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ES ENNEK STATISZTIKAI ELEMZESE

INFORMATION ASYMMETRY IN HOTEL INDUSTRIES AND ITS STATISTICAL
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OSSZEFOGLALAS

,,K0zgazdasz gondolkodok szerint a félreértések alapja az informacié labjegyzetben valo fel-
tiintetése” (angol nyelvli eredetiben: ,,Economic theorists traditionally banish discussions of
information to footnotes™), allapitja meg Michael Rothschild és Joseph Stiglitz (1976) kdzos
munkdjuk, az ,,Equilibrium in Competitive Insurance Markets: An Essay on the Economics of
Imperfect Information” elsé sora. Vald igaz, hogy a labjegyzetek informéaciotartalma sokszor
elkertiili az atlagember figyelmét, ami mar 6nmagaban képes késébbi bonyodalmakhoz vezetni; a
szerzOparos arra vilagit ra, hogy egészen kismértékii informacids aszimmetria is nagy hatdssal
bir a kompetitiv piacokon (ROTHSCHILD és STIGLITZ, 1976).

A cikk alapjaul szolgald dolgozat a szallodakat, illetve a hotel menedzsmentet érintd infor-
macids aszimmetria kiilonb6z6 Osszetevoit jarja koriil. F6 kérdése, hogy van-e sszefiiggés az
szallodak altal sajat magukrdl kozolt informacié mennyisége és a szallodamindsitdé rendszer
altali osztalyba soroltsaga (a tovabbiakban roviden ,,mindsités’) kozott?

A magasabb ¢€s alacsonyabb kategoriaju szallodak statisztikai vizsgalatokkal keriilnek &ssze-
hasonlitasra kiilonboz6 jellemzodik alapjan, figyelembe véve szakmai, foldrajzi, kulturalis és
potencialis vendég altal tamasztott szempontok szerint is.

Az elemzés soran végzett t-proba eredménye szerint pozitiv iranyu kapcsolat figyelheté meg
a szallodak altal megosztott informacidmennyiség és csillagaik szama kozt, vagyis minél maga-
sabb osztalyba soroljak a szallodamindsitd rendszerek az adott szallodat, annal val6sziniibb,
hogy részletekbe menden oszt meg informaciot az altala nytjtott szolgaltatasrol.

Kulcsszavak: informacios aszimmetria, szallodamenedzsment, jelzés
ABSTRACT

»Economic theorists traditionally banish discussions of information to footnotes” wrote Mi-
chael Rothschild and Joseph Stiglitz as the first sentence in ’Equilibrium in Competitive Insur-
ance Markets: An Essay on the Economics of Imperfect Information’. It is true, that information
in footnotes can easily avoid attention and it may lead to complications afterwards; the above
cited authors emphasize that even the smallest information asymmetry may have a strong impact
on competitive markets (ROTHSCHILD and STIGLITZ, 1976).

The current paper investigates different components of information asymmetry in hotel in-
dustry. The primary question is the following: is there any connection between the quantity of
information published by hotels about themselves and the qualification of the hotels?

Statistical analyses are conducted to examine differences between higher and lower qualified
hotels’ attributes, while professional, geological and cultural aspects are taken into consideration
as well as the viewpoint of potential customers.

As a result of a z-test, positive connection is noticed between the quantity of information
published by hotels and the qualification of the hotels. In other words, the more stars the hotel
has, the more detailed information it published on their webpage.

Keywords: information asymmetry, hotel management, indication
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BEVEZETES

Joseph Stiglitz Michael Spence-szel és George Akerloffal megosztva kapott kdzgazdasagi
Nobel-dijat 2001 decemberében, az aszimmetrikus informéacios piacok, pontosabban a biztosita-
sok, az oktatas és a munkaerd piacanak elemzéséért. Ok, mint a kozgazdasagtan ezen teriiletén
legelismertebbként szamon tartottak, ugy definialtak az informacios aszimmetriat, mint tokélet-
len tudast egy lehetséges adasvétel targyanak tulajdonsagairol; amikrél a tranzakcioban résztve-
vok koziil legalabb az egyik fél nem teljes kortien informalt (ROTHSCHILD és STIGLITZ,
1976).

