25%
Kiilfoldi latogatok 244 8,76%
Brit 198 7,11%
Egyéb 46 1,65%
Osszesen 2785 100%

Forras: KSH adatok alapjan Sajat szerkesztés

A 9. tablazatbol lathato, hogy alacsony a relevans kiilfoldi latogatok — brit és egyéb nemzetiségi
utasok — hanyada. A teljes utas forgalomnak csak 8,76%-a, vagyis 244 személy alkotja a
populdciot. Jaratonként valtoz6 ez a szam, altalaban 4-14 fore becsiilhetd. A kérddives
megkérdezés id6korlathoz kotott, a vizsgalt jaratok esetében 45 perc allt rendelkezésemre az
adatgylijtés elvégzésére. A kiilfoldi latogatok felismerésében a jegykezelést végzd reptéri
személyzet volt segitségemre, a jegyen feltiintetett név, Utlevél, valamint angol nyelven valé

kommunikécio alapjan tortént a kiilfoldi latogatok beazonositasa.
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Nem volt adat arrdl, hogy milyen az utasok demografiai Osszetétele. Ezért a tesztelési
idészakban kvotads mintavételt alkalmaztam, ahol a tesztelés mellett cél az alapsokasag

megismerése IS Volt.

2014 januarjanak harom hetében kisebb szamu személy megkérdezésével probakérdezés
formajaban teszteltem az elkészitett kérddivet. Tekintettel a mintavételi keret meghatarozasanal
a késObbiekben ismertetett szempontokra, a janudrban London-Lutonba koézlekedd tizenhat
jarat koziil hét jarat utasai kozott keriilt sor a kérdéiv kitdltésére. Osszesen huszonharom fot
vontam be a tesztelésbe. A 23 kérdoiv koziil 6t értékelhetetlen és tizennyolc darab volt

értékelheto.

A Kkitoltott és értékelheto tizennyolce kérddivet 10 férfi és 8 nod toltotte ki. Nemzetiség szerinti
megoszlast figyelembe véve 13 6 volt az Egyesiilt Kiralysag allampolgara, 1 {6 ir, 2 {6 olasz
¢s tovabbi 2 {0 japan allampolgarsagu. A kérddivben arra a kérdésre, hogy ,,Milyen
nemzetiségll” az Egyesiilt Kirdlysag allampolgarai tobb alternativ vélaszt is adtak, mint a brit
(British), angol (English), fekete angol (Black English), nagy britanniai (Great Britannian)
valamint Egyesiilt Kiralysag (UK) A kérddivek feldolgozésa soran az utasokat azonos médon,
brit allampolgarként kezeltem. Felmeriilo kérdés a magyar nemzetiség €s a brit allampolgarsag
kezelése. El6fordult, hogy a kivalasztott latogatd brit utlevéllel és magyar nemzetiséggel
rendelkezett. Januarban 2 {6 esetében volt erre példa €s 6k a magyar nemzetiségiikre hivatkozva
nem voltak egyiittmiikodok a kérddiv kitdltésében. Az utazas motivaciojat figyelembe véve 7
{6 jelolte meg a VFR-t, 5 {6 egészségiigyi kezelés (fogorvosi szolgaltatas), 1 £ lizleti utazas, 5
{6 pedig tanulési céllal érkezett Debrecenbe és egy ideig a varosban tartozkodott. A varosban
eltoltott napok szama alapjan 5 £6 1-2 €jszakat, 5 £6 3-7 &jszakat, 8 {6 pedig tobb mint 8 ¢jszakat
toltott a varosban. Azok a latogatdk, akik magan utazési céllal érkeztek a varosba sziilok,
baratok, baratndk és 6k a Debreceni Egyetemen tanuld csaladtagot, ismerdst latogattdk meg.

Az igénybe vett szolgaltatasokat a 10. tablazat mutatja be.

A repiil6téri szolgéltatasokat minden utas igénybe vette és értékelte, mivel elkeriilhetetlen a
repiilétérrél vald indulas. A kozlekedési szolgéltatasokat illetben 2 f6 magén autoval
kozlekedett, ismerés/barat tulajdonaban 16v6 gépjarmiivel. Ok nem vettek igénybe sem taxit,
autobuszt vagy villamost. Azok a latogatdk, akik nem igényeltek szallast, illetve étkezést
ismerdsnél, rokonndl, baratnal szalltak meg €s étkeztek a varosban tartozkodéasuk ideje alatt. Az
egészségligyl szolgaltatasok igénybe vételénél megjelent a tervezett fogorvosi kezelés,
valamint egy f0 esetében a betegséggel kapcsolatos egészségiigyi ellatas igénybe vétele. .
Konferencian a megkérdezettek koziil négy 6 vett részt, akik tanulasi céllal érkeztek a varosba.

A sporttevékenységgel kapcsolatos szolgaltatasokat csak két f6 igényelte januar folyaman.
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10. tablazat: Szolgaltatasok igénybe vétele 2014. januarjaban

Igénybe vette Nem vette igénybe
Repiil6téri sz. 18 o 100 % 06 0
Kozlekedési sz. 16 fo 88,9 % 2 6 11,1 %
Szallas 15 6 83,3 % 3 16 16,7 %
Etkezés 14 o 77,8 % 4 6 22,2%
Szorakozas 10 f6 55,6 % 8 6 44,4 %
Egészségligyi sz. 6 16 33,3% 10 fo 66,7 %
Konferencia 4 16 22,2% 14 6 77,8 %
Sport 2 16 11,1 % 16 fo 88,9 %

Forras: Sajat kutatasi eredmények
A 11. tdblazat tartalmazza az igénybe vett szolgaltatds elvardsnak valdé megfelelésével

kapcsolatos eredményeket.

11. tablazat: Szolgaltatas elvarasnak valo megfelelése

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

Repiilotéri 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 tablazatbdl is lathatd, hogy tobb alkalommal nem felelt meg a szolgaltatds a latogato
elvardsanak ¢€s rosszabb volt a szolgaltatds, mint amire szdmitott. Ez alapjan indokoltnak
mondhato a szolgaltatdsok részletes elemzése és annak megallapitasa, hogy milyen indikétor
okozta a latogatok elégedetlenségét. A legtobb esetben az igénybe vett szolgaltatds nem
eredményezett maradando6 élményt, de az elvardsnak megfelelt.

A kapott eredmények alapjan a kérddiv tesztelése sikeresnek bizonyult. Az értékelhetetlen
kérddivek kikiiszobolése érdekében elvégeztem a sziikséges fogalmazdsi hibdk javitasat,

valamint a kitdltéssel kapcsolatos tovabbi magyarazattal, utasitassal bévitettem a kérddivet. A

tesztelési iddszakot kdvetden 2014. februartol — augusztus honap végéig zajlott az adatgytijtés.
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3.3. Minta és mintavétel

A kutatds mintavételi keretét és mintavétel folyamatat mutatom be ebben az alfejezetben. A
kutatas soran felmeriilt kérdések és problémak a vizsgalt személyek korével, vagyis a minta
meghatarozasaval és a mintavétellel kapcsolatosak. Nincs arra lehetdség, hogy a nyolc honap
alatt utazd valamennyi kiilfoldi allampolgarsagii személyt megkérdezziink, mivel sem a

vizsgalatra rendelkezésre allo pénz és 1dd, sem a feldolgozod kapacits ezt nem teszi lehetévé.

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

alapjan meghatarozhato6 az utasforgalom allampolgarsag (nemzetis€g) szerinti 0sszetétele.
Ennek okai a kovetkezok:

o A vizsgalt személyek korét a kiilfoldi allampolgarsagu latogatok képezik, akik a
varosban bizonyos szamu napot eltdltenek. E szempont alapjan az utasforgalmi
adatokbol kizarasra keriiltek a magyar-, roman-, ukran- és szlovdk allampolgarsagl
személyek, mivel 6k csak atutaztak a varoson és a repiildtéren keresztiil (tranzit) jutnak
el a kivalasztott orszagba, varosba

e Azutvonal/jarat kivalasztasanal a nemzetiség szerinti sszetétel ismerete 1ényeges volt,
mert példaul Debrecen-Eindhoven kozott kozlekedd jaratokat illetden nincs adat az
utasok allampolgarsag szerinti 6sszetételérdl.

KOVACS és munkatarsai (2012) szerint az EU-n beliili hatarellenérzések megsziinése 6ta a
turistaforgalom volumenének becsléseken alapuld meghatarozdsa miatt ezen adatok
megbizhatosaga korlatozott €s a turista forgalom nagysagéanak a jellemzésére nem alkalmasak,
foleg a belfoldi turizmus figyelmen kiviil hagyasa miatt. Jelen esetben a belfoldi turizmus a

kutatas szempontjabol nem relevans.

Az utasok szamanak idészakos ingadozdsa tovabbi kérdéseket vet fel a minta
meghatarozasanal. Bar GILYAN (2008) a 1égiutas-forgalom egyik tapasztalhat6 és kedvezd
jellemzdjeként emliti, hogy kisebb az iddszakos hatds a teljes utasforgalomhoz képest. A
mintavétel szempontjabol ezek alapjan sem szabad figyelmen kiviil hagyni azt a tényt, hogy a
iddszakos ingadozas, még ha kis mértékben is, de jelen van a légiutas-forgalom esetében. Az

utasok szama és Osszetétele jaratonként/naponta valtozik.

Tovébbi problémat jelent a jaratszamok bovitése soran ndvekvo utaslétszam, amit nehéz eldre
megbecsiilni. A mintavétel egyik korlatja, a rendelkezésre all6 1d6 sziikdssége, mivel az
adatgylijtés naponta idéhoz kotott, ugyanis csak a vardteremben volt lehetdség a kérddiv

kitoltésére. Azok a kiilfoldi utasok, akik a repiil6gép indulasa el6tt érkeztek meg a vardterembe
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a biztonsagi ellendrzést kovetden, mar nem tudtak valaszolni a kérddiv kérdéseire. Tovabba,

nem volt lehetdség egy honapban az §sszes jarat utasai kozott elvégezni az adatgylijtést sem.

A mintavétellel kapcsolatosan fontos kihangsulyozni, hogy mivel a nemzetiség szerinti
Osszetételen kiviil nem allt semmilyen adat, rendelkezésre ezért a nem valoszinliségi mintavétel
egyik tipusat, a kvota alapt mintavételt alkalmaztam ¢€s arra torekedtem, hogy ezt a nemzetiség
szerinti eloszlast allitsam elé a mintdban és ez alapjan az egyszerlien elérhetd alanyokat
kerestem meg. Mivel a vizsgélat szempontjabol a fontos jellemzd az volt, hogy kiilfoldi latogatd

legyen a megkérdezett, ezért a nemzetiség szerinti eloszlast valasztottam.

A vizsgalat ideje alatt 63 London-Lutonba indulé jarat utasai korében keriilt sor a kérddives
megkérdezésre. A 12. tablazat tartalmazza az egyes hoénapokban begyljtott kérddivek
jellemzdit.

”r.

12. tablazat: Vizsgalt honapokban kitoltott kérddivek szama és jellemzoi

Vizsgalt Y,iZSgélt Kitdlott kérddivek st Vissza- . -
hénap Jar,atok Osszesen | Ertekelt 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
Maijus 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

Forras: Sajat kutatasi eredmény

A vizsgalt id0szak alatt 6sszesen 326 darab kérdoiv kitdltésére kertilt sor, amelybdl 27 darab
volt értékelhetetlen, 299 darab pedig értékelhetd. Tovabbi 239 kiilfoldi latogato
megkérdezésére nem volt lehetdség, mivel a gép induldsat megel6zd percekben érkeztek a
varoterembe. 27 f6 nem volt egylittmiikodé a megkérdezés soran €s nem volt hajlandoé a kérddiv
kitoltésére. A 27 f6bdl 15 brit allampolgarsagt, de magyar nemzetiséggel rendelkezd utazé volt
¢és a nemzetiségre hivatkozva nem szeretett volna részt venni a kiilfoldi latogatok korében
végzett kutatasban. A kérddives megkérdezés soran 39 alkalommal fordult eld, hogy a
kivalasztott személy, mar elézdleg kitdltotte a kérddivet, ezért 6k sem toltottek ki ujbol a
kérdoivet. Osszesen 624 utast sikeriilt kiilfoldi latogatoként azonositani a nyolc hénap alatt,
illetve tovabbi 56 utas volt kiskoru vagy csecsemd. A vizsgalt személyek korét a kiilfoldi

allampolgarsagu latogatok képezték, akik a varosban bizonyos szamu napot eltoltottek.
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3.4. Az adatfeldolgozas és elemzés modszere
Az adatfeldolgozas és az elemzés folyamatat a 8. dbra mutatja be. Ahogy az abrabdl is jol
lathat6 az adatfeldolgozas elsd 1épése a kérddivek ellendrzése volt, aminek szempontjat a helyes

kitoltés képezte.

* Kérddivek ellenérzése

e Kvantitativ kodolas
» Adatok rogzitése
Adatfeldolgozas * Adatok rendszerezése

folyamatai » Adathalmaz megbizhatosaganak
tesztelése

« Osszehasonlité vizsgalatok
e Statisztikai elemzés

Abrak és tablazatok osszeallitasa

8. abra: Az adatfeldolgozas folyamata
Forras: Sajat szerkesztés, 2018

Az kérdéivek ellendrzését kovetden elkészitettem a sziikséges kvantitativ kodolast (1. sz.
Melléklet, Adatszotar). Ezt kdvetden rogzitettem az adatokat Excel allomanyban. Az adatokat
a megkérdezettek személyes jellemzoi alapjan is rendszereztem, csoportositottam, az igy kapott
csoportok Osszehasonlitd vizsgalatok elvégzését teszik lehetévé. Ezt kovetden statisztikai
modszerekkel elemeztem az elkészitett adatbazist és 0sszeallitottam az eredményeket bemutatod
abrakat, tablazatokat. Az adatfeldolgozas ilyen jellegli folyamata megfelel a CSEH-
SZOMBATI és munkatarsai (1971) altal kidolgozott ajanlasnak.

A kérdobives kutatas segitségével begylijtott adatok jellegét figyelembe véve a vizsgalati célhoz
igazodva valasztottam ki a statisztikai elemzések modszereit. A vizsgalatok elvégzésére
tobbféle statisztikai elemzési eljarast alkalmaztam. ANDORKA (2006) szerint, az elemzések
soran legfoképpen megbizhatosagi problémak adddhatnak €s a kdvetkeztetések levondsa soran

figyelmesen kell eljarni.

Természetesen tisztaban vagyok azzal, hogy az egyes esetek nem adnak lehetdséget az
altalanositasra, igy hibat kovethetek el akkor, amikor az egyes latogatok tapasztalatait eggyé
vonom 0Ossze. Ugyanakkor, mivel kutatdsom egy leird tipusu kutatds és nem célja az

elméletalkotas vallalhato a hibanak ez a kockazata.
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Ezért az adathalmaz megbizhatosagat teszteltem el0szor majd ezt kdvetden végeztem el a
kérdoivek értékelését leird statisztikai elemzéssel, Kereszttabla elemzéseket, nem paraméteres

probékat és regresszidszamitast alkalmaztam, amit az aldbbi folyamatédbra mutat be.

Nem
paraméteres
probak

Regresszio
szamitas

Megbizhatosagi Leiro statisztikai Kereszttahla

Teszt elemzés elemzés

9. abra: Alkalmazott kutatasi modszerek egymasra épiilése
Forras: Sajat szerkesztés, 2018
A kovetkezOkben az adathalmaz megbizhatosaganak tesztelését és annak eredményét mutatom
be. Az adathalmaz megbizhatosagat a reliability analizissel teszteltem. A Kklasszikus
tesztelmélet keretein beliil a tesztek megbizhatosaganak tobb lehetséges mutatdja is 1étezik.
Cronbach 1978-as munkajaban publikalta nézetét, miszerint a korabbi egyszerli tesztfelezéses
eljaras helyett egy annal tokéletesebb mutatdt kellene hasznalni a tesztek megbizhatosaganak
indikatoraként. A Cronbach altal javasolt mutato, az alpha, nem egyszerii tesztfelezésen alapul,
hanem egyenld az 0sszes lehetséges tesztfelezéskor kapott egylitthatok szamtani atlagaval. Ez
alapjan az analizis egy Cronbach alpha mutatot képez, mely eldonti a megbizhatosagot. A
mutato értékének alakulasat az egyes kérdéscsoportok esetében a 13. tablazat mutatja be. A
Cronbach-alfa (koefficiens) alapvetéen skalakra kiszamithatd megbizhatosagi mutato, amely a
skéla bels6é konzisztenciajat fejezi ki egy 0 és 1 kozotti szammal. Ertékét 0,70 és 0,85 kozott
tartjuk elfogadhatonak, alatta nem elég konzisztens a skala, f616tte viszont mar redundans lesz,
azaz folosleges tobbletet tartalmaz (FABIAN, 2014). Kutatisomban a Cronbach-alfa
segitségével teszteltem az elégedettségre vonatkozo 5 pontos Likert-skalan adott valaszok

megbizhatdsagat.

) K 2, st
Az alkalmazott képlet: xX=— (1 - %)
k-1 ST

ahol  k =kérdések (itemek) szama,

s? az i-dik kérdés variancigja,

s# a tesztek variancidja.
Lathato, hogy az értékek magasabbak, mint az eldirt 0,7-es érték (BARRETT, 2001). Ezért az
adatokat megfelelének tekintettem a tovabbi vizsgalatokra. FABIAN (2014) szerint a 0,85
folotti értekek mar folosleges tobbletet tartalmaznak, de mivel egy érték sem haladja meg a
0,95-6t ezért nem kertiiltek eltavolitasra az adathalmazbdl, mivel a CRONBACH (1978) és
BARRETT (2001) szerint 0,70 és 1,00 kozott az értékek elfogadhatonak tekinthetdk. KISS
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mindsiilnek.

(2009) szerint pedig az értekek mar 0,6 folott elfogadhatdak, 0,8 és 0,9 kozott pedig jonak

13. tablazat: Megbizhatdésagi koefficiens alakulasa kérddivenként

Kérdéscsoportok Kérdések szama Chronbach-alpha
(DIMENZIOK) (K) érték
Latogatok tulajdonsagai 11 0.7
Elészolgaltatasokkal kapcsolatos elégedettség 3 0.73
Repiilétéri szolgaltatasokkal kapcsolatos
. . 7 0.71
elégedettség
Kozlekedési Repiil6tér-véros 5 0.92
szolgaltatasokkal
kapcsolatos Viéroson beliil 5 0.92
elégedettség
Szallassal kapcsolatos elégedettség 10 0.91
Etterem 9 0.84
Szalloda étterme 9 071
Etkezéssel kapcsolatos .
elégedettség Fagylaltozé 9 0.88
Cukraszda 9 085
Szinhaz 7 095
Mozl 7 0.73
Kiallitas 7 0.91
Szoérakozassal Téncos szorakoz6 hely 7 0.87
kapcsolatos Kavezd
elégedettség v 7 0.83
Muizeum 7 0.92
Koncert 7 0.83
Varatlan megbetegedés 6 0.85
Egészségiigyi
szolgaltatasokkal Baleset 6 0.74
kapcsolatos Tervezett kezelés 6 0.95
elégedettség Fogéaszat 6 0.93
Konferencia szolgaltatasokkal kapcsolatos
. f 7 0.84
elégedettség
Aktiv sporttevékenység 5 0.78
Sporttal kapcsolatos
szolgaltatasok 557 Ve
g Reszvete'l 5 075
sportrendezvényen

Forras: Sajat kutatasi eredmény, 2017
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Mivel az adathalmaz megbizhatdsaganak tesztelése sikeres volt és az adathalmazt megfelelének
tekintettem a tovabbi vizsgalatokra, ezt kdvetden leiro statisztikai modszerek alkalmazasaval

végeztem el az adathalmaz jellemzését.

A vizsgalatban szerepel0 valamennyi valtozé (ismérv) kategorikus tipusu. Ez azt jelenti, hogy
a valtozok értékei csoportokba (valtozatokba) sorolhatdk, a csoportok nominalis (nem szamit a
sorrend) és ordindlis mérési szintliek (szdmit a sorrend). A kategorikus adatok esetében

gyakorisagi vizsgalat végezheto el.

A megkérdezett kiilfoldi latogatok jellemzoOi alapjan létrehozott csoportokban az adatokat
statisztikai modszerekkel értékeltem. A kérdoiv kérdéseit, jellegiiktél fliggben szamtani
atlagolassal, megoszlasi vizsgalattal, valamint egyes valaszok csoportba rendezésével

elemeztem.

A kérddiv elsd részEébdl (latogatok jellemzdire vonatkoz6 kérdések) szarmazé adatok nominalis
¢s ordinalis mérési szintliek. Ezeknél a mérési szinteknél gyakorisag vizsgalat alkalmazhato. A
vizsgalatomban csoportosito sorokat képeztem. A csoportosité sor a statisztikai sokasag minden
adatat csoportképzd ismérv valtozatai szerint felsorolasban tartalmazza. A megkérdezett

kiilfoldi latogatok jellemzdinek figyelembe vételével a kovetkezd valtozokat hoztam 1étre.

e A megkérdezetteket korosztalyuk alapjan hat generacioba soroltam: 18-30 évesek, 31-
40 évesek, 41-50 évesek, 51-60 évesek és 60 éven feliilick.

e A megkérdezettek nemiik alapjan a férfiak és a nék csoportjaba keriiltek

e A megkérdezett latogatok utazasi motivacidjuk szerint magan utazok, lizleti utazok,
tanulok, varosnézok, egészségiigyi turistdk, konferencia résztvevok, sportolok és az
egyebek csoportjaba keriiltek. Az egyéb csoport 1étrehozéséra, azért volt sziikség, mert
tobb utazasi cél alacsony szamban jelent meg a mintaban €s ezeket vontam 6ssze ebben
a csoportban (eskiivd, temetés, jotékonysagi munka).

e Nemzetiségek szerint a megkérdezett latogatok az eurdpai, azon beliil brit és egyéb
csoportba kertiltek, tovabba azsiai, amerikai és afrikai csoportba. A nemzetiségek ilyen
szintli 6sszevondsa, azért volt sziikséges mert nagyon sok szinii volt a megkérdezettek
nemzetiségszerinti eloszlasa, viszont egy-egy nemzet csak alacsony szdmban jelent meg
a mintaban.

e Az alapjan, hogy a megkérdezett latogatok milyen gyakran utaznak kiilfoldre, ot
csoportot hoztam Iétre: hetente egyszer, havonta egyszer, évente 1-2 alkalommal, évente
4-6 alkalommal ¢és ritkdbban. Létrehoztam egy tovabbi becsiilt valtozot erre a
jellemzodre, ahol a lehetséges kategéridk osztalykozépjét vettem és aranyskalat

becsiiltem éves viszonylatban. (Mik lettek az ij szdmok!)
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e A megkérdezetteket két csoportba bontottam az alapjan, hogy egyénileg szervezték
utazasukat vagy utazasi iroda szervezésében érkeztek a varosba.

e Az alapjan, hogy kivel érkezett a megkérdezett a varosba 6t kategdriat hoztam létre:
egyediil utazok, csaladtaggal utazok, barattal utazok, munkatarssal utazok vagy
csoportban utazok.

e A megkérdezetteket csoportositottam az alapjan is, hogy hanyadik alkalommal jartak a
varosban. A varoslatogatas gyakorisadga alapjan a kdvetkezd csoportokat hoztam létre:
els6 alkalom, 2-4 alkalom, tobb mint 4 alkalom és rendszeres latogatok (megkérdezettek
sajat megitélése szerint).

A csoportositast tartalmazéd statisztikai sorok szerkesztését, Osszetételét a statisztika
leggyakrabban megoszlasi viszonyszamok segitségével vizsgalja. A megoszlasi viszonyszam a
statisztikai sokasdg egyes részeinek aranyat fejezi ki a sokasag egészéhez képest

(GABRIELNE, 2002).

A leir6 statisztikai mddszerek alkalmazédsat a latogatoval kapcsolatok ismérvek és azok
csoportjainak gyakorisagi eloszlasanak bemutatdsanal alkalmaztam. Ennek alapjan a kdvetkezo

kutatési kérdésekre kaptam valaszt:

e Milyen a megkérdezett ndk és férfiak ardnya a mintaban?

e Milyen a megkérdezettek megoszlasa korosztalyuk alapjan?

e Milyen a megkérdezettek megoszlasa nemzetiségiik szerint?

e Milyen a megkérdezettek megoszlasa lakhelyiik tipusa szerint?

e Mi volt a varosba latogatok leggyakoribb utazasi motivacioja?

e Milyen gyakran utaznak kiilfoldre a megkérdezett latogatok?

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

o Kivel érkeztek a varosba, kivel utaztak a latogatok?

e Hanyadik alkalommal jartak a varosban a latogatok?

e Hany napot toltottek el a megkérdezett latogatdk a varosban?
Mivel eddig nem volt rendelkezésre 4ll6 informdaci6 azzal kapcsolatban, hogy milyen
tulajdonsagokkal rendelkeznek a Debrecenbe Londonbol érkezd latogatdk ezért maximalis
modon probaltam a populacidé minden jellemz6jét meghatarozni és vizsgalni. Eddig nem
lehetett tudni, hogy kik iilnek a repiilén, milyen céllal érkeznek a varosba, meddig maradnak,
hol széallnak meg. Az egyetlen dolog, amit tudni lehetett, hogy nem egy homogén csoportrol
van sz06, ezért is probaltam minél tobb kategériat vizsgalni, de ezekrdl, majd csak a vizsgalat
befejeztével deriilt ki, hogy hasznos informacidval szolgaltak vagy sem illetve, hogy az

eredményeket mire lehet majd a késébbiekben felhasznalni.
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A feltett kutatasi kérdésekre kapott valaszokat az Eredmények fejeztben mutatom be.

A leir6 statisztikai modszerek alkalmazasat kovetéen az ismérvek kozotti kapcesolatokat

vizsgaltam statisztikai elemzésekkel, kereszttabla vizsgalatokkal és sztohasztikus modellekkel.

A személyes tapasztalat és emlékezés olyan pszichés sajatossagok, amelyek révén mind a
kellemes, mind a kellemetlen emlékek egyaltalan nem, vagy csak nagyon nehezen semmisiilnek
meg az idd elére haladtaval, ezaltal a tarolt informaciok folyamatos belsé hatdsként hatnak
elménkre. Emiatt a Debrecenben miikddé szolgaltatast nyujtod szervezeteknek torekedni kell a
szolgaltatasnyujtas elsO pillanatatol fogva egészen az utolsoig a megfeleld mindség elérésére,
ezaltal 1étrehozva a késObbi torzsvendégtudat kialakuldsanak alapjat. A tovabbiakban ez alapjan
indokolt a szolgaltatdsok részletes elemzése és annak megallapitasa, hogy milyen indikétor
okozta a latogatok elégedetlenségét. A legtobb esetben az igénybe vett szolgaltatds nem

eredményezett maradando6 élményt, de az elvarasnak megfelelt.

A felmérés eredményeként egy mintat kaptam, igy arra van lehetdségiink, hogy alkalmas
statisztikai modszerekkel megvizsgaljam, hogy van-e kapcsolat (0sszefiiggés) az egyes

ismérvek (valtozok) kozott.

A kereszttabla elemzés két vagy tobb valtozd kozotti Osszefliggést vizsgal, illetve ezek
kombinalt gyakorisagi eloszlasat mutatja (SAJTOS-MITEV, 2007). A kereszttabla egy olyan
statisztikai technika, amely két vagy tobb valtozot ir le egyidejlileg egy olyan tablaval, amely
megmutatja két vagy tobb — korlatozott szamu kategorizalt vagy értéket felvevd valtozo
egylittes eloszlasat (MALHOTRA, 2001). A nullhipotézis azt fejezi ki, hogy a valtozok kozott
nincs kapcsolat. Amennyiben a nullhipotézist elvetjiik, akkor azt mondhatjuk, hogy statisztikai
bizonyitékot kaptunk arra, hogy van kapcsolat a két valtozd kozott. A kereszttabla elemzés
soran a valtozok kozotti kapcsolatot y%-probaval vizsgaltam. A valtozok kozotti kapesolat
erésségét abban az esetben elemeztem, amennyiben a y%-proba eredménye statisztikailag

szignifikans volt.

Kereszttabla-elemzéssel kerestem a kovetkezo kérdésekre a valaszt:

e Van-e kapcsolat a megkérdezettek neme és az utazads modja kozott?

e Van-e kapcsolat a megkérdezettek neme és az utazéasi motivaciojuk kozott?

e Van e kapcsolat a megkérdezettek motivacioja és a Debrecenben eltoltott napok szama
kozott?

e Van-e kapcsolat a megkérdezettek motivacidja és az igénybe vett szallas tipusa kozott?

e Van-e kapcsolat az eltoltott napok szama és a szallas tipusa kozott?
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A fenti kérdések vizsgalataval szakmai értelemben tulajdonképpen arra kerestem a valaszt,
hogy a férfiak és a ndk kiilonbézéképpen valasztanak-e utazasi modot, mas célbdl utaznak-e, a
latogatok/turistak utazasi célja befolyasolja-e a széllasfoglalast, azaz, hogy hol szalljanak meg
Debrecenben. Az eltoltott napok szamat meghatarozza-e az utazas célja. Az eltéltendé napok
szama befolyasolja-e a valasztott szallas milyenségét. A statisztikai probak elvégzésével kapott

valaszokat az eredmények fejezetben mutatom be.
A kovetkez0 statisztikai probakat alkalmaztam az elemzés soran:

e Pearson-féle y%-proba, ami két valtozd Osszefiiggésének statisztikai szignifikanciajat
méri. A mutatdoszam alapjan megallapithatd, hogy van-e statisztikai 0sszefiiggés a két
valtozo kozott. Ho az, hogy nincs 0sszefliggés. A khi-négyzet proba korlatjai: minden
cellaban legalabb 1-nek kell lennie; a cellak maximum 20 szazalékaban lehet a varhato
érték kisebb mint 5, szigorubb valtozata, mi szerint a tdbla addig nem megbizhat6, amig
minden egyes celldban a varhato érték el nem éri az 5-6t. A vizsgalatok soran (altalaban)
a szigorubb valtozatott alkalmaztam, azokat az eseteket, ahol a cellaszam alacsonyabb
volt 5-nél kizartam az adott elemzésbdl vagy uj valtozoként Gsszevont kategériat
hoztam létre.

e A kapcsolaterdsséget vizsgald egylitthatok kozil, mivel valtozoéink nominadlis skalan
mértek, a Cramer V-t alkalmaztam, ami barmely tipusi kereszttibla esetében
hasznalhaté és szamos kutaté szerint a legmegbizhatobb mutaté. Ertéke 0 és 1 kozott
mozog, ahol a nulla a kapcsolat hidnyat, mig az egy az erds kapcsolatot jelenti a két
valtoz6 kozott.

e Ordindlis skaldk esetében eltérd mutatokat alkalmaztam a kapcsolat erdsségének
meghatarozasara, hiszen itt a két valtozd értékeinek sorrendje kozott kerestem az
Osszefliggést. Kiszamitdsuk soran azokat a megfigyeléseket, amelyeket a
megkérdezettek mindkét valtozd szerint rangsoroltak, a sorrendi helyezéseket
Osszehasonlitjuk, ami megmutatja, hogy az egyik valtozo szerinti helyezés megegyezik-
e a masik valtozé szerinti sorrenddel, vagy sem. A tablak szimmetrikussaga hatarozza
meg, hogy milyen mutatdo alkalmas az adott elemzés elvégzésére. Szimmetrikus
tablaknal a Kendall tau-b alkalmazandod, a nem szimmetrikus tablaknal a Kendall tau-c,
Gamma ¢s a Somers-féle d barmilyen tablaméretnél alkalmazhato.

o Az elégedettséget befolyasolo tényezdk feltarasat, sztochasztikus regresszidos modellek
segitségével végeztem. A modellek lehetdséget adnak arra, hogy a kimenetelre

(eredményvaltozora) gyakorolt hatdst egy fliggetlen (magyarazo) valtozd esetében
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vizsgaljuk, vagy a modell bdvitésével tObb magyarazd valtozod egyiittes hatasat is
megvizsgalhatjuk.
e Mivel a felmérésben a valtozok kategorikus tipusuak, igy az eredményvaltozé is, ennek

modszere a logisztikus regresszios modell.
A logisztikus regresszio két, egymast kolcsonosen kizaro kategoria bekovetkezési esélyeinek
az egymashoz vald aranyat, vagyis az ,,0dds” mértékét modellezi magyarazé valtozok
értékeinek ismeretében. A magyarazd valtozok mérési szintjei lehetnek mennyiségi jellegli
folytonos, vagy diszkrét szamértékek, de lehetnek nominalis/ordinalis kategoriak is. A
nominalis/ordinalis kategoriak dummy valtozok rendszerével vonhatok be a modellbe. A
magyarazd valtozok szintjeinek egy rogzitett kombinacidja Gn. kovaridnst alkot. Ha az
eredményvaltozonak (y) két lehetséges kimenetele (outcome) van, akkor dichotom, ha viszont
kettonél tobb  kimenetele van polichotom logisztikus regressziorol — beszéliink
(MUNDRUCZO,1998; HAJDU, 2003).
A dichotom logisztikus regresszié soran a ,siker” (y=1) és a ,kudarc” (y=0) bekovetkezési
esélyeinek egymashoz vald aranya, az ,,0dds” vizsgalatabol indulunk ki. Tegyiik fel, hogy a

siker bekovetkezésének feltételes valoszinlisége a magyarazo valtozok x(x,, x,,---,x,) rogzitett
kovariansa mellett P(y —1x). Ekkor a sikernek a kudarchoz (a komplementerhez) viszonyitott

esélye

A logisztikus regresszio feltételezése szerint az odds e-alapu logaritmusa, azaz a siker
valosziniiségének a logitja, a magyarazé valtozok linearis fiiggvénye. Jeloljik a P(y =1x)

feltételes valoszintiséget nt-vel, ekkor

In odds, = Iog(éj —l0git(x) = By + BiXy + BaXo +-+ BoX,

Vektoros formaban:

Iog(l_L) =B'X.

Ebbdl a becsiilt T valdszinliség:

. B'x
OddSX=L=eBX:>7Z'EP(y=1|X)=%:>7z'= € —
1-7 1+ odds, 1+ ePx
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_ 1 1
1+odds, 14ebx

A modell B paramétereinek becslésénél a logisztikus regresszié maximum likelihood médszert
(legnagyobb valoészintiség elve) alkalmaz, vagyis egy fliggvény, ebben az esetben a log-
likelihood fiiggvény értékét maximalizalja (SPIEGEL, 1995). Ez tulajdonképpen azt jelenti,
hogy a modell paramétereit olyan értékkel becsiili, azaz ugy hatarozza meg az egyiitthatokat,
hogy az adott minta bekovetkezése a legnagyobb valosziniségli legyen. (Ha a logisztikus
regresszioban a paraméterek becslését a STATA statisztikai program segitségével végezziik el,
a becsiilt értékeket egy iteracios folyamat sordn taldlja meg a program.)

Bonyolultabba valnak a modellek, ha a nomindlis vagy ordinalis skalan mért
eredményvaltozonak ketténél tobb kategoriaja van (SCOTT — FREESE, 2003).

A multinomialis logisztikus regresszios modellel (multinomial logit model: MNLM)
egyidejiileg kettonél tobb kategoria bekovetkezési valoszinliségét is becsiilhetjiik a magyarazo
valtozok adott kovariansa mellett. Ha a kategoridk sorrendisége nem érdekes szdmunkra, ugy

valamennyi kategoria-paros 0dds aranya elemzendd.

Az MNLM modell altalanosan a kovetkezoképpen irhato fel (SCOTT — FREESE, 2003):

Ply = mix)

o Ply=mix)
log Qm‘b(x) = log 5 y:b\x —me‘b

ahol az odds —ot Q-val jeloljik, m=1,2,...,J és J a kimenetel kategoriainak szama, b a kimenetel
kategoriaibol (csoportjaibol) valasztott referenciacsoport, X a magyarazo valtozok vektora, B
a modell egyiitthatéinak vektora. Ha az eredményvaltozo referenciacsoportjdt dnmagahoz
hasonlitjuk, akkor 109 Qb‘b(x) =log1=0, ezért Bb\b =0-nak kell teljesiilni, amely azt is jelenti,
hogy a magyaraz6 valtozoknak nincs hatasa.

Ebben a modellben az eredményvaltozo esélyének szamolasanal, a logit transzformacional a
,komplementer” szerepét a referencia csoport veszi at (a fenti egyenletben ez a b csoport).

A nomindlis modell szerint valamennyi kategéria parositds logitjat egy-egy onallo lineéris
regresszio magyarazza.

A fenti egyenletbdl a magyaraz¢ valtozok adott kovariansa mellett a becsiilt valoszinliségek

valamennyi kategoriara kiszamithatok:
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A valoszinliségek 0sszege: Z P(y=jx)=1.

=
A logaritmikus regresszid esetén a paramétereket egy iteracios folyamat sordn talalja meg a
program. Az iteracid végén kapott log-likelihood (LL) fiiggvényértéket kozli a program
outputjaban. Jeldljilk Do-val a fiiggetlen valtozok nélkiili (azaz minden egyiitthatd zérus)

modellben a -2LL és Dm-mel a modellben a -2LL-et.

crey

Legyen Gwm=Dwm-Do. Ha fenntartjuk a Gm ¢és a Do analogidjat a Gauss-regresszio

megmagyarazott €s teljes variancidjaval, akkor az R? = G% adekvat mérészam lehet a modell
o

magyarazo erejének jellemzésére (SCOTT — FREESE, 2003; SZEKELYI — BARBA, 2002).
Ez a mutatészam azt fejezi ki, hogy a fliggetlen valtozok bevonisa a modellbe milyen

mértékben csokkenti a Do-t. R? értéke 0 és 1 kdzott mozog, ahol a 0 azt jelenti, hogy a modellbe

bevont fiiggetlen valtozok egyaltalan nem jarulnak hozzd a fiiggd valtozd értékének

64,02

becsléséhez. A modelliinkben Gm = 64,02. R =
2%174,09

=0,18.

Az elemzéshez a STATA statisztikai programcsomagot hasznaltam (www.stata.com).

A jelen kutatas soran a szolgéltatds dimenzidinak Osszefoglalo értékelését az utazok az
»elvarasnak valo megfelelés” kérdésre adott valaszban adtdk meg. Hiszen a megkérdezett altal
adott valasz nyilvanvaléan magaba foglalja a szolgaltatasokkal vald elégedettség értékelését is
Ez a kérdés valamennyi dimenzi6 esetében szerepelt. Statisztikai szOhasznalattal élve ennek a
valtozonak 3 kategoridja (csoportja) van. Rovid elnevezésként az OUTCOME-t hasznaljuk. Az
értékelést személyes attitlidok, tulajdonsagok €s egyéb tényezdk is befolyasolhatjak.

Az adatokra illesztett modellekben eredményvaltozoként a tekintett dimenzi6 OUTCOME-ja
szerepel, a magyardzo valtozokként pedig a latogatok személyével kapcsolatos valtozok
(példaul az utazas motivacioja, a megkérdezettek neme, a kora, a varosba latogatasok szama,

az utazas gyakorisaga,...) szerepel. A tobbvaltozos modellben ezek kovariansa.

A bemutatott adatgytijtés, elkészitett adatbazis és statisztikai elemzések alkalmazdsival a

kovetkezd hipotézisek bizonyitasa vagy elvetése a célom:

67



HI1: A Debreceni Repiil6tér utasforgalmaban tapasztalt szezonalis ingadozas negativ hatasai
enyhithetdk menetrendszerinti jaratok bevezetésével ¢€s az utasforgalom nagysaga
stabilizalhato.

H2: Az utasok szegmentalasa nélkiil az utasforgalom novekedése téves kovetkeztetésekhez,
ugynevezett varosi mitoszok kialakuldsahoz vezet.

H3: A Debreceni Repiil6tér London/Luton jaratdnak kdszonhetéen megnovekedett a varosba
érkezd turistak szdma.

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

H5: A repiilédvel London/Lutonb6l Debrecenbe érkezé kiilfoldi utasok tobbsége elsod
alkalommal jar a varosban.

H6: A repiilével London/Lutonbol Debrecenbe érkezo kiilfoldi utasok Debrecenbe repiilésével
kapcsolatos dontésére kihatassal van a varos jo lokacidja.

H7: A repiilével London/Lutonbdl Debrecenbe érkezd kiilfoldi latogatok legjelentdsebb
turisztikai motivacioja a varosnézés.

H8: A repiildvel London/Lutonbdl Debrecenbe érkezd kiilfoldi utasok utazasi motivacio fiigg
a nemiiktol.

H9: A repiilével London/Lutonb6l Debrecenbe érkezd kiilfoldi latogatok varosban eltoltott
napjainak szama tobb tényez6tol fligg.

H10: A repiilével London/Lutonbdl Debrecenbe érkezd kiilfoldi latogatok altal igénybe vett

szolgaltatasok megfelelnek a latogatok elvarasainak.
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4. EREDMENYEK

A Debreceni Repiil6tér 1égi utasforgalmanak nagysagatol eltekintve a keresletr6l nem alltak
rendelkezésre informaciok, ezért a témahoz kapcsolodd primer kutatdsom minden bizonnyal
hasznosithato eredménnyel jar. A vizsgalatok elvégzése el6tt, elére nem lehetett tudni, hogy az
eredmények mire lesznek felhasznalhatok, csak késobb deriilt ki, hogy egy-egy teszt
elvégzésének volt-e gyakorlati haszna, illetve az tudomanyos eredményként felhasznalhato-e.
Sziiletett olyan eredmény, aminek sem gyakorlati, sem tudoményos haszna nincs, viszont
sziikség volt a statisztikai vizsgalatok elvégzésére, hogy erre fény deriiljon. Egy repiilotér
ujonnan bevezetett szolgaltatdsa, mint amilyen a Debreceni Repiil6tér 2012-ben inditott j
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 4dgazatok tényeken és ne vérosi mitoszokon
alapulo dontéseket hozzanak és a fejezetben bemutatasra keriild eredmények, ezekhez a
dontésekhez szolgalnak stratégiai inputként. Az eredményeim harom nagy csoportra osztottam

fel, amit a 10. dbra szemléltet.

e Jelentdsebb reptiléterek utasforgalma
¢ DEB repulétér utasforgalmanak alakuldsa

Utasforgalom kiilénb6z6 eurdpai repuilStereken

e Latogatok fébb jellemz6i

e Utazasi céljuk/motivacidjuk és igénybe vett
szolgéltatasok

Osszefiiggés vizsgalatok

Latogatok elégedettsége egyes szolgaltatasokkal

Szolgaltatasmindség és a latogatok elvarasa

Logisztikus regressziés modellek

10. abra: Kutatasi eredmények felosztasa
Forras: Sajat szerkesztés, 2018

A disszertacié eredmények részében eldszor a Debreceni Repiildtér utasforgalmat jellemzé
fobb trendeket mutatom be a vizsgalt és a vizsgalatot megel6zd 6t éves iddszakot figyelembe
véve. A Debreceni Repiil6tér utasforgalma mellett rovid attekintést készitettem a
Magyarorszagra érkez0 kiilfoldiek szamarol €s a Magyarorszagon miik6dd harom {6 repiil6tér

utasforgalmardl is. Ezzel a vizsgalattal a célom a kovetkez6 hipotézis vizsgalata:
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H1: A Debreceni Repiil6tér utasforgalméban tapasztalt szezonalis ingadozas negativ hatasai
enyhithetdk menetrendszerinti jaratok bevezetésével ¢€s az utasforgalom nagysaga

stabilizalhato.

Az eredmények fejezet masodik részében mutatom be a Debrecenbe 1égi uton érkezo
megkérdezett kiilfoldi latogatok utazasi jellemzdit €s turisztikai fogyasztasanak fobb elemeit
(igénybe vett szolgaltatasokat). Ebben a részben vizsgaltam a masodik hipotézisem, ami szerint
H2: Az utasok szegmentalasa nélkiil az utasforgalom novekedése téves kovetkeztetésekhez,
ugynevezett varosi mitoszok kialakulasahoz vezet. Ezért ebben a részben a turisztikai
fogyasztas és a latogatok fobb jellemzoi mellett a kovetkezo kutatasi kérdéseket valaszoltam

meg:

e Van-e kapcsolat a megkérdezettek neme és az utazas modja kozott?

e Van-e kapcsolat a megkérdezettek neme és az utazasi motivaciojuk kozott?

e Van ¢ kapcsolat a megkérdezettek motivacidja és a Debrecenben eltdltott napok szama

kozott?

e Van-e kapcsolat a megkérdezettek motivacidja és az igénybe vett szallas tipusa kdzott?

e Van-e kapcsolat az eltoltott napok szama és a szallas tipusa kozott?
A fenti kérdések vizsgalataval szakmai értelemben tulajdonképpen arra kerestem a valaszt,
hogy a férfiak és a ndk kiilonbozOképpen valasztanak-e utazasi modot, mas célbol utaznak-e, a
latogatok/turistdk utazasi célja befolyasolja-e a széallasfoglalast, azaz, hogy hol szélljanak meg
Debrecenben. Az eltoltott napok szamat meghatarozza-e az utazas célja és, hogy az eltdltendd

napok szama befolyésolja-e a valasztott szallas milyenségét.

Az ezt kovetd rész tartalmazza a megkérdezettek elégedettség mérésének eredményeit és
tapasztalatait az utazas ¢€s a tartozkodas soran igénybe vett szolgaltatasokat illetéen, valamint

jovobeli utazasi szandékukat, visszatérési hajlandosagukat a varosba.

Ha a statisztikai elemzések logikai sorrendjét vessziik figyelembe, akkor az eredmények
masodik részében el@szor a latogatokkal kapcsolatos ismérveket és azok csoportjainak
eloszlasat mutatom be, ezt kovetden két ismérv egyiittes gyakorisdganak eloszlasat, majd a
kereszttabla elemzések eredményeit, majd végezetiill a logisztikai regressziés modell

eredményeit.

Fontos megjegyezni, hogy a kutatasi eredmények egy statikus allapotot tiikkroznek, 2014 februar

¢és szeptember kozotti idoszakra jellemzdek.
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4.1. A Debreceni Repiilétér utasforgalmanak fébb trendjei

A disszertacid ezen részében eldszor a Debreceni Repiil6tér utasforgalmat jellemzé fobb
trendeket mutatom be, illetve roviden attekintést készitettem a Magyarorszagra érkezd
kilfoldiek szamardl és a Magyarorszagon miikodé harom f6 repiilétér utasforgalmarol. Az
utasforgalmi adatok Osszehasonlitdsaval az volt a célom, hogy altalanos képet adjak a
Magyarorszdgon miikodo repiildterek utasforgalmarodl és, hogy az egyes szamu hipotézisem
bizonyitast nyerjen, mely szerint: H1: A Debreceni Repiiltér utasforgalméaban tapasztalt szezonélis

ingadozas negativ hatdsai enyhithetdk menetrendszerinti jaratok bevezetésével és az utasforgalom

nagysaga stabilizalhato

A diszkont 1égitarsasagok terjeszkedése és desztinacidinak, illetve szamanak gyors ndvekedése
jelentds hatast gyakorol a turizmusa és azon keresztiil egy régi6 gazdasagara. Az elsé low-cost
1égitarsasag — a Southest Airlines — tobb, mint 25 évvel ezel6tt alakult meg az USA-ban
(GLOBAL AVIATION OUTLOOK, 2003). A koncepciot mas amerikai, kanadai és id6vel
europai légitarsasagok is atvették. Az europai térségben az elmult 15 évben gyorsult fel a
diszkont légitarsasagok fejlodése, mint példaul a Ryanair, WizzAir vagy az EasyJet. A diszkont
1égi jaratokkal utazok szamat tekintve Nagy Britannia Europa legjelentdsebb kiildé piaca,
tovabba Németorszag is jelentésnek szamit. A diszkont 1égi tarsasagok fobb keresleti

szegmensei a rovid tavolsagra, szabadidds és iizleti céllal utazo ar-érzékeny turistak.

A légi utasforgalom keretében Magyarorszagra latogatok szdma és stlya a teljes
utasforgalomban a kiilonbozd, foleg ,.fapados” — a mar elézdleg emlitett low-cost —
légitarsasagok ¢élénkiild tevékenységekeént foghatd fel, ami az utdbbi években latvanyosan
gyarapodott. Az elsd diszkont jaratok 2003-ban jelentek meg, amelyek mara mar meghatarozo
szerepet toltenek be a nemzetkozi ki- és beutazd 1égi utasforgalomban. A Magyarorszagra
latogato kiilfoldiek szama 2010 és 2014 kozott 15,52%-al (39 millié fordl 45 millidra) nott. A
14. tdblazat mutatja be a Magyarorszagon jelenleg mitkodd harom repiilétér utasforgalmanak
alakuldsat 2010-2015 kozotti idoszakot figyelembe véve. Lathatjuk, hogy a hazankba repiilével

érkezd latogatok szdma folyamatosan emelkedett.

