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A FENNTARTHATO FEJLODES ES A SZOLGALTATASI
KIVALOSAG KERESZTMETSZETE
THE INTERSECTION OF SUSTAINABLE DEVELOPMENT
AND SERVICE EXCELLENCE

Aranka BOROS! - Eniké KORCSMAROS?

ABSTRACT

In the 21st century, the convergence of sustainable development and service excellence has
become a critical focus for organizations striving to maintain competitive advantage in an
increasingly conscious market, where long-term success is measured not just by
profitability, but by the tangible impact on environmental stewardship and the authentic
value delivered to communities. Through a comprehensive analysis of consumer attitudes,
expectations, and behaviour patterns, the research identifies similarities and differences
between urban and rural residents in their approach to sustainability and service quality,
while also revealing strategies that service providers can adopt to integrate sustainability
into their operational models without compromising on service standards. While ethical
business practices and sustainability are valued by the majority of consumers, rural
residents display a stronger preference for these principles. Urban consumers, on the other
hand, place greater emphasis on service quality. Both segments are significantly influenced
by reference groups and online reviews in shaping their expectations. The findings offer
strategic insights for aligning sustainability efforts with service excellence, thereby
enhancing competitive advantage.

KEYWORDS
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BEVEZETO

A globalis gazdasagi kornyezet és a fogyasztdéi magatartas dinamikus valtozasai
kozepette a vallalatok eldtt egyre komolyabb kihivasként jelenik meg, hogy egyidejlileg
teljesits€k a fenntarthatosagi kovetelmeényeket és a magas szintli szolgaltatasi elvarasokat. E két
kovetelmény szintézise 0j paradigmat teremt az Tlzleti stratégidk formalasdban és
megvaldsitasaban, amely jelentds mértékben atalakithatja a vevoi értékteremtés folyamatat, 0j
dimenziokat nyitva a fogyasztoi elégedettség és lojalitas terén. A piaci sikerhez a vallalatoknak
nem csupan a fenntarthatosag elveit kell integralniuk miikodésiikbe, hanem a szolgaltatasi
standardjaik folyamatos emelésére is torekednitik kell.

A szolgaltatds mindsége kulcsfontossagu tényezod az ligytél-elégedettség, a lojalitas és
a szervezeti siker szempontjabol (WTO, 2024; Zeithaml et al., 2017). Ahogy a fogyasztok
kornyezettudatossaga fokozatosan novekszik, ugy a szolgaltatdsok fenntarthatosagéaval
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szembeni elvarasaik is egyre magasabb szintre 1épnek és komplexebbé valnak (Lérincz &
Sulyok, 2017). Ezen valtozasok a szervezetek szamara elengedhetetlenné teszik stratégiaik
ujragondolédsat annak érdekében, hogy ne csupan megfeleljenek a piaci elvarasoknak, hanem
azokat meghaladva versenyelonyt érjenek el.

A kutatds elméleti része a fenntarthatdosag és a szolgaltatdsmindség Osszefliggéseit
targyalja hazai és nemzetkdzi szakirodalmi forrasok alapjan. A gyakorlati rész a primer kutatas
eredményei révén betekintést nydjt abba, hogyan értékelik a falusi és vérosi lakosok a
fenntarthatosagi intézkedéseket €s a szolgaltatdsok mindségét. Ezen kiviil a tanulmany azt is
vizsgalja, hogyan alakulnak ki az elvarasok a szolgaltatasokkal szemben, és milyen tényezdk
befolyasoljak azokat.

Az eredmények varhatéoan nemcsak elméleti szinten jarulnak hozza a tudoményos
diskurzushoz, hanem gyakorlati implikaciokkal is szolgdlnak a turisztikai szektor szerepldi
szadmara, el6segitve a fenntarthat6 és magas szinvonalu szolgaltatasok fejlesztését Szlovakiaban
¢és akar tdgabb kontextusban is. Az eredmények hasznosithatok a helyi turizmusfejlesztési
stratégiakban, valamint praktikus irAnymutatdst nyujtanak a turizmus kiilonb6z6 szerepldinek.
A vizsgalat sordn nyert adatok a fogyasztisi mintdk és attitlidok elemzését teszik lehetéve,
amely kulcsfontossagl az tigyféligények pontosabb megértéséhez és a szolgaltatasok célzott
fejlesztéséhez. Ez nemcsak a vendégek elégedettségét novelheti, de hosszu tdvon hozzajarulhat
egy feleldsebb és ugyanakkor gazdasagilag is sikeres turisztikai modell kialakitasahoz.

SZAKIRODALMI ATTEKINTES

A modern turizmus rohamos térnyerését jol szemlélteti az a tendencia, hogy mig az
1950-es évek elején mintegy 25 millié ember vett részt nemzetkdzi utazasokban (Gonda, 2022),
2019-re ez a szam mar meghaladta az 1,4 milliard fot (UNWTO, 2019). Bar a turizmus jelentds
gazdasagi elonyokkel jar — példaul munkahelyteremtéssel és a kdzosségi jolét novelésével —
egyuttal jelentds kihivasokat is tAmaszt a nemzetallamok ¢€s a tdrsadalom szamdra (Irimiés et
al.,, 2019; Jarabkova et al., 2021). A turizmus bdviilése hozzajarul a kornyezetterhelés
fokozodasahoz és a globalis felmelegedéshez, melyek napjainkra mar aggasztdo méreteket
oltottek. Ezen tilmenden a turizmus agazat felelGs a globalis szén-dioxid-kibocsatas mintegy
8%-aért, ami tovabb sulyosbitja a klimavaltozast. A turisztikai létesitmények szamottevd
energia- és vizfelhasznalasa, valamint nyersanyagigénye szintén jelentds kornyezeti terhelést
jelent (Asvanyi, 2022). E kihivasok fényében a fenntarthaté turizmus tervezése és fejlesztése
kulcsfontossaguva valt (Streimikiene et al., 2020), hiszen a fenntarthatdsagi szempontok
integraldsa elengedhetetlen a turizmus jovobeni fejlédése érdekében (Hall et al., 2015). A
fenntarthato turizmus iranti érdeklddés fokozodik, ahogy egyre szélesebb korben ismerik fel a
turizmus kedvezdtlen kornyezeti €és tarsadalmi hatasait (Happ, 2014). Mig a fenntarthato ¢és a
felelds turizmus alapvetéen ugyanazokon az elveken nyugszik, mint a kornyezetvédelem, a
tarsadalmi jolét és a helyi gazdasagi eldnyok biztositasa, a felelds turizmus nagyobb hangsulyt
fektet az egyének és szervezetek etikus magatartasara (Farmaki et al., 2014). Ennek célja, hogy
a turizmus ne csak pozitiv hatasokat hozzon létre, hanem elkeriilje a gazdasagi, tarsadalmi és
kornyezeti karokat is (Bricker et al., 2012; Hvizdova, 2016; Pogatsa, 2023).

