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ABSTRACT

From June 2012 continuous scheduled air services have begun at the Debrecen
International Airport beetwen the destination London-Luton and Debrecen, which
is a milestion ont he increase of passanger number. Thanks to the new WizzAir
flight route the airport’s passanger traffic and the number of the city visitors started
to increase in the last year, moreover in the future further growth is expected.
My research’s goal is to prove the fact that the improvement of customer service
ensures the growth of foreign passengers arriving in town. The questionnaires
target is to gain information about the features of the passengers arriving to and
departing from Debrecen International Airport and to examine their satisfaction
regarding the services used while staying in Debrecen.

1. Bevezetés

Az altalam végzett kutatds célja a Debrecenbe érkezd kiilfoldi latogatok elé-
gedettségének felmérése az igénybe vett szolgaltatasokkal kapcsolatosan. Az elé-
gedettség mérés eredményei alapjan kisziirhetdk azok a szolgaltatdsok, amelyek-
kel az ide latogatok nem elégedettek és javitasra szorulnak a késobbi elégedettség
elérése céljabol. Abbol a célbdl, hogy felmérjem a varosba latogatod kiilfoldiek
elégedettségét primer, kérdéives megkérdezést alkalmaztam. A tovabbiakban a
januari tesztelési iddszakban kapott eredmények, kdvetkeztetések, tapasztalatok
¢s problémak keriilnek bemutatasra.

Napjainkban egyre nagyobb hangsuly van a mindségen, az értéken és a lato-
gatok (vendégek) elégedettségén €s megtartasan. A latogatok személyes tapaszta-
lata, elégedettsége vagy elégedetlensége emlékként raktarozodnak, ami kihatassal
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van a késobbi utazassal kapcsolatos dontések meghozatalara. Az elmult két évben
a Debreceni Repiilotér utasforgalma novekvo, ami a menetrendszerinti Wizz Air
jaratoknak koszonhetd. Az 1. tablazat mutatja be a 2012-es és 2013-as utasforga-
lomi adatokat.

1. tablazat: A Debreceni Repiil6tér utasforgalma 2012-2013-ban (fé6/honap)
Table 1: Passanger traffic at Airport Debrecen, 2012-2013 (person/month)

L. II. . | Iv. V. VL | VIL | VIIL | IX. | X. | XL | XIL | 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

Forras: Debreceni Repiil6tér adatai alapjan sajat szerkesztés

A repiil6tér személyforgalmi adatai alapjan elkésziilt tablazatbol is jol lathato,
hogy az uj jaratoknak kdszonhetden az utasforgalom ugrasszerlien megnovekedett
mar egy honap elteltével. A 2013-as év végére az éves utasforgalom — a Charter
jaratok forgalmat figyelmen kiviil hagyva — mar meghaladta a szazezer fot.

2. Anyag és modszer

A primer kérdoives kutatas helyszine a Debreceni Repiiltér varoterme, a biz-
tonsagi eldirasoknak megfelelden, a repiildtér vezetdsége altal engedélyezett
modon. A megkérdezés alapfeltétele a hatardrség altal kiadott hataratlépési enge-
dély megléte. A tesztelési id6 2014 januar honap.

2.1. Az alkalmazott kérdoiv bemutatasa

Az elkészitett és alkalmazott kérdéiv két f6 részre tagolhatd. Az els6 részben a
latogatok utazasi jellemzdire iranyuld kérdések talalhatoak, masodik felében pedig
a latogato elégedettség mérése igénybe vett szolgaltatasi folyamatokat illetéen. Az
elégedettséget kilenc dimenziora osztottam fel, amely egy-egy szolgaltatast jeldl.
Az 1. dbra mutatja be a dimenziokat és az indikatorok szamat.

Hofmeister et. al (2003) szerint a dimenzi6 egy olyan valtozo, amit tobb, valosa-
gos, mérhet6 indikatorral lehet leirni. Ezeknek az indikatoroknak az dsszege adja
az allitashalmazt, amelyet a valasztott értékeld skalaval mindsitenek a megkérde-
zettek. Philip Kotler (2001) a kdvetkezéképp fogalmazta meg az elégedettséget:
,,az elégedettség adott személy 6rome, vagy csaldodottsaga, ami egy termék vara-
kozassal szemben érzékelt teljesitményének az Gsszehasonlitdsabol szarmazik.
Akkor elégedett a fogyaszto, ha a termék megfelel az elvarasainak, ha feliilmulja
az elvarasait, akkor a vevo nagyon elégedett, elégedetlen viszont, ha a termék nem
felel meg az eldzetes elvarasoknak.”
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1. abra: Dimenziok és indikatorok
Figure 1: Dimensions and indicators
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A definiciobdl lathato, hogy az elégedettség mellett, fontos az elvaras, ami alap-
jan kialakul a elégedettség. Ezért a kérddivben két fajta mérdeszkozt alkalmaztam.
Az els6 a latogatok elégedettség mérésére szolgal az igénybe vett szolgaltatas indi-
katoraval, a masodik pedig a szolgaltatasnak elvarasnak valo megfelelés mérésére
szolgal.

