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MOLICH KITTI
STEFAN ApAwm!

Check-in a jovobe — robotizalas a szallodai recepcién??

Napjainkban az innovacié a minéségi szolgaltatas és a piacon vald fennmaradas kulcsa. A tanulmany a magyar
utazok adaptivitasat elemzi a témaban (kérddives attitiidvizsgalat keretein beliil), emellett a menedzserekkel ké-
szitett mélyinterjuk elemzéseibdl kideriil, hogy a magyarorszagi, felsdkategorias hotelek vezetéi hogyan véle-
kednek a robotok megjelenésérdl a szallodaszektorban. A kutatas soran vizsgalt teriilet a Front Office részleg,
azon belill is a recepcio. A fogyasztok esetében 251 kitdltébol 188-an elutasitjak a robotizalast a szallodai recep-
cion. A hotelek esetében a 9 darab, oktoberi mélyinterji alapjan megallapithatd, hogy a vezetok és menedzserek
nagy része nem hallott, és nem is tud elképzelni a sajat szallodajanak recepcidjan robotot. Az eredményeket te-
kintve, a dolgozat a magyar utazok és szallodai vezetdk nyitottsagat, ezen témahoz valo altalanos hozzaallasat
hivatott szemléltetni és ismertetni, Uj kutatasi eredményt rogzitve.

Kulcsszavak: innovdcio, recepcio, robot, robotizadlds, szdlloda
JEL-kédok: 031, 033, 035, 7232

Check-In To The Future — Robotisation At Hotel Reception

Nowadays innovation has a key role in survival in the market and reaching a good service quality level. The
study focuses on the Hungarian travellers’ adaptivity of the topic (based on a questionnaire attitude-study). It
will also be revealed by in-depth interviews what hotel directors and managers think about the appearance of ro-
bots in the hotel sector. During the research, the examined area was the Front Office, more accurately the recep-
tion. In case of consumers, 251 people filled out the questionnaire correctly of whom 188 people reject robotisa-
tion on the reception. Regarding the hotels, based on the 9 interviews that were made, it can be stated that most
of the managers and directors have never heard of these robots and could not imagine them in their own hotels’
reception. In terms of the results the study is intended to show the general attitude and adaptivity of the Hungari-
an travellers and hotel managers in this topic as a new research result.

Keywords: Hotel, Innovation, Reception, Robot, Robotization
JEL Codes: 031, 033, 035, Z32

1 A szerzék a Pannon Egyetem Gazdasagtudomanyi Kardnak mesterképzos hallgatoi (Kitty.mksz@gmail.com,

adam.9406@gmail.com).

A tanulmény a XXXIII. Orszagos Tudoméanyos Didkkori Konferencia Kozgazdasagtudomanyi Szekcidjanak
Turizmusmarketing tagozataban elsé helyezést elért dolgozat alapjan késziilt. Az OTDK-palyamunka konzu-
lense dr. Gyurdcz-Németh Petra, egyetemi docens. A cikk masodmegjelenés. Eredeti megjelenés a 2017. évi
OTDK gyiijteménykdtetben.

A tanulmény az OTDT Ko6zgazdasdgtudomanyi Szakmai Bizottsdga, valamint a XXXIII. OTDK Ko6zgazda-
sdgtudomanyi Szekcidjanak szervezdje, a Széchenyi Istvan Egyetem gondozasaban kiadott "Litera Oecono-
miae - Valogatas a XXXIII. OTDK Ko6zgazdasagtudomanyi Szekcio helyezést elért palyamunkaibol" cimi
tanulmanykdtetben (2017) is megjelent.
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Bevezetés

A technologia és az innovaci6 kordban a kiilonb6z6 szallodak a munkafazisok hatékonysaga-
nak novelése és az optimalizalds érdekében automatizaljak, robotizaljak a legtobb feladatot.
Sokan hasznosnak gondoljak ezt a technikai fejlddést, de amikor egy, a fogyasztok altal jol
megszokott, évszazadok 6ta személyes jellegli szallodai recepcios szolgaltatast helyettesitenek
robotokkal, a vélemény megvaltozhat.

A primer kutatas alapjaul egy olyan prezentacié szolgalt, melyben a TravelZoo* szak-
emberei tobbek kozott azt vizsgaltak, hogy a fogyasztok mennyire elfogadok a szallodaszek-
torban torténod robotizalassal kapcsolatosan. A 2016-0s ITB-n olyan ujdonsagokat mutattak be
a szakemberek és a mérnokok, melyek Magyarorszagon még elképzelhetetlenek, de Kinaban
vagy az USA-ban példaul mar megszokottak és mindennaposak, ezért a téma és a kiillonbozo
vélemények interkulturdlis bedgyazottsaga is fontos kutatasi teriilet volt. Ebbe a ’keretbe’ be-
leillett az, hogy a TravelZoo kutatasaban nem vizsgaltak Magyarorszagot, igy a tanulmany
célja az volt, hogy a magyar eredményeket az el6z6ekben emlitett orszagokéhoz lehessen ha-
sonlitani.