A 2021-es adatok szerint az Eurdpai Unidban a munkahelyek 73%-a a szolgaltatasi
szektorban taldlhato, amely aldtdmasztja a szolgéltatdsok gazdasagi jelentdségét (Eurostat,
2024; Statista, 2024). A szolgaltatasmindség meghatarozasa a fogyasztoi elvarasok teljesitésére
¢s folyamatos fejlesztésére épiil, amely elengedhetetlen a versenyelény megszerzéséhez ¢és
megtartasahoz (Csizmadia, 2023; Voros, 2018; Darazs & Salgovicova, 2022). Keller & Kotler
(2016) vevokozpontu megkozelitése szerint a mindség azon jellemzok Osszessége, amelyek
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megfelelnek a fogyasztoi igényeknek. A szolgaltatasok megfoghatatlansaga, valtozékonysaga,
szétvalaszthatatlansaga ¢és tarolhatatlansaga specialis kihivasokat jelent a mindségbiztositasban
(Bauer et al., 2016; Kenesei & Cserdi, 2018). A szolgaltatasmindség meghatarozo6 tényezoi
kozé sorolhatd a megbizhatosag, a reagalasi készség, valamint a turistak altal érzékelt biztonsag
(Taylan et al., 2014; Zeithaml et al, 2017). Tovéabba, az empatia, a hitelesség, a
hozzaférhetéség, a kommunikacid, a kompetencia, a megfoghat6 elemek és az udvariassag is
jelentds szerepet jatszanak a szolgaltatasmindség észlelésének alakitasaban (Bordoloi et al.,
2018; Kavaliauskiené et al., 2013). A szolgaltatasmindség értékelése soran kiemelt
jelentdséggel bir a technikai és a funkcionalis mindség megkiilonboztetése. A technikai
mindség az objektiv teljesitményt és a szolgaltatas alapvetd hatékonysagat méri, mig a
funkcionalis mindség a szolgaltatas nyujtdsanak modjat és a vevlo-szolgaltatd kozotti
interakciot értékeli. Mivel a technikai innovaciok konnyen reprodukalhatok és reprikalhatoak,
a hosszu tavl versenyeldny elsdsorban a funkcionalis mindség fejlesztésébdl ered, kiilondsen a
szallodaiparban, ahol a vevd-szolgaltatd kapcsolat alapvetd szerepet jatszik (Kenesei & Cserdi,
2018; Alietal., 2017). A szolgaltatasmindség mérésére széles korben alkalmazott SERVQUAL
modell 6t dimenziot vizsgal: megbizhatosag, reagalasi készség, biztonsdgérzet, empadtia,
valamint a targyi elemek mindsége (Heidrich, 2017; Park & Jeong, 2019). Ezek a tényezok
szorosan Osszefiiggnek a fogyasztoi elvardsokkal, amelyeket tobbek kozott a multbeli
tapasztalatok, a szobeli ajanlasok és a vallalati kommunikacio befolyasol (Kenesei & Kolos,
2014; Keller & Kotler, 2016; Rane et al., 2023).

KUTATAS MODSZERTANA

Jelen tanulmany célja, hogy atfogdan elemezze az egyének elvarasait és preferenciait a
fenntarthatosagi eréfeszitések és a szolgaltatdsmindséget meghatirozo tényezok tekintetében,
feltarva azok kozotti 0sszefliggéseket és hatdsmechanizmusokat. Mikdzben a nem, az életkor,
a jovedelem és az iskolai végzettség hatdsat a fenntarthatosaggal kapcsolatos attitlidokre és
viselkedésre szamos kutatas targyalja (Akhtar et al., 2021; Kaur et al., 2022; Yamane &
Kaneko, 2021; Zhao et al., 2021), a lakohely szerepe tovabbra is vitatott kérdés, és még nem
alakult ki teljes konszenzus e tekintetben (Dgbrowski, 2022). Ebbdl addddan a tanulmany
kiemelt figyelmet fordit arra, hogy a fogyasztok milyen kdvetelményeket tdmasztanak a
mindségi szolgaltatasokkal kapcsolatban, és hogy ezen igények és dontési mintazatok hogyan
kiilonboznek a lakhohely szerint. Az eredményekre épitve a tanulmany célja tovabba, hogy
javaslatokat fogalmazzon meg a szolgaltatisok mindségének ¢és fenntarthatésaganak
optimalizaldsara a vizsgalt piaci szegmensekben.

A vizsgélat soran kvantitativ megkdzelitést alkalmaztunk, kérddives lekérdezés
formajaban, amely a Google Urlapok online platformjan valosult meg. Ez a médszer nemcsak
a papiralapu anyagok hasznalatat minimalizalta, csokkentve ezzel a kornyezeti terhelést, hanem
eldsegitette a széles korli hozzaférhetdséget is, mikdzben lehetdséget adott a valaszadasra mind
magyar, mind szlovak nyelven.

A kérd6iv struktaraja atfogé volt, amely lefedte a valaszadok demografiai és
pszichografiai jellemzdit, valamint a fenntarthatosag €s a szolgaltatasmindség témakoreit. Az
alkalmazott eszkoz kiilonbozé kérdéstipusokat tartalmazott, tobbek kozott zart kérdéseket és
Likert-skalan alapul¢ allitasokat.

A kérdoéiv eldzetes tesztelésen esett at, majd a sziikséges korrekciok végrehajtasa utan
online terjesztettiik, alkalmazva a nem véletlenszer(i mintavételi eljarasok koz¢ tartoz6 holabda
modszert. Az adatgylijtés sordn Osszesen 255 Kkitoltést regisztraltunk. A kérddivet a
tarsadalomtudomanyi kutatasok etikai normainak maradéktalan betartdsaval, Onkéntes és
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anonim moédon tolt6tték ki a valaszadoink, biztositva ezzel a személyes adatok védelmét.

Az adatértékelési folyamat soran az alapvetd adatfeldolgozési feladatokat, mint az
adatok kodoléasa és grafikus megjelenitése, a Microsoft Excel programcsomag segitségével
végeztik el. A mélyebb és komplexebb statisztikai elemzésekhez, és a valtozok kozotti
Osszefliggések részletes vizsgalatahoz, az IBM SPSS Statistics 27 statisztikai szoftvert
hasznaltuk.

KUTATASI EREDMENYEK

A kutatdsunkat primer adatgylijtés keretében, 255 résztvevd bevonasaval végeztiik,
amely soran az 0sszegy(jtott adatok teljes kortiek és elemzésre alkalmasnak bizonyultak. A
valaszadok talnyomo tobbsége (92,16%) Szlovakidban €1, igy az eredmények elsésorban ezen
foldrajzi teriiletre vonatkozodan tekintheték mérvadonak. Az adatok alapjan a résztvevok
62,35%-a falusi vagy vidéki kornyezetben €1, mig 37,65%-a varosi lakos. A falusi és varosi
lakosok vizsgalata kiilonds jelentOséggel bir, mivel az eltérd lakohelyi kornyezet jelentds
befolyassal lehet az egyének attitiidjeire €és az egyes szolgaltatdsokkal szembeni elvarasaikra.
Az eltérd életmodbeli, gazdasagi és tdrsadalmi kontextusokbdl addddan a két csoport kiilonbozo
nézopontokkal és sziikségletekkel rendelkezhet. Az eredmények értelmezése soran ezért
elengedhetetlen figyelembe venni mind a hasonlosagokat, mind a kiilonbségeket a csoportok
kozott, ezaltal mélyebb megértést nyerhetiink arrél, hogyan befolyasoljak a lakohelyi tényezok
a szolgaltatdsokkal kapcsolatos igényeket.

A valaszadok nagy tobbsége (81,96%) pozitivan fogadta a szolgaltatok etikus
magatartdsat ¢és annak nyilt kommunikacidjat, ami arra utal, hogy a tarsadalmi
feleldsségvallalas és az etikus iizleti gyakorlatok fontos szempontok a fogyasztok szamara. A
vidéki lakosok korében magasabb (85,53%) a pozitiv reakciod ardnya, mint a varosi lakosok
esetében (76,04%). Ugyanakkor, a varosi lakosok korében magasabb azok aranya, akik
zavaronak vagy megtévesztonek talaljak az etikus magatartast (8,3% vs. 1,9%).

100%
00t 76,04% 55557 81,96%
60%
40%
20% 15,639 12,589 13,739
I 1,899 4314
Varos Falu, vidék Teljes minta

M Zavar6 és/ vagy megtévesztd szempont
® Semleges, hiszen nem ez az elsédleges szempont
@ Orommel veszi
1. Abra: A tarsadalmi felelésségvallalds és etikus magatartds kapesolatos fogyasztéi reakcick

Forrds: primer adatgyiijtés alapjan sajat szerkesztés

A statisztikai elemzések alatdmasztjak, hogy a lakohely tényezdje jelentds hatassal van a
fogyasztoi attitidokre és preferencidkra, kiilondsen a tarsadalmi feleldsségvallalas és etikai
szempontokkal kapcsolatban. A kapcsolat jelenlétét a Khi-négyzet teszt segitségével (1.
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Téblazat) allapitottuk meg, amely azon el6feltételnek tett eleget, miszerint a cellak 20%-ban
lehet az elvart gyakorisag 5 értéknél kevesebb (Csallner, 2015). A Pearson-féle Khi-négyzet
statisztikai értéke 6,830, és a p-érték 0,033, amely kisebb, mint a hagyoméanyosan alkalmazott
0,05-6s (0,033<0,05) szignifikancia szint, igy a megfigyelt eltérések szignifikansak. Az
eredmények azt jelzik, hogy a lakohely (varos vagy falu/vidék) szignifikans hatassal van arra,
hogyan reagalnak az emberek a szolgaltatok tarsadalmi feleldsségvallalasara, tisztességes
kereskedelmi gyakorlatdra és etikus magatartasara vonatkoz6 kommunikaciora. E jelenség
magyarazata kiilonbozé kozosségi €s piaci dinamikara vezethetd vissza. El6szor is, a varosi
kornyezet jellemzden szélesebb kindlatot és nagyobb fogyasztoéi valasztékot biztosit, ami
hozzajarulhat a piaci zaj novekedéséhez és a reklamok hatékonysaganak valtozékonysagahoz.
A varosi lakosok gyakrabban szembesiilhetnek olyan marketinginforméciokkal, amelyek a
tarsadalmi feleldsségvallalast és etikus magatartast pusztan mint piaci stratégiat, és nem mint
valodi elkotelezodést tiintetnek fel. Az ilyen informéciok gyakran nem tiikrozik teljes
mértékben a valos gyakorlatokat, és nem rendelkeznek a kell¢ &tlathatosaggal vagy
Oszinteséggel. Ennek kovetkeztében a varosi fogyasztok kritikusabbak és szkeptikusabbak
lehetnek a szolgaltatok tarsadalmi feleldsségvallalasaval és etikai magatartasaval kapcsolatos
kommunikéacioval szemben, ami magasabb ardnyu zavar6 ¢és megtévesztd észlelést
eredményezhet. Ezzel szemben a vidéki lakosok, akik kisebb kozosségekben élnek,
személyesebb kapcsolatokat apolhatnak a helyi szolgaltatokkal, ami eldsegitheti a magasabb
szintll bizalom kialakuldsat. A vidéki kozdsségekben a tarsadalmi feleldsségvallalas és etikai
magatartas gyakorlati megvalositasa attekinthetobb és kdzvetlenebb, ami pozitivabb reakciokat
valthat ki a fogyasztokbol. E tényezOk Osszességében hozzajarulnak ahhoz, hogy a vidéki
fogyasztok nagyobb valdszinliséggel értékelik pozitivan a szolgaltatok tarsadalmi
felelosségvallalasi torekvéseit és etikus gyakorlatat.

1. Tablazat: A lakohely és a szolgaltatok etikus magatartasaval kapcsolatos reakciok Khi-négyzet
tesztje

Value df  Asymptotic Significance (2-sided)

Pearson Chi-Square 6,8302 2 0,033
Likelihood Ratio 6,637 2 0,036
Linear-by-Linear Association 6,576 1 0,010
N of Valid Cases 255

a. 1 cells (16,7%) have expected count less than 5.
Forras: primer adatgytijtés alapjan sajat szerkesztés

A kutatisunk kovetkezd kérdésében (2. Abra) azt vizsgiltuk, hogy az egyének
hajlandoak lennének-e olyan szolgaltatast igénybe venni, ahol nem érzékelhet6 elkotelezettség
a fenntarthatosag irant. A teljes minta 53,73%-a elutasitja a szolgaltatast, ha az nem mutat
megfeleld szintli elkdtelezettséget ezen teriileteken, mig 26,67%-a az elkdtelezettség hianyat
elfogadhaténak taldlja, ha a szolgaltatds kielégitd. Ezzel szemben 19,61% kizardlag a
fenntarthatosag szem eldtt tartdsa mellett hajland6 donteni, fliggetleniil a szolgaltatds egyéb
aspektusaitol. A varosi lakosok korében 22,92% azon egyének aranya, akik elutasitanak olyan
szolgaltatast, ahol nem érzékelhetd fenntarthatosagi elkotelezettség, mig vidéki lakosok
esetében ez az arany alacsonyabb, 17,61%. A vidéki lakosok korében a valasztasi lehetdségek
koziil nagyobb aranyban (55,35%) valasztottdk azt az opciot, amely az elkotelezettség
hianyanak mértékére épit, szemben a varosi lakosok 51,04%-aval, ami a nagyobb
rugalmassagot tiikrozi. Az igénybevételi aranyok mindkét csoportban hasonlod tendenciat
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mutatnak: a varosi lakosok 26,04%-a, mig a vidéki lakosok 27,04%-a részesitené elényben a
szolgaltatast, amennyiben annak fenntarthatosagi torekvései nem meghatarozdak, azonban mas
szempontoknak megfelel.

60% 55,35%

51,04% 53,73%
40%

0 27,049 26,67%

26,049 22 92% 0
20% 17,61% 19,61%
0%
Varos Falu, vidék Teljes minta

M [gen, ha a szolgaltatas kielégitd
m Attol fiigg, milyen mértéki az elkotelezettség hianya
 Nem, mivel a fenntarthatdsag fontos tényezo

2. Abra: A fenntarthatésagi elkételezettség hatdsa a szolgdltatdsok igénybevételére
Forras: primer adatgytijtés alapjan sajat szerkesztés

A Perason féle Khi-négyzet teszt eredményei (2. Tablazat) azt mutatjak, hogy a varosi és vidéki
valaszaddok kozott nincsen statisztikailag szignifikans kiilonbség abban, hogy hogyan reagélnak
a szolgaltatasok fenntarthatdsagi elkotelezettségének hianyara a szolgaltatasok igénybevételét
illetéen. A szignifikanciat jelz6 p-érték (0,580) meghaladja az altalanosan elfogadott 0,05-6s
szignifikanciaszintet (0,580>0,05), ami alapjan azt mondhatjuk, hogy a fenntarthat6sag iranti
elkotelezettség hidnya nem befolyasolja szignifikdnsan a szolgaltatds igénybevételének
hajland6sagat a varosi és vidéki kornyezetben. Mindkét kornyezetben a valaszadok jelentds
része attol fliggden dont, hogy milyen mértékii az elkitelezettség hianya.

