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, Mar kisgyerekkoromban IS magaval ragadott az a sotét elegancia, amely a luxusszadllodak
halljaban fogadott. Emlékszem a kiilonleges beépitett lampakra, a homalyos fényekre, a sotét butorokra.
Nagyon misztikus érzéssel toltott el, hogy nem lehetett tudni pontosan, hogy honnan jon a zene.
Napkézben halk zongoraszo, maskor jazz, este pedig ciganyzene jdrta be a teret. Mindenki oltonyt viselt,
a vendégek, és a szallodai alkalmazottak is, ezért ugy éreztem, hogy ide csakis fontos emberek jarnak,
és nagy megtiszteltetés Volt szamomra minden alkalom, amikor ott lehettem. ...

Luxusszallodaban lattam el6szor csokiszokékutat, és a mai napig boldogsaggal tolt el, ha
visszagondolok az itt elkéltott csaladi ebédekre. ... A végtelen hosszu, rideg marvanyfolyoso egyfeldl

fogocskara csalogato jatszotérként funkcionalt, mdsrészrol fegyelmet kovetelé fontos események
szintere volt. Egyes lifteket pedig csakis a legfontosabb személyek hasznalhattak. ... A szalloda egységei

a mai napig régi elfeledett idéket idéznek, a szivarszoba példaul ilyen titokzatos hely volt, egy letiint kor

tokéletes megtestesitije.”

Idézet a primer kutatas valaszaibol, gyakori hasznalé (HUL)
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Koszonettel tartozom:
Témavezetoimnek: amieért doktori tanulmanyaim alatt mindvégig tamogattak, és iranyt mutattak a
tudomdanyos élet utvesztéiben. Segitettek az elmélet és a gyakorlat kozétti kapcsolodasi pontok
feltarasaban, amelyek az értekezés alappilléreit képezik.
- Michalké Gabornak, aki nem csak a turisztikai térpalyak és terek rendszerében, hanem az akadémiai
élethen és az egyetemi oktatoi feladatok ellatasaban is segitett eligazodni az elmult években, és
témavezetomkeént példamutatoan és odaadoan tamogatott.
- Mitev Arielnek, amiért minden felmeriilé kérdésemre mindig készségesen, tiirelmesen reagdlt, és
segitokészen vezetett a helyes megoldasok iranydiba. Kutatismodszertani jartassaga, az elemzésre
vonatkozo inspirald javaslatai, strukturdlt kutatoi latasmédja és tamogatdsa nélkiil a dolgozat nem
késziilhetett volna el.
- a Gazdalkodastani Doktori Iskola oktatoinak, akikto!l a tanulmdanyaim soran lehetdséget kaptam a
tudomanyelméleti és kutatasmodszertani ismeretek elmélyitésére az elmult években, tovabba koszonom
a tamogatasukat a pilot-kutatds elokészitésében és kivitelezésében.
- a Budapesti Corvinus Egyetem Marketing Intézetének munkatdrsainak, amiért a doktori szimpozium
eseményein valo aktiv részvételiikkel, szaktudasukkal és tamogato otleteikkel a dolgozat mindségének
Javitdasara észtonoztek, tovabba tamogattik a komplex terepkutatds elokészito és adatgyiijtési szakaszat.
- tarsszerzoimnek, akik a kozos munka sordan kutatasi teriiletiikhoz és a vizsgalt témahoz igazodva a
szallodaipar kiilonbozo aspektusainak a megismerésére biztattak.
- a turizmuskutatoknak, és a kapcsolodo tudomanyteriiletek képviseldinek, amiért a hazai és nemzetkozi
konferencidakon és szakmai eseményeken otleteikkel és hasznos tandcsaikkal jarultak hozza a kutatashoz.
- a szallodaipar képviseldinek, amiért tamogattak, inspiraltak, megosztottak a témaval kapcsolatos
gondolataikat, és hittek a helyi lakosokban rejlo potencialban mar a jarvanyidoszakot megeldzoen is.
- a Corinthia Hotel Budapest és a Hilton Budapest munkatdarsainak, a primer kutatasok soran nyujtott
folyamatos tamogatasukert és segitségiikeért, amiért tamogattak, és lehetové tették a kutatds
lebonyolitasat.
- a Budapesti Gazdasagi Fdiskola, egykorai alma materem oktatéinak, amiért a turisztikai alap- és
mesterképzés soran a hazai és nemzetkézi szdllodaiparral kapcsolatos gyakorlati ismereteim
bovitéséhez hozzdjarultak.
- a budapesti lakosoknak és a szallodai vendégeknek, amiért részvételiikkel hozzajarultak a primer
kutatas eredményeihez.
- a diagkoknak, akik kivancsian, tudasvaggyal felvertezve, kérdésekkel és pozitiv visszajelzésekkel
tamogattdik mind az oktatoi, mind a kutatoi munkdamat, és folyamatos fejlédésre észtonoztek.
- a Gazdalkodastani Doktori Iskola munkatarsainak az adminisztracios feladatok soran az

ligyintézésben nyujtott segitségiikert.

Koszonom a sok kedvességet és biztatdst, amit az elmiilt években szeretteimtil és bardataimtol kaptam.
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1. Bevezetés

., A vendéglatdas nem az embert akarja megvaltoztatni,
hanem olyan teret kinal a betérdk szamara, ahol valtozas kévetkezhet be.”

Nouwen Henri J. M. (1999): The Inner Voice of Love: A Journey Through Anguish to Freedom (részlet)
1.1 A turizmuskutatas elméleti kerete és a problémafelvetés

A turizmus kifejezes hallatan legtobbszor egybdl a helyvaltoztatasra és utazasra asszocialunk,
azonban a jelenség szdmos tovabbi aspektusbol is megkozelithetd. A turizmus tekinthetd olyan
tarsadalmi gyakorlatnak, amely lehetové teszi, hogy kiilonb6zo kultirak €s a helyi tarsadalom
taldlkozhasson egy meghatarozott térben. Napjainkban a tirsadalom szinten minden tagja
utazik és kiilonb6z6 terekben, kiilonbozd szolgaltatasokat vesz igénybe, gyakran ambivalens
érzésekkel kiiszkddve: sok esetben ugyanis nem azonosithaté egyértelmiien, hogy melyik
szegmens az adott szolgaltatas els6dleges célkozonsége. A kiindulépontunk egy gyakorlati
problémara épiil: a helyi tarsadalom tagjai ritkan latogatjak meg és fedezik fel a
lakéhelyiikon vagy annak kozelében (a lakokornyezetiikben) talalhaté turisztikai
attrakciokat vagy nevezetességeket, és ott csak csekély alkalommal vesznek igénybe
turisztikai szolgaltatasokat. A probléma komplex, feltételezésiink szerint az elsddleges ok
abban rejlik, hogy a helyi lakosok ambivalens érzésekkel viseltetnek, és nem érzik magukat
szivesen latottnak vagy ,,odavalonak™ a lakohelylikon talalhato turisztikai szolgaltato térben. A
helyi tarsadalom ambivalens érzései €s kétségei, a ,mit keresek én itt”, ,biztosan én is
beléphetek ide?”, ,,ez nem az én terem”, ,,itt nem engem varnak”, ,,ez nem nekem valo hely”l
magukban hordozzdk a kettdséget, tehat paradoxonként is értelmezhetdek. A paradoxonok
olyan 4llitasok halmaza, amelyek ellentmondést eredményeznek?. A tdrténelemben sok példa
volt mar arra, hogy egy hibasnak titulalt megallapitds végiil felfedezéshez, 0j jelenség
feltarasdhoz vezetett. Az értékezésben a vendégtér-paradoxont jarjuk korbe a budapesti
luxusszallodak példajan keresztiil a helyi tarsadalom szemszogébol.

A nemzetkdzi lizemeltetésii  luxusszalloddk magaval ragadd belsd terei ¢és
prémiumszolgaltatasai bArmennyire hivogatdéak és csalogatoak a helyi lakosok szdmara, nincs
szakmai konszenzus a szolgéltatasok igénybevételi lehetdségérdl a kiillonbozd lizemeltetési
formaji szalloddk vonatkozasaban, igy a helyi tarsadalom tagjai szamos esetben nem is

értesiilnek az ott elérhetd programokrol és lehetdségekrdl. A legijabb épitészeti megoldasoknak

1 Részletek a primer kutatas eredményeibél, a helyi lakosokkal végzett fogyasztéi interjukbol.
2 A paradoxonok tbb tobb fajtaja is megkiilonbdztethetd: igaz, hamis, de ellentmondésos paradoxon is azonosithato.
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koszonhetéen egyre izgalmasabb a luxusszallodék belso tereinek a felosztasa és az elrendezése.
A privat szobak vagy lakosztalyok és a kozdsségi terek, ahol a kiilonboz6 szolgéltatd-egységek
elérhetoek, elkiiloniilnek, megjelenik a ,,komplexumon” beliili zart tér. A terek kialakitasa
azonban nem csak a fogyasztok igényeinek valé megfelelés alapjan torténik, tizleti szempont is
huzodik mogotte, ugyanis Osszefiiggés azonosithatd a szallodai ingatlanfejlesztés
gazdasagossaga ¢€s a szalloda koz- és magantereinek a kialakitasa kozott (McNeill, 2008). A
zartsdg azonban nem csak az épiiletben jelenik meg, hanem a varoson beliil is. A varosi
luxusszalloda egy zart tér a varos dinamikus életterében, a telephely, lokéacido utal a
szolgaltatdsok szinvonalara és a betérd szolgéltatasokat igénybe vevd vendégkorre. A
turizmusban szamos lathatatlan, rejtett ¢s nehezen mérheto jelenség azonosithat6 (Bodis, 2017,
Ilyés, 2017), remek példa erre egy helyi lakos luxusszalloddban elkoltott vacsoraja. A
luxusszalloda els6dleges céllal a turistak igényeit kielégitd szolgaltato-komplexum, azonban a
kinalt szolgaltatasainak a tobbsége a helyi tarsadalom szdmara is elérheto.

Régi (2017) a turizmust olyan szimptomatikus jelenségként azonositja, amely tilmutat
a sajat hatarain is, a turistak vizsgalata hozzajarul a teljes tarsadalom megértéséhez. A turizmus
kutatésa szorosan Osszefiigg az id6beliség €s térbeliség vizsgalataval, a tér vizsgalata az elmult
évek egyik legnépszeriibb tarsadalomtudomanyi kutatasi téméja (Berger, 2018)%.

lan Schrager — a boutique hotel koncepci6 kidolgozasaval® — a luxust Gjraértelmezte, az
1980-as évektdl kezdve Manhattan varosaban szdmos innovativ szallodat nyitott a kor elismert
tervezoinek segitségével, ,,az idegenek varosaban idegen és kiilonleges esztétikai megoldasokat
kindlva”’ (Muschamp idézi McNeill, 2008, 385. 0.)°. Az idegen kifejezés szamos mas teriileten
1s megjelenik a turizmusban. A turizmus sz6 hasznalata az elmult évtizedben valt divatossa,
hazankban kezdetben az idegenforgalom szo terjedt el, a német ,,Fremdenverkehr” kifejezés
tiikorforditasaként (Michalkd, 2012). Az idegen kifejezés azonban negativ kicsengést, ,,nem
helyi”, ,,nem koziiliink valo”, hanem a messzi tavolbol érkezO, a varost vagy a térséget
feltérképezO turistat jellemzi. A turistak azonositasa céljabol elsdként Littré (1876) hasznalta

az ,,idegen” kifejezést.

., Idegeneknek azokat az utasokat nevezziik, akik — mert nincs dolguk és kivancsiak, bizonyos fajta korutazast

tesznek olyan orszagban, ahova honfitarsaik is el szoktak latogatni” (Littré idézi Michalko, 2012, 30. o.).

3 A teljesség igénye nélkiil: a tér vizsgalata megjelenik a torténelemtudomanyokban, a médiatudoméanyban, az etnologiaban,
torténettudomanyban, genderkutatasban és a foldrajztudomanyban is.

#Ian Schrager, amerikai véllalkozd, széllodatulajdonos és ingatlanfejleszté. A nemzetkdzileg elismert szakember az 1970-es évek 6ta innovativ
koncepcioival forradalmasitotta a szorakoztatdipart, a vendéglatast, az élelmiszer- és italgyartast, a kiskereskedelmet ¢és az
ingatlanfejlesztéseket. Innovativ megoldasait a vilag szamos pontjan alkalmazzak és jo példaként kovetik.

Forras: https://www.ianschragercompany.com/ian-schrager (letéltve: 2020. 11. 10.)

5 For a city of strangers, they have proposed an aesthetics of strangeness” Forras: Muschamp idézi McNeill, 2008, 385. o.
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A definicid ravilagit a helyi tarsadalom ¢és a kiviilrél érkezd turista kiilon-kiilon torténd

értelmezésére, egyben utal a szabadidd eltoltésére és a helyvaltoztatasra.

Stradner (1890) megfogalmazasa szerint ,, luxusutazo az az utas, aki onszantabél tartozkodik valamely, megszokott
lakohelyén kiviil es6 kozségben — az a vendég, aki e teriileten valo megjelenése soran nem gazdasagi célok elérése

hanem luxusigények kielégitésére torekszik” (Stradner idézi Michalko, 2012, 30. o.).

A luxusszolgaltatasokat igénybe vevé vendégeket mar az 1800-as évek végén is
megkiilonboztették, a definicibban megjelenik a szabadid eltdltése és a lakohelyen kiviil torténd
tér azonositdsa. A szociologus Bauman (1997, 1999) t6bb tanulményaban is foglalkozott a
turizmusban rejlé kétértelmii, ambivalens jelenségekkel, a Turistak ¢s vagabundok (1999) c.

tanulmanyaban a kdvetkezoképpen jellemezte a turistakat:

,»Nem tartoznak ahhoz a helyhez, amelyet éppen felkeresnek, megvalositidk azt a csodat, hogy a megfelel6 helyen
vannak, anélkiil, hogy a helyiikon volnanak. A turistdik tavolsagot tartanak, és gondoskodnak arrdl, hogy ez a

tavolsag ne valjon kézelséggé.” (Bauman: Turistak és vagabundok, 1999, online)®

A hovatartozas és az idegenség kérdéskort egy szallodai szoba példajan keresztiil vizsgalta a
fenomenologiai pszichologia szempontjabdl (Van Lennep, 1987). A szallodai szobat ,,szent
ruhaként” jellemzi (Van Lennep, 1987, 209. o.), amelynek megtestesitdje a lakdja. A szoba

akkor telik meg ¢€lettel, ha vendéget fogad, vendég és lako nélkiil csupan szimpla iiresség.

., 1t teljesen mas létmodban vagyok. Szabad vagyok tarsadalmi kotelezettségeim egy részétil. Idegen vagyok, ,,egy

szam" egy szamozott szobaban.” (Van Lennep, 1987, 212. o.)

A viérosok ¢és épiiletek vizsgélatahoz elengedhetetlen a térbeliség vizsgalata, (Benkd, 2017)
,,s0ft elemeket” (térhasznalo, térfogyaszto, téralakitd ember) és ,,hard elemeket” (fizikai, épitett
és természeti kornyezet) alkalmaz a tér kiilonbozd formaji megkdozelitése soran. Az épitett
kornyezet €s a luxus csupan targyi elemek hasznalok nélkiil.

Jelen értekezés fokuszat nem az idegenek, hanem a helyi tarsadalom képezi, a
luxusszallodak milidjét vizsgaljuk a helyi tdrsadalom szemszogébdl. A milid kifejezés francia
eredetll sz6 (milieu) a mi- (‘kdzép’) és lieu (‘hely’) elemek alkotjak, amelyek a latin medius

(‘kdzéps6’) és locus (‘hely’) folytatasai.” A hangzatos francia kifejezés azonban meglehetdsen

8 Forras: http://www.c3.hu/scripta/lettre/lettre35/01bauman.htm letdltve: 2020. 11. 20.
" Forras: Arcanum sz6tar, https://www.arcanum.hu/hu/online-kiadvanyok/Lexikonok-magyar-etimologiai-szotar-F14D3/m-F2FC3/milio-
F31B4/ (letsltés ideje: 2020. 08. 18.)
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tagan értelmezhetd, napjainkban is haszndljuk tér- és idobeli események jellemzésére, de
tarsadalmi vonatkozasban is. A magyar nyelvben a milié kifejezés olyan targyak,
jelenségek, dolgok osszhatasat jellemzi, amelyek egy személyt, dolgot vagy helyet koriil
vesznek, a mili6 magyar forditisa kozvetlen kornyezet. Elsddleges értelmezés szerint
Osszhatéds, a kozvetlen kornyezet jellemzése, azonban szellemi hatést is jellemezhet atvitt
értelemben a régies, elavult kdrnyezet jellemzésére is hasznaljuk®. Ha a milié kifejezés
etimologiajat vizsgaljuk, helybeli, térbeli és idobeli vonatkozasokat is azonosithatunk.
Arisztotelész® definicidja szerint az ember zoon politikon, tarsas 1ény. Az ember tehat egy olyan
¢l6lény (zoon), amely logosszal rendelkezik, és poliszban él (allam, varosallam, politikai
kozosség), vagyis *zoon politikon’ (Bihari, 2013). Az o6kori tuddsok szdmos, napjainkban is
érvényes megallapitasra jutottak, arra is felfigyeltek, hogy az elmélet és a gyakorlat egymas
komplementerei: elmélet nélkiil nem 1étezhet gyakorlat, és jo gyakorlat sem létezhet megfeleld
elméleti keretrendszer nélkiil. Szamos retorikai beszéd is sziiletett a témaban, a hires gorog
szonokok szerint csak azok az elméletek helytalloak, amelyek utmutatdsai a gyakorlatban is
hasznosithat6ak!®. Leonardo da Vinci, a valaha élt egyik leghiresebb polihisztor is arra a
megallapitasra jutott, hogy eldszor az elméletet sziikséges elsajatitani és tanulmanyozni egy
tudomanyteriileten, csak ezt kovetheti a gyakorlat, amely visszavezethetd az elméletre, de erre
csak akkor joviink ra, ha mar a gyakorlatban megtapasztaltuk az egyes jelenségeket (Isaacson
2018). A tudomany szamos teriiletén kiemelked6 eredményekkel biiszkélkedd tudos is
ravilagitott a gyakorlat és az elmélet elvalaszthatatlansagara. A jelenség korunkban, a XXI.
szazadban sincs masképp, a tarsadalmi, gazdasagi, kornyezeti és politikai valtozadsok miatt
elengedhetetlen a gyakorlati példak elméleti kontextusba helyezése, és egyes problémak mogott
huz6do ok-okozati tényezOk ilyen modon torténd feltarasa (Belényesi, 2014). Jelen értekezés
célja a turizmus teriiletén egy jszerli gyakorlati jelenség vizsgélata a tudomany eszkoztaranak
segitségével .1

A turizmus fejlodéstorténete — a szakirodalom szerint — az iddsikoknak megfelelden
kiilonb6z6é korszakokra bonthatd, Michalko és Ratz (2019) kategorizalasat alapul véve (30.

tabldzat), napjainkban a totalis turizmus (turizmus 3.0) idészakat irjuk®?. A katonai irodalombol

8 Forras: https://wikiszotar.hu/ertelmezo-szotar/Mili%C5%91 (letdltés ideje: 2020. 08. 18.)
® g6rdg tudos és filozéfus, a modern eurdpai tudomany atyja és eléfutara

10 Antonius: Az elmélet gyakorlat nélkiil haszontalan

http://www.romaikor.hu/tudomany_es_technika/szonoklattan_es_retorikaelmelet/marcus_tullius_cicero___a_szonok_(de_oratore)/a_szonok
(de_oratore)_i__konyv/cikk/antonius___az_elmelet_gyakorlat_nelkul_haszontalan (let6ltés ideje: 2020. 08. 18.)

1A dolgozat tobbéves primer és szekunder kutatomunka eredményének szintetizalasaval jott létre. Fontos kiemelni, hogy kutatds sordn az

adatfelvételek id6pontja a COVID-19 vildgjarvanyt megel6zték, ezért csak emlitésképpen tériink ki erre a jelenségre, ugyanis jelen kutatas

szempontjabol nem relevans.

12 Michalk6 & Ratz (2019) a turizmustdrténet hdrom jelentés korszakat és azok fobb jellemzéit azonositottak: kontinentalis (1.0), globalis

(2.0) és totalis (3.0). A teljes tablazat elérhetd: 30. tablazat
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kolcsonzott megfogalmazas szerint, jelenleg a totalis turizmus iddszaka zajlik, amely a turizmus
értelmezésének egy innovativ keretet nyajt. Thomas Cook a multban, j koncepcidjanak
megalkotasaval versenytarsait megeldzve, szdmos csatdt nyert, szervezett utazasi
csomagajanlataival a turizmustorténet egykori legnagyobb innovatoranak szamitott (Irimias et
al., 2019). Korunkban is haboru zajlik, egyfajta turisztikai habort, ahol a F6ldon talalhatod
Osszes desztinacid egymas ellen harcol, a lehetd legtobb eréforrast bevetve a sikeres
hadmiiveletek céljabol mozgositva a tarsadalom minden rétegét (Perjés, 1998). A turisztikai tér
mikro- és makroszinten torténé kiszélesedése (Michalko és Ratz, 2019), a turizmusban rejlé
lehetdségek maximalis kiaknézéasa és a turizmusfejlesztés novekedésére forditott eréforrasok
novekedése, az utazok fogyasztdoi magatartasanak valtozasa eredményeképpen egyre tobb,
népszerti desztinacioban jelent meg az overtourism?®® jelenség (Mihalic, 2020). A turizmus
horizontalisan és vertikalisan is abba a fazisba 1épett, hogy a helyi lakossag sok esetben mar
nem fogadja szivesen a turistdkat (Hughes, 2018), ezzel a desztinacio irdnyitoit és a turizmus
tamogat6 nemzetkozi szervezeteket kihivas elé allitva (Jacosben, 2000, Gonzalez et al., 2018).
A fogyasztéi trendek rohamosan valtoznak, az egykor nagy népszeriségnek orvendd

6sturizmus?

4 vagy a romantikus parizsi utazdsok manapsag mar kevésbé népszertiek (Kock et
al., 2018), habar szamos tudomanyteriilet, koztiik az evolicios pszichologia nagy mértékben
jarult hozza az emberi viselkedés megértéséhez és vizsgalatahoz (Griskevicius — Kenrick,
2013).

Jelenleg a turizmus még nem tekinthetd O6nalld tudomanyéagnak, kutatdsa kiