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GENERACIOS KULONBSEGEK A TURISZTIKAI
SZOLGALTATASOK ERTEKELESEBEN

GENERATIONAL DIFFERENCES IN EVALUATING
TOURISM SERVICES

Aranka BOROS?%3

ABSTRACT

Tourism services in the Danube region face increasing expectations for quality, driven by
changing consumer behaviour and demographic shifts. As locals and visitors alike
contribute to regional tourism, understanding their satisfaction and complaint-handling
preferences is crucial. This study applies a quantitative approach through an online
bilingual questionnaire (N=255) to explore generational patterns in satisfaction, revisit
intention, and feedback behaviour. Key findings reveal significant generational differences
in return likelihood after complaint resolution, with Baby Boomers less likely to return
compared to younger cohorts. Positive experience feedback also shows age-based channel
preferences, while negative experience feedback patterns remain uniform. These insights
support service design tailored to generational needs and strengthen destination resilience.
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BEVEZETO

A turisztikai fogyasztds ma maér tllmutat a puszta tranzakciokon: a szolgaltatasok
igénybevétele az egyéni identitds formaldsdnak, az Oromszerzésnek, soét olykor az
onmegvaldsitdsnak is az eszkoze. Ebbdl kovetkezik, hogy a szolgaltatds mindsége €s a
vendégelégedettség alapvetden meghatarozza a turisztikai élmény értékét. A modern
turizmusban ezért a mindségi szolgaltatasok biztositasa €s az iligyfélelégedettség folyamatos
monitorozasa nemcsak versenyelonyt, hanem a fennmaradas alapfeltételét is jelenti. E stratégiai
jelentdséget jol szemlélteti a nemzetkozi utazasok szaméanak dramai novekedése: az 1950-es
években minddssze 25 millié nemzetkozi turistaérkezést regisztraltak, mig 2019-re ez a szam
meghaladta az 1,4 milliardot (Gonda, 2022; UNWTO, 2019). Ez a dinamikus béviilés
kétségteleniil jelentds gazdasagi haszonnal jar — tobbek kdzott munkahelyteremtéssel és a
kozosségi jolét novelésével —, ugyanakkor komoly kihivasokat is timaszt a fogadoteriiletek és
tarsadalmaik szamara (Irimias et al., 2019; Jarabkova et al., 2021).
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A globélis versenyben a desztinaciok sikerességét olyan tényezdk befolyasoljak, mint
az egeszseqgugyi feltételek, az infrastruktira, a kinalt szolgaltatiscsomag Osszetétele és
mindsége, valamint az emberi eréforrasok fejlesztése (Gulyas & Molnar, 2023). Ezzel
parhuzamosan a latogatok tapasztalataikra timaszkodva egyre magasabb szinvonalat varnak el.
A desztinacioknak ezért a szolgaltatasi hibdk mellett a modern turizmus Uj kihivasait is
kezelniuk kell.

Az akadémiai diskurzus az utobbi évtizedekben egyre nagyobb hangsulyt helyez a
szolgaltatdsminOség ¢és az elégedettség szerepére. A turisztikai szolgaltatasok élményalapt €s
egyszeri jellegiik miatt kdzvetlenil befolyasoljak a célterlilet megitélését (Sahabuddin &
Nekmahmud, 2024). Amennyiben az igért és a tényleges tapasztalat kozott szakadék
mutatkozik, az kognitiv disszonanciahoz és csalodottsdghoz vezethet, ami hossz( tavon
gyengiti a desztindcié imazsat és versenyképességét. A lojalitds kérdéskore ezzel
Osszefiliggésben tovabbra is vitatott, mivel a fogalom egységes értelmezése és mérése hianyzik
(Singh & Bashir, 2024). Wong (2018) is rdmutat, hogy a téma tovabbi tudomanyos figyelmet
igényel, hiszen a lojalitds meghatarozo szerepet jatszik a visszatérd kereslet kialakulasaban, és
ezaltal a turisztikai desztinaciok fenntarthato fejlodésében.

A digitaliz&cié Uj dimenzidt ad a turizmusnak (Campione, 2021), ugyanis egyszerre nyit
Uj értékesitési és a vendégvisszajelzési csatornakat, emellett csokkenti az informéacios
aszimmetriat is (Shen et al., 2025; Abdalla, 2024). Ugyanakkor fokozza is a reputacios
kockazatokat (Bernini et al., 2022), hiszen a kozésségi médidban a negativ élmények rendkivil
gyorsan terjednek (Wang et al., 2021).

A tanulmany célja, hogy a Dunamenti régio példajan vizsgalja, mikeént befolyasolja a
generacids hovatartozas a turistak elégedettségét, panaszkezelési attitiidjét és a visszajelzési
csatornak hasznalatat. Bar a vendégelégedettség és a panaszkezelés régota kutatott terilet,
Kdzép-Eurdpaban — igy a Dunamenti régidban is — kevés olyan vizsgélat szlletett, amely
kifejezetten a generacios kulonbségekre 6sszpontosit. A régio sajatossaga, hogy varosi és vidéki
desztinaciok egyarant megtalalhatok, a tobbnemzetiségli latogatoi kor pedig kiilonleges
kihivasokat jelent a szolgaltatok szdmara. A kutatas célja annak feltarasa, hogy a generacios
eltérések miként hatnak az elégedettségre, a panaszkezelési gyakorlatokra és a visszatérési
szandékra. Az eredmények hozzajarulhatnak olyan tobbcsatornds panaszkezelési stratégiak
kidolgozésdhoz, amelyek jobban igazodnak a kiilonboz6 korcsoportok igényeihez, és hosszl
tavon erdsitik a vendégelégedettséget.

SZAKIRODALMI ATTEKINTES

A modern gazdasagokban a szolgaltatasok tekintélyes hangsulyt kapnak, amit a trecier
szektor magas részaranya is szamszeriien igazol. A 2021-es adatok szerint az Eurdpai Uniéban
a munkahelyek tulnyomo tobbsége (73%) a szolgaltatasok teriiletén észlelhetd, ami ndvekedést
mutat a 2017-ben mért 71%-hoz képest. Ezzel parhuzamosan az ipari foglalkoztatés részaranya
2021-re 23%-ra csokkent az eléz6 25%-hoz viszonyitva. A mezdgazdasag pedig egyre
marginélisabbd valt (Eurostat, online; Kenesei & Cserdi, 2018). Szlovéakiaban is hasonlo
tendencia figyelhetd meg. A Statista (online) 2021-es adatai alapjan a szolgaltatasok részaranya
a gazdasagi teljesitményben 59,14%-ot tesz ki, mig az iparé 28,19%, a mezdgazdasagé
mindossze 1,74%. EbboOl levonhatdé a kovetkeztetés, hogy a szolgaltatisokra ¢épiild
tevekenyseégek egyre meghatarozobb szerepet toltenek be a gazdasagban.

A nemzetkdzi turizmus a szolgaltatasi szektor egyik legfontosabb hiz6agazata, amely
egyszerre kinal jovedelem- es munkahelyteremtést, valamint intenziv érzelmi élmeényt
(VaSanicova & Melnyk, 2025). A digitalizaci6 és az ugynevezett ,,smart” megoldasok
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alapvetden alakitjak at a turisztikai kinalatot; a desztinaciok feladata az, hogy a ,,haszndlat
kozbeni érték” elvén maximalis élményt biztositsanak (Botezat et al., 2024). A szolgaltatasok
ugyanakkor nehezen standardizélhatok, megfoghatatlanok, heterogének, a fogyaszté aktiv
részvetelével valdsulnak meg és nem tarolhatok (Zhou & Yao, 2023), ami megneheziti a
kereslet és kinalat Osszehangolasat (Kenesei & Kolos, 2014). Ezek a tényezok fokozzak a
szolgaltatasi hibak eléfordulasanak valdszintiségét, és a fogyasztoi elégedetlenség kockazatat
(Ayyildiz et al., 2024).