2. Tablazat: Lakohely tipusa és fenntarthatosag nélkiili szolgaltatas igénybevétele kozotti dsszefiiggés
Khi-négyzet tesztje

Value df  Asymptotic Significance (2-sided)

Pearson Chi-Square 1,089? 2 0,580
Likelihood Ratio 1,074 2 0,585
Linear-by-Linear Association 0,518 1 0,472
N of Valid Cases 255

a. 0 cells (0,0%) have expected count less than 5.
Forras: primer adatgytijtés alapjan sajat szerkesztés

A fenntarthatosdg irant bizonyos mértékii elkotelezettséget mutatd szolgéltatasok
igénybevételére vald hajlanddsdg azt sugallja, hogy a fogyasztéi dontések tobbdimenzids
tényezok fliggvényei, amelyek tarsadalmi és egyéni preferenciak szerint valtozhatnak. E
tényezOk mélyebb megértése érdekében a szolgaltatokkal szembeni igényeket egy 5 fokozati
Likert-skala alkalmazasaval mértiik, hogy tovabbi befolyasolo tényezdket azonositsunk. A 3.
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Abra részletesen bemutatja az eredményeket, a ,,fontos” és ,,nagyon fontos” valaszok 0sszesitett
szazalékos aranyanak pokhald diagramon valo dbrazolasaval. Az ébra hat dimenzi6 mentén
szemlélteti a vidéki €s varosi lakosok szolgaltatdsokkal kapcsolatos elvarasait, hatékonyan
kiemelve a két csoport kozotti hasonldsagokat és eltéréseket, és ezzel eldsegitve a preferenciak
atfogobb elemzését.

1.

Biztonsagos ¢és tiszta kornyezet: A varosi €s vidéki lakosok kozott minimalis eltérés
(0,49%) mutatkozik ennél a tényez6nél, ami arra enged kovetkeztetni, hogy ez egy
univerzalis elvaras, ami a vizsgalt telepiiléstipusokra egyforman érvényes.

Gyors reagalasi készség: A varosi lakosok 3,87%-kal magasabb értékelése a gyors reagalas
irant alatdmasztja a varosi élet gyorsabb iitemét.

Udvarias és segitokész személyzet: A vidéki lakosok 1,59%-kal magasabb értékelést adtak,
mint a varosi lakosok. Ez a tendencia megerdsiti a személyes kapcsolatok és kozvetlen
interakciok fontossagat kisebb kozdsségekben, ahol az emberi tényezdk és a kozvetlen
tigyfélkapcsolatok nagyobb jelentdséggel birnak.

Szolgaltatd hozzaférhetdsége, elérhetdsége: A legkisebb eltérés ebben a kategdriaban
mutatkozik, minddssze 0,31% a varosi lakosok javara. A vidéki lakosok szaméra a
szolgaltatasok hozzaférhetdsége kiilonos jelentdséggel bir, mivel a kisebb telepiiléseken a
szolgéltatasi lehetdségek gyakran szlikebbek, ¢és a foldrajzi tavolsdgok nagyobbak
lehetnek, ami megneheziti az elérést. Ennek kovetkeztében a konnyen hozzaférhetd
szolgéltatasok kdzponti szerepet jatszanak a kényelmi szint biztositdsdban. Ezzel szemben
a varosi lakosok esetében, ahol a piaci verseny fokozottabb és a szolgaltatasi kinalat
sz¢élesebb, a gyors és akadalytalan hozzaférés kiemelt jelentdségli. A varosi kornyezet
gyors liteme, valamint a mobilitasi kihivasok, mint példaul a forgalom és a parkolasi
nehézségek, tovabb novelik a szolgaltatdsok elérhetdségének kritikus fontossagat.

. Megbizhat6 és idoben torténd szolgaltatasnyujtas, valamint az egyedi igények megértése:

Mindkét kategoriaban alacsony, 4,46%-os eltérés tapasztalhato, ami arra utalhat, hogy bar
a varosi lakosok magasabb elvardsokat tdmasztanak a szolgaltatdsokkal szemben, a vidéki
lakosok szdmara is egyre fontosabb a megbizhatosag, az idében torténd teljesités és a
megertes.

Az empirikus adatok elemzése alapjan némi eltérés figyelheté meg az urbanus és ruralis
kornyezetekben ¢€l6 emberek szolgaltatdsokkal szembeni elvarasaiban: a varosi lakosok
magasabb elvarasai a gyors és sokszinii életstilussal, mig a vidéki lakosok mérsékeltebb igényei
a kozosségi Osszetartasra €s a személyes kapcsolatokra épitenek.
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3. Abra: A szolgdltatisok mindségével kapcsolatos kivetelmények fontossdga lakhely szerint
Forras: primer adatgyiijtés alapjan sajat szerkesztés

A szolgaltatasmarketing és fogyasztéi magatartas kutatdsdban kiemelt jelentdségili az
ugyfelek elozetes elvardsainak vizsgalata. Ennek érdekében megnéztiik, hogy a fogyasztok
mennyire tudatosan alakitanak ki elvarasokat egy szolgaltatds igénybevétele eldtt, illetve
mennyire jellemzé rajuk ez a viselkedés (4. Abra). A teljes mintat tekintve a valaszadok
32,55%-a nyilatkozott Ggy, hogy nincsenek eldzetes elvarasai €s nyitott marad. Ez az ardny a
varosi lakossag korében valamivel magasabb (35,42%), mint a vidéki valaszadoknal (30,82%).
Ez a kiilonbség arra utalhat, hogy a varosi kornyezetben ¢€lok, feltehetden a szélesebb
szolgaltatasi kinalat miatt rugalmasabb hozzaallast tantisitanak a szolgaltatasokkal szemben. A
legjelentdsebb eltérés a "részben tudatos elvarasformalés" kategéridban mutatkozik. Mig a
varosi lakossag 43,75%-a, addig a vidéki valaszadok 57,86%-a vallotta, hogy inkdbb jellemzd
rajuk az elvarasok kialakitasa, bar ez nem mindig tudatos folyamat. Ez az eredmény arra enged
kovetkeztetni, hogy a kisebb kozosségekben erdsebb lehet az informalis informéciocsere és a
kozosségi vélemények hatdsa, ami befolyasolja az egyének elvarasait, még ha nem is teljesen
tudatosan. A teljesen tudatos elvarasformalas tekintetében ismét a varosi lakossag mutat
magasabb aranyt: 20,83%-uk allitja, hogy teljesen jellemz0 rajuk ez a viselkedés, szemben a
vidéki lakossag 11,32%-aval. Az eltérés magyarazhato a varosi élet komplexitasaval, ahol a
fogyasztok gyakrabban kényszeriilnek tudatos dontéshozatalra a szolgaltatasok szélesebb
valasztéka miatt.
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4. Abra: Fogyasztéi tudatossdg a szolgdltatisokkal kapesolatos eldzetes kovetelmények
kialakitasaban
Forras: primer adatgytijtés alapjan sajat szerkesztés