14. tablazat: A jelentdsebb repiiloterek utasforgalma, 2010-2015 (f6)

2010 2011 2012 2013 2014 2015

Ferihegyi R. 8190089 | 8920653 | 8504020 | 8520880 | 9155961 | 10298 963

Debreceni R. 24 415 19 135 47 746 129 231 145 706 172 363

HévizBalaton 14 828 18 191 18 831 25588 25 588 15748

Forras: KSH és Airport Debrecen adatai alapjan sajat szerkesztés
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GILYAN (2008) szerint az elmult évek adatai egyértelmiien igazoljak, hogy a repiilével utazok
javitjak a turizmus teljesitményét €s az atlagosnal 1ényegesen nagyobb vasarlderdt jelentenek,
ezért sem szabad figyelmen kiviil hagyni a Debreceni Repiildtéren megvalositott utasforgalmat.
A 11. szam® abra mutatja be a Debreceni Repiil6tér utasforgalmanak alakulasat. Fontos
megjegyezni, hogy mivel az érkezé és az induld utasok szama kb. 50-50%-0s megoszlast
mutatnak, az Osszesitett adatok felhasznalasaval készitettem el abraimat és nem tértem ki
részletesen az érkezd és az induld utaslétszamokra. Az utasok 1étszama, ahogyan az dbran is jol
lathato egy exponencialis trendet kovetve (2011 kivétel) nétt 2010 oOta és a grafikonra pillantva
azonnal szembetlinik, hogy az utaslétszam 2013 ota tekintélyes mértékben megndvekedett.
Megallapithatd, hogy az utaslétszdm ndvekedése szempontjabol a 2013 masodik felétol
menetrend szerint kozlekedd jaratok meghatarozova valtak és a 2012-es évhez viszonyitva
2013-ban kozel 80 ezer fovel tobben utaztak a Debreceni Repiil6térrél. A novekedés 2016-ban
is tapasztalhatd volt, amikor a repiil6tér utasforgalma majdnem elérte a 300 ezer f6t. Ez a szdm
2017-ben a tovabbi menetrendszerinti jaratok inditdsaval és az elérhetd desztinaciok szdmanak
bovitésével meghaladta a tervezett 300 ezer {6t €s tobb mint 318 000 1égi utas vette igénybe a
repiiltér szolgaltatasait. A 2016-0s évhez viszonyitva ez 12 szézalékos ndvekedés volt, és ha a

2014-es szdmokat nézziik akkor 2017-ben tobb, mint dupldjara ndvekedett az utasforgalom.
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11. abra: Utasforgalom alakulasa a Debreceni Repiilotéren 2010-2015, (év/f6)
Forras: Airport Debrecen nyilvantartdsa alapjan sajat szerkesztés
A szezonalitas a legfobb tényezd, ami kihatassal van az egész 1égi kozlekedésre. Szinte az
Osszes repiildtér ki van téve az erds szezonalitdsnak €s a kisebb regionalis repiil6terek nem
minden esetben képesek fenntartani éves szinten a magas jaratszamokat, amibdl az elsédleges
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repiildterek profitdlnak. A tapasztalatok alapjan egyes repiiloterekrdl elmondhat6, hogy egész
évben stabil utasforgalmat tudnak megvalositani. Ezek a repiiléterek egy fajta szocidlis szerepet
toltenek be a helyi lakosok szempontjabdl, ami a mobilitds biztositasaban nyilvanul meg
(HALPERN — BRATHEN, 2011). A stabil utasforgalmat lebonyolité repiil6terek mellett viszont
tobb repiilotér esetében tapasztalhatd az erds nyari szezonalitds, aminek a kivaltoja a
szabadidds, nyari turizmus forgalom a napos desztinaciok felé, mig télen ez a forgalom nincs
jelen, vagy nagyon csekély. Ugyanez forditva is elmondhat6 egyes repiiloterekre, ahol a téli
utasforgalom az erdsebb a kiilonb6zo si paradicsomokba és a nyari forgalom az alacsonyabb.
Az ilyen repiilétereken a csucsforgalom évente csak par honapig tart télen vagy nyaron és az is
gyakori, hogy nem az egész téli vagy nyari évszakban tapasztalhat6, hanem csak egy bizonyos
honapban vagy héten. (EUROPEAN PARLIAMENT, 2015, BRATHEN — HALPERN, 2012).
Az alabbi abra hat kiilonb6z6 eurdpai repiil6tér utasforgalmat illusztralja 2014-es adatok

alapjan.

Szezonalitas bemutatas, 2014
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12. abra Utasforgalom alakulasa hat Kkiilonb6z6 europai repiilotéren 2014-ben
Forras: ACI EUROPE, 2014
Az 12. abra jol abrazolja a repiildterek utasforgalmanak szezonalitdsat a bulgariai Burgas,
gorogorszagi Rodosz (Rhodes) repiiléterei esetében. Mindkét repiildtérnél megfigyelhetd egy
erds nyari iddszakos csucsforgalom és az oktdber-aprilis kozotti par 100 fos utas forgalom.
Burgas esetében elmondhat6, hogy a nyari cstcs ideje alatt az utasforgalom meghaladja a 700
ezer fot, mig télen ez a szam Kevesebb, mint 9 ezer. A francia Chambery esetében az ellenkezd
mondhato el, mikor a téli siel6 iddszakban tapasztalhato egy erésebb idészakos forgalom, mig

ez a nyari honapok ideje alatt szinte a nullaval egyenld. A svéd Lulea varos repiilétere az olyan
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repiildterek példdja, amelyek utasforgalméaban nem tapasztalhatunk kiugré utasforgalmat és egy
éves szinten biztosnak mondhat6 (foleg orszagon beliili) forgalmat valdsit meg. Az olasz Roma
Ciampino repiil6ter a fapados (RyanAir, Wizz) menetrendszerinti jaratoknak kdszonheti biztos

¢€s éves szinten magas nemzetkozi utasforgalmat legnagyobb részét.

Az 13. abra illusztralja az Airport Debrecen utasforgalmat 2010-2015 kozott. Lathatjuk, hogy
a legalacsonyabb forgalmat 2010-2012 kozott valdsitotta meg a repiil6tér és szinte csak a nyari

szezon alatt miikddtetett charterek forgalma volt jellemzo.
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13. abra: Utasforgalom honapok szerinti alakulasa 2010-2015, hénapok/f6
Forras: Airport Debrecen nyilvantartasa alapjan sajat szerkesztés

Ha megnézziik, hogyan alakult a légi utasok szdma 1 éven beliil, honapr6l hénapra,
kiegyenlitetlen és szabalytalanul valtozo forgalmat tapasztalunk. A kiegyenlitetlen és valtozo
forgalom a menetrendszerinti jaratok és az elérhetd desztindciok szdmanak valtozasanak
eredménye. Tovabba a forgalom alakulasdban évrol-évre megfigyelhetd a nyari szezonalitas,
ami a nyaron iizemeld charter jaratok forgalmaval magyarazhato. Evrél évre megfigyelhetd,
hogy a legtobb utas juliustol-augusztusig fordul meg a repiil6téren. Az eddig bemutatott
utasforgalmi adatok alapjan feltételezésem, mi szerint H1: A Debreceni Repiil6tér utasforgalmaban
tapasztalt szezonalis ingadozas negativ hatasai enyhithetok menetrendszerinti jaratok bevezetésével és
az utasforgalom nagysaga stabilizalhato bizonyitast nyert, elfogadom ¢és a kovetkezokkel

indoklom. Egy repiil6tér fenntartasa, a mikodési koltségeket figyelembe véve magas allando
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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, tizolto
személyzet, operativ kiszolgdld személyzet koltsége A menetrendszerinti jaratokkal
csokkenthetd a szezonalitas €s stabilizalhato a repiil6tér bevétele. A menetrendszerinti jaratok
szamanak bdvitésével novelheté a utasforgalom alakuldsanak szama és ez csokkentheti a

szezonalis ingadozas negativ hatasait.

Ha az éves utasforgalmat az utasok szarmazésa alapjan vizsgaljuk megallapithato, hogy az
Airport Debrecen esetében nagyon alacsony a nemzetkozi utasforgalom részaranya. A
TRANSPORTATION RESEARCH BOARD (2010) tanulmanya alapjan a repiildterek
klaszterekbe sorolasanak egyik fontos eleme, annak megallapitdsa, hogy kik utaznak, milyen
tipust utasokat szolgal ki a reptéri terminal, tehat, hogy foleg hazai vagy kiilfoldi utasok
fordulnak meg a repiil6tér terminaljdban. Ez a tulajdonsag azért is jatszik fontos szerepet, mert
Osszefliggést mutattak ki a magasabb szintii terminal fejlesztések és a termindlt hasznal6 utasok
tipusa kozott. Az eredmények szerint minél tobb kiilfoldi utast szolgal ki egy repiilotér annal

fejlettebb terminallal rendelkezik.

Masodik feltevésem szerint, H2: Az utasok szegmentalasa nélkiil az utasforgalom névekedése
téves kovetkeztetésekhez, ugynevezett varosi mitoszok kialakuldsdhoz vezet. Ez a hipotézis
részletes és komplex vizsgalatot igényel, amely elsd 1épése a utasforgalom nemzetiség szerinti
szerint a Debrecen-London Luton tutvonalon kozlekedd WizzAir jaratoknak koszonhetéen
megndvekedett a varosba érkezé kiilfoldi latogatok szama. Az 15. tablazat mutatja be a
Debrecen-London kozott megvaldsitott belépd és kilépd hatarforgalom nemzetiség szerinti
Osszetételét 2014 harmadik negyedévére vonatkozoan. A tablazatbol lathatd, hogy a vizsgalt
kilépd hatarforgalom legnagyobb részét, 67,72%-ot a magyar nemzetiségli utasok alkottak,
majd ezt kdvetden 20,36%-ot a roman allampolgarsagl utasok. Az Airport Debrecen teljes
utasforgalménak nemzetiség szerinti vizsgalatira nincs lehetdség, mivel a Schengen
hatardvezet tagorszagai kozott nincs utlevél ellendrzés, ezért csak a londoni jaratok utasai

nemzetiségérol van adat.

Az utasok nemzetiségi Osszetételébdl lathatd, hogy nagyon alacsony a brit és egyéb eurdpai
orszagbol szarmazé utasok szama és még alacsonyabb szamban képviselik magukat az afrikai,
azsiai, amerikai orszagokbol szarmazoé utasok. Ezzel mar megkérddjelezhetd az a feltevés, hogy

az Uj jaratoknak koszonhetden novekedett a varosba Londonbdl érkezd kiilfoldi turistdk szama.
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15. tablazat: Debrecen-London kozott megvaldsitott belépé és kilépo hatarforgalom
2014. harmadik negyedévében

] Minddsszesen Kilépo Belépd
Allampolgarsag Hatarforgalom hatarforgalom hatarforgalom
Mindésszesen
Allampolgarsag 40976 20 656 20 320
Eurodpa dsszesen 40572 99.01% 20465 99.08% 20107 98.95%

Egyesiilt Kiralysag | 3131 7.64% 1616 7.82% 1515 7.46%
Magyarorszag | 27845 67.95% 13988 67.72% 13857 68.19%
Romania | 8064 19.68% 4205 20.36% 3859 18.99%

Szlovakia | 154 0.38% 68 0.33% 86 0.42%

Ukrajna | 68 0.17% 32 0.15% 36 0.18%

Egyéb Europa | 1184 2.89% 556 2.69% 754 3.75%

Azsia bsszesen 126 0.31% 53 0.26% 73 0.36%

Afrika Osszesen 121 0.30% 58 0.28% 63 0.31%

E-k. Amerika 6ssz. 89 0.22% 44 0.21% 45 0.22%

Ausztralia dssz 20 0.05% 13 0.06% 7 0.03%

Forrds: KSH adatok alapjan sajat szerkesztés

A 16. tablazat tartalmazza az utasforgalmi adatokat 2012 és 2015 kozott menetrendszerinti
bontasban. A tablazatbdl jol 1athato, hogy a legnagyobb hanyadot, vagyis a legmagasabb utas
szamot minden évben a London-Luton és Debrecen kozott kozlekedd jaratok teljesitették. A
tablazatbol az is jol lathato, hogy évrdl évre boviilt az elérhetd varosok kore. Kijelenthetd, hogy
az Uj menetrendszerinti jaratok inditasa pozitiv hatdssal volt az utasforgalom fejlodésére,
viszont ezekkel az adatokkal nem alatdmaszthato az a feltevés, hogy az utasforgalom
novekedésével egyidejiileg megnovekedett a varosba érkezd kiilfoldiek szama és ez pozitiv
hatést gyakorolt volna a turisztikai bevételek novekedésére.

16. tablazat: Menetrendszerinti jaratok utas szama varosok szerint 2012-2015 kozott,
éves szinten

2012 2013 2014 2015
London 26 796 69 731 94 246 108 042
Eindhovan 837 29 371 29 648 31 306
Milané 462 5 858 - 3754
Dortmund - 9381 - -
Briisszel - - - 700
Parizs - - - 1263
Malmé - - - 660
Osszesen 28 095 114 341 123 894 145 725

Forras: Debreceni Repiilotér nyilvantartasa alapjan sajat szerkesztés, 2016
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Osszefoglalva megallapithaté, hogy az utaslétszam folyamatos ndvekedése és a
menetrendszerinti jaratok egyre meghatarozobbd valnak, mind a jaratok szamat, mind a
szallitott utasok szamanak volumenét tekintve, viszont az utaslétszam novekedésével

parhuzamosan a varosba érkez6 latogatok szamanak névekedése nem alatdmaszthato.

A Debrecen-London/Luton jaratai szinte maximalis kihasznaltsaggal repiilnek, ami a 17-€es

tablazatbol lathato.

17. tablazat: Menetrend szerinti (Wizz Air) jaratok kihasznaltsagi aranya, 2012-2015
kozott, %-ban Kifejezve

Uti cél 2012, 2013. 2014. 2015.
érkezo | indulé | érkezo | induld | érkezé | indul6 | érkezo | indulé

London 94 95 89 93 87 94 92 98
Eindhoven 83 85 85 82 75 87 86 92
Milano 55 48 48 66 - - 57 51
Dortmund - - 70 72 - - - -

Briisszel - - - - - - 87 45
Parizs - - - - - - 85 60
Malmo - - - - - - 80 48

Forras: Debreceni Repiilotér nyilvantartdasa alapjan sajdt szerkesztés, 2016

A repiilotér utas forgalmara 2012-ig célforgalom jellemzd, ezt kovetéen pedig a
menetrendszerinti jaratok szdmanak novelése kovetkeztében 2013-t61 egy meghatarozé tranzit
forgalom alakult ki a repiil6téren. Ez az ugynevezett tranzit, nem mas, mint a munkasforgalom.
Az utasok 80%-at az Angliaban dolgoz6 magyar és roman nemzetiségii utasok alkotjak és az is

megallapithatd, hogy az utasforgalom Osszetételében alacsony a kiilfoldiek aranya.

A vizsgalatba bevont utasok korét a London-Debrecen ttvonalra korlatoztam, ahol az utlevél
kezelésnek koszonhetden, negyedéves KSH adatok alapjan meghatdrozhaté az utasforgalom
allampolgarsadg (nemzetiség) szerinti Osszetétele. Ennek egyik oka, hogy a vizsgalt személyek
korét a kiilfoldi allampolgarsagu latogatok képezik, akik a varosban bizonyos szdmu napot
eltdltenek. E szempont alapjan az utasforgalmi adatokbdl kizarasra keriiltek a magyar-, romén-
, ukran- és szlovak allampolgarsagi személyek, mivel Ok csak atutaztak a varoson és a
replil6téren keresztiil (tranzit) jutnak el a kivalasztott orszagba, varosba. A masodik szempont
az utvonal/jarat kivalasztasanal a nemzetiség szerinti Osszetétel ismerete volt, mert példaul
Debrecen-Eindhoven, Debrecen-Miland, Debrecen-Dortmund, Debrecen-Briisszel, Debrecen-
Périzs ¢és Debrecen-Malmo kozott kozlekedd jaratokat illetden nincs adat az utasok

allampolgarsag szerinti sszetételérdl, mivel a Schengeni hatar miatt nincs utlevélellendrzés.
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Kutatasom megkezdése elott a kiilfoldiek alacsony aranyardl nem volt informacid. Az
utasforgalmi adatok elemzésével, valamint a 2014. januarjaban végzett tesztelés soran deriilt

fény a kiilfoldi latogatok alacsony aranyara.

4.2. Latogatok és turisztikai fogyasztasuk fébb jellemzdi, utazasi motivacioja és ezek
osszefiiggései
Az eldz6 fejezetben mar megkezdtem disszertaciom masodik hipotézisének bizonyitasat, amely
szerint, az utasok szegmentalasa nélkiil az utasforgalom novekedése téves kovetkeztetésekhez,
ugynevezett varosi mitoszok kialakuldsahoz vezet. Viszont az utasok nemzetiség szerinti
Debrecenbe érkez6 kiilfoldiek csoportjat és ebben a részben ezeket az eredményeket fogok
bemutatni. Ennek fontossagat az a tény is indokolja, hogy a Debrecenbe 1égi uton érkezd
kiilfoldiek fobb jellemz6irdl és turisztikai fogyasztdsarél eddig nem allt informacid
rendelkezésre, viszont ezek az adatok fontos stratégiai inputként szolgdlnak és a véros
marketinggel foglalkoz6 szervezetek szamara ezek fontos inputként szolgdlnak a stratégia
dontések meghozatalakor. A kérddives kutatds soran ezzel kapcsolatban a fogyasztas fobb
elemeirdl gytijtottem adatokat és vizsgaltam ezeket az adatokat leir6 statisztikai modszerekkel.
Ennek megfeleléen, az utazasi motivaciot, azt hogy hany éjszakat toltottek el a kiilfoldi
latogatdk a varosban, hol szalltak meg és milyen szolgéltatasokat vettek igénybe a varosban
tartozkodasuk alatt. Ezen kiviil a latogatok demografiai jellemzdirdl sem volt informacio igy az
¢letkorukrol, nemiikrdl, lakhelyiik tipusardl tovabba utazési szokasainkrdl, vagyis, arrdl hogy
milyen gyakorisdggal utaznak repiildvel kiilfoldre, ezt egyediill vagy csoportban teszik,
valamint szervezetten vagy onalloan utaznak. A fentieknek megfelelden a fejezet megirasanak

a célja elsddlegesen a kovetkezd adatok bemutatasa:

e amegkérdezettek nem szerinti megoszlasa

e amegkérdezettek €letkor szerinti megoszlasa (14. abra)

e amegkérdezettek nemzetiség szerinti megoszlasa (15. abra)

e amegkérdezettek lakhelyiik tipusa szerinti megoszlasa (16. abra)

e amegkérdezettek utazas gyakorisaga szerinti megoszlasa (17. abra)

e amegkérdezettek utazas tipus szerinti megoszlasa (18. dbra)

e amegkérdezettek megoszlasa a szerint, hogy hanyadik alkalommal jarnak Debrecenben
(19. abra)

e amegkérdezettek megoszlasa a dontésiiket befolyasold tényezdk szerint (20. dbra)

e amegkérdezettek megoszlasa a varosban eltoltott napok szama szerint (21. dbra)

e amegkérdezettek megoszlasa utazasi motivaciojuk szerint (22. abra)
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A kérdoiv elso részeébdl (latogatok jellemzoire vonatkozé kérdések) szarmazo adatok nominalis
¢s ordinalis mérési szintliek. Ezeknél a mérési szinteknél gyakorisag vizsgalat alkalmazhatd. A
vizsgalatomban csoportosito sorokat képeztem. A csoportosito sor a statisztikai sokasag minden
adatat csoportképzd ismérv valtozatai szerint felsoroldsban tartalmazza. A csoportositast
tartalmazo statisztikai sorok szerkesztését, 0sszetételét a statisztika leggyakrabban megoszlasi
viszonyszamok segitségével vizsgalja. A megoszlasi viszonyszam a statisztikai sokasag egyes

részeinek aranyat fejezi ki a sokasag egészéhez képest (GABRIELNE, 2002).
Minden megkérdezett (N=299) vélaszolt a dimenzi6 indikatorait tartalmazé kérdésekre.

A megkérdezettek nemiik alapjan a férfiak és ndk csoportjaba kertiltek. A valaszadok kozott a

nok aranya 37,1%, a férfiaké 62,9%.

A megkérdezetteket korosztalyuk alapjan hat generacidba soroltam: 18-30 évesek, 31-40
évesek, 41-50 évesek, 51-60 évesek és 60 év felettiek. Az életkor szerinti megoszlast a 14. abra

mutatja:

W 18-30
m31-40
41-50
51-60

m>60

14. abra: A megkérdezettek életkor szerinti megoszlasa (N=299)
Forras: Sajat kutatasi eredmény, 2017

A kérdés lényeges, mert nem hagyhatjuk figyelmen kiviil a latogatok életkori megoszlasara
jellemzd tudatallapot (attitid) valtozasokat. Az emberek ¢letiik folyamdn moddositjak a
megvasarolt szolgaltatasok korét, illetve a szabadidd eltoltésérdl kialakult véleménytik is a
korukkal egyiitt valtozik. Bar ezeket nem kérdezhetjiik meg, de befolyasold tényezdként hat,
hogy az egyén a csaladi élet ciklus melyik szakaszaban van. (Erre az életkorbdl bizonyos
valoszinliséggel kovetkeztethetlink.). Az életkor azért is fontos jellemzd, mert egyre tobb
szolgaltatdst nyjtd szervezetre jellemzd, hogy célcsoportjanak egy bizonyos életciklus

szakaszaban 1év0 csoportot tekint példaul nyugdijast, didkot, vagy kisgyermekes csaladot.
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A nemzetiség ismérvre ,,sok szinl” valaszt adtak az utasok 80 %-uk (240 ) brit (és egy
kanadai) nemzetiségli volt, a maradék 20%-ot foldrészenként, azaz azsiai+ausztral+a;j-zelandi
(5%, 15 16), eurdpai (13%, 37 f6) és afrikai (2%, 7 f6) csoportba soroltam (15. abra). A
nemzetiségek ilyen szintli Osszevondsara azért volt sziikség, mert nagyon valtozatos volt a
megkérdezettek nemzetiség szerinti eloszldsa, viszont egy-egy nemzet csak alacsony szamban

jelent meg.

M Brit+ egy kanadai
m Azsiai+ Ausztral+Uj-Zelandi
M Eurdpai

= Afrikai

15. abra: A megkérdezettek nemzetiség szerinti megoszlasa (N=299)
Forras: Sajat kutatasi eredmény, 2017

A megkérdezettek egyik jellemzdjeként a 16. abra mutatja a lakhelyiik tipusa szerinti

megoszlasat.

m Varos
M Févaros
® Falu

1 Egyéb

16. abra: Megkérdezettek lakhelyiik tipusa szerinti megoszlasa (N=299)
Forras: Sajat kutatasi eredmeény, 2017
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A megkérdezettek legnagyobb hanyada, pontosan 183 {6 (61%) lakhelyeként varost jelolt meg,
49 16, vagyis a megkérdezettek 17%-a érkezett fovarosbol. Mivel a megkérdezettek kozel 80
%-a angol nemzetiséglinek vallotta magat, ezért feltételezhetjilk, hogy a févarosban élok

lakhelye London. A latogatdok koziil 3-szor tobben érkeztek varosbol, mint falvakbol.

Az alapjan, hogy a megkérdezettek milyen gyakran utaznak kiilféldre 6t csoportot hoztam létre:
hetente egyszer, havonta egyszer, évente 1-2 alkalommal, évente 3-6 alkalommal és ritkdbban.
A gyakorisagok figyelembe vételével végiil 3 csoportot hoztam 1étre (17. abra) Az utazasi
szokésokat vizsgalva a 17. dbra mutatja, hogy a megkérdezettek milyen gyakorisdggal utaznak
kiilfoldre évente. A latogatok legnagyobb hanyada, 38% 3-6 alkalommal utazik kiilfoldre egy
évben. Ezt kovetden a legnagyobb hanyadot azok a latogatok alkotjak, akik évente 1-2
alkalommal vagy ritkabban utaznak kiilfoldre, 34%. Hetente egyszer vagy havonta egyszer a
megkérdezettek 28%-a utazik. De csak egy fo jelolte meg azt a valaszt, hogy heti

rendszerességgel utazik kiilfoldre.

B Hetente/havonta

m 1-2 alkalommal/ritkdbban
évente

m 3-6 alkalommal évente

17. abra: Utazas gyakorisaga szerinti megoszlas (N=299)
Forras: Sajat kutatasi eredmény, 2017

A megkérdezetteket két csoportba soroltam annak alapjdn, hogy egyénileg szervezték
utazasukat vagy utazdsi iroda szervezésében érkeztek a varosba (N=299). A valaszadok 91,6%-
a egyénileg szervezte meg utazasat €s csak 25 f6 (8,4%) utazott szervezetten, utazasi iroda
szervezésében vasarolt tUgynevezett csomagturat. Ez az alacsony szam feltehetden
Osszefiiggésbe hozhatod azzal, hogy még nem alakultak ki a megfelel6 iizleti kapcsolatok a
taraszervezd partnerekkel. Viszont egyidejiileg nem hagyhatjuk figyelmen kiviil azt a tényt
sem, hogy az internet penetraci6 eredményeként ma mar barki képes az otthondbol, mobil

szolgéltatok 3G ¢és 4G szolgaltatdsainak kdszonve pedig szinte barhonnan, képes a fogyaszto
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onalldan, utazasi iroda igénybevétele nélkiil interneten keresztiil szallast foglalni, repiil6jegyet

vasarolni, megszervezni a teljes utazasat a kiegészito szolgaltatdsokat is beleértve.

A kommunikacié és adatatvitel felgyorsuldsa minden iparagra gyokeres hatast gyakorol, koztiik
aturizmura is. Egyre nagyobb szerepet kap az e-kereskedelem és az online foglalasi rendszerek,
mig a hagyomanyos értékesitési és marketingkommunikacios csatornak hattérebe szorulnak
(KISS és tarsai, 2014; KISS, 2015). Fontos emlitést tenni még a k6zosségi média oldalak, az
online szajreklam, a csoportos informacidsziirés, az online vagy mobil fizetés, illetve a ijjonnan
megjelent mobil applikacidk elterjedésérdl, amelyek szintén megkonnyitik az utazési irodak
nélkiili varoslatogatds megszervezeését (Offut, 2013). Az internet megjelenése latvanyos meg
atalakulést hozott a turisztikai piac kindlati és keresleti oldaldn egyarant, mint amilyenek az
online turisztikai szolgaltatasok, a kényelmes és gyors informalodas, vagy az 0sszehasonlitasi
lehetdségek megléte, nagyban hozzjarult az egyéni utazasok létrejottéhez és elterjedéséhez
(STANDING és tarsai, 2014, DUNCAN, 2009; BUHALIS — ZOGE, 2007)

Az alapjan, hogy kivel érkezett a megkérdezett a varosba 6t kategoriat hoztam létre: egyediil
utazok, csaladtaggal utazok, barattal utazok, munkatarssal utazok vagy csoportban utazok (18.

abra).

M Egyedil utazo

M Csaladdal utazé

m Barattal utazé
Munkatarssal utazo

B Csoportban utazé

18. abra: Utazas tipusa (kivel érkezett) szerinti megoszlas (N=299)
Forras: Sajat kutatasi eredmény

A megkérdezetteket csoportositottam az alapjan is, hogy hanyadik alkalommal jartak a
varosban. A varoslatogatds gyakorisaga alapjan a kovetkezd csoportokat hoztam 1étre: elsd
alkalom, 2-4 alkalom, tobb mint 4 alkalom és rendszeres latogatok (megkérdezettek sajat

megitélése szerint) (19. abra).
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M Els6 alkalom
m 2-4 alkalom
m Tobb, mint 4 alkalom

Rendszeres latogaté

19. abra: Varoslatogatasi alkalmak megoszlasa (N=299)
Forras: Sajat kutatasi eredmény, 2017

A legtobben, pontosan 146 {6 valaszolta azt, hogy elsé alkalommal, ami a minta 49%-a. Ezt
kovetden a legnagyobb hanyad a 2-4 alkalommal vélasz lehetdséget jelolte meg (18%),
ugyanilyen ardnyban voltak azok is, akik rendszeres latogatonak vallottak magukat. Erdekes
kutatasi eredménynek szamit, hogy azoknak a latogatoknak, akik nem elsd alkalommal jarnak
Debrecenben, tobb mint 60%-a mar tobb, mint négy alkalommal jart a varosban (100 f6 az 153-
bol). A varoslatogatasi alkalmak megoszlasanak vizsgalatabol lathatd, hogy hipotézisem,
miszerint HS: A repiilével London/Lutonbo6l Debrecenbe érkez6 kiilfoldi utasok tobbsége elsé
alkalommal jar a varosban részben elfogadom, mivel a megoszlas szerint az utasok majdnem
fele (49%) els6 alkalommal utazott a véarosba.

A debreceni latogatas melletti dontés vizsgalatanak célja a hatodik hipotézisem bizonyitasa
volt, miszerint H6: A repiilével London/Lutonbdl Debrecenbe érkez6 kiilfoldi utasok
Debrecenbe repiilésével kapcsolatos dontésére kihatassal van a varos jo lokacidja. A valaszokat
illetden a legtobben az egyéb kategoriat valasztottdk, pontosan a megkérdezettek 52%-a. A
nyitott valasz lehetdségnél, olyan dontési tényezdket adtak meg, mint a varos €s a repiildtér jo
lokacidja, kozelsége Nagyvaradhoz és egyéb Romaniai varosokhoz. A masik legnagyobb
csoportot azok a megkérdezettek alkotjak, akiknek baratjuk, ismerdsiik ajanlotta Debrecent,
vagy rokonuk ajanlasara érkeztek a varosba azt meglatogatni. Minddsszesen a megkérdezettek
7%-a érkezett a varosba utazasi iroda ajanlasaval (20. abra). Arra a kérdésre, hogy mi alapjan
dontottek Debrecen €s a debreceni repiil6tér mellett legnagyobb ardnyban az ,,Egyéb” kategoria
jelentkezett a valaszadok kozott, 52%-ban. Az egyéb kategoridban legtobbszor megemlitett
dontést befolyasold tényezd a repiil6tér jo lokacidja volt, Romdnidhoz, pontosabban

Nagyvaradhoz val6 kozelsége. Tovabbi befolyasolo tényezd volt még az ,,Erasmus cserediak”
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ismer0s 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.

H Véletlen
B Utazasi iroda
m Rekldm
Ismerds ajanlata
M Bejart és bevalt helyek Ujra

felkeresése

M Egyéb

20. abra: Dontést befolyasolo tényezd, amiért Debrecenbe repiilt (N=299)
Forras: Sajat kutatasi eredmény, 2017

Az EuroStat 2015-6s adatai szerint, az EU28 tagallamaiban véletlen telefonos megkérdezéses
modszertannak végzett vizsgalatban kapott eredményekhez hasonldak kutatasom eredményei.
A megkérdezett 55%-nal a személyes ajanlas volt az utazassal kapcsolatos dontéshozatalat
befolyasold legfobb tényezd, ez alapjan valdsziniisithetd, hogy a hitelesség miatt a személyes
ajanlas a legjobban befolydsold dontési tényezd, mivel bizunk a rokonok, ismerdsok

véleményében (Flash Eurobarometer 414, 2015)

A megkérdezettek megoszlasat a varosban eltdltott napok szama szerint a 21 abra mutatja be.
Sajnos jol lathato, hogy a mintdnak 26%-at az atutazok alkotjak, vagyis azok a kiilfoldi
latogatok, akik a varosbol tovabb utaztak, egy éjszakat sem toltottek itt, 6k alkotjdk az
ugynevezett tranzit forgalmat.

A minta legnagyobb hanyadat, 31%-ot azok a kiilf61di latogatok alkotjak, akik tobb mint harom,
de kevesebb, mint hét ¢jszakat toltottek a varosban. Ardnyaiban magasnak szamit azoknak a
latogatoknak a szazaléka, akik tobb mint hét éjszakat toltottek el a varosban, illetve akik az
egyéb osztalyba soroltak magukat. Ezek a latogatok foleg a Debreceni Egyetemen tanulo
egyetemistahallgatok, akik tobb honapot toltenek a varosban. A megkérdezetteknek 50%-ara
latogatasuk iddtartamat tekintve elssorban a hosszabb 3-7 nap, illetve ezt meghaladé itt

tartozkodas jellemzo.
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m Atutazd
B 1-2 nap
m 3-7 nap
Tobb, mint 7 nap
W Egyéb

21. abra: A varosban eltoltott napok szamanak megoszlasa (N=299)
Forras: Sajat kutatasi eredmény, 2017

Az eddig bemutatott eredmények mind hasznos informécioként szolgdlnak a
szolgaltatasnyujtok stratégiai tervezéséhez, varosi szabalyozashoz és egyetemi kutatdsokhoz
egyarant. A harom teriilet egyiittmiikddése jo példa lehet a Triple Helix modellre, ahol a
tudomany-gazdasag-kormanyzat 0jszeri munkamegosztasa, koordinalt egyiittmiikodése és
folytonos kommunikacioja eredményeként 1étrejon az egymasba fonodo fejlodés.

A 18. tablazat tartalmazza a megkérdezettek neme és utazasi modja kozotti kapcsolat
vizsgalatat. A vizsgalattal arra a kérdésre kerestem a valaszt, hogy van-e Osszefiiggés a
megkérdezettek neme €s utazasi modja kozott. Mas szavakkal, hogy fiigg e nemtdl, hogy a
latogatd egyénileg vagy szervezetten utazik.

18. tablazat: Megkérdezettek neme és utazasi modja

Utazas modja
Nem Egyéni Szervezett Osszes
férfi 172 (91.5%) 16 (8.5%) 188 (100%)
6 102 (91.9%) 9 (8.1%) 111 (100%)
Osszes 274 (91.6%) 25 (8.4%) 299 (100%)

Forras: Sajat eredmény, 2017
A khi—négyzet proba eredménye= 0.015, a P valoszintiség 0.903.

Az eredmény alapjan nem vethetjiik el azt a hipotézist, hogy nincs kapcsolat a két valtozo
kozott. A férfiak és a ndk hasonld6 modon vélasztanak az utazasi moédok kozott. Az egyiittes

megoszlasok gyakorisagi tablazatiban lathatd, kiilonosen a széazalékos aranyok értékeit
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tekintve, hogy azok mind az egyéni, mind pedig a szervezett utazasokat tekintve a férfiak és a
ndk esetében kozel egyenlok.

A Debrecenbe 1égi ton érkezdé/induld kiilfoldiek turisztikai fogyasztdsardl eddig nem allt
informaci6 rendelkezésre. A kérddives kutatds soran ezzel kapcsolatban a fogyasztis fobb
elemeit vizsgaltam ¢és ennek megfelelden példaul, az utazas motivacigjat, a varosban eltoltott
napok szamat, majd egy masik dimenzi6 keretében azt, hogy hol szélltak meg ¢és milyen

szolgaltatasokat vettek igénybe a varosban vald tartézkodasuk alatt.

A megkérdezett latogatok utazasi motivaciojuk szerint VFR utazoki, tizleti utazok, tanulok,
varosnézOk, egészségiligyi turistdk, konferencia résztvevok, sportolok ¢és az egyebek
csoportjaba keriiltek. Az egyéb csoport 1étrehozasara, azért volt sziikség, mert tobb utazasi cél
alacsony szamban jelent meg a mintaban és ezeket vontam dssze ebben a csoportban (eskiivo,

temetés, jotékonysagi munka).

mVFR

W Varosnézés (turizmus)

W Egészségligyi kezelés
Uzleti utazas

H Tanulas

B Konferencia részvétel

B Sporttevékenység

W Egyéb

22. abra: Az utazas motivacidja szerinti megoszlasa (N=299)
Forras: Sajat kutatasi eredmény, 2017
A 22. abra mutatja a megkérdezettek utazasi cél (motivacio) szerinti megoszlasat. A kitoltott
kérdoivek alapjan a WizzAir tarsasag London-Luton/Debrecen jarataival Debrecenbe utazod
(latogatd/turista) kiilfoldi turistdk legjellemzdbb utazasi célja a ,,Magan utazds”, amit 96 {0
(32%) jeldlt meg. Ezt a csoportot foleg sziilok, baratok, baratndk alkotjak, akik a Debreceni
Egyetemen tanuld rokont, ismerdst latogattak meg. A kovetkezd legnagyobb hanyadot

képviseld utazasi motivacioként 60 f6 az tizleti utazast jeldlte meg, ami a minta 20%-at alkotja.

1 VFR a ’Visiting Friends and Relatives’ vagyis, baratok és rokonok meglatogatasa fogalom rovidit formaja,
amit a nemzetkozi és hazai szakirodalom egyarant hasznal
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A harmadik legnagyobb hanyad 19%-kal a tanulasi célbol utazok aranya. 8% volt az
egészségiigyi szolgaltatas igénybevétele céljabol utazok aranya, azon beliil pedig a fogészati
kezelés igénybevételét 11 f6 jeldlte meg. Az egyéb célok kozott megjeldlésre keriilt a
jotékonysagi munka, a Romaniaba vald tovabb utazas, illetve az eskiivd €és a naszut is (11%).
A legalacsonyabb hanyadot a konferencia részvétel (2%) és a sport tevékenység (3%)

megjeldlése alkotta.

GILYAN (2008) a Magyarorszagra repiil6géppel érkezé kiilfoldi turistak utazasait vizsgalta és
a rendelkezésre allo adatok alapjan arra a kovetkeztetésre jutott, hogy Ferihegyen keresztiil
érkezdk legjelentdsebb turisztikai motivacidja a varosnézés (27,4%), a rokonlatogatas (19,7%)
illetve az tizleti turizmus (25%). Tanulédsi céllal minddssze a latogatok 2,6%-a érkezett
Magyarorszagra. MUDRUCZONE (2005) is a repiilével Magyarorszagra érkezé kiilfoldi
latogatok turisztikai fogyasztasat vizsgalta a Ferihegyi Repiildtéren és hasonld megallapitasra
jutott kutatasa soran. Megallapitasa szerint a low-cost tarsasagok jarataival Budapestre érkez6
kiilfoldi turistak legjellemzobb utazasi célja a varoslatogatas, a megkérdezettek 46,4%-a jelolte
meg ezt a valaszt az 6 kutatdsa soran, majd ezt kdvetden 16,4%-kal a rokonlatogatasi cél allt.
A leirt kutatasi eredményekre alapoztam hetedik hipotézisem, miszerint H7: A repiildvel
London/Lutonbdl Debrecenbe érkezd kiilfoldi latogatok legjelentdsebb turisztikai motivacioja
a varosnézeés. A tanulast, mint utazasi motivaciot nem emlitik tanulméanyukban az utazasi célok
kozott. A két kutatdssal kapcsolatban, erds eltérés fedezhetd fel a kiilfoldiek utazasi
motivaciojaban. Mindkét kutatds, hasonléan az altalam végzett vizsgalathoz a kiilfoldrdl
érkez, vagyis beutazo latogatok utazasi motivacidjat vizsgalta. GILYAN (2008) kutatasatol
eltéréen, ahol Budapest esetében a tanulasi céllal érkezOk csak alacsony szamban jelentek meg,
Debrecen esetében a megkérdezettek 19 szazalékanak volt a tanulas az utazasi motivacioja. Mig
a fovaros esetében a megkérdezettek legnagyobb hanyadanak varosnézés, kikapcsolodas és
diileési céllal érkezett, addig ez az ardny Debrecen esetében csupan 5% volt. A rokonlatogatas
mindkét véros esetében jelentds motivacioként szerepel. A kutatdsi eredmények
Osszehasonlitasa alapjan megallapithatd, hogy eltérd utazasi motivacidval érkeznek a kiilfoldi
latogatok Budapestre és egy kisebb, regiondlis repiiltérre, mint amilyen a Debreceni

Repiil6tér.

A 23. abra szemléleti a megkérdezettek nemzetiség és korcsoport szerinti egyiittes megoszlasat.
A britek (240 f6) és az europaiak (37 16) kozil foképpen a legfiatalabbak (78, illetve 31 f0)
utaztak Debrecenbdl repiilvel. A britek esetében a tobbi korosztalybodl is 30-nal tobben utaztak.
A 18-30 éves koru britek elsésorban tanulas céljabol utaztak (40 f6) valamint VFR-on vettek

részt (23 £6). A tobbiek esetében a még vizsgalt motivaciokat 1-4 szamban jeloltek meg. A 45-
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0s létszamu 31-40 évesek csoportjaban a VFR (18 f6) és az {izleti ut (23 f6) volt a dominalo
tényezd. Az idésebbek (40 folott) elsésorban VFR-on, iizleti Gton €s egészségligyi kezelésen

vettek részt.
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23. abra: Nemzetiségek megoszlasa korcsoportok szerint
Forras: Sajat kutatasi eredmény, 2017

A 37 eurodpai utazd kozott a 18-30 évesek elsdsorban VFR-on (13 6) vettek részt, valamint
tanulds céljabol (13 {6) utaztak Debrecenbe. A 30-ndl iddsebbek 1-4 szamban jel6lték meg a
tobbi utazasi motivaciot. Megallapithatjuk, hogy minden korcsoportban, mint ahogy az egész
vizsgalt mintdban, a brit nemzetiségli latogatok vannak tobbségben és a legfobb utazasi
motivicidja a tanulas volt a fiatalabb korosztalynak, valamint VFR. A maganutazok

tobbségében a Debreceni Egyetemen tanul6 rokonukat, baratukat, ismerdsiiket latogattak meg.

Az azsiaiak, az ausztralok €s az 0j-zelandiak (6sszesen 15 £6) koziil a 18-30 évesek (3 f6) VFR-
on, a 31-40 évesek (7 £0) kozott 6ten VFR-on, 1 {6 {izleti Gton vett részt, 1 {6 tanuléds céljabol
utazott. Az idésebbek VFR-on, iizleti uton vettek részt, illetve tanulds céljabol utaztak.
Megemlitjiik, hogy példaul az 1 f6 nepali nemzetiségli utazo, tanulés céljabol érkezett, varosban
lakik és kora 31 és 40 kozott van. Feltételezhetd, hogy Debrecenben tanul és tartozkodasi helye

Nagy -Britannia.

Az utazasi motivaciok megoszlasat tekintve (24. abra) a férfiak korében a VFR, az iizleti 1t és
a tanulas a f6 utazasi motivaciok. A nok korében a VFR, a tanulas és az egészségiligyi kezelés

a fontosabb utazasi cél
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24. abra: Utazasi motivaciok nemek szerinti megoszlasa
Forras: Sajat kutatasi eredmeény, 2017

A megkérdezettek nemét és utazasi motivacidjat tovabb vizsgalva arra a kérdésre, kerestem a
valaszt, hogy van-e statisztikailag bizonyithatoan Osszefiiggés a nem ¢€s az utazasi motivacio
kozott. Mas szoval, hogy kijelenthetd-e ez, hogy az utazasi cél, vagyis az utazasi motivacid
fligg attol, hogy a latogatd férfi vagy nd. A 19. tablazat szemléleti a megkérdezettek nem ¢és
utazasi motivacio szerinti megoszlasat.

19. tablazat: Megkérdezettek neme és utazasi motivacidja 2
Az utazas motivacidja

Viaros- | Egészségiig Uzleti

Nem VFR _ Tanulas Egyéb | Osszes
nézés yi kezelés utazas
59 21 10 49 32 17 188
ferfi (100%)
(3L4%) | (11.2%) | (5.3%) | (26.1%) | (17%) | (9%)
B 37 10 14 11 24 15 111
no
(33.4%) (9%) (12.6%) (9.9%) (21.6%) | (13.5%) | (100%)
. 96 31 24 60 56 32 299
0SSZesS
(32.1%) (10.4%) (8%) (20.1%) (18.7%9 | (10.7%) | (100%)

Forras: Sajat eredmény, 2017

2A tablazatban a sorszazalékolds volt a kézenfekvo, mivel a sorvaltozo adta a fiiggetlen valtozot.
Ha nem egyértelmii a szereposztas, azaz, ha az adatok mindkét modon (a sorvaltozo a fiiggo
vagy az oszlopvaltozo a fiiggd) eértelmezhetok, akkor a sor- és az oszlop-szazalékok is
megadhatok egyszerre.
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A khi-négyzet proba eredménye= 16.19, a P valdszintiség 0.006.

A Khi-négyzet proba eredménye és a P valdszinlisége alapjan megallapithd, hogy erds
statisztikai bizonyitékot kaptunk a két valtozé kapcsolatdra. Mas szoval, a vizsgalt mintaval
kapcsolatosan kijelenthetd, hogy a utazasi motivacio fligg a latogatok nemétol, vagyis a férfiak
¢s a nok eltér6 moddon valasztanak utazasi célt. Az egyiittes megoszlasok gyakorisagi
tablazataban lathato, hogy az iizleti utazas a férfiak esetén a legnagyobb aranyu motivacid, mig

a n6knél a VFR.

A Cramer V értéke: 0,233 amely azt jelenti, hogy gyenge erdsségii a kapcsolat (A K a sorok és

az oszlopok szama koziil a kisebbik értéke).

A 20. tablazat tartalmazza a megkérdezettek megoszlasat az utazasi cél és az eltdltott napok
szama szerint. A tablazatbol lathato, hogy 37 0, akik tizleti céllal és kiilfoldi munkavallalés
miatt érkeztek Magyarorszagra, nem Debrecen volt az utazasuk cél allomasa, csak atutaztak a
varoson. Sajnos ez a szam mutatja, hogy a kutatasbol nem sikeriilt sajnos kizarni az atutazé
utasforgalmat és tobb esetben el6fordult, hogy a latogatd utazasi desztinacidja nem Debrecen
volt, hanem a legtobb esetben tovabb utaztak Roménidba. Ez a repiilotér kedvezd foldrajzi

elhelyezkedéseként is levonhatd kovetkeztetés.

Szamszeriisitve az el6zéekben leirtakat a magan utazasi motivacidji latogatok koziil 17 {6
célallomasa Romania volt, 6k a kedvezd lokacio €s Nagyvarad kozelsége miatt valasztottak a
Debreceni Repiildteret. Tovabbi 17 6, akik egyéb utazasi motivaciot adtak meg, azon beliil
pedig a jotékonysagi munkat, szintén atutaztak a varoson, az ¢ célallomasuk is Romania volt.
Magén utazés, rokonlatogatasi céllal osszesen 96 {6 érkezett Debrecenbe, koziilik 16 f6 1-2
¢jszakat toltott a varosban, 42 f6 3-7 ¢éjszakat, 21 {6 pedig tobb mint 7 ¢éjszakat toltott a
varosban. Az egészségligyi ellatast megjelolok (24 £6) koziil, a fogaszati kezelésre érkezettek
szama 11 6 volt, koziiliik 4 f6 csak 1-2 éjszakat, 3 {6 3-7 ¢éjszakat, 3 f6 pedig tobb mint 7
¢éjszakat toltott a varosban. A tanulasi céllal érkezd kiilfoldi latogatok koziil 22 tobb, mint 7
¢jszakat, 20 f6 pedig tobb mint 7 &jszakat toltott a varosban. Ez a 20 {6, hosszabb iddtartamot,

tobb honapot toltott a varosban.

2
vo |2 _[e1e_ .,
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20. tablazat: Megkérdezettek egyiittes megoszlasa az utazasi motivacio és a varosban
eltoltott napok szama szerint (N=299)

Eltoltott napok szama

Utazas motivacidja 3.7 tobb Total
atutaz6 |1-2 nap mint 7 |egyéb
nap
nap
VFR 17 16 42 21 0 96
varosnézes 0 2 13 0 0 15
ege§zsegugy1 kezelés+ 1 6 9 8 0 24
fogaszat
konferencia részvétel 0 2 0 6 0 8
izleti ut%lzas ’(+ku1f“01d1 37 20 1 5 0 60
munkavallalas)
tanulas 5 3 6 22 20 56
sport tevékenység 0 1 6 1 0 8
egyéb 17 1 13 1 0 32
Total 77 51 90 61 20 299

Forras: Sajat kutatasi eredmény, 2016

A megkérdezettek utazasi motivacojanak és az elt6ltott napok szamanak tovabbi vizsgalataval,
az volt a célom, hogy bizonyitsam hipotézisem, ami szerint H9: A repiilével London/Lutonb6l

Debrecenbe érkez6 kiilfoldi latogatok varosban eltoltott napjainak szama tobb tényezotol fiigg.

Célom volt, hogy valaszt taldljak arra a kérdésre, hogy van-e szignifikdns kapcsolat a
megkérdezettek utazasi motivacidja és a Debrecenben eltoltott napok szama kozott. A 21.
tablazat szemlélteti a megkérdezettek motivacio €s eltoltott napok szdma szerinti megoszlasait.
Az el6z6 tablazattol eltéréen a khi-négyzet proba érvényessége érdekében a négy helyett harom
kategoriaba soroltam a valaszolokat. Bar ekkor is csak a gyengébb érvényességi feltétel
érvényesiil, mivel a celldk 5-nél kisebb értéket is tartalmaznak. Az 4tutazokat kizartam a
vizsgalatbol, mivel 6k nem éjszakéaztak a varosban, nem Debrecen volt az utazasi desztinaciojuk

¢és igy egyetlen €jszakat sem toltottek el a varosban.
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21. tablazat: Megkérdezettek utazasi motivacioja és az eltoltott napok szamas

Eltoltott napok
Az utazas Tobb, mint 7 .
1-2 nap 3-7 nap Osszes
motivacidja nap +egyéb
VFR 16 (20.2%) 42 (53.2 %)) 21 (26.6) 79 (100%)
Varosnézés 5 (16.1%) 19 (61.3%) 7 (22.6%) 31 (100%)
Egészségligyi
6 (26.1%) 9 (39.1%) 8 (34.8%) 23 (100%)
kezelés
Uzleti utazis 20 (87%) 1 (4.3%) 2 (8.7%) 23 (100%)
Tanulas 3 (5.9%) 6 (11.8% 42 (82.3%) 51 (100%)
Egyéb 1 (6.7%) 13 (86.6%) 1 (6.7%) 15 (100%)
Osszes 51 (23%) 90 (40.5%) 81 (36.5%) 222 (1005)

Forras: Sajat eredmény, 2017
A khi—négyzet proba eredménye= 124.034, a P valosziniiség kisebb, mint 0.001.