Az innovacié meghatarozasa és értelmezése

Az ,innovaci6” kifejezés Joseph Alois Schumpeter (1934), osztrak kézgazdasz nyoman valt
ismertté. O definidlta elszor ezt a fogalmat, mint a termelési tényezOk 1j, vagy masfajta 6sz-
szekombinalasa, ami a gazdasagi ndvekedésben fontos szerepet jatszik (Birkner, 2010; Ro6z—
Heidrich, 2010). Schumpeter szerint a technologiai innovaciot a vallalkoz6 valasztja, ez egy
kis iddre stratégiai versenyeldnyhdz juttatja 6t. Ezek utdn Gjabb otletek kellenek, mert az 6 in-
novativ otletét egy idé utan masok is elkezdik masolni és bevezetni. Igy sziiletnek (1j innova-
cios otletek, ez a kor folyton mozgasban van, generalja és ismétli dnmagat (Tidd & Bessant,
2013). Schumpeter utan kiemelend6 Peter Drucker (1985) is, aki az innovaciét és annak fon-
tossagat tudas-alapon igyekezett megkdzeliteni (Annus et al., 2006). O a gondolkodasmod
megujitasara €és a szemléletvaltasra 0sszpontositott, amikor innovaciordl beszElt, igy Schum-
peterhez képest az 6 meglatasa ujdonsagot hordoz.

Az — OECD altal kiadott — Oslo Kézikonyv (2005) tartalmazza a legpontosabb, ma is
alkalmazott innovacié fogalommeghatarozast, amely kiemeli a szolgaltatasokra vonatkozo in-
novaciot is. A kézikonyv Osszetett modon definidl, és kimondja, hogy jitas esetében szo lehet
termékrol; arurdl; szolgaltatasrol; eljarasrol; marketing modszerrdl; szervezeti strukturarol;
vagy akar kiils6 kapcsolatokrol is. A felsorolt elemeknek implementaltnak €és ijnak vagy je-
lentdsen tovabbfejlesztettnek kell lenniiik, ezek a k6zos kritériumok elengedhetetlenek ahhoz,
hogy az innovacié valdban innovaciod lehessen (OECD, 2005). Ezt a definiciét nem tekintet-
tilk iranyadonak, hiszen a felsorolas igen altalanositd. Mindazonaltal az OECD meghatarozasa
nem hagyhato figyelmen kiviil, mert ez az alapvetd innovacio-definicid napjainkban.

A magyar kdzgazdaszok koziil Chikan Attila (2008) definidlta az innovéciot, mint ,,a
fogyasztoi igények uj, magasabb mindségi szinten valo kielégitése. ” (Chikan, 2008, 243.). A
korébban latott megfogalmazasokhoz képest ez egy rovidebb értelmezés, mely azonban ra-
mutat arra, hogy az innovacidt sok mas tényez6 mellett a fogyasztd generalja. A nézdépont
helytallo, hiszen, ha nem lennének novekvo elvarasok és igények, nem lenne sziikség az uji-
tasokra sem.

Az [. tabldzat az eddig emlitett megkozelitések és meghatarozasok kulcs elemeit tar-
talmazza, dsszefoglalva.

4 Amerikai internetes kereskedelmi cég kdzel 28 milli6 taggal a vilag minden részérél. A TravelZoo Eurépai
elndke Richard Singer, 6 mutatta be az ITB-n a prezentaciot a nagykozonségnek.
www.travelzoo.com (2016.10.15.)
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1. tablazat: Az innovacio meghatarozasanak fobb mérfoldkovei

Szerz6 Foékuszteriilet
Schumpeter (1934) Termelési tényez6k Uj(szeri) kombinalasa
Drucker (1985) Gondolkodasméd meguijitasa

OECD Oslo Kézikdnyv (2005) | Altalanossag, jelentdsen bévitett meghatarozas

Chikan (2008) Fogyaszték szerepe

(Forras: Sajat szerkesztés, 2017)

A kutatas soran a schumpeteri definiciét hasznaltuk, mivel azt taldltuk manapsag is a
leginkabb megfeleldnek €s helytallonak.

