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Abstract

Now days in the business world quality has been raised. It is also true in the field of
tourism, where the visitors expect value, therefore the quality of service influences
satisfaction There are scheduled flights between Debrecen and London since June, 2012.
Due to this the passenger traffic and number of foreign visitors to Debrecen increased. The
personal experience of visitors, their satisfaction or dissatisfaction are stored as memories,
which will effect their future decision making, regarding travel. The main reason of my
research is to make a survey of the services that are taken by foreign visitors arriving in
Debrecen, and their satisfaction regarding these services. The continuation of research
from the information gathered from the questionnaires is a continuous development,
which outlines the services used by foreign visitors, lightens up the problematic fields and
guides to solve or reorganize these problematic areas in order to increase visitors
satisfaction.

1. Bevezetés

Napjainkban, az {izleti életben a mindség felértékel6dott. Igaz ez a turizmus teriiletén
is, ahol a latogato értéket var el, igy a szolgaltatas mindsége befolyasolja az elégedettsé-
get. Debrecen és London kdzott 2012 juniusa 6ta van menetrend szerinti repiil6jarat. Az
utasforgalom valamint a varosba érkez6 kiilfoldiek szama ennek koszonhetden az elmult
idészakban novekedni kezdett. Az elmult két évben a Debreceni Repiil6tér utasforgalma
novekedd tendenciat mutatott, ami a menetrendszerinti Wizz Air jaratoknak koszonhetd.
A 2013-as év végére az éves utasforgalom majdnem elérte a 130 ezer fot, ami a 2012-es
kozel 48 ezer f6hoz viszonyitva jelentds novekedésnek tekinthetd. Veres és tarsai (2011)
véleménye szerint egy reptér ,,milyensége” nagy sullyal hozzajarul egy térségrol kialaki-
tott kép milyenségéhez, mivel ahhoz kothetd a varossal kapcsolatos elsé benyomas és az
utolso is. Tovabba a kedves kiszolgalas, a pontos szervezés, odafigyelés és a reptéri kor-
nyezet szerepet jatszik abban, hogy egy latogatd visszatérjen adott desztinacidba, esetleg
ajanlja tovabbi ismerdseinek.

2. Kutatas célkitlizése

Az altalam végzett kutatas célja a varosba érkezo kiilfoldiek 4ltal igénybe vett szolgal-
tatasok feltérképezése és a szolgaltatdsokkal kapcsolatban tapasztalt elégedettség megis-
merése. A kutatas jovobeni folytatasa a begyiijtott kérdéivekbol kapott informaciok alap-
jan egy olyan folyamatstruktara kialakitasa, amely felvazolja a repiilégéppel érkezo kiil-
foldi latogatok altal igénybe vett szolgaltatdsokat, ravilagit a problémas teriiletekre és
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iranymutatast ad a problémas folyamatok lehetséges atszervezésére a latogatok elégedett-
ségének novelése céljabol. Kutatasok bizonyitjak, hogy erds kapcsolat 1étezik a szolgalta-
tasok mindsége és a fogyasztoéi szandék kozott, a szolgaltatdsok mindsége kozvetlen
és/vagy kozvetett hatdst gyakorol a fogyasztoi hajlanddsagra a fogyasztoi elégedettségen
keresztiil.! Jelen tanulmanyban a 2014. év januar és majus kozotti idészak alatt begyijtott
kérdoéivek latogatok jellemzdire vonatkozd eredményeit mutatom be. Az eredmények ko-
zOtt ismertetésre keriil a varosban tartdzkodasuk ideje alatt igénybe vett szolgaltatasokkal
kapcsolatos elégedettség mérés soran kapott elsédleges eredmények, amelyek indokoljak
az adatok részletesebb és mélyebb elemzését az elkdvetkez6 idoszakban. A kvalitativ ku-
tatas keretében 178 f6 megkérdezésére keriilt sor strukturalt kérddiv segitségével. Tekin-
tettel arra, hogy a kutatas célja elsGsorban a varosban eltoltott id6 vizsgalata volt, az adat-
felvétel a kiilfoldi utasok korében, angol nyelven tortént.