A kutatds sordn az eldzetes szolgéltatdi elvardsok és a lakhely tipusa kozotti Gsszefiiggés
vizsgélatara Khi-négyzet tesztet alkalmaztunk. A teszt alkalmazasanak eldfeltétele, miszerint a
varhat6 gyakorisagok 5-nél nagyobbak legyenek minden cellaban, teljesiilt, ami megerdsiti az
elemzés helytallosagat (Csallner, 2015). A Pearson-féle Khi-négyzet teszt (3. Tablazat) értéke
(x») 6,2902, a szabadsagfoka (df) 2, az aszimptotikus jelentdsége (p-érték) 0,043, ami a
szignifikans kapcsolatot jelz6 0,05-6s szignifikanciaszint alatt (0,043<0,05) helyezkedik el. Bar
ez az Osszefliggés szignifikans, a Khi-négyzet érték alapjan nem tekinthetd erésnek. A lineéris
kapcsolatra iranyuld teszt nem mutatott szignifikans eredményt (p = 0,569), ami arra utal, hogy
az Osszefliggés nem linearis jellegli. A nem linedris kapcsolat jelenléte arra enged kovetkeztetni,
hogy a lakohely tipusa €s a szolgaltatasokkal szembeni elvarasok kialakulasa kozotti viszony
Osszetettebb, mint egy egyszerli kauzalis ok-okozati kapcsolat. Ez a komplexitas
valoszinlisithetden tovabbi moderdldo ¢és medidlo valtozok jelenlétébdl fakad, amelyek
befolyasolhatjak ezt a kapcsolatot. Ilyen tényezOk lehetnek az egyéni tapasztalatok, a helyi
kozosség szociokulturalis jellemzo6i, valamint a szolgaltatdsok elérhetdsége és diverzitasa az
adott foldrajzi teriileten.

3. Tablazat: A lakhely tipusa és az elozetes szolgaltatoi elvarasok Khi-négyzet probdja
Value df  Asymptotic Significance (2-sided)

Pearson Chi-Square 6,2922 2 0,043
Likelihood Ratio 6,220 2 0,045
Linear-by-Linear Association 0,325 1 0,569
N of Valid Cases 255

a. 0 cells (0,0%) have expected count less than 5.
Forras: primer adatgytijtés alapjan sajat szerkesztés

Az 5. Abra bemutatja, hogy mely informécios forrasok formaljék leginkabb a lakossag
véleményét a szolgaltatasokkal kapcsolatban. Az 6tfokozata Likert-skalan mért, ,,fontos” és
,,hagyon fontos” kategoriak aggregalt eredményei alapjan a kovetkez6 megfigyeléseink voltak:
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1. Szolgaltato altal kozvetitett kép a szolgaltatasrol (15,18% eltérés): A vidéki lakossag
szamara a szolgaltatd altal kozvetitett imazs jelentdsebb, ami a személyes kapcsolatok
erbteljesebb szerepével magyarazhato.

2. Ertékelések, vélemények: Mindkét csoport szamara fontos informacios forrast jelentenek,
de a hatasuk mindenekel6tt hasonld mértéki (2,9%os eltérés). Ez a jelenség Osszefliggésben
allhat azzal, hogy az internet és a kozosségi média lehetGséget biztosit arra, hogy a
felhasznalok gyorsan hozzaférjenek masok tapasztalataihoz és véleményeihez. A digitalis
platformok altal nyujtott transzparencia és a visszajelzések biztositjak a fogyasztok szamara,
hogy megalapozottabb dontéseket hozzanak.

3. Referencia-csoport véleménye (0,93% eltérés): Ez a legkisebb eltérést mutatd tényezo,
mindkét csoport szamara a legjelentdsebb informacioforrds. A vélemények jellemzbéen a
kozvetlen kornyezetbol, példaul baratoktol ¢és csaladtagoktol szarmaznak, igy
megbizhatonak tekinthetok.

4. Elozetes tapasztalatok (3,28% eltérés vidékiek javara): A személyes élményan alapulo,
kozvetlen informaciok csokkentik a dontéshozatal soran felmeriild bizonytalansagot és
kockazatot, kiilondsen olyan helyzetekben, ahol az informacids aszimmetria jelen van.

5. Hirdetések (18,58% eltérés): A vidéki teriileteken a korlatozott médiavalaszték novelheti a
hagyomanyos hirdetési formak hatékonysagat, ezzel szemben a varosi kornyezetben a
nagyobb informécios zaj és a szélesebb informacioforrasok csokkentik a hirdetések
eredményességét.

A vidéki és varosi fogyasztok informacidforrasainak relativ jelentdsége a digitalizacid
¢s az informacids-kommunikécios technoldgidk térnyerésével egyre inkabb konvergalnak.
Ennek kovetkeztében a foldrajzi elhelyezkedés kevésbé befolyasolja a szolgaltatdsokkal
kapcsolatos ismeretek és elvarasok homogenizalodasat.

—Falu, vidék =——Varos

Szolgaltaté altal
kozvetitett kép a
szolgaltatasrol

72,11% —90% 56,92%

70%

26,15% . 70,7...
Hirdetések El:teke,l esek,
vélemények
[0)
44,74% 73.68%
75,38%
Elﬁ?ée@Z% Referencia-csoport
tapasztalatok véleménye
67,89% 76,32%

5. Abra: Az elvardsokra haté informdlis tényezdk a vidéki és a varosi lakosok korében
Forrds: primer adatgyiijtés alapjan sajat szerkesztés

44



16" International Conference of J. Selye University, 2024
Sections of the Faculty of Economics and Informatics

KOVETKEZTETES

A kutatasi eredmények alapjan megfigyelhetd, hogy a vidéki és varosi lakosok némileg
eltéro preferenciakat mutatnak a turisztikai szolgaltatasokkal kapcsolatban, kiilondsen az etikus
tizleti gyakorlatok, a fenntarthatosag és a szolgaltatasokkal kapcsolatos egyéb szempontok
terén.

A videéki lakosok esetében kiilondsen fontos az etikus viselkedés és a fenntarthatosag
hangstlyozasa, mivel ezen csoport nagyobb sulyt fektet ezekre a szempontokra (85,53%). A
vidéki fogyasztok szamara célszerli kozvetiteni a fenntarthatosagi intézkedéseket, példaul a
helyi kozosségek tdmogatasat és kornyezetbarat szallashelyek kinalatat, kiilonds tekintettel a
kozosségi eseményekre, ahol a fenntarthaté miikodés és a helyi kulturalis értékek megdérzése
kiemelt figyelmet kap. A varosi lakosok korében bar a pozitiv visszajelzések aranya szintén
magas (76,04%), nagyobb a valdszinlisége annak, hogy zavarénak vagy megtévesztonek
talaljak az etikus magatartas kommunikaciojat (8,3%), mint a vidéki lakosok (1,89%). Ennek
megfelelden a turisztikai szolgaltatoknak atlathatd és tényszerli kommunikacioval kell
erdsiteniiik hitelességiiket, elkeriilve a ,,z0ldre mosas” (greenwashing) jelenségét. Ehhez
fliggetlen tanusitvanyok, mint a GSTC, Green Key vagy ISO 14001 alkalmazésa, valamint
mérheté eredmények €s konkrét fenntarthatosagi példak bemutatasa sziikséges. A hitelesség
tovabbi ndvelésére javasolt fenntarthatosagi jelentések készitése. Ezek az informdaciok
célzottan, online hirdetésekkel és kozosségi média kampanyokkal juttathatok el hatékonyan a
varosi fogyasztokhoz. Az egyszeri infografikdk, a rovid, informativ videdk, valamint az
¢lményalapu tartalmak, torténetek érzelmi szinten is megnyerhetik a fogyasztokat. A
szkepticizmus tovabb csokkenthetd a ,behind the scenes” (kulisszak mogotti) tartalmak
megosztasaval.