2.2. Vizsgalt személyek kore

A vizsgalt személyek korét a kilfoldi allampolgarsagu latogatok alkotjak, akik
a varosban bizonyos szamu napot eltdltenek. E szempont alapjan az utasforgalmi
adatokbol kizarasra keriiltek a magyar-, roman-, ukran- és szlovak allampolgarsaga
személyek, mivel 0k csak atutaztak a varoson és a repiildtéren keresztiil jutnak el
a kivalasztott orszagba, varosba. Nincs arra lehet6ség, hogy a vizsgalt személyek
teljes korét, a teljes sokasagot kérddivvel megkérdezzem, mivel sem a vizsgalatra
rendelkezésre allo pénz és id0, sem a feldolgozo kapacités ezt nem teszi lehet6ve.
A statisztikai mintavétel elmélete szerint a megfelelden kivalasztott minta eseté-
ben nincs sziikség a teljes sokasag megkérdezésére, elég a teljes sokasag egy kis
részét megkérdezni ahhoz, hogy meglehetdsen pontos adatokat kapjunk a teljes
sokasagrol. A megfelel6 mintavétel azt jelenti, hogy a vizsgalt sokasag minden
tagjanak egyenl6 esélye legyen arra, hogy a mintaba keriiljon, vagyis véletlensze-
riien kell kivalasztani a megkérdezett személyeket. Az ilyen modon kuvalasztott
mintat nevezziik reprezentativ mintanak (Andorka 2006).
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A Debrecen-Eindhoven kozott kozlekedo jaratokat illetéen nincs adat az utasok
allampolgarsag szerinti dsszetételérdl. Ez a hianyossag nem csak az én kutatasom-
nal problematikus. Kovacs (2012) szerint az EU-n beliili hatarellenérzések meg-
szlinése Ota a turistaforgalom volumenének becsléseken alapuldo meghatarozasa
miatt ezen adatok megbizhatosaga korlatozott €s a turista forgalom nagysaganak
a jellemzésére nem alkalmasak, fleg a belfoldi turizmus figyelmen kiviil hagyasa
miatt. Jelen esetben a belfoldi turizmus a kutatas szempontjabol nem relevans.
A fent emlitett probléma miatt a kutatast a London-Debrecen ttvonalra korlatoz-
tam, ahol az utlevélkezelésnek koszonhetden, negyedéves KSH adatok alapjan
meghatarozhat6 az utasforgalom allampolgarsag szerinti sszetétele. A 2. tablazat
mutatja be a 2013-ra vonatkozo negyedéves nemzetiség szerinti utasdsszetételt.

2. tablazat: Indulé és érkez6 utasok nemzetiség szerinti 6sszetétele 2013-ban,
Debrecen-London utvonalon

Table 2: Departing and arriving passangers combination of the nationality,
Debrecen-London

Indul6 Erkezé
L. 1. III. IV. D L 1. 111 IV. >
Kiutazok | 5495 | 9762 | 15048 | 7407 | 37712 | 5085 | 8872 | 15070 | 7349 | 36376
Magyar 4177 | 7366 | 11562 | 5921 | 29026 | 4147 | 6506 | 11327 | 5726 | 27706

Romén 1212 | 2124 | 3211 | 1416 | 7963 | 762 | 2090 | 3439 | 1542 | 7833
Szlovak 87 234 246 40 607 132 262 272 57 723
Ukran 19 38 29 30 116 44 14 32 24 114
Beutazok | 696 | 1385 | 1815 | 1035 | 4931 | 747 | 1486 | 1899 | 1033 | 5165
Brit 519 1050 | 1412 | 796 | 3777 | 574 1121 | 1435 | 793 | 3923
Egyéb 177 335 403 239 1154 173 365 464 240 1242

Osszesen | 6191 | 11147 | 16863 | 8442 | 42643 | 5832 | 10358 | 16969 | 8382 | 41541

Forras: KSH adatok alapjan sajat szerkesztés

Gilyan (2008) tobbek kozott a 1égiutas-forgalom egyik kedvezobb jellemzdje-
ként emliti azt a tényt, hogy a koziti forgalmat nagyban meghataroz6 hatar menti,
ingaz6 és atutazo forgalom hianyzik. Az altalam vizsgalt esetben ennek az ellen-
téte jelentkezik. A 2013-as év utasforgalma, az atutazo illetve a hatar menti, ingazo
forgalommal jellemezheté nagymértékben (85-90%). A varosba latogatd kiilfol-
diek szama, akik turisztikai céllal érkeztek, az elmult évben csak 10-15%-a a teljes
utasforgalomnak.
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3. Eredmények és kovetkeztetések