Ez a dolgozat a vendéglato-ipart, azon belill is a vendéglatassal és szallashely-szolgaltatassal
egyarant foglalkozo egységeket, vagyis szallodédkat, illetve a hotel managementet érint6 infor-
macids aszimmetria kiilonb6z6 osszetevoit jarja koriil. A dolgozat célja, hogy gyakorlati, empi-
rikus megfigyeléseken keresztiil kapcsolatot teremtsen az egyes kereskedelmi szallashelyekrol
elérhetd informacio és ezen szallodak mindsitése kozt.

Ez a szektor azért is alkalmas a vizsgalathoz, mivel szolgaltatas 1évén rendelkezik a HIPI-
elvben megfogalmazott tulajdonsagokkal. Az emberi tényez6bol fakadd valtozékonysag
(heterogenity); a megfoghatatlansag (intangibility); tarolhatatlansag (perishability); illetve elva-
laszthatatlansag (inseparability), ami a szolgaltatasnyujtas és felhasznalas idejére és helyére
vonatkozik (KOTLER és KELLER, 2012). Eppen ezek miatt a bizonytalansagot okozo tényezék
miatt a vendég szdmara nagy jelent6séggel birhat, hogy az adott szalloda milyen informaciokat
tesz kozzé a honlapjan.

Osszefoglalva tehat a dolgozat kulcsfogalma az informaciés aszimmetria; a kutats gazdasa-
gi teriilete a vendéglatas és szallashely-szolgaltatas, az elsddleges kérdése pedig, hogy van-e
Osszefliggés az szallodak sajat magukrol kozolt informacié mennyisége €s a szallodak mindsité-
se kozott.

ANYAG ES MODSZER

Kiemelt szerepet kap ebben a részben a legfontosabb nemzetkozi hotel értékeld rendszerek
szambavétele; a Hotelstars Union, illetve az AA 5 csillagos besorolasa, az AAA 5 gyémantos
rendszerezése €s a HTI-index 10 fokozata skalaja. A kiilonbozo értékeléseket attekintve lathat-
juk, hogy nem létezik két egyforma logikéra épiild séma. Eppen ezért nem egyszerii meghaté-
rozni, hogy milyen tulajdonsagait érdemes vizsgalni a vilag kiilonb6z6 pontjain tizemeld szallo-
dainak.

Seitz szerint egy szalloda esetében azon informacidk kdzlése a leglényegesebb, melyek se-
gitségével egy potencialis vendég az adott szallodat meg tudja itélni, kozel valosaghii képet tud
alkotni, el6zetes személyes tapasztalatok nélkiil is (SEITZ, 1998). Az értékeld rendszerek krité-
riumrendszerei adottak, a vendégek nézdpontjat pedig Jan Gisbert Schultze kétdimenzids ter-
mékmodellje (SEITZ, 1998; SCHULTZE, 1993) képviseli. Ezekb6l 6sszevalogatva az alabb
felsorolt 21 ismérv szerepel a késobbi a vizsgalatok soran, melyeket a szadllodak megemlithetnek
a honlapjukon (a dolgozat csak a szallodak honlapjait vizsgalta, mas hirdetési feliiletet nem).

Altalanos informaciok (1-2. ismérvek):

1. Szalloda/varos torténet, latnivalok: a nyitéoldalon a vendéget idvozld szoveg melletti
rovid leirds, mely tartalmazhatja a szalloda és/vagy a varos bemutatasat, torténelmét, a szalloda
pontos elérhetségeit. A lokalis nevezetességek ismertetése megkonnyitheti az aktiv pihendk
tajékozodasat.

2.  Szobak szama, tipusa: a szallodaban elérhetd szobak szama, tipusa, kilatas a szobabol,
dohanyz6/nem dohanyzo szobak szama, szobak ara, online szobafoglalasi lehetdség.