A szakirodalom egyetért abban, hogy a turistdk elégedettsége kulcsfontossagu a
turizmus sikerében (Aliman et al., 2016). Az ligyfélelégedettséget és a szolgaltatdsmindséget
gyakran egyiitt targyaljak, mégis fontos kiilonbséget tenni kozottiik. Az el6bbi révid tava,
tranzakciokhoz kdthetd pszicholdgiai allapot, amely akkor alakul ki, ha a tapasztalt szolgaltatas
megfelel a fogyasztd eldzetes elvarasainak. Ezzel szemben az észlelt szolgaltatdsmindség
hosszabb tavu attitid, amely a vallalat altalanos teljesitményenek megitélését tikrozi (Kenesei
& Cserdi, 2018). Bar a magasabb elégedettségi szint eldsegitheti a hiiséget és az ajanlasi
hajlanddsagot, a lojalitds mégsem automatikus kdvetkezmény. Bizonyos lgyfelek akkor is
elpartolhatnak, ha elégedettek (Damanik & Yusuf, 2022), mig masok az elégedetlenség ellenére
is kitartanak a szolgaltatd mellett (Li et al., 2023).

Szolgaltatasi hibarol akkor beszéllink, ha a véllalat teljesitménye elmarad a fogyasztoi
elvarasoktol (Foroudi et al., 2025). Ez lojalitdsvesztéshez és negativ szajreklamhoz vezethet
(Zolfaghari, 2024). Az online térben az informéacids aszimmetria — vagyis az, hogy a szolgaltato
tobb informacioval rendelkezik, mint a fogyaszto — tovabb noveli az elégedetlenség kockazatat.
Az idealizalt fotdk és rejtett dijak ndvelhetik a bizonytalansagot, ezért a fogyasztok nehezebben
tudjak elézetesen értékelni a szolgaltatast (Elshaer et al., 2025; Ye et al., 2023; Ruiz-Alba et
al., 2022). A panasz e hianyossagokra adott reakcio, amely egydttal értékes visszajelzési
mechanizmus is a szolgaltatok szamara (Foroudi et al., 2025; Han & Anderson, 2022). Jelen
digitalis korban a panaszok megfogalmazasa egyszeriibb a kdzossegi médidban azonban a
passziv, negativ vélemények kulondsen gyorsan terjednek. A véllalatoknak éppen ezért
célszerli a fogyasztokat konstruktiv, kdzvetlen panaszadasra 0sztondzni, mivel a kdzvetlen
reklamaci6 kezelhetdbb, és alkalmat ad a hiba kijavitdsara (Han & Anderson, 2022). A
panaszkezelés paradoxona szerint, ha egy szolgaltatasi hibat gyorsan, empatikusan vagy
megfelel6 kompenzacidval kezelnek, a fogyasztd elégedettsége akar magasabb is lehet annal,
mintha a probléma eredetileg meg sem tortént volna (Altinay et al., 2015; Fletcher et al., 2017).

A panaszmagatartas klasszikus modelljei harom stratégiat kilénboztetnek meg: a
szolgaltatas elhagyasat (exit), a hangadast (voice) és a lojalitast (loyalty); emellett aktiv és
passziv formdk léteznek (Yakin et al., 2023). Ha a szolgaltat6 nem biztosit megfeleld
panaszkezelési mechanizmust, a fogyasztok csendben elpértolhatnak vagy negativ
véleményeket terjeszthetnek (Jevtic et al., 2020), ami végs6 soron fogyasztoi lemorzsolddashoz
vezethet. A lemorzsolddas hatterében jellemzden két alapvetd ok azonosithatd. Az egyik a
szolgaltatdhoz kothetd hianyossag — peldaul hibas teljesités, nem megfelel6 panaszkezelés vagy
az elérhetdség korlatozottsdga —, a masik pedig a versenytarsak altal kinalt kedvezébb ajanlat.
Ezen kivil etikai dilemmak, élethelyzet-valtozasok vagy magas valtasi koltségek is szerepet
jatszhatnak. A lemorzsolddas mérséklésére vevOmegtartd programokat és korszeri CRM-
rendszereket alkalmazhatnak, amelyek Ilehetdvé teszik a kockazatos fogyasztoi
magatartasmintak azonositasat és proaktiv beavatkozast biztos. Fontos azonban figyelembe
venni a lojalitas és a vevokapcsolatok profitabilitasat is (Kumar & Mokha, 2021). A hosszu
tava ugyfelkapcsolatok nem minden esetben gazdasadgosak, mivel a lojalisnak tekintett
fogyasztok is lehetnek arérzékenyek (Kenesei & Kolos, 2014). A fogyasztoi dontéseket
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rdadasul ma mér erésen befolyasoljak a digitalis platformok, amelyek alapjaiban alakitottak at

a vasarloi magatartast. Az online tér megjelenésével 1 informacidforrasok valtak elérhetové

(Saura et al., 2020), de ezzel egyiitt n6tt az informacids aszimmetria is (Liu et al., 2021). Az

online vélemények, kulondsen a fogyasztok A&ltal generalt tartalmak, hiteles

informécidforrasnak szdmitanak napjainkban (Leong et al., 2021). Ez reputécids kihivasokat
jelent a szolgaltatoknak, akiknek transzparensen, tobb csatornan kell kezelnilik a panaszokat,
¢s valosaghli informaciét kell biztositaniuk (Gursoy et al., 2023). Ezért a panaszkezelés

mindsége kulcskérdés, nem véletlen, hogy az utobbi években tobb kutatas is ramutatott a

fejlesztés sziikségességére (Teplicka et al., 2023; Heriyanto & Suprihartini, 2022). Shao és

munkatarsai (2023) kimutattak, hogy a turistdk szdmara a panaszkezelés kiemelten fontos,
ugyanakkor az elégedettségi szint e téren alacsony. Yu és szerzétarsai (2023) hangsulyoztak,
hogy a folyamatosan elérheté panaszcsatornak és a gyors, empatikus reakcié még tul is teljesiti

a turistak elvarésait, és jelentdsen noveli az élménybiztonsagot. Ennek megfeleléen a

szolgéltatoknak atlathatd, folyamatosan elérhetd, tobbcesatornas panaszkezelési rendszert kell

kialakitaniuk (Theresia et al., 2025).

Mindezek mellett figyelembe kell venni, hogy a panaszkezeléssel kapcsolatos elvarasok

¢s a fogyasztoi reakciok nem egységesek: azokat nemcsak a szolgaltatas jellemzdi, hanem a

fogyasztok demografiai sajatossagai is alakitjak (Akbarov, 2022). A generacios hovatartozas

mar régota a kutatasok kozéppontjaban all (Goldbach et al., 2023). Buhalis és Law (2008) korai

tanulmanya szerint a generacios tagolddas, lényegesen hatnak a turistdk viselkedésére a

digitalisan tdmogatott turisztikai kornyezetben. Noha a generaciok hatarainak pontos

meghatarozasa vitatott, a jelen kutatds Nemes (2019) altal felallitott kategorizalast alkalmazza.