Innovdcio a turizmus- és a szalloda-szektorban

A torténelem soran a turizmust mindig is nagyfokt innovativitas jellemezte. Thomas Cook —
akit a Tomegturizmus Atyjanak is szoktak nevezni-, volt az a személy, aki szakitott koranak
gondolkodaséaval és 1841-ben létrehozott egy olyan komplex otletet, amellyel egy teljesen 0
kozeg szdmara volt képes szérakozast nyajtani. Mindezt olyan hatékony szervezéssel kombi-
nalta, amellyel megfizethetové tette ezt a kiilonleges szolgaltatast (Hjalager, 2009). Ezt az
egyedi Ujitast nevezik a mai tomegturizmus alapjanak. Peters és Pikkemaat (2005) szerint
napjainkra a turizmus az egyik olyan agazatta ndtte ki magat, ahol a folyamatos fejlodést nem
szabad figyelmen kiviil hagyni, hiszen a szolgaltatd szektorban a f6 mozgatérugd a folyama-
tos megujulas. Az innovaci6 minden iparagnak fontos, de kifejezetten ott jelentds, ahol a ve-
vok a vildg minden t4jar6l valasztanak, igy a turizmusnak kiemelt a jelentdsége ilyen tekintet-
ben (Peters—Pikkemaat, 2005). Najda-Janoszka és Kopera (2013) alapjan elmondhatd, hogy a
globalis GDP novekedés jelentds része is a turizmushoz kothetd. A novekedés egy magas
szintll és erds versennyel tarsul, nagy nyomadst helyezve a turisztikai vallalkozasokra a folya-
matos fejlodés és innovaciod hajszolasa miatt (Najda-Janoszka—Kopera, 2013). Ez a nyomas
Osszefliggésbe hozhatd a mar emlitett *globalis’ fogyasztoi korrel is, hiszen a vasarlok elvara-
sainak nehéz folyamatos innovacios tevékenység €s ujitasok nélkiil megfelelni.

A szallodaszektort tekintve, ez egyike a legkevésbé innovativ agaknak, foképp hagyo-
manyossagabol és szerkezetébdl kifolyolag (Gyuracz-Németh, 2014). Tovabbi nehezitd té-
nyez0, hogy nagy a bukds veszélye (25-45% kozotti), sokba keriil barmilyen fejlesztés meg-
valdsitasa (azok is igen kockazatosak), a megtériilési id0 pedig elérheti a 25 évet (Gyuracz-
Németh et al., 2013), mely utobbi id6tavlat a vallalkozasok esetében meghaladja a hosszuta-
vot. Ez tobbek kozott annak az eredménye, hogy a piac nagy részét KKV-k uraljak, melyek-
nek nincs megfeleld pénziigyi hatteriik, és profitratdjukat nem képesek olyan iitemben ndvel-
ni, hogy megfeleld fedezetiik legyen K+F tevékenységre, piackutatasra, termékfejlesztésre,
tudasfejlesztésre; tehat Osszességében nem tudjak megfelelden visszaforgatni a bevételt inno-
vacios projektek megvalositasara (Peters—Pikkemaat, 2005). Ahogyan a kés6bbi mélyinter-
jukbol is kideriilt szdmunkra, a legutobbi probléma szamos magyar szalloda esetében megfi-
gyelhetd.

A robotok és a specialis célu ’service’ robotok

Hasonloan az innovaciohoz, a robotoknak sincs egységesen elfogadott meghatarozasuk, csupan
megkozelitéseket lehet felsorolni. A robot kifejezés elsd feltlinésekor (1920) még csak annyit
lehetett tudni, hogy a szerkezetnek kétszer akkora volt a munkabirdsa, mint az embereknek
(Kulcsar, 2012; Werner, 2016). Hollon és Rogol (1985) cikkében a robot definicidja a kovetke-
z6képp jelenik meg: ,, A robot egy ujra programozhato, multifunkcios kezelbegység, amelyet ar-
ra terveztek, hogy anyagokat, alkatrészeket, eszkozoket és specidlis berendezéseket mozgasson
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kiilonbozé beprogramozott mozdulatokkal...” (Hollon—Rogol, 1985, 76.). Az IFR® a sajat hon-
lapjan ugy definidlja a robotokat, mint kettd vagy tobb tengely mentén programozhaté mecha-
nizmusok, melyeknek bizonyos foku 6nallosaguk van, annak érdekében, hogy a kivant és kije-
161t feladatokat emberi beavatkozas nélkiil el tudjak végezni (http://www.ifr.org/service-robots/,
2016.10.23.). A tanulmany sordn ezzel a meghatarozassal értettiink egyet, igy ezt tekintettiik a
leginkabb helytalld definicionak a felsoroltak koziil.