Az értekeld rendszerek €s intézmények a kovetkezd tulajdonsagokat vizsgaljak (3-12. ismér-
vek):
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3. Fiirdészoba felszereltsége: alapvetd (WC, torolkozd, sampon...) és egyéb fiirdészobai
felszerelések (bidé, hajszarito, flirdokopeny, papucs...) megléte.

4.  Takaritas: napi takaritas, esetleg esti agyazas.

5. Szobak felszereltsége: a szobakban, lakosztalyokban 1év6 elektromos berendezések (te-
lefon, olvasélampa...), szdérakoztatd eszk6zok (TV, PC csatlakozasi lehetdség, Internet el-
érés...).

6. Szobabutorok: alapvetd (asztal, szék, agy, tiikor...), egyéb szobabutorok (szobai széf,
minibar...) és ezek stilusa. Kipakolasra alkalmas tér (polcos ruhdsszekrény, borondtarto...) és
ezek kapacitasa.

7. A porta szolgaltatasai: nyitva tartadsra vonatkozo6 adatok, fax- és telefonhasznalat lehet6-
sége.

8.  Etkezés: reggeli tipusa (biiféreggeli, 4 la carte reggeli, italok...), szobaszerviz mitkodési
ideje, a szalloda sajat étteremének bemutatdsa, ennek hidnyaban a szalloda kozelében fekvo
étterem ajanlasa.

9. Ko0z0s helyiségek: fogadotér, hall, bar, Internet terminal; ezek butorzata, stilusa.

10. Egyéb termék/szolgaltatas: csomagmegoOrzEs, cipbtisztitd szerek arusitasa, mosas, vegy-
tisztitas és vasalas kérésre, hitelkartyas fizetési lehet6ség feltiintetése. Egyedi kiszerelésii, mar-
kas kozmetikai cikkek a fiird6szobakban vagy a szalloda boltjaban.

11. Egyéb dolgozd, dolgozdi képesség: londiner, ajtonallo, kocsirendezd €s/vagy concierge
foglalkoztatasa. A szallodaban 1év6 valamennyi dolgozé altal beszélt idegen nyelvek skaldjanak
felsorolésa.

12. Bels6 PR: vendégpanaszok szervezett kezelése, szolgaltatasok anonim tesztelése.

A PR (Public Relations) elére megtervezett és szervezett tevékenységsorozat, melynek célja
a vallalat és kdzonsége kozotti joindulat és kdlcsonds megértés sikeres fenntartasa. Ide tartozhat
a sajtokapcsolatok épitése, rendezvényeken vald részvétel vagy az Interneten kozzétett informa-
ciok, hirdetések. Mig a vendég-kérdbivezés és a vendégkonyv vezetése a szallodan belilli PR
eszkozei (JAVOR, 2002).

A SCHULTZE (1993) altal felvazolt, de a kdvetelményrendszerek altal nem lefedett tulaj-
donsagok (13-18. ismérvek):

13. Kikapcsolodasi lehetdségek a szallodaban vagy a kdzelben: fitness-, wellness kdzpont,
spa, szauna, sportpalya, uszoda, beltéri-, kiiltéri-, termal medencék szama; azok nyitva tartasa.

14. Konferencia, rendezvény: konferencia- €s rendezvénytermek paraméterei; megbeszélé-
sek, vacsorak, vetitési lehetdség.

15. Egyéb ital-, ételfogyasztasi lehetdség: szallodai étteremtdl fiiggetlen kavézo, bar.

16. Korlatozottan elérheté mellékszolgaltatas: a 13., 14. és 15. vizsgalt tulajdonsagok eléré-
sének iddébeli korlatjai, szezonalitdsra vonatkozo utaldsok (szieszta idején vagy télen zarva tarto,
nem fedett, nem fiit6tt kinti medence, sportpalya, terasz).