A generacids kategoriak alapjan jol kirajzolodnak a generaciok kozotti eltérd elvarasok
és technologiai kompetencidk, amelyek kozvetleniil hatnak a magatartasukra és jovobeli
cselekedeteikre.

e A Baby Boomerek egy része 6dzkodik a digitalis eszk6zoktdl, mas résziik viszont nyitott az
Uj technologidkra, de kevésbé magabiztos a hasznalatukban (Smith & Padilla, 2023; Loh
etal.,2021). Elégedettségiikhdz tovabbra is a személyes torédés €s biztonsagérzet jarul
hozza, panaszaikat inkdbb hagyomanyos médon, személyesen fogalmazzak meg (Nemes,
2019).

e Az X generacié tagjai gazdasagi valsagok kozepette néttek fel, ezért koriiltekintd vasarlok
(Chan & Lee, 2023); Mivel 0k voltak az elsd ,,szamitdgépes nemzedék”, éEletiiket
meghatarozta a technoldgia fejlddése €s az internet elterjedése, ezért ltalaban magabiztosan
hasznaljak a digitalis eszk6zoket. Ugyanakkor technoldgiai jartassaguk korlatozottabb, mint
az Y vagy Z generécioé (Botezat et al., 2024). Veéleménykifejezésik visszafogottabb,
jellemzdébb rajuk a hivatalos, megfontolt kommunikacié (Steigervald, 2023).

e A millenniumi (Y) generacio erdsen kapcsolodik a kozosségi halozatokhoz €s érzelmekre,
értékekre épité kommunikacidra vagyik (Vrtana & Krizanova, 2023; Anderson & Jiang,
2018). Az utazasok tervezésében is aktivabbak (Hysa et al., 2021; Ketter, 2021), és jobban
tamaszkodnak az online forrasokra (Bilos et al., 2022; Dabija et al., 2018).

e A Z generacié digitalis bennszilottként azonnali, szérakoztatd és biztonsagos
szolgéltatasokat keres (Botezat et al., 2024; Lazar et al., 2023). Fogyasztoként a gyorsasagot,
a kényelmet és a szorakozast keresik (Lina et al., 2022), utazasaikat elsdsorban az interneten
keresztil szervezik (Qi & Leung, 2017), ahol ink&bb hallgatjak vagy nézik a tartalmakat,
mintsem olvasnédk azokat (Botezat et al., 2024). Ok a figyelmiiket rovid és vizualis
tartalmakra 0sszpontositjak, panaszaikat és véleményiiket pedig azonnal, féként kozosségi
médiaban hozzak nyilvanossagra (Steigervald, 2023).
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E kiilonbségek arra utalnak, hogy a generaciok eltérd digitalis jartassaga és
kommunikacids stilusa kodzvetleniil alakithatja a turistak elégedettségét és panaszkezelési
szokésait.

KUTATAS MODSZERTANA

Jelen kutatds a Dunamenti régio turisztikai szolgaltatasainak fogyasztoi megitélését
térképezi fel, az elégedettség és a panaszkezelési magatartas kulcsdimenzidin keresztil. A
kutatas kozéppontjdban azon egyének tapasztalatainak és meglatasainak feltarasa all, akik
kordbban mar latogatést tettek a vizsgalt térségbe, és az ott-tartozkodasuk sorén részt vettek a
szolgéltatd létesitmények altal nydjtott szolgaltatdsok sokféleségeben. A helyi lakosok is a
célkozonség szerves tagjainak tekinthetdek a kutatds keretén bell. Felvetésiket az indokolja,
hogy bar 6k a vizsgalt régioban ¢lnek, mégis aktivan részt vesznek a turizmussal kapcsolatos
tevékenységekben, gyakran fedezik fel kdrnyezetiiket, vesznek részt kulturélis rendezvényeken
és kulonféle szolgaltatasok igénybevételével hozzajarulnak a régio turizmusahoz. A turizmus
definicioja alapjan azokat az egyeneket nevezzlk turistaknak, aki ideiglenesen kilép allando
lakohelyérérdl szabadidds, iizleti vagy mas maganjellegli okokbol (Jaszberényi & Munkécsy,
2018). E meghatarozéas alapjan minden olyan személy relevans a kutatds szémara, aki
kapcsolatba kerlt a régio szolgaltatasaival, mivel igy biztosithato a turisztikai elégedettség és
a panaszkezelési gyakorlat atfogé feltarasa. A vizsgélatunkban sor kerll az alabbi, generacios
kilonbségekre fokuszald hipotézisek tesztelésére:

H: A hatékony panaszkezelés utani visszatérési szandék esélye legalabb egy
generacidban elter.

H> A pozitiv élmény utan vélasztott visszajelzesi csatorna es a generacios hovatartozas
kozott szignifikans kapcsolat all fenn.

Hs A negativ tapasztalat utdn vélasztott visszajelzési csatorna és a generacios
hovatartozas kdzott szignifikans kapcsolat all fenn.

Hs  Szignifikans kapcsolat all fenn a generacid és az idealisnak tartott panaszkezelési mod
kozott.

A vélasztott kutatdsi mddszertan egy kvantitativ kutatési technikéra épult. Ennek
eszkoze a kérddives lekérdezés, amelyet a fenntarthatdsag jegyében online platformon keresztiil
bonyolitottunk le. Az elektronikus uton felvetett kérdések megvalaszolasaval
minimalizalhattuk a papiralapi anyagok hasznélatat és csokkenthettilk a kdrnyezetterhelést. A
kutatasban résztvevok szamdra lehetdséget biztositottunk a valaszaddsra mind magyar, mind
pedig szlovak nyelven. A kérdéives felmérés a Google Urlapok platformjan keresztiil valésult
meg, ezzel javitva a hozzaférhetdséget €s a potencilis hibak minimalizalasat.

A valaszadas folyamatat a tarsadalomtudomanyi kutatasra vonatkozé normaknak
megfelelden valositottuk meg, ahol a részvétel teljes mértékben dnkéntes €s anonim jellegii
volt. A kérd6iv a kérdéstipusok széles skalajat tartalmazta, beleértve az egy- és tobbvalaszos
kérdéseket a specifikus valaszok megszerzése céljabol, a szelektiv zart kérdéseket a mélyebb
véalaszok érdekeben, valamint az Otfokozatd Likert-sk&lakérdéseket a vélemenyek
rangsorolasahoz (Boncz, 2015).

A kutatasi eszkoziink a végleges valtozat elott, utolsé fazisban sikeres tesztelésen esett
at, melyet kovetOen a sziikséges korrekciokat végrehajtottuk a tartalom és a forma tokéletesitése
érdekében. A valtoztatasok implementalasa utan a kérddivet online térben terjesztettiik, hélabda
modszerrel, ami a nem véletlenszer(i mintavételi eljarasok kdzé soroland6 (Malhotra & Simon,
2017). Az ebbdl fakado torzitas mérséklése érdekében elbzetesen meghataroztuk a bevonasi
kritériumokat (pl. a vizsgalt régidhoz vald kotddés, korcsoportok reprezentalasa), valamint a
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valaszok feldolgozasakor ellendriztiik a generacids aranyok kiegyensulyozottsagat. A minta
elemszamanak novelése érdekében a kérdoivet 100 ismerdsiinknek tovabbitottuk, kérve Oket,
hogy tovabbitsak azt tovabbi 3 olyan ismerdsiiknek, akik szamara relevans lehet a kérddiv.
Mivel a vizsgalt régié foldrajzilag Szlovakidban talalhatd, ugyanakkor talnyomo részét a
Csallokoz teszi ki (Kerekes, 2019; Michaeli, 2015), ahol a lakossag jelentds része magyar
nemzetiségli (Michaeli, 2015), ezért a kérddivet két nyelven készitettiik el. A magyar nyelvii
kérdéiven 193, a szlovak nyelviin 62 kitdltést rogzitettiink, amelyeket az értékelés soran
0sszevontan dolgoztunk fel.