A robotoknak szamtalan csoportositasa Iétezik, de a tanulmanyban legtobbszér a mar
fentebb emlitett IFR csoportositasat hasznaljuk. Eszerint a robotok kategorizalasanal két cso-
port emlithetd: az ipari robotok és a ,,service” robotok (a service szd ebben az esetben kifeje-
zetten arra utal, hogy a szerkezet hasznos otthoni, vagy professzionalis szolgaltatasokat végez,
mely szolgaltatasok azonban nem ipari jellegiek) (http://www.ifr.org/service-robots/,
2016.10.24.). Az eldbbi meghatarozas magéanak a szerviz robotnak a definicioja is egyben, az
IFR szerint. ,, A 'service’ robotok dltalanos célja tehat az, ahogy informdcio és segitség bizto-
sitasdaval segitse az embereket példaul otthon, a kérhdazakban vagy a szadllodakban...” (Rodri-
guez-Lizundia et al., 2015, 84.).

A ’service’ robotokon beliil Iétezik egy kiilonleges tipus, amit ’social’ robotnak nevez-
nek: ,,A ’social’ robot egy 6nalld, vagy félig 6nalléo robot, amely képes az emberekkel kom-
munikalni és tarsalogni, azokat a viselkedési normakat betartva, amelyeket az a személy, aki-
vel egyébként a robot tarsalog, elvar.” (Rodriguez-Lizundia et al., 2015, 83.).

A szakirodalmat tekintve a folyoiratokban és a tudomanyos cikkekben alig-alig jelenik
meg kifejezetten hotelekben alkalmazott robot, a szakemberek sokkal inkabb 6sszpontosita-
nak példaul az egészségiigyben dolgozd szerkezetekre (Asadi et al., 2016), mely azt mutatja,
hogy a szallodai robotizalas még tjjdonsagnak szamit.

A kutatas hattere

A kutatas €s a tanulmany alapjat is az emlitett, [ITB-n bemutatott prezentacidé adta. A 3000
megkérdezett utazd véleménye alapjan elmondhato, hogy a kinaiak a legelfogadobbak, mig
robotizalds tekintetében a németek a legkevésbé adaptivak. A szélséségek kozott helyezked-
nek el a britek, akiknek az 50 szazaléka fogadna el robot recepciost (emberekkel kiegészitve),
mig a spanyol valaszadoknal ez a szam 2/3. A francia utazok a 2. legkevésbé elfogadok, mig a
brazil vendégekrol példaul kideriilt, hogy Kina utan 6k a legelfogadobbak (Singer, 2016). A
tanulmany célja a magyar vendégek attitiidjének felmérése volt a recepcio (részleges) roboti-
zalasaval kapcsolatban.

Az innovativ otlet megvalositasara mar létezik konkrét példa is. A korai atvevok kozott
szerepel példaul a Starwood Hotels-bdl az Aloft; ezen kiviil a Hilton, a Marriott, a Novotel,
vagy a nemrég nyilt japan hotel, a Henn-Na is elindult a robotizalas utjan (EHL, 2016; Singer,
2016). Az TravelZoo kutatasa is az emlitett példakon keresztiil vizsgalta a fogyasztok véle-
ményét, igy ezen tanulmany is az eredeti kutatds mintdjat kdvette ilyen tekintetben.

A kutatasban megjelend robotokat 3 csoportra osztottuk sajat tapasztalataink segitségé-
vel. Fontos kiemelni, hogy ez a kategorizalas teljes egészében a mi munkank, a csoportosités
mas szakirodalomban nem taldlhatdo meg. A tipusokat a kdvetkezd modon lehet definidlni és
jellemezni:

« Humanoid robot: Teljes mértékben ember kinézetili robot, amely a jelenleg lehetséges
legmagasabb fokon képes emberi interakciora, gesztusokra, mimikara és kommuni-
kéciora, ezzel képes helyettesiteni egy valodi személyt is. A humanoid robot egy tel-
jesen 0nallé mitkddésre és érzelemkifejezésre képes embermas.

5 International Federation of Robotics — Nemzetkdzi Robotika Szévetség.
http://www.ifr.org/home/ (2016.10.23)
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. Humanoid felépitésti robot: Felépitésében hasonlit a humanoid robotra, mivel ren-
delkezik arccal, fejjel, torzzsel, 2 labbal és 2 karral, de nem képes lemdsolni az em-
beri mimikat és arcjatékot, ebbdl kifolyolag nem tud olyan magas szinten érzelmeket
kifejezni, mint teljesen humanoid tarsa. A humanoid felépitésti robot nem embermas-
szerl, csak felépitésileg nevezhetd humanoidnak, 6nalldé mikodésre és érzelemkife-
jezésre korlatozottan képes.