Azt mondhatjuk, hogy erds statisztikai bizonyitékot kaptunk a két valtozé kapcsolatira. Az
utazas motivacidja és a varosban toltott napok szdma nem fiiggetlen egymastol. A motivacid

miatt szignifikdnsan eltérhet az eltoltott napok szama.

A Cramer V értéke: 0,535 amely azt jelenti, hogy kdzepes erésségli a kapcsolat (A K a sorok és

az oszlopok szama koziil a kisebbik értéke).

A vizsgalt minta esetében a statisztikai vizsgalat alapjan kijelenthetd, hogy az utazés

motivacioja befolydsolja az eltoltott napok szamat.

Az latogatok turisztikai fogyasztasanak vizsgalataval nem csak arrdl szereztem informaciot,
hogy hany napot toltenek a varosban a latogatok, de arra is, hogy a varosban t61tott 1d6 alatt hol
szalltak meg, milyen jellegli szallast vettek igénybe. Ez alapjan arra a kérdésre kerestem a

valaszt, hogy a megkérdezettek utazési motivacidja és az igénybe vett szallas tipusa kdzott van-

1A tablazatban a sorszazalékolas volt a kézenfekvo, mivel a sorvaltozo adta a fiiggetlen valtozot.
Ha nem egyértelmii a szereposztds, azaz, ha az adatok mindkét modon (a sorvaltozo a fiiggo
vagy az oszlopvaltozo a fiiggd) értelmezhetok, akkor a sor- és az oszlop-szazalékok is

megadhatok’egyszer
tcga Gfegyszerfe24.04 _ 0.53
5 N(kk-1) V222%2
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e kapcsolat. Mas szoval, fiigg-e a motivaciotol az, hogy latogatok hotelben vagy egyéb szallas
helyen szalltak meg. Mint, ahogy az el6z6 vizsgalatnal itt is ki kellett zarni az varoson atutazok
csoportjat, mivel 6k semmilyen szallast nem vettek igénybe azonnali tovabb utazdsok miatt. A
Khi-négyzet proba érvényessége érdekében a szallas tipusokat két kategdriaba soroltam. Bar
ekkor is csak a gyengébb érvényességi feltétel érvényesiilt, mivel a cellak 5-nél kisebb értéket
Is tartalmaztak. A 22. tablazat szemlélteti a megkérdezettek utazasi motivaciojat és az igénybe

vett szallas tipus szerinti megoszlasat.

22. tablazat: Megkérdezettek utazasi motivacioja és szallas tipusas

Szallas tipusa
Az utazais Hotel Egyéb Osszes
motivacidja
VFR 25 (32.9%) 51 (67.1%) 76 (100%)
Varosnézés 21 (75%) 7 (25%) 28 (100%)
Egészségiigyi 22 (95.6%) 1 (4.4%) 23 (100%)
kezelés
Uzleti utazas 20 (90.9%) 2 (9.1%) 22 (100%)
Tanulas 11 (22.5%) 38 (77.5%) 49 (100%)
Egyéb 11 (73.3%) 4 (26.7%) 15 (100%)
Osszes 110 (51.6%) 103 (48.4%) 213 (100%)

Forras: Sajat eredmény, 2017
A khi—négyzet proba eredménye= 67.78, a P valdsziniiség kisebb, mint 0.001.

A vizsgalat eredményei alapjan azt mondhatjuk, hogy erds statisztikai bizonyitékot kaptunk a
két valtozo kapcsolatira. Az utazds motivacioja €s a valasztott szallds milyensége nem

fliggetlen egymastol. A motivacié miatt szignifikdnsan eltérhet a valasztott szallas tipusa.

s A tablazatban a sorszazalékolds volt a kézenfekvo, mivel a sorvaltozo adta a fiiggetlen valtozot.
Ha nem egyértelmii a szereposztas, azaz, ha az adatok mindkét modon (a sorvaltozo a fiiggo
vagy az oszlopvaltozo a fiiggd) eértelmezhetok, akkor a sor- és az oszlop-szazalékok is
megadhatok egyszerre.

93



A Cramer V értéke: 0,567 amely azt jelenti, hogy kézepes er6sségii a kapcsolat. (A K a sorok és

az oszlopok szama koziil a kisebbik értéke).

A vizsgélt minta esetében a statisztikai vizsgalat alapjan kijelenthetd, hogy az utazas
motivacidja befolyasolja a szallas tipusat. Mas szoval az, hogy hotelben foglal-e szobat és szall

meg a latogato fiigg attol, hogy mi volt az utazdsanak motivacioja.

A varosban eltoltott napok és a szallas tipusanak ismeretében a kovetkezd kérdés, amire valaszt
kerestem az nem mas volt, mint hogy van-e kapcsolat a varosban eltdltott napok szama és az
igénybe vett szallas tipusa kozott. Mivel az el6z6 vizsgalat soran bebizonyosodott, hogy az
utazas motivacidja befolyasolja a szallas valasztast, ezért azt is megvizsgaltam, hogy az eltoltott
napok szama kihatassal van-e az igénybe vett szallas tipusara. A 23. tablazat szemlélteti az
eltoltott napokat és a kivalasztott szallast. Mint, ahogy az el6z0 vizsgalatok soran, itt is kizartam
azokat a latogatdkat, akik az atutazok csoportjaba tartoznak (77 £06).

23. tablazat: Eltoltott napok szama és szallas tipusas
Szallas tipusa

Eltoltott ..
Hotel Egyéb Osszes
napok szama
1-2 nap 37 (77.1%) 11 (22.9%) 48 (100%)

37 nap 55(63.2%) | 32 (36.8%( | 87 (100%)

tobb, mint 7
17 (22.1%) 60 (77.9%) 77 (100%)
nap

Osszes 109 (51.4%) | 103 (48.6%) | 212 (100%)

Forras: Sajat eredmény, 2017
A khi—négyzet proba eredménye= 44.04, a P valosziniség kisebb, mint 0.001.

Azt mondhatjuk, hogy erds statisztikai bizonyitékot kaptunk a két valtozo kapcsolatara. Nem
mindegy az eltdltott napok szamat illetéen, hogy milyen tipusu széllast vesznek igénybe a

Debrecenbe latogatok. Az egyiittes megoszlasok gyakorisaga jol mutatja, hogy az 1-2 napig

2
vo |2 _ [67.78 056
N(k —1) 213

s A tablazatban a sorszazalékolas volt a kézenfekvo, mivel a sorvaltozo adta a fiiggetlen valtozot.
Ha nem egyeértelmii a szereposztas, azaz, ha az adatok mindkét modon (a sorvaltozo a fiigg vagy
az oszlopvaltozo a fiiggd) értelmezhetok, akkor a sor- és az oszlop-szazalékok is megadhatok
egyszerre.
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vagy akar egy hétig Debrecenben tartozkodok inkabb hotelben szallnak meg, mig a hosszabb

1dot eltolték mas jellegli szallast valasztanak.

A kérdébives kutatas és az adatok kiértékelése el6tt nem volt informacié arrdl, hogy mennyi idét,
vagyis hany napot toltenek a Debrecenbe latogatok a varosban. A 23. tablazatbol az is jol
lathato, hogy azok, akik hosszabb id6t toltenek a varosban (tobb, mint 7 napot) nem
kereskedelmi szallashelyet vesznek igénybe. A kérddivben ennél a kérdésnél megjegyzésben
tobb alkalommal feltiintették, hogy baratnal szallnak meg, illetve azok a megkérdezettek, akik
tanulasi céllal érkeztek a varosba és az esetlikben tobb honapot itt tartdzkodasrol van sz6 vagy
egyetemi kollégiumban szallnak meg, vagy lakast bérelnek. Ezt a lehetdséget a kérdoiv
Osszeallitasanal informacié hianyaban nem vettem figyelembe €és a nem kereskedelmi jellegii

szallasokkal vald elégedettséget nem vizsgaltam.

A Cramer V értéke: 0,469, amely azt jelenti, hogy kdzepesen erds ez a kapcsolat (A k a sorok

¢és az oszlopok szama koziil a kisebbik értéke).

4.3. A megkérdezettek elégedettségének vizsgalata az igénybe vett szolgaltatasok mindségi
értékelése alapjan

Az eredmények harmadik fejezetében mutatom be az elégedettség méréssel kapcsolatos

vizsgélatok eredményeit eldszor altalanossagban Osszesitve, majd 1épésrdl 1épésre mind a

kilenc vizsgalt szolgaltatasi dimenzi6 indikatorain keresztiil.

A turizmus kiilonb6z6 szegmenseiben eltérd problémak jelennek meg egyfeldl a szolgaltatast
nyUjtok, masfeldl a szolgaltatast igénybe vevok aspektusdban. A vitas helyzetek dontd részben
latensek maradnak, a bosszankodo vendégloson vagy a ,,soha tobbet nem jovok ide” kijelentést
tevO turistan kiviil mas nem igen tud az adott szituaciorol. A barati beszélgetések soran késobb
eldkeriilhetnek ezek a beszélgetések, amikor fény deriil ezekre a valos, atélt, kellemetlenségekre
és ezek a kellemetlenségek szajbeszéd utjan elterjedhetnek. KOVACS (2012) szerint
Magyarorszdgon sajnos az idegenforgalomban, komoly gondok vannak a mentalitdssal, a
hozzaallassal, a vendégekhez vald viszonnyal. Esetenként eléfordul, hogy mar maga a

fogadtatas is baratsagtalan, nem beszélve az arcatlan tilszamlazasok riaszto eseteirdl.

Az elégedettségvizsgalat soran fény deriilhet olyan kiugrd, specialis igényekre, amelyek

kielégitése viszonylag alacsony réforditdssal is megvaldsithatd, és a vendégekben

2
V = / )4 _ [44.04 046
9 A Cramer V értéke: N(k-1) 212
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hatvanyozottan noveli az elégedettséget (kisallatok bevitele, elegendd vallfa,...). GARDINI
(1999) szerint: A  vendégelégedettség komplex pszichikai Osszehasonlitasi  é€s
informaciofeldolgozasi folyamat eredménye. Olyan allapotmeghatarozas, amely a vendégek
elvarasai €s utolagos észrevételei kozott adodik. A vendégelégedettség modelljei egyértmiivé
teszik, hogy az elégedettséget az elvaras €s a tapasztalat, mint befolyasolo tényezok hatarozzak

meg.

Az elégedettség vizsgalat alapvetd problémaja a szubjektivitas. Az elégedettségi vizsgalatok
célja, hogy a lesziirt eredmények alapjan hozott intézkedések kovetkezményeként kialakuljon
a vendéghliség, amely a gazdasagi értelemben nyereséget hoz. Ha a vendég érzi megbecsiilését
a szolgaltat6 irdnyabodl, minden bizonnyal teljesen elégedett fogyasztova valik, ezaltal egyenes

ut nyilik a hiiséges torzsvendég allapot eléréséig.

A turisztikai szolgéltatdsoknal magas az igénybe vevo kockazatérzete, mind az elsd vasarlaskor,
mind az igénybevételi folyamat sordn, mivel a szolgéltats tulajdonsagaibol fakadéan nem
javithato és megismételhetetlen (KARAKASNE, DARUKA, 2012; VILLENA, 2011). A
szolgaltato kockazatérzet is magas, mivel az eredmény elérése nehezebb munkat jelent, mint a
fizikai termékek piacan. CASILLES-ALVAREZ-MARTIN (2005) szerzéharmas tanulmanya
alapjan kijelenthetd, hogy a fogyasztd és a szolgaltatd kozotti kapcsolatnak a bizalom a
kulcseleme, amely jelentdsen Osszefiigg a fogyasztoban kialakult kockazatérzettel. Minél
nagyobb a fogyaszt6 bizalma egy szolgaltatd irdnt még a szolgaltatdsnytjtas megkezdése elott,

annal kevésbé érzi kockéazatosnak a szolgaltatas igénybevételét, annak varhaté mindségeét.

A szolgaltatasok jellemzOi alapjan megallapithatd, hogy a szolgaltatdsok mindségének
fejlesztésére iranyul6 dontési helyzetek rosszul strukturalt probléma helyzetek, ahol a megoldas
nem adott, illetve nem trividlis. A probléma felismerése is nehéz, meghatarozéasa pedig tobb,
kiilonbozd érintett értékelésének fiiggvénye lehet. Az ilyen problémak esetében kielégitd
dontések sziilethetnek, amennyiben legalabb mar a probléma maga felismert és meghatarozott.
Az esetek tobbségében viszont a dontéshozok korabbi tapasztalataik alapjan hoznak dontéseket
intuicioikra hagyatkozva, amik vezethetnek rossz irdnyba. A gyorsan valtozd, Osszetett és

bonyolult kdrnyezetben az intuitiv dontéshozatal kevésbé hatékony.

A kiilfoldi latogatok altal igénybe vett szolgaltatasokat a 24 tablazat szemlélteti szamszeriin és
szazalékos megoszlasban. A tablazatbol lathatd, hogy a repiildtéri szolgaltatasokat, minden
megkérdezett igénybe vette és a tovabbiakban értékelte is, mivel elkeriilhetetlen a repiil6térrdl
val6 indulds. A kozlekedési szolgaltatasokat illetden 94 {6, vagyis a megkérdezettek 31,40 %-
a magan tulajdonban 1év6 gépjarmiivel kozlekedett és nem vett igénybe taxit, autobuszt vagy

villamost. Ok barat, ismerés gépjarmiijével utaztak illetve céges autoval. Azok a latogatok, akik
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nem igényeltek széllast (171 f6) és étkezést (127 16) ismerdsnél, rokonnal, baratnal szalltak
meg ¢és étkeztek a varosban tartdzkodasuk ideje alatt. Az egészségiligyi szolgaltatasok igénybe
vételénél megjelent a tervezett fogorvosi kezelés 11 {6 esetében és tovabbi 35 {0 vett igénybe
nem tervezett egészségligyi ellatast. Konferencian a megkérdezettek koziil 23 {6 vett részt, 6k
tanulasi céllal érkeztek a varosba. A sport tevékenységgel kapcsolatos szolgaltatasokat 27 6
vette igénybe, koziiliik nyolc {6 érkezett a varosba ezzel a céllal, a maradék 15 f6 a varosban
tartdzkodasa ideje alatt vett igénybe valamilyen sport tevékenységgel kapcsolatos szolgaltatast

vagy vett részt sport rendezvényen.

24. tablazat: Szolgaltatasok igénybevétele (F6, %)

Szolgaltatasok Igénybe vette Nem vette igénybe Osszes
1 Elészolgaltatas 161 54% 136 46% 297
2 Repiil6téri sz. 299 100% 0 0 299
3 Kozlekedési sz. 205 68,6% 94 31,4% 299
4 Szallas 128 42,8% 171 57,2% 299
5 Etkezés 172 57,5% 127 42,5% 299
6 Sz6rakozas 62 20,7% 237 79,3% 299
7 Egészségiigyi sz. 46 15,4% 253 84,6% 299
8 Konferencia 23 7,7% 276 92,3% 299
9 Sport 27 9,0% 272 91,0% 299

Forras: Sajat kutatdsi eredmény, 2016

A személyes tapasztalt és emlékezés olyan pszichés sajatossagok, amelyek révén mind a
kellemes, mint a kellemetlen emlékek egyaltaldn nem, vagy csak nagyon nehezen semmisiilnek
meg az 1d6 eldre haladtaval, ezaltal a tarolt informacidok folyamatos belsé hatasként hatnak
elménkre. Emiatt a Debrecenben mitkddd szolgaltatast nyajto szervezeteknek torekedni kell a
szolgaltatasnyujtas elsd pillanatatol fogva egészen az utolsoig a megfeleld mindség elérésére,

ezaltal 1étrehozva a késObbi torzsvendégtudat kialakuldsanak alapjat.

A 25. tablazat tartalmazza az igénybe vett szolgaltatds elvarasnak valdé megfelelésével
kapcsolatos eredményeket, amelyek segitenek hipotézisem bizonyitdsaban, miszerint H10: A
replilével London/Lutonbdl Debrecenbe érkezd kiilfoldi latogatok altal igénybe vett
szolgaltatdsok megfelelnek a latogatok elvardsainak. A tablazatbol is lathatd, hogy tobb
alkalommal nem felelt meg a szolgaltatds a latogatd elvarasanak és rosszabb volt a szolgaltatas,

mint amire a latogatd szamitott.

97



25. tablazat: Igénybe vett szolgaltatas elvarasnak valo megfelelése (Fo6, %0)

Olyan volt, mint Jobb volt, mint amire | Rosszabb volt, mint Osszesen
amire szamitottam szamitottam amire szamitottam
Repildtérisz. | 27g 76.3% 20 6,7% 51 17,1%  |299 | 100.00%
Kozlekedési
sz. 154 74,8% 28 13,59% 24 11,65% | 206 | 100.00%
Szallas 65 50,78% 48 37,50% 15 11,72% | 128 | 100.00%
Etkezés 99 57,56% 42 24,42% 31 18,02% | 172 100.00%
Szérakozis 28 62,22% 7 15,56% 10 22.22% | 45 | 100.00%
Egészségiigyi
sz, 16 35,56% 14 31,11% 15 33,33% | 45 | 100.00%
Konferencia 19 82,61% 4 17,39% 0 0.00% 23 | 100.00%
Sport 22 81,48% 3 11,11% 2 7,41% | 27 |100.00%

Forras: Sajat eredmény, 2016

Sajnos tobb esetben itélték meg tigy a megkérdezettek, hogy a repiilétéri szolgaltatdsok nem
feleltek meg az elvarasaiknak, pontosan 51 esetben itélték meg a megkérdezettek tigy, hogy
rosszabb volt a tapasztalt szolgaltatds az elvart szolgaltatasnal. 228 megkérdezett gy
nyilatkozott, hogy elégedett volt a repiilétérrel és az, olyan volt, mint amire szamitott. Osszesen

csak 20 {0 allitotta azt, hogy a szolgaltatds meghaladta, tilteljesitette azt, amire szamitott

A szolgaltatasok elvardsnak valo megfelelése soran a legtobben, pontosan 154 {6, ugy értékelte
Osszeségeben a kozlekedési szolgaltatasokat, hogy az elvarasaiknak megfelelt, a szolgaltatas
olyan volt, mint amire szamitottak. 24 {6 esetében fordult eld, hogy a szolgaltatas nem felelt
meg az elvarasnak és ugy nyilatkoztak, hogy Osszeségében a szolgaltatas rosszabb volt, mint
amire szamitottak. Meglepd moddon, ami pozitivumnak tekinthetd, ettdél tobb latogato
nyilatkozott ugy, hogy a szolgaltatas jobb volt, mint amire szdmitott €s maximalisan elégedett

a szolgaltatds mindségével.

Az étkezéssel kapcsolatos szolgaltatdsokat a megkérdezettek 18%-a, kdzel 6tode rosszabbnak
it¢elte meg az elvartnal. Ez az arany elég magas, féleg annak a ,sztereotipianak™ a
fliggvényében, hogy az angol konyha nem a hires eurdpai konyhdk kozé tartozik. A
szorakozéssal, egészségiligyi kezeléssel, konferenciaval ¢és a sporttal kapcsolatos
szolgaltatasokat kis szdmban értékelték. Szembedtld, hogy az egészségligyi szolgaltatasok

aranya a harom kategoridban szinte megegyezik.

A tovéabbiakban ez alapjan indokolt a szolgaltatasok részletes elemzése és annak megéallapitasa,

hogy milyen indikdtor okozta a latogatok elégedetlenségét illetve elégedettségét.
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Megallapithat6, hogy a legtobb esetben az igénybe vett szolgéltatds nem eredményezett

maradand6 élményt, de az elvardsnak megfelelt.

A kovetkezdkben bemutatom az egyes szolgaltatasi dimenziok indikatorainak elemzését és
vizsgalatat. Az elégedettséget befolyasold tényezok feltarasat sztochasztikus regresszids

modellek segitségével vizsgaltam az aldbbiak szerint.

Valamennyi szolgaltatast illetden a modellekben az eredményvaltozonak 3 kategéridja van,
ezek ,,azt kaptam, amire szdmitottam” (kodja =1), ,,jobbat kaptam, mint amire szamitottam”
(kodja=2) és ,,rosszabbat kaptam, mint amire szamitottam” (kodja=3). Az 1-gyel kodoltat
valasztottam referencia kategéridnak, mert az ,,elvarthoz” valo hasonlitassal lehet érdekes a
masik két kategoriara adott értékelés. A program alapértelmezésben a legkisebb szammal

kodolt kategoriat valasztja. igy nem volt sziikség a kategoriak atkodolasara.

A magyarazd valtozok esetében referenciacsoportnak a legkisebb kodszamt kategoriat
valasztottam, ez megfelel a program alapértelmezésének. Az alacsony gyakorisagu kategoriakat
— a szakmai megfontoldsokat is figyelembe véve - Osszevontam a modell érvényességének

biztositasa miatt.

A szorakozassal kapcsolatos, az egészségligyi szolgaltatdsokhoz, a sporttevékenységekhez, a
konferencia részvételhez kapcsolodd szolgaltatasokat kis szdmban értékelték. Ezért a

logisztikus regresszios modell nem volt alkalmazhat6 az elégedettség vizsgalatahoz

4.3.1. Eloszolgaltatasokkal kapcsolatos elégedettség:
Az elbszolgaltatassal kapcsolatos elégedettséget a kapott informdacio, a jegyvasarlas és a

szallasfoglalds vonatkozasaban kérdeztem a mintaba keriilt latogatoktol. A 26. tablazatban

foglaltam 0ssze a megkérdezettek vélaszait.

26. tablazat: Megkérdezettek elégedettségének gyakorisaga az igénybe vett
eloszolgaltatasokkal

Gyakorisag (%)
Elégedettség ]
Informacio Jegyvasarlas Szallasfoglalas
(kategoridk)
Egyaltalan nem
6 (3.6%) 4 (2.5%) 5 (3.1%)
elégedett
Inkabb nem
10 (6%) 6 (3.7%) 8 (5%)
elégedett
Elégedett is meg
) 40 (24%) 26 (16.1%) 20 (12.4%)
nem Is
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Inkabb elégedett | 52 (31.3%) 65 (40.1%) 42 (26.1%)

Nagyon elégedett 40 (24.1%) 54 (33.3%) 46 (28.6%)
Nem tudja 18 (11%) 7 (4.3%) 40 (24.8%)
Osszesen 166 (100%) 162 (100%) 161 (100%)

Forras: Sajat szerkesztés

A tablazatbol jol lathatd, hogy az elégedetlenek ardnya alacsony.

4.3.2. Repiiloteéri szolgaltatasokkal kapcsolatos elégedettség
Az igénybevett szolgaltatasok elvarasnak valo megfelelése soran mar ismertettem, hogy sajnos

tobb esetben itéltek meg ugy a megkérdezettek, hogy a repiiltéri szolgéltatidsok nem feleltek
meg az elvarasaiknak és pontosan 51 esetben itélték meg a megkérdezettek ugy, hogy rosszabb
volt a tapasztalt szolgaltatas az elvart szolgaltatasnal. 228 megkérdezett gy nyilatkozott, hogy
elégedett volt a repiilétérrel és az, olyan volt, mint amire szdmitott. Osszesen csak 20 f6 allitotta

azt, hogy a szolgéltatas meghaladta, talteljesitette azt, amire szamitott

A repiil6téri terminal vizsgalata azért is fontos, mert VERES és tarsai (2011) valamint HAN
(2012) véleménye szerint egy repiilotér ,,milyensége” nagy sullyal hozzajarul egy térségrol
kialakitott kép milyenségéhez, mivel ahhoz kithetd a varossal kapcsolatos elsé benyomas és az
utolsé is. Tovabba a szinvonalas kiszolgalas, a pontos szervezés, odafigyelés és a reptéri
kornyezet mindsége is szerepet jatszik abban, hogy egy latogatd visszatérjen adott

desztinacioba, esetleg ajanlja tovabbi ismerdseinek.

A repiil6téri szolgaltatasok esetében a kovetkezd indikatorokkal valo elégedettség vizsgalatara
kertilt sor: check in, repiilétéri biifé, repiil6téri bolt, repiildtér biztonsagi szolgalata, dohdnyzé

teriilet, Wi-Fi kapcsolat és mosdo.

Az eredmények fejezet el6z6 részében mar bemutattam, hogy a repiil6téri szolgaltatasokat
minden megkérdezett 1atogatd, 299 16, igénybe vette, mivel elkeriilhetetlen volt a repiilOtérre
valo érkezés és a repiil6térrdl vald tdvozas is. Az indikatorok értékelésénél viszont ez a szam
nem minden esetben teljesiilt, mivel nem minden megkérdezett értékelte az 0sszes megadott
indikatort. Az 27. tablazat tartalmazza, hogy egyes indikatorok esetében hany {6 valaszolt a
feltett kérdésre.

Azért fordulhatott eld, hogy a megkérdezettek nem fejezték ki minden egyes indikatorral
kapcsolatban az elégedettségiik szintjét, mert nem vették igénybe az indikatorhoz tartozé
szolgaltatast (a ,,nem tudja vélaszt” adtdk). Példaul a biifé vagy Gjsagos esetében eldfordult,

hogy az utasok nem vasaroltak semmit a repiilotér termindljaban és nem kertiiltek interakcioba
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a szolgaltatassal, vagy masik példa, hogy az utasok nem dohdnyoznak, igy fel sem meriilt
benniik annak a gondolata, hogy a varoterembdl hidnyozna nekik egy dohanyzasra kijeldlt hely.
27. tablazat: A megkérdezettek valaszadasi ardnya a repiil6téri terminal indikatoraival

kapcsolatban
Check in | Biifé | Ujsagos |Biztonsag | Dohanyzé | Wi-Fi | Toilet

Ertékelte 299 217 218 299 76 142 235
Nem
_y 0 82 81 0 223 157 64
értékelte
Valaszaddk

, 100% |72,58%| 72,91% | 100,00% | 25,42% |47,49% |78,60%
aranya

Forras: Sajat szerkesztés
A Check in és a Biztonsag, mint indikator, azért szerzett 100%-os valaszadasi aranyt, mivel a
bejelentkezés és a biztonsagi ellendrzés minden egyes utas szamara kotelezd. A 25. abra

szemlélteti a megkérdezettek valaszaibol kialakult atlagos elégedettség értékeket

CHECK IN

BUFE

UJSAGOS

BIZTONSAG

DOHANYZO

WIFI

MOSDO

25. abra: Megkérdezettek drlagos elégedettsége a repiilotéri szolgaltatasokhoz tartozo
indikatorokkal, N=299 fo
Forras: SAJAT eredmény, 2016

A 25. abra az indikatorok pontszamainak atlagat mutatja, amely Iényegében a Likert—skala
pontszdmainak a gyakorisagokkal stlyozott atlaga. A szolgaltatast igénybe vevok dohanyzo
helyiségekkel és a Wi-Fi szolgéltatassal nem elégedettek, az ujsdgos €s a biifé szolgaltatas is
inkdbb elégedetlenséget mutat. Azt mondhatjuk, hogy egyik szolgaltatds sem érte el a 4-es

atlagos osztalyzatot, azaz az ,,inkabb elégedett” szintet.

A repiilotéri szolgaltatasok indikatorainak 0sszesitése alapjan 2,77 pontos atlagértékelést kapott

a repul6tér a megkérdezett utasok véleményezése alapjan. A legmagasabb értéket a check-in
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szolgaltatas érte el 3,55 pontos atlagértékeléssel. A legalacsonyabb értéket a Wi-Fi szolgaltatas
kapta 1,55 pontos atlagértékeléssel. Osszeségében kijelenthetd, hogy a legtdbb alkalommal az
ingyenes Wi-Fi hozzaférés hianya okozta az utasok elégedetlenségét, ez az indikator kapta a
legalacsonyabb pontszamot és az egyéb megjegyzések kozott is tobb alkalommal eléfordult,
hogy megemlitették a latogatdk a hianyat. A mosdo tisztasaga és felszereltsége magas értéket
szerzett, de alacsony szamban érkezett kiilon megjegyzés a tisztasaggal és a kézmosd hidnyaval
kapcsolatban. A biifé és a shop 3 atlagpontszam alatti eredményt ért el és az egyéb
megjegyzések kozott nagy szdmban érkezett panasz a termékek dragasdgara és megjegyzés a

kinalat szlikdsségére.

A kovetkezékben harom szempont szerint mutatom be a megkérdezettek elégedettségét: nem

szerint, korosztalyok szerint és utazési motivacio szerint.

A check-in, a biztonsag és a mosdo értékelése kapta a legmagasabb pontszamot mindkét nem
esetében €s Osszességében is. A férfiak minden indik4tornak magasabb atlagos pontszamot
adtak, mint a nok. Bar az ,inkabb elégedett” (4-es szintet) egyik csoportban sem és

Osszességében sem érték el a szolgaltatasok.

0 0,5 1 1,5 2 2,5 3 315 4

3,55

CHECK IN

BUFE

UISAGOS

BIZTONSAG

DOHANYZO

WIFI

MOSDO

m Osszesen m Férfiak m Nék

26. abra: Megkérdezettek dtlagos elégedettsége repiilétéri szolgaltatasokhoz tartozo
indikatorokkal nem szerint, N=299 {6
Forras: Sajat eredmeny, 2016
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A replildtéri szolgaltatds dimenzid indikatorainak Osszesitése alapjan 2,52 pontos
atlagértékelést kapott a repiil6tér a megkérdezett ndi utasok véleménye alapjan és 2,93 pontos

atlagértékelést a férfi utasok véleménye alapjan.

A check-in, a biztonsag és a mosdo, azaz az utazokat hagyomanyosan érint6 szolgaltatasok
kaptak a legmagasabb atlagos pontokat minden korcsoportban (27. abra). A Wi-Fi (Internetes)
— szolgéltatds nagyon alacsony pontszamot kapott minden korosztalyban. A dohanyzohely

mindsitése is gyenge, ,,inkdbb nem elégedettek”™ vele az igénybe vevok.

0 0,5 1 1,5 2 2,5 3 3,5 4 4,5

CHECK IN

BUFE

UJSAGOS

BIZTONSAG

DOHANYZO

WIFI

3,29
3

MOSDO 3,37

314

m Osszesen m18-30 m31-40 = 41-50 m51-60 m 60+
27. abra: Megkérdezettek dtlagos elégedettségének alakulasa korcsoportok szerint,

N=299 £6
Forras: Sajat eredmény, 2016
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CHECKIN

4,88

BUFE

UISAGOS

BIZTONSAG

DOHANYZO

WIFI

MOSDO

m Osszesen ® Magan utazas m Varosnézés
Egészségiigyi kezelés m Uzleti utazas ® Tanulas

H Egyéb motivacio m Konferencia részvétel m Sport

28. abra: Megkérdezettek atlagos elégedettségének alakuldsa utazdsi motivdcio szerint,
N=299 f6
Forrds: Sajat eredmény, 2016

A motivacio szerinti vizsgalat (28.abra) azt mutatja, hogy ebben az esetben is a check-in, a
biztonsag és a mosdo6, azaz az utazdkat hagyomanyosan érint szolgaltatasok kaptdk a

legmagasabb atlagos pontokat minden utazasi cél csoportban. A Wifi (Internetes) — szolgaltatas
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ebben az esetben is nagyon alacsony pontszamot kapott, nem elégedettek az igénybe vevok a
szolgéltatassal. A dohényzohely mindsitése is gyenge, ,,inkdbb nem elégedettek” vele az

igénybe vevok.

A repiil6téri szolgaltatasok vizsgalataban a kétvaltozos modellek khi-négyzet probaja a nem
(P=0.07), az ¢letkor (P<0.001), az utazas gyakorisaga (P=0.005) és az utazas motivacioja
(P=0.03) esetében statisztikailag szignifikans kapcsolat van. A statisztikabol ismert, hogy a
modell szignifikdns volta nem jelenti azt, hogy ehhez minden, a modellbe bevont fliggetlen
valtozo szignifikans mértékben hozzajarult. Esetiinkben is nem minden Kkategoria

egyiitthatojanak szignifikans a Wald-tesztje (HUNYADI et al. 2001)

A nem esetében az alapkategoria a férfiak csoportja. A modell egyiitthatoi azt mutatjak, hogy
a nék kozel 2-szeres (esélyhanyados=1.96) eséllyel értékelik a szolgaltatast rosszabbnak az
elvartnal, mint a férfiak. Tovabba kisebb eséllyel (esélyhanyados=0.80) értékelik jobbnak a

szolgéltatast az elvartnal, mint a férfiak.

Az ¢életkor befolyasanak vizsgalatanal az alapkategodria a 18-30 évesek csoportja. Az 51-60 és
a hatvanndl idésebbek korcsoportjat 6sszevontam, igy dsszesen négy kategoriat vizsgaltam. A
30-nal iddsebb korosztaly kevésbé kritikus, mint a fiatalabbak, 6k fele vagy 6todannyi eséllyel
itélték az elvartndl rosszabbnak a szolgéltatdsokat, valamint inkabb kozel akkora (31-40
évesek), valamint a 40-50 évesek 4-szer akkora eséllyel itéltek az elvartnal jobbnak a

szolgéaltatasokat.

Az utazas gyakorisagdnak a hatdsat vizsgalva az alapkategoria a hetente/havonta utazok
csoportja, akik mar ,,megszoktak”, ismerik a repiildtér szolgaltatasait. Hozzajuk viszonyitva a
ritkdbban utazék (EH=4.00, EH=1.6) nagyobb eséllyel értékelték jobbnak az elvartnal a
szolgaltatasokat, viszont sajnos nagyobb eséllyel rosszabbnak is (EH=3.6, EH=1.7)

Az utazds motivacioja esetében a VFR az alapkategoéria. Hozzajuk viszonyitva csak az
egészségiigyi kezelésen résztvevok értékelték masfélszeres eséllyel jobbnak a szolgaltatast az
elvartnal (EH=1.5), a tobbiek nem kaptak jobbat az elvartnal, mint a privat utazok. Viszont a
varosnézésen, varoslatogatason részvevok rosszabbnak itélték meg a szolgaltatast az elvartnal.

A tobbi kategoriaban a vélemény az volt, hogy nem kaptak rosszabbat, mint amit vartak.
A tobbvaltozos modell segitségével a négy magyarazo valtozo hatasat vizsgaltam.

A modell jol illeszkedik, statisztikailag magasan szignifikans hatast mutat az elégedettség
értekelésére (P<0.001). Mivel a magyarazd valtozok kozott egymastdl nem fliggetlenek is
szerepelnek a modellben, amint azt a kereszttablas analizis soran feltartam, a kontrollalt

es¢lyhdnyadosok kevésbé valtoztak (2. sz. Melléklet). A modellben a legtobb paraméter Wald-
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tesztje statisztikailag nem szignifikans. A vizsgalt modell bar szignifikdns magyarazatot

produkal (P<0.001), magyarazo ereje inkabb gyengének mondhato.

28. tablazat: A tobbvaltozos modellel becsiilt eredményvaltozé csoportok bekovetkezési

valészinilisége
, L, L Szamtani atlag
Elégedettség értékelése | Valoszinuségek (%)
Azt kaptam, amit vartam P1 76,25%
Jobbat kap'fam, mint amit P, 6.7%8
vartam
Rosszabbgt kgptam, mint P 17.05%
amit vartam
Osszesen 100%

Forras: Sajat szerkesztés, 2017

A modell viszont alkalmas arra, hogy a mintdban szerepld személyekre az életkornak, a
nemnek, az utazas motivaciojanak és az utazas gyakorisaganak megfelel6en kiszamithassuk az
egyes eredményvaltozo kategoriakba ,tartozas” modellel becsiilt esélyét. Els6 1épésben az
egyedi valoszintiségeket, majd ezek atlaga adja az eredményvaltozo csoportjaiban a becstilt

bekovetkezési valdszinliségeket. (Amint az elméleti levezetésben bemutattam.)

29. tablazat: Gyakorisag és szamtani dtlag

Elégedettség értékelése Gyakorisag | Szamtani atlag (%)
Azt kaptam, amit vartam 228 76,25%
Jobbat kap?am, mint amit 20 6.69%
vartam
Rosszabbgt kfaptam, mint 51 17,06%
amit vartam
Osszesen 299 100%

Forras: Sajat szerkesztés, 2017

Ha 6sszehasonlitjuk a modell altal becsiilt valoszinliségeket azzal, hogy a mintaban szerepld
személyek hany szdzaléka esik az egyes eredményvaltozo csoportokba akkor azt talaljuk, hogy
ezek kerekités utdn megegyeznek, amely azt mutatja, hogy a modell ,,jol” becsiili a

valdsziniiségeket.
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4.3.3. Kozlekedéssel kapcsolatos szolgaltatasok
A kozlekedési szolgaltatasoknal két kiillonbozd szolgaltatasi folyamattal vald elégedettséget

mértem. Elészor is azt, hogyan jutott el a kiilfoldi 1atogatd a varosbdl a repiilétérre (milyen
jarmuvel) és ezzel kapcsolatban mennyire volt elégedett a tisztasdggal, a sofor kedvességével,
jarmi kényelmével, megvalositott kommunikécioval és az ar/érték arannyal. Ezt kovetden arra
kerestem a valaszt, hogy a kiilfoldi latogatd a varosban tartézkoddsa alatt, milyen jarmivel

kozlekedett a varoson beliil és mennyire volt elégedett, a mar elébbiekben leirt indikatorokkal.

A megkérdezettek 64,9%-a vette igénybe a kozlekedési szolgaltatasok valamilyen
modjat,vagyis 205 {6 értékelte a megadott indikatorokat. A szolgaltatasok elvarasnak valo
megfelelése soran a legtobben, pontosan 157 {6, ugy értékelte Gsszeségében a kozlekedési
szolgaltatasokat, hogy az elvarasaiknak megfelelt, a szolgaltatas olyan volt, mint amire
szamitottak. 21 {6 esetében fordult eld, hogy a szolgaltatas nem felelt meg az elvarasnak és gy
nyilatkoztak, hogy 0sszeségében a szolgéltatas rosszabb, volt mint amire szamitottak. Meglepd
modon, ami pozitivumnak tekinthetd, ettdl tobb latogato nyilatkozott ugy, hogy a szolgaltatas

jobb volt, mint amire szamitott ¢s maximalisan elégedett a szolgaltatds mindségével.

Az alabbi 29. abra tartalmazza a megkérdezettek kozlekedési forma szerinti megoszlasat az
alapjan, hogy milyen jarmiivel tették meg a repiil6tér és varos kozotti tavolsagot. Az abrabol
jol lathato, hogy a legtobb latogatd sajat/magan jarmiivel utazott, ami Ggy értelmezhetd, hogy
a latogat6t ismerds, rokon, barat széllitotta. Ebbe a csoportba tartoznak az atutazo latogatok is
(77 16).A legnagyobb csoportot a taxi szolgaltatast igénybe vevok alkotjak. Megallapithato,
hogy alacsony azoknak a latogatoknak a szama, akik a varosi autdbusz jaratot hasznaltak, ami
reptéri kiilon jaratként tizemel és még kevesebb, azoknak a latogatoknak a szama, akik autot

béreltek.

4%
6%

39%

46%

Sajat jarmd Taxi Busz Utazasi iroda = Bérelt auto

29. abra: Varos és repiilotér kozotti kozlekedés formaja (N=205)
Forras: Sajat kutatasi eredmeény, 2016
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A varoson beliili kozlekedés esetében azok a latogatdk, akiknek nem Debrecen volt a
célallomasuk €s nem ¢&jszakaztak a varosban, értelemszeriien nem valaszoltak erre a kérdésre
(77 £6). Tovabbi 15 f6 nem vett igénybe tomegkodzlekedési vagy taxi szolgaltatast. A valaszadok
megoszlasat a kozlekedési eszkdzok varoson beliili hasznalatat illetden a kovetkezd abra

mutatja be.

3%

25%

35%

m Privat jarmii Taxi Tomegkozlekedés Utazasi iroda szervezésében

30. abra: Varoson beliili kozlekedés formaja (N=205)
Forras: Sajat kutatasi eredmény, 2016

Az abran jol lathatd, hogy legnagyobb ardnyban privat jarmiivon és taxin kozlekedtek, ezt

kovetden pedig a legtobb latogatd tomegkdzlekedési eszkozt hasznalt.

A megkérdezettek 69%-a vette igénybe a kozlekedési szolgaltatasok valamilyen maédjat (205
f6). Koziilik a varosbol a repiildtérre kozlekeddk esetében 191-en értékelték a megadott
indikatorokat, mig a szallasrol a varosba kozlekeddk esetén 186-an értékelték a szolgaltatasokat

(indikatorokat).

30. tablazat: Kozlekedéssel kapcsolatos szolgaltatasok indikatorainak gyakorisaga

Dimenzio Varos ¢és repiilotér kozotti kozlekedés Szallas és varos kozotti kozlekedés
Indikatorok Indikatorok
Kozlekedéssel 20 9 > 20 8 >
- o 43 o o = O ) Q =l
kapcsolatos %" § 2| g % g %" E 2 2 ia; E
4 4 8 < 7 = i~ s < '3 =

szolgaltatasok 5 % —E & é g S % % BS g g
= |&E|E |5 |X |F |3E |5 |5 |2
v/ N < M v <

gyakorisag 190 191 191 191 191 186 186 186 186 186

Forras: Sajat eredmény, 2016

A megkérdezettek elégedettség vizsgalatanak atlagos pontszamait mutatja a 25. 4bra.
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ARE-ERTEK ARANY 3,6

3,6
KOMMUNIKACIO 33'2
KOMFORTOSSAG 35
3,8
SZEMELYZET 3,5
KEDVESSEGE 3,7
|
TISZTASAG 35
3,7
| | |
0 1 2 3 4

m Varoson beliil = Repiil6tér-varos

25. abra: Megkérdezettek atlagos elégedettsége kozlekedéssel kapcsolatos szolgaltatasok
esetén (N reptér-varos=191, N viroson beliil:186)
Forrds: Sajat kutatdsi eredmény, 2017

A replil6tér és a varos kozotti kozlekedést magasabbra vagy azonosan értékelték, mint a varosi
kozlekedést. Kivételt képez a kommunikacié. A kommunikacié mindkét esetben kdzepes
osztalyzatot kapott (,,elégedett is meg nem is”), a tobbi indikator értékelése megkozelitette az

»elégedett” szintet.

A kozlekedési szolgaltatasok vizsgalataban a kétvaltozos modellek khi-négyzet probaja a nem
(P=0.03), az életkor (P=0.02)), az utazas motivacioja (P<0.001), a latogatds gyakorisaga
(P=0.03) és az utazés tipusa (P=0.02) esetében modelliink statisztikailag szignifikans hatést

produkal az elégedettség értékelésére.

A nem magyarazo valtozés modell egylitthatoi azt mutatjak, hogy a nok kisebb eséllyel
(esélyhanyados=0.9) értékelik a szolgaltatast jobbnak az elvartnal, mint a férfiak. Tovabba
nagyobb eséllyel (esélyhanyados=3.2) értékelik rosszabbnak a szolgaltatast az elvartnal, mint
a férfiak.

Az életkor befolyasanak vizsgalatanal azt kaptam, hogy 30 évesnél idosebbek fele vagy negyed
akkora eséllyel értékelték rosszabbnak a kozlekedési szolgaltatasokat az elvartnal (Az
esé¢lyhanyadosok 0.54, 0.26, 0.53). A 30-40 évesek harmad akkora eséllyel értékelték jobbnak,
viszont a 40 évesnél idésebbek majdnem 4-szer, illetve 2.4-szer nagyobb eséllyel értékelték
jobbnak az elvartnal a kozlekedési szolgaltatasokat (Az esélyhanyadosok 0.33, 3.9,2.4)

Az utazds motivacidjanak befolydsat vizsgalva, elsé 1épésként a valtozoban a VFR és a
varosnézés kategoridkat, illetve a tanulas és egyéb kategoridkat Osszevontam a modell

érvényessége érdekében.
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A jobbat kaptam, mint amire szamitottam csoportban az esélyhanyadosok 1.33,0.26, 0.13.
Eszerint csak az egészségligyi kezelésen résztvevok itélték jobbnak az elvartnal a
szolgaltatasokat. A rosszabbat kaptam, mint amit vartam kategoridban az esélyhdnyadosok 1.2,
0.7,0.9. Erdekes modon az egészségiigyi kezelést igénybe vevék az Osszehasonlitasban

rosszabbnak is itélték a szolgaltatast az elvartnal, mint a privat és varosnézésen részvevok.

Az utazas gyakorisdga magyarazo valtozot tartalmazo modellben a ritkabban utazok koziil csak
a 3-4 alkalommal utazok értékelték jobbnak az elvartnal a kozlekedési szolgaltatasokat, mint
az elsé alkalommal utazok (EH= 1.14, 0.8, 0.12) Ugyanakkor a 3-4 alkalommal utazok k6zott
rosszabbnak is itélték a szolgaltatast az elvartnal, és a rendszeres latogatok is rosszabbnak

értékelték annal, mint amit vartak. (EH=1.6, 0.25,1.6).

Az utazas tipusa (egyediil, csaladdal, barattal, munkatarssal, csoportban érkezett) modellje
szerint a latogatdk egyik csoportban sem értékelték rosszabbnak a szolgéltatast, mint az egyediil
utazok csoportjaban. (EH = 0.3, 0.95, 0.98, 0.95). A csaladdal, munkatarssal és a csoportban
utazok jobbnak értékelték a szolgaltatast az elvartnal, mint az egyediil utazok. (EH=4.3, 0.44,
1.2,1.76)

A tobbvaltozos modellben a fenti 5 valtozo szerepelt.
A modell jol illeszkedik, statisztikailag magasan szignifikans hatdst mutat az elégedettség

értékelésére (P=0.003).

53,64
AzR? =

= SiE = 0,21. Igy a modell magyarazo ereje gyengének mondhato.

31. tablazat: A tobbvaltozés modellel becsiilt eredményvaltozé csoportok bekovetkezési

valosziniisége
Elégedettség értékelése Valésziniiségek Szang/l;)l atlag
Azt kaptam, amit vartam P1 75.4%
Jobbat kap'gam, mint amit P, 12.6%
vartam
Rosszabbgt kfalptam, mint P, 19%
amit vartam
Osszesen 100%

Forras: Sajat szerkesztés, 2017

Ha 6sszehasonlitjuk a modell altal becsiilt valoszinliségeket azzal, hogy a mintaban szerepld
személyek hany szdzaléka esik az egyes eredményvaltozo6 csoportokba akkor azt talaljuk, hogy

a modell ,,jo1” becsiili a valdszintiségeket:

110



32. tablazat: Gyakorisag és szamtani atlag

Elégedettség értékelése Gyakorisag Szamtg/l;; atlag
Azt kaptam, amit vartam 228 74.76%
Jobbat kap'gam, mint amit 20 14.69%
vartam
Rosszabbgt kgptam, mint 51 11.65%
amit vartam
Osszesen 299 100%

Forras: Sajat szerkesztés, 2017

ROMAN (2011) szerint a leggyakoribb problémak a személyszallitas esetében, hogy példaul a
taxi személyszallitdsnal a szolgaltaté indokolatlan mennyiségli kilométert tesz meg annak
érdekében, hogy minél magasabb koltséget €s dijat tudjon megfizettetni a helyismeretekkel nem
rendelkez6 kiilfoldi utassal. Az autobuszos személyszallitas javult az utdbbi évtizedekben,
azonban a nyugat-eurépai szintet nem éri el. Gyakori jogsértésként jelenik meg az érvényes
bérlet, jegy, napijegy nélkiil torténd utazas, mely kapcsan a szolgaltatd tarsasagot jelentds kar
éri. Gyakori a renddrhatdsagi segitség igénybe vétele, mely azonban azzal jarhat egyiitt, hogy
a latogato/turista, aki csupan egyszeriien elfeledkezett a jegy vagy bérlet kivaltasarol negativ

élményekkel fog haza térni.

4.3.4. Szallassal kapcsolatos szolgaltatdasok
A szallassal kapcsolatos szolgaltatdsoknal azt vizsgaltam, hogy milyen tipust szallashelyet

vettek igénybe a Debrecenbe latogato kiilfoldiek ¢és azok értékelését. A fokozodo
versenyhelyzet egyre inkabb megkoveteli, hogy a vallalkozasok nagyobb figyelmet
szenteljenek a potencidlis vendégek cselekedeitenk feltarasdsra és a pszichologiai hattér
vizsgalatara is. A szalloddkban szintén ez a gondolkodasmod lehet célravezetd, mert a hosszu
tavill siker kulcsa az elégedett vendég. A kovetkezo mindségindikatorokat hataroztam meg,
amelyek alapjan a megkérdezettek értékelték a szallas foglalast, a szallas megkozelithetdségét,
szallasra valo be ¢€s ki jelentkezést, a szoba felszereltségét, a szoba tisztasagat, a szoba szervizt,
a személyzet kedvességét, a személyzet nyelvtudasat, a kommunikéciot, a wellness és fitness
lehetdségeket és a szobaért fizetett Osszeget. Az alabbi pontokon végig haladva mutatom be a

szallassal kapcsolatos szolgéltatasok vizsgalatanak eredményéit:

e Hanyan vették igénybe
e Elégedettség indikatoronként

e Van e kiilonbség az elégedettségben a ndk és fériak kozott?
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e Van e kiilonbség az elégedettségben a kiilonboz6 utazasi motivaciok kozott?