17. Parkolas: parkold, parkoléhaz befogaddképessége, kozlekedési eszkdz bérlési lehetosé-
ge.

18. Transzfer: a szalloda maga biztositja a nagyobb kozlekedési csomopontokhoz a transz-
fert.

A 13-18. ismérvek nem képzik szerves részét minden részvizsgalatnak, hiszen nem minden
szalloda nyujtja ezeket a mellékszolgaltatasokat (akar iizleti megfontolasbol, akar a szalloda
kapacitasaibol adodoan). Ennek értelmében ezen tulajdonsagok nem kozlése nem mindsiil in-
formacié visszatartasnak. Ezeken kiviil mas, a felsorolasban szerepld tulajdonsaggal sem biztos,
hogy minden szalloda rendelkezik, de ennek problémajat a jelen vizsgalatok nem tudtak kizarni,
igy a kapott eredményeket ennek fényében kell értelmezni.

Egyéb rendkiviili koriilmény (19-21. ismérvek):

19. Mozgassériiltek: van utalas az akadalymentesitésre.
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20. Gyerekek: van utalas gyermekprogramokra, jatszohdzra, gyermekmegérzésre vagy arra,
hogy lehet kérni kisagyat, etetészéket.

21. Allatok: van utalas kisallatok fogadasara.

A vizsgalathoz sziikséges minta eldallitasahoz meghatarozasra keriilt még az adatgytijtés ko-
re. Szallodamindsiték szerinti osztalyok alapjan (RHEE és YANG, 2015), illetve a kulturalis
kiilonbségekbdl adodo problémak vizsgalata (VOLDNES et al., 2012), majd az UNWTO mint
vezetd nemzetkdzi turisztikai szervezete és a TripAdvisor mint a vilag legnagyobb utazasi web-
oldala segitségével kivalasztasra keriilt 5 kontinens 10 orszaganak 50 szallodaja.

EREDMENYEK

Teljes elérhetd pontszam hotelenként: Ha az el6z0 fejezetben emlitett 21 ismérv koziil mind-
egyiket megemliti a szalloda honlapja, akkor kapja meg a maximalis 21 pontot. Ezt a pontsza-
mot legjobban a horvatorszagi Esplanade Zagreb kozeliti meg, a sereghajto pedig a vietnami Avi
Airport Hotel.

1. tiblazat: A legmagasabb és legalacsonyabb pontszammal rendelkezé szallodak

Szalloda neve Besorolas Orszag Pontszam
Esplanade Zagreb otk (HR) 19 pont
The Aquincum Hotel Budapest ok (HU) 18 pont
Maidens Hotel Hokokk (IN) 18 pont
San Cristobal Tower Hotel Hk Ak (CL) 18 pont
Condado Vanderbilt Hotel okt us) 18 pont
Avi Airport Hotel * (VN) 7 pont
Da House Hotel * (Us) 8 pont
Aleli by the Sea Guest House * (us) 8 pont
Hotel Marhaba * (DZ) 9 pont
Hotel Fala Hk (HR) 9 pont

Forras: Sajat forras

Hamar észrevehetjiik, hogy azok a szallodak, melyek tobb informaciot kozolnek magukrol,
altalaban magasabb szallodakategoridba tartoznak. Ezen kiviil #-prébak végezhetdk el arra ke-
resve a valaszt, hogy a magasabb csillagszdm vajon tobb megosztott informaciora is utal, vagy a
két valtozo kozt nem figyelheté meg ez a kapcsolat. Ehhez nullhipotézist (HO-t) és alternativ
hipotézist (H1-t) sziikséges definialni:

Nullhipotézis (HO): a kiilonb6zd csillagszammal rendelkez6 szallodak altal, a honlapjukon
kozolt atlagos informacié mennyisége nem tér el szignifikansan egy atlagos szalloda honlapjan
szerepl6 informacié mennyiségétol.

Alternativ hipotézis (H1): a magasabb (illetve alacsonyabb) csillagszammal rendelkez6 szal-
lodék honlapjai szignifikansan tobb (vagy kevesebb) adatot tartalmaznak egy, az adatbazis sze-
rint atlagosnak nevezhetd szalloda honlapjan szerepld informacié mennyiségétol.