« ’Tradicionalis’ robot: Sem formailag, sem képességeiben nem hasonl6 egyik fenti ti-
pushoz sem, leginkabb egyszerti 'robot / gép’ kiilsdvel rendelkezik. Utasitasokat vég-
rehajtva képes végezni a rabizott feladatokat, de felépitésében, tudasaban, és 6nallo-
sagaban sem hasonlit egyik humanoid verziéra sem.

Kutatasmodszertan

A sajat kutatas két fazisra oszthato. Az egyik rész a fogyasztok oldalat és nézdpontjat vizsgal-
ta, mig a masik a szolgaltatol oldalrol kozelitette meg az elfogadasi hajlanddsagot, igy egy
komplex kereslet-kinalati elemzés késziilt. A kutatas sem a fogyasztok, sem a megkérdezett
szallodak esetében nem tekinthetd reprezentativnak. A kérddiveknél végig a Front Office
részleg, azon beliil is a recepcio teriilete volt a fontos, €s az interjuk esetében is erre a szerve-
zeti egységre iranyult a legtobb kérdés. Ennek az volt a legfdbb oka, hogy az alapul szolgald
tanulmany is erre fokuszalt.

A kérdoives vizsgalat modszertana

A fogyasztok hozzaallasat attitiidvizsgalat® keretein beliil sikeriilt megismerni, melyet online,
Google-kérd6iv formajaban, illetve (kis részben) nyomtatottan, személyesen kaptak meg a
megkérdezettek. A kérddiv elérhetdségét elosegitették a kdzosségi oldalakon vald publikala-
sok és megosztasok is. A kérdéssor 2016. julius 5-én keriilt publikédlasra az egyik k6zosségi
oldalon. A kit6ltdk heterogén csoportot alkottak, nincs szd elére meghatarozott mintarol, hi-
szen az alapsokasagba a teljes lakossag tartozott.

A kérddiv 6sszesen 20 kérdést tartalmazott (ezek koziil mindegyikre kotelezd volt va-
laszt adni), és 3 féle kérdéstipusbol tevodott dssze. A leggyakoribb az 1-t61 10-ig terjedd, Li-
kert-skala tipusu kérdés volt, melyekben a valaszadonak értékelnie kellett valamilyen tényezé
fontossagat. Az 1 minden esetben a leggyengébb, mig a 10 a legerdsebb értékelést jelentette.
Ezek mellett egy-, és tobbvalaszos, eldontendé vagy kiegészitendd kérdések kaptak helyet az
ivben. A kérddsor legfontosabb részét 3 fotd képezte, melyrdl meg kellett allapitania a kitol-
tonek, hogy szimpatikus-e neki valamely megoldas. Amennyiben igen, ugy ki kellett valasz-
tania egy lehetséget, ha nem, akkor meg kellett indokolnia az elutasitas okat. 3 honap utan,
2016 oktoberére 255 kitoltott ivbol 251 darab érvényes és feldolgozhatd valaszsor sziiletett.

Az interjuk modszertana

A szolgaltatoi oldal vizsgalata érdekében a mélyinterji modszere keriilt alkalmazasra. A kér-
dések itt is a Front Office részlegre, azon beliil is a recepciora iranyultak. A kutatds soran vol-
tak olyan hotelek, ahol az igazgat6 volt az interjualany, de a legtobb helyen részlegek (kiilo-
ndsképp a Front Office, ahova a recepcio is tartozik) menedzsereinek segitségével tortént az
adatgylijtés. A felmérés kvalitativ volt, a mélyinterjukbol leginkabb tartalomelemzés soran le-
hetett bovebb informaciokat nyerni (Majoros, 2004). Az interjuk 2016. oktober honapban zaj-

6 A vizsgalatban részt vevd személyeknek a vizsgilat tArgyaval kapcsolatos beallitddasanak, ezt kifejezd véle-
ményeinek a feltarasa.”
http://www.Kislexikon.hu/attitudvizsgalat_.html#ixzz400D7jMbu, (2016.06.07)
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lottak le (igy a fogyasztoi vizsgalat eredményeinek ismeretében lehetett a beszélgetéseket
folytatni) a résztvevd 9 szalloda segitségével, melyek a kdvetkezok voltak:

2. tablazat: A vizsgalt szallodak osszefoglalo tablazata

Vizsgalt szalloda Szalloda Interjualany | Pozicié

tipusa
Novotel Székesfehérvar *** Uzleti Kovacs Robert | General Manager
Székesfehérvar
Hotel Eurdpa fit ****Superior Szabadidés | Konnyid Laszlé | General Manager
Héviz
Spirit Hotel Thermal Spar*+**+Superior Szabadidés | Kozo Krisztina | Resident Manager
Sarvar Oroszvari Erné | Miszaki lgazgaté
Aquaworld Resort **+xSuperior Szabadid6s | Hunka Ferenc | Rooms Divison Manager
Budapest
Radisson Blu Béke Hotel**** Uzleti Botta Attila Front Office Manager
Budapest
Hunguest Hotel Szabadidds | Lukacs Rita General Manager
Sun Resort****
Herceg Novi, Montengerd
Danubius Health Spa Resort Margitsziget***+Superior | Szahadidés | Molnar Lajos Front Office Manager
Budapest
Ramada Aurora Hotel & Resort Lake Balaton**** Uzleti Horvath Péter | (Volt) Front Office
Balatonalmadi Manager
Aura Hotel**** Szabadid6s | Horvath Péter | Front Office Manager
Balatonflired

(Forras: Sajat szerkesztés, 2016)

A hotelek kivalasztasanal els6dleges szempont volt, hogy a minta vegyes legyen, mind
terméktipus, mind célszegmens, mind elhelyezkedés tekintetében. A 2. tdblazatban lathato,
hogy az interjialanyok ko6zott egymastol gyakran eltérd hotelek szerepeltek, melyeknek a kii-
16nboz6 tipusaibol, termékeibdl, jellegeibdl adoddan masok-masok a megcélzott célcsoport-
jai, vendégei, ¢€s esetleg a témahoz valé hozzaallasuk is.

Az interjunak volt innovacioval, technoldgiaval, robotizacioval, Front Office részleggel,
recepcioval és prognozisokkal kapcsolatos része is. A vizsgalat egyik legfontosabb eleme a vi-
dedk bemutatasa és az azokra kapott visszajelzések elemzése volt. Itt az interjialanyok a mar
emlitett, altalunk definialt 3 robottipusra lathattak konkrét, vald €letbdl vett példakat, videokli-
pek formajaban. Ezt kdvetden az erre adott reakciokrdl, véleményekrol, tortént adatgyiijtés. A
beszélgetések 45-90 perc kozotti idétartamokat Oleltek fel. Az egyediili email-es kitoltés 1énye-
gesen kevesebb informaciot adott, hiszen abban ez esetben nem volt lehetdség olyan gondolato-
kat generalni, mint egy személyes beszélgetésben. Ott kiilonbozd videok linkjeire kellett kattin-
tania a kitoltdnek, a kérdéseket pedig Word-dokumentum formajéban kapta meg.

A kérdoivek eredményei

A kérdbivet Osszesen 255-en toltotték ki, amelybdl 251 lett hasznalhatd. A 4 eredménytelen iv
koziil 1 adathidnybol szarmazott, mig a masik 3 abbol fakadt, hogy a kit5ltd még soha nem
jart széllodaban.

A bevezetd kérdések utan a kitoltédk szallodai személyzettel kapcsolatos véleményét
vizsgaltuk. A hotel egészét tekintve, a 10 fokozata Likert-skalan a legtobb vélasz a 7-es pont
folott volt, tehat a megkérdezett vendégek elégedettségéhez legtobb esetben 70% feletti mér-
tékben jarul hozza a szallodai személyzet. A recepciosok esetében ez az érték kiugro volt, hi-
szen a kitoltok majdnem felének a recepcio személyzete a legfontosabb egy szallodaban.
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A recepcidval kapcsolatos kérdések utan a vendégek robotokhoz vald hozzaallasa keriilt
feltérképezésre, ami a kutatas kulcskérdésének tekinthetd. 251 valaszadobol 169-en még soha
nem hallottak a szallodai recepcios személyzet mellett és / vagy helyett alkalmazott robotok
Otletérdl, ami a teljes kitoltok 67 szazalékat jelenti, illetve 251 emberbél 188-nak nem is
szimpatikus az Otlet. Végsé soron ez volt a kutatas 6 kérdéskore, igy megallapithato, hogy a
vizsgalt minta alapjan a magyar utazok Y része preferalna a robotizalt recepcio Gtletét a szal-
loddkban. Az eredményt az . dbra Osszesiti.

m Szimpatizal vele Nem szimpatizal vele

1. abra: A Kitoltok hozzaallasa a recepciosok mellett/helyett alkalmazott robotokhoz
(Forras: Sajat szerkesztés, 2016)

A valaszadok az elutasitas okaként a tobbvalaszos kérdésben legfoképp a személyes
kontaktus hianyat jelolték meg, a 188 robotot ellenz6é személytdl 185 szavazat erre az indokra
érkezett. Ezen kiviil a kitoltok az ’egyéb’ kategoriaba irt 9 valasz alapjan a recepcidos munka
elvesztésével, megsziinésével hoztak kapcsolatba a robotizaciot.