A 33. tablazat tartalmazza a szallas dimenzidjaval kapcsolatos indikatorok gyakorisagat.

33. tablazat: Szallassal kapcsolatos szolgaltatasok indikatorainak gyakorisaga

Dimenzio Indikatorok

Szallassal = i 5 S | . | B

kapcsolatos | E g Z|w s | SHE | g |

” 7 . (] h [75] —_— [%2] by

szolgaltatas ig 2 < é B ¢ | s z § 2 a2

ok 2 |Z% 32 g2|2 |8 (382 |25l
&3 S2a3 HEL|E |H |l Z |2E <

gyakorisag | 124 124 | 124 | 124 124 | 124 | 124 | 124 | 124 | 124

Forras: Sajat eredmény, 2016
A 31 abra mutatja be a megkérdezettek szallassal kapcsolatban adott valaszai alapjan elkészitett

atlagos elégedettséget.

AR-ERTEK ARANY
WELLNESS-FITNESS
NYELVISMERET
SZEMELYZET KEDVESSEGE
SZOBA SZERVIZ
TISZTASAG EX:)

SZOBA FELSZERELTSEGE 3,8

BE-KI JELENTKEZES

MEGKOZELITHETOSEG
| |

FOGLALAS 3,9

0 0,5 1 15 2 2,5 3 3,5 4 4,5

31. abra: Megkérdezettek atlagos elégedettsége szallassal kapcsolatos szolgaltatasok
esetén (N=124)
Forrds: Sajat kutatasi eredmény, 2017

A nyelvismeret €s a szoba szerviz kivételével az atlagos elégedettség kozel van az ,,inkabb
elégedett” értékeléshez, azaz jo osztalyzathoz. Lockyer (2005) a fokuszcsoportos, haromfazist
kutatasanak végeztével tobb mint érdekes megallapitasokra jutott. A szdlloda kivalasztasanal
az elsddleges szempont a tisztasag lett, mig az ar csupéan a 14. tényez0 volt a megemlitett 49-

bol.

A szallassal kapcsolatos szolgaltatasok vizsgalatiban a kétvaltozos modellek khi-négyzet
probaja az életkor (P=0.003), a lakhely tipusa (P<0.001)), a latogatéas gyakorisaga (P<0.001) és
az utazas tipusa (P<0.001) esetében modelliink statisztikailag szignifikdns hatdst produkalt az

elégedettség értékelésére. Fontos megjegyezni, hogy a tobbi valtozd esetén vagy nem volt
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statisztikailag szignifikdns a hatas, vagy pedig csak akkor kaptam volna statisztikailag
szignifikans eredményt, ha kategoéridkat Gsszevonok, ez pedig szakmailag nem lett volna

indokolt.

Az ¢életkor magyarazovaltozos modell egyiitthatdi szerint a 30 évesnél iddsebbek jobbnak és
ugyanakkor rosszabbnak is itélték a szolgaltatast az elvartnal, mint a legfiatalabb korosztaly
béliek. Az esélyhanyadosok a jobbat kaptam, mint amire szamitottam kategéridban 1.12, 11.2,

2.19. A rosszabbat kaptam, mint amire szdmitottam csoportban pedig 1.4, 8.75, 1.22.

A lakhely tipusanak hatdsat vizsgaldo modellben a magyarazé valtozonal az alapkategoria a
varosban lakok csoportja. A févarosban €16 latogatok nem jobbnak, hanem rosszabbnak itélték
a szolgaltatasokat az elvartnal, mint a varosban ¢élok. (EH= 0.57, illetve EH=6.34). A falun ¢és
egy¢b helyeken ¢él0k viszont 5.8 — szeres eséllyel jobbnak, illetve 1.5-szeres eséllyel

rosszabbnak itélték az elvartnal a szallassal kapcsolatos szolgéltatdsokat, mint a varosban ¢lok.

A latogatas gyakorisaga magyarazo valtozot tartalmazo modell érdekes eredményt mutatott. Az
alapkategoria az évenként hetente/havonta utazok csoportja. A modell esélyhanyadosai szerint
az évente 3-6 alkalommal utazok az elvartnal sokkal inkabb rosszabbnak itélték meg a
szolgéltatast, mint a gyakran utazék: EH=28.3. Az esélyhanyados igen nagy, mivel a
alkalommal és a ritkdbban utazok is rosszabbnak itélték a szolgaltatast az elvartnal, mint a

gyakran utazok (EH=3.7). Ugyanakkor jobbnak is itélték, EH=1.6, illetve 2.65.

Az utazas tipusat tartalmazd egyvaltozds modell esetében a modell érvényessége miatt a
csaladdal érkezett és a barattal érkezett kategoridkat 6sszevontam, hasonldan a munkatarssal és
csoportban érkezdk csoportjat is. Az egyediil érkezettek csoportja az alapkategoria. A modell
illesztésével azt kaptuk, hogy a csaladdal €s barattal utazok jobbnak, de rosszabbnak is itéltek
a szolgaltatast az elvartnal, mint az egyediil utazok (EH=5.14, illetve 1.2). A munkatarssal és
csoportban érkezettek nem itélték jobbnak, de rosszabbnak sem a szolgéltatast az elvartnal.

mint az egyediil érkezok (EH=0.77, illetve 0.12)

A tobbvaltozos modellben a fenti magyarazé valtozok mindegyike szerepe. A modell jol
illeszkedik, statisztikailag magasan szignifikdns hatast mutat az elégedettség értékelésére

(P<0.001).

83,37

Az R? =
2+80,6

= 0,52. igy a modell magyarazé ereje kozepesnek mondhato.
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34. tablazat: A becsiilt atlag valészintiségek

Elégedettség értékelése | Valoszintiségek Szamtg/l;)l atlag
Azt kaptam, amit vartam P1 50.6%
Jobbat kapgam, mint amit P, 37.9%
vartam
Rosszabbgt kgptam, mint 11.5%
amit vartam P3
Osszesen

Forras: Sajat szerkesztés, 2017

Ha 6sszehasonlitjuk a modell altal becsiilt valoszinliségeket azzal, hogy a mintdban szerepld

személyek hany szazaléka esik az egyes eredményvaltozo csoportokba akkor azt talaljuk, hogy

a modell ,,jol” becsiili a valoszintiségeket:

35. tablazat: Gyakorisag és szamtani atlag

Elégedettség értékelése Gyakorisag Szamtgt/r;)l atlag
Azt kaptam, amit vartam 65 50.78%
Jobbat [(ap'fam, mint 48 37.50%
amit vartam
Ros_szabbgt kgptam, 15 11.72%
mint amit vartam
Osszesen 128 100%

Forras: Sajat szerkesztés, 2017

A szélloda kivalasztasakor a vendég sok esetben a mindség eldzetes ismerete nélkiil dont, ezért

jut hangsulyos szerephez a bizalom és a kommunikécio.

O NEILL-MATTILA (2004) kutatasanak fontos iizenete a menedzserek szamara, hogy a

vendégelégedettség javitdsa egyértelmii anyagi elOnyoket tartogat, bar a vendégek
elégedettsége, mint célkitiizés nyilvanvaloan koltségekkel jar. DAVIDSON (2002) szerint az
ligyfélelégedettség: ,,az a legfdbb mérce, amelyhez a szolgaltatdipar a szolgéaltatdsmindséget
viszonyitja”. Kimutatta, hogy egyértelmli kapcsolat van a szervezeti légkdr, a
vendégelégedettség és a szalloda teljesitménye kozott. LOCKYER (2005) a fokuszcsoportos,
haromfazisu kutatasanak végeztével tobb mint érdekes megallapitasokat tett. A szalloda
kivalasztasanal az elsddleges szempont a tisztasag lett, mig az ar csupan a 14. tényezd volt a

megemlitett 49-bol.
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4.3.5. Etkezéssel kapcsolatos szolgdltatdsok
Az étkezéssel kapcsolatos szolgaltatasokndl kiillonboz6é helyeket hatdroztam meg és attol

fliggden, hogy a kiilfoldi latogatd étkezett-e étteremben, cukrdszdaban vagy fagylaltozoban

értékelték a kdvetkezd mindség indikatorokat: megkozelithetdség, kiszolgalas, kommunikéacio,

¢étlap nyelvi érthetdsége, valaszték, tisztasag, kényelem, kiilonleges étkezési igények kielégitése

¢s ar/érték arany.

A tovabbiakban azt mutatom be, hogy hanyan vették igénybe a szolgaltatast és hogy mennyire

voltak elégedettek adott szolgaltatas mindségét meghatarozo indikatoraival. A 36. tablazat

mutatja be, hogy egyes vendéglato helyeken hany latogato fordult meg. A legtobben étteremben

étkeztek ez 149 106, és Osszesen 80 f6 jutott el fagylaltozdba illetve cukraszdéba.

36. tablazat: Etkezéssel kapcsolatos szolgaltatasok indikatorainak gyakorisaga

Dimenzié Indikatorok, gyakorisag

Etkezéssel Etterem Hotel étterme Fagylaltozo Cukraszda

kapcsolatos

P . .. | megkozelithetds | megkozelithetds | megkozelithetds | megkozelithetds

szolgaltatas | | . 1 , . 1 , . 1 , . 1
¢g, kiszolgalas, | ég, kiszolgalas, | ég, kiszolgalas, | ég, kiszolgalas,

ok
kommunikacio, | kommunikacio, | kommunikacid, | kommunikacio,
étlap (megfeleld- | étlap (megfeleld- | étlap (megfeleld- | étlap (megfeleld-
e a nyelvezet), e a nyelvezet), e a nyelvezet), e a nyelvezet),
valaszték valaszték valaszték valaszték
(megfelel-e  a | (megfelel-e  a | (megfelel-e  a | (megfelel-e  a
nemzetkozi nemzetkozi nemzetkozi nemzetkozi
standardoknak), | standardoknak), | standardoknak), | standardoknak),
tisztasag, tisztasag, tisztasag, tisztasag,
komfortossag, komfortossag, komfortossag, komfortossag,
kiilonleges kiilonleges kiilonleges kiilonleges
taplalkozasi taplalkozasi taplalkozasi taplalkozasi
igények, ar-érték | igények, ar-érték | igények, ar-érték | igények, ar-érték
arany arany arany arany

Gyakorisag | 149 67 41 39

Forras: Sajat eredmény, 2017

A cukréaszdékat, a fagylaltozokat konnyen megkdzelitették, a fagylaltozok komfortossagaval, a

kiszolgalassal is inkabb elégedettek voltak a latogatdk, de észrevehetéen a tobbi indikator

értekelése nem érte el ezt a szintet. Van mit javitani az étlap nyelvezetén, a valasztékon, a

kiilonleges taplalkozasi igények kielégitésén
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32. abra: Megkérdezettek atlagos elégedettsége étkezéssel kapcsolatos szolgaltatasok
esetén
Forras: Sajat eredmény, 2017

A legalacsonyabb értékelést minden esetben azok adtdk, akik a hotel éttermében étkeztek.
Ettermi vendéglatis esetében a leggyakoribb eset a kiilfoldi vendégek részére torténd
tulszamlazas, ami mar tobb nyugat-eurdpai folyoiratban is megjelent és jelentdsen hozzéjarul
az orszagimazs rombolasdhoz (Roman, 2011). Eléfordul, hogy az ételek mindsége erdsen
kifogasolhato, tobb esetben az alap egészségiigyr normarendszerek sem jelennek meg a
megfeleld koriilmények biztositasara és/vagy az ételek hiitésére, tarolasara, elkészitésére,
felszolgéalasara vonatkoz6 szabalyokat sértik. A megkérdezettek koziil senki sem tett kiilon
megjegyzést arra, hogy tul dradganak talalta volna a fizetendd fogyasztast, viszont tobb
alkalommal el6fordult, hogy kommunikacios nehézségek adodtak a latogatd é€s a kiszolgalo

személyzet kozott.
A 37. tablazat tartalmazza az étkezési szolgaltatasok kétvaltozos modelljének eredményeit.

A tablazatban lathato, hogy a latogatd személyes tulajdonsagai koziil hét all statisztikailag
szignifikdns kapcsolatban az étkezéssel kapcsolatos szolgaltatasok elégedettségének
értékelésével. Nincs kiemelkedden magas esélyhanyados, kivéve a 6.83-at, amely azt mutatja,
hogy az egészségiigyi kezelésen részvevok szemben a privat utazok és varosnézok csoportjaval

kozel hétszeres eséllyel itélték a szolgaltatast rosszabbnak az elvartnal
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37. tablazat:Etkezéssel kapcsolatos szolgaltatasok modelljének eredményei

Valtozok (khi- Kategoriak Jobbat kaptam, Rosszabbat kaptam,
négyzet proba) mint amire mint amire
szamitottam vs azt szamitottam vs azt
kaptam, mint amire | kaptam, mint amire
szamitottam szamitottam
Esélyhanyados Esélyhanyados
Eletkor (P=0.05) 31-40 vs 18-30 1.045 0.96
41-50 vs 18-30 6.27 1.92
51-60 és >60 vs 216 1.45
18-30
Lakhely tipusa févaros vs 0.58 0.93
(P=0.02) Varos
falu és egyéb 1.13 0.27
VS Varos
Utazas gyakorisaga | 1-2 alkalommal/ 1.00 0.41
(P:OOOB) ritkabban vs
hetente/havonta
3-6 alkalommal vs 0.27 0.74
hetente/havonta
Utazas tipusa csaladdal és 2.78 0.54
(P=0.008) barattal vs
egyediil utazok
munkatarssal 0.75 0.44
€s csoporttal vs
egyediil utazok
Utazas motivacioja | egészségiigyi 0.55 6.83
(P<0.001) kezelés vs
VFR és
varosnézes
iizleti utazas vs 0.52 0.65
VFR és
varosnézes
tanulas és 0.24 1.01
egyeb vs
varosnézeés
Hanyadik 2-3 alkalom vs 0.66 1.82
alkalommal jar elsd
Debrecenben? tobb, mint 4 0.68 0.21
(P=0.01) alkalom vs elsd
rendszeres 0.26 2.46
latogato vs elso

Forras: Sajat szerkesztés, 2017

A modell jol illeszkedik, statisztikailag magasan szignifikans hatast mutat az elégedettség
értékelésére (P<0.001).

87,33
2%121.9

Az R? = = 0,34. igy a modell magyarazo ereje majdnem kozepesnek mondhato.

117



38. tablazat: A tobbvaltozés modellel becsiilt valésziniiségek:

. L s PSP Szamtani

Elégedettség értekelése Valosziniiségek atlag (%)
Azt kaptam, amit vartam P: 60.4%
Jobbat kap'fam, mint amit P, 24.0%

vartam
Rosszabbgt kgptam, mint P, 15.6%
amit vartam

Osszesen 100%

Forras: Sajat szerkesztés, 2017

Ha 6sszehasonlitjuk a modell altal becsiilt valoszintiségeket azzal, hogy a mintdban szerepld

személyek hany szazaléka esik, az egyes eredményvaltozo csoportokba akkor azt talaljuk, hogy

a modell ,,jol” becsiili a valoszinliségeket:

39. tablazat: Gyakorisag és szamtani atlag

Elégedetiség értékelése | Gyakorisag Szamzﬁ,‘/‘:)l dtlag
Azt kaptam, amit vartam 99 57.6%
Jobbat [(ap',tam, mint 42 24.4%
amit vartam
Rogszabbgt kgptam, 15 18.0%
mint amit vartam
Osszesen 172 100%

Forras: Sajat szerkesztés, 2017

4.3.1. Szorakozassal kapcsolatos szolgaltatasok
A szorakozéssal kapcsolatos szolgaltatasok esetében arra kerestem a valaszt, hogy a

Debrecenbe latogatd kiilfoldiek jartak-e szinhazban, moziban, kiallitason, éjszakai klubban
(tancos szorakozohely), kavézoban, muzeumban vagy koncerten. Annak megfelelden, hogy
milyen szorakozédssal kapcsolatos szolgaltatast vettek igénybe a kovetkez6 mindség-
indikatorokat értékelték: megkozelithetdség, kommunikacio, személyzet kedvessége, tisztasag,
kényelem, attrakcidé/€lmény €s ar/érték arany. Az aldbbi tablazatban lathatd, hogy mindegyik
aldimenzidban kevesen értékelték az indikatorokat vagyis kevesen jartak barmilyen

szorakozohelyen is.
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40. tablazat: Szorakozassal kapcsolatos szolgaltatasok indikatorainak gyakorisaga

Tancos
szorakozo
Szinhaz Mozi Kiallitas hely Kavézo Muazeum | Koncert

Megkdzelithetdség 13 21 19 40 38 19 9

Kommunikacioé 13 21 19 40 38 19 9
Személyzet

kedvessége 13 21 19 40 38 19 9

Tisztasag 13 21 19 40 38 19 9

Komfortossag 13 21 19 40 38 19 9

Attrakcio/élmény 13 21 19 40 38 19 9

Ar-érték arany 13 21 19 40 38 19 9

Forras: Sajat eredmény, 2017

Mivel a szolgaltatast igénybe vevok és értékeldk szama még az 50 fot sem érte el egy esetben
sem, ezért a tul alacsony részvételi szdm és alacsony adatmennyiség miatt nem végeztem
tovabbi elemzéseket ¢és vizsgalatokat. Kijelenthetd, hogy a szérakozast érintd szolgaltatasok

vizsgélata sikertelen volt.

4.3.2. Egészségiigyi szolgdltatdasok
Az egészségligyi szolgaltatasok igénybe vételénél megjelent a tervezett fogorvosi kezelés 11 6

esetében és tovabbi 35 f6 vett igénybe nem tervezett egészségiigyi ellatast.

Az egészségligyl szolgaltatasok vizsgalata soran arra kerestem a valaszt, hogy a kiilfoldi
latogatdk igénybe vettek-e egészségligyi szolgaltatast €s négy kiilonb6zo esetet kiilonboztettem
meg: nem vart betegség esetén igénybe vett egészségligyi szolgaltatas, baleset kovetkezménye
miatt igénybe vett egészségiigyi szolgaltatds, tervezett egészségligyi ellatds vagy fogaszati
ellatds. Annak megfelelden, hogy a latogatd milyen esetben vett igénybe egészségligyi
szolgaltatast a kovetkezd mindség indikatorok értékelésére keriilt sor: orvosi ellatas, személyzet
kedvessége, kommunikécio, rendelé/korterem tisztasdga, rendeld/korterem felszereltsége és
ar/érték arany.

Az egészségiigyi menedzsment irodalmaban a mindség komplex értelmezésével
talalkozhatunk. Eltéréen a termelési gyakorlattol, DONABEDIAN (1988) szerinti
értelmezésben a mindség nem csak az eredményben jelenik meg (pl. egészségi allap9ot, elért
mindség, mortalits stb.) de annak dimenzidi kozott szerepel az szolgaltatas nyujtas struktardja
(éptiletek, eszk6zok, személyzet, tapasztalat stb.) és a folyamatok szamos jellemzdje is, mint
amilyen a megfeleléség, hatékonysag, hatasossag (BELICZA — ZEKANY, 1998). Tovabb
vezetve ezt a megkozelitést DONABEDIAN (1988) a kdvetkezok szerint magyarazza: ,,A jo
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strukttra valdsziniileg noveli a jo folyamat valoszintiségét, a jo folyamat pedig emeli a jo

eredmény valosziniiségét” (DONABEDIAN, 1988 in GODENY, 2007).

SPEAR (2005) szerint az egészségiligyi ellatdsban jelentkezd problémak és fogyasztoi
elégedetlenségek jelentds részét nem az egészségligyi dolgozok szakmai tudasa, hozzaallasa,
vagy erOfeszitéseinek hidnya okozza, hanem a rendszer ¢s a folyamatok amelyben dolgozni

kényszeriilnek.

41. tablazat: Egészségiigyi szolgaltatasokkal kapcsolatos szolgaltatasok indikatorainak

gyakorisaga
Dimenzio Indikatorok, gyakorisag
(szolgaltatas)
Egészségiigyi Varatlan Baleseti Tervezett Fogaszati
szolgaltatasok megbetegedés kezelés kezelés (ellatas, | kezelés
o (ellatas, kedvesség, .
(ellatas, . Ny (ellatas,
Ked . kedvesség, kommunikacio, ked ,
¢ Vesse.g,’ N kommunikacio, | tisztasag, ¢ vessefg,' .
kommunikacio, . , L kommunikacio,
. . tisztasag, felszereltség, ar- | ~ )
tisztasag, . oy . tisztasag,
., | felszereltség, érték arany o
felszereltség, ar- | , . . . . felszereltség, ar-
o . ar-érték arany) o .
érték arany) érték arany
gyakorisag 19 7 15 12

Forrds: Sajat eredmény, 2016

Lathato, hogy a varatlan megbetegedések csoportjaba is besoroltdk a baleseti kezelést, ezért
lehet eltérés a 46 (igénybe vett) €s a fenti tablazat 53 (6sszes) értéke kozott. Erre a dimenziora
is jellemzd, hogy kevesen értékelték az egyes aldimenzidkban az indikatorokat. Bar érdemes
megjegyezniink, hogy elsdsorban a rendszeres latogatok értékelték az egészségiigyi ellatast,

valamennyi indikétor nagy szoréassal kapta az elégedettségi pontokat.

Mivel a szolgaltatast igénybe vevok és értékelok szama még a szorkozasi szolgéltatasokhoz
hasonldan szintén 50 {6t sem érte el, legtobb a 19 {6 volt, egy esetben sem, ezért a tl alacsony
részvételi szam ¢és alacsony adatmennyiség miatt nem végeztem tovabbi elemzéseket és

vizsgélatokat. Kijelenthetd, hogy a egészségiigyi szolgaltatasok vizsgalata sikertelen volt.

4.3.8. Konferencidval kapcsolatos indikdtorok értékelésének gyakorisdga
Konferencian a megkérdezettek koziil 23 {6 vett részt, 0k tanulasi céllal érkeztek a varosba.

A konferencia részvételhez kapcsolodo szolgaltatasoknal arra kerestem a valaszt, hogy azok a
latogatok, akik a varosban tartozkodasuk ideje alatt konferencidn vettek részt mennyire voltak
elégedettek a kovetkezOkkel: konferencia szervezése, infrastruktira (terem felszereltsége,
hangositas stb), kényelem, idéhatékonysag (megérte e a részvétel), ar/érték ardny, catering,

konferencidhoz kapcsolodd programok.
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42. tablazat: Konferencia részvétellel kapcsolatos szolgaltatasok indikatorainak

gyakorisaga
Dimenzidék Indikatorok, gyakorisag
(szolgaltatasok)
Konferenciaval | Szervezés | Infrastru | Komfortos | Hasznoss | Ar-érték | Kiséré | Caterin
kapcsolatos ktara sag ag arany progra g
szolgaltatasok m
gyakorisag 23 23 23 23 23 23 9

Forras: Sajat eredmény, 2017

Mivel a szolgaltatast igénybe vevok és értékelok szama még a szorkozasi szolgaltatasokhoz
hasonloan szintén 50 {6t sem érte el, legtobb a 23 {6 volt, egy esetben sem, ezért a tl alacsony
részvételi szam ¢és alacsony adatmennyiség miatt nem végeztem tovabbi elemzéseket és

vizsgalatokat. Kijelenthetd, hogy a egészségligyi szolgaltatasok vizsgalata sikertelen volt.

4.3.9. Sporttevékenység és sportrendezvény indikdtorai értékelésének
gyakorisdaga
A sporttal kapcsolatos szolgaltatasokat 27 £6 vette igénybe, koziiliikk nyolc 6 érkezett a varosba

ezzel a céllal, a maradék 15 f6 a varosban tartdzkodasa ideje alatt vett igénybe valamilyen sport

tevékenységgel kapcsolatos szolgéltatast.

A sporttevekenységekhez kapcsolodod szolgéltatasoknal két esetet kiilonboztettem meg,
egyrészt amikor a kiilfoldi latogatdé valamilyen sport tevékenységet végzett a varosban
tartdzkodasa alatt és azt, amikor valamilyen sport rendezvényen vett részt. A sport tevékenység
esetében a kovetkezd mindség indikatorokat hatdroztam meg, amiket a latogatok értékeltek:
felszereltség, személyzet kedvessége, kommunikacio, az 61t6z0 tisztasaga és az ar/érték arany.
A sport rendezvény esetében a kovetkez0 indikatorokat értékelhették a latogatok: jegyvasarlas,
személyzet kedvessége €s megjelenése, kommunikacid, rendezvény szervezése és ar/érték

arany.

43. tablazat: Sport tevékenységgel kapcsolatos szolgaltatasok indikatorainak

gyakorisaga

Dimenzidok Indikatorok, gyakorisag
(szolgaltatasok)
Sporttevékenység Biztositott Személyzet Kommunikacio Olt6z6 Ar-érték

eszkdzok kedvessége (nyelvtudas) tisztasaga arany
gyakorisdg 26 26 26 26 26
Sportrendezvény Jegyvasarlas Személyzet Kommunikacod | Rendezvény | Ar-érték

) (nyelvtudas) | szervezettség arany
kiszolgalas

gyakorisdg 16 16 16 16 16

Forras: Sajat eredmény, 2017
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A sporthoz kapcsolodo szolgaltatast igénybe vevok kozil 26-an értékelték a szolgaltatast.
Koziiliikk 16-an sportrendezvényen is részt vettek, ezt az aldimenziot is értékelték. A
sporttevékenységet, mint utazdsi motivaciot kevesebben jelolték meg, mint ahdnyan a
szolgaltatast értékeltek. Valdszintsithetd, hogy debreceni tartozkodasuk alatt valtoztattak az
eredeti elképzelésiikon. Lehetdséget kaptak olyanok is, akik nem tervezték a részvételt utazasuk

elott.

A sporttevékenységet végzok tobbsége a 18-30 éves korosztalyba tartozik, akik 3-7 napot vagy
hosszabb 1d6t toltottek Debrecenben, és akik értékelték a szolgaltatas indikatorait. Hasonlo

megallapitas vonatkozik a rendezvényekre is.

4.4. Elégedettség osszesitett elemzése

A multinomialis logisztikus regressziés modell Iényege, hogy az egy magyarazo valtozot
tartalmazd modellek tulajdonképpen egyrészt az eredményvaltozd €és a magyarazd valtozo
kereszttablas elemzését végzi el. A modell khi-négyzet probaja és a kereszttablas elemzés khi-
négyzet probajanak eredménye megegyezik. Masrészt a kereszttablan ,,beliili” 6sszehasonlitast
is elvégzik. Az alapkategoridk kivalasztasaval kapott 2x2-es tablazatokban végzik el az

Osszehasonlitast az esélyhanyadosok kiszamitasaval.

Példaul a nem ¢és a repiilétéri szolgaltatasok elégedettségének értékelése kozotti kapcsolatot

vizsgalo kereszttablas elemzés esetén

44, tablazat: Szolgaltatasok megfelelése az elvarasoknak

Megfeleltek a szolgdltatisok az elvardsnak? Nem

Feérfi N6 |Osszesen
Azt kaptam, mint amire szamitottam 149 79 228
Jobbat kaptam, mint amire szamitottam 14 6 20
Rosszabbat kaptam, mint amire szamitottam 25 26 51
Osszesen | 188 111 299

Forras: Sajat eredmény, 2017

a khi-négyzet proba eredménye Pearson khi2(2) = 5.2281, a P=0.07. Ez megegyezik a modell

illesztésének eredményével.

A modell illesztésekor a férfiak, illetve az ,,azt kaptam, mint amire szdmitottam” kategoriakat
valasztottam alapkategoriaknak. Példaul a 2x2-es tablazat a rosszabbat kaptam kategoria és a

vart kategoria kozotti §sszehasonlitashoz:
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45. tablazat: Kategoria o6sszehasonlitas

N6 Férfi
Rosszabbat kaptam, mint amire szamitottam 26 25
Azt kaptam, mint amire szamitottam 79 149
Forras: Sajat eredmény, 2017
Az esélyhanyados EH = % * % = 1.96, kozel 2. Ezt kaptuk a modell illesztése esetén is. A

modell egyiitthatoi kdzvetleniil adjak a 2x2-es tablazatok esélyhanyadosait.

Az egyvaltoz6s modellek esetén 1is kiszamithatd az eredményvaltozdé kategoriai
bekdvetkezésének becsiilt valoszinlisége. Ezeket a valdszintiségeket a tobbvaltozos modellek
esetén szamoltuk ki, hiszen a mintabdl kapott megfigyelt valosziniiségek nagysagat a latogatok
személyes tulajdonsagai egyiittesen hatarozzak meg. A modellben a szignifikdns magyarazo

valtozokat szerepeltettem, amelyekkel a modell jol becsiilte a megfigyelt valoszintiségeket.

A logisztikus modell alkalmas arra, hogy egy adott tulajdonsagokkal rendelkezd latogatd esetén
megbecsiiljiik az eredményvaltozo csoportjainak valdsziniiségét. Tulajdonképpen azt, hogy a
latogatd az adott tulajdonsdgaival varhatéan mekkora valosziniiséggel ,,szavaz” az

elégedettségi csoportokra.

Példaul, a repiil6téri szolgastatast értékeld, a nem magyarazo valtozot tartalmazo illesztett

modell a kovetkez0:

(4]
logﬂ(msszabmelvéﬁ)(nem) = lOg p— =—-1.785 + 0'6741’161(
1

P
1092 jobb|elvért)mem) = logp—z = —2.365 — 0.2135¢
1

Ha a latogat6 nd, akkor

logh* = ~1.785 + 0.674 = ~1.111 = =eMM11=033

1 1

ps = p,0.33

logZ—Z = —2.365 — 0.213 = —2.578 =  p,=pe >*"%=p,0.076
1

Mivel p; + p, + p3; =1, ezért p; + p;0.076 + p,0.33=1 =

1
p1(1+0.076 +033)=p; = === = 0.71

p, =0.71-0.076 = 0.05 =  p;=0.71-0.33 = 0.24
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A modell becslése szerint egy ndi latogatd varhatéoan 71%-os valdsziniiséggel az elvartnak
megfelelonek itéli a szolgaltatast, 24%-o0s valoszintiséggel rosszabbnak, 5%-o0s valosziniiséggel
pedig jobbnak. Ezek a valoszintségek egyediek, egy magyarazé valtozos modell segitségével

becsiiltek. Ezért eltérnek a tobbvaltozds modellel becsiilt atlag valoszinliségektol.

A kérdoiv végén a latogatok kozil 172-en valaszoltak a szolgaltatasokkal kapcsolatos atfogo
értékelést tartalmazd kérdésekre. Szintén 172 latogatd valaszolt a Debrecen varosat értékeld

kérdésekre, amelyeket ajanlasuk szintjeivel fejeztek ki.

46. tablazat: Elégedettség osszesitett értékelése

Elégedettség Osszesitett értékelése Ajanlana-e Debrecent
Kategoriak Gyakorisag (%) Kategoriik Gyakorisag (%)
Nagyon elégedetlen 6 (3.5%) Egyaltalan nem 9 (5.2%)
Elégedetlen 14 (8.1%) Nem 19 (11%)
Semleges 69 (40.1%) Semleges 73 (42.4%)
Elégedett 59 (34.3%) Ajanlana 50 (29.1%)
Nagyon elégedett 24 (14%) Nagyon ajanlana 20 (12.2%)
Osszesen 172 (100%) Osszesen 172 (100%)

Forras: Sajat eredmény, 2017

Legnagyobb szazalékban mindkét esetben semleges allasponton voltak a valaszolok. Ezt
kovette az elégedettek, illetve az ajanlok aranya. Ha kevesen is, de voltak olyanok, akik nagyon
elégedetlenek vagy elégedettek voltak, illetve egyaltalan nem vagy nem ajanlandk Debrecent

utazasi célként a jovoben.

4.5. Eredmények osszefoglalasa

A vizsgélatokhoz sziikség volt arra, hogy valamilyen formédban kapcsolatba 1épjek a kiilfoldi
latogatokkal, ami nehéz feladat volt. A kutatdsba bevont latogatok nem csak a kérddivet
toltottek ki, de mindegyikiikkel beszéltem ¢€s szoban is kifejtették elégedett illetve
elégedetlenségiiket. Az elkészitett és alkalmazott kérddivre is egy mddszertani eredményként
tekintek, mivel nem egy elére elkészitett és masok altal tesztelt, bevalt kérddivet alkalmaztam.
Becser (2008) szerint ahhoz, hogy a szolgaltatds mindség fejlesztésére iranyuld dontések
hatékonyabbak legyenek, elsd sorban az adott szolgaltatast jellemz6 dimenziok meghatarozasa
majd a dimenzidk szerinti mérés lehetéségének megteremtése sziikséges, valamint a

szolgaltatés érintettjeinek a meghatarozasa.

A fentiekben leirtakra hivatkozva az elégedettségmérés soran, nem a SERVQUAL kérddivet

alkalmaztam, hanem a megadott szolgéltatasmindség dimenzidk mentén, hatdroztam meg

124



azokat a relevans dimenzidkat és mérési indikatorokat, amelyek fontosak a kutatasi cél
megvalositdsdban és a kutatdsi korlatok ellenére alkalmazhatéak. Tovabba a SERVQUAL
kérdoiv esetében egy szolgaltatdis mindségének méréséhez 22 allitast kell értékelnie a
megkérdezetteknek. Mivel a kutatdsom nem csak egy szolgaltatast Olelt fel, hanem nyolc
kiilonboz6é szolgaltatast (és ezekhez tartozo alszolgaltatdsokat), ezért is bizonyult a
SERVQUAL kérddiv alkalmazésa lehetetlennek, mert egy tobb, mint 200 allitasbol allo
(részszolgaltatasok kiilon-kiilon értékelését figyelembe véve, 300 allitast meghalado) kérddiv
kitoltetésének megvalositasara nem volt lehetdség. Az alkalmazott kérddiv Gsszeallitasanal
figyelembe vettem az optimalizalt SERVQUAL modell dimenziot és probaltam ezek alapjan

lesziikiteni az elégedettségre vonatkozd mindség tényezOk meghatarozasat.
A 45. tablazat tartalmazza hipotéseim és téziseim dsszefoglalva.

47. tablazat: Hipotézisek és tézisek osszefoglalasa

Sorsz. Hipotézis és Tézis Statusz
A Debreceni Repiil6tér utasforgalmaban tapasztalt szezonalis ingadozas
H1 negativ hatasai enyhithetok menetrendszerinti jaratok bevezetésével €s
az utasforgalom nagysaga stabilizalhato. Elfogadott
A menetrendszerinti jaratok bevezetésével allando forgalom valosul meg
11 a Debreceni Repiil6téren és ez altal dllando bevételt tud biztositani a
repiil6tér és a szezondlis negativ hatas enyhithetd.
H2 Az utasok szegmentalasa nélkiil az utasforgalom névekedése téves
kovetkeztetésekhez, ugynevezett varosi mitoszok kialakulasahoz vezet.
Elfogadott
T2 Az utasok jellemzdinek megismerésével megalapozott, valds
kovetkeztetések vonhatok le.
H3 A Debreceni Repiilotér London/Luton jaratanak kdszonhetéen
megndvekedett a varosba érkezo turistak szama.
Elvetett
T3 Az utaslétszam novekedésével parhuzamosan a varosba érkez6 kiilfoldi
latogatok szamanak novekedése nem alatamaszthato.
H4 A repiilével London/Lutonbol Debrecenbe érkezo kiilfoldi utasok aranya
a magyar utasokhoz viszonyitva magas.
- bl Laee ,, Elvetett
Az utasforgalmi adatok elemzésébdl kiijelenthetd, hogy alacsonyabb a
T4 brit és egyéb nemzetiségli utasok hanyada a magyar utasokhoz
viszonyitva.
H5 | A repiildvel London/Lutonbol Debrecenbe érkezé kiilfoldi utasok ]
tobbsége els6 alkalommal jar a varosban. Részben
Y . . . B elfogadott
T5 | A vizsgalt iddszakban megkérdezett latogatok 49%-a elsd g
alkalommal jart a varosban.
H6 A repiilével London/Lutonb6l Debrecenbe érkezd kiilfoldi utasok
Debrecenbe repiilésével kapcsolatos dontésére kihatassal van a véros jo
lokacioja.
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A Debrecenbe Londonbol érkez6 kiilfoldi latogatok dontését pozitivan
T6 befolyasolja a repiiltér jo lokacioja, viszont nem szabad figyelmen

kiviil hagyni mas dontést befolyasolo tényezdk, példaul az ismerdsoktdl Elfogadott
kapott pozitiv ajanlasokat.

Részben

H7 A repiilével London/Lutonbol Debrecenbe érkezo kiilfoldi latogatok

legjelentOsebb turisztikai motivacidja a varosnézés.
& z vaciojaa v i Elvetett

T7 Eltérd utazési motivacidval érkeznek a kiilfoldi latogatok Budapestre és
egy kisebb, regionalis repiilétérre, mint amilyen a Debreceni Repiil6tér

H8 A repiilével London/Lutonb6l Debrecenbe érkez6 kiilfoldi utasok utazasi
motivacié fiigg a nemiiktdl.

T8: Az utazasi motivacio fiigg a latogatok nemétdl, vagyis a férfiak és a Elfogadott

T8 nok eltéré modon valasztanak utazasi célt, a kutatds soran megkérdezettek
koziil az lizleti utazas a férfiak esetén a legnagyobb aranyu motivacio, mig
a noknél a VFR.

H9 A repiilével London/Lutonbol Debrecenbe érkezo kiilfoldi l1atogatok
varosban elt6ltott napjainak szama tobb tényezotol fiigg. Elfogadott

T9 A London/Lutonbol Debrecenbe érkezd kiilfoldi latogatok motivacidjatol
fiigg a varosban elt6ltott napok szama, valamint a szallas tipusa.

H10 | A repiildvel London/Lutonbol Debrecenbe érkezo kiilfoldi latogatok

altal igénybe vett szolgaltatasok megfelelnek a latogatok elvarasainak. Részben

. . elfogadott
T10 | A vizsgalt szolgaltatasoknal a legtobb esetben az igénybe vett szolgaltatas g

nem eredményezett maradando élményt, de az elvarasnak megfelelt.

Forras: Sajat szerkesztés, 2018

Elsd hipotézisem szerint H1: A Debreceni Repiiltér utasforgalmaban tapasztalt szezonalis
ingadozds negativ hatdsai enyhithetdk menetrendszerinti jaratok bevezetésével és az
utasforgalom nagysaga stabilizalhato. Az repiilétér éves utasforgalma a 2013 és a 2014 évben
meghaladta a 100 ezer f6t. 2012 juiniusdban indult el a menetrendszerinti utasforgalom, addig
nem rendelkezett jelentds, éves utasszammal a repiil6tér. 2013-ban megndvekedett az
utasforgalom és elérte a 130 ezer f6t - 2014-ben 150 ezer fot - mig 2012-ben csak 50 ezer utasa
volt a 1égikik6tOnek. A menetrendszerinti jaratok altal generalt utasforgalom jelentdsége azért
nagy, mert ez biztosit egy allando bevételt, ami stabilizalja az {izemeltetést. 2016-ban az
utasforgalom mar majdnem elérte a 300 ezer f6t (284 956 {6), ami 2017-ben ezt meghaladta és
318 184 ezer fovel zarta a repiildtér az évet. A ndvekedés 2016-hoz képest 12 szazalékos volt,
ami egy év alatt 33 784 utassal jelentett tobbet. A bemutatott utasforgalmi adatok alapjan H1
hipotézishez tartozo tézist a kovetkez6képp fogalmazom meg: T1: A menetrendszerinti jaratok
bevezetésével allando forgalom valdésul meg a Debreceni Repiilotéren és ez altal allando

bevételt tud biztositani a repiil6tér és a szezondlis negativ hatds enyhithetd.

Egy repiil6tér fenntartdsa, a miikodési koltségeket figyelembe véve magas allando koltséget

jelent, amik akkor is jelen vannak, ha alacsony az utaslétszam. Ilyen koltségek példaul a
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személyzeti koltségek, amik az év egészében jelen vannak, mint példaul a vamosok, tiizolto
személyzet, operativ kiszolgdld személyzet koltsége A menetrendszerinti jaratokkal
csokkenthetd a szezonalitas és stabilizalhato a repiil6tér bevétele. A menetrendszerinti jaratok
szamanak bdvitésével novelhetd a utasforgalom alakuldsanak szama és ez csokkentheti a

szezonalis ingadozas negativ hatasait.

Masodik hipotézisem szerint H2: Az utasok szegmentaldsa nélkiil az utasforgalom névekedése
téves kovetkeztetésekhez, ugynevezett varosi mitoszok kialakulasahoz vezet. Mivel eddig nem
volt rendelkezésre allo informacié azzal kapcsolatban, hogy milyen tulajdonsagokkal
rendelkeznek a Debrecenbe Londonbol érkezé latogatok ezért maximalis médon probaltam a
populacié minden jellemzdjét meghatarozni €s vizsgalni. Eddig nem lehetett tudni, hogy kik
tilnek a repiilon, milyen céllal érkeznek a varosba, meddig maradnak, hol szallnak meg. Az
egyetlen dolog, amit tudni lehetett, hogy nem egy homogén csoportrél van szd, ezért is
vizsgaltam a lehet6 legtobb kategoriat, de ezekr6l, csak a vizsgalat befejeztével deriilt ki, hogy
hasznos informécioval szolgaltak vagy sem illetve, hogy az eredményeket mire lehet majd a
késébbiekben felhasznalni.

Ez a hipotézis részletes és komplex vizsgalatot igényel, amely elsé 1épése a utasforgalom
ilyen téves feltevés szerint a Debrecen-London Luton Gtvonalon kézlekedd WizzAir jaratoknak

koszonhetden megnovekedett a varosba érkezd kiilfoldi latogatok szama.

Az utasok nemzetiségi Osszetételébdl lathatd, hogy nagyon alacsony a brit és egyéb eurdpai
orszagbol szarmazd utasok szdma és még alacsonyabb szamban képviselik magukat az afrikai,
azsiai, amerikai orszagokbol szarmazo utasok. Ezzel mar megkérddjelezhetd az a feltevés, hogy

az 0j jaratoknak koszonhetden novekedett a varosba Londonbdl érkezd kiilfoldi turistdk szama.

A leirtak alapjan a kovetkezd tézist fogalmaztam meg: T2: Az utasok jellemzdinek
megismerésével megalapozott, valos kovetkeztetések vonhatok le. Kijelenthetd, hogy az 0j
menetrendszerinti jaratok inditasa pozitiv hatassal volt az utasforgalom fejlédésére, viszont
ezekkel az adatokkal nem alatdmaszthato az a feltevés, hogy az utasforgalom ndvekedésével
egyidejlileg megnovekedett a varosba érkezé kiilfoldiek szama és ez pozitiv hatast gyakorolt

volna a turisztikai bevételek novekedésére.

Kutatasom megkezdése eldtt a kiilfoldiek alacsony ardnyar6l nem volt informacid. Az
utasforgalmi adatok elemzésével, valamint a 2014. januarjaban végzett tesztelés soran deriilt

fény a kiilfoldi latogatdk alacsony aranyara.
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H3: A Debreceni Repiil6tér London/Luton jaratdnak koszonhetéen megnovekedett a varosba
érkezd turistdk szdma. A harmadik hipotézisem erdsen kotddik és masodikhoz. A hipotézis
jelentdsége és fontossaga abban nyilvanul meg, hogy egy repiil6tér fontos szerepet tolthet be
egy régid gazdasagi novekedésében. Nem szabad figyelmen kiviil hagyni azokat a pozitiv
gazdasagi hatasokat, amelyekkel egy stabilan miikodo regionalis repiil6tér hozzajarulhat a régio
gazdasagi fejlodéséhez. A régioban keletkezd redl jovedelem ndvekedéséhez egy repiildtér
aktivan, a beérkezd turistak illetve az iizleti utasforgalom altal generalt fogyasztassal jarul
hozza. Azoknak az utasoknak, akik turistaként azonosithatok Debrecen kiillonb6zo
lehetdségeket kinal, mivel a varos jelentds természeti €s kulturalis adottsaggal rendelkezik,
évente szamos kulturalis esemény keriil megrendezésre, rendelkezik konferenciakézponttal,
amely a hivatasturizmus elengedhetetlen feltétele, valamint jelentds az egészségturizmus is. A
Debreceni Repiildtér 2014-ben 150 ezer fot elérd, 2016-ban pedig csaknem 300 ezer fOs
utasforgalmat valdsitott meg. Megallapithato, hogy az utaslétszam folyamatos ndvekedése és a
menetrendszerinti jaratok egyre meghatarozobbd vélnak, mind a jaratok szdmat, mind a
szallitott utasok szamanak volumenét tekintve. A leirtak alapjan megallapithato T3: Az
utaslétszam novekedésével parhuzamosan a varosba érkezd kiilfoldi latogatok szamdnak

ndvekedése nem alatamaszthato

A negyedik hipotézisrél, miszerint: H4:A repiildvel London/Lutonbdl Debrecenbe érkezd
kiilfoldi 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 érkezd
kiilfoldi utas. Jaratonként valtozo 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 nemzetiségii

utasok hanyada a magyar utasokhoz viszonyitva.

Otodik hipotézisem: H5: A repiildvel London/Lutonbdl Debrecenbe érkezé kiilfoldi utasok
tobbsége elsé alkalommal jar a véarosban. A megkérdezettek valaszali alapjan elkészitett
megoszlasi szamokbol jol lathatd, hogy a megkérdezettek majdnem felére igaz a
megfogalmazott hipotézis. Pontosan 146 f6 valaszolta azt, hogy els6é 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
vallottdk magukat. Erdekes kutatasi eredménynek szamit, hogy azoknak a latogatoknak, akik

nem elsé alkalommal jarnak Debrecenben, tobb mint 60%-a mar tobb, mint négy alkalommal
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jart a varosban (100 f6 az 153-bol). A varoslatogatasi alkalmak megoszldsanak vizsgalata
alapjan a hipotézist részben elfogadom és a kovetkezd tézist fogalmazom meg hozza T5: A

vizsgalt iddszakban megkérdezett latogatok 49%-a els6 alkalommal jart a varosban.

Hatodik hipotézisem miszerint H6: A repiilével London/Lutonbol Debrecenbe érkezé kiilfoldi
utasok Debrecenbe repiilésével kapcsolatos dontésére kihatdssal van a varos jo lokécioja
részben elfogadom. Arra a kérdésre, hogy mi alapjan dontottek Debrecen és a debreceni
repiil6tér mellett legnagyobb aranyban az ,,Egyéb” kategoria jelentkezett a valaszadok kozott,
52%-ban. Az egyéb kategdridban legtobbszor megemlitett dontést befolyasold tényezd a
repiilétér jo lokacidja volt, Romanidhoz, pontosabban Nagyvaradhoz valé kozelsége. Tovabbi
befolyasold tényezd volt még az ,,Erasmus cseredidk” ismerds meglatogatasa vagy az orvosi
egyetem hirdetése alapjan, illetve fogaszati hirdetése alapjan meghozott dontés. A kdvetkezd
legnagyobb hanyadot, azok a kiilfoldi latogatok képezik, akiket ismerds hivott meg
Debrecenbe, ismerds ajanlotta a varost, ami a minta 31%-a. Az ardnyszamok alapjan
megallapithato T6: A Debrecenbe Londonbol érkez6 kiilfoldi latogatok dontését pozitivan
befolyasolja a repiil6tér jo lokacidja, viszont nem szabad figyelmen kiviil hagyni mas dontést

befolyasolod tényezok, példaul az ismerdsoktdl kapott pozitiv ajanlasokat.

Hetedik hipotézisem miszerint H7: A repiildvel London/Lutonb6l Debrecenbe érkezo kiilfoldi
latogatok legjelentésebb turisztikai motivacioja a varosnézés. Hipotézisem GILYAN (2008) és
MUDRUCZONE (2005) kutatasi eredményeire alapoztam. Kutatasuk soran a Magyarorszagra
repiilégéppel érkezo kiilfoldi turistdk utazasait vizsgaltak és a rendelkezésre all6 adatok alapjan
arra a kovetkeztetésre jutottak, hogy Ferihegyen keresztiil érkezok legjelentsebb turisztikai
motivacidja a varosnézés, masodik a rokonlatogatas, illetve az {izleti turizmus. Debrecen
esetében a megkérdezettek 19 szdzalékanak volt a tanulas az utazasi motivacidja. Mig a févaros
esetében a megkérdezettek legnagyobb hanyadanak varosnézés, kikapcsolddas és tidiilési céllal
érkezett, addig ez az arany Debrecen esetében csupan 5% volt. A rokonlatogatas mindkét varos
esetében jelentds motivacioként szerepel. A kutatidsi eredmények Osszehasonlitasa alapjan
megallapithatd T7: Eltérd utazasi motivacidval érkeznek a kiilfoldi latogatok Budapestre és egy

kisebb, regionalis repiildtérre, mint amilyen a Debreceni RepiilStér.