Az adatértékelési folyamat soran kettds megkozelitést alkalmaztuk. A Microsoft Excel
program az adatok kodolasahoz és a grafikus abrazolasokhoz volt segitségunkre, mig az IBM
SPSS Statistics 27 matematikai-statisztikai programcsomag a mélyebb statisztikai elemzések
elvégzéséhez jarult hozza, ideértve a hipotézisvizsgalatot. Az adatfeldolgozds soran a
szignifikancia szintet o = 0,05-6n hataroztuk meg. A statisztikai feltételek ellendrzésre kertiltek,
majd ezeknek megfelelden valasztottuk ki a statisztikai tesztet.

EREDMENYEK

A kérdoives kutatas eredményeinek elemzése soran az elsddleges megfigyelés, hogy a
255 f6s minta tobbségét (190 személy; 74,51%) ndk alkottak, mig a férfiak aranya 25,49% (65
személy) volt. Ezenkiviil kiemelend, hogy allampolgarsagi szempontbol vizsgalt személyek
92,16%-a, azaz 235 6 szlovakiai, mig a kiilfoldi résztvevok ardnya 7,84%, vagyis 20 személy.
A kiilfoldrdl érkezé adatokat 17 magyarorszagi személy, 2 csehorszagi és 1 ukrdn személy
alkotta. Az 1. tablazat alapjan lathat6, hogy mind Szlovakiabol, mind kiilf6ldrél érkezd
valaszadok kozott a ndi résztvevok dominaltak. A jelenség mogotti tényezoket tobbek kozott a
ndk kutatasi és kozosségi tevékenységekben valo aktivabb részvételével, valamint a tarsadalmi
elvarasokkal és a ndi szerepvallalas valtozasaival lehet magyarazni.

1. tablazat: A megkérdezettek nemi megoszlasa lakhelyik alapjan

Szlovakia Kulfold Osszesen
Személy Arany Személy Arany Személy Arany
Né 178 75,74% 12 60,00% 190 74,51%
Férfi 57 24,26% 8 40,00% 65 25,49%
Osszesen 235 92,16% 20 7,84% 255 100%

Forras: primer adatgytijtés alapjan sajat szerkesztés

A kitoltdk korcsoport szerinti kategorizalasdhoz Nemes (2019) altal alkalmazott
generacids csoportositas szolgalt alapul. A kérddivet a legnagyobb szdmban a 27 és 40 év
kdzotti korcsoportba tartozd Y generécid (82 személy; 32,16%) toltotte ki, ezt kdvette a 41 és
57 év kozotti X generacio 72 résztvevovel (28,24%). A 26 évnél fiatalabbak (Z generacid) koziil
70-en (27,45%) vettek részt a kutatasban, mig a Baby Boomer generacid, azaz az 58 éven
feliiliek 31 fével (12,16%) képviseltették magukat. A felmérés soran az alapfokd végzettseggel
rendelkezd résztvevok relativ gyakorisdga 5,49% volt (n=14), a kozépfoku végzettséggel
rendelkezdke 58,82% (n=150), mig a felsdfokt végzettséggel rendelkezdké 35,69% (n=91). A
1. abra alapjan megallapithatd, hogy markans eltérések mutatkoznak az egyes generaciok
legfelsObb iskolai végzettsége terén. A Baby Boomer generacié tagjai relative magas aranyban
rendelkeznek alapfoki végzettséggel (25,81%), mig az Y generacional az alapfokl végzettség
teljes hianya figyelhetd meg (0%). A kdzépfokl veégzettség terén a legmagasabb arany az X
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generacio (81,94%) mutatja, ezt koveti a Baby Boomer generéacid (54,84%). A fels6éfoka
végzettséggel rendelkezOk aranya a Z generacional (52,86%), és az Y generacional (46,34%)
a legmarkansabb. Ezek az eltérések az oktatasi rendszerek valtozasaval, a munkaerdpiaci
elvarasokkal és a generaciok kozotti tarsadalmi-gazdasagi kilonbségekkel magyarazhatdak.
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

4,29%
Z generacio 42,86%
26 évnél fiatalabb , 52,86%
_ 0,00%
Y generacio 53,66%
27 — 40 év kozott - 46,34%
4,17%
X generacio . ~81,94%
41 - 57 év kozott ~ 13,89%
25,81%
Baby Boomer - 54,84%

58 évnel idésebb = 19,35%

Alapfoku végzettség Kdzépfoku végzettség Fels6foka végzettség

1. dbra: Legmagasabb iskolai végzettség megoszlasa a korcsoportok kdzott
Forras: primer adatgytijtés alapjan sajat szerkesztés

A demogréfiai kérdések utan az igénybe vett szolgéltatasokra fokuszald kérdéseket
tettlik fel a valaszaddinknak. A véalaszok alapjan a szolgaltatasokat a Komaromi (40,39%), az
Ersekdjvari (34,12%) és a Dunaszerdahelyi (24,71%) jarashan vették igénybe. A Dunamenti
régié meghatarozasa a Szenci jarasban kizardlag Hamuliakovo és Kalinkovo kdzségekre
korlatozodik, ennek kovetkeztében nem meglepd, hogy a valaszadok igen alacsony mértékben
(8,24%) veszik igénybe a rendelkezésre allo szolgaltatasokat ezen sziikitett terileten.

A populacié 70,98%-a (181 f6) helyi lakosként allando kapcsolatban all a vizsgalt
régioval. Az éves részvétel ritkabb formait tekintve 44 6 (17,25%) évente 1-2 alkalommal, 17
6 (6,67%) évente 3-5 alkalommal, mig 13 {6 (5,10%) évente tobb, mint 6 alkalommal latogatja
a régiot.

A régio felkeresésének leggyakoribb motivacioja a pihenés és kikapcsolodas iranti
igény, amit a valaszadok 64,71%-a (165 f6) emelt ki. Emellett a természetjaras (45,49%), a
gasztrondmiai élmények szerzése (42,75%), a kulturalis rendezvények latogatasa (42,35%),
valamint a gydgyltidiilés és egészségturizmus (24,31%) is népszerti volt.

Az Adltalanos elégedettséget vizsgald kérdésiink a szolgaltatd Iétesitményekkel
kapcsolatosan az "Elégedett" és "Teljes mértékben elégedett” valaszok kumulativ
megkozelitését alkalmazta. Elemzése soran azt az Gsszhatést vizsgaltuk, amit a fenti két
kategoria valaszaddinak egylttes aranya kozvetit. E tekintetben a gasztrondmiai kinalat
(sulyozott atlaga 3,86) tartds pozitiv benyomast hagy az érintettek korében, 77,25%-0s
Osszesitett elégedettségi arannyal. Ezzel kontrasztban all a kozlekedési infrastruktura (sulyozott
atlaga 3,36). A szuboptimdlis helyzete fejlesztési lehetdségekre vilagit ra, ugyanis az
elégedettségi rataja mérsekelt, 49,41%-ot képvisel. A kulturalis élmények és latvanyossagok
(sulyozott atlaga 3,64), valamint a rekreacios tevékenységek (sulyozott atlaga 3,67) terén az
Osszesitett elégedettségi mutatok szolidan kedvezdek, rendre 65,49% ¢és 59,61%. A
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széllashelyekre (sulyozott atlaga 3,53) vonatkozéan a vendégelégedettség 56,08%-0s
Osszesitett aranya arra vilagit ra, hogy e terlleten rejlenek még kiaknazatlan lehet6ségek. Az
értékek alakulasat befolyasolhatjdk a régié szolgéltatbinak diverzitasa, az Aaltaluk kindlt
mindség, valamint a fogyasztoi igények és elvarasok egyedi sajatossagai.