Mivel a valaszadok talnyomo tobbsége (81,96%) nagyra értékeli az etikus tizleti
magatartast és a fenntarthaté dontéseket a szolgaltatok részérdl, indokolt egy olyan atfogod
vallalati tarsadalmi feleldsségvallalasi (CSR) stratégiat kidolgozni, amely mérhetd célokat tiiz
ki a fenntarthatosagi torekvések megvalositasaban, €s egyben biztositja ezen eredmények
részletes és folyamatos kommunikéciojat a fogyasztok felé. A stratégia magéaba foglalhat egy
olyan innovativ programot, amely valds idejli adatokat biztosit az ligyfelek szadméra a
szolgaltatasok kornyezeti hatasairol. Egy mobilalkalmazés segitségével a fogyasztok valos
1idében nyomon kovethetnék, hogy hany kilogramm hulladékot sikeriilt ujrahasznositani,
valamint mekkora energiamegtakaritast értek el a tartdzkodasuk soran. Az alkalmazas nemcsak
a vallalat altalanos fenntarthatosagi céljait tenné atlathatova, hanem interaktiv médon bevonna
a fogyasztokat az egyes fenntarthatdsagi intézkedések megvaldsitasaba, ezaltal novelve
személyes felelosségérzetiiket. Célravezetd lehet olyan konkrét intézkedések bevezetése is,
mint az éves energiafogyasztds folyamatos csokkentése, valamint a vallalat miikodésének
karbonsemlegessé tétele egy meghatarozott idon beliil. Ezenkiviil elengedhetetlen egy atlathatd
hulladékgazdalkodasi rendszer kiépitése, amely nemcsak a hulladék keletkezésének
minimalizalaséara torekszik, hanem részletes adatokat szolgaltat az Gjrahasznositas aranyair6l
is. A beszerzési folyamatok soran javasolt olyan helyi, kdrnyezetbarat alapanyagok eldnyben
részesitése, amelyek beszerzése valds idében is kovethetd az ligyfelek szamara, példaul digitalis
platformokon keresztiil. A tajékoztatd kampanyok helyett érdemes egy olyan interaktiv
platformot is létrehozni, ahol a fogyasztok kozvetleniil nyomon kdvethetik a vallalat
fenntarthatosagi eredményeit, beleértve a helyi kozosségekre gyakorolt pozitiv hatasokat. Ez
lehetne egy online ,fenntarthatdsdgi térkép”, amely bemutatja, milyen helyi projekteket
tamogatott a vallalat, vagy hogy éppen mennyi energiat takaritott meg az adott honapban. A
kozosségi média platformokon célzott tartalmakat lehet kozvetiteni, mint példaul interaktiv
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videok, amelyek vizudlisan mutatjak be a vallalat fenntarthatosagi projektjeit és azok hatésait a
helyi kozosségekre és a kornyezetre. Egy ,,fenntarthatdsagi kihivas” bevezetése innovativ
megkozelitésként szolgalhat, amelyben a vendégek az energia- és vizfogyasztas
minimalizalasaért versenyeznek. A legjobb teljesitményt nyujtd résztvevok elismerésben és
kiilonleges jutalmakban részesiilhetnek, mint példaul exkluziv hozzéaférés helyi kulturdlis
eseményekhez, helyi forrasbol késziilt vacsorak, vagy ajandékutalvanyok, amelyek helyi
termékekre valthatok be.

A fenntarthatosag iranti elkotelezettség hidanya nem feltétlentil zarja ki a szolgéltatasok
igénybevételét, mivel a valaszadok 53,7%-a egyéb tényezok figyelembevételével hozza meg
dontését. Ez arra utal, hogy a fogyasztok komplex dontéshozatali folyamat soran mérlegelik a
kiilonb6z6 szempontokat, és kompromisszumokra is hajlanddak, ha a szolgéltatds mas
aspektusai kielégitéek. Mind a varosi, mind a vidéki lakossag magas elvarasokat tdmaszt a
szolgaltatdismindség tekintetében, kiilonds tekintettel a biztonsadgos ¢és tiszta kdrnyezet
biztositdsdra, valamint a személyzet udvariassagéra és segitOkészségére. A varosi lakosok —
feltehetden a nagyobb verseny és valaszték miatt — kritikusabbak bizonyos szolgaltatasi
aspektusokkal szemben, ami fokozott igényt tamaszt a részletes minéségbiztositasi rendszerek
bevezetése irant. E rendszereknek ki kell térnilik a személyzet rendszeres képzésére ¢€s a
szolgéltatds-nyujtds mindségének folyamatos ellendrzésére. A lakossag sokrétli és magas
elvarasai miatt elengedhetetlen a testreszabott szolgaltatdsok kidolgozasa, amely ndveli a
versenyképességet és az ligyfélelégedettséget. Ennek érdekében ajanlott az online chat-bot, az
oOtletlada és a pontgytijtési rendszer applikalasa az ligyfél-visszajelzések €s javaslatok hatékony
gyljtésére. Ezek interaktiv, személyes csatorndkat biztositanak, kiegészitve a hagyomanyos
tgyfél-felméréseket. Segitségiikkel a szolgaltatdo atfogdbban megértheti €s beépitheti a
fogyasztoi igényeket a szolgaltatasfejlesztés sordn.