Nyolcadik hipotézisem, miszerint H8: A repiildvel London/Lutonbol Debrecenbe érkezd
kiilfoldi utasok utazasi motivacio fiigg a nemiiktél. A hipotézist elfogadom, mivel a khi-négyzet
proba eredménye és a P valoszinlisége alapjan megallapithd, hogy erds statisztikai kapcsolat
van a két valtozo kozott. Mas szdval, a vizsgalt mintaval kapcsolatosan kijelenthetd, T8: Az

utazasi motivacio fligg a latogatok nemétdl, vagyis a férfiak és a ndk eltéré6 modon valasztanak
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utazasi célt, a kutatas soran megkérdezettek koziil az lizleti utazés a férfiak esetén a legnagyobb

aranyl motivacio, mig a néknél a VFR.

Kilencedik hipotézisem szerint H9: A repiilével London/Lutonbol Debrecenbe érkezo kiilfoldi
latogatdk varosban eltoltott napjainak szama tobb tényezotdl fiigg. A vizsgalatok soran sikertilt
bizonyitani, hogy a motivacié miatt szignifikdnsan eltérhet a varosban eltoltott napok szédma,
vagyis az utazas motivacidja befolyasolja az eltoltott napok szdmat. Az utazas motivacioja és a
valasztott szallas milyensége nsem fiiggetlen egymastol. A motivacié miatt szignifikdnsan
eltérhet a valasztott szallas tipusa, mas szoval az utazas motivacidja befolyasolja a szallas
tipusat vagyis az, hogy hotelben foglal-e szobat és szall meg a latogato fiigg att6l, hogy mi volt
az utazasanak motivacidja. Nem mindegy az eltltott napok szamat illetéen, hogy milyen tipust
szallast vesznek igénybe a Debrecenbe latogatok. Az egyiittes megoszlasok gyakorisaga jol
mutatja, hogy az 1-2 napig vagy akar egy hétig Debrecenben tartdzkodok inkabb hotelben
szallnak meg, mig a hosszabb i1d6t eltolték mas jellegli szallast valasztanak. A vizsgélati
eredmények alapjan megallapithat6, hogy T9: A London/Lutonbdl Debrecenbe érkez6 kiilfoldi

latogatok motivacidjatol fiigg a varosban eltoltott napok szama, valamint a szallés tipusa.

Tizedik hipotézisem szerint H10: A repiilével London/Lutonbol Debrecenbe érkezo kiilfoldi
latogatok altal igénybe vett szolgaltatasok megfelelnek a latogatok elvarasainak. A bemutatott
eredményekbdl megallapithatd, hogy tobb alkalommal nem felelt meg a szolgéltatas a latogato
elvarasanak és rosszabb volt a szolgaltatds, mint amire a latogato szamitott, viszont tobb esetben
megfelelonek itélte meg a latogatd a szolgaltatast, ezért ezt a hipotézist részben elvetem. Sajnos
tobb esetben itélték meg igy a megkérdezettek, hogy a repiildtéri szolgaltatasok, kdzlekedéssel,
¢tkezéssel és szallassal kapcsolatban igénybe vett szolgaltatasok nem feleltek meg az
elvarasaiknak. A kozlekedési szolgaltatdsokkal kapcsolatban pozitivumnak tekinthetd, hogy
tobb latogatd nyilatkozott Ggy, hogy a szolgéltatds jobb volt, mint amire szamitott és
maximalisan elégedett a szolgaltatds mindségével, viszont tobb latogato elégedettleniil tdvozott
varosunkbol. Ez alapjan indokolt volt a szolgaltatasok részletes elemzése és annak
megallapitasa, hogy milyen indiké4tor okozta a latogatok elégedetlenségét illetve elégedettségét.
Osszességében, altaldnosan megallapithatd T10: A vizsgilt szolgaltatisoknal a legtobb esetben
az igénybe vett szolgaltatds nem eredményezett maradandd élményt, de az elvarasnak

megfelelt.
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5. KOVETKEZTETESEK ES JAVASLATOK

A Debreceni Reptilétér 2014-ben 150 ezer fot elérd, 2016-ban pedig csaknem 300 ezer fOs
utasforgalmat valositott meg. Kutatasi témam jelentdsége ¢és fontossaga abban nyilvanul meg,
hogy egy repiilétér fontos szerepet tolthet be egy régid gazdasagi novekedésében. Kutatasok
bizonyitjak, hogy erds kapcsolat létezik a szolgaltatdsok mindsége és a fogyasztoi szdndék
kozott. A szolgaltatdsok mindsége hatast gyakorol a fogyasztdi hajlandosagra a fogyasztd
elégedettségén keresztiil. A vizsgalat eredményei a késObbiekben tampontot adhatnak a varos

turisztikai termékeinek és szolgéltatasainak tovabb fejlesztéséhez és javitasahoz.

A kutatds alapfeltevése, hogy a légi utasokrol rendelkezésre allo informaciok nem elég
részletesek és igy nem felhasznalhatok a kiilonb6zé gazdasagfejlesztési programoknal. A
masodlagos feltevés pedig, hogy a folyamatalapi megkozelités modszere alkalmas az utasok
igényeinek leirdsdra és elemzésére. Mindez bizonyitdsahoz tovabbi feltevések igazoldsa
sziikséges. Az altalanos, kiindulé kérdés, az volt, hogy meghatarozzam, mire van val6jaban
sziiksége az utasnak, aki lehet egy turista, egy iizletember vagy egy konferencialatogato, hogy
jol érezze magat és hasznosan toltse el az idejét. A vizsgalatokhoz sziikség volt arra, hogy
valamilyen formaban kapcsolatba 1épjek a kiilfoldi latogatokkal, ami nehéz feladat volt. A
kutatasba bevont latogatok nem csak a kérddivet toltotték ki a repiildtéren, de mindegyikiikkel

beszéltem és szoban is kifejtették elégedett illetve elégedetlenségiiket.

A fentiek alapjan fontos kihangsulyozni, hogy a kutatas targya nem csak a debreceni repiildtér
szolgaltatasi folyamatainak vizsgélata volt, hanem azoknak a szolgaltatdsoknak a beazonositasa
¢és vizsgalata, amelyeket egy véaros nyujthat a kiilf6ldrdl érkezd latogatoknak és a latogatok
mennyire elégedettek az igénybe vett turisztikai szolgaltatdsok mindségével. Ugyanakkor
emlitést kell tenni arrdl is, hogy a repiilotér egy kulcsfontossagu elem volt a kutatds soran. A
replil6téri  szolgaltatasi folyamatok mellett vizsgaltam az eldszolgaltatassal, szallassal,
étkezéssel, kozlekedéssel, szorakozassal, konferencia részvététellel, sport tevékenységgel és
egeészsegligyl szolgaltatasokkal kapcsolatos latogatoi elégedettséget. Az elégedettség mérésen
kiviil, tovabbi célul tiiztem ki a Debrecenbe latogatd kiilfoldiek turisztikai fogyasztasanak
meghatdrozasat és a latogatok fobb ismérveinek (tulajdonsdgainak) megismerését is, mivel

eddig ilyen jellegii adatokat gylijtésére még nem kertilt sor.

Nem szabad figyelmen kiviil hagyni, hogy az utasszegmentaciéval és elégedettséggel
kapcsolatos eredmények egy statikus allapotot tiikroznek, 2014 februar és szeptember kozotti
iddészakra jellemzOek. Az utasforgalmi adatokbdl lathaté és megéllapithatd, hogy egy
exponencialis trendet kovetve 2012 o6ta jelentds mértékben megndvekedett és ebben a

menetrendszerinti jaratok meghatarozd szerepet jatszottak. Sajnos ezzel egyidejiileg nem
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jelenthetjiik ki, hogy a repiil6tér 0j menetrendszerinti London/Luton jaratanak koszonhetéen
megnovekedett a varosba latogatd kiilfoldiek szdma. Az utasok nemzetiség szerinti
kiilfoldiek szama, ezért a jovoben tovabbi vizsgalatokra ajanlom ezt a feltevést, mivel mas
jaratok esetében a disszertaciomban bemutatott moddszertan alkalmazéasaval teljesen mas
eredmények sziiletnének. Ugy gondolom, hogy érdekes és értékes kutatasi eredmények
sziilethetnének, a 2017-es vagy 2018-as utasforgalom nemzetiség szerinti Osszetételének
vizsgalataval, illetve az uj Moszkva-Debrecen jarat utas korének meghatarozott szempontok

szerinti vizsgalataval

Makro szinten a repiil6tér Kelet-Magyarorszag gazdasagi fejlodésében betoltott szerepének
vizsgalatat ajanlom a kollégéak figyelmébe. Kutatasom és vizsgalatom megkezdésekor, mivel a
repiilétér fejlddése és az utasszam stabilizaldsa még az elején volt, nem alltak informaciok
rendelkezésre azzal kapcsolatban, hogy valdjaban mennyi plusz jovedelmet general a repiil6tér
a térségben befektetéseken keresztiil, illetve pontosan mennyivel jarul hozza a foglalkoztatas
noveléséhez. Még 2012-ben 67 {6 allt a repiilotér alkalmazasaban, ez a szam 2015-re, amikor
az utasforgalom elérte a 200 ezer fét 179 f6 alkalmazott volt és ebbe nincsenek azok a
munkahelyek beleszamolva, amit példaul az utasok altal igényelt taxi szolgaltatas és a varosi
transzfer autobusz tizemeltetése general. Mivel eltelt hat év a menetrendszerinti jaratok inditasa
O0ta véleményem szerint mar rendelkezésre allnak olyan indikatorok, amelyek
Osszehasonlitasaval és elemzésével mar szamszerlsithetok a repiilétér izemeltetésébdl eredd

kozvetlen és kozvetett hatasok.

A latogatok szegmentacioja és turisztikai fogyasztdsanak vizsgdlati eredményei koziil a
kovetkezOket ajanlom a stratégiai dontéshozok figyelmébe és tigy gondolom, hogy ezek az

eredmények értékes inputként szolgalnak, valamint eloszlatnak par téves feltevést.

crer

legnagyobb csoportot a 18-30 év kozotti latogatok alkottak. Ez az eredmény azért jatszik
fontos szerepet, mert nem hagyhatjuk figyelmen kiviil a latogatok életkori megoszlasara
jellemzd tudatéllapotat, vagyis attitlid valtozasat. Az emberek egyfolytdban mddositjak
a megvasarolt szolgaltatdsok korét, illetve a szabadidd eltoltésérdl kialakult
véleményiiket is. Kérddivben nem volt ilyen jellegi kérdés, viszont fontos
informacioként szolgalna, ha tudnank a latogato a csaladi élet melyik szakaszaban van
(erre tudunk kovetkeztetni az életkorbol). A szolgaltatasok fejlesztése soran az életkor

fontos szerepet jatszik, mert egyre tobb szolgdltatdsnyujtora jellemzd, hogy
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szolgaltatdsait perszonalizalja és célcsoportjanak egy bizonyos életciklus szakaszban
1év6 csoportot tekint példaul diakot vagy nyugdijast.

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% vasarolt Ugynevezett
csomagturat. Ez az alacsony szam feltehetden 0sszefiiggésbe hozhat6 azzal, hogy 2014-
ben a kutatas ideje alatt még nem alakultak ki a megfeleld iizleti kapcsolatok az utazasi
irodékkal és ez alapjan egyik javaslatom ennek az egylittmiikodésnek az erdsitése.
Erdekes és meglepd kutatasi eredményként tekintek arra, hogy a varoslatogatasi
alkalmak megoszlasanak vizsgalata soran kideriilt az, hogy a megkérdezettek majdnem
fele mar nem els6 alkalommal jart Debrecenben és 100 f6 mar tobb, mint 4 alkalommal
jart a varosban.

A debreceni latogatas melletti dontést illetden a legtobben a kérddivben az egyéb
kategoriat valasztottak €s a nyitott valasz lehetdségnél, olyan dontési tényezoket adtak
meg, mint a varos €s a repllétér jo lokacidja, kozelsége Nagyvaradhoz és egyéb
Roméniai varoshoz. Ugy gondolom, hogy ezt az eredményként bemutatott informaciot
azért kell kihangsulyozni és figyelembe ajanlani, mert a nagyvaradi repiil6tér fejlesztése
veszélyt 1s tartogathat €s negativ hatast gyakorolhat a debreceni utasforgalom tovabbi
Erasmus 0sztondijjal tanuld ismerds meglatogatasat, az orvosi egyetem hirdetését
illetve fogaszati hirdetéseket emlitették a latogatok tobb alkalommal. Ezek alapjan
megallapithatd, hogy érdeklddés van, mind a véaros, mind az oktatasi és fogorvosi
szolgaltatdsok irdnt, viszont javaslatom az, hogy marketing eszk6zok segitségével,
ezeket a hirdetéseket jobban kommunikaljak a szervezetek az érintett célcsoportok felé.
A varosban eltoltott napok szamaval kapcsolatban gyiijtott adatok alapjan szintén
érdekes eredményként tekintek arra, hogy aranyaiban magasnak szamitott a
megkérdezettek koziil, azok aranya, akik tobb mint hét éjszakat toltottek el a varosban,
illetve akik az egyéb osztdlyba soroltdk magukat. Ezek a latogatok foleg a Debreceni
Egyetemen tanulé egyetemi hallgatok, akik tobb honapot toltenek a varosban. Mivel
ilyen informacio el6zdleg nem 4&llt rendelkezésre, ezért a szallassal kapcsolatos
szolgaltatasok vizsgalata soran nem vizsgaltam a nem kereskdelmi szallashelyet
igénybe vevok elégedettségét.

A megkérdezettek utazasi motivacidjuk szerint a legjellemzébb motivacio a ,,magan
utazas” volt, amit 32% jelolt meg. Ezt a csoportot foleg sziilok, baratok, baratndk

alkotjak, akik a Debreceni Egyetemen tanuld rokont, ismerdst latogattak meg. A
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kovetkezd legnagyobb hanyadot az iizleti utazdk alkottak és a harmadik legnagyobb
csoportot a tanulasi céllal érkezOk. Az utazasi motivacido nem szerinti vizsgalatabol
kidertilt, hogy a férfiak esetében az iizleti utazas, a nk esetében pedig az magan utazas
szerepelt a legnagyobb aranyban. Marketing szempontjabol tigy gondolom, hogy ennek
az eredménynek lehet gyakorlati haszna a szallashelyek és szolgaltatasok egyénre
szabdsa sordn. Viszont nem szabad figyelmen kiviil hagyni azt az eredményt sem,
miszerint az Uzleti céllal érkezd latogatok célallomasa nem Debrecen volt, sajnos
tobbségiik tovabb utazott a mar elézbéleg emlitett Roménidba. Statisztikailag sikertilt
bizonyitani, hogy szignifikdnsan eltérhet a varosban elt6ltott napok szdma annak
fliggvényében, hogy mi volt a latogatd utazasi motivacioja, vagyis kijelenthetd az, hogy
az utazas motivacidja befolyasolta a latogatok altal eltoltott napok szamat. Az iizleti
céllal érkezd latogatok (akik nem utaztak tovabb a véarosbdl) jellemzden 1-2 napot
maradtak csak a varosban, viszont a magénutazok, akar egy hetet is eltoltottek a
varosban.

A szolgaltatasok mindségi vizsgalata soran kideriilt, hogy tobb alkalommal nem felelt
meg a szolgaltatds a latogatd elvardsanak és rosszabb volt a szolgaltatis, mint amire a
latogato szadmitott. A repiildtéri, kozlekedés és étkezéssel kapcsolatos szolgaltatasokat
emelném itt ki és hivnam fel a figyelmet rajuk. A repiil6téri szolgéltatasok esetében 51
o itélte meg ugy, hogy a szolgéltatas rosszabb, mint amire szamitott. A kozlekedési
szolgaltatasok esetében ez a szdm csak 24 f6 volt, és meglepd eredményként
szembesiiltem azzal, ami pozitivumnak tekinthetd, hogy ett6l tobb kell latogaté itélte
meg ugy, hogy a szolgaltatas jobb volt, mint amire szamitott ¢s maximalisan elégedett
volt a szolgaltatas mindségével. Az étkezéssel kapcsolatban a megkérdezettek 18%-a
itélte meg gy, hogy rosszabb volt az éttermi szolgéltatds az elvartnal. A leirt
eredmények alapjan at kell gondolni, hogyan alakithatok ki olyan folyamatok, épithetok
fel olyan szervezeti strukturak, hogyan vezethetok be olyan szervezeti szabalyok és
munkamoédszerek, tovabba ellenérzé mechanizmusok, amelyek jobban igazodnak a
latogatok elvardsdhoz. Fontos, hogy a jelenleginél nagyobb figyelmet kapjon a
folyamatok és az egyes dolgozok tevékenységének atlathatosaga, a varosba latogatok
szamara biztos kornyezet és nem feledkezhetiink meg a tevékenységek gazdasagos,
vagyis koltséghatékony megvalositdsarol sem. A szolgaltatd szervezeteknek a
kovetkezd folyamataikra hivnam fel a figyelmet, amelyek atalakitdsaval, mindségi

fejlesztésével magasabb latogatoi elégedettség érhetd el:
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e A repiil6teret illetden a legtobb latogatonak az elégedetlenségét a kdvetkezd tényezdok
valtottak ki: dohdnyzo helyiség hidnya, WIFI szolgaltatas hianya illetve korlatozottsaga,
biifé és shop sziik kinalata

e A kozlekedési szolgaltatokkal kapcsolatban a legnagyobb elégedetlenséget a
kommunikécié okozta, minden egyéb vizsgalt indikator értékelése megkozelitette az
elégedett szintet mindkét relacion, a repiildtér €s varos kozotti illetve a varoson beliili
kozlekedést tekintve. A legnagyobb problémak a személyszallitas teriiletén a mar ismert
talszamlazas ¢és a taxi indokolatlan mennyiségii kilométer megtételére nem volt példa
¢s panasz. Gyakori és ismert jogsértésként jelenik meg az érvényes bérlet vagy jegy
nélkiili utazas a varosi tdmegkozlekedési eszk6zokon és sajnos erre tobb megjegyzeEs is
negativ tapasztalat is érkezet megjegyzésként feltiintetve, hogy a latogatd egyszeriien
elfeledkezett a jegy kivaltasarol vagy érvényesitésérol és a blintetés az egész utazasara
negativ hatéassal volt.

e A vendéglatdo szolgaltatdsok esetében egyértelmiien kijelenthetd, hogy sziikséges
kommunikécios készségek fejlesztése illetve az étlapok nyelvezetének javitasa,
valaszték bdvitése €s nagyobb hangsuly fektetése a kiilonleges taplalkozasi igények
kielégitésére. Az éttermi szolgéltatasok fejlesztése egyértelmii eldnyoket tartogat bar ez
nyilvanvaloan koltségekkel is jar.

Valgjdban nem azt kell megvaltoztatnunk, amit tesznek a szolgaltatast nyujtdo szervezet

dolgozoi, hanem azt, ahogyan ezt teszik.

8. Egy lehetséges szolgaltatas mindség fejleszté modszer lehet a lean menedzsment. A lean
segit abban, hogy minden eszkdznek 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 szolgéltatasok ,karcstsitasa”
érdekében torténd alkalmazas ellen is taldlunk tobb példat a szakirodalomban.
Elsésorban abban szinte minden szakember egyetért, hogy az ipari folyamatok
jelentdsen eltérnek a szolgaltatasnyujtd folyamatoktol. El6szor is azzal érvelnek, hogy
az ember, aki a szolgéltatas tigynevezett €lvezdje, nem hasonlithato egy targyhoz. Egy
latogatonak, aki szolgaltatasokat vesz igénybe, érzései vannak, elképzelései vannak
utazasi céljaval kapcsolatban, vagy egészségiigyi utazd esetében betegségével
kapcsolatban. A latogatonak kiilonbozd jogos €s kevésbé jogos elvarasai vannak a
szolgaltatdsnyjté  szervezettel, koriilményekkel, személyzet viselkedésével,
oltozékével kapcsolatban. Azt mondhatjuk, hogy a latogatd/vendég ,,visszaszol”, abban
az esetben ha valami nem felel meg elképzeléseinek. FILLINGHAM (2007) szerint

gyakori érv, hogy mivel a szolgaltatasnyujtdo folyamatoknal emberekrdl van sz6, és
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mivel minden ember egyedi, igy nem lehetséges a karcsusitas egyik 1ényeges elemének,

vagyis a szabvanyositasnak az alkalmazasa.
Kutatdsom sajnos tartalmazott eredménytelen vizsgalatokat is. Ilyen probalkozas volt az
elégedettség indikatorainak megismerése az egészségiigyi szolgaltatasok, szoérakozassal
kapcsolatos szolgaltatasok, sport tevékenységhez kothetd szolgaltatdsok ¢és konferencia
részvétellel kapcsolatos szolgaltatasokat illetden. Sajnos nagyon alacsony szamban toltotték ki
a latogatok az kérdoiv ezzel kapcsolatos értékeld részét, mivel nem is vették igénybe a varosban
tartozkodasuk soran ezeket a szolgaltatasokat. Mivel a kitoltottség nem érte el az 50 6t (a minta
kb 18%-at) igy ezeket a szolgaltatasokat részletesen nem vizsgaltam. Jovében ajanlom kutatasi
terliletnek a szolgaltatasi folyamatok mindségi vizsgalatat, mert véleményem szerint fontos

informacidkat tarhatunk fel
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OSSZEFOGLALAS

Dolgozatom kutatdsi témdaja a folyamatmenedzsment/szolgaltatismenedzsment vizsgalatok
csoportjaba illeszkedik. Uj kutatasi téma, mert jelenleg nem tudunk mas folyamatmenedzsment
jellegli vizsgalatrol a Debreceni Repiildteret igénybe vevok és a Debrecenbe latogatok altal

igénybe vett szolgaltatdsok menedzselési viszonyainak feltdrasara vonatkozoan.

A disszertacid szakirodalmat feldolgoz6 része, tobb tudomanyteriiletet Olel fel. Erre a

szerteagazo €s sokszinli bemutatasra, azért volt sziikség, mert a kutatds szempontjabol nem

lehet olyan fogalmakat és teriileteket kihagyni, amiket a téma érint. Abbdl a célbol, hogy a

dolgozat egy atfogd szakirodalmi feldolgozast tartalmazzon a kovetkezd négy teriilethez

tartozd, a kutatas szempontjabol fontos fogalmakat, kutatasokat gytijtottem dssze:

1. A regiondlis repiilterek és gazdasagi szerepének meghatdrozasa és jelentdsége.

2. Szolgaltatasok, szolgaltatismenedzsment és a szolgaltatd szektor megjelenése és
térnyerése

3. Mindség, vevokozpontusag és elégedettség meghatarozasa

4. Folyamatmenedzsment ¢és folyamatszemlélet bemutatdsa kiillonds tekintettel a
szolgaltatasok ellatasi lancara.

Kutatasom a felmertilt dilemmak és feltevések lehataroldsaval kezdddott. Elsédleges dilemma

volt, hogy van egy regionalis repiildtér (Debreceni Repiilétér), ahol szemmel lathaté az

utasforgalmi adatok alapjan a fejlédés. Egy reptilotér miikodésében fontos a szabvanyositas és

ebbdl a célbol az Eurdpai Unid torekvése az egységes eurOpai repiilési szabalyok

meghatdrozasa és bevezetése, amely biztonsagos, hatékony és gyors nemzetkdzi 1égi forgalmat

biztosit. Viszont az utasok, latogatok kiszolgaldsaba beletartozik az is, amit a varos €s a

varosban miikodo szervezetek tesznek és kutatdsomban ennek a mérésére és vizsgalatara

vallalkoztam, egy olyan kérddiv megtervezésére ¢és alkalmazéasara, amely segitségével

megismerhetdk a latogatok altal igénybe vett szolgaltatasok és informéci6 szerezhetd ezeknek

a szolgaltatdsoknak a mindségi tartalmarol, esetleges hianyossagarol.

A kutatés céljanak informacié szerzése, adatok gytijtése a Debreceni Nemzetk6zi Repiildtérre

érkezd és innen indulo kiilfoldi latogatok jellemzdirdl, valamint debreceni tartdzkodasuk ideje

alatt 1igénybe vett szolgaltatdsokkal kapcsolatos elégedettségiikrél. Az elégedettség

megismerésére primer kérddives felmérést végeztem.

A megkérdezés konkrét helyszine a Debreceni Nemzetkozi Repiildtér vardterme, a biztonsagi
eléirasoknak megfelelden, a repiiltér vezetdsége altal engedélyezett modon. A kérddives
megkérdezés alapfeltétele a hatardrség altal kiadott hataratlépési engedély megléte volt. Nem

volt arra lehetdség, hogy a kutatasi idészak alatt utazé valamennyi kiilfoldi allampolgarsaga
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személyt megkérdezzek, mivel sem a vizsgalatra rendelkezésre 4ll6 pénz ¢és 1d6, sem a

feldolgozo kapacitas ezt nem tette lehetove.

2014. év januarjaban teszteltem a kérddivet. A kapott eredmények alapjan a kérddiv tesztelése
sikeresnek bizonyult. Az értékelhetetlen kérdéivek kikiiszobolése érdekében elvégeztem a
sziikséges fogalmazasi hibdk javitasat, valamint a Kkitoltéssel kapcsolatos tovabbi
magyarazattal, utasitassal bdvitettem a kérddivet. A kérddivek ellendrzését kovetden
elkészitettem a sziikséges kvantitativ kodolast Ezt kdvetden rogzitettem az adatokat, majd
statisztikai modszerekkel elemeztem az elkészitett adatbazist és Osszeallitottam az

eredményeket bemutatd abrakat, tdblazatokat. .

A vizsgalt idészak alatt 63 London-Lutonba indul6 jarat utasai korében kertilt sor a kérddives
megkérdezésre. A kutatds céljanak megfeleléen nem-valoszinliségi mintavételt alkalmaztam.
A nem valdszinliségi mintavételnek megvannak az eldnyei és hatrdnyai: nem jutunk
reprezentativ mintdhoz, ezért az eredmények nehezen altalanosithatok, viszont érvényessége
magas, kisebb 1étszamu, kontextusba agyazott minta kivalasztasara alkalmas mind a kvantitativ,
mind pedig a kvalitativ kutatdsokban. A nyolc honap alatt Gsszesen 326 darab kérddiv
kitoltésére keriilt sor.

A kérddives kutatas segitségével begytijtott adatok jellegét figyelembe véve a vizsgalati célhoz
igazodva valasztottam ki a statisztikai elemzések modszereit. A kérddivek értékelését leird
statisztikai elemzéssel kezdtem, kereszttabla elemzéseket, nem paraméteres probakat,
logisztikus regresszioszamitast alkalmaztam. A latogatok személyes tulajdonsagaira vonatkozo
ismérvek gyakorisagi megoszlasat diagramokon szemléltettem.

A szolgaltatdsokkal kapcsolatos elégedettség-indikatorok vizsgalatanal a Likert skalan kapott
pontszamok atlagaval szamoltam, amely lényegében a Likert—skala pontszdmainak a
gyakorisagokkal sulyozott atlaga. Az eredmények grafikusan (tdblazatosan) azt mutatjak, hogy
ritka kivételnek szamitott a kozepes osztilyzatnadl magasabb atlagpontszam mindegyik
dimenzio esetében. Sajnos alacsony pontatlagok is eléfordultak, ami mutatja, hogy sziikség van
a szolgaltatasok jovobeli fejlesztésére. A kereszttabla-elemzések arra adtak lehetdséget, hogy
feltarjam a latogatok személyes tulajdonsdgainak kapcsolatrendszerét, tovabba a személyes

tulajdonsagok befolyasat a szolgaltatasok igénybevételére.

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 szolgaltatasokat illetden. Sajnos nagyon alacsony szamban toltotték ki

a latogatok az kérddiv ezzel kapcsolatos értékeld részét, mivel nem is vették igénybe a varosban
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tartozkodasuk soran ezeket a szolgéltatasokat. Mivel a kit6ltottség nem érte el az 50 fot (a minta
kb 18%-at) igy ezeket a szolgaltatasokat részletesen nem vizsgaltam. Jovében ajanlom kutatasi
teriiletnek a szolgdltatasi folyamatok mindségi vizsgalatat, mert véleményem szerint fontos

informaciodkat tarhatunk fel

Az eredmények kozott eloszor a Debreceni Repiildtér utasforgalmat jellemzo fobb trendeket
mutattam be a vizsgalt és a vizsgalatot megel6z6 6t éves idGszakot figyelembe véve, valamint
rovid attekintést készitettem a Magyarorszagra érkezd kiilfoldiek szamarél és a
Magyarorszagon miikodo harom f0 repiilétér utasforgalmardl. Az eredmények fejezet masodik
részében mutattam be a Debrecenbe 1égi uton érkezé megkérdezett kiilfoldi latogatok utazasi
jellemzdit és turisztikai fogyasztasanak fobb elemeit (igénybe vett szolgaltatasokat). Szakmai
értelemben arra kerestem a valaszt, hogy a férfiak és a ndk kiilonbozoképpen valasztanak-e
utazasi modot, mas célbol utaznak-e, a latogatok/turistdk utazasi célja befolydsolja-e a
szallasfoglalast, azaz, hogy hol szalljanak meg Debrecenben, az eltoltétt napok szédmat
meghatarozza-e az utazas célja és, hogy az eltdltendd napok szama befolyasolja-e a valasztott

szallas milyenségét.

Ezt kovetden mutattam be a megkérdezettek elégedettség mérésének eredményeit ¢és
tapasztalatait az utazés ¢és a tartozkodas soran igénybe vett szolgaltatasokat illetéen, valamint
jovobeli utazasi szandékukat, visszatérési hajlandosagukat a varosba. Ha a statisztikai
elemzések logikai sorrendjét vessziik figyelembe, akkor az eredmények masodik részében
eldszor a latogatokkal kapcesolatos ismérveket és azok csoportjainak eloszlasat mutattam be, ezt
kovetden két ismérv egyiittes gyakorisaganak eloszlasat, majd a kereszttabla elemzések

eredményeit, és végezetiil a logisztikai regresszios modell eredményeit.

A kutatasi eredmények egy statikus allapotot tiikroznek, 2014 februar €s szeptember kozotti
iddszakra jellemzdek. Mivel eddig nem volt rendelkezésre 4116 informécié azzal kapcsolatban,
hogy milyen tulajdonsagokkal rendelkeznek a Debrecenbe Londonbol érkezé latogatok ezért
maximalis modon probaltam a populdciéo minden jellemzdjét meghatarozni €s vizsgalni. Eddig
nem lehetett tudni, hogy kik iilnek a repiilén, milyen céllal érkeznek a vérosba, meddig
maradnak, hol szallnak meg. Az egyetlen dolog, amit tudni lehetett, hogy nem egy homogén
csoportrdl van szo, ezért is probaltam minél tobb kategoridt vizsgalni, de ezekrdl, majd csak a
vizsgalat befejeztével deriilt ki, hogy hasznos informacioval szolgaltak vagy sem illetve, hogy

az eredményeket mire lehet majd a késobbiekben felhasznalni.
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SUMMARY

The topic of my dissertation belongs to the process management/service management research
group. It is a new research topic because we currently do not have any information about this
kind of process management investigation regarding examination of services used by visitors

from abroad that were travelled to the city by WizzAir and landed at Airport Debrecen.

The literature review of the dissertation covers four different science areas. This kind of wide-
range and diverse presentation was necessary because it is not possible to exclude concepts and
areas that are relevant regarding the research targets. In order to include a comprehensive
literature review in my dissertation, | have collected relevant concepts and researches that
related to the following four areas

5. Definition of regional airports and their economic significance.

6.  Appearance and penetration of services, service management and the service sector

7.  Determination of quality, customer focus and customer satisfaction

8.  Introduction of process management, process approaches especially with regard to

the supply chain of services

My research began with delineating of incurred dilemmas and assumptions. The primary
dilemma was that there is a regional airport (Debrecen Airport) showing positive development
based on the growth of passenger traffic. Standardization has a crucial role in an airport
operation and for this purpose, the European Union's ambition is to define and implement
common European flight rules that provide safe, efficient and fast international air traffic.
However, the service of passengers and visitors includes what is provided by the city and
organizations. | have undertaken to measure and test these in my research in order to design
and apply a questionnaire that will help to examine and get know the services and gather
information about the quality content and possible shortcomings of these services used by the
visitors.
The purpose of my research was to obtain information and collect data on the characteristics of
foreign visitors who arrived to and departure from Airport Debrecen, and their satisfaction with
the services they have received during their stay. To find out the level of their satisfaction |

conducted a primary questionnaire survey.

The location of the survey was the departing launch at Airport Debrecen, in accordance with
the safety regulations, as authorized by the airport's management. The basic condition for the
survey was the existence of a border-crossing permit issued by the Border Guards. It was not
possible to get in touch and ask all the foreign travelers during the research period because

neither the available money nor time for the study, nor the processing capacity made it possible
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In January 2014, the questionnaire was tested at the Airport. Based on the results obtained, the
questionnaire test was successful. In order to eliminate the irreducible questionnaires, the
necessary corrections were done about the drafting errors and completed the questionnaire with
an additional filling explanation. Following the verification of questionnaires, | produced the
necessary quantitative coding, recorded the data, then analyzed the prepared database with

statistical methods and compiled the diagrams and tables showing the results.

During the research period, 63 London-Luton flights were examined and surveyed. | used non-
probability sampling according to the purpose of the research. Non-probability sampling has its
advantages and disadvantages: we do not get a representative sample, therefore the results are
difficult to generalize, but their validity is suitable for selecting a large, smaller, contextually
embedded sample in both quantitative and qualitative research. 326 questionnaires were
completed during the eight months. Taking into account the nature of collected data through
the questionnaire research, | have selected the methods of statistical analysis in accordance with
the examination goal. | began with a statistical analysis of the questionnaire evaluation, cross-
table analyzes, non-parametric tests, and logistic regression calculation. | showed the frequency
distribution of the characteristics of the visitors' personal characteristics in diagrams

For the examination of service satisfaction indicators, | calculated the average score on the
Likert scale, which is the frequency-weighted average of the Likert scale scores. The results
graphically (tabular) show that a rare exception was the average score higher than the average
rating for each dimension. Unfortunately, low dot averages have also occurred, indicating the
need for future development of services. Cross-table analyzes provided the opportunity to
explore the relationship between a personal property of visitors and influence of personal
attributes on the use of services.

My research unfortunately included unsuccessful investigations also. Such an attempt was
made to find satisfaction indicators for health services, entertainment services, sport related
services, and conference attendance services. Unfortunately, a very low number of visitors
filled this evaluation part of the questionnaire because they did not use these services during
their stay in the city. Since the number of fill did not reach 50 people (about 18% of the sample),
these services were not examined in detail. In the future, | recommend the examination of these
service processes as a research area because | think that important information and valuable

results can be disclosed

Among the results firstly presented the main trends in the passenger traffic of the Airport
Debrecen, taking into account the five years prior to the survey and the examination, as well as

a brief overview of the number of foreigners arriving to Hungary and of the three main airports
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operating in Hungary. The second section of results includes travel characteristics and main
elements of tourism consumption of the surveyed foreign visitors to Debrecen (services used).
In a professional sense, | sought the answer to whether men and women choose travel mode
differently, whether they travel for different purposes, whether the travel purpose of
visitors/tourists influences accommaodation, ie where to stay in Debrecen, the number of days
spent determines the purpose of the trip and whether the number of days to be spent influences
the choice of accommodation. After that, | presented the results of satisfaction surveys of the
respondents and their experience, future intention to travel and willingness to return to the city.
If we take into account the logical order of the statistical analysis, in the second part of the
results, | presented the visitor-related criteria and the distribution of their groups, then the
distribution of the two frequencies, then the results of the cross-table analysis and, finally, the

results of the logistic regression model.

The research results reflect a static state between February and September 2014. Since no
information was available to date about the characteristics of visitors to Debrecen from London,
I, therefore, tried to maximize the ability to identify and examine all the characteristics of the
population. Until now, we did not know who is on the plane and for what purpose they arriving
in the city, how long and where they stay. The only thing we could know was that it is not a
homogeneous group, so | tried to look at more categories, but only after the completion of the
investigation did they find out whether they were useful or not and what the results could be

for later use.
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szamu melléklet: Kérdoiv és a hozzatartozo adatszotar

ls(;;:]zs Kérddiven szerepld kérdés Valtoz6 neve Tipusa Kategoriak kodjai

0 Kitoltés honapja Hoénap kategorikus 1="Januéar”; 2="Februar”; 3="Marcius”; 4="Aprilis”;
5="Ma4jus”; 6="Junius”; 7="Julius”; 8="Augusztus”;
9="Szeptember”

0 Kitbltés napja Nap numerikus nincs kddolva

Rész: Latogatoval kapcsolatos kérdések

1 Az On neme | Utas 1 kategorikus 1=" férfi”; 2="no”

2 Az On kora I_Utas 2 kategorikus 1="0-207; 2="21-307; 3="31-40"; 4="41-50"; 5="51-60";
6=">60"

2b Az On kora tjra kédolva |_Utas_2jav kategorikus 1="18-30"; 2="31-40"; 3="41-50"; 4="51-60"; 5=">60"

3 Az On nemzetisége | Utas 3 kategorikus 1= Brit, 2=Kinai, 3=Holland, 4=0lasz, 5=Svéd ,
6=Spanyol, 7= Pakisztani, 8=Lengyel, 9=Izraeli,
10=Ausztral, 11=Izlandi, 12=Portugal, 13=Japan,
14=Nigériai, 15=Uj-Zélandi, 16=Malaj, 17=Maltai, 18=ir,
19=Zimbabwei, 20=Ghanai, 21=Német, 22=Kanadai,
23=Nepali

4 Lakhelyének tipusa | Utas 4 kategorikus =" varos”; 2=" fOvaros”; 3=" falu”; 4=" egyéb”

5 Milyen gyakran utazik I_Utas 5 kategorikus 1="hetente”, 2=" havonta”; 3="1-2 alkalommal évente”;
4="3-6 alkalommal évente”, 5=" ritkabban”

6 Utazasanak tipusa |_Utas 6 kategorikus 1="egyediil érkezett”; 2=" csaladdal érkezett”; 3=" barattal
érkezett”; 4= munkatarssal érkezett”, 5=" csoportban
érkezett”

7 Utazasanak modja I_Utas_7 kategorikus 1=egyéni; 2=szervezett

8 Mi volt utazasanak célja, |_Utas 8 kategorikus 1="VFR”; 2 = "varos nézés" 3 = "egészségiigyi kezelés" 4 =

motivacioja? "konferencia részvétel" 5 = "iizleti utazas" 6 = "kiilfoldi
munkahely"7 = "tanulas" 8 = "sport tevekénység" 9 = "sport
rendezvény" 10 = "kulturalis rendezvény" 11 = "egyéb" 12 =
"fogasz"
8b Egyéb motivacio |_Utas_8b szoveges nincs kdédolva
indoklas

160




9 Utazasanak elhatarozasa, dontés |_Utas 9 kategorikus ="véletlen" 2 = "utazasi iroda ajanlata" 3 = "reklam" 4 =
"ismerds ajanlata" 5 ="a mar bejart es bevalt helyeket ujra
felkeresem" 6 = "egyéb"

9b Egyéb dontés I_Utas_9b szoveges nincs kodolva

indoklas
10 Hanyadik alkalommal jar |_Utas 10 kategorikus 1 ="els6" 2 ="2-4 alkalom" 3 = "t6bb mint 4 alkalom" 4 =
Debrecenben "rendszeres latogatd vagyok"

11 Hany napot tolt6tt a varosban | _Utas 11 kategorikus 1 ="atutazo" 2 ="1-2 nap" 3 = "3-7 nap" 4 = "t6bb mint 7

nap" 5 = "egyéb"
11b Hany napot toltott egyéb I_Utas_12 szoveges nincs kddolva
indoklés
1. Rész: Eldszolgaltatasokkal kapcsolatos elégedettség
Il. Elbszolgaltatast igénybe vette-e Il_Eloszolg kategorikus 1="igen" 2 = "nem"
1 Mennyire elégedett: Kapott I1_Eloszolg_1 kategorikus 1 ="egyaltalan nem elégedett" 2 = "inkabb nem elégedett" 3
informacio = "elégedett is meg nem is" 4 = "inkabb elégedett" 5 =

"nagyon elégedett" 9 = "nem tudja
99=Nem valaszolt

2 Mennyire elégedett: Jegy vasarlas I1_Eloszolg_2 kategorikus 1 ="egyaltalan nem elégedett" 2 = "inkabb nem elégedett" 3
= "elégedett is meg nem is" 4 = "inkabb elégedett" 5 =
"nagyon elégedett" 9 = "nem tudja”
88=Nem valaszolt

3 Mennyire elégedett: Szallas foglalas I1_Eloszolg_3 kategorikus 1 = "egyaltalan nem elégedett" 2 = "inkabb nem elégedett" 3
= "elégedett is meg nem is" 4 = "inkabb elégedett" 5 =
"nagyon elégedett" 9 = "nem tudja”
88=Nem valaszolt

4 Milyen szolgaltatast hidnyolt? Van-e Il_Eloszolg_4 szoveges nincs koédolva

valamilyen ajanlata a szolgaltatas indoklas
fejlesztésével kapcsolatosan?
1. Rész: Repiil6téri szolgaltatasok értékelése
0 Igénybe vette-e I11_Repter kategorikus 1="igen" 2 = "nem
1 Mennyire elégedett: Check In I11_Repter_1 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elégedett" 2 = "inkabb

nem elégedett" 3 = "elégedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elégedett" 5 = "nagyon elégedett"
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Mennyire elégedett: Biifé I11_Repter_2 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elégedett" 2 = "inkabb
nem elégedett" 3 = "elégedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elégedett" 5 = "nagyon elégedett"

Mennyire elégedett: Ujsagos I11_Repter_3 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elégedett" 2 = "inkabb
nem elégedett" 3 = "elégedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elégedett" 5 = "nagyon elégedett"

Mennyire elégedett: Biztonsag I11_Repter_4 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elégedett" 2 = "inkabb
nem elégedett" 3 = "elégedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elégedett" 5 = "nagyon elégedett"

Mennyire elégedett: Dohanyzo I11_Repter_5 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elégedett" 2 = "inkabb
nem elégedett" 3 = "elégedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elégedett" 5 = "nagyon elégedett"

Mennyire elégedett: Web-FI I11_Repter_6 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elégedett" 2 = "inkabb
nem elégedett" 3 = "elégedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elégedett" 5 = "nagyon elégedett"

Mennyire elégedett: Toilet I11_Repter_7 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elégedett" 2 = "inkabb
nem elégedett" 3 = "elégedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elégedett" 5 = "nagyon elégedett"

Milyen szolgaltatast hidnyolt? Van-e I11_Repter_8 szoveges nincs kodolva

valamilyen ajanlata a szolgaltatas indoklés

fejlesztésével kapcsolatosan?