Az elégedettség vizsgalatat a kiilonboz6 generacios csoportok kozott Kruskal-Wallis
probaval ellendriztiik, mivel az 6tfokozata Likert-skalas valtozok ordinalis méresi szintje és a
normalitas-teszt minden valtozé—csoport kombinécidban szignifikdns normalitassértést jelzett
(Shapiro-Wilk: W=0,423-0,772, mindenitt p<0,001; Kolmogorov—Smirnov: mindenitt
p<0,001). A Kruskal-Wallis teszt eredményei szerint egyik vizsgalt dimenziéban sem
igazolodott szignifikans generacios eltérés (p>0,05). A Kruskal-Wallis proba nem mutatott
szignifikans kilonbséget (p>0,05). Két tételnél viszont hatarértek kdzeli eredmény sziiletett:
gasztronomia (p=0,054); kulturalis ¢lmények (p=0,060), elsdsorban a kézépgeneracio (27-40
év kozottiek) kritikusabb attitidjének koszonhetéen. Ez arra utalhat, hogy ez a korosztaly
magasabb elvarasokkal kozelit a szolgaltatasokhoz, aktivabb fogyasztdéi magatartasuk es
szélesebb Osszehasonlitasi alapjuk miatt. A rangatlagok tovabbi vizsgalata azt is jelzi, hogy a
fiatalabb (26 év alatti) valaszadok tébb kategoriaban is a legmagasabb elégedettseget mutattak,
mig az id6sebb (58 év feletti) csoport inkabb kiegyensulyozott, kbzepes elégedettségi szintet
képviselt. Bar szignifikdns kulonbségek nem mutatkoztak a mintankban, gyakorlati
relevancidjuk feltételezhet6. A nagyobb elemszam vagy tovabbi, célzott vizsgalatok esetén
megerdsddhet a generaciok kozotti kiillonbségek statisztikai bizonyithatosaga.

A vélaszadok véleménye alapjan a Dunamenti régidban nydjtott szolgaltatasok
mindségi értékelése az elvarasok és eldzetes igéretek tiikkrében tobbnyire pozitiv. A minta
70,20%-a ertékelte a szolgaltatasokat az igért szinvonalnak megfeleldnek, mik6zben 21,57%-a
tapasztalta az igértekhez képest az alulteljesitést, ami a szolgaltatasi kinalat egy részében
felmertil6 kihivasokra vagy a kommunikaci6 hidnyossagaira vilagit ra. A valaszadok 8,24%-a
jelzett tllteljesitést az igért szinvonalhoz képest, ami jelentheti, hogy bizonyos teriileteken a
szolgaltatdsok kimagasloak és meghaladjék az tigyfelek elvarasait.

A kovetkezd kérésiink a célkozonség felé arra iranyult, hogy értékeljék, mely tényezdk
befolyasoltdk az elégedettségiiket. Az adatok alapjan a szolgaltatdsok mindsége és az
¢lményfaktorok emelkedtek ki leginkabb dontd tényezdként a régidban: eldbbit a valaszadok
87,06%-a, utdbbit 89,02%-a tartotta kiemelten fontosnak. A vonz6 kornyezet szintén magas
prioritast kapott (85,88%), az ar-érték arany (82,35%) és az ugyfélszolgalat (78,43%) pedig
szintén meghatarozé szempontként jelent meg. A sulyozott atlagok szerint a
szolgaltatasmindség all az els6 helyen (4,34), megeldzve az élményt (4,30), az ar-érték aranyt
(4,19), a vonzé kornyezetet (4,16) és az gyfélszolgalatot (3,96). Ez 6sszhangban all Fehér és
munkatarsai (2024) eredményeivel, akik szerint a fogyasztoéi dontésekben a mindség €s a
tapasztalat keriilt az els6 helyre, megel6zve olyan tényezéket, mint az ar vagy a marka.

Az elégedettséget befolyasold tényezok generacios megitélését szintén Kruskal-Wallis
probaval vizsgaltuk. A csoportkdzi Osszehasonlitds eldtt normalitasvizsgalatot végeztiink. A
Shapiro-Wilk és Kolmogorov—Smirnov tesztek szignifikans normalitassertést jeleztek
(mindenitt p<0,001). A valaszok tOobbsége a skala felsé értékein torlodott, vagyis a
megkérdezettek szinte minden tényezdét fontosnak itéltek. Emiatt a generacidk kozotti
kilonbségek statisztikai kimutatdsa nehezebb. A Kruskal-Wallis proba eredményei azt
mutattak, hogy az ar-érték arany (p=0,152), az élmény (p=0,158), a vonz6 kornyezet (p=0,553),
valamint a szolgaltatdsmindség (p=0,376) esetében nem mutathato ki szignifikans kiilonbség a
korcsoportok értékelései kozott, tehat ezek a dimenziok generaciotol fliggetlendl, hasonlo
sullyal jelennek meg a véalaszadok szempontrendszerében. Ugyanakkor az tgyfélszolgalat
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fontossdganak megitélésében szignifikans kildonbség mutatkozott (p=0,031): a 27-40 éves
valaszaddk joval kritikusabban itélték meg ennek szerepét, mint a fiatalabb (26 év alatti) és az
iddsebb (58 év feletti) generacid tagjai.

A vizsgélat célja a tovabbiakban annak feltardsa volt, hogy mutatkozik-e generacios
kllonbseg a hatékony panaszkezelés utani visszatérési szandékban. A nullhipotézis (Ho) szerint
a visszatéresi szandék nem kilonbozik a negy korcsoport kdzott, mig az alternativ hipotézis
(H:) legalabb egy csoport eltérését feltételezi. A kérdés megvalaszolasara binaris logisztikus
regressziot alkalmaztunk, amely azt vizsgalja, hogy a korcsoporthoz tartozas befolyasolja-e a
visszatérési hajlandosagot. Ez az eljaras kétkimeneteli dontéseknél (a valaszado vagy ugy véli,
hogy a hatékony panaszkezelés visszatérésre 6sztonzi, vagy ugy, hogy nem befolyasolja
kiléndsebben az elégedettségét) azt becsiili, hogy a kiilonb6z6 csoportokban mekkora az esélye
az egyik kimenetnek a méasikhoz képest, és megmutatja, van-e a csoporthovatartozasnak 6nallo,
statisztikailag kimutathat6 hatdsa. A modell szignifikansan jobban illeszkedett a nullmodelinél
(x*=10,806; p=0,013), magyarazoereje azonban mérsékelt (Nagelkerke R?~0,057), ami arra
utal, hogy a dontést mas tényezok is befolydsoljak. Az 58 év felettieck korében szignifikans
kilonbség mutatkozott: naluk lIényegesen nagyobb annak az esélye, hogy a panaszkezelés nem
befolyasolja az elégedettséget (esélyhanyados=4,25; 95% CI. 1,74-10,39; p=0,002) a Z
generaciohoz képest. Ez azt jelenti, hogy a visszatérési eselyuk koriilbelul a negyede a 26 év
alattiakénak (=0,24). A ,,visszatérek™ valaszt a 26 év alattiak 72,9%-a, a 27—-40 évesek 65,9%-
a, a 41-57 evesek 65,3%-a, mig az 58 év felettiek 38,7%-a jelolte meg (2. tablazat). A k6zépsd
két korcsoport és a legfiatalabbak kozott nem volt szignifikéns eltérés. Az eredmények arra
utalnak, hogy az idésebb tigyfelek esetében a negativ élmény tartésabban gyengiti a bizalmat,
helyreéllitdsahoz pedig személyesebb, igazsagosabb panaszkezelés sziikséges. A digitélis
csatornak ritkabb hasznalata és a kockazatkeriilo attitiid szintén csokkentheti a visszatérési
hajlanddsagot.