A kutatas eredményei ravilagitanak arra, hogy a vidéki és varosi lakosok hasonld
forrasokbol szerzik informacioikat, de ezek eltéré mértékben befolyasoljak a szolgaltatasokkal
kapcsolatos elvarasaikat. A vidéken €16k esetében a szolgaltatoknak kiilonds figyelmet kell
forditaniuk arra, hogy tigyfeleik tilnyomo6 tobbsége mar kialakult elvarasokkal érkezik
(57,86%), amelyeket jelentdsen befolyasolnak a kozdsségi vélemények (73,68%) és az
informalis informacidaramlas (76,32%). A szolgaltato altal kozvetitett kép a szolgaltatasokrol
(72,11%) és a hirdetések (44,74%) szintén fontos szerepet jatszanak az elvarasok formaldsaban.
Ennek megfeleléen kiemelten fontos, hogy a szolgaltatok pozitiv kozosségi megitélést
alakitsanak ki és tartsanak fenn, valamint olyan kommunikacios csatornakat alkalmazzanak,
amelyek hatékonyan érik el a vidéki lakosokat, példaul helyi sajton és k6zosségi eseményeken
keresztiil. A varosi lakosok esetében a szolgaltatoknak rugalmasabb megkdzelitést kell
alkalmazniuk, mivel e csoportban az tigyfelek egy jelentOs része (43,75%) inkabb tudatos, de
nem mindig egyértelmii elvarasokkal érkezik, mig masok nyitottak maradnak (35,42%). Az
informacioforrasok koziil az értékelések és a vélemények (70,77%), valamint és referencia-
csoportok tapasztalati (75,38%) birnak nagyobb jelent6séggel, és bar a szolgaltatd altal
kozvetitett kép itt is fontos (56,92%), a varosiak kevésbé fogékonyak a hirdetésekre (26,15%).
Az lgyfelek véleménymegosztasanak Osztonzése és egy jol kidolgozott ajanlasi program
novelheti a szolgaltatas megitélését. A gamifikacios elemek integralasa az ajanlasi folyamatba
— példaul pontrendszer és statusz-szintek alkalmazasaval — hatékonyan fokozhatja a fogyasztok
motivaciojat. Ezen tilmenden a célzott 6sztonzdk — példaul VIP, exkluziv hozzaférések —
kotédést alakithatnak ki a szolgaltatd és az tigyfél kozott. Az értékalapu jutalmazasi rendszerek
alkalmazdsa a pénzbeli 0sztonzokkel szemben hosszi tavon fenntarthatobb elkotelezodest
eredményezhet a fogyasztok korében.

46



16" International Conference of J. Selye University, 2024
Sections of the Faculty of Economics and Informatics

DISZKUSSZIO

A kutatasban feltart eredmények tobb szempontbdl parhuzamba allithatok korabbi
vizsgalatokkal, am szamos 0j Gsszefiiggésre is ravilagitanak. Az altalunk megfigyelt tendencia,
miszerint a vidéki fogyasztok nagyobb mértékben tamaszkodnak a k6zosségi véleményekre €s
személyes kapcsolatokra, 0sszhangban all Ali és Akhtar (2024) kutatasaval, amely a vidéki
lakossagra jellemzd erdsebb kozosségi kotddést és tarsadalmi kapcsolati hdlo fontossagat
hangstulyozza. Ezzel szemben a vérosi fogyasztok inkabb az online visszajelzéseket ¢és
értékeléseket helyezik elétérbe, amit a digitalizacid térnyerése is eldsegit, ez pedig parhuzamba
allithat6 Yigitcanlar (2010), valamint Slingerland és szerzotarsai (2024) megallapitasaival, akik
ramutattak arra, hogy a varosi kornyezetben az online informécioforrasok fokozott szerepet
jatszanak a dontéshozatalban. Bar a digitalis technologidk jelentdsen megkonnyitik az
informacidhoz vald hozzaférést mind vidéki, mind varosi lakosok szamara, kutatasunk
ramutatott arra, hogy a digitalis technologiak mindkét csoport szamara megkonnyitik az
informaciohoz vald hozzaférést, ugyanakkor a vidéki lakosok tovabbra is nagyobb mértékben
tamaszkodnak a helyi kozosségi véleményekre. Perrin (2019) és Vogels (2021) kutatasai
ramutatnak arra, hogy bar a vidéki lakossag egyre inkdbb hozzafér a digitalis technoldgidkhoz,
az eszkOzhaszndlat és az internet-hozzaférés szintje tovabbra is alacsonyabb, mint a varosi
terlileteken €16k korében. Ezek a kutatasok azt is feltarjak, hogy a vidéki kozosségek kevésbé
valészinti, hogy tobbféle digitalis eszkozzel rendelkezzenek, és az internet napi hasznalata is
ritkabb. Ennek kovetkeztében a vidéki lakosok gyakrabban tdmaszkodnak a helyi k6zosségek
informaciodira és véleményeire a dontéshozatal soran, mivel a digitalis csatorndkhoz vald
korlatozottabb hozzaférés miatt kevésbé haszndljdk azokat informacidszerzésre. Tovabba, a
Kremer és Houngbo (2021) is hangsulyozza, hogy a digitalis technologiak terjedése vidéki
terlileteken fokozatos, és gyakran egyenldtlen, ami azt jelenti, hogy a vidéki lakosok tovébbra
is a helyi kozosségi forrasokhoz fordulnak informacioért. Ez kiilondsen igaz azokra a
kozosségekre, amelyek kevésbé férnek hozza a megbizhatd internetkapcsolathoz

Kutatasunk eredményeit Osszevetve Cheng és Mao (2024) eredményeivel, érdekes
ellentmondasok és parhuzamok figyelheték meg a varosi és vidéki lakosok kornyezeti
viselkedése, valamint a szolgaltatasokkal kapcsolatos attitiidjeik terén. Mig Cheng és Mao
(2024) arra a kovetkeztetésre jutnak, hogy a varosi lakosok altalaban jobb kornyezeti
viselkedést mutatnak, amelyet az oktatds €s a magasabb jovedelem tdmogat, addig a mi
eredményeink azt mutatjak, hogy a vidéki lakosok pozitivabban reagalnak a szolgaltatok etikus
magatartasara €s fenntarthatdsagi térekvéseire, mint a varosi lakosok. Ez kiilondsen érdekes
ellentét, hiszen Cheng és Mao (2024) szerint a magasabb iskolazottsag és jovedelem a varosi
lakosok kornyezeti tudatossagat noveli, mig mi azt talaltuk, hogy a vidéki lakosok nagyobb
bizalommal fogadjak a szolgaltatok etikus kommunikaciojat. Az altalunk végzett kutatas
tovabba azt is megallapitotta, hogy a vérosi lakosok kozott nagyobb aranyban talalhatok olyan
egyének, akik zavaronak vagy megtévesztonek érzik a szolgaltatok etikus viselkedését (8,3%
vs. 1,9%). Ennek oka lehet a varosi kornyezetben tapasztalt nagyobb piaci zaj és a fogyasztok
kozotti verseny, amely kritikusabb hozzaallast eredményez a reklamokkal és a fenntarthatosagi
torekvésekkel szemben. Ezzel szemben a vidéki lakosok, akik kisebb kdzosségekben élnek,
személyesebb kapcsolatokat apolhatnak a helyi szolgéltatokkal, ami hozzajarulhat a bizalom
kialakulasédhoz a szolgéltatoval szemben.

A Kutatasunk eredményei alapjan azt tapasztaltuk, hogy a vidéki és varosi fogyasztok
szolgaltatasi elvardsai egyre inkdbb konvergalnak egymassal. Ez 6sszhangban van Raju és
munkatarsai (2024) korabbi eredményeivel, amelyek szerint az urbanizaci6 hatdsara a vidéki
lakosok egyre inkdbb atveszik a varosi életmodot és fogyasztoi szokasokat. Az urbanizéacio
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folyamata vildgszerte atalakitja a gazdasadgokat és tarsadalmakat, jelentds hatast gyakorolva a
fogyasztoi viselkedésre. Ahogy a vidéki lakossag egyre inkabb kapcsolatba keriil a varosi
kornyezettel, az egyéni fogyasztasi szokasok, mint példaul a termékpreferenciak,
markahtliségek és vasarlasi szokasok is fokozatosan valtoznak.