Azok, akik tamogatjak a robotizalas Gtletét, valasztas elé voltak allitva. A kategorizala-
sunk szerinti 3 robotcsoportbdl 1-1 fénykép alapjan donteniiik kellett, hogy a humanoid, a
humanoid felépitésii, vagy a tradicionalis robot felelne-e meg az igényeiknek. Ezeknek voltak
személyzettel kiegészitett valtozatai is. A valaszadok koziil csak 6 latna szivesen a 3 tipus ko-
ziil barmelyiket 6ndlld6 formaban is, tehat embert felvaltva, mig személyzettel kiegésziilve
népszeriibbek voltak a szerkezetek. A humanoid robot (amely gyakorlatilag egy embermas)
volt a legkevésbé kedvelt, mig a humanoid felépitésti, illetve a tradicionalis robot egyenld
aranyban kapott szavazatokat. Ez tovabbra is alatdmasztja azt a feltevést, hogy a személyzetet
egyelore nem lehet véglegesen lecserélni robotokra, mert a fogyasztok részérdl erre nem na-
gyon mutatkozik igény.

Kiemelend6é az, hogy 251-b6l 188-an nem taldltdk vonzonak a robotizalt recepciot,
mégis, 251 kit6ltdbdl 172 azt nyilatkozta, hogy ennek ellenére ellatogatna egy olyan hotelbe,
ahol ilyen szerkezeteket alkalmaznak, de csak akkor, ha igy a szallas koltsége alacsonyabb
lenne egy bizonyos szazalékkal. Az eredmények alatamasztjadk a magyar utazok arérzékeny-
ségét, koltségorientaltsagat. Jol lathatd, hogy egy kis kedvezménnyel is el lehet Oket mozdita-
ni a latogatési hajlanddsag iranyaba, még akkor is, ha az 0j szolgaltatas kockazatot rejt (Neu-
linger et al., 2010). A leirtakat a 2. dbra szemlélteti.
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u Ellatogatna Nem latogatna el

2. abra: A vendégek latogatasi hajlanddsaga egy robotizalt, de olcsobb szallodaba
(Forras: Sajat szerkesztés, 2016)

A szallodaipar hozzadlldasa a recepcio robotizalasahoz

Ahhoz, hogy a magyar lakossag attitlidjérdl egy teljes képet lehessen kapni, nem volt elég a
fogyasztok hozzaallasat elemezni, a szolgaltatoi oldalt is meg kellett vizsgalni.

A legtobb szalloda esetében technolédgiai innovacios fejlesztésként jelentek meg az on-
line, vagy tablagépen keresztiili check-in folyamatok, amellyel manapsag egyre tobben pro-
baljak meg felvaltani a nehézkes, papiralapu adminisztraciot. A szallodai eszk6zok rendszeres
cseré¢lésére, a szobak felujitasara, a benniik elhelyezett késziilékek cseréjére is gyakran alkal-
maztdk az innovacid kifejezést, mely folyamatokat azonban tévesen neveznek innovacios te-
vékenységnek a hotelek (Gyuracz-Németh et al., 2013).

A megkérdezettek fele hallott mar szallodai személyzet helyett / mellett alkalmazott ro-
botokrol. Az interji sordn egyesével bemutatasra kertiltek a mar korabban emlitett robot tipusok,
melyek koziil egyontetiien a tradicionalis robot lett a legkedveltebb. Az elséként megmutatott
teljesen humanoid robot senkinek sem nyerte el igazan a tetszését, ijesztonek, idegennek tart-
jék azt, hogy egy géphez kell besz¢élni, ami mégis ember kinézetii.

Néhanyan a Housekeepingen, az F&B részlegen és a londineri munkakér (ez tartozik a
recepciohoz) helyett tudnak elképzelni ezeket a szerkezeteket, de akadt olyan is, aki szivesen
latna sajat szalloddjaban a humanoid felépitésii robotot, tolmacs szerepben. Egyetlen kivétel-
lel mindenki azt nyilatkozta, hogy ezekkel a gépekkel csupan hatékonyabba lehetne tenni a
szallodai szolgaltatast, de szinvonalasabba nem.

A legtobb interjualany szerint a robotokba befektetett 6sszeg (melyet sok esetben talbe-
csiiltek) rovid id6 alatt képes megtériilni, hiszen a dolgozok lecserélésével a hotelek megspo-
rolnak az alkalmazottakra koltott bérkoltséget és egyéb juttatasokat. Véleményiik alapjan a
gépek akar mar 1 vagy 2 éven beliil (elméletileg) hasznot termelhetnének.