Osszeségében mennyire elégedett? I11_Repter 9 kategorikus 1 ="Azt kaptam, amire szamitottam" 2 = "Jobbat kaptam,

Megfeleltek a szolgaltatasok az
elvéarasanak?

mint amire szamitottam" 3 = "Rosszabb, mint amire
szamitottam"

Rész: Kozlekedéssel kapcsolatos szolgaltatasok értékelése

Relacio: Repiil6tér-Szallas

Igénybe vette-e IV_Kozlek kategorikus 1="igen" 2 = "nem

Mivel utazott IV_Kozlek_1 kategorikus 1 ="sajat jarmi1" 2 = "taxi" 3 = "busz" 4 = "utazasi iroda" 5 =
"bérlet autd"

Mennyire elégedett: Tisztasag IV_Kozlek_2 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elégedett" 2 = "inkabb
nem elégedett" 3 = "elégedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elégedett" 5 = "nagyon elégedett"
999=Nem valaszolt

Mennyire elégedett: Személyzet IV_Kozlek_3 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elégedett" 2 = "inkabb

kedvessége

nem elégedett" 3 = "elégedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elégedett" 5 = "nagyon elégedett"
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888=Nem valaszolt

4 Mennyire elégedett: Komfort IV_Kozlek_4 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elégedett" 2 = "inkabb
nem elégedett" 3 = "elégedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elégedett" 5 = "nagyon elégedett"
888=Nem valaszolt

5 Mennyire elégedett: Kommunikacio IV_Kozlek 5 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elégedett" 2 = "inkabb
nem elégedett" 3 = "elégedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elégedett" 5 = "nagyon elégedett"
888=Nem valaszolt

6 Mennyire elégedett: Ar/Erték IV_Kozlek_6 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elégedett" 2 = "inkabb
nem elégedett" 3 = "elégedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elégedett" 5 = "nagyon elégedett"
888=Nem valaszolt

7 Relécio: Szallas-Varos

8 Mivel utazott: Szallas-Varos IV_Kozlek_7 kategorikus 1 ="Privat" 2 = "taxi" 3 = "nyilvanos (busz, villamos)" 4 =
"Szervezett - utazasi iroda”
77=Nem vélaszolt

9 Mennyire elégedett: Tisztasag IV_Kozlek_8 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elégedett" 2 = "inkabb
nem elégedett" 3 = "elégedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elégedett" 5 = "nagyon elégedett"
77=Nem valaszolt

10 Mennyire elégedett: Személyzet IV_Kozlek_9 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elégedett" 2 = "inkabb
nem elégedett" 3 = "elégedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elégedett" 5 = "nagyon elégedett"
77=Nem valaszolt

11 Mennyire elégedett: Komfort IV_Kozlek_10 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elégedett" 2 = "inkabb
nem elégedett" 3 = "elégedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elégedett" 5 = "nagyon elégedett"
77=Nem valaszolt

12 Mennyire elégedett: Kommunikacio IV_Kozlek_11 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elégedett" 2 = "inkabb
nem elégedett" 3 = "elégedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elégedett" 5 = "nagyon elégedett"
77=Nem valaszolt

13 Mennyire elégedett: Ar/Erték IV_Kozlek_12 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elégedett" 2 = "inkabb

nem elégedett" 3 = "elégedett is meg nem is" 4 = "inkébb
elégedett" 5 = "nagyon elégedett"
77=Nem valaszolt
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14 Milyen szolgaltatast hianyolt? Van-e IV_Kozlek_13 szoveges nincs kédolva
valamilyen ajanlata a szolgaltatas indoklas
fejlesztésével kapcsolatosan? Egyéb
megjegyzés
15 Osszeségében mennyire elégedett? IV_Kozlek 14 kategorikus 1 ="Azt kaptam, amire szamitottam" 2 = "Jobbat kaptam,
Megfeleltek a szolgaltatasok az mint amire szamitottam" 3 = "Rosszabb, mint amire
elvarasanak? szamitottam"
55=Nem valaszolt
Rész: Szallassal kapcsolatos szolgaltatasok értékelése
Igénybe vette-e V_Szallas kategorikus 1="igen" 2 = "nem
1 Hol szallt meg Debrecenben V_Szallas_1 kategorikus 1 ="Hotel" 2 = "Panzi¢" 3 = "Magan szallas" 4 = "Egyéb"
666=Nem valaszolt
2 Mennyire elégedett: Foglalas V_Szallas_2 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elégedett" 2 = "inkabb
nem elégedett" 3 = "elégedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elégedett" 5 = "nagyon elégedett"
6666=Nem valaszolt
3 Mennyire elégedett: V_Szallas_3 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elégedett" 2 = "inkabb
Megkdzelithetség nem elégedett" 3 = "elégedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elégedett" 5 = "nagyon elégedett"
6666=Nem valaszolt
4 Mennyire elégedett: Be/Ki V_Szallas_4 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elegedet" 2 = "inkabb
jelentkezés nem elégedett" 3 = "elegedet is meg nem is" 4 = "inkabb
elégedett" 5 = "nagyon elegedet"
6666=Nem valaszolt
5 Mennyire elégedett: Szoba V_Szallas 5 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elégedett" 2 = "inkabb
felszereltsége nem elegedet" 3 = "elégedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elegedet" 5 = "nagyon elégedett"
6666=Nem valaszolt
6 Mennyire elégedett: Tisztasag V_Szallas_6 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elegedet" 2 = "inkabb
nem elégedett" 3 = "elegedet is meg nem is" 4 = "inkabb
elégedett" 5 = "nagyon elegedett"
6666=Nem valaszolt
7 Mennyire elégedett: Szoba szerviz V_Szallas_7 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elégedett" 2 = "inkabb

nem elégedett" 3 = "elégedett is meg nem is" 4 = "inkabba
elégedett" 5 = "nagyon elégedett"
6666=Nem valaszolt
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8 Mennyire elégedett: Személyzet V_Szallas_8 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elégedett" 2 = "inkabb
kedvessége nem elégedett" 3 = "elégedett is meg nem is" 4 = "inkabba
elégedett" 5 = "nagyon elégedett"
6666=Nem valaszolt
9 Mennyire elégedett: Nyelvismeret V_Szallas 9 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elégedett" 2 = "inkabb
nem elégedett" 3 = "elégedett is meg nem is" 4 = "inkabba
elégedett" 5 = "nagyon elégedett"
6666=Nem valaszolt
10 Mennyire elégedett: Wellness, fitness V_Szallas_10 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elégedett" 2 = "inkabb
nem elégedett" 3 = "elégedett is meg nem is" 4 = "inkabba
elégedett" 5 = "nagyon elégedett"
6666=Nem valaszolt
11 Mennyire elégedett: Ar/Erték V_Szallas_11 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elégedett" 2 = "inkabba
nem elégedett" 3 = "elégedett is meg nem is" 4 = "inkabba
elégedett" 5 = "nagyon elégedett"
6666=Nem valaszolt
12 Milyen szolgaltatast hidnyolt? Van-e V_Szallas_12 szoveges nincs kodolva
valamilyen ajanlata a szolgaltatas indoklas
fejlesztésével kapcsolatosan? Egyéb
megjegyzés
13 Osszeségében mennyire elégedett? V_Szallas_13 kategorikus 1 ="Azt kaptam, amire szamitottam" 2 = "Jobbat kaptam,
Megfeleltek a szolgaltatasok az mint amire szamitottam" 3 = "Rosszabb, mint amire
elvarasanak? szamitottam
2222=Nem valaszolt
VI. Rész: Etkezéssel kapcsolatos szolgaltatasok értékelése
0 Igénybe vette-e VI_Etk kategorikus 1=igen, 2 = nem
37 (1) Osszeségében mennyire elégedett? VI_Etk_11 kategorikus 1="Azt kaptam, amire szamitottam" 2 = "Jobbat kaptam,
Megfeleltek a szolgaltatasok az mint amire szamitottam™ 3 = "Rosszabb, mint amire
elvarasanak szdmitottam
7777=Nem valaszolt
1 Mennyire elégedett: VI_Etk_Etterem_1 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elégedett" 2 = "inkabb

Megkozelithetdség

nem elégedett" 3 = "elégedett is meg nem is" 4 = 2"inkabb
elégedett" 5 = "nagyon elégedett"
7777=Nem valaszolt
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2 Mennyire elégedett: Kiszolgalas VI_Etk Etterem_2 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elégedett" 2 = "inkabb
nem elégedett" 3 = "elégedett is meg nem is" 4 = "inkabba
elégedett" 5 = "nagyon elégedett”
7777=Nem vélaszolt

3 Mennyire elégedett: Kommunikacio VI_Etk_Etterem_3 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elégedett" 2 = "inkabb
nem elégedett" 3 = "elégedett is meg nem is" 4 = "inkabba
elégedett" 5 = "nagyon elégedett"
7777=Nem valaszolt

4 Mennyire elégedett: Etlap VI_Etk _Etterem_4 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elégedett" 2 = "inkabb

(megfelelé-e a nyelvezet) nem elégedett" 3 = "elégedett is meg nem is" 4 = "inkabba
elégedett" 5 = "nagyon elégedett"
7777=Nem valaszolt
5 Mennyire elégedett: Valaszték VI_Etk_Etterem_5 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elégedett" 2 = "inkabb
(megfelel-e a nemzetkozi nem elégedett" 3 = "elégedett is meg nem is" 4 = "inkabba
standardoknak) elégedett" 5 = "nagyon elégedett"
7777=Nem valaszolt

6 Mennyire elégedett: Tisztasag VI_Etk_Etterem_6 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elégedett" 2 = "inkabb
nem elégedett" 3 = "elégedett is meg nem is" 4 = "inkabba
elégedett" 5 = "nagyon elégedett"
7777=Nem vélaszolt

7 Mennyire elégedett: Komfort VI_Etk Etterem_7 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elégedett" 2 = "inkabb
nem elégedett" 3 = "elégedett is meg nem is" 4 = "inkabba
elégedett" 5 = "nagyon elégedett"
7777=Nem vélaszolt

8 Mennyire elégedett: Kiilonleges VI_Etk Etterem_8 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elégedett" 2 = "inkabb

taplalkozasi igények nem elégedett" 3 = "elégedett is meg nem is" 4 = "inkabba
elégedett" 5 = "nagyon elégedett"
7777=Nem valaszolt

9 Mennyire elégedett: Ar/Erték VI_Etk_Etterem_9 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elégedett" 2 = "inkabb
nem elégedett" 3 = "elégedett is meg nem is" 4 = "inkabba
elégedett" 5 = "nagyon elégedett"
7777=Nem vélaszolt

10 Mennyire elégedett: VI_Etk HotelEtt 1 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elégedett" 2 = "inkabb

Megkdzelithetdség

nem elégedett" 3 = "elégedett is meg nem is" 4 = "inkébba
elégedett" 5 = "nagyon elégedett"
7777=Nem vélaszolt
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11 Mennyire elégedett: Kiszolgalas VI_Etk_HotelEtt_2 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elégedett" 2 = "inkabb
nem elégedett" 3 = "elégedett is meg nem is" 4 = "inkabba
elégedett" 5 = "nagyon elégedett"
7777=Nem vélaszolt

12 Mennyire elégedett: Kommunikacio VI_Etk_HotelEtt 3 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elégedett" 2 = "inkabb
nem elégedett" 3 = "elégedett is meg nem is" 4 = "inkabba
elégedett" 5 = "nagyon elégedett"
7777=Nem vélaszolt

13 Mennyire elégedett: Etlap VI_Etk HotelEtt 4 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elégedett" 2 = "inkabb

(megfelelé-e a nyelvezet) nem elégedett" 3 = "elégedett is meg nem is" 4 = "inkabba
elégedett" 5 = "nagyon elégedett"
7777=Nem valaszolt
14 Mennyire elégedett: Valaszték VI_Etk_HotelEtt 5 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elégedett" 2 = "inkabb
(megfelel-e a nemzetkozi nem elégedett" 3 = "elégedett is meg nem is" 4 = "inkabba
standardoknak) elégedett" 5 = "nagyon elégedett"
7777=Nem valaszolt

15 Mennyire elégedett: Tisztasag VI_Etk_HotelEtt 6 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elégedett" 2 = "inkabb
nem elégedett" 3 = "elégedett is meg nem is" 4 = "inkabba
elégedett" 5 = "nagyon elégedett"
7777=Nem vélaszolt

16 Mennyire elégedett: Komfort VI_Etk HotelEtt 7 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elégedett" 2 = "inkabb
nem elégedett" 3 = "elégedett is meg nem is" 4 = "inkabba
elégedett" 5 = "nagyon elégedett"
7777=Nem vélaszolt

17 Mennyire elégedett: Kiilonleges VI_Etk HotelEtt 8 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elégedett" 2 = "inkabb

taplalkozasi igények nem elégedett" 3 = "elégedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elegedet" 5 = "nagyon elégedett"
7777=Nem valaszolt

18 Mennyire elégedett: Ar/Erték VI_Etk_HotelEtt_9 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elégedett" 2 = "inkabb
nem elégedett" 3 = "elégedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elégedett" 5 = "nagyon elégedett"
7777=Nem vélaszolt

19 Mennyire elégedett: VI_Etk lIce 1 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elégedett" 2 = "inkabb

Megkdzelithetdség

nem elégedett" 3 = "elégedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elégedett" 5 = "nagyon elégedett"
7777=Nem vélaszolt
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20 Mennyire elégedett: Kiszolgalas VI_Etk_Ice 2 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elégedett" 2 = "inkabb
nem elégedett" 3 = "elégedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elégedett" 5 = "nagyon elégedett”
7777=Nem vélaszolt

20 Mennyire elégedett: Kommunikacio VI_Etk_Ice 3 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elégedett" 2 = "inkabb
nem elégedett" 3 = "elégedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elégedett" 5 = "nagyon elégedett"
7777=Nem vélaszolt

21 Mennyire elégedett: Etlap VI_Etk_Ice 4 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elégedett" 2 = "inkabb

(megfelelé-e a nyelvezet) nem elégedett" 3 = "elégedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elégedett" 5 = "nagyon elégedett"
7777=Nem valaszolt
22 Mennyire elégedett: Valaszték VI_Etk_lIce 5 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elégedett" 2 = "inkabb
(megfelel-e a nemzetkozi nem elégedett" 3 = "elégedett is meg nem is" 4 = "inkabb
standardoknak) elégedett" 5 = "nagyon elégedett"
7777=Nem valaszolt

23 Mennyire elégedett: Tisztasag VI_Etk_Ice 6 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elégedett" 2 = "inkabb
nem elégedett" 3 = "elégedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elégedett" 5 = "nagyon elégedett"
7777=Nem vélaszolt

24 Mennyire elégedett: Komfort VI_Etk _lIce 7 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elégedett" 2 = "inkabb
nem elégedett" 3 = "elégedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elégedett" 5 = "nagyon elégedett"

25 Mennyire elégedett: Kiilonleges VI_Etk_Ice 8 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elégedett" 2 = "inkabb

taplalkozasi igények nem elégedett" 3 = "elégedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elégedett" 5 = "nagyon elégedett"
7777=Nem valaszolt

26 Mennyire elégedett: Ar/Erték VI_Etk Ice 9 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elégedett" 2 = "inkabb
nem elégedett" 3 = "elégedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elégedett" 5 = "nagyon elégedett"
7777=Nem valaszolt

27 Mennyire elégedett: VI_Etk_Cuk_1 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elégedett" 2 = "inkabb

Megkozelithetdség nem elégedett" 3 = "elégedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elégedett" 5 = "nagyon elégedett"
7777=Nem vélaszolt
28 Mennyire elégedett: Kiszolgalas VI_Etk _Cuk_2 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elégedett" 2 = "inkabb

nem elégedett" 3 = "elégedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elégedett" 5 = "nagyon elégedett"
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7777=Nem valaszolt

29 Mennyire elégedett: Kommunikacid VI_Etk _Cuk_3 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elégedett" 2 = "inkabb
nem elégedett" 3 = "elégedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elégedett" 5 = "nagyon elégedett"
7777=Nem vélaszolt

30 Mennyire elégedett: Etlap VI_Etk_Cuk_4 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elégedett" 2 = "inkabb

(megfelelé-e a nyelvezet) nem elégedett" 3 = "elégedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elégedett" 5 = "nagyon elégedett"
7777=Nem vélaszolt
31 Mennyire elégedett: Valaszték VI_Etk_Cuk_5 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elégedett" 2 = "inkabb
(megfelel-e a nemzetkozi nem elégedett" 3 = "elégedett is meg nem is" 4 = "inkabb
standardoknak) elégedett" 5 = "nagyon elégedett"
7777=Nem valaszolt

32 Mennyire elégedett: Tisztasag VI_Etk_Cuk_6 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elégedett" 2 = "inkabb
nem elégedett" 3 = "elégedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elégedett" 5 = "nagyon elégedett"
7777=Nem valaszolt

33 Mennyire elégedett: Komfort VI_Etk_Cuk_7 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elégedett" 2 = "inkabb
nem elégedett" 3 = "elégedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elégedett" 5 = "nagyon elégedett"
7777=Nem valaszolt

34 Mennyire elégedett: Kiilonleges VI_Etk_Cuk_8 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elégedett" 2 = "inkabb

taplalkozasi igények nem elégedett" 3 = "elégedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elégedett" 5 = "nagyon elégedett"

35 Mennyire elégedett: Ar/Erték VI_Etk_Cuk_9 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elégedett" 2 = "inkabb
nem elégedett" 3 = "elégedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elégedett" 5 = "nagyon elégedett"
7777=Nem valaszolt

36 Milyen szolgaltatast hianyolt? Van-e VI_Etk_10 szoveges *nincs kodolva

valamilyen ajanlata a szolgaltatas indoklas
fejlesztésével kapcsolatosan? Egyéb
megjegyzés
VII. Rész: Szorakozassal kapcsolatos szolgaltatasok értékelése
1 | Igénybe vette-e | VII_Szor | kategorikus | 1="igen”, 2="nem”
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52 Osszeségében mennyire elégedett? VII_Szor_9 kategorikus 1 ="Azt kaptam, amire szamitottam" 2 = "Jobbat kaptam,
Megfeleltek a szolgaltatasok az mint amire szdmitottam" 3= "Rosszabb, mint a amire
elvarasanak szdmitottam”

4444=Nem valaszolt

2 SZINHAZ: Mennyire elégedett: VIl_Szor_Szin_1 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elégedett" 2 = "inkabb

Megkozelithetdség nem elégedett" 3 = "elégedett is meg nem is" 4 = "inkabb

elégedett" 5 = "nagyon elégedett"
4444=Nem valaszolt

3 Mennyire elégedett: Kommunikacid VIl_Szor_Szin_2 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elégedett" 2 = "inkabb
nem elégedett" 3 = "elégedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elégedett" 5 = "nagyon elégedett"
4444=Nem valaszolt

4 Mennyire elégedett: Személyzet VIl_Szor_Szin_3 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elégedett" 2 = "inkabb

kedvessége nem elégedett" 3 = "elégedett is meg nem is" 4 = "inkabb

elégedett" 5 = "nagyon elégedett"
4444=Nem valaszolt

5 Mennyire elégedett: Tisztasag VIl_Szor_Szin_4 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elégedett" 2 = "inkabb
nem elégedett" 3 = "elégedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elégedett" 5 = "nagyon elégedett"
4444=Nem valaszolt

6 Mennyire elégedett: Komfort VIl_Szor_Szin_ 5 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elégedett" 2 = "inkabb
nem elégedett" 3 = "elégedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elégedett" 5 = "nagyon elégedett"
4444=Nem valaszolt

7 Mennyire elégedett: Ar/Erték VII_Szor_Szin_6 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elégedett" 2 = "inkabb
nem elégedett" 3 = "elégedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elégedett" 5 = "nagyon elégedett"
4444=Nem valaszolt

8 Mennyire elégedett: Attrakcio VI1I_Szor_Szin_7 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elégedett" 2 = "inkabb
nem elégedett" 3 = "elégedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elégedett" 5 = "nagyon elégedett"
4444=Nem vélaszolt

9 MOZI: Mennyire elégedett: VIl_Szor Moz_1 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elégedett" 2 = "inkabb

Megkdzelithetdség

nem elégedett" 3 = "elégedett is meg nem is" 4 = "inkébb
elégedett" 5 = "nagyon elégedett"
4444=Nem valaszolt
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10 Mennyire elégedett: Kommunikaciod VIl_Szor_Moz_2 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elégedett" 2 = "inkabb
nem elégedett" 3 = "elégedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elégedett" 5 = "nagyon elégedett"
4444=Nem valaszolt

11 Mennyire elégedett: Személyzet VIl_Szor_Moz_3 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elégedett" 2 = "inkabb

kedvessége nem elégedett" 3 = "elégedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elégedett" 5 = "nagyon elégedett"
4444=Nem valaszolt

12 Mennyire elégedett: Tisztasag VIl_Szor_Moz_4 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elégedett" 2 = "inkabb
nem elégedett" 3 = "elégedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elégedett" 5 = "nagyon elégedett"
4444=Nem valaszolt

13 Mennyire elégedett: Komfort VIl_Szor_Moz_5 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elégedett" 2 = "inkabb
nem elégedett" 3 = "elegedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elegedett” 5 = "nagyon elegedett"”
4444=Nem valaszolt

14 Mennyire elégedett: Ar/Erték VIl_Szor_Moz_6 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elegedett” 2 = "inkabb
nem elegedett” 3 = "elegedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elegedett” 5 = "nagyon elegedett"
4444=Nem valaszolt

15 Mennyire elégedett: Attrakcid VIl_Szor_Moz_7 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elegedett" 2 = "inkabb
nem elegedett" 3 = "elegedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elegedett” 5 = "nagyon elegedett"
4444=Nem valaszolt

16 KIALLITAS: Mennyire elégedett: VII_Szor_Kiall_1 kategorikus 0 = "nem tudja 1 = "egyaltalan nem elegedett" 2 = "inkabb

Megkozelithetdség nem elegedett” 3 = "elegedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elegedett” 5 = "nagyon elegedett"”
4444=Nem valaszolt

17 Mennyire elégedett: Kommunikacid VII_Szor_Kiall_2 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elegedett" 2 = "inkabb
nem elegedett” 3 = "elegedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elegedett” 5 = "nagyon elegedett"
4444=Nem valaszolt

18 Mennyire elégedett: Személyzet VIl_Szor Kiall_3 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elegedett" 2 = "inkabb

kedvessége

nem elegedett" 3 = "elegedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elegedett” 5 = "nagyon elegedett"
4444=Nem valaszolt
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19 Mennyire elégedett: Tisztasag VIIl_Szor Kiall 4 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elegedett” 2 = "inkabb
nem elegedett” 3 = "elegedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elegedett” 5 = "nagyon elegedett"”
4444=Nem valaszolt

20 Mennyire elégedett: Komfort VII_Szor_Kiall_5 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elegedett" 2 = "inkabb
nem elegedett” 3 = "elegedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elegedett” 5 = "nagyon elegedett"”
4444=Nem valaszolt

21 Mennyire elégedett: Ar/Erték VIl_Szor_Kiall_6 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elegedett" 2 = "inkabb
nem elegedett” 3 = "elegedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elegedett” 5 = "nagyon elegedett"”
4444=Nem valaszolt

22 Mennyire elégedett: Attrakcid VII_Szor_Kiall_7 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elegedett” 2 = "inkabb
nem elegedett” 3 = "elegedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elegedett” 5 = "nagyon elegedett"”
4444=Nem valaszolt

23 TANCKLUB: Mennyire elégedett: VII_Szor_Tanc_1 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elegedett” 2 = "inkabb

Megkozelithetdség nem elegedett” 3 = "elegedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elegedett” 5 = "nagyon elegedett"
4444=Nem valaszolt

24 Mennyire elégedett: Kommunikacid VIl_Szor _Tanc_2 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elegedett" 2 = "inkabb
nem elegedett" 3 = "elegedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elegedett” 5 = "nagyon elegedett"
4444=Nem valaszolt

25 Mennyire elégedett: Személyzet VIIl_Szor _Tanc_3 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elegedett" 2 = "inkabb

kedvessége nem elegedett” 3 = "elegedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elegedett” 5 = "nagyon elegedett"”
4444=Nem valaszolt

26 Mennyire elégedett: Tisztasag VII_Szor_Tanc_4 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elegedett" 2 = "inkabb
nem elegedett” 3 = "elegedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elegedett” 5 = "nagyon elegedett"
4444=Nem valaszolt

27 Mennyire elégedett: Komfort VIl_Szor Tanc_5 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elegedett" 2 = "inkabb

nem elegedett" 3 = "elegedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elegedett” 5 = "nagyon elegedett"
4444=Nem valaszolt
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28 Mennyire elégedett: Ar/Erték VIIl_Szor _Tanc_6 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elegedett” 2 = "inkabb
nem elegedett” 3 = "elegedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elegedett” 5 = "nagyon elegedett"”
4444=Nem valaszolt

29 Mennyire elégedett: Attrakcid VIl_Szor_Tanc_7 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elegedett" 2 = "inkabb
nem elegedett” 3 = "elegedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elegedett” 5 = "nagyon elegedett"”
4444=Nem valaszolt

30 KAVEZO: Mennyire elégedett: VII_Szor_Kav_1 kategorikus 0 = "nem tudja 1 = "egyaltalan nem elegedett" 2 = "inkabb

Megkozelithetdség nem elegedett” 3 = "elegedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elegedett” 5 = "nagyon elegedett"”
4444=Nem valaszolt

31 Mennyire elégedett: Kommunikacid VII_Szor_Kav_2 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elegedett” 2 = "inkabb
nem elegedett” 3 = "elegedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elegedett” 5 = "nagyon elegedett"”
4444=Nem valaszolt

32 Mennyire elégedett: Személyzet VII_Szor_Kav_3 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elégedett" 2 = "inkabb

kedvessége nem elégedett" 3 = "elégedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elégedett" 5 = "nagyon elégedett"
4444=Nem valaszolt

33 Mennyire elégedett: Tisztasag VIl_Szor_Kav_4 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elegedett" 2 = "inkabb
nem elegedett" 3 = "elegedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elegedett” 5 = "nagyon elegedett"
4444=Nem valaszolt

34 Mennyire elégedett: Komfort VIl_Szor_Kav_5 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elegedett" 2 = "inkabb
nem elegedett” 3 = "elegedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elegedett” 5 = "nagyon elegedett"”
4444=Nem valaszolt

35 Mennyire elégedett: Ar/Erték VII_Szor_Kav_6 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elegedett" 2 = "inkabb
nem elegedett” 3 = "elegedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elegedett” 5 = "nagyon elegedett"
4444=Nem valaszolt

36 Mennyire elégedett: Attrakcio VIl_Szor _Kav_7 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elegedett" 2 = "inkabb

nem elegedett" 3 = "elegedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elegedett” 5 = "nagyon elegedett"
4444=Nem valaszolt
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37

MUZEUM: Menny
Megkdzelithetség

ire elégedett:

VII_Szor_Muz_1

kategorikus

0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elegedett” 2 = "inkabb
nem elegedett” 3 = "elegedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elegedett” 5 = "nagyon elegedett"”

4444=Nem valaszolt

38

Mennyire elégedett

: Kommunikacio

VIl_Szor_Muz_2

kategorikus

0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elegedett" 2 = "inkabb
nem elegedett” 3 = "elegedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elegedett” 5 = "nagyon elegedett"

4444=Nem valaszolt

39

Mennyire elégedett
kedvessége

: Személyzet

VII_Szor_Muz_3

kategorikus

0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elegedett" 2 = "inkabb
nem elegedett” 3 = "elegedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elegedett” 5 = "nagyon elegedett"”

4444=Nem valaszolt

40

Mennyire elégedett

: Tisztasag

VII_Szor_Muz_4

kategorikus

0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elegedett” 2 = "inkabb
nem elegedett” 3 = "elegedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elegedett” 5 = "nagyon elegedett"”

4444=Nem valaszolt

41

Mennyire elégedett

: Komfort

VII_Szor_Muz_5

kategorikus

0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elegedett” 2 = "inkabb
nem elegedett” 3 = "elegedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elegedett” 5 = "nagyon elegedett"

4444=Nem valaszolt

42

Mennyire elégedett

- Ar/Erték

VII_Szor_Muz_6

kategorikus

0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elegedett" 2 = "inkabb
nem elegedett" 3 = "elegedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elegedett” 5 = "nagyon elegedett"

4444=Nem valaszolt

43

Mennyire elégedett

: Attrakcid

VII_Szor_Muz_7

kategorikus

0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elegedett" 2 = "inkabb
nem elegedett” 3 = "elegedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elegedett” 5 = "nagyon elegedett"”

4444=Nem valaszolt

44

KONCERT: Mennyire elégedett:

Megkozelithetdség

VII_Szor_Konc_1

kategorikus

0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elegedett" 2 = "inkabb
nem elegedett” 3 = "elegedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elegedett” 5 = "nagyon elegedett"

4444=Nem valaszolt

45

Mennyire elégedett

: Kommunikéacid

VII_Szor_Konc_2

kategorikus

0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elegedett" 2 = "inkabb
nem elegedett" 3 = "elegedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elegedett” 5 = "nagyon elegedett"

4444=Nem valaszolt
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46 Mennyire elégedett: Személyzet VIl_Szor_Konc_3 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elegedett” 2 = "inkabb

kedvessége nem elegedett” 3 = "elegedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elegedett” 5 = "nagyon elegedett"”
4444=Nem valaszolt
47 Mennyire elégedett: Tisztasag VIl_Szor_Konc_4 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elegedett" 2 = "inkabb
nem elegedett” 3 = "elegedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elegedett” 5 = "nagyon elegedett"”
4444=Nem valaszolt

48 Mennyire elégedett: Komfort VIl_Szor_Konc_5 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elegedett" 2 = "inkabb
nem elegedett” 3 = "elegedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elegedett” 5 = "nagyon elegedett"”
4444=Nem valaszolt

49 Mennyire elégedett: Ar/Erték VIl_Szor_Konc_6 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elegedett” 2 = "inkabb
nem elegedett” 3 = "elegedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elegedett” 5 = "nagyon elegedett"”
4444=Nem valaszolt

50 Mennyire elégedett: Attrakcid VIl_Szor_Konc_7 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elegedett" 2 = "inkabb
nem elegedett” 3 = "elegedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elegedett” 5 = "nagyon elegedett"
4444=Nem valaszolt

51 Milyen szolgaltatast hianyolt? Van-e VII_Szor_8 szoveges nincs kddolva
valamilyen ajanlata a szolgaltatas indoklas
fejlesztésével kapcsolatosan? Egyéb
megjegyzés

VIII.  Rész: Egészségiigyi szolgaltatasok értékelése
1 Igénybe vette-e VIII_Egesz kategorikus 1="igen”, 2="nem”

27 Osszeségében mennyire elégedett? VIII_Egesz_8 kategorikus 1 ="Azt kaptam, amire szamitottam" 2 = "Jobbat kaptam,
Megfeleltek a szolgaltatasok az mint amire szamitottam" 3 = "Rosszabb, mint amire
elvarasanak? szamitottam”

5555=Nem valaszolt
2 1. VARATLAN VIII_Egesz_Bet_1 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elegedett" 2 = "inkabb

MEGBETEGEDES
Mennyire elégedett: Ellatas

nem elegedett” 3 = "elegedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elegedett” 5 = "nagyon elegedett"
5555=Nem valaszolt
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Mennyire elégedett: Kedvesség

VIII_Egesz_Bet_2

kategorikus

0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elegedett" 2 = "inkabb
nem elegedett” 3 = "elegedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elegedett” 5 = "nagyon elegedett"”

5555=Nem valaszolt

Mennyire elégedett: Kommunikacid

VIIl_Egesz_Bet 3

kategorikus

0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elegedett" 2 = "inkabb
nem elegedett” 3 = "elegedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elegedett” 5 = "nagyon elegedett"”

5555=Nem valaszolt

Mennyire elégedett: Tisztasag

VIII_Egesz_Bet 4

kategorikus

0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elegedett" 2 = "inkabb
nem elegedett" 3 = "elegedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elegedett” 5 = "nagyon elegedett"”

5555=Nem valaszolt

Mennyire elégedett: Felszereltség

VIII_Egesz_Bet 5

kategorikus

0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elegedett” 2 = "inkabb
nem elegedett” 3 = "elegedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elegedett” 5 = "nagyon elegedett"”

5555=Nem valaszolt

Mennyire elégedett: Ar/Erték

VIII_Egesz_Bet_6

kategorikus

0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elegedett” 2 = "inkabb
nem elegedett” 3 = "elegedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elegedett” 5 = "nagyon elegedett"

5555=Nem valaszolt

2. BALESETI ELLATAS:
Mennyire elégedett: Ellatas

VIII_Egesz_Bal_1

kategorikus

0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elegedett" 2 = "inkabb
nem elegedett" 3 = "elegedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elegedett” 5 = "nagyon elegedett"

5555=Nem valaszolt

Mennyire elégedett: Kedvesség

VIII_Egesz_Bal_2

kategorikus

0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elegedett" 2 = "inkabb
nem elegedett” 3 = "elegedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elegedett” 5 = "nagyon elegedett"”

5555=Nem valaszolt

10

Mennyire elégedett: Kommunikacid

VIII_Egesz_Bal_3

kategorikus

0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elegedett" 2 = "inkabb
nem elegedett” 3 = "elegedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elegedett” 5 = "nagyon elegedett"

5555=Nem vélaszolt

11

Mennyire elégedett: Tisztasag

VIII_Egesz_Bal_4

kategorikus

0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elegedett" 2 = "inkabb
nem elegedett" 3 = "elegedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elegedett” 5 = "nagyon elegedett"

5555=Nem valaszolt
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12 Mennyire elégedett: Felszereltség VIIl_Egesz_Bal 5 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elegedett” 2 = "inkabb
nem elegedett” 3 = "elegedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elegedett” 5 = "nagyon elegedett"”
5555=Nem valaszolt

13 Mennyire elégedett: Ar/Erték VIIl_Egesz_Bal 6 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elegedett" 2 = "inkabb
nem elegedett” 3 = "elegedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elegedett” 5 = "nagyon elegedett"”
5555=Nem valaszolt

14 3. TERVEZETT ELLATAS, VIII_Egesz_Terv_1 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elegedett" 2 = "inkabb

KEZELES: Mennyire nem elegedett” 3 = "elegedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elégedett: Ellatas elegedett” 5 = "nagyon elegedett"”
5555=Nem valaszolt

15 Mennyire elégedett: Kedvesség VIIl_Egesz_Terv_2 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elegedett” 2 = "inkabb
nem elegedett” 3 = "elegedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elegedett” 5 = "nagyon elegedett"”
5555=Nem valaszolt

16 Mennyire elégedett: Kommunikacid VIIl_Egesz_Terv_3 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elegedett” 2 = "inkabb
nem elegedett” 3 = "elegedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elegedett” 5 = "nagyon elegedett"
5555=Nem valaszolt

17 Mennyire elégedett: Tisztasag VIIl_Egesz_Terv_4 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elegedett" 2 = "inkabb
nem elegedett" 3 = "elegedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elegedett” 5 = "nagyon elegedett"
5555=Nem valaszolt

18 Mennyire elégedett: Felszereltség VIIl_Egesz_Terv 5 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elegedett" 2 = "inkabb
nem elegedett” 3 = "elegedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elegedett” 5 = "nagyon elegedett"”
5555=Nem valaszolt

19 Mennyire elégedett: Ar/Erték VIII_Egesz_Terv_6 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elegedett" 2 = "inkabb
nem elegedett” 3 = "elegedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elegedett” 5 = "nagyon elegedett"
5555=Nem vélaszolt

20 4.0FOGASZATI KEZELES: VIII_Egesz_Fog_1 kategorikus | 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elegedett" 2 = "inkabb

Mennyire elégedett: Ellatas

nem elegedett" 3 = "elegedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elegedett” 5 = "nagyon elegedett"
5555=Nem valaszolt
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21 Mennyire elégedett: Kedvesség VIIl_Egesz_Fog_2 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elegedett” 2 = "inkabb
nem elegedett” 3 = "elegedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elegedett” 5 = "nagyon elegedett"”
5555=Nem valaszolt

22 Mennyire elégedett: Kommunikacid VIIl_Egesz_Fog_3 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elegedett" 2 = "inkabb
nem elegedett” 3 = "elegedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elegedett” 5 = "nagyon elegedett"”
5555=Nem valaszolt

23 Mennyire elégedett: Tisztasag VIII_Egesz_Fog_4 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elegedett" 2 = "inkabb
nem elegedett” 3 = "elegedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elegedett” 5 = "nagyon elegedett"”
5555=Nem valaszolt

24 Mennyire elégedett: Felszereltség VIIl_Egesz_Fog_5 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elegedett” 2 = "inkabb
nem elegedett” 3 = "elegedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elegedett” 5 = "nagyon elegedett"”
5555=Nem valaszolt

25 Mennyire elégedett: Ar/Erték VIIl_Egesz_Fog_6 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elegedett” 2 = "inkabb
nem elegedett” 3 = "elegedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elegedett” 5 = "nagyon elegedett"
5555=Nem valaszolt

26 Milyen szolgaltatast hidnyolt? Van-e VIIIl_Egesz_7 szoveges nincs kodolva

valamilyen ajanlata a szolgaltatas indoklas
fejlesztésével kapcsolatosan? Egyéb
megjegyzés
IX. Rész: Konferenciaval kapcsolatos szolgaltatas értékelése

1 Igénybe vette-e IX_Konf kategorikus 1="igen”, 2="nem”

2 Mennyire elégedett: Szervezés IX_Konf 1 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elegedett" 2 = "inkabb
nem elegedett” 3 = "elegedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elegedett” 5 = "nagyon elegedett"
3333=Nem valaszolt

3 Mennyire elégedett: Infrastruktira IX_Konf_2 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elegedett" 2 = "inkabb

nem elegedett” 3 = "elegedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elegedett” 5 = "nagyon elegedett"
3333=Nem valaszolt
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4 Mennyire elégedett: Komfort IX_Konf 3 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elegedett” 2 = "inkabb
nem elegedett” 3 = "elegedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elegedett” 5 = "nagyon elegedett"”
3333=Nem valaszolt

5 Mennyire elégedett: Hasznossag IX_Konf 4 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elegedett" 2 = "inkabb
nem elegedett” 3 = "elegedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elegedett” 5 = "nagyon elegedett"”
3333=Nem valaszolt

6 Mennyire elégedett: Ar/Erték IX_Konf 5 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elegedett" 2 = "inkabb
nem elegedett” 3 = "elegedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elegedett” 5 = "nagyon elegedett"”
3333=Nem valaszolt

7 Mennyire elégedett: Kisérd program IX_Konf_6 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elegedett” 2 = "inkabb
nem elegedett” 3 = "elegedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elegedett” 5 = "nagyon elegedett"”
3333=Nem valaszolt

8 ennyire elégedett: Katering IX_Konf_7 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elegedett” 2 = "inkabb
nem elegedett” 3 = "elegedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elegedett” 5 = "nagyon elegedett"
3333=Nem valaszolt

9 Milyen szolgaltatast hianyolt? Van-e IX_Konf_8 szoveges nincs kddolva

valamilyen ajanlata a szolgaltatas indoklas s
fejlesztésével kapcsolatosan? Egyéb
megjegyzés
10 Osszeségében mennyire elégedett? IX_Konf 9 kategorikus 1 = "Azt kaptam, amire szamitottam" 2 = "Jobbat kaptam,
Megfeleltek a szolgaltatasok az mint amire szamitottom" 3 = "Rosszabb mint, amire
elvarasanak szamitottam”
3333=Nem valaszolt
X. Rész: Sport tevékenységgel/rendezvénnyel kapcsolatos elégedettség
1 Igénybe vette-e X_Sport kategorikus 1="igen” 2=""nem”
2 Mennyire elégedett: Felszerelés X_Sport_Akt_1 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elegedett" 2 = "inkabb

nem elegedett” 3 = "elegedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elegedett” 5 = "nagyon elegedett"
11111=Nem valaszolt
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3 Mennyire elégedett: Személyzet X_Sport_Akt 2 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elegedett” 2 = "inkabb
kedvessége nem elegedett” 3 = "elegedett is meg nem is" 4 = "inkabb

elegedett” 5 = "nagyon elegedett"
11111=Nem valaszolt

4 Mennyire elégedett: Kommunikacid X_Sport_Akt_3 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elegedett" 2 = "inkabb
nem elegedett” 3 = "elegedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elegedett” 5 = "nagyon elegedett"
11111=Nem valaszolt

5 Mennyire elégedett: Oltoz6 tisztasag X_Sport_Akt 4 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elegedett" 2 = "inkabb
nem elegedett” 3 = "elegedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elegedett” 5 = "nagyon elegedett"”
11111=Nem valaszolt

6 Mennyire elégedett: Ar/Erték X_Sport_Akt_5 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elegedett" 2 = "inkabb
nem elegedett” 3 = "elegedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elegedett” 5 = "nagyon elegedett"
11111=Nem valaszolt

7 Mennyire elégedett: Jegyvasarlas X_Sport_Rend_1 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elegedett" 2 = "inkabb
nem elegedett" 3 = "elegedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elegedett” 5 = "nagyon elegedett"
11111=Nem valaszolt

8 Mennyire elégedett: Személyzet X_Sport_Rend_2 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elegedett" 2 = "inkabb
nem elegedett” 3 = "elegedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elegedett” 5 = "nagyon elegedett"”
11111=Nem valaszolt

9 Mennyire elégedett: Kommunikacid X_Sport_Rend_3 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elegedett" 2 = "inkabb
nem elegedett" 3 = "elegedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elegedett” 5 = "nagyon elegedett"
11111=Nem valaszolt

10 Mennyire elégedett: Szervezés X_Sport_Rend_4 kategorikus 0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elegedett" 2 = "inkabb

nem elegedett" 3 = "elegedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elegedett” 5 = "nagyon elegedett"
11111=Nem valaszolt
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11

Mennyire elégedett: Ar/Erték

X_Sport_Rend_5

kategorikus

0 ="nem tudja 1 = "egyaltalan nem elegedett” 2 = "inkabb
nem elegedett” 3 = "elegedett is meg nem is" 4 = "inkabb
elegedett” 5 = "nagyon elegedett"

12

Milyen szolgaltatast hianyolt? Van-e X_Sport_6 szdveges nincs kddolva
valamilyen ajanlata a szolgaltatas indoklas
fejlesztésével kapcsolatosan? Egyéb
megjegyzés
13 Osszeségében mennyire elégedett? X_Sport_7 kategorikus =" Azt kaptam, amire szamitottam" 2 = "Jobbat kaptam,
Megfeleltek a szolgaltatasok az mint amire szamitottam" 3 = "Rosszabb, mint amire
elvarasanak szamitottam”
11111=Nem valaszolt
XI. Egyéb
1 Hogyan értékeli ,,elégedettségét” X1 kategorikus 1="nagyon elégedetlen” 2="clégedetlen” 3="semleges”
Osszesitve 4="c¢légedett” 5= nagyon elégedett”
88=Nem valaszolt
2 Ajanlana-e Debrecent X1_2 kategorikus 1= ,,egyaltalan nem” 2=" nem” 3=" semleges” 4=" ajanlana

5="nagyon ajanlana”
88=Nem valaszolt
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2. szamu melléklet: STADA outputok

ANALIZIS

log: D:\Palatinus Brigitta\Szeptember 16\szept 23 log.log
log type: text

xi: mlogit szallasl3 i.i_utas_2jav , rrr

i.i utas_2jav _Ii utas 2j 1-4 (naturally coded; Ii utas 23 1 omitted)
Iteration 0: log likelihood = -123.2863
Iteration 1: log likelihood = -113.81992
Iteration 2: log likelihood = -113.64429
Iteration 3: log likelihood = -113.64315
Iteration 4: log likelihood = -113.64315
Multinomial logistic regression Number of obs = 128
LR chi2 (6) = 19.29
Prob > chi2 = 0.0037
Log likelihood = -113.64315 Pseudo R2 = 0.0782
szallasl3 | RRR Std. Err. z P>|z]| [95% Conf. Intervall]
_____________ +________________________________________________________________
Jobbat kap~o |
_Ii utas 2~2 | 1.12 .7805639 0.16 0.871 .2857514 4.38983
_Ii utas 2~3 | 11.2 7.498266 3.61 0.000 3.015426 41.59942
~Ii utas_2~4 | 2.191304 1.061705 1.62 0.105 .8477907 5.663915
_____________ +________________________________________________________________
Rosszabb k~i |
_Ii utas 2~2 | 1.4 1.317574 0.36 0.721 .2213308 8.855523
~Ii utas_2~3 | 8.75 7.505207 2.53 0.011 1.628922 47.00195
~Ii utas_2~4 | 1.217391 .926492 0.26 0.796 .2739213 5.410465

(Outcome szallasl3==Azt kaptam amire szamitotttam is the comparison group)

xi: mlogit szallasl3 i.i utas_ 5, rrr

i.i utas 5 _Ii utas 5 2-4 (naturally coded; TIi utas 5 2 omitted)

Iteration 0 log likelihood = -123.2863

Iteration 1 log likelihood = -114.61685

Iteration 2: log likelihood = -113.15471

Iteration 3: log likelihood = -113.10412

Iteration 4: log likelihood = -113.10342

Iteration 5 log likelihood = -113.10342

Multinomial logistic regression Number of obs = 128
LR chi2 (4) = 20.37
Prob > chi2 = 0.0004

Log likelihood = -113.10342 Pseudo R2 = 0.0826

szallasl3 | RRR Std. Err. z P>|z| [95% Conf. Interval]

_____________ o

Jobbat kap~o |

~Ii utas 5 3 | 1.604167 .7520568 1.01 0.313 .6400203 4.020733

_Ii utas 5 4 | 2.651786 1.243196 2.08 0.038 1.057993 6.646518

_____________ o

Rosszabb k~i |

~Ii utas 5 3 | 3.666667 4.617465 1.03 0.302 .3107033 43.271

_Ii utas_5 4 | 28.28571 30.79202 3.07 0.002 3.349218 238.8861

(Outcome szallasl3==Azt kaptam amire szamitotttam is the comparison group)

xi: mlogit szallasl3 i.i utas 2jav i.i utas 4 i.i utas 5 i.i utas_ 6, rrr

i.i utas_2jav _Ii utas_2j 1-4 (naturally coded; _TIi utas 23 1 omitted)
i.1i_utas_4 _Ii utas_4_1-3 (naturally coded; _Ii utas_4 1 omitted)
i.1i utas_5 _Ii utas_5 2-4 (naturally coded; _Ii utas_ 5 2 omitted)
i.1i utas 6 _Ii utas_6_1-3 (naturally coded; _Ii utas 6 1 omitted)
Iteration 0: log likelihood = -122.2989
Iteration 1: log likelihood = -86.89656
Iteration 2: log likelihood = -81.212598
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Number of obs

127
83.37
0.0000
0.3409

Interval]

9.399811
78.77836
4.234865
1.644039

33.7298
10.06272
17.36314
12.04051
1.508013

Iteration 3: log likelihood = -80.6429
Iteration 4: log likelihood = -80.611639
Iteration 5: log likelihood = -80.611442
Multinomial logistic regression
Log likelihood = -80.611442
szallasl3 | RRR Std. Err
_____________ +
Jobbat kap~o |
_Ii utas 2~2 | 1.767144 1.506901
_Ii utas 2~3 | 15.48541 12.85265
_Ii utas 2~4 | 1.089742 .7547216
_Ii utas 4 2 | .3788335 .2837079 -
_Ii utas 4 3 | 7.928211 5.857092
_Ii utas 5 3 | 2.679883 1.809042
_Ii utas 5 4 | 4.625594 3.121731
_Ii utas 6 2 | 3.591365 2.216691
_Ii utas 6 3 | .4213865 .2741207 -
_____________ +
Rosszabb k~1 |
_Ii utas 2~2 | 1.858562 2.638323
_Ii utas 2~3 | 7.537241 8.348526
_Ii utas 2~4 | .3748936 .4031703 -
_Ii utas 4 2 | 8.621502 7.764428
_Ii utas 4 3 | 5.106694 7.498157
_Ii utas 5 3 | 3.337117 4.941932
_Ii utas 5 4 | 31.96414 38.35901
_Ii utas 6 2 | .7997542 .7027843 -
_Ii utas 6 3 | .0419128 .0559573 -

LR chi2 (18) =
Prob > chi2 =
Pseudo R2
>|z| [95% Conf.
504 .3322192
001 3.043956
901 .2804191
195 .087294
005 1.863531
144 .7137009
023 1.232272
038 1.071209
184 .1177487
662 .1150412
068 .8597857
362 .0455516
017 1.475708
267 .2872902
416 .1831589
004 3.042054
799 .1428772
018 .0030614

30.02622
66.07461
3.085405
50.36925
90.77344
60.80155
335.8607
4.476619
.5738208

(Outcome szallasl3==Azt kaptam amire szamitotttam

xi:

is the comparison group)

mlogit VI Etk 11 i.i utas 2jav i.i utas 4 i.i utas 5 i.i utas 6 i.i uta

_Ii utas 4 1 omitted)
_Ii utas 5 2 omitted)
_Ii utas 6 1 omitted)
~Ii utas 8 1 omitted)
_Ii utas 10_1 omitted)

171
87.33
0.0000
0.2637

Interval]

2.619735
24.98126
3.790835
1.894331
3.533221
3.336061
.8820945
.068501
.113287
.503474
.013432
.661766
.818049
3.68767

NEDNDWNDO

coded; TIi utas 2j 1 omitted)
coded;
coded;
coded;
coded;
coded;
Number of obs =
LR chi2 (30) =
Prob > chi2 =
Pseudo R2 =
>z [95% Conf.
500 .1391331
015 1.419506
960 .2819232
337 .1551454
787 .3841897
795 .3975221
030 .0851151
149 .7608594
473 .1995328
568 .1018543
316 .1143448
241 .1328264
753 .2388904
924 .3058945
533 .1262076

2.917918

> s 8 i.i utas 10, rrr
i.i utas 2jav ~Ii utas 23 1-4 (naturally
i.i utas_4 _Ii utas 4 1-3 (naturally
i.i utas_5 _Ii utas 5 2-4 (naturally
i.i utas 6 _Ii utas 6 1-3 (naturally
i.i utas 8 _Ii utas 8 1-7 (naturally
i.i utas_ 10 _Ii utas 10 _1-4 (naturally
Iteration O: log likelihood = -165.59754
Iteration 1: log likelihood = -127.4573
Iteration 2: log likelihood = -122.40111
Iteration 3: log likelihood = -121.9485
Iteration 4: log likelihood = -121.93093
Iteration 5: log likelihood = -121.93088
Multinomial logistic regression
Log likelihood = -121.93088
VI Etk 11 | RRR  Std. Err z p

_____________ +
Jobbat kap~t |
_Ii utas 2~2 | .6037315 .4520982 -0.67
_Ii utas 2~3 | 5.954917 4.356615 2.44
_Ii utas 2~4 | 1.033791 .6853495 0.05
_Ii utas 4 2 | .5421225 .34606 -0.96
_Ii utas 4 3 | 1.165087 .6594835 0.27
_Ii utas 5 3 | 1.151589 . 624953 0.26
_Ii utas 5 4 | .2740064 .1634489 -2.17
_Ii utas 6 2 | 2.148785 1.138229 1.44
_Ii utas 6_3 | .6493613 .3909526 -0.72
_Ii utas 8 3 | .5973642 .5391565 -0.57
_Ii utas 8 5 | .4798181 .3511034 -1.00
_Ii utas 8 7 | .4698152 .3028199 -1.17
_Ii utas 1~2 | .8204906 .5165408 -0.31
_Ii utas 1~3 | 1.062091 . 6745244 0.09
_Ii utas 1~4 | .6068473 .4862139 -0.62
_____________ +

\

Rosszabbat~z



_Ti utas 2~2 |  4.305876  3.924934 1.60 0
“Ti utas 2~3 |  1.454533  1.545387 0.35 0
TTi utas 2~4 | .7449441 .736535 -0.30 0O
“Ti utas 4 2 |  .7128568  .4528836 -0.53 0
“Ti utas 4 3 |  .5619387  .5554633 -0.58 0
“Ti utas 5 3 | .2176339  .1737711 -1.91 0
“Ti utas 5 4 | .720897  .4405823 -0.54 0
“Ti utas 6 2 |  .3817785  .2674347 -1.37 0
“Ii utas 6 3 |  .8126076  .5637092 -0.30 0
“Ti utas 8 3 |  29.74822  32.65203 3.09 0
“Ti utas 8 5 | .240127  .2668769 -1.28 0
“Ti utas 8 7 |  .1913753  .1666984 -1.90 0
“Ii utas 1~2 |  .2890022  .2568599 -1.40 0
“Ti utas 1~3 | .0946119  .1253845 -1.78 0
“Ti utas 1~4 | 10.95009 9.0948 2.88 0

.109
.724
.766
.594
.560
.056
.592
.169
.765
.002
.199
.058
.163
.075
.004

.7213832
.1812815
.1072829
.2052236
.0809648
.0455071
.2175976
.0967269
.2086406
3.460756
.0271905
.0347091
.0506254
.0070452
2.149989

25.70142
11.67061
5.172693
2.476152
3.900155
1.040815
2.388319

1.50687
3.164921
255.7119
2.120633
1.055186
1.649809
1.270577
55.76978

(Outcome VI Etk 1l==Azt kaptam, amire szamitottam

tab xi 1

Hogyan értékeli
,elégedettségét”
Osszesitve

Nagyon elégedetlen
Elégedetlen
Semleges

Elégedett

Nagyon elégedett

Ajanlanéa-e
Debrecent

Egyaltalédn nem

Nem

Semleges
Ajanlané

Nagyon ajanlané

_— — - — — — 4+ — —

tab xi 1 i utas_

Hogyan értékeli
,elégedettségét”
Osszesitve

Nagyon elégedetlen
Elégedetlen
Semleges

Elégedett

Nagyon elégedett

Hogyan értékeli
,elégedettségét”
Osszesitve

Nagyon elégedetlen
Elégedetlen
Semleges

Elégedett

Nagyon elégedett

2

tab xi 1 i _utas_2jav

Hogyan értékeli
,elégedettségét”
Osszesitve

is the comparison group)

Freq. Percent Cum
6 3.49 3.49
14 8.14 11.63
69 40.12 51.74
59 34.30 86.05
24 13.95 100.00
172 100.00
Freq. Percent Cum.
9 5.23 5.23
19 11.05 16.28
73 42 .44 58.72
50 29.07 87.79
21 12.21 100.00
172 100.00
Korcsoportok
21-30 31-40 41-50
1 0 2
13 1 0
26 12 11
19 8 12
5 3 5
64 24 30
Korcsoport
ok
>60 | Total
___________ b
0 | 6
0 | 14
11 | 69
8 | 59
5 | 24
___________ +__________
24 | 172
Korcsoportok
18-30 31-40 41-50
____________________________________________ +__________
1 0 2



Elégedetlen
Semleges
Elégedett

Nagyon elégedett

tab xi 1 i utas
Hogyan értékeli
,elégedettségét”
Osszesitve
Nagyon elégedetlen
Elégedetlen
Semleges
Elégedett
Nagyon elégedett
Total

tab I Utas 3

Ne

Brit+egy

Azsiai+Ausztral+Uj

tab xi 1 I Utas

Hogyan értékeli
n,elégedettségét”
Osszesitve

Nagyon elégedetlen
Elégedetlen
Semleges

Elégedett

Nagyon elégedett

tab xi 1 i utas 1 ,chi2

Hogyan értékeli
,elégedettségét”
6sszesitve

Nagyon elégedetlen
Elégedetlen
Semleges

Elégedett

Nagyon elégedett

tab xi 1 i utas 2jav ,chi2

Hogyan értékeli
n,elégedettségét”
6sszesitve

Nagyon elégedetlen
Elégedetlen
Semleges

Elégedett

Nagyon elégedett

| 13 1 0 01
| 26 12 11 20 |
| 19 8 12 20 |
| 5 3 5 11 |
Bt et LT e +
| 64 24 30 54 |
1
\
| Nem
| Férfi N& | Total
o e
| 2 4 | 6
| 6 8 | 14
\ 50 19 | 69
| 34 25 | 59
\ 16 8 | 24
o fom
| 108 64 | 172
mzetiség | Freq Percent Cum
_________ +___________________________________
kanadai | 240 80.27 80.27
-Zelandi | 15 5.02 85.28
Eurdpai | 37 12.37 97.66
Afrikai | 7 2.34 100.00
_________ o
Total | 299 100.00
3
\
| Nemzetiség
| Brit+egy Azsiai+A Eurépai Afrikai |
B et e L e e T +
| 5 1 0 0 |
\ 8 0 6 0 |
| 59 1 9 0 |
\ 49 2 4 4|
| 22 1 0 1]
B et +
| 143 5 19 5 |
\
| Nem
| Férfi NS | Total
o Fom
[ 2 4 | 6
| 6 8 | 14
| 50 19 | 69
| 34 25 | 59
| 16 8 | 24
R e e e e e e Fom -
| 108 64 | 172
hi2(4) = 8.2003 Pr = 0.085
\
\ Korcsoportok
| 18-30 31-40 41-50 51-60 |
B e gt +
| 1 0 2 3
\ 13 1 0 0 |
| 26 12 11 20 |
| 19 8 12 20 |
| 5 3 5 11 |
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Pearson chi2 (12)

tab xi 1 I Utas
Hogyan értékeli
,elégedettségét”
Osszesitve

Nagyon elégedetlen
Elégedetlen
Semleges

Elégedett

Nagyon elégedett

Pearson ch

tab

Hogyan értékeli
n,elégedettségét”
Osszesitve

Nagyon elégedetlen
Elégedetlen
Semleges

Elégedett

Nagyon elégedett

Pearson c
tab

Hogyan értékeli
,elégedettségét”
Osszesitve

Nagyon elégedetlen
Elégedetlen
Semleges

Elégedett

Nagyon elégedett

Pearson c
tab

Hogyan értékeli
,elégedettségét”
Osszesitve

Nagyon elégedetlen
Elégedetlen
Semleges

Elégedett

Nagyon elégedett

Pearson c
tab

Hogyan értékeli
,elégedettségét”
Osszesitve

Nagyon elégedetlen
Elégedetlen
Semleges

Elégedett

xi 1 i utas_

xi 1 i utas_

xi 1 i utas_

xi 1 i utas_

+ ____________________________________________

| 64 24 30 54
= 27.1304 Pr = 0.007

_3,chi2

|

| Nemzetiség

| Brit+egy Azsiai+A Eurépai Afrikai

e

| 5 1 0 0

| 8 0 6 0

| 59 1 9 0

| 49 2 4 4

| 22 1 0 1

+ ____________________________________________

| 143 5 19 5

i2(12) = 29.5143 Pr = 0.003

4 ,chi2

|

| Lakhely tipusa

| Véaros Févaros Falu | Total

e ettt it T Fomm -

| 1 5 0 | 6

| 13 1 0 | 14

| 41 9 19 | 69

| 35 10 14 | 59

| 8 1 15 | 24

e fom e

| 98 26 48 | 172

hi2(8) = 44.8944 Pr = 0.000

5 ,chiz2

|

| Utazas gyakoriséaga

| Hetente/h 1-2 alkal 3-6 alkal | Total

Bttt fomm

| 0 0 6 | 6

| 5 3 6 | 14

| 14 22 33 | 69

| 13 13 33 | 59

| 12 3 9 | 24

Bttt fomm

| 44 41 87 | 172

hi2(8) = 17.7612 Pr = 0.023

6 ,chi2

|

| Utazéas tipusa

| Egyediil & Csalédddal Barattal | Total

e fom

| 3 3 0 | 6

| 5 0 9 | 14

| 29 12 28 | 69

| 29 14 16 | 59

| 3 18 3 | 24

e B

| 69 47 56 | 172

hi2 (8) = 44.8761 Pr = 0.000

7 ,chi2

|

| Utazéas mbédja

| Egyéni Szervezet | Total

o R

| 6 0 | 6

| 14 0 | 14

| 57 12 | 69

| 53 6 | 59
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Nagyon elégedett

| 24 0 |
___________________ +______________________+__________
\ 154 18 | 1
= 8.6810 Pr = 0.070

Pearson chi2 (4)

tab

Hogyan értékeli
,elégedettségét”
Osszesitve

Nagyon elégedetlen
Elégedetlen
Semleges

Elégedett

Nagyon elégedett

Pearson chi2 (12)

tab

Hogyan értékeli
n,elégedettségét”
Osszesitve

Nagyon elégedetlen
Elégedetlen
Semleges

Elégedett

Nagyon elégedett

Hogyan értékeli
,elégedettségét”
6sszesitve

Nagyon elégedetlen
Elégedetlen
Semleges

Elégedett

Nagyon elégedett

Pearson chi2 (20)

tab

Hogyan értékeli
n,elégedettségét”
6sszesitve

Nagyon elégedetlen
Elégedetlen
Semleges

Elégedett

Nagyon elégedett

Pearson chi2 (12)

tab

Hogyan értékeli
n,elégedettségét”
Osszesitve

Nagyon elégedetlen
Elégedetlen
Semleges

Elégedett

Nagyon elégedett

xi 1 1 utas_8 ,chi2

Utazéas motivacidja

Tanulés

Privat ut Egészségli Uzleti ut
0 5 0

8 0 0

21 3 18

30 3 8

19 0 1

78 11 27

= 85.4202 Pr = 0.000

xi 1 i utas 9 ,chi2

Miért dontott ugy,

hogy Debrecenbe utazik?