A kutatas ravilagitott arra, hogy a lakohely jelentds szerepet jatszik a szolgaltatasokkal
kapcsolatos elvarasok és preferencidk alakulasaban, kiilondsen a fenntarthatdésag és a
szolgaltatds mindsége tekintetében. Mig kordbbi kutatdsok mar vizsgaltdk a demografiai
tényezok, mint a nem, életkor, jovedelem és iskolai végzettség hatasat (Akhtar et al., 2021;
Kaur et al., 2022; Yamane & Kaneko, 2021; Zhao et al., 2021), a lakdhely szerepérdl még
mindig nincs egyértelmii konszenzus (Dgbrowski, 2022). A kutatds eredményei fontos
betekintést nydjtottak abba, hogy a foldrajzi tényezok hogyan befolyasoljak a szolgaltatasokkal
kapcsolatos elvarasokat, azonban néhany korlatot is figyelembe kell venni. Az online kérdéives
adatgytijtés modszere alul reprezentalhatta azokat a csoportokat, akik kevésbé jartassak a
technologia hasznalataban, igy nem nyujtott lehetdséget a fogyasztoi attitidok és motivaciok
mélyrehatobb feltarasara. Emellett a hdolabda mintavétel nem reprezentativ jellege miatt
eléfordulhatott, hogy a valaszadok kore talsagosan homogén volt, ami torzithatta az
eredményeket. Annak érdekében, hogy a jovObeni kutatas szélesebb korben altaldnosithato
eredményeket hozzon, érdemes tobbféle adatgylijtési modszert kombinalni. A reprezentativ
mintavételi eljarasok alkalmazasa lehetové tenné, hogy sokszinlibb és kiegyensulyozottabb
valaszaddi csoportot érjiink el, ezaltal pontosabb és megbizhatobb kovetkeztetéseket
vonhassunk le. A téma tovabbi vizsgalata azért is fontos, mert a fenntarthatosag és a
szolgéltataismindség egyre nagyobb jelentOséggel bir a fogyasztok szemében ¢és a
versenyképesség terén. Ahogy a globalis trendek folyamatosan valtoznak, a vallalatoknak
alkalmazkodniuk kell, hogy stratégiaikban ezekre a szempontokra épitve erdsitsék piaci
pozicidjukat. A jovobeli kutatasok segithetnek jobban megérteni a fogyasztdi attitlidok
fejlodését, kiilondsen a fenntarthatosag iranti novekvo elvarasok fényében, ami elengedhetetlen
az uigyfélkapcsolatok javitasahoz €s a szolgaltatasok tovabbi fejlesztéschez.

BEFEJEZES

A kutatdsunk célja az volt, hogy részletesen elemezziik a fenntarthatosag és a
szolgaltatdsmindség iranti fogyasztoi elvarasokat, kiilonds figyelmet forditva a varosi és vidéki
lakosok kozotti kiillonbségekre. A kvantitativ modszertanon alapuld adatgytlijtés sordn egy
online kérddivet hasznaltunk, amelyet 255 résztvevo toltott ki. Az elemzéseink kézéppontjaban
a demografiai tényezdk és a lakohely szerepe allt, amelyek befolyéasolhatjak a szolgaltatasokkal
kapcsolatos attitiidoket.

Az eredmények ravilagitottak arra, hogy a vidéki lakosok nagyobb mértékben értékelik
a szolgaltatok etikus magatartdsdt, mig a varosi lakosok kritikusabbak és gyakran
szkeptikusabbak ezen teriileten. Mindkét csoport azonban kiemelt figyelmet fordit a
szolgéltatdsok mindségére, kiillondsen a tisztasadg, biztonsag és a gyors kiszolgalas terén. A
kutatas eredményei alapjan kiemelendd, hogy a vidéki és varosi fogyasztok elvarasai egyre
inkabb konvergalnak, ahogy az urbanizacié folyamata eldrehalad. Az urbanizacié nemcsak a
fogyasztoi szokasokat alakitja at, hanem a szolgaltatdsokkal kapcsolatos igények €s elvarasok
is fokozatosan kozelednek egymashoz. Ez §sszhangban van azokkal a kutatasokkal, amelyek
szerint az urbanizaci6 eredményeképpen a vidéki fogyasztok egyre inkabb atveszik a varosi
¢letstilus jellemzdit és fogyasztdi normait. A szolgéltatoknak a két csoport eltérd elvarasaihoz
igazodo, rugalmas stratégidkat kell kialakitaniuk. A kutatdsunk soran megfigyelt tendencia
szerint a vidéki és varosi lakosok szamara egyarant fontos a fenntarthatésag kérdése, de a
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kommunikécié modja és a fenntarthatosagi torekvések hitelessége eltérd jelentdséggel bir.

A kutatas eredményei ravilagitanak arra, hogy a lakéhely, mint szocialis és gazdasagi
tényezd, jelentds hatast gyakorol a fogyasztok szolgaltatasokkal kapcsolatos elvarasaira és
preferencidira. Az informacios forrasok szerepe eltér a két csoportban: mig a vidéki lakossag
nagyobb mértékben tamaszkodik a kozvetlen, referencia-alapti véleményekre, a varosi
fogyasztok kritikusabb hozzaallast tanusitanak, kiilondsen a szolgaltatéi kommunikécioval és
hirdetésekkel szemben.

Az eredmények arra utalnak, hogy a szolgaltatoknak nemcsak a lakohely alapjan
sziikséges differencialt stratégidkat alkalmazniuk, hanem a fenntarthatdésag irdnti
elkotelezettséget is hatékonyan kell kommunikélniuk a hitelesség megorzése érdekében. A
kozosségi vélemények és az ligyfélajanlasok szerepe tovabbra is meghatarozo, kiillondsen a
vidéki lakosok korében, akik nagyobb mértékben tamaszkodnak a kozvetlen informalis
informéciokra. Ugyanakkor a varosi lakossag informacids talterheltsége megkivanja a célzott
¢s atlathaté kommunikacids csatorndk alkalmazasat, amelyek révén a szolgéltatok hatékonyan
képesek elérni a kritikusabb, digitalis platformokon aktivabb fogyasztokat. Tovabba, a
szolgéltatok szdmara létfontossagl, hogy a helyi kozosségek sziikségleteit figyelembe véve
rugalmas, ugyanakkor hiteles stratégidkat dolgozzanak ki, amelyek nem csupan a
szolgéltataismindség optimalizalasat célozzak, hanem a fenntarthatosdgot is kozéppontba
allitjak.

Osszességében a kutatds a meglévd elméleteket gazdagitja, ugyanakkor gyakorlati
utmutatast is nydjt a szolgaltatok szdmara, hogy hogyan alakithatnak ki fenntarthatd és
vevOkozpontl szolgéltatdsokat a gyorsan valtozé piaci kornyezetben. A kutatasi eredmények
gyakorlati hasznositasaval a szolgaltatok hatékonyabb, célzott stratégidkat dolgozhatnak ki,
amelyek eldsegitik a hossz tava fogyasztoi elkotelezddést és a  szolgéltatasok
versenyképességének novelését.

KOSZONETNYILVANITAS

A kutatés a Magyar Kormdny Nemzetpolitikai Allamtitkdrsiganak tamogatisdaval a
BGA/145/2024 "A Selye Janos Egyetem kutatasi programjainak tamogatasa - a szlovakiai
magyarokat érinto tarsadalomtudomanyi kutatasok tamogatasa" projekt keretében valosult
meg.
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