2. tblazat: Generacios eltérések a visszatérési hajlanddsagban

Generacio N (6) Visszatér Nem ter vissza A vissza, nem térés
(korcsop’ort,) (%) (%) esélyhanyadosa
Z(%egg ) 7 72,9% 21,1% (refe}r’ce)r?cia)
\((Zg’e_”jgag\'/‘)) 82 65,9% 34,1% 1,392
ﬁgef‘ggag\'lg’ 72 65,3% 34,7% 1,428
Ba&% iogvr;‘er 31 38,7% 61,3% 4,250

Forras: primer adatgytijtés alapjan sajat szerkesztés

A maésodik hipotézistinknél (Hz) azt vizsgaltuk, hogy a valaszadok milyen csatornan
fejezik ki elégedettségiiket, és ez generacionként eltér-e. A kimeneti valtozo négy kategoriat
tartalmazott: kozvetlen visszajelzés a szolgaltatonak, online megosztas, beszamol6 csaladnak
vagy ismerdsoknek, illetve nem ad visszajelzést az elégedettségérdl. A magyarazo valtozo a
generdcio volt. Mivel a kimeneti valtoz6 tobbértékli névleges tipust volt, az elemzéshez
multinomialis logisztikus regresszidt alkalmaztunk. A modszer lehetévé teszi a kategoridkhoz
tartozo esélyek dsszehasonlitasat és a kategorias prediktorok hatasanak becslesét. A modellben
a ,,nem ad visszajelzést” kategoria szolgalt referencia kimenetként, mig a generacioknal az 58
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év felettiek (Baby Boomerek) jelentették a hivatkozasi csoportot. Az eredmények szerint a
modell szignifikdnsan jobban illeszkedett az iires modellnél (¥*=23,002; df=9; p=0,006), ami
azt jelzi, hogy a generédcids hovatartozas erdemben hozzajarul a visszajelzeési csatorna
megvalasztasahoz. A valoOszinliségi hanyados teszt is ezt tamasztotta ala (p=0,006). A
Nagelkerke Pseudo R?=0,098 értéke alapjan a magyarazoerd mérsékelt, de kimutathatd. Az
eredmények értelmezését a csoportonkenti megoszlasok segitik (3. tablazat). A 26 évnél
fiatalabb korcsoport leggyakrabban a csalddnak vagy ismerésoknek szamolt be pozitiv
tapasztalatairdl, ennek aranya 71,4% volt, és ritkdbban fordult kozvetlenil a szolgaltatohoz,
ennek aranya 14,3% volt. A 27-40 éves korosztalyban az online megosztas volt a leggyakoribb
formalis csatorna, az arany 20,7% volt, ami a generaciok kozott a legmagasabb éerték. Az 58 év
felettiek korében ezzel szemben a kdzvetlen visszajelzés dominalt, ardnya 38,7% volt. Az
eredmények lehetséges magyarazata tobbtényezds. A 27—40 évesek online csatorndk iranti erds
preferencidja valosziniileg a digitalis feliiletek mindennapos hasznalataval és az értékelési
platformok rutinszeri alkalmazéséaval fligg 6ssze. Az iddsebb korosztaly esetében a kozvetlen
visszajelzést erdsitd tarsadalmi normdk és a személyes kapcsolatokba vetett bizalom
jatszhatnak nagyobb szerepet. A legfiatalabbaknal a megosztas gyakran a kozeli szocialis
térben marad, ami a tarsas beédgyazottsag és a privat kommunikécid sulyat jelzi. A
kommunikécids csatorna valasztasat azonban a demografian til mas tényezok is formalhatjak,
példaul a szolgéaltatastipus, a tapasztalt éimény jellege, a platformhozzaférés és a visszajelzési
0sztonzok jelenléte.

3. tablazat: Az elégedettség kifejezésének mddjai generaciok szerint — multinomialis logisztikus
regresszié eredménye

Kimenet Generacio Megoszlas Esélyhanyados p-érték
(vs. bazis: nem (referencia: (OR)
szokta megosztani 58>)
elégedettségét)
Kozvetlenil a <26 14,3% 0,278 0,165
szolgéltatonak 27 - 40 17,1% 0,333 0,219
41-57 26,4% 3,167 0,367
58 > 38,7% —ref — ref.
Online megosztas <26 5,7% 0,444 0,468
27 - 40 20,7% 1,619 0,636
41 - 57 9,7% 4,667 0,273
58 > 9,7% — ref. — ref.
Csalad/ismer6s <26 71,4% 1,190 0,841
27 -40 53,7% 0,898 0,900
41 - 57 62,5% 6,429 0,140
58 > 45,2% — ref. —ref.

Forras: primer adatgyiijtés alapjan sajat szerkesztés

A harmadik hipotézisben (Hs) azt vizsgaltuk, hogy elégedetlenség esetén mely csatornat
valasztjak a valaszaddk, és ez generacionként kiilonbozik-e. A kimeneti valtozo négy kategoriat
tartalmazott (kdzvetlen visszajelzés a szolgaltatonak, online megosztas, beszamolé csaladnak
vagy ismer6soknek, illetve nem ad visszajelzést az elégedetlenségrdl), a magyarazo valtozd
pedig a generacio volt négy csoporttal. A tobbértéki, névleges kimenet miatt itt is multinomialis
logisztikus regressziot alkalmaztunk, azonos modellbeéllitasokkal, mint az elégedettségi
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csatornak esetében (a generécid referenciacsoportja: 58 év felettiek). Az illesztett modell az
ures modellhez képest nem hozott statisztikailag megbizhato javulast (—2LL: 60,508 — 45,538;
LR %*(9)=14,970; p=0,092), a magyarazott hanyad pedig mérsékelt (Nagelkerke R?=0,063). Az
elvart gyakorisagok kozil néhany alacsony volt, ezért az aszimptotikus p-érteket Monte Carlo
szimulacidval is ellendriztik. Az dsszhatasa igy sem bizonyult szignifikansnak, és az egyedi
Wald-paraméterek sem érték el az 5%-os szintet (4. tablazat). Tehat a mintankban a generacids
hovatartozds nem befolyasolta eérdemben, milyen modon reagalnak a valaszadok negativ
élmény esetén. Lehetséges magyarazat, hogy negativ élmény utan a visszajelzés maddja (peldaul
kdzvetlen panasz vagy a visszajelzés elmaradésa) életkortdl fiiggetlenul hasonld. Emellett az
egyes kategoridk kis mintanagysaga széles konfidenciaintervallumokhoz vezetett, igy a
kimutathat6 hatés is kicsi.

4. tablazat: Az elégedetlenség kifejezésének madjai generaciok szerint — multinomialis logisztikus
regresszié eredménye

Kimenet Generacio Megoszlas Esélyhanyados p-érték
(vs. bazis: ,,Nem (referencia (OR)
szokta megosztani | csoport: 58>)
elégedetlenségét”)
Kozvetlenil a <26 24,3% 1,214 0,784
szolgaltatonak 27 - 40 26,8% 1,571 0,518
41-57 40,3% 1,318 0,672
58> 32,3%
Online megosztas <26 7,1% 1,786 0,570
27 - 40 18,3% 5,357 0,078
41 - 57 8,3% 1,364 0,751
58 > 6,5%
Csalad/ismer6s <26 58,6% 2,092 0,265
27 -40 46,3% 1,939 0,319
41 - 57 36,1% 0,844 0,789
58 > 45,2%

Forras: primer adatgytijtés alapjan sajat szerkesztés

Utolsé fazisban megvizsgaltuk, hogy kimutathat6-e kapcsolat a valaszadok generacios
hovatartozasa és az altaluk idealisnak tartott panaszkezelési méd kozétt (Ha). A generacid négy
kategoriaba sorolt, természeténél fogva rendezett valtozd, mig az ideélis panaszkezelés harom
névleges kategoriat vett fel, amelyek az empatikus kommunikaciét, a kompenzéaciét és a
pénzvisszatéritést jelolték. Mivel mindkét valtozo kategorikus, a kapcsolat ellendrzésére a
Pearson-féle Khi-négyzet probat alkalmaztuk. A préba akkor alkalmazhat6, ha a
kereszttablaban az elvart gyakorisagoknak legfeljebb 20%-a kisebb 5-nél (Csallner, 2015). Az
esetlinkben csak egy cella esett ez ala (8,3%), a legkisebb elvart érték 4,25 volt, igy az
eldfeltételek teljesiiltek. A Khi négyzet proba eredménye y*(6)=7,436, p=0,282, ami azt jelenti,
hogy nem utasithatjuk el a nullhipotézist, vagyis a mintdban nem bizonyithaté szignifikans
kapcsolat a generacio €s az idealisnak vélt panaszkezelési mod kozott. Ennek megfeleléen a Ha
hipotézist elvetettiik. A kapcsolat erdsségének tovabbi vizsgalatatdl eltekintettiink. A leird
adatok (2. abra) alapjan megfigyelhet6, hogy az életkor elérehaladtaval a panaszkezeléssel
kapcsolatos elvarasok egyre inkdbb a materidlis jovatételre helyezddnek at. A pénzvisszatérités
preferenciaja végig emelkedd ivet mutat, a legfiatalabbaknal 11,4%, a 27-40 éveseknél 12,2%,
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a 41-57 éveseknél 12,5%, a 58 év felettieknél pedig mar 25,8% az arany. Ezzel parhuzamosan
a nem pénzbeli kompenzacio, vagyis az arengedményhez vagy ingyenes szolgaltatashoz kotott
jovatétel a fiatal felnéttkorban a leggyakoribb, 27-40 évesen 48,8%, majd a kdzépkoruaknal
36,1%-ra és az idésebbeknél 32,3%-ra mérséklddik, ami Osszességében csokkend tendenciat
jelez a kor eldrehaladtaval. Az empatikus kommunikéci6 irdnti igény nem mutat egyenes
vonalu trendet, a legfiatalabbaknal 44,3%, a 27—-40 éveseknél 39,0%, a 41-57 évesek korében
tet6zik 51,4%, majd 58 év felett 41,9%-ra esik vissza, ami a kozépkorban megjelend er6s6dd
interakcios elvarasra utalhat. Fontos azonban megjegyezni, hogy a bemutatott mintazatok leir6
jellegliek és megerdsitésiikhdz nagyobb minta vagy kiegészitd vizsgalatok indokoltak.

© S
S X S < °
> o - S
0 o O L X =)
068 3 S © 5 S S
500/ < < (@) (@] - o\
0 < < y — g Q ¢
o S & >
40% « & 23
™m X
o L X Lo
30% g S S N
0 < N L
T N
20% = N N
10%
0%
Z generacio Y generacio X generacio Baby Boomer

26 évnél fiatalabb 27 - 40 év kozott 41 - 57 év kozott 58 évnél iddsebb

n2Aa T

1wl A manatiloiie o aczleazald [} [EEE 1Ac Al AA [l DA i $A Tl ar Az Al
Flg CTITICS TS TITTPUAURUS PAlTdSZRTZTITS NUIMTYCTIZatiUS TTICYUTUASUR FCTIZVISSZAtTTICS UPUIUR

2. dbra: Az idealis panaszkezelési preferenciak generacidk szerint
Forras: primer adatgytijtés alapjan sajat szerkesztés

A fenti hipotézisek a generdcids kilonbségek vizsgalatdnak Kkeretét adjak;
tesztelésiikhoz a valtozok mérési szintjéhez illeszkedd eljarasokat alkalmaztunk. Az alabbi
Osszefoglald (5. tablazat) a 95%-0s megbizhatdsagi szinten kapott eredményeket mutatja,
jelezve, mely hipotéziseket tAmasztjak ala az adatok és melyeket nem.

5. tablazat: A hipotézisek kiértékelésének osszesitd tablazata
H: | A hatékony panaszkezelés utani visszatérési szandék esélye legalabb egy
generacional eltér.
H: | A pozitiv élmény utan vélasztott visszajelzési csatorna és a generécios
hovatartozas kdzott szignifikans kapcsolat all fenn.

Hz | A negativ tapasztalat utan valasztott visszajelzési csatorna és a generécios
hovatartozas kdzott szignifikans kapcsolat all fenn.

Hs | Szignifikans kapcsolat &ll fenn a generacio és az idealisnak tartott
panaszkezelési mod kozott.
Forras: primer adatgytijtés alapjan sajat szerkesztés
KOVETKEZTETES

A kutatds eredményei arra utalnak, hogy a turisztikai szolgaltatdsok megitélésében
bizonyos dimenziok mentén kimutathatok generacios kilonbségek, mig mas teriileteken az
elvarasok és reakciok hasonlé mintazatot kdvetnek. A kdzépgeneracio (27-40 év) példaul
kritikusabbnak bizonyult az tigyfélszolgalat és a kulturalis kinalat értékeléseében, ami egybevag
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a nemzetkdzi eredmeényekkel, amelyek szerint az Y generdcié gyors, személyre szabott
kiszolgalast varnak, és hajlamosak erételjesebb visszajelzéseket megfogalmazni, ha elvarasaik
nem teljestilnek (Nguyen & Nguyen, 2024; Parker & Kuo, 2022).

A generaciok kozti eltérések azonban nem csupan a szolgéaltatasok értékeléseben, hanem
a panaszkezeléshez kapcsolodd visszatérési hajlandosagban is megmutatkoztak. Mig Altinay
és munkatarsai (2015) szerint a hatékony panaszkezelés utan a fogyasztoi elégedettség akar
magasabb is lehet, mint a hibamentes szolgaltatasnal, jelen eredmények azt mutatjak, hogy a
Baby Boomerek korében a panaszkezelés paradoxona lényegesen gyengébb. Ez alatamasztja
Azi¢ és Baci¢ (2020) megallapitasat, miszerint az id0sebb generaciok bizalma tartésabban sériil
negativ élmény hatasara.

A panaszkezeléshez szorosan kapcsolodik az elektronikus szajreklam (eWOM) és az
online csatornak hasznalata, amelyek az utdbbi években egyre nagyobb figyelmet kapnak
(Nasution et al., 2022; Wahyuningsih et al., 2022). Toébb tanulmény kimutatta, hogy a
kiilonb6z6 generacidk eltérden osztjdk meg pozitiv élményeiket: mig a fiatalabb korosztalyok
elsdsorban digitalis feliileteken, addig az id6sebbek inkabb kozvetlen, személyes formaban
kommunikaljak elégedettségiiket (Pompurova et al., 2025). A vendégek elégedetlenségiiket
gyakran nem kozvetlenul fejezik ki a szolgaltatok felé, hanem inkabb (gynevezett
referenciacsoportokkal, vagyis baratokkal és ismerdsokkel osztjak meg panaszaikat (Zirena-
Bejarano & Zirena, 2024). Eredményeink részben meger0sitik, részben arnyaljak ezt a képet.
A 26 évnél fiatalabbaknal elsdsorban a csaladi és ismerdsi korben torténd informalis megosztas
jellemz6, a 27-40 éves valaszaddk fogékonyabbak az online eWOM-csatornak hasznélatéra,
mig az 58 évnél idésebbek inkdbb személyes €és formalis csatorndkon adnak visszajelzést. Ezek
a kiilonbségek azonban inkabb mérsékelt tendencidknak tekinthet6k, semmint statisztikailag
egyértelmiien kimutathat6 térésvonalaknak.

Mig tobb tanulmany (Botezat et al., 2023; Ruiz-Equihua et al., 2022) generacios
eltéréseket talalt az eWOM és az elektronikus panaszkezelési csatorndk hasznéalataban, jelen
mintdban a negativ élmények kdzlésének modjai nem mutattak statisztikailag szignifikans
generaciods kiilonbséget. Azi¢ és Baci¢ (2020) szerint, ha az egyén gy érzi, nem kezelték
megfelelden a panaszat, akkor megné a hajlandosaga arra, hogy negativ tapasztalatait online
megossza, részben altruista indittatasbol, masokat 6vva a hasonld csalodastol. A szerz6k nem
talaltak utalast arra, hogy a fiatalabb vagy iddsebb korcsoportok jelentdsen eltérnének ebben.
A sajat eredményeink szerint a negativ élmények kozlésének maodjaiban nincs szignifikans
generacios kulonbség, és 5,88%-kal magasabb az elhallgatas valdsziniisége negativ
tapasztalatnal. Kim és Hwang (2022) példaul ramutattak arra, hogy mig a ndéi fogyasztok
aktivabban vesznek részt a negativ tapasztalatok megosztasaban, addig a Y generacid tagjai
inkabb a pozitiv élmenyek kommunikalasaban jeleskednek.

A panaszkezelés modjai tekintetében szintén nem rajzolédott ki szignifikans generacios
eltérés, bar a leir6 adatok arnyalt kiillonbségeket mutattak. Az 1désebb vendégek szamara a
pénzigyi kompenzacio bizonyult hangsulyosnak, mig a fiatalabbak inkabb a rugalmas, nem
pénzbeli jovatételt és az empatikus kommunikéaciét értékelték. Ez részben egybevag Elshaer és
munkatarsai (2025) eredményeivel, akik szerint az érzelmi és interakcios igazsagossag minden
vizsgalt korcsoportban kulcstényezd, ugyanakkor ravilagit Zotara (2024) megallapitasara is: a
fiatalabbak magasabb elvarasokat timasztanak az azonnali jutalmazassal kapcsolatban.

A vizsgalatunk altal levonhatdo a kovetkeztetés, hogy a szolgaltatdknak érdemes
tudatosan épitenitk a személyes kapcsolatokra és referenciacsoportokra alapozott
kommunikécids stratégiakat, amelyek eldsegitik a pozitiv ajdnldsok terjedését és a negativ
élmények csillapitasat. Az ugyfélélmény javitasaban hatékony eszkdzok lehetnek a jutalmazasi
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rendszerek, az anonim visszajelzési lehetOségek, valamint a gyors ¢€s empatikus
tgyfélszolgalati megoldasok (példaul chatbotok, €16 chat).

BEFEJEZES

A vizsgélat gyakorlati tanulsagai szerint a turisztikai szolgaltatoknak és
desztinaciomenedzsment-szervezeteknek célszerii  generaciospecifikus megkozelitéseket
alkalmazniuk a panaszkezelésben és az elégedettség mérésében. A fiatalabb vendégek szamara
digitalis csatornakon keresztiil biztosithato hatékony visszajelzési lehetdség, mig az idosebbek
esetében fontosabb a szemeélyes kapcsolat és a hagyomanyosabb kommunikaciés modok
erésitése. Ugyanilyen fontos, hogy a vallalkozasok proaktivan biztassak iigyfeleiket a
problémak kdzvetlen jelzesére, dsszhangban Han és Anderson (2022) ajanlasaval, miszerint a
kdzvetlenll a szolgaltatohoz eljuttatott panasz még mindig a leghatékonyabban kezelhetd és
legkevésbé karos formaja a reklamacidnak. A generéacios kilonbségek mellett a kutatas
eredményei ramutattak a szolgaltatdsmindség dimenzioiban rejlo fejlesztési lehetdségekre is. A
kozlekedési infrastruktura relative alacsony elégedettségi szintje arra figyelmeztet, hogy a
versenyképesség erdsithetd lenne a megkozelithetéség és a belsé mobilitas javitasaval. A
széllashelyek kozepes értékelése szintén fejlesztési iranyt jelez, amely a minéség és a kinalat
bovitésével hozzajarulhat a régid turisztikai vonzerejének ndveléséhez. Ezzel szemben a
gasztrondmiai kindlat erdsségként jelenik meg, ugyanakkor a kozépgeneracid kritikusabb
értékelése arra utal, hogy az innovacid és a személyre szabott élményelemek bevezetése
szlikséges a tartos elégedettség fenntartasahoz. Ennek alapjan egy integrélt fejlesztési stratégia
sziikséges, amely magaban foglalja a kozlekedés korszertisitését, a kulturalis programok
Kiszélesitését és a szallashelyek digitalizacidjat. A  panaszkezelési  folyamatok
tovabbfejlesztése, a munkatarsak képzése Ugyfélcentrikus kommunikaciora, valamint a
visszajelzési mechanizmusok rendszeres monitorozasa szintén kulcsfontossagi. Mindemellett
a szolgéaltatoknak fel kell készulnillk arra, hogy a kozosségi médidban terjedé panaszok
kezelését is menedzseljék, hiszen a digitalis platformokon egy negativ élmény hire futdtiizként
terjedhet. A gyors, empatikus reakcio és az aranyos kompenzécié minden generécié szamara
kulcstényezé. Igy a transzparens, konnyen elérhetd iigyfélszolgalati pontok és a 0—24 Orés
online elérhetdség alapfeltétel. Ezekkel egyiitt az empatikus, gyors reagéalas teremtheti meg azt
az élménybiztonsagot, amelyet a mai utazok elvarnak.

A gyakorlati oldalrél az eredményeink segithetnek abban, hogy a régio turisztikai
szereploi tudatosan épitsenek generaciospecifikus, ugyanakkor a Dunamenti régio
celkdzonsége szdméra vonzd szolgaltatdsokat. A kutatdsnak ugyanakkor vannak korlatai. A
minta nagysaga és osszetétele, kiillondsen a férfiak és az idésebb korosztaly alacsony részaranya
korlatozza az eredmények altalanosithatdsagat. A vizsgalat foldrajzi fokusza specialis
kontextust biztositott, amely nem feltétlendl tilkrozi mas térségek sajatossdgait. Emellett az
online adatfelvétel modszertana felllreprezentalhatta a digitalisan aktiv valaszaddkat. Tovabbi
korlatot jelent a valaszoknal tapasztalt plafonhatés, amely miatt a Kruskal-Wallis préba, bar a
rendelkezésre all6 adatok meérési szintje és eloszlasa alapjan indokolt valasztas volt,
konzervativ iranyba befolyasolhatta a teszt érzekenyseégét, igy a kimutatott kiilonbségek valos
nagysaga ennél erdsebb is lehet. Mindezek fényében tovabbi kutatdsok sziikségesek, nagyobb
és heterogénebb mintak bevonasaval, valamint kvalitativ modszerek alkalmazasaval, amelyek
mélyebb betekintést nyujthatnak a generacios kilénbségekbe.

A jovobeli kutatdsokban célszerli nagyobb ¢€s sokszinlibb mintdkat vizsgélni, akar
nemzetkozi Kitekintéssel is. Emellett fontos annak feltarasa, hogy a megfigyelt kiilonbségek
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val6ban generécids sajatossagokbol fakadnak-e, vagy inkabb az életkor elérehaladasaval jard
valtozasok, illetve a vizsgalt korszak tarsadalmi és kulturalis hatasai allnak a hattérben.
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