A szignifikanciaszint 90%, egy-egy csillagszamhoz pedig 10 szalloda adatai tartoznak. Adott
szignifikanciaszint és szabadsagi fok mellett a Student z-eolszlas tablazatbdl a kritikus érték is
ismert, tp=1,83.

Ugyanezt az eredményt szemlélteti az elvégzett +-probakat dsszesitd dbra (1. abra) is, melyen
az adatbazisban szerepld, a vilagon szerte elhelyezkedd, adott mindsitésii szallodak altal kozolt
informacié mennyiségek konfidencia intervallumait latjuk.
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2. tablazat: Informacié mennyiségének valtozasa a szallodak csillagos besorolasanak

fiiggvényében
Csillagok szama t-érték
5 csillagos szallodak 8,16
4 csillagos szallodak 3,74
3 csillagos szallodak 0,04
2 csillagos szallodak -3,10
1 csillagos szallodak -4,34

Forras: Sajat forras

A t-teszt egyértelmii pozitiv irdnyl kapcsolatot jelez a két valtozd kozt, hiszen a vizsgalt
szallodak koziil a magasabb csillagszamuak atlagosan tobb informaciot tettek kdzzé a honlapju-
kon, mint az alacsonyabb csillagszamu versenytarsaik. Az abrardl az is leolvashato, hogy csak a
3 csillaggal rendelkez6 szallodak kdzolnek magukrol atlagos mennyiséglinek mondhaté adatot,
itt elfogadhatjuk a nullhipotézist (HO-t). Ertelemszertien az 5 és 4 csillagos szallodék az atlagos-
tol szignifikansan tobb, a 2 és 1 csillagos szallodak pedig szignifikansan kevesebb informaciot
hoznak nyilvanossagra, ezek a szallodak az alternativ hipotézist (H1-t) igazoltak.
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A szallodak csillagok szerinti besorolasa

1. abra: Informacié mennyiségének valtozasa a szallodak csillagos besorolasanak
fiiggvényében
Forras: Sajat forras
Ezt kovetden a szdllodajellemzok vizsgalata keriilt a fokuszba. A mar kordbban hasznalt dél-
koreai professzorpar, RHEE ¢és YANG (2015) munkaja 6 szallodajellemz6t (Location, Value,
Rooms, Cleanliness, Service, Sleep quality) vizsgalt és vendégelégedettség szerint értékelte




116 Gazdalkodastudomanyi Kozlemények

s

rint felallitott fontossagi sorrend alkalmas rangkorrelacios vizsgalat elvégzésére, illetve ugyanezt
a vizsgalatot a cikkiik alapjaul szolgaldé adatbazisbodl ki lehet szamitani. Ehhez eldszor ki kell
alakitani 6 csoportot a cikk 21 ismérvébdl, példaul a Location tulajdonsag pontszama a Szallo-
da/varos torténet, latnivalok; Kikapcsolodas a szallodaban vagy a kozelben; Korlatozottan elér-
hetd mellékszolgaltatasok; Parkolas; illetve a Transzfer pontjainak atlagaként all eld.

A Spearman-féle rangkorrelacios egyiitthatod kiszamolasanak modja:

_ IR RE)-R(Y)?
N(NZ-1)

ahol N a vizsgalt tulajdonsagok szama, R(X;) illetve R(Y;) pedig az X és Y kategoria i-edik
tulajdonsaganak rangjat jelzi.

A Spearman-féle egyiitthatordl tudjuk, hogy —1<p<1 értékeket vehet fel és az intervallumon
beliil elfoglalt helyének megfelelden kiilonbdztetjiik meg a rangsorok kozti kapcsolat erdsségét
¢és iranyat. Ha p=1 (vagy -1), akkor a két rangsor kodzt nagyon erGs és pozitiv (negativ) iranyt
kapcsolat all fenn, vagyis ha egy tulajdonsag az egyik rangsorban eldl szerepel, akkor a masik-
ban is eldl (hatul) fog. Ha p=~0, akkor a két rangsor kozt nagyon gyenge kapcsolat van, vagy
egyaltalan nincs kapcsolat.

A RHEE ¢és YANG (2015) munkdja soran felallitott rangosor adataival végzett rangkorrela-
ci6, illetve az elébbi mddon, a sajat adatbazis segitségével kialakitott 6 csoport, RHEE és
YANG (2015) munkaja alapjan sorba rendezve, a rangkorrelacios elemzés mindkét esetben
hasonlé eredménnyel jart. Mindkét esetben koézepesen erds pozitiv kapcsolatot mutat p a maga-
ha az egyik kategoriaban eldl szerepel egy tulajdonsag, az valészinlileg a masikban is hasonlo
helyet foglal el, fiiggetleniil attol, hogy konkrétan mik ezek a tulajdonsagok.

3. tablazat: RHEE és YANG (2015) tanulmanya segitségével végzett rangkorrelacios

vizsgalat
Osszes Magasabb Alacsonyabb Spearman-féle
szalloda R(X)) kategoriaju R(Y)) kategoriaju eoviitthaté
szallodak (X) szallodak (Y) gy
6 Rooms 6 Rooms 5 Value
5 Value 3,5 Cleanliness 6 Rooms
4 Cleanliness 3,5 Sleep quality 4 Cleanliness
5 ; ; P1(X;Y)=0,52

3 Sleep quality 2 Service 2 Service
2 Service 5 Value 3 Sleep quality
1 Location 1 Location 1 Location

Forras: RHEE és YANG, 2015

RHEE és YANG (2015) tulajdonsag csoportjait beazonositva a korabban atalakitott 21 is-
mérvvel, gyakran kozolt jellemz6 a Szobdk szama, tipusa; Szobabutorok; Kikapcsolddas a szal-
lodaban vagy a kozelben és a K6zos helyiség, illetve ritkdn kozolt a Takaritas; Korlatozottan
elérhetd mellékszolgaltatas; Parkolas; Transzfer; Mozgassériiltek; Gyerekek és az Allatok.
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4. tablazat: RHEE és YANG (2015) tanulmanya segitségével, sajat adatokon végzett
rangkorrelacios vizsgalat

) Magasabb Alacsonyabb Spearman-féle
Osszes szalloda R(X)) kategoriaju R(Yj) kategoriaju pe iitthaté
szallodsk (X) szallodsk (Y) gy
6 Sleep quality 4 Service 6 Sleep quality
5 Cleanliness 6 Sleep quality 5 Cleanliness
4 Service 3 Location 1 Rooms
) - ; P2(X:;Y)=0,42
3 Location 5 Cleanliness 4 Service
2 Value 2 Value 2 Value
1 Rooms 1 Rooms 3 Location

Forras: RHEE és YANG, 2015, illetve sajat adatok

Szembetiing lehet, hogy a gyakrabban emlitett tulajdonsagok minden potencialis vendégnek
fontosak lehetnek (példaul milyen tipust szobat tud foglalni), mig a ritkdbban emlitettek koré-
ben a specialis igényekkel rendelkezd latogatok érdekeltek (példaul a szallodaban torténd kozle-
kedés megkonnyitését igénylok).

KOVETKEZTETESEK ES JAVASLATOK

Mar 6nmagéaban is tanulsagos lehet, hogy a hotelek célkdzonségének részletes tajékoztatasa
egyes esetekben mennyi elényt rejt magaban. Ennek értelmében a hotel menedzsmentnek érde-
mes informaciot kozzétenni kiillonb6z6 forumain, példaul a honlapjukon arrél, ha nem okoz a
szalloda szamara gondot a kiilonleges igények felmeriilése és azok kifogastalan kielégitése.

Emellett a szallodamindsitd rendszerek osztalyaihoz kapcsolodd elemzés, mondhatni eldére
varhato kovetkeztetésre vezetett, hiszen a r-probak erds és pozitiv iranyu kapcsolatot mutatnak a
megosztott informacidmennyiség ¢és a csillagok szama kozt, vagyis minél magasabb mindsitéssel
rendelkezik egy szalloda, annal valosziniibb, hogy részletekbe menden oszt meg informaciot az
altala nyujtott szolgaltatasrol.
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