2014 januarjaban végeztem el a kérd6iv tesztelését. Januarban 0sszesen tizenhat
jarat indult London-Lutonba, ezek koziil hét jarat utasai kozott keriilt sor a kér-
déiv kitoltésére. Osszesen huszonharom fét vontam be a tesztelésébe. A 23 kérddiv
kozil ot értékelhetetlen és tizennyole darab volt értékelhetd. A 3. Tablazat mutatja
be 2014. januarban induld utasforgalom nemzetiség szerinti dsszetételét.

3. tablazat: Indul6 utasforgalom nemzetiség szerinti 6sszetétele
Table 3: Departing passanger traffic by composition of nationality

Januar (f0) %
Kiutazok 2541 91,24%
Magyar 1609 57,77%
Roman 915 32,85%
Ukran 10 0,36%
Szlovak 7 0,25%
Beutazok 244 8,76%
Brit 198 7,11%
Egyéb 46 1,65%
Osszesen 2785 100%

Forras: KSH adatok alapjan sajat szerkesztés

A 3. Téblazatbol lathato, hogy alacsony a relevans kiilfoldi latogatok — brit és
egy¢éb nemzetiségli utasok — hanyada. Az teljes utas forgalom csak 8,76%-a, vagyis
244 személy alkotja a populaciot. Jaratonként valtozo ez a szam, altalaban 4-14 {6-re
becsiilhetd. A kérddives megkérdezés idokorlathoz kotott, a vizsgalt jaratok eseté-
ben 45 perc allt rendelkezésemre az adatgytijtés elvégzésére. A kiilfoldi latogatok
felismerésében a jegykezelést végzo reptéri személyzet volt segitségemre, a jegyen
feltiintetett név, tlevél valamint angol nyelven valé kommunikacié alapjan tortént
a kiilfoldi latogatok beazonositasa. Januarban hét jarat vizsgalata soran 23 kérdoiv
kitoltésére kertilt sor, 4 latogatd nem volt hajlando a kérdéiv kitdltésével kapesolatos
egyiittmiikodésre és tovabbi 12 utazé megkérdezésére nem volt lehetdség.

Az utasforgalom 0Osszetételét illetden az allampolgarsagon kiviil semmilyen
informacié nem allt rendelkezésre. Nincs adat arrdl, hogy milyen a demografiai
Osszetétel, e miatt a kvotas mintavétel nem volt alkalmazhatd. Ezért a tesztelési
iddszakban véletlen mintavételt alkalmaztam, ahol a tesztelés mellett cél az alap-
sokasag megismerése volt. 2005. folyaman volt példa egy hasonld jellegli kuta-
tasra Budapest Airport 2B terminal indulasi oldalan.. A primer kutatasba a diszkont
légi jaratokkal utazo kiilfoldi turistakat vontak be, a megkérdezett utasok szama
414 16 volt, az adatfelvétel 2005 aprilisaban zajlott. (Mundruczoné 2005). A meg-
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jelent tanulmanybodl nem deriil ki, hogy a vizsgalat soran dsszesen hany utas koziil
lett kivalasztva a 414 {6 illetve, hogy hany jarat utasait vontak be vizsgalatba.

Akitoltott és értékelhetd tizennyolc kérddivet 10 férfi és 8 nd toltotte ki. Nemze-
tiség szerinti megoszlast figyelembe véve 13 {6 volt az Egyesiilt Kiralysag allam-
polgara, 1 {6 ir, 2 {6 olasz és tovabbi 2 {6 japan allampolgarsagl. A kérdéivben
arra a kérdésre, hogy ,,Milyen nemzetiségli” az Egyesiilt Kiralysag allampolgarai
tobb alternativ valaszt is adtak, mint a brit (British), angol (English), fekete angol
(Black English), nagy britanniai (Great Britannian) valamint Egyesiilt Kiralysag.
(UK) A kérddivek feldolgozasa soran ezeket a valaszokat egyforman kezelem, egy
allampolgarsagként. Felmerilo kérdés a magyar nemzetiség ¢és a brit allampol-
garsag kezelése. Elofordult, hogy a kivalasztott latogat6 brit utlevéllel és magyar
nemzetiséggel rendelkezett. Januarban 2 f6 esetében volt erre példa és 6k a magyar
nemzetiségilikre hivatkozva nem voltak egylittmikdddek a kérdoiv kitdltésében.
egészségligyi kezelés (fogorvosi szolgaltatas), 1 {6 lizleti utazas, 5 6 pedig tanu-
lasi céllal érkezett Debrecenbe €s toltott a varosban idot. A varosban eltdltott napok
szama alapjan 5 {6 1-2 éjszakat, 5 f6 3-7 ¢jszakat, 8 {0 pedig tobb mint 8 &jszakat
toltott a varosban. Azok a latogatok, akik magan utazasi céllal érkeztek a varosba
sziilok, baratok, baratndk, akik a Debreceni Egyetemen tanuld csaladtagot, isme-
rost latogattak meg. Az igénybe vett szolgaltatasokat a 4. tablazat mutatja be.

4. tablazat: Szolgaltatasok igénybe vétele 2014. januarjaban
Table 4:Services used by the visitors in January, 2014

Igénybe vette Nem vette igénybe
Utazast megel6z0 sz. 16 f6 88,9 % 2 6 11,1 %
Repiil6téri sz. 18 f6 100 % 0 6 0
Kozlekedési sz. 16 £6 88,9 % 216 11,1 %
Szallas 15 6 83,3 % 316 16,7 %
Etkezés 14 £6 77,8 % 4 16 22.2%
Szorakozas 10 f6 55,6 % 8 6 44,4 %
Egészségiigyi sz. 6 6 33,3 % 10 f6 66,7 %
Konferencia 416 22,2 % 14 6 77,8 %
Sport 2 6 11,1 % 16 6 88,9 %

Forras: Sajat kutatasi eredmények
A repiil6téri szolgaltatasokat minden utas igénybe vette €s értékelte, mivel elke-
riilhetetlen a repiildtérrol valo indulds. A kozlekedési szolgaltatasokat illetden 2 £6
magan autéval kozlekedett, ismerds/barat tulajdonaban 1év6 gépjarmiivel. Ok nem
vettek igénybe sem taxit, autobuszt vagy villamost. Azok a latogatok, akik nem
igényeltek szallast illetve étkezést ismerdsnél, rokonnal, baratnal szalltak meg
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¢s étkeztek a varosban tartozkodasuk ideje alatt. Az egészségligyi szolgaltatasok
igénybe vételénél megjelent a tervezett fogorvosi kezelés, valamint egy f0 eseté-
ben a betegséggel kapcsolatos egészségiigyi ellatas igénybe vétele. Konferencian
a megkérdezettek koziil négy o vett részt, akik tanulasi céllal érkeztek a varosba.
A sport tevékenységgel kapcsolatos szolgaltatasokat csak két 6 igényelte januar
folyaman. Az 5. tablazat tartalmazza az igénybe vett szolgaltatas elvarasnak valo
megfelelésével kapcsolatos eredményeket.

5. tablazat: Szolgaltatas elvarasnak valo megfelelése
Table 5: Service requirements for expectations

Jobb volt, mint amire | Olyan volt, mint amire | Rosszabb volt, mint

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

Forras: Sajat kutatasi eredmények

A tablazatbdl is lathato, hogy tobb alkalommal nem felelt meg a szolgaltatas a
latogato elvarasanak és rosszabb volt a szolgaltatas, mint amire szamitott. A tovab-
biakban ez alapjan indokolt a szolgaltatasok részletes elemzése és annak meg-
allapitasa, hogy milyen indikator okozta a latogatok elégedetlenségét. A legtobb
esetben az igénybe vett szolgaltatas nem eredményezett maradando ¢élményt, de az
elvarasnak megfelelt.

4. Osszefoglalo

A szolgaltatasok indikatorainak részletes elemzésére €s a kapott eredmények
bemutatasara jelen tanulmanyban nincs lehetdség. A kapott eredmények alapjan
a kérdoiv tesztelése sikeresnek mondhatd. Az értékelhetetlen kérddivek kikiiszo-
bolése érdekében elvégeztem a sziikséges fogalmazasi hibak javitasat, valamint a
kitoltéssel kapcsolatos tovabbi magyarazattal, utasitassal bovitettem a kérddivet.
A tesztelési idOszakot kdvetden 2014. februartol — junius honap végéig folyik az
adatgyiijtés. A primer kérddives kutatas eredményeinek fontossaga megnyilvanul
a légi uton érkezo latogatd kor megismerésében. A latogatok személyes tapasz-
talata, kihatassal van a késobbi utazassal kapcsolatos dontések meghozatalara. A
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varosnak torekednie kell arra, hogy a légi uton Debrecenbe latogato kiilfoldiek a
szolgaltatasnyjtas els6 pillanatatol fogva egészen a tavozas pillanataig megfeleld
mindségl, az elvarasoknak megfeleld szolgaltatasokkal talalkozzanak és elégedet-
ten tavozzanak.
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