Ismerds a

Véletlen Utazési i Rekléam

0 0 0

0 0 1

0 10 4

4 6 3

0 1 0

4 17 8

Miért dontott ugy,
hogy Debrecenbe
utazik?
Bejart és Egyéb | Total
______________________ +__________
0 1] 6
0 5 14
0 39 | 69
0 32 | 59
2 11 | 24
______________________ b
2 88 | 172
= 40.4327 Pr = 0.004

xi 1 i _utas 10 ,chi2

Hanyadik alkalommal j&r Debrecenben?

Elsé

2-3 alkal Toébb, mi

n

Rendszere

xi 1 naptolt ,chi?

3.9531

—_— - — — — — 4+ —



Total | 26 62 44 | 132

Pearson chi2 (8) = 8.8412 Pr = 0.356

save "D:\Palatinus Brigitta\Szeptember 16\szept 22 dta.dta", replace
file D:\Palatinus_Brigitta\Szeptember 16\szept 22 dta.dta saved

log close

log: D:\Palatinus Brigitta\Szeptember 16\szept 23 log.log
log type: text
closed on: 23 Sep 2017, 09:14:46

log: D:\Palatinus Brigitta\Szeptember 16\szept 23 log.log
log type: text

use "D:\Palatinus Brigitta\Szeptember 16\szept 22 dta.dta", clear
tab xi 1

Hogyan értékeli

|
,elégedettségét” |
Osszesitve | Freq. Percent Cum.
___________________ o __
Nagyon elégedetlen | 6 3.49 3.49
Elégedetlen | 14 8.14 11.63
Semleges | 69 40.12 51.74
Elégedett | 59 34.30 86.05
Nagyon elégedett | 24 13.95 100.00
___________________ +___________________________________
Total | 172 100.00
tab xi 2
Ajanlanéa-e |

Debrecent | Freq. Percent Cum.

________________ +___________________________________

Egyaltalan nem | 9 5.23 5.23

Nem | 19 11.05 16.28

Semleges | 73 42 .44 58.72

Ajénlana | 50 29.07 87.79

Nagyon ajanlanéd | 21 12.21 100.00

________________ o

Total | 172 100.00

tab i utas 1 iii repter 9

Osszeségében mennyire elégedett?
Megfeleltek a szolgadltatéasok az
elvarasanak?

|
|
|
Nem | Azt kapta Jobbat ka Rosszabb, | Total
___________ O SO
Férfi | 149 14 25 | 188
NG | 79 6 26 | 111
___________ +_________________________________+__________
Total | 228 20 51 | 299
tab i utas_ 1 iii repter_ 9,chi2
| Osszeségében mennyire elégedett?
| Megfeleltek a szolgdltatésok az
| elvarasanak?
Nem | Azt kapta Jobbat ka Rosszabb, | Total
___________ +_________________________________+__________
Férfi | 149 14 25 | 188
N§ | 79 6 26 | 111
___________ o g
Total | 228 20 51 | 299
Pearson chi2 (2) = 5.2281 Pr = 0.073

tab 1ii_repter 9 1 _utas_1,chi2

Osszeségében mennyire |
elégedett? |
Megfeleltek a |
szolgdltatéasok az |

Nem
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elvarasanak? | Férfi N§ | Total
______________________ +______________________+__________
Azt kaptam, amire sza | 149 79 | 228
Jobbat kaptam, mint a | 14 6 | 20
Rosszabb, mint amire | 25 26 | 51
______________________ +______________________+__________

Total | 188 111 | 299
Pearson chi2 (2) = 5.2281 Pr = 0.073
display (26/79)*(149/25)
1.961519
tab 1iii repter 9 i utas 1,chi2
Osszeségében mennyire |
elégedett?
Megfeleltek a |
szolgaltatéasok az | Nem

elvarasanak? | Férfi NS | Total
______________________ +______________________+__________
Azt kaptam, amire sza | 149 79 | 228
Jobbat kaptam, mint a | 14 6 | 20
Rosszabb, minr amire | 25 26 | 51
______________________ +______________________+__________

Total | 188 111 | 299
Pearson chi2 (2) = 5.2281 Pr = 0.073

display (26/79)*(149/25)
1.961519

save "D:\Palatinus Brigitta\Szeptember 16\szept 22 dta.dta", replace
file D:\Palatinus Brigitta\Szeptember 16\szept 22 dta.dta saved

log close
log: D:\Palatinus Brigitta\Szeptember 16\szept 23 log.log
log type: text
closed on: 23 Sep 2017, 11:23:41

log: D:\Palatinus Brigitta\Szeptember 16\szept 23 log.log
log type: text
opened on: 23 Sep 2017, 14:25:32

use "D:\Palatinus Brigitta\Szeptember 16\szept 22 dta.dta", clear

. *Kereszttablas elemzések*

tab i utas 1 i utas 6,chi2

Utazés tipusa

\
Nem | Egyediil é Csaldddal Baréattal | Total
___________ O S
Férfi | 71 45 72 | 188
NE | 45 35 30 | 110
___________ T S
Total | 116 80 102 | 298
Pearson chi2 (2) = 4.2465 Pr = 0.120
tab 1 utas_1 1 _utas_8,chi2
| Utazéads motivacidja
Nem | Privat ut Egészségli Uzleti ut Tanuléas | Total
___________ o
Férfi | 80 10 49 49 | 188
NG | 47 14 11 39 | 111
___________ +____________________________________________+__________
Total | 127 24 60 88 | 299
Pearson chi2(3) = 15.6532 Pr = 0.001

tab i utas 1 1 utas 8

| Utazéas motivacidja
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Nem | Privat ut
——————————— +
Férfi | 80
N& | 47
——————————— +
Total | 127
tab i utas 1 1 utas
| Utazéas
Nem | Egyéni
___________ +___________
Férfi | 172
N& | 102
___________ o
Total | 274
tab 1 utas 1 1 utas_
| Utazéas
Nem | Egyéni
___________ fom e
Férfi | 172
NG | 102
___________ +___________
Total | 274
Pearson chi2 (
tab 1 utas 8 1 utas_

Utazads motivéacidja

|

|
______________________ ¥
VER | 17
Egészségligyi kezelés |
Uzleti utazas |

Tanulés |
______________________ +
Total |

VFR |
Egészségligyi kezelés
Uzleti utazéas
Tanuléas

|

|
______________________ +
VFR | 21
Egészségligyi kezelés |
Uzleti utazas |

Tanulas |
______________________ +
Total |

|

|
______________________ +
VFR | 21
Egészségligyi kezelés |
Uzleti utazéas |

Tanulés |
______________________ +
Total |

Egészségii Uzleti ut
10 49
14 11
24 60
7
médja
Szervezet | Total
___________ +__________
16 | 188
9 | 111
___________ e
25 | 299
7,chi2
médja
Szervezet | Total
___________ fmmmmm—
16 | 188
9 | 111
___________ +__________
25 | 299
1) = 0.0148 Pr = 0
11

Hany napot toltott a

Atutazé 1-2 nap
21 61

1 6

37 20

22 4

77 51

Hany napot toltott a

varosban
Toébb, min Egyéb
0 | 12
8 0
2 0
23 20
61 20
naptolt
2 3
61 28
6 9
20 1
4 19
51 90
,chi2
naptolt
2 3
61 28
6 9
20 1
4 19
51 90

Tanulés

varosban
3-7 nap

iy
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Pearson chi2 (6) = 89.1693 Pr = 0.000

tab v_szallas 1

Hol szallt |

meg |
Debrecenben | Freq. Percent Cum.
_____________ o
Hotel | 110 51.64 51.64
Maganszalléas | 103 48.36 100.00
_____________ o

Total | 213 100.00

tab i utas 8 v_szallas_ 1

Hol szallt meg

I
| Debrecenben
Utazéas motivacidja | Hotel egyéb | Total
______________________ e
VFR | 46 58 | 104
Egészséglgyl kezelés | 22 1] 23
Uzleti utazas | 20 2 | 22
Tanulds | 22 42 | 64
______________________ s
Total | 110 103 | 213
tab i utas 8 v_szallas 1,chi2
| Hol szallt meg
| Debrecenben
Utazéas motivacidja | Hotel Egyéb | Total
______________________ s
VER | 46 58 | 104
Egészséglgyl kezelés | 22 1] 23
Uzleti utazas | 20 2 22
Tanulds | 22 42 | 64
______________________ +______________________+__________
Total | 110 103 | 213
Pearson chi2 (3) = 41.3504 Pr = 0.000
tab naptolt v_szallas_1
| Hol szallt meg
| Debrecenben
naptolt | Hotel Magénszal | Total
___________ O S
2 37 11 | 48
3] 55 32 | 87
4 | 17 60 | 77
___________ +______________________+__________
Total | 109 103 | 212
tab naptolt v_szallas_ 1,chi2
| Hol szallt meg
| Debrecenben
naptolt | Hotel Magénszal | Total
___________ O S
2 | 37 11 | 48
3] 55 32 | 87
4 | 17 60 | 77
___________ S
Total | 109 103 | 212
Pearson chi2(2) = 44.0422 Pr = 0.000

1. Logisztikus regresszid

xi:mlogit 1ii repter 9 1i.i utas 1

i.i utas 1 _Ii utas 1 1-2 (naturally coded; _Ii utas 1 1 omitted)
Iteration O: log likelihood = -206.10407
Iteration 1: log likelihood = -203.59173
Iteration 2: log likelihood = -203.5548
Iteration 3: log likelihood = -203.5548
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Multinomial logistic regression Number of obs = 299
LR chi2(2) = 5.10
Prob > chi2 = 0.0781
Log likelihood = -203.5548 Pseudo R2 0.0124
iii repter 9 | Coef Std. Err z P>|z| [95% Conf. Intervall]
_____________ +________________________________________________________________
Jobbat kap~t |
~Ii utas 1 2 | -.212799%4 .50741 -0.42 0.675 -1.207305 .7817059
_cons | -2.364889 .2795353 -8.46 0.000 -2.912768 -1.81701
_____________ +________________________________________________________________
Rosszabb, ~m |
_Ii utas 1 2 | .6737192 .3127797 2.15 0.031 .0606821 1.286756
_cons | -1.78507 .2161282 -8.26 0.000 -2.208674 -1.361467
(Outcome iii repter 9==Azt kaptam, amire szamitottam is the comparison group)

xi:mlogit
i.i utas 1

iii _repter 9 1i.i utas 1,rrr
~Ii utas 1 1-2 (naturally coded; Ii utas 1 1 omitted)

Iteration 0: log likelihood = -206.10407

Iteration 1: log likelihood = -203.59173

Iteration 2: log likelihood = -203.5548

Iteration 3: log likelihood = -203.5548

Multinomial logistic regression Number of obs 299
LR chi2 (2) = 5.10
Prob > chi2 = 0.0781

Log likelihood = -203.5548 Pseudo R2 0.0124

iii_repter 9 | RRR Std. Err z P>|z| [95% Conf. Interval]

_____________ o

Jobbat kap~t |

~Ii utas_ 1 2 | .8083183 .4101487 -0.42 0.675 .2990021 2.185197

_____________ +________________________________________________________________

Rosszabb, ~m |

_Ii utas_ 1 2 | 1.961519 .6135234 2.15 0.031 1.062561 3.621022

(Outcome 1ii repter 9==Azt kaptam, amire szamitottam is the comparison group)

xi:mlogit
i.1i utas_2jav

iii repter 9 1i.i utas 2jav,rrr
_Ii utas_2j 1-4 (naturally coded; _TIi utas 23 1 omitted)

Iteration 0: log likelihood = -206.10407

Iteration 1: log likelihood = -196.56411

Iteration 2: log likelihood = -193.93885

Iteration 3: log likelihood = -193.89745

Iteration 4: log likelihood = -193.89741

Multinomial logistic regression Number of obs = 299
LR chi2 (6) = 24.41
Prob > chi2 = 0.0004

Log likelihood = -193.89741 Pseudo R2 = 0.0592

iii repter 9 | RRR Std. Err z P>|z| [95% Conf. Intervall]

_____________ o o

Jobbat kap~t |

_Ii utas 2~2 | 1.004348 .7569741 0.01 0.995 .229264 4.399794

_Ii utas 2~3 | 3.974194 2.418207 2.27 0.023 1.205902 13.09742

_Ii utas 2~4 | .8324324 .5746199 -0.27 0.790 .2151656 3.220513

_____________ o

Rosszabb, ~m |

_Ii utas 2~2 | .4184783 .1828784 -1.99 0.046 .1777014 .9854962

_Ii utas 2~3 | .2328629 .1490739 -2.28 0.023 .0664017 .8166226

_Ii utas 2~4 | .2601351 .111206 -3.15 0.002 .1125424 .6012872

(Outcome 1ii repter 9==Azt kaptam, amire szamitottam is the comparison group)

xi:mlogit
i.i utas 5

Iteration 0:
Iteration 1:

iii repter 9

i.i utas 5,rrr

_Ii utas 5 2-4

log likelihood
log likelihood =

(naturally coded; _Ii utas 5 2 omitted)

-206.10407
-198.95308
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Iteration 2: log likelihood
Iteration 3: log likelihood =

Multinomial logistic regression

Log likelihood = -198.76036

-198.
-198.

76059
76036

Number of obs

299
14.69
0.0054
0.0356

\
+
\
| 4.061538 2.73
\ 1.582418 1.14
+
\
\
\

3.6 1.58
1.681319 .768

5163
6429

0453
0892

LR chi2 (4) =
Prob > chi2 =
Pseudo R2 =
>z [95% Conf.
.037 1.08509
.526 .3825101
.004 1.522693
.255 .6867353

Interval]

15.20252
6.54635

8.511235
4.116335

(Outcome i1ii repter 9==Azt kaptam, amire szamitottam is the comparison group)

xi:mlogit iii repter 9 1i.i utas 8,rrr
(naturally coded; Ii utas 8 1 omitted)

i.i utas_8 _Ii utas 8 1-7

Number of obs

299
17.13
0.0088
0.0416

Iteration 0: log likelihood = -206.10407
Iteration 1: log likelihood = -198.5689
Iteration 2: log likelihood = -197.55203
Iteration 3: log likelihood = -197.5368
Iteration 4: log likelihood = -197.53679
Multinomial logistic regression
Log likelihood = -197.53679
iii repter_ 9 | RRR Std. Err
_____________ +
Jobbat kap~t |
Ii utas 8 3 | 1.810526 1.1653009 0
_TIi utas 8 5 | .7020408 . 4339249 -0
Ii utas 8 7 | .2324324 .1837746 -1
_____________ 4
Rosszabb, ~m |
Ii utas 8 3 | .1460102 .152894 -1
_TIi utas 8 5 | .3963134 .1803776 -2
Ii utas 8 7 | .4498692 .1687656 -2

LR chi2 (6) =
Prob > chi2 =
Pseudo R2
>z [95% Conf.
.356 .5127977
.567 .2090464
.065 .04935
.066 .0187521
.042 .1624142
.033 .2156569

Interval]

6.392395
2.357665
1.094728

1.136882
.9670602
.9384458

(Outcome iii repter 9==Azt kaptam,

i.i utas 1 _Ii utas 1 1-2
i.i utas_2jav _Ii utas 23 1-
i.i utas_5 _Ii utas 5 2-4
i.i utas 8 _Ii utas 8 1-7
Iteration 0: log likelihood =
Iteration 1: log likelihood =
Iteration 2: log likelihood =
Iteration 3: log likelihood =
Iteration 4: log likelihood =

Multinomial logistic regression

Log likelihood = -175.75454

4

-206.
-181.
-175.
-175.
-175.

(naturally
(naturally
(naturally
(naturally

10407
39192
85071
75481
75454

amire szamitottam is the comparison group)

xi:mlogit iii repter 9 i.i utas 1 i.i utas 2jav i.i utas 5 i.i utas 8,rrr

coded; TIi utas 1 1 omitted)
coded; _TIi utas_2j 1 omitted)
coded; _Ii utas_5 2 omitted)
coded; TIi utas 8 1 omitted)

Number of obs

299
60.70
0.0000
0.1473

Jobbat kap~t
_Ti utas_1 2
_TIi utas_2~2
_Ii utas 2~3
_Ii utas 2~4
_Ii utas 5 3
_Ii utas 5 4
_Ii utas 8 3

.8486332 .472
.764805 .62
2.93923 2.04

.4363842 .365

4.480521 3.16

1.460086 1.12

3.703356 2.99

3633
2445
1776
1285
8987
5053
4676

.29
.33
.55
.99
.12
.49

O O OO O oo
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LR chi2 (18) =
Prob > chi2 =
Pseudo R2
>z [95% Conf.
.768 .285054
.742 .155164
121 .7532426
.322 .0846559
.034 1.120186
.623 .3224738
.105 .759069

Interval]

2.526463
3.769732
11.46918
2.249472

17.9212
6.610929
18.06798



~Ii utas 8 5
~Ii utas 8 7
Rosszabb, ~m
_Ii utas_1 2
_Ii_utas_2~2
_Ii utas_2-~3
_Ii utas_2~4
~Ii utas 5 3
~Ii utas 5 4
_Ii utas_ 8 3
_Ii utas 8 5
~Ii utas 8 7

5272833
2858304

.3720998
.2357156

.1322384
.0567739

2.102473
1.439025

3
1

|
|
¥
|
| 2
I
|
|
I
I
I
|
I

.281999
.286809
1669097
2337954
.437064 1
.528658 .
2475391 .
9631134 .
3198082 .

.8045204
.1476309
.1172377
.1117858

.611629
7427803
2754634
5161991
1306431

1.143468

.10458
.0421304
.0915897
1.371076
.5898048
.0279525
.3368679
.1436051

4.554148
.7865691
.6612522
.5967951
8.616155
3.961979
2.192135
2.753564
.7122118

(Outcome i1ii repter 9==Azt kaptam, amire szamitottam is the comparison group)

predict val va2 va3
(option p assumed; predicted probabilities)

sum vax*

Variable

xi:mlogit

> utas_6,rrr
i.i utas 1
i.i utas 2jav
i.i utas_5
i.i utas_8
i.i utas 6

Iteration
Iteration
Iteration
Iteration
Iteration
Iteration

s WwWN P o

_ - — 4+ —

iv k

log
log
log
log
log
log

.1705686

.1562579
.0769904

.1422191

.7625418
.0668896

Min Max
.3085418 .9746768
.005261 .4493234
.0068154 .6302369

ozlek 14 i.i utas 1 i.i utas 2jav i.i utas 5 i.i utas 8 i.i

_Ii utas 1

_Ii utas_2j 1-4

~Ii utas 5
_Ii utas 8
_Ii utas 6

likelihood
likelihood
likelihood
likelihood
likelihood

likelihood =

Multinomial logistic regression

Log likelihoo

d:_

128.95387

coded;
coded;
coded;
coded;
coded;

_Ii utas_1 1 omitted)
_Ii utas 2j 1 omitted)
~Ii utas 5 2 omitted)
_Ii utas_8 1 omitted)
_Ii utas_6_1 omitted)

Number of obs
LR chi2 (22)
Prob > chi2
Pseudo R2

205
46.06
0.0019
0.1515

[95% Conf. I

Jobbat kap~t
_Ii utas 1 2
_Ii utas_2~2
_Ii utas 2~3
_Ii utas 2~4
_Ii utas 5 3
_Ii utas 5 4
_Ii utas_8_3
_Ii utas_8_5
_Ii utas_ 8 7
_Ii utas 6 2
_Ii utas_6_3
Rosszabb, ~m
_Ii utas 1 2
_Ii utas_2~2
_Ii utas_2~3
_Ii utas_2~4
_Ii utas 5 3
_Ii utas 5 4
_Ii utas_8_3
_Ii utas_8_5
_Ii utas_ 8 7
_Ii utas 6 2
~Ii utas 6 3

2
1

1

2

6848191 .
2494975

.476466 1
.008415
6075524
4206216
.365718
2915856
2196344
.790569 1
.340284 .

.2576945
.0269172
.6761437
.2816943
.1898975

.130088
.3821819
.0466941
.0428959
.9336497
.3473495

nterval]

1.819896
2.31261
.070382
.609943
.943785
.360022
.880363
.820834
.124566
8.34068
5.171625

FRASP P WO

3

1

|
+
|
|
|
|
|
I
|
|
|
I
|
| 1
4
I
|
|
|
I
I
|
|
|
|
|
|

.591659 1
5700561

2472028 .
3674987 .
6990423

.913292 .
.278873 1
9112691 .
4189669 .
2637368 .
9577417 .

1-2 (naturally
(naturally
2-4 (naturally
1-7 (naturally
1-3 (naturally
= -151.98503
= -132.55006
= -129.0548
= -128.95472
= -128.95387
-128.95387
td. Err z P
3415004 -0.76 0.
.28345 -1.22 0.
.640287 1.37 0.
.6561569 0.01 0.
.3604941 -0.84 0.
.251846 -1.45 0.
.8874121 0.48 0.
.2725061 -1.32 0.
.1830158 -1.82 0.
.558902 1.84 0.
9233806 0.43 0.
.787882 2.57 0.
.497542 -0.64 0.
3030984 -1.14 0.
2856901 -1.29 0.
.440609 -0.57 0.
5128984 -0.16 0.
.233132 0.26 0.
8763104 -0.10 0.
2447076 -1.49 0.
2191062 -1.60 0.
5452955 -0.08 0.

1.353873
.103037
.0223555
.0800829
.20323
.3037952
.193228
.1383883
.1333568
.0517622
.3137706

9.528233
3.153856
2.733519
1.686444
2.404468
2.745608
8.464174
6.000589
1.316268
1.343781
2.923376

(Outcome iv_kozlek 14==Azt kaptam, amire szamitottam is the comparison group)
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predict probabl probab2 probab3
(option p assumed; predicted probabilities)
(1 missing value generated)

sum probab*

Min Max
.4205932 .9689179
.005512 .5552016
.0037188 .4273359

i.i utas 1 i.i utas 2jav i.i utas 5 i.i utas 8 i.i

Variable | Obs Mean Std. Dev
_____________ +________________________________________________________
probabl | 298 .7652984 .1275661
probab2 | 298 .1231637 .1262983
probab3 | 298 .1115378 .0979846
. xi:mlogit iv_kozlek 14
> utas_6,rrr
i.i_utas_1 _Ii utas_ 1 1-2 (naturally
i.i_utas_2jav _TIi utas_2j 1-4 (naturally
i.i utas 5 _Ii utas 5 2-4 (naturally
i.i utas_8 _Ii utas 8 1-7 (naturally
i.1_utas_6 _TIi utas_6_1-3 (naturally
Iteration 0: log likelihood = -151.98503
Iteration 1: log likelihood = -132.55006
Iteration 2: log likelihood = -129.0548
Iteration 3: log likelihood = -128.95472
Iteration 4: log likelihood = -128.95387
Iteration 5: log likelihood = -128.95387
Multinomial logistic regression
Log likelihood = -128.95387
iv_kozlek 14 | RRR Std. Err z P
_____________ +
Jobbat kap~t |
_Ii utas 1 2 | .6848191 .3415004 -0.76
_Ii utas 2~2 | .2494975 .28345 -1.22
_Ii utas 2~3 | 2.476466 1.640287 1.37
_Ii utas 2~4 | 1.008415 .6561569 0.01
_TIi utas 5 3 | .6075524 .3604941 -0.84
_Ii utas 5 4 | .4206216 .251846 -1.45
_Ii utas 8 3 | 1.365718 .8874121 0.48
_TIi utas 8 5 | .2915856 .2725061 -1.32
_TIi utas 8 7 | .2196344 .1830158 -1.82
_Ii utas 6 2 | 2.790569 1.558902 1.84
_Ii utas 6 3 | 1.340284 .9233806 0.43
_____________ +
Rosszabb, ~m |
_TIi utas 1 2 | 3.591659 1.787882 2.57
_Ii utas 2~2 | .5700561 .497542 -0.64
_Ii utas 2~3 | .2472028 .3030984 -1.14
_Ii utas 2~4 | .3674987 .2856901 -1.29
_TIi utas 5 3 | .6990423 .440609 -0.57
_Ii utas 5 4 | .913292 .5128984 -0.16
_Ii utas 8 3 | 1.278873 1.233132 0.26
_Ii utas 8 5 | .9112691 .8763104 -0.10
_Ii utas 8 7 | .4189669 .2447076 -1.49
_Ii utas 6 2 | .2637368 .2191062 -1.60
_Ii utas 6 3 | .9577417 .5452955 -0.08

coded; Ii utas 1 1 omitted)
coded; Ii utas 2j 1 omitted)
coded; _Ii utas 5 2 omitted)
coded; _Ii utas 8 1 omitted)
coded; Ii utas 6 1 omitted)
Number of obs 205
LR chi2(22) = 46.06
Prob > chi2 = 0.0019
Pseudo R2 0.1515
>z [95% Conf. Intervall]
448 .2576945 1.819896
222 .0269172 2.31261
171 .6761437 9.070382
990 .2816943 3.609943
401 .1898975 1.943785
148 .130088 1.360022
631 .3821819 4.880363
187 .0466941 1.820834
069 .0428959 1.124566
066 .9336497 8.34068
671 .3473495 5.171625
010 1.353873 9.528233
520 .103037 3.153856
254 .0223555 2.733519
198 .0800829 1.686444
570 .20323 2.404468
872 .3037952 2.745608
799 .193228 8.464174
923 .1383883 6.000589
136 .1333568 1.316268
109 .0517622 1.343781
940 .3137706 2.923376

(Outcome iv_kozlek 14==Azt kaptam, amire szémitottam is the comparison group)

sum probab*

Variable | Obs
_____________ +

probabl | 298 .765

probab2 | 298 .123

probab3 | 298 L1111

tab i utas 5

Hetente/havonta
1-2 alkalommal/ritkédbban évente

Mean Std. Dev.
2984 .1275661

1637 .1262983

5378 .0979846

| Freqg

+ ________________
\ 83

| 102

Min Max
.4205932 .9689179
.005512 .5552016
.0037188 .4273359
Percent Cum
27.76 27.76
34.11 61.87



3-6 alkalommal évente

xi:mlogit iv_kozlek 14 i.i utas_ 1 ,rrr

i.i utas 1 ~Ii utas 1 1-2
Iteration 0: log likelihood =
Iteration 1: log likelihood =
Iteration 2: log likelihood =
Iteration 3: log likelihood =

Multinomial logistic regression

Log likelihood = -148.72104

-152.
-148.
-148.
-148.

(naturally coded; Ii utas 1 1 omitted)

Rosszabb, ~m
_Ii utas 1 2

iv kozlek 14 | RRR Std
[ o
Jobbat kap~t |
~Ii utas_ 1 2 | .9026812 .396
_____________ +

|

|

0621

27677
92067
72141
72104

Number of obs = 206

LR chi2 (2) = 7.11

Prob > chi2 = 0.0286

Pseudo R2 = 0.0234

z P>|z| [95% Conf. Interval]

-0.23 0.815 .3819967 2.13309

2.54 0.011 1.303307 7.740012

(Outcome iv_kozlek 14==Azt kaptam, amire szamitottam is the comparison group)

xi:mlogit iv_kozlek 14 i.i_utas_2jav,rrr

i.i utas_ 2jav ~Ii utas 2j 1-4 (naturally coded; Ii utas 2j 1 omitted)

Iteration 0 log likelihood = -152.27677

Iteration 1: log likelihood = -145.49491

Iteration 2: log likelihood = -144.68903

Iteration 3: log likelihood = -144.67628

Iteration 4 log likelihood = -144.67623

Multinomial logistic regression Number of obs = 206
LR chi2 (6) = 15.20
Prob > chi2 = 0.0187

Log likelihood = -144.67623 Pseudo R2 = 0.0499

iv_kozlek 14 | RRR Std. Err z P>|z| [95% Conf. Interval]

_____________ +________________________________________________________________

Jobbat kap~t |

_Ii utas 2~2 | .3365385 .3652178 -1.00 0.316 .0401139 2.823413

_Ii utas 2~3 | 3.888889 2.199342 2.40 0.016 1.283609 11.78198

_Ii utas 2~4 | 2.40625 1.215561 1.74 0.082 .8940069 6.476504

_____________ +________________________________________________________________

Rosszabb, ~m |

_Ii utas 2~2 | .5384615 .3623121 -0.92 0.358 .144016 2.013255

_Ii utas_2~3 | .2592593 .2763888 -1.27 0.205 .0320843 2.09496

_Ii utas_2~4 | .5833333 .3226589 -0.97 0.330 .1972841 1.724811

(Outcome iv_kozlek 14==Azt kaptam, amire szamitottam is the comparison group)

xi:mlogit iv_kozlek 14 i.1i_utas_8,rrr

i.1i utas_8 _Ii utas_8_ 1-7 (naturally coded; _Ii utas_8 1 omitted)

Iteration 0: log likelihood = -152.27677

Iteration 1: log likelihood = -145.30717

Iteration 2: log likelihood = -144.56048

Iteration 3: log likelihood = -144.52989

Iteration 4: log likelihood = -144.52972

Multinomial logistic regression Number of obs = 206
LR chi2 (6) = 15.49
Prob > chi2 = 0.0167

Log likelihood = -144.52972 Pseudo R2 = 0.0509

iv_kozlek 14 | RRR Std. Err z P>|z| [95% Conf. Interval]

_____________ e

Jobbat kap~t |

~Ii utas 8 3 | 1.333333 .7370277 0.52 0.603 .4512522 3.939654

_Ii utas_8 5 | .2564103 .200375 -1.74 0.082 .0554311 1.18609
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_Ii utas 8 7 | .1257862 .0967043 -2.70 0.007 .027876 .5675914
_____________ +________________________________________________________________
Rosszabb, ~m |
Ii utas 8 3 | 1.2 .8625543 0.25 0.800 .2933199 4.909315
Ii utas 8 5 | .6923077 .483854 -0.53 0.599 .175952 2.723981
Ii utas 8 7 | .9056604 .4622728 -0.19 0.846 .3330349 2.462867

(Outcome iv_kozlek 14==Azt kaptam, amire szamitottam is the comparison group)

xi:mlogit iv_kozlek 14 i.i utas 5,rrr
i.i utas 5 _Ii utas 5 2-4 (naturally coded; Ii utas 5 2 omitted)
Iteration 0: log likelihood = -152.27677
Iteration 1: log likelihood = -151.00877
Iteration 2: log likelihood = -150.99419
Iteration 3: log likelihood = -150.99419
Multinomial logistic regression Number of obs = 206
LR chi2 (4) = 2.57
Prob > chi2 = 0.6330
Log likelihood = -150.99419 Pseudo R2 = 0.0084
iv_kozlek 14 | RRR Std. Err. z P>|z| [95% Conf. Interval]
_____________ +________________________________________________________________
Jobbat kap~t |
_Ii utas 5 3 | .6608392 .3271391 -0.84 0.403 .2504497 1.743697
Ii utas 5 4 | .5090909 .2577756 -1.33 0.182 .1887095 1.3734
_____________ +________________________________________________________________
Rosszabb, ~m |
Ii utas 5 3 | .6057692 .3504609 -0.87 0.386 .194919 1.882609
Ii utas 5 4 | .875 .4508383 -0.26 0.796 .3187364 2.402063

(Outcome iv_kozlek 14==Azt kaptam, amire szamitottam is the comparison group)

xi:mlogit iv_kozlek 14 i.i utas 6,rrr

i.i utas 6 _Ii utas 6 1-3 (naturally coded; TIi utas 6 1 omitted)

Iteration 0 log likelihood = -151.98503

Iteration 1: log likelihood = -144.33447

Iteration 2: log likelihood = -143.26226

Iteration 3: log likelihood = -143.26023

Iteration 4 log likelihood = -143.26023

Multinomial logistic regression Number of obs = 205
LR chi2 (4) = 17.45
Prob > chi2 = 0.0016

Log likelihood = -143.26023 Pseudo R2 = 0.0574

iv_kozlek 14 | RRR Std. Err. z P>|z]| [95% Conf. Interval]
_____________ +________________________________________________________________

Jobbat kap~t |

_Ii utas 6 2 | 4.31746 2.149388 2.94 0.003 1.627307 11.45479
Ii utas 6 3 | .9912536 .6094164 -0.01 0.989 .2970787 3.307486
_____________ +________________________________________________________________

Rosszabb, ~m |

_Ii utas 6 2 | .2905983 .2287078 -1.57 0.116 .0621408 1.358967

_Ii utas 6 3 | .9607535 .4538462 -0.08 0.932 .3806419 2.424976

(Outcome iv_kozlek 14==Azt kaptam, amire szamitottam is the comparison group)

xi:mlogit szallasl3 i.i utas 6,rrr

i.i utas 6 _Ii utas 6 1-3 (naturally coded; _Ii utas 6 1 omitted)

Iteration 0: log likelihood = -122.2989

Iteration 1: log likelihood = -111.28469

Iteration 2: log likelihood = -110.98074

Iteration 3: log likelihood = -110.97082

Iteration 4: log likelihood = -110.97078

Multinomial logistic regression Number of obs = 127
LR chi2(4) = 22.66
Prob > chi2 = 0.0001

Log likelihood = -110.97078 Pseudo R2 = 0.0926
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szallasl3 | RRR Std. Err z P>|z| [95% Conf. Interval]
_____________ o
Jobbat kap~o |
~Ii utas 6 2 | 5.142857 2.552995 3.30 0.001 1.943814 13.60675
~Ii utas 6 3 | .7714286 .3902187 -0.51 0.608 .2862363 2.079059
_____________ o
Rosszabb k~1 |
~Ii utas 6 2 | 1.2 .83426061 0.26 0.793 .3071902 4.687649
~Ii utas 6 3 | .12 .1299828 -1.96 0.050 .0143605 1.002753
(Outcome szallasl3==Azt kaptam amire szamitotttam is the comparison group)

xi:mlogit szallasl3 i.i utas 5,

rrr

(naturally coded; Ii utas 5 2 omitted)

i.i utas 5 _Ii utas 5 2-4
Iteration 0: log likelihood = -123.2863
Iteration 1: log likelihood = -114.61685
Iteration 2: log likelihood = -113.15471
Iteration 3: log likelihood = -113.10412
Iteration 4: log likelihood = -113.10342
Iteration 5: log likelihood = -113.10342
Multinomial logistic regression
Log likelihood = -113.10342

szallasl3 | RRR Std. Err
_____________ +
Jobbat kap~o |
_Ii utas 5 3 | 1.604167 .7520568 1
~Ii utas 5 4 | 2.651786 1.243196 2
_____________ +
Rosszabb k~1 |
~Ii utas 5 3 | 3.666667 4.617465 1
_Ii utas 5 4 | 28.28571 30.79202 3

Number of obs = 128
LR chi2 (4) = 20.37
Prob > chi2 = 0.0004
Pseudo R2 = 0.0826
P>|z| [95% Conf. Interval]
0.313 .6400203 4.020733
0.038 1.057993 6.646518
0.302 .3107033 43.271
0.002 3.349218 238.8861

(Outcome szallasl3==Azt kaptam amire

szédmitotttam is the comparison group)

(naturally coded; TIi utas 4 1 omitted)

xi:mlogit szallasl3 i.i utas 4,rrr
i.i utas 4 _Ii utas 4 1-3
Iteration 0: log likelihood = -123.2863
Iteration 1: log likelihood = -110.71308
Iteration 2: log likelihood = -108.57531
Iteration 3: log likelihood = -108.56074
Iteration 4: log likelihood = -108.56073

Multinomial logistic regression

Log likelihood = -108.56073

|

+

Jobbat kap~o |

~Ii utas 4 2 | .5661538 .3529558
Ii utas 4 3 | 5.826667 3.088888

T T T __4

Rosszabb k~1i |

~Ii utas 4 2 |

~Ii utas 4 3 |

6.369231 4.07717
1.533333 1.806736

Number of obs = 128
LR chi2 (4) = 29.45
Prob > chi2 = 0.0000
Pseudo R2 = 0.1194
P>|z| [95% Conf. Intervall]
0.361 .1668292 1.921307
0.001 2.061451 16.469
0.004 1.816363 22.33424
0.717 .1522862 15.43877

(Outcome szallasl3==Azt kaptam amire szamitotttam is the comparison group)

xi:mlogit szallasl3 i.i utas_2jav,rrr
i.i utas_2jav _Ii utas_2j 1-4
Iteration 0: log likelihood = -123.2863
Iteration 1: log likelihood = -113.81992

(naturally coded; _Ii utas 23 1 omitted)

198



Iteration 2:
Iteration 3:
Iteration 4:

log likelihood
log likelihood
log likelihood

Multinomial logistic regression

Number of obs
LR chi2 (6)
Prob > chi2
Pseudo R2

128
19.29
0.0037
0.0782

Log likelihood = -113.64315
szallasl3 | RRR Std
_____________ +
Jobbat kap~o |
_Ii utas 2~2 | 1.12 .780
_Ii utas 2~3 | 11.2 7.49
Ii utas 2~4 | 2.191304 1.06
T ___4
Rosszabb k~i |
_Ii utas 2~2 | 1.4 1.31
_Ii utas 2~3 | 8.75 7.50
_Ii utas 2~4 | 1.217391 .92

-113.64429
-113.64315
-113.64315
Err
5639
8266
1705
7574
5207 2
6492 0

871 .2857514
000 3.015426
105 .8477907
721 .2213308
011 1.628922
796 .2739213

[95% Conf.

I

nterval]

4.38983
41.59942
5.663915

8.855523
47.00195
5.410465

(Outcome szallasl3==Azt kaptam amire szamitotttam

xi:mlogit szallasl3

i.i utas 2jav _Ii utas 2j 1-
i.i utas 4 _Ii utas 4 1-3
i.i utas 5 _Ii utas 5 2-4
i.i utas 6 ~Ii utas 6 1-3
Iteration 0: log likelihood =
Iteration 1: log likelihood =
Iteration 2: log likelihood =
Iteration 3: log likelihood =
Iteration 4: log likelihood =
Iteration 5: log likelihood =

Multinomial logistic regression

is the comparison group)

i.i utas 2jav i.i utas 4 i.i utas 5 i.i utas 6,rrr

coded; Ii utas 23j 1 omitted)
coded; Ii utas 4 1 omitted)
coded; Ii utas 5 2 omitted)
coded; Ii utas 6 1 omitted)

Number of obs
LR chi2 (18)
Prob > chi2
Pseudo R2

127
83.37
0.0000
0.3409

Log likelihood = -80.611442
szallasl3 | RRR Std
_____________ +
Jobbat kap~o |
_Ii utas 2~2 | 1.767144 1.50
_Ii utas 2~3 | 15.48541 12.8
_Ii utas 2~4 | 1.089742  .754
_Ii utas 4 2 | .3788335 .283
_Ii utas 4 3 | 7.928211 5.85
_Ii utas 5 3 | 2.679883 1.80
_TIi utas 5 4 | 4.625594 3.12
_Ii utas 6_2 | 3.591365 2.21
_Ii utas 6 3 | .4213865 .274
_____________ +
Rosszabb k~i |
_Ii utas 2~2 | 1.858562 2.63
_Ii utas 2~3 | 7.537241 8.34
_Ii utas 2~4 | .3748936 .403
_Ii utas 4 2 | 8.621502 7.76
_Ii utas 4 3 | 5.106694 7.49
_Ii utas 5 3 | 3.337117 4.94
_Ii utas 5 4 | 31.96414 38.3
_Ii utas 6 2 | .7997542 .702
_Ii utas 6 3 | .0419128 .055

4 (naturally
(naturally
(naturally
(naturally

-122.2989
-86.89656

-81.212598
-80.6429

-80.611639

-80.611442

Err z P

6901 0.67

5265 3.30

7216 0.12

7079 -1.30

7092 2.80

9042 1.46

1731 2.27

6691 2.07

1207 -1.33

8323 0.44

8526 1.82

1703 -0.91

4428 2.39

8157 1.11

1932 0.81

5901 2.89

7843 -0.25

9573 -2.38

504 .3322192
001 3.043956
901 .2804191
195 .087294
005 1.863531
144 .7137009
023 1.232272
038 1.071209
184 .1177487
662 .1150412
068 .8597857
362 .0455516
017 1.475708
267 .2872902
416 .1831589
004 3.042054
799 .1428772
018 .0030614

[95% Conf.

I

nterval]

9.399811
78.77836
4.234865
1.644039

33.7298
10.06272
17.36314
12.04051
1.508013

30.02622
66.07461
3.085405
50.36925
90.77344
60.80155
335.8607
4.476619
.5738208

(Outcome szallasl3==Azt kaptam amire szamitotttam

predict probabilityl probability2 probability3

(option p assumed; predicted probabilities)

(1 missing value generated)
sum probability*

Variable |

is the comparison group)



probabilityl
probability?2
probability3

xi:mlogit
utas 8 i.i
.i utas_2jav
.i utas 4

.1 utas 5

.1 utas 6

.1 utas 8
variable i it
r(111);

>
i
i
i
i
i

xi:mlogit
> utas 8 i.i
i.i utas 2jav
i.i utas 4
i.i utas 5
i.i utas 6
i.1i utas_8
i.i utas 10
Iteration
Iteration
Iteration
Iteration
Iteration
Iteration

g w N e o

298
298
298

VI Etk 11
itas 10,rrr

_Ii utas 2j 1-4

VI Etk 11
utas 10, rrr

_Ii utas 4
~Ii utas 5
~Ii utas 6
_Ii utas 8
as_10 not found

l_
2-
1-
l_

Multinomial logistic regression

Log likelihoo

.5058334 .2990974
.3794456 .2778305
.114721 .1928571

(naturally
(naturally
(naturally
(naturally

3
4
3
7 (naturally

.0069362 .9751115
.0186204 .9803888
.0002649 .8969311

i.i utas 2jav i.i utas 4 i.i utas 5 i.i utas 6 i.i

coded; Ii utas 2j 1 omitted)

coded; Ii utas_4 1 omitted)
coded; Ii utas 5 2 omitted)
coded; Ii utas 6 1 omitted)
coded; Ii utas_8 1 omitted)

i.i utas 2jav i.i utas 4 i.i utas 5 i.i utas 6 1i.i

coded; Ii utas 2j 1 omitted)

coded; Ii utas 4 1 omitted)
coded; Ii utas 5 2 omitted)
coded; Ii utas_6_1 omitted)
coded; Ii utas 8 1 omitted)

coded; Ii utas 10 1 omitted)

Jobbat kap~t
_Ii utas 2~2
_Ii utas 2~3
_Ii utas_2~4
_Ii utas_ 4 2
_Ii utas 4 3
~Ii utas 5 3
_Ii utas_ 5 4
_Ii utas_6_2
_Ii utas 6 3
_Ii utas 8 3
_Ii utas 8 5
_Ii utas_8 7
_Ii utas_1~2
_Ii utas 1~3
_Ii utas 1~4
Rosszabbat~z
_Ii utas 2~2
_Ii utas 2~3
_Ii utas_2~4
_Ii utas 4 2
_Ii utas_4_3
_Ii utas_5 3
_Ii utas 5 4
_Ii utas 6 2
_Ii utas_6_3
_Ii utas_8_3
_Ii utas_ 8 5
_Ii utas_ 8 7
_Ii utas_1~2
_Ii utas_1~3
_Ii utas_1~4

_Ii utas_2j 1-4 (naturally
~Ii utas 4 1-3 (naturally
_Ii utas 5 2-4 (naturally
_Ii utas 6 _1-3 (naturally
~Ii utas 8 1-7 (naturally
~Ii utas 10 1-4 (naturally
log likelihood = -165.59754
log likelihood = -127.4573
log likelihood = -122.40111
log likelihood = -121.9485
log likelihood = -121.93093
log likelihood = -121.93088
d = -121.93088
| RRR Std. Err z P
+
I
| .6037315 .4520982 -0.67
| 5.954917 4.356615 2.44
| 1.033791 .6853495 0.05
| .5421225 .34606 -0.96
| 1.165087 .6594835 0.27
| 1.151589 .624953 0.26
| .2740064 .1634489 -2.17
| 2.148785 1.138229 1.44
| .6493613 .3909526 -0.72
| .5973642 .5391565 -0.57
| .4798181 .3511034 -1.00
| .4698152 .3028199 -1.17
| .8204906 .5165408 -0.31
| 1.062091 .6745244 0.09
| .6068473 .4862139 -0.62
+
|
| 4.305876 3.924934 1.60
| 1.454533 1.545387 0.35
| . 7449441 .736535 -0.30
| .7128568 .4528836 -0.53
| .5619387 .5554633 -0.58
| .2176339 .1737711 -1.91
| .720897 .4405823 -0.54
| .3817785 .2674347 -1.37
| .8126076 .5637092 -0.30
| 29.74822 32.65203 3.09
| .240127 .2668769 -1.28
| .1913753 .1666984 -1.90
| .2890022 .2568599 -1.40
| .0946119 .1253845 -1.78
| 10.95009 9.0948 2.88

Number of obs = 171
LR chi2 (30) = 87.33
Prob > chi2 = 0.0000
Pseudo R2 0.2637
>|z| [95% Conf. Interval]
500 .1391331 2.619735
015 1.419506 24.98126
960 .2819232 3.790835
337 .1551454 1.894331
787 .3841897 3.533221
795 .3975221 3.336061
030 .0851151 .8820945
149 .7608594 6.068501
473 .1995328 2.113287
568 .1018543 3.503474
316 .1143448 2.013432
241 .1328264 1.661766
753 .2388904 2.818049
924 .3058945 3.68767
533 .1262076 2.917918
109 .7213832 25.70142
724 .1812815 11.67061
766 .1072829 5.172693
594 .2052236 2.476152
560 .0809648 3.900155
056 .0455071 1.040815
592 .2175976 2.388319
169 .0967269 1.50687
765 .2086406 3.164921
002 3.460756 255.7119
199 .0271905 2.120633
058 .0347091 1.055186
163 .0506254 1.649809
075 .0070452 1.270577
004 2.149989 55.76978

(Outcome VI Etk 11==Azt kaptam,

xi:mlogit
i.i utas_2jav

Iteration 0:
Iteration 1:
Iteration 2:

VI Etk 11

log likelihood
log likelihood
log likelihood

amire szamitottam

i.1i_utas_2jav ,rrr
_Ii utas_2j 1-4

(naturally
-167.01646

-160.91726
-160.6901
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Iteration 3: log likelihood = -160.
Iteration 4: log likelihood = -160.
Multinomial logistic regression
Log likelihood = -160.68948

VI Etk 11 | RRR  Std. Err
_____________ +
Jobbat kap~t |
_Ii utas 2~2 | 1.045455 .6816718
_Ii utas 2~3 | 6.272727 3.553828
_Ii utas 2~4 | 2.163009 1.000138
_____________ +
Rosszabbat~z |
_Ii utas 2~2 | .9583333 .6192735
_Ii utas 2~3 | 1.916667 1.328006
_Ii utas 2~4 | 1.454023 .6980284

68948
68948
Number of obs = 172
LR chi2 (6) = 12.65
Prob > chi?2 = 0.0489
Pseudo R2 = 0.0379
4 P>|z| [95% Conf. Intervall]
0.07 0.946 .2912681 3.752472
3.24 0.001 2.066361 19.04174
1.67 0.095 .873932 5.353517
-0.07 0.947 .270067 3.400648
0.94 0.348 .4929154 7.452823
0.78 0.436 .567463 3.725676

(Outcome VI Etk 1l==Azt kaptam,

xi:mlogit
i.i utas 4

VI _Etk 11

amire szamitottam

i.i utas_ 4 ,rrr
~Ii utas 4 1-3

is the comparison group)

(naturally coded; Ii utas 4 1 omitted)

Iteration 0: log likelihood = -167.01646
Iteration 1: log likelihood = -161.19165
Iteration 2: log likelihood = -160.8154
Iteration 3: log likelihood = -160.81069
Iteration 4: log likelihood = -160.81068
Multinomial logistic regression Number of obs = 172
LR chi2 (4) = 12.41
Prob > chi2 = 0.0145
Log likelihood = -160.81068 Pseudo R2 = 0.0372
VI Etk 11 | RRR Std. Err Z P>|z| [95% Conf. Interval]
_____________ +________________________________________________________________
Jobbat kap~t |
_Ii utas 4 2 | .5797101 .3222242 -0.98 0.327 .1950212 1.723217
Ii utas 4 3 | 2.133333 .8999941 1.80 0.072 .9331692 4.877048
_____________ +________________________________________________________________
Rosszabbat~z |
_Ii utas 4 2 | .9275362 .4486385 -0.16 0.876 .3594302 2.393576
_Ii utas 4 3 | .2666667 .209206 -1.68 0.092 .0573036 1.240953
(Outcome VI _Etk 11==Azt kaptam, amire szamitottam is the comparison group)

xi:mlogit
i.i utas_5

VI Etk 11

i.i utas 5 ,rrr
_Ii utas 5 2-4

(naturally coded; _Ii utas 5 2 omitted)

Iteration O: log likelihood = -167.
Iteration 1: log likelihood = -160.
Iteration 2: log likelihood = -160.
Iteration 3: log likelihood = -160.
Multinomial logistic regression
Log likelihood = -160.18157

VI Etk 11 | RRR Std. Err

_____________ +
Jobbat kap~t |
_Ii utas 5 3 | 1.004464 . 4421582

Ii utas 5 4 | .2717391 .1356601
T T_T__4
Rosszabbat~z |
_Ii utas 5 3 | .4058442 .2457358
_Ii utas 5 4 | .7411067 .3470689

0l646
40799
18242
18157
Number of obs 172
LR chi2 (4) = 13.67
Prob > chi2 = 0.0084
Pseudo R2 0.0409
z P>|z]| [95% Conf. Interval]
0.01 0.992 .4238786 2.380277
-2.61 0.009 .1021427 .7229312
-1.49 0.136 .123869 1.329707
-0.64 0.522 .2959738 1.855702

(Outcome VI Etk 1l==Azt kaptam,

amire szamitottam
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xi:mlogit
i.i _utas_6

Iteration
Iteration
Iteration
Iteration

w N = o

VI Etk 11 i.i utas_6 ,rrr
(naturally coded; Ii utas 6 1 omitted)

log
log
log
log

~Ii utas 6 1-3

likelihood = -165.
likelihood = -158.
likelihood = -158.
likelihood = -158.

Multinomial logistic regression

Log likelihood

158.77738

171
13.64
0.0085
0.0412

Jobbat kap~t
~Ii utas 6 2
_Ii utas 6 3
Rosszabbat~z
_Ii utas 6 2
_Ii utas 6 3

Interval]

2

.778462 1.204065
7468983 .3918861

6.496482
2.08869

5431579 .2887198
4380306 .2296267

1.539533
1.223843

(Outcome VI Etk 1l==Azt kaptam, amire

xi:mlogit
i.i utas_8

Iteration
Iteration
Iteration
Iteration
Iteration

S wWw N PR O

59754
93919
77741
77738
Number of obs
LR chi2 (4) =
Prob > chi?2 =
Pseudo R2
z P>|z| [95% Conf.
2.36 0.018 1.188312
-0.56 0.578 .2670847
-1.15 0.251 .1916299
-1.57 0.115 .1567773
szédmitottam

VI Etk 11 i.i utas 8 ,rrr
(naturally coded; Ii utas 8 1 omitted)

log
log
log
log
log

_Ii utas_8 1-7

likelihood = -167.
likelihood = -155.
likelihood = -153.

likelihood = -153.
likelihood = -153.

Multinomial logistic regression

Log likelihoo

d

153.61927

01646
19918
63582
61927
61927

Number of obs

is the comparison group)

172
26.79
0.0002
0.0802

Jobbat kap~t
_Ii utas 8 3
_Ii utas_8_5
_Ii utas_8 7
Rosszabbat~z
_Ii utas_8_ 3
_Ii utas_8_ 5
_Ii utas 8 7

Interval]

5491071 .3953716
5229592 .3011142
2440476 .123129

2.251876
1.616517
.6560395

6

1

.833333 4.00689
6507937 .5471816
.012346 .5435449

LR chi2 (6) =

Prob > chi?2 =

Pseudo R2
P>|z]| [95% Conf.
0.405 .1338966
0.260 .1691824
0.005 .0907861
0.001 2.16526
0.609 .125245
0.982 .3534312

21.56529
3.38163
2.899698

(Outcome VI Etk 11==Azt kaptam,

xi:mlogit
i.i utas_10

Iteration
Iteration
Iteration
Iteration
Iteration
Iteration

b W - O

VI
_Ii utas_10_1-4

log
log
log
log
log
log

Etk 11 i.i utas 10 ,rrr

likelihood = -167.
likelihood = -158.
likelihood = -157.

likelihood = -157.
likelihood = -157.
likelihood = -157.

Multinomial logistic regression

Log likelihoo

d

157.86639

amire szamitottam

is the comparison group)

(naturally coded; _TIi utas 10 1 omitted)

01646
70731
89743
86669
86639
86639

Number of obs
LR chi2 (6)
Prob > chi?2
Pseudo R2

172
18.30
0.0055
0.0548

VI Etk 11

RRR Std. Err.

P>|z| [95% Conf.

Interval]

_____________ —_—_———————



Jobbat kap~t

\
_Ii utas 1~2 | .6643519 .3416536 -0.80 0.426 .2424678
_Ii utas 1~3 | .6833333 .3354999 -0.78 0.438 .2610439
_Ii utas_1~4 | .25625 .1717812 -2.03 0.042 .0688728
_____________ +_______________________________________________________
Rosszabbat~z |
_Ii utas_1~2 | 1.822222 1.006266 1.09 0.277 .6173788
_Ii utas 1~3 | .205 .222157 -1.46 0.144 .0245083
_Ii utas 1~4 | 2.46 1.248855 1.77 0.076 .9095153

1.820297
1.788758
.9534112

5.378374
1.714727
6.653654

(Outcome VI Etk 1l==Azt kaptam, amire szamitottam is the comparison group)

save "D:\Palatinus Brigitta\Szeptember 16\szept 23 dta.dta"
file D:\Palatinus_Brigitta\Szeptember_ 16\szept 23 dta.dta saved

log close
log: D:\Palatinus Brigitta\Szeptember 16\szept 23 log.log
log type: text
closed on: 23 Sep 2017, 15:57:26

log: D:\Palatinus Brigitta\Szeptember 16\szept 23 log.log
log type: text
opened on: 23 Sep 2017, 15:57:52
tab xi 1

Hogyan értékeli

\
n,elégedettségét” |
Osszesitve | Freq. Percent Cum.
___________________ o
Nagyon elégedetlen | 6 3.49 3.49
Elégedetlen | 14 8.14 11.63
Semleges | 69 40.12 51.74
Elégedett | 59 34.30 86.05
Nagyon elégedett | 24 13.95 100.00
___________________ +___________________________________
Total | 172 100.00
tab xi 2
Ajéanlana-e |
Debrecent | Freq. Percent Cum.
________________ o~
Egyaltalédn nem | 9 5.23 5.23
Nem | 19 11.05 16.28
Semleges | 73 42 .44 58.72
Ajanlana | 50 29.07 87.79
Nagyon ajanlana | 21 12.21 100.00
________________ +___________________________________
Total | 172 100.00

log close
log: D:\Palatinus Brigitta\Szeptember 16\szept 23 log.log
log type: text

A Chronbach alpha értékek kiszamitasa

k k 5.2
Az alkalmazott képlet: X= — (1 - %)
k-1 ST

ahol k = kérdések (itemek) szama, s? az i-dik kérdés varianciaja, sZ a tesztek variancigja.

1. LATOGATOK TULAJDONSAGAI

sum i utas 1
Variable | Obs Mean Std. Dev. Min

i utas_ 1 | 299 1.371237 .4839458 1
display 0.4839458*0.4839458
.23420354=s?
sum i utas_2jav
Variable | Obs Mean Std. Dev. Min

i utas 2jav | 299 2.334448 1.251248 1
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display 1.251248%1.251248
1.5656216=s%
sum I Utas 3

Variable | Obs Mean Std. Dev Min Max
_____________ +________________________________________________________
I Utas 3 | 299 1.602007 2.037928 1 14
display 2.037928* 2.037928
4.1531505
sum 1 utas 4
Variable | Obs Mean Std. Dev Min Max
_____________ +________________________________________________________
i utas 4 | 299 1.61204 .8294023 1 3
display 0.8294023*0.8294023
.68790818
sum i utas 5
Variable | Obs Mean Std. Dev Min Max
_____________ +________________________________________________________
i utas 5 | 299 3.103679 .8064046 2 4
display 0.8064046*0.8064046
.65028838
sum i utas_ 6
Variable | Obs Mean Std. Dev Min Max
_____________ +________________________________________________________
i utas 6 | 298 1.95302 .8554485 1 3
display 0.8554485*0.8554485
.73179214
sum i utas 7
Variable | Obs Mean Std. Dev Min Max
_____________ +________________________________________________________
i utas 7 | 299 1.083612 .2772692 1 2
display 0.2772692*%0.2772692
.07687821
sum i utas_ 8
Variable | Obs Mean Std. Dev Min Max
_____________ +________________________________________________________
i utas 8 | 299 3.729097 2.588732 1 7
. display 2.588732%2.588732
6.7015334
sum 1 utas 9
Variable | Obs Mean Std. Dev Min Max
_____________ +________________________________________________________
i utas_ 9 | 299 4.759197 1.463954 1 6
. display 1.463954*1.463954
2.1431613
sum 1 utas 10
Variable | Obs Mean Std. Dev Min Max
_____________ +________________________________________________________
i utas_ 10 | 299 2.023411 1.165552 1 4

. display 1.165552*%1.165552
1.3585115

sum 1 utas 11
Variable | Obs Mean Std. Dev Min Max
_____________ +________________________________________________________
i utas 11 | 299 2.652174 1.247583 1 5

display 1.247583*%1.247583
1.5564633
.gen utas= i utas_1+1i utas 2jav+I Utas 3+ 1 utas 4+ 1 utas 5+ i utas 6+ i utas 7+
i utas 8+ i utas 9+ i utas 10+ i utas 11 (1 missing value generated)
sum utas
Variable

utas 298 26.22819 4.214167 17 43
display 4.214167 *4.214167
17.759204=s%

2. ELOSZOLGALTATASOK

sum ii eloszolg 1 ii eloszolg 2 ii eloszolg 3
Variable | Obs Mean Std. Dev. Min Max
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166 4.313253
162 4.240741
161 5.21118

ii eloszol~1
ii eloszol~2
ii eloszol~3

1.919139 1 9
1.377754 1 9
2.380677 1 9

gen elo= ii eloszolg 1+ ii eloszolg 2+ ii eloszolg 3

(139 missing values generated)
sum elo

Variable | Obs Mean
_____________ +________________________
elo | 160 13.5375
display 4.224647 *4.224647
17.847642

. display 1.919139 *1.919139
3.6830945

. display 1.377754
1.8982061

. display 2.380677 *2.380677
5.667623

*1.377754

3. REPTERI SZOLGALTATASOK

sum iii repter 1

Variable | Obs Mean
_____________ +________________________
iii repter 1 | 299 3.551839

display 1.31326*1.31326
1.7246518
sum iii repter 2

Variable | Obs Mean
_____________ +________________________
iii repter 2 | 299 2.086957

display 1.6926*1.6926
2.8648948
sum iii repter 3

Variable | Obs Mean
_____________ +________________________
iii repter 3 | 299 1.916388

display 1.561824*1.561824
2.4392942
sum iii repter 4

Variable | Obs Mean
_____________ +________________________
iii repter 4 | 299 3.488294

display 1.296237%1.296237
1.6802304
sum iii repter 5

Variable | Obs Mean
_____________ +________________________
iii repter 5 | 299 .5117057

display 1.018781*1.018781
1.0379147
sum iii repter 6

Variable | Obs Mean
_____________ +________________________
iii repter 6 | 299 .735786

display 1.000213*1.000213
1.000426
sum iii repter 7

Variable | Obs Mean
_____________ +________________________
iii repter 7 | 299 2.588629
. display 1.751702%1.751702
3.0684599

. gen repterossz= i1ii repter 1+ iii repter 2+ iii repter 3+
> repter 5+ iii repter 6+ iii repter 7

sum repterossz

Variable | Obs Mean
_____________ +________________________
repterossz | 299 14.8796

display 5.235932*5.236932
27.42022

Std. Dev. Min Max
4.224647 3 27
Std. Dev. Min Max
1.31326 1 5
Std. Dev. Min Max

1.6926 0 5
Std. Dev. Min Max
1.561824 0 5
Std. Dev. Min Max
1.296237 1 5
Std. Dev. Min Max
1.01781 0 5
Std. Dev. Min Max
1.000213 0 5
Std. Dev. Min Max
1.751702 0 5

5.235932 3 31
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4. KOZLEKEDES
41. KOZLEKEDES: REPTER-VAROS

sum iv_kozlek 2

Variable | Obs Mean
_____________ +________________________
iv_kozlek 2 | 190 3.721053

display 1.221968*1.221968
1.4932058
sum iv_kozlek 3
Variable | Obs Mean
_____________ +________________________
iv_kozlek 3 | 191 3.706806
display 1.204337*1.204337
1.4504276
sum iv_kozlek 4
Variable | Obs Mean
_____________ +________________________
iv_kozlek 4 | 191 3.78534
display 1.100715*1.100715
1.2115735
sum iv_kozlek 5
Variable | Obs Mean
_____________ +________________________
iv_kozlek 5 | 191 3.193717
display 1.293369*1.293369
1.6728034
sum iv_kozlek 6
Variable | Obs Mean
_____________ +________________________
iv_kozlek 6 | 191 3.560209
display 1.19881*1.19881
1.4371454

gen kozlI= iv_kozlek 2+ iv_kozlek 3+

(109 missing values generated)
sum kozlI

Variable | Obs Mean
_____________ +________________________
kozlI | 190 17.96316
display 5.285871*5.285871
27.940432

42. KOZLEKEDES: VAROSON BELUL

sum kozlek8

Variable | Obs Mean
_____________ +________________________
kozlek8 | 186 3.489247
. display 1.282899%1.282899
1.6458298
sum kozlek9
Variable | Obs Mean
_____________ +________________________
kozlek9 | 186 3.5
. display 1.253104*1.253104
1.5702696
sum kozleklO
Variable | Obs Mean
_____________ +________________________
kozlekl10 | 186 3.532258
. display 1.190745*%1.190745
1.4178737
sum kozlekll
Variable | Obs Mean
_____________ +________________________
kozlekll | 186 3.236559
. display 1.264038*1.264038
1.5977921

sum kozlekl2

Std. Dev. Min Max
1.221968 1 5
Std. Dev. Min Max
1.204337 1 5
Std. Dev. Min Max
1.100715 1 5
Std. Dev. Min Max
1.293369 1 5
Std. Dev. Min Max

1.19881 1 5

iv_kozlek 4+ iv _kozlek 5+ iv kozlek 6

Std. Dev. Min Max
5.285871 5 25
Std. Dev. Min Max
1.282899 1 5
Std. Dev. Min Max
1.253104 1 5
Std. Dev. Min Max
1.190745 1 5
Std. Dev. Min Max
1.264038 1 5
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Variable | Obs Mean Std. Dev. Min Max
_____________ +________________________________________________________
kozlekl2 | 186 3.61828 1.185265 1 5
display 1.185265*1.185265
1.4048531

gen kozlII= kozlek8+ kozlek9+ kozleklO+ kozlekll+ kozlekl2
(113 missing values generated)
sum kozlII

Variable | Obs Mean Std. Dev Min Max
_____________ +________________________________________________________
kozlITI | 186 17.37634 5.462232 5 25
display 5.462232*5.462232
29.835978
5. SZALLAS
sum szallas?2
Variable | Obs Mean Std. Dev. Min Max
_____________ +________________________________________________________
szallas2 | 124 3.814516 1.375553 0 5
. display 1.375553*1.375553
1.8921461
sum szallas3
Variable | Obs Mean Std. Dev. Min Max
_____________ +________________________________________________________
szallas3 | 124 3.758065 1.339645 0 5
. display 1.339645*1.339645
1.7946487
sum szallas4é
Variable | Obs Mean Std. Dev. Min Max
_____________ +________________________________________________________
szallas4d | 124 3.806452 1.371471 0 5
. display 1.371471*1.371471
1.8809327
sum szallasb
Variable | Obs Mean Std. Dev. Min Max
_____________ +________________________________________________________
szallas5 | 124 3.677419 1.340722 0 5
. display 1.340722*1.340722
1.7975355
sum szallaséb
Variable | Obs Mean Std. Dev. Min Max
_____________ +________________________________________________________
szallas6 | 124 3.75 1.406287 0 5
. display 1.406287*1.406287
1.9776431
sum szallas’/
Variable | Obs Mean Std. Dev. Min Max
_____________ +________________________________________________________
szallas7 | 124 2.758065 1.875694 0 5
. display 1.875694*1.875694
3.518228
sum szallas8
Variable | Obs Mean Std. Dev. Min Max
_____________ +________________________________________________________
szallas8 | 124 3.806452 1.423824 0 5
. display 1.423824*1.423824
2.0272748
sum szallas9
Variable | Obs Mean Std. Dev. Min Max
_____________ +________________________________________________________
szallas9 | 123 3.626016 1.326887 0 5
. display 1.326887*1.326887
1.7606291
sum szallaslO
Variable | Obs Mean Std. Dev. Min Max
_____________ +________________________________________________________
szallasl0 | 124 3.266129 1.794793 0 5
. display 1.794793*1.794793
3.2212819

sum szallasll
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Variable | Obs Mean Std. Dev Min Max
_____________ +________________________________________________________
szallasll | 124 3.709677 1.298994 0 5
display 1.298994*%1.298994
1.6873854

gen szallasegyu= szallas2+ szallas3+ szallas4+ szallasb+szallas6+ szallas7+
> szallas8+ szallas9+ szallaslO+ szallasll
(176 missing values generated)

sum szallasegyu

Variable | Obs Mean Std. Dev. Min Max
_____________ +________________________________________________________
szallasegyu | 123 35.93496 11.34319 9 50
display 11.34319*11.34319
128.6679
6. ETKEZES
6.1. Etterem

gen etterem= VI Etk Etterem 1+ VI Etk Etterem 2+ VI Etk Etterem 3+ VI Etk Et
> terem 4+ VI_Etk Etterem 5+ VI _Etk Etterem 6+ VI _Etk Etterem 7+ VI _Etk Ettere
> m 8+ VI Etk Etterem 9
(3 missing values generated)

sum etterem

Variable | Obs Mean Std. Dev. Min Max
_____________ +________________________________________________________
etterem | 146 29.22603 8.447624 9 45
display 8.447*8.447
71.351809

sum VI Etk Etterem 1 VI Etk Etterem 2 VI Etk Etterem 3 VI Etk Etterem 4 VI
> Etk Etterem 5 VI Etk Etterem 6 VI Etk Etterem 7 VI Etk Etterem 8 VI Etk Ette

> rem 9

Variable | Obs Mean Std. Dev Min Max
_____________ +________________________________________________________
VI Etk Ett~1 | 149 3.704698 1.312638 0 5
VI Etk Ett~2 | 149 3.483221 1.211454 0 5
VI Etk Ett~3 | 149 3.161074 1.409749 0 5
VI Etk Ett~4 | 149 3.281879 1.305293 0 5
VI Etk Ett~5 | 149 3.127517 1.530274 0 5
_____________ +________________________________________________________
VI Etk Ett~6 | 149 3.449664 1.34283 0 5
VI Etk Ett~7 | 149 3.536913 1.291989 0 5
VI _Etk Ett~8 | 149 2.409396 1.64815 0 5
VI Etk Ett~9 | 146 3.136986 1.60013 0 5

. display 1.312638%1.312638
1.7230185

. display 1.211454%*1.211454
1.4676208

. display 1.409749%1.409749
1.9873922

. display 1.305293*%1.305293
1.7037898

. display 1.530274%1.530274
2.3417385

. display 1.34283%1.34283
1.8031924

. display 1.291989%1.291989
1.6692356

. display 1.64815%1.64815
2.7163984

. display 1.60013*1.60013
2.560416

6.2. Hotel Etterme

sum VI Etk HotelEtt 1 VI Etk HotelEtt 2 VI Etk HotelEtt 3 VI Etk HotelEtt 4
> VI Etk HotelEtt 5 VI Etk HotelEtt 6 VI Etk HotelEtt 7 VI Etk HotelEtt 8 VI
> Etk HotelEtt 9

Variable | Obs Mean Std. Dev. Min Max
_____________ +________________________________________________________
VI Etk Hot~1 | 67 3.238806 1.425839 0 5
VI _Etk Hot~2 | 67 3.179104 1.179694 0 5
VI _Etk Hot~3 | 67 2.940299 1.289592 0 5
VI Etk Hot~4 | 67 2.80597 1.328462 0 5
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VI_Etk Hot~5 67 2.477612 1.540938

|
_____________ +______________________________________
VI Etk Hot~6 | 67 3.298507 1.030077
VI _Etk Hot~7 | 67 3.343284 1.14881
VI Etk Hot~8 | 67 2.492537 1.700028
VI Etk Hot~9 | 67 2.746269 1.520997
. display 1.425839%1.425839
2.0330169
. display 1.179694%1.179694
1.3916779
. display 1.289592%1.289592
1.6630475
. display 1.328462*1.328462
1.7648113
. display 1.540938%1.540938
2.3744899
. display 1.030077%1.030077
1.0610586
. display 1.14881*1.14881
1.3197644
. display 1.700028%1.700028
2.8900952
. display 1.520997%1.520997
2.3134319

. gen etterem hotel= VI Etk HotelEtt 1+ VI Etk HotelEtt 2+ VI Etk HotelEtt 3+
> VI Etk HOtelEtt 4+ VI Etk HOtelEtt 5+ VI Etk HOtelEtt 6+ VI Etk HotelEtt 7

> + VI Etk HotelEtt 8+ VI Etk HotelEtt 9
(232 missing values generated)
sum etterem hotel
Variable
etterem ho~1 67 26.52239 6.800976
dlsplay 6.8%
46.24

6.3. Fagylaltozs

sum VI Etk Ice 1 VI Etk Ice 2 VI Etk Ice 3 VI Etk Ice 4 VI Etk Ice 5 VI Etk

> TIce 6 VI Etk Ice 7 VI Etk Ice 8 VI Etk Ice 9

Variable | Obs Mean Std. Dev.
_____________ +______________________________________
VI Etk Ice 1 | 43 4.116279 .9564145
VI Etk Ice 2 | 41 3.731707 1.16242
VI Etk Ice 3 | 41 3.219512 1.457947
VI _Etk Ice 4 | 41 3.512195 1.164516
VI Etk Ice 5 | 41 2.682927 1.649834
_____________ +______________________________________
VI Etk Ice 6 | 41 3.365854 1.337088
VI Etk Ice 7 | 41 3.219512 1.604871
VI Etk Ice 8 | 41 2.512195 1.762412
VI Etk Ice_9 | 41 3.292683 1.584991

dlsplay 0.9564145*0.9564145 .9147287

display 1.16242*1.16242 1.3512203
display 1.457947*1.457947 2.1256095
display 1.164516*1.164516 1.3560975
display 1.649834*1.649834 2.7219522
display 1.337088*1.337088 1.7878043
display 1.604871*1.604871 2.5756109
display 1.762412*1.762412 3.1060961
display 1.584991*1.584991 2.5121965

Min Max
2 5
0 5
0 5
1 5
0 5
0 5
0 5
0 5
0 5

gen fagyi= VI Etk Ice 1+ VI Etk Ice 2+ VI Etk Ice 3+ VI Etk Ice 4+ VI Etk Ic
> e 5+ VI Etk Ice 6+ VI Etk Ice 7+ VI Etk Ice 8+ VI Etk Ice 9

(258 missing values generated)
sum fagyi

Variable | Obs Mean Std. Dev
_____________ +______________________________________
fagyi | 41 29.60976 9.227345
display 9.23*9.23
85.1929

6.4. Cukrdszda
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sum VI_Etk Cuk 1 VI Etk Cuk 2 VI Etk Cuk 3 VI Etk Cuk 4 VI Etk Cuk 5 VI Etk
> Cuk_6 VI Etk Cuk 7 VI Etk Cuk 8 VI Etk Cuk 9

Variable | Obs Mean Std. Dev. Min Max
_____________ +________________________________________________________
VI Etk Cuk 1 | 39 4.128205 .9227957 2 5
VI Etk Cuk 2 | 39 3.512821 1.189246 0 5
VI Etk Cuk 3 | 39 3.128205 1.41755 0 5
VI Etk Cuk 4 | 39 3.205128 1.239259 0 5
VI Etk Cuk 5 | 39 2.666667 1.594948 0 5
_____________ +________________________________________________________
VI Etk Cuk 6 | 39 3.384615 1.205588 1 5
VI Etk Cuk 7 | 39 3.615385 1.161111 0 5
VI Etk Cuk 8 | 39 2.333333 1.781976 0 5
VI Etk Cuk_9 | 39 3.179487 1.699408 0 5

dlsplay 0.9227957*0.9229797 .8517217
display 1.189246*1.189246 1.414306
display 1.41755*1.41755 2.009448
display 1.239259*%1.239259 1.5357629
display 1.594948*1.594948 2.5438591
display 1.205588*1.205588 1.4534424
display 1.161111*1.161111 1.3481788
display 1.781976*1.781976 3.1754385
display 1.699408*1.699408 2.8879876

. gen cuki= VI Etk Cuk 1+ VI Etk Cuk 2+ VI Etk Cuk 3+ VI Etk Cuk 4+ VI Etk Cuk
> 5+ VI Etk | Cuk 6+ VI Etk Cuk 7+ VI Etk Cuk 8+ VI Etk Cuk 9
(260 missing “values generated)

sum cuki

Variable | Obs Mean Std. Dev Min Max
_____________ +________________________________________________________
cuki | 39 29.15385 8.387141 13 45
display 8.387141%8.387141
70.344134

7. SZORAKOZAS
7.1 Szinhdz

sum vii szor szin 1 vii szor szin 2 vii szor szin 3 vii szor szin 4 vii sz
> or szin 5 vii szor szin 6 vii szor szin 7

Variable | Obs Mean Std. Dev. Min Max
_____________ +________________________________________________________
vii szor s~1 | 13 3.538462 1.506397 1 5
vii szor s~2 | 13 3.076923 1.441153 1 5
vii szor s~3 | 13 3.461538 1.7134406 0 5
vii szor s~4 | 13 3.307692 1.797434 0 5
vii szor s~5 | 13 3 1.527525 0 5
_____________ +________________________________________________________
vii szor s~6 | 13 2.307692 1.702186 0 5
vii szor s~7 | 13 2.769231 1.640825 0 5

display 1.506397*1.506397 2.2692319
display 1.441153*1.441153 2.076922
display 1.713446*1.713446 2.9358972
display 1.797434*1.797434 3.230769
display 1.527525*1.527525 2.3333326
display 1.702186*1.702186 2.8974372

display 1.640825*1.640825 2.6923067

gen szinhaz= vii szor szin 1+ vii szor szin 2+ vii szor szin 3+ vii szor szi
> n 4+ vii szor szin 5+ vii szor szin 6+ vii szor szin 7
(286 missing values generated)

sum szinhaz

Variable | Obs Mean Std. Dev Min Max
_____________ +________________________________________________________
szinhaz | 13 21.46154 9.946653 2 35
display 9.946653%9.946653
98.935906
7.2. Mozi

sum vii szor moz 1 vii szor moz 2 vii szor moz 3 vii szor moz 4 vii szor mo
> z 5 vii szor moz 6 vii szor moz 7
“Variable | Obs Mean Std. Dev. Min Max
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_____________ +________________________________________________________
vii_szo~oz 1 | 21 4.047619 .8646497 3 5
vii_szo~oz 2 | 21 3.333333 1.064581 1 5
vii_szo~oz 3 | 21 4.190476 .8135753 3 5
vii_szo~oz 4 | 21 3.52381 1.077917 2 5
vii_szo~oz 5 | 21 3.142857 1.236354 1 5
_____________ +________________________________________________________
vii_szo~oz_6 | 21 3.428571 1.075706 2 5
vii_szo~oz 7 | 21 3.47619 1.435933 0 5

display 0.8646497%0.8646497 .7476191

display 1.064581%1.064581 1.1333327

display .8135753*.8135753 .66190477

display 1.077917 *1.077917 1.1619051

display 1.236354%1.236354 1.5285712

display 1.075706*1.075706 1.1571434

display 1.435933 *1.435933 2.0619036

gen mozi= vii szor moz 1+ vii szor moz 2+ vii szor moz 3+ vii szor moz 4+ vi

> 1 szor moz 5+ vii szor moz 6+ vii szor moz 7
(278 missing values generated)
sum mozi

Variable | Obs Mean Std. Dev Min Max
_____________ +________________________________________________________
mozi | 21 25.14286 4.735881 19 35
display 4.735881%4.735881
22.428569
7.3.Kqdllitds

gen kiallitas= vii szor kiall 1+ vii szor kiall 2+ vii szor kiall 3+
> r kiall 4+ vii szor kiall 5+ vii szor kiall 6+ vii szor kiall 7
(280 missing values generated)

sum kiallitas

Variable | Obs Mean Std. Dev. Min Max
_____________ +________________________________________________________
kiallitas | 19 21.73684 8.129795 7 35
display 8.129795 *8.129795
66.093567

vii szo

sum vii szor kiall 1 vii szor kiall 2 vii szor kiall 3 vii szor kiall 4 wvii

Variable | Obs Mean Std. Dev. Min Max
_____________ +________________________________________________________
vii szor~1 1 | 19 3.526316 .9642741 2 5
vii szor~1 2 | 19 3.684211 1.15723 2 5
vii_szor~l_3 | 19 2.842105 1.922474 0 5
vii szor~1 4 | 19 2.684211 1.827343 0 5
vii szor~1 5 | 19 2.789474 1.58391 0 5
_____________ +________________________________________________________
vii szor~1 6 | 19 3.263158 .9334586 2 5
vii szor~1 7 | 19 2.947368 1.393385 0 5

display .9642741 *.9642741 .92982454
display 1.15723 *1.15723 1.3391813
display 1.922474 *1.922474 3.6959063
display 1.827343 *1.827343 3.3391824
display 1.58391 *1.58391 2.5087709
display .9334586 *.9334586 .8713449¢6
display 1.393385 *1.393385 1.9415218

7.4.Tdncos Szorakozohely

sum vii szor tanc 1 wvii szor tanc 2 vii szor tanc 3 vii szor tanc_

> zor_tanc 5 vii _szor tanc 6 vii szor_ tanc 7

Variable | Obs Mean Std. Dev. Min Max
_____________ +________________________________________________________
vii szor t~1 | 40 3.75 1.235168 0 5
vii szor t~2 | 40 2.8 1.417835 0 5
vii szor t~3 | 40 2.9 1.428645 0 5
vii szor t~4 | 40 2.875 1.470871 0 5
vii szor t~5 | 40 2.9 1.428645 0 5
_____________ +________________________________________________________
vii szor t~6 | 40 2.925 1.491643 0 5
vii szor t~7 | 40 2.375 1.628079 0 5

display 1.235168 *1.235168 1.52564
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display 1.417835 *1.417835 2.0102561
display 1.428645 *1.428645 2.0410265
display 1.470871 *1.470871 2.1634615
display 1.428645*1.428645 2.0410265
display 1.491643 *1.491643 2.2249988
display 1.628079*1.628079 2.6506412

gen tanc= vii szor tanc 1+ vii szor tanc 2+ vii szor tanc 3+ vii szor tanc 4
> + vii szor tanc 5+ vii szor tanc 6+ vii szor tanc 7
(259 missing “values generated)

sum tanc
Variable | Obs Mean Std. Dev Min Max
_____________ +________________________________________________________
tanc | 40 20.525 7.56506 0 35
display 7.56506%7.56506
57.230133
7.5.Kdvézo

gen kave= vii szor kav 1+ vii szor kav 2+ vii szor kav 3+ vii szor kav 4+ vi
> i szor kav 5+ vii _szor kav_ 6+ vii _szor kav 7
(261 missing “values generated)

sum kave
Variable | Obs Mean Std. Dev Min Max
_____________ +________________________________________________________
kave | 38 23.42105 6.105521 11 35
display 6.105521 *6.105521
37.277387

sum vii szor kav 1 vii szor kav_ 2 vii szor kav 3 vii szor kav 4 vii szor ka
> v 5 vii szor kav 6 vii szor kav 7

Variable | Obs Mean Std. Dev. Min Max
_____________ +________________________________________________________
vii szor~v_1 | 38 3.815789 .8654092 2 5
vii szor~v 2 | 38 3.289474 1.088214 1 5
vii szor~v_3 | 38 3.368421 1.100885 0 5
vii szor~v 4 | 38 3.315789 1.23256 0 5
vii szor~v_5 | 38 3.131579 1.398282 0 5
_____________ +________________________________________________________
vii szor~v_6 | 38 3.421053 1.177069 1 5
vii szor~v_ 7 | 38 3.078947 1.650251 0 5

dlsplay .8654092 *.8654092 .74893308
display 1.088214*1.088214 1.1842097
display 1.100885 *1.100885 1.2119478
display 1.23256 *1.23256 1.5192042
display 1.398282 *1.398282 1.9551926
display 1.177069 *1.177069 1.3854914
display 1.650251*1.650251 2.7233284
7.6. Mizeum

gen muzeum= vii szor muz 1+ vii szor muz 2+ vii szor muz 3+ vii szor muz 4+
> vii szor muz 5+ vii szor muz 6+ vii szor muz 7
(280 missing values generated)

sum muzeum

Variable | Obs Mean Std. Dev Min Max
_____________ +________________________________________________________
muzeum | 19 19.26316 9.127748 0 35
display 9.127748 * 9.127748
83.315784

sum vii szor muz_ 1 vii szor muz 2 vii szor muz 3 vii szor muz 4 vii szor mu
> z 5 vii szor muz 6 vii szor muz 7

Variable | Obs Mean Std. Dev. Min Max
_____________ +________________________________________________________
vii szo~uz 1 | 19 3.315789 1.41628 0 5
vii szo~uz 2 | 19 3.052632 1.470967 0 5
vii szo~uz 3 | 19 2.473684 1.645479 0 5
vii szo~uz 4 | 19 2.368421 1.64014 0 5
vii szo~uz 5 | 19 2.631579 1.498537 0 5
_____________ +________________________________________________________
vii szo~uz 6 | 19 2.368421 1.64014 0 5
vii szo~uz 7 | 19 3.052632 1.715086 0 5

display 1.41628 *1.41628 2.005849
display 1.470967*1.470967 2.1637439
display 1.645479*1.645479 2.7076011
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display 1.64014 *1.64014 2.6900592
display 1.498537*%1.498537 2.2456131
display 1.64014 *1.64014 2.6900592
display 1.715086 *1.715086 2.94152

7.7. Koncert

gen koncert= vii szor konc 1+ vii szor konc 2+ vii szor konc 3+ vii szor kon

> ¢ 4+ vii szor konc 5+ vii szor konc 6+ vii szor konc 7
(290 missing values generated)
sum koncert

Variable | Obs Mean Std. Dev Min Max
_____________ +________________________________________________________
koncert | 9 21.55556 5.387743 14 28
display 5.387743*%5.387743
29.027775

sum vii szor konc 1 vii szor konc 2 vii szor konc 3 vii szor konc 4
> r konc 5 vii szor konc 6 vii szor konc 7

Variable | Obs Mean Std. Dev. Min Max
_____________ +________________________________________________________
vii_sz~onc_1 | 9 2.333333 1.224745 1 4
vii sz~onc_ 2 | 9 2.555556 .7264832 2 4
vii_sz~onc_3 | 9 3.111111 .781736 2 4
vii sz~onc_ 4 | 9 3.777778 .6666667 2 4
vii_sz~onc_5 | 9 3.444444 .8819171 2 5
_____________ +________________________________________________________
vii sz~onc 6 | 9 3.888889 .781736 2 5
vii sz~onc_ 7 | 9 2.444444 2.006932 0 5

display 1.224745 *1.224745 1.5000003
display .7264832 *.7264832 .52777784
display .781736*.781736 .61111117
display .6666667*.6666667 .44444449
display .8819171*.8819171 1777777
display .781736 * .781736 .61111117

display 2.006932 *2.006932 4.0277761

8. EGESZSEGUGYI SZOLGALTATASOK
8.1. Viratlan Megbetegedés

vii szo

sum viii egesz bet 1 viii egesz bet 2 viii egesz bet 3 viii egesz bet 4 vii

> 1 egesz bet 5 viii egesz bet 6

Variable | Obs Mean Std. Dev. Min Max
_____________ +________________________________________________________
viii ege~t 1 | 19 2.526316 .7723284 1 4
viii ege~t 2 | 19 3.157895 1.167293 1 5
viii ege~t 3 | 19 2.789474 1.315673 1 5
viii ege~t 4 | 19 2.842105 1.384965 1 5
viii ege~t 5 | 19 3.263158 1.367971 0 5
_____________ +________________________________________________________
viii ege~t 6 | 19 2.631579 1.920952 0 5

display .7723284*.7723284 .59649116
display 1.167293 *1.167293 1.3625729
display 1.315673 *1.315673 1.7309954
display 1.384965 *1.384965 1.9181281
display 1.367971 *1.367971 1.8713447
display 1.920952*1.920952 3.6900566

gen veletlen=viii egesz bet 1+ viii egesz bet 2+ viii egesz bet 3+ viii eges

> z bet 4+ viii egesz bet 5+ viii egesz bet 6
(280 missing values generated)
sum veletlen

Variable | Obs Mean Std. Dev. Min Max
_____________ +________________________________________________________
veletlen | 19 17.21053 6.151594 9 28
display 6.151594 *6.151594
37.842109
8.2 Baleset

sum viii egesz bal 1 viii egesz bal 2 viii egesz bal 3 viii egesz bal 4 vii

> 1 egesz bal 5 viii egesz bal 6
Variable Obs Mean Std. Dev. Min Max

— + —I

viii ege~1 1
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viii_ege~1 2 | 7 2.857143 .3779645 2 3
viii_ege~1 3 | 7 2 .8164966 1 3
viii_ege~1 4 | 7 3 1.154701 1 4
viii_ege~1 5 | 7 2.571429 .7867958 1 3
_____________ +________________________________________________________
viii_ege~1 6 | 7 3.714286 1.889822 0 5

display 1.457738+%1.457738 2.1250001

display .3779645%.3779645 .14285716

display .8164966*%.8164966 6666667

display 1.154701 *1.154701  1.3333344

display .786795%.786795 .61904637

display 1.889822 *1.889822 3.5714272

gen bal= viii egesz bal 1+ viii egesz bal 2+ viii egesz bal 4+ viii egesz ba
> 1 3+ v111_egesz_bal_5+v11l_egesz_bal_6
(292 missing values generated)

sum bal
Variable | Obs Mean Std. Dev Min Max
_____________ +________________________________________________________
bal | 7 15.85714 3.933979 8 18
display 3.933979 *3.933979
15.476191
8.3. Tervezett Kezelés

sum viii egesz terv 1 viii egesz terv 2 viii egesz terv 3 viii egesz terv 4
> wviii egesz terv 5 viii egesz terv 6

Variable T Obs Mean Std. Dev. Min Max
_____________ +________________________________________________________
viii ege~v 1 | 15 3.733333 1.624221 1 5
viii ege~v_2 | 15 3.733333 1.579632 1 5
viii ege~v 3 | 15 3.333333 1.632993 1 5
viii ege~v_4 | 15 3.466667 1.641718 1 5
viii ege~v 5 | 15 3.666667 1.632993 1 5
_____________ +________________________________________________________
viii ege~v 6 | 25 3.04 2.111082 0 5

display 1.624221 *1.624221 2.6380939
display 1.579632 *1.579632 2.4952373
display 1.632993 *1.632993 2.6666661
display 1.641718*1.641718 2.695238

display 1.632993*1.632993 2.6666661

display 2.111082 *2.111082 4.4566672

gen terv= viii egesz terv 1+ viii egesz terv 2+ viii egesz terv 3+ viii eges
> z terv 4+ v111_egesz_terv_5+ v111_egesz_terv_6
(284 missing values generated)

sum terv

Variable | Obs Mean Std. Dev Min Max
_____________ +________________________________________________________
terv | 15 21.53333 9.203002 6 30
display 9.203002 *9.203002
84.695246

&4.%@mﬁz¢t
sum viii egesz fog 1 viii egesz fog 2 viii egesz fog 3 viii egesz fog 4 vii
> 1 egesz fog 5 viii egesz fog 6

Variable | Obs Mean Std. Dev. Min Max
_____________ +________________________________________________________
viii ege~g 1 | 12 1.75 1.484771 0 4
viii ege~g 2 | 12 2.166667 1.585923 0 5
viii ege~g 3 | 12 2.333333 1.497473 1 5
viii ege~g 4 | 12 2.25 1.484771 1 5
viii ege~g 5 | 12 1.75 1.288057 0 4
_____________ +________________________________________________________
viii ege~g 6 | 12 2.166667 1.466804 1 5

display 1.484771*1.484771 2.2045449
display 1.585923 *1.585923 2.5151518
display 1.497473 *1.497473 2.2424254
display 1.484771 *1.484771 2.2045449
display 1.288057 *1.288057 1.6590908
display 1.46680*%1.46680 2.1515022

gen fog= viii egesz fog 1+ viii egesz fog 2+ viii egesz fog 3+ viii egesz fo
> g 4+ viii egesz fog 5+ viii egesz fog 6
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(287 missing values generated)

ix konf 4 ix konf 5 ix konf 6 ix konf 7

Min Max
0 5
0 5
0 5
1 5
2 5
0 4
1 4

sum fog
Variable | Obs Mean Std. Dev
_____________ +________________________________________________________
fog | 12 12.41667 7.585373
display 7.585373 * 7.585373
57.537884
9. KONFERENCIA
sum ix konf 1 ix konf 2 ix konf 3
Variable | Obs Mean Std. Dev.
_____________ +________________________________________________________
ix _konf 1 | 23 2.652174 2.013786
ix _konf 2 | 23 3.565217 1.646652
ix _konf 3 | 23 3.956522 1.491743
ix _konf 4 | 23 4.086957 .949308
ix _konf 5 | 23 3.869565 .9678631
_____________ +________________________________________________________
ix _konf 6 | 23 1.869565 1.74002
ix konf 7 | 9 3.555556 1.013794
display 2.013786%*2.013786 4.0553341
display 1.646652*%1.646652 2.7114628
display 1.491743 *1.491743 2.2252972
display .949308 *.949308 .90118568
display .9678631 *.9678631 .93675898
display 1.74002 * 1.74002 3.0276696
display 1.013794 *1.013794 1.0277783

gen konferencia= ix konf 1+ ix konf 2+ ix konf 3+ ix konf 4+ ix konf 5+ ix k

> onf 6+ ix konf 7

(290 missing values generated)

sum konferencia

Variable | Obs Mean Std. Dev
_____________ +________________________________________________________
konferencia | 9 23.77778 7.049429
display 7.049429 * 7.049429
49.694449
10. SPORT

10.1. ARt tevéRenyséy
. sum x sport akt 1 x sport akt 2 x sport akt 3 x sport akt 4 x sport akt 5

Variable
x sport ak~1
X sport ak~2
x _sport ak~3
X sport ak~4
x sport ak~5

| Obs
26 3
26 4.
26
26

| 26 4

.730769

.192308

display
display
display
display
display

1.662713*1.662713
.8448942*.8448942
1.131371 *1.131371
1.240967 *1.240967
.9805807 *.9805807

Mean Std. Dev.

1.662713

076923 .8448942

4 1.131371

3.5 1.240967

.9805807
2.7646145
.71384621
1.2800003
1.5399991
.96153851

Min Max

gen sportl= x sport akt 1+ x sport akt 2+ x sport akt 3+ x sport akt 4+ x sp

> ort akt

(273 Hissfng values generated)

5

sum sportl

Variable Obs
sportl 26
display 4.554119 *4.554119

20.74

10.2.Részvétel Rendezvényen
gen sport2= x sport rend 1+ x sport rend 2+ x sport rend 3+ x sport rend 4+

> x_sport
(283 missing values generated)

rend 5

sum sport2

Variable Obs
sport2 16
display 2.780887 *2.780887

19.5 4.554119

19.5 2.780887
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77333323
sum x sport rend 1 x sport rend 2 x sport rend 3 x sport rend 4 x sport ren
> d. 5

Variable | Obs Mean Std. Dev Min Max
_____________ +4-———————— e =
x sport re~1 | 16 4.0625 .5737305 3 5
x sport re~2 | 16 4.0625 .6800735 3 5
x sport re~3 | 16 3.5 .7302967 2 5
x sport re~4 | 16 4.0625 .9287088 2 5
X _sport re~5 | 16 3.8125 .8341663 2 5

display .5737305*.5737305 .32916669
display .6800735 *.6800735 - 462149997
display .7302967 *.7302967 - 53333327
display .9287088 *.9287088 .86250004
display .8341663 *.8341663 .69583342
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