Azokat a koz0s pontokat, melyekben mindenki egyetértett az interjuk soran, az alabbi-
akban lehet 0sszefoglalni:

1. A széllodai személyzet a legmeghatarozobb szerepld a vendég kellemes id6tdltésében.

2. A recepci6 az egyik kulcsrészlege a hoteleknek, mert minden informéacié ott talalko-

zik, onnan is halad tovabb, és a vendég a recepcion keresztiil kommunikal.

3. A fejlédés ellenére a szallodaszektor az az 4gazat, ahol az emberi interakcio a legfon-

tosabb tényezo.
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4. A széallodaba a vendégek nem csak aludni jarnak, hanem egy olyan komplex szolgél-
tatast keresnek, amelyben megtalaljak az ’otthon’ érzését. Ennek a kulcsa a szemé-
lyesség.

5. A robotok csak emberrel kiegésziilve képzelhetdk el, mert egy hotelben még mindig
a személyes érintkezés a legfontosabb, és ez kizarja a robotok 6nalldé hasznalatat.

A valaszok nagyon hasonléak voltak egymashoz, a minta valtozatossagatol fliggetleniil
is. A széllodai interjukban hallott prognézisok alapjan a robotok az elkovetkezendd 5-10 év-
ben inkabb segitd szerepet lathatnak el a hotelek teriiletén, 6nalldé hasznalatuk kora azonban a
legtobb interjualany szerint még nem érkezett el, a legtobben ezt tavoli jovonek latjak.

Kovetkeztetések, javaslatok

Az eredmények alapjan a kovetkezd javaslatokat fogalmazzuk meg: az igazgatok mindenképp
fontoljak meg a robotok alkalmazasanak lehetdségét, ehhez kapcsolodoan javasolt vizsgélato-
kat végezni kiilonb6z60 megvaldsithatosagi €s hatastanulmanyokkal. Egyeldre a kutatasokbdl
lathat6, hogy nem az a kérdés, hogy kit helyettesitsen a robot, sokkal inkabb az, hogy kit se-
gitsen munkajaval. A kutatdsok keretén beliil kérjék ki egy részrél a fogyasztok véleményeét,
hiszen a szallodaban éves szinten megforduld vendégek sok otlettel segithetik a kutatasok si-
kerességét, de ugyanannyira fontos a személyzet és a menedzserek hozzaallasat is felmérni.

A széllodakkal és a robotizalassal kapcsolatosan is szdmtalan kiaknazatlan lehetdség
van még, ¢s ha a fogyasztok évek mulva 0j igényekkel érkeznek, akkor a hoteleknek 1épni €s
yjitani kell majd, mert ez az egy lehetdségiik van arra, hogy kitlinjenek a tomegbdl és ver-
senytarsaiknal a késdbbiekben is jobbak legyenek. Ehhez természetesen nem elég csak a fo-
gyasztoi igényeket figyelni, sziikség van a szalloda részérdl az 1jito, rugalmas gondolkodas-
moddra, szemléletre, és egy innovativ szervezetre is. A dontés, hogy egy hotel hova tart €s ho-
gyan reagal a piac valtozésira, sokszor nem csak a kdrnyezeten mulik, hanem azon is, hogy
mennyire képes valaki kiils6 szemléloként tekinteni a folyamatos valtozasok adta lehetdsé-
gekre / veszélyekre; mennyire figyel a fogyasztok valos igényeire; és hogy mennyire vonja be
az alkalmazottakat a kiilonb6z6 dontési folyamatokba, hiszen végsd soron a személyzet az,
aki szemtdl szemben taldlkozik a vendégekkel, igy lehetdséget kapva a véleményiik megisme-
résére. Ez az a személyesség, amit a szallodak, illetve a magyar utazok is hangsulyoztak a
felmérésekben illetve az interjukban, s ez az a tényezd, amely a mai napig meghatarozza a
vendégelégedettséget €s a szallodai élményt is.

Ezzel egyiitt ugyanakkor fel kell késziilni arra is, hogy egyszer el fog jonni az az ido,
amikor mar nem a személyes képességek, hanem az informacios technolédgiai tudas lesz az ér-
tékes, €s az emberi munkaerd versenyre kél a robotokkal a munkakorok és munkalehetéségek
tekintetében. A folyamatos innovacion tul ez a fajta tudasmenedzsment lehet a szallodak ré-
szére a kovetkezd nagy kihivas, amit a technologia gyors fejlodésével egyiitt haladva meg le-
het és meg is kell oldani.
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