3. Anyag és modszer

A kutatas célja, hogy informaciot szerezzek a varosba légi uton érkez6 kiilfoldi 1atoga-
tok jellemzo6irdl és a tartozkodasi idejiik alatt igénybe vett szolgaltatasokkal kapcsolatos
elégedettségiikrol. Az alkalmazott kérdéiv kérdéseit egyarant jellemzik nyitott, zart és
értékeld kérdések. A megkérdezettek véleményét, elégedettségét 5 pontos érték skalaval
vizsgalom. Az érték skala lehet8séget biztosit az dsszehasonlitd vizsgalatok elvégzésére.?
Az Otszintes intenzitas skala alkalmazéasa a leginkabb célra vezetd, mert a tobb szintes
értékelési lehetdségtdl sem varhatd arnyaltabb értékelés. A pontozas sorrendi modszer,
ami rangsort ad meg és ez Tomcsanyi (2000) megallapitasa szerint a leggyakrabban hasz-
nalt mindsitési rendszer. A turisztikai szolgéltatasok mindségének megitélésére a kutatok
skalatechnikat alkalmaznak, mert igy lehetdség van a késobbiekben a szolgaltatasok rang-
soroldséara, a versenytarsak Osszehasonlitasara.> A primer kérddives kutatds helyszine a
Debreceni Repiilotér varoterme, a biztonsagi eldirasoknak megfelelden, a repiilotér veze-
tosége altal engedélyezett modon. A megkérdezés alapfeltétele a hatardrség altal kiadott
hataratlépési engedély megléte.

3.1. Vizsgilt személyek kore

A vizsgalt személyek korét a kiilfoldi allampolgarsagu latogatok képezik, akik a varos-
ban bizonyos szamu napot eltdltenek. Ez a szempont alapjan az utasforgalmi adatokbol
kizarasra keriiltek a magyar-, roman-, ukran- és szlovak allampolgarsagi személyek, mi-
vel 6k csak atutaztak a varoson é€s a repiilotéren keresztiil jutnak el a kivalasztott orszagba,
varosba. Ennek ellenére nem sikeriilt kizarni teljes mértékben az atutaz6 utasokat, mivel
tobb esetben eldfordult, hogy nem Debrecen volt a brit nemzetiségii latogatd cél allomasa.

A minta meghatarozasa soran jelentkezett probléma, hogy a Debrecen-Eindhoven ko-
zott kozlekedo jaratokat illetden nincs adat az utasok allampolgarsag szerinti 0sszetételé-
r6l. Ez a hianyossag nem csak az én kutatdsomnal problematikus. Kovacs (2012) szerint
az EU-n beliili hatarellenérzések megsziinése ota a turistaforgalom volumenének becslé-
seken alapuld meghatarozasa miatt ezen adatok megbizhatosaga korlatozott és a turista
forgalom nagysaganak a jellemzésére nem alkalmasak, féleg a belfoldi turizmus figyel-
men kiviil hagyasa miatt. Jelen esetben a belfoldi turizmus a kutatas szempontjabol nem
relevans. A fent emlitett probléma miatt a kutatast a London-Debrecen titvonalra korlatoz-
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tam, ahol az utlevélkezelésnek kdszonhetden, negyedéves KSH adatok alapjan meghata-
rozhat6 az utasforgalom allampolgarsag szerinti Gsszetétele.

Gilyan (2008) tobbek kozott a 1égiutas-forgalom egyik kedvezo jellemzdjeként emliti azt
a tényt, hogy a kozuti forgalmat nagyban meghatdrozé hatar menti, ingazo6 €s atutazé forga-
lom hianyzik. Az altalam vizsgalt esetben ennek az ellentéte jelentkezik, mivel az utasfor-
galmat, ha a 2013-as évet nézziik, akkor az atutazo illetve a hatdr menti, ingaz6 forgalommal
jellemezhet6 nagymértékben (85-90%) a teljes utaslétszam. A varosba latogato kiilfoldiek
szama, akik turisztikai céllal érkeztek, az elmalt évben csak 10—15%-a Debrecen-London
kozott megvalositott utasforgalomnak. A 2014-es évben vizsgalt két honapra vonatkozoan a
1. tablazat tartalmazza a Debrecen—London kozott megvalositott utasforgalomra vonatkozo
nemzetiség szerinti eloszlast. Jelen tanulmany készitésekor még nem allnak rendelkezésre az
aprilis és majusi utasforgalom nemzetiség szerinti eloszlasara vonatkozé adatok.

1. tablazat. Indulé és érkezo utasok nemzetiség szerinti 6sszetétele 2014-ben,
Debrecen-London

Table 1. Composition of departing traffic passengers by nationalities in 2014,
Debrecen-London

Januar Februar Marcius
F6 % F6 % Fé6 %
Kiutazok 2541 91,24% 2200 88,78% 2434 89,65%
Magyar 1609 57,77% 1750 70,62% 1918 70,64%
Roman 915 32,85% 429 17,31% 507 18,67%
Szlovak 10 0,36% 17 0,69% 7 0,26%
Ukran 7 0,25% 4 0,16% 2 0,07%
Beutazok 244 8,76% 278 11,22% 281 10,35%
Brit 198 7,11% 207 8,35% 209 7,70%
Egyéb* 46 1,65% 71 2,87 72 2,65%
Osszesen 2785 100% 2478 100% 2715 100%

Forras: KSH adatok alapjan sajat szerkesztés
* Egyéb nemzetiségek: francia, gorog, ir, izlandi, svéd, izraeli, nepali, ghanai és tovabbiak.

A vizsgalt honapokban, a varosba latogatd kiilfoldiek szdma, akik turisztikai céllal ér-
keztek a varosba, 10-15%-a Debrecen—London k6zott megvalositott utasforgalomnak. A
kérdoives megkérdezés idokorlathoz kotott, a vizsgalt jaratok esetében 45 perc allt rendel-
kezésemre az adatgytiijtés elvégzésére. A kiilfoldi latogatok felismerésében a jegykezelést
végz0O reptéri személyzet volt segitségemre, a jegyen feltiintetett név, ttlevél valamint
angol nyelven valé kommunikacio alapjan tortént a kiilfoldi latogatok beazonositasa. Az
utasforgalom Osszetételét illeten az allampolgarsagon kiviil semmilyen informacié nem
allt rendelkezésre. Nincs adat arrél, hogy milyen a demografiai 6sszetétel ez miatt a kvotas
mintavétel nem volt alkalmazhatd. Ezért a vizsgalt idészakban véletlen mintavételt alkal-
maztam, ahol az elégedettség mérés mellett cél az alapsokasdg megismerése volt.

777

3.2. Az alkalmazott kérdoiv bemutatisa

Az elkészitett és januar 6ta alkalmazott kérd6iv két f6 részre tagolhatd. Az els6 részben
a latogatok utazasi jellemzoire irdnyuld kérdések talalhatdak meg. Ebben a részben Ossze-
sen tizenegy kérdés van, nyitott és zart kérdések formajaban. A kérdések koziil fontos
kiemelni az utazasi motivaciot, ami meghatarozza az igénybe vett szolgaltatasok korét,
mivel ezek kiilonbozéek egy turistanal, aki varoslatogatas miatt érkezett a varosba, vagy
egy iizletembernél, aki konferenciara érkezett.
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A kérd6iv masodik felében kapott helyet a latogato elégedettség mérése az igénybe vett
szolgaltatasi folyamatokat illetéen. Morvay és Daruka (2009) szerint, a turisztikai szolgal-
tatdsok esetében mind az igénybevevd, mind a szolgaltaté kockazatérzete magas, mivel a
szolgaltatds az igénybevételi folyamat sordn nem javithatd, megismételhetetlen. Ebbdl
adododan a kivant eredmény, vagyis a latogatd elégedettségének elérése sokkal nehezebb
feladat a szolgaltatasokndl, mint a fizikai termékek esetében. Kenesei és Kolos (2007)
meghatarozasa alapjan a szolgaltatasok ¢s fizikai termékek kozott az alapvetd kiilonbség,
hogy a szolgaltatasokat nem lehet kézbe venni, vagyis nem targyakrdl van szo, hanem
teljesitményekrol, folyamatokrol, cselekedetekrdl. Az elégedettséget kilenc dimenzidra
osztottam fel, amely egy-egy szolgéltatast jelol és az 1. Abra mutat be. A kilenc dimenzi6
mindegyike mérdszamokkal, vagyis indikatorokkal irhaté le. A dimenzidokhoz rendelt
indikatorok szama az /. dbran jeldlt korokben lathato.

1. abra. Dimenzidk és indikatorok
Chart 1. Dimensions and indicators

Utazdst megel&z6 sz. 3
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Forras: Sajat szerkesztés

Hofmeister et al (2003) szerint a dimenzidé egy olyan valtozo, amit tobb, valdsagos,
mérhetd indikatorral lehet leirni. Ezeknek az indikatoroknak az 0sszege adja az allitashal-
mazt, amelyet a valasztott értékeld skaldval mindsitenek a megkérdezettek. Példaul a szal-
lassal kapcsolatos szolgaltatasok értékelésére kialakitott dimenzio, olyan indikatorokat
tartalmaz, mint a szoba felszereltsége; személyzet nyelvtudasa és hasonldak. Philip Kotler
(2001) a kovetkezOképp fogalmazta meg az elégedettséget: ,,az elégedettség adott személy
orome, vagy csalodottsaga, ami egy termék, varakozassal szemben érzékelt teljesitményé-
nek az 0sszehasonlitasabol szarmazik. Akkor elégedett a fogyasztd, ha a termék megfelel
az elvarasainak, ha feliilmutlja az elvarasait, akkor a vevd nagyon elégedett, elégedetlen
viszont, ha a termék nem felel meg az eldzetes elvarasoknak.” A definiciobdl lathato,
hogy az elégedettség mellett, fontos az elvaras, ami alapjan kialakul a elégedettség. Ezért
a kérdoivben két fajta méréeszkozt alkalmaztam, az elso a latogatok elégedettség mérésére
szolgal az igénybe vett szolgaltatas indikatoraval, a masodik pedig az elvarasnak vald
megfelelés mérésére szolgal.
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4. A januari-majusi kutatasi periodus fébb megallapitasai

Az 6t honap alatt 39 London—Lutonba induld jarat utasai keriiltek bevonasra a kérdo-
ives megkérdezésbe. Osszesen 201 darab kérdéiv kitdltésére keriilt sor, amelybél 23 darab
volt értékelhetetlen, 178 darab pedig értékelhet. Tovabbi 117 kiilfoldi latogaté megkér-
dezésére nem volt lehetdség, mivel a gép indulasat megel6z6 percekben érkeztek a varote-
rembe. 14 6 nem volt egylittmiikodd a megkérdezés soran és nem volt hajlandé a kérddiv
kitoltésére. A 14 f6bol 3 brit allampolgarsagli, de magyar nemzetiséggel rendelkezo utazo
volt és a nemzetiségre hivatkozva nem szeretett volna részt venni a kiilfoldi latogatok
korében végzett kutatasban. A megkérdezettek koziil 16 f6 mar részt vett az adatgy(ijtés-
ben, ezért 6k sem toltotték ki 01jbol a kérddivet.

A kutatas soran megkérdezett kiilfoldi turistak nemzetiség szerinti Osszetételét a 2. db-
ra mutatja. A valaszado kiilfoldi turistak 80%-a brit nemzetiségli, 3%-a izraeli, 2%-a
olasz, 2%-a izlandi, 2%-a japan, 2%-a nigériai és tovabbi 9% egyéb nemzetiségll. Az
egyéb nemzetiségiick kozott egy-egy 10 ir, brazil, ausztral, kinai, ghanai, holland, maltai,
nepali, lengyel, svéd és portugal nemzetiséggel rendelkezik. Jol lathatd, hogy a legna-
gyobb hanyadot a brit latogatok alkotjak.

2. abra. A megkérdezettek nemzetiség szerinti megoszlasa (%)
Chart 2. Distribution of nationalities (%)
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Forras: Sajat kutatasi eredmény

A mintdban életkor szerint a legnagyobb aranyt a 18-30 évesek képviselik 34%-al (61
6), oket 19%-kal (33 f6) kovetik a 51-60 év kozottiek, majd 17%-al (31 £6) a 3140,
16%-kal (28 f6) 41-50 és végiil a 60 éven feliilick 14%-kal (25 £6). A mintaban a nék
aranya 40%, vagyis 71 f6, a férfiaké pedig 60%, vagyis 107 f6.

Az 3. abra mutatja a megkérdezettek utazasi cél szerinti megoszlasat. A kitoltott kér-
doéivek alapjan a WizzAir tarsasag London—Luton/Debrecen jarataival Debrecenbe érkezd
kiilfoldi turistak legjellemz6bb utazasi célja a ,,Magan utazas”, amit 61 f6 jelolt meg. Ezt a
csoportot sziilok, baratok, baratndk alkotjdk akik a Debreceni Egyetemen tanul6 rokont,
ismerdst latogattak meg. A kovetkezd legnagyobb hanyadot képviseld utazasi motivacio-
ként 34 £6 az lizleti utazast jelolte meg. A harmadik legnagyobb hanyad 16%-kal a tanula-
si célbol érkezok aranya. Relativ magas, 9% volt az egészségiigyi szolgaltatas igénybevé-
tele céljabol érkezok aranya.. Az egyéb célok kozott megjelolésre keriilt a jotékonysagi
munka és a Romaniaba valo tovabbutazas. A legalacsonyabb hanyadot, 2%-t a konferen-
cia részvétel és a sport tevékenység megjelolése 1% alkotta.
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3. abra. A megkérdezettek utazasi cél szerinti megoszlasa (f6,%)
Chart 3. Distribution of travelling purpose (person, %)
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Forras: Sajat kutatasi eredmény

A Debrecenbe 1égi tuton érkezo kiilfoldiek turisztikai fogyasztasardl eddig nem allt in-
formacid rendelkezésre. A kérddives kutatas soran ezzel kapcsolatban a fogyasztas fobb
elemeit szerettem volna vizsgalni. Ennek megfeleléen, azt hogy hany éjszakat toltottek el
a kiilfoldi latogatok a varosban, hol szalltak meg és milyen szolgaltatasokat vettek igénybe
a varosban tartozkodasuk alatt. A tanulmany terjedelmi korlatai miatt a kutatdsi eredmé-
nyek koziil az igénybe vett szolgaltatasokkal kapcsolatos elsddleges eredmények keriilnek
csak bemutatasra.

A kiilfoldi latogatok altal igénybe vett szolgéltatasokat a 4. dbra mutatja. A tadblazatbol
lathatd, hogy a repiilétéri szolgaltatasokat, minden megkérdezett igénybe vette €s a tovab-
biakban értékelte is, mivel elkeriilhetetlen a repiil6térrdl vald indulas. A kozlekedési szol-
galtatasokat illetben 52 f6 magan tulajdonban 1évé gépjarmiivel kozlekedett és nem vett
igénybe taxit, autobuszt vagy villamost. Ok barat, ismerés gépjarmiivével utaztak illetve
céges autoval. Azok a latogatok, akik nem igényeltek szallast (82 f6) és étkezést (97 16)
ismerdsnél, rokonnal, baratnal szalltak meg és étkeztek a varosban tartdozkodasuk ideje
alatt. Az egészségligyi szolgaltatasok igénybe vételénél megjelent a tervezett fogorvosi
kezelés 20 f6 esetében €s tovabbi 8 f0 vett igénybe nem tervezett egészségiigyi ellatast.
Konferencian a megkérdezettek koziil 15 {6 vett részt, 6k tanulasi céllal érkeztek a varos-
ba. A sport tevékenységgel kapcsolatos szolgaltatasokat 10 {6 vette igénybe, koziilik egy
6 érkezett a varosba ezzel a céllal, a maradék 9 {6 a varosban tartozkodasa ideje alatt vett
igénybe valamilyen sport tevékenységgel kapcsolatos szolgaltatast vagy vett részt sport
rendezvényen.

A 5. abra tartalmazza az igénybe vett szolgaltatds elvarasnak valé megfelelésével kap-
csolatos eredményeket. A tablazatbol is lathato, hogy tobb alkalommal nem felelt meg a
szolgaltatas a latogato elvarasanak és rosszabb volt a szolgaltatas, mint amire szamitott. A
tovabbiakban ez alapjan indokolt a szolgéltatasok részletes elemzése és annak megallapi-
tasa, hogy milyen indikator okozta a latogatok clégedetlenségét. A legtdbb esetben az
igénybe vett szolgaltatas nem eredményezett maradandé élményt, de az elvarasnak megfe-
lelt.
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4. abra.Szolgaltatasok igénybe vétele 2014. januar-majus (f6)
Chart 4. Utilization of service in January—-May 2014 (person)
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Forras: Sajat kutatasi eredmény

5. abra. Szolgaltatas elvarasnak valé megfelelése (%)
Chart 5. Correspondence of service expectation (%)
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Osszefoglalas

A kutatas célja a varosba légi uton érkezd kiilfoldi latogatok utazasi szokasainak, Deb-
recennel kapcsolatos elégedettségnek vizsgalata. A 2013-ban tapasztalhato alacsony kiil-
foldi részarany 2014-ben is megfigyelhetd. A vizsgalt honapokban a varosba latogato kiil-
foldiek szama, akik turisztikai céllal érkeztek a varosba, 10-15%-a Debrecen—London
kozott megvalodsitott utasforgalomnak. A Debrecenbe 1€gi Gton érkezé kiilfoldiek turiszti-
kai fogyasztasarol eddig nem allt informacié rendelkezésre. A kérddives kutatds soran
ezzel kapcsolatban a fogyasztas fobb elemeit szerettem volna vizsgalni. A kérddivek altal
begylijtott adatokbol megallapithato, hogy tobb alkalommal el6fordult, hogy a szolgalta-
tast végzo szervezetnek/vallalatnak nem sikertiilt teljesitenie a latogato altal elvart szintet,
alulteljesités jelentkezett és a latogatd ugy itélte meg, hogy rosszabb szolgaltatasban ré-
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szesiilt, mint amilyen az ¢ elvarasa volt a szolgaltatoval szemben, amely indokolja az in-
dikatorok részletes elemzését. Az elégedettség vizsgalat részletes eredményei a késobbi-
ekben tdmpontot adhatnak a varos turisztikai termékeinek és szolgéltatasainak tovabbfe;j-
lesztéséhez és javitasdhoz. A latogatok személyes tapasztalata, elégedettsége vagy elége-
detlensége emlékként raktarozodik, ami kihatassal van a késObbi utazassal kapcsolatos
dontések meghozatalara. Emiatt a varosnak torekednie kell arra, hogy a 1égi uton Debre-
cenbe latogatd kiilfoldiek a szolgaltatasnytjtas elso pillanatatdl fogva egészen a tavozas
pillanataig megfelelé mindségii szolgaltatasokkal talalkozzanak és elégedetten tavozza-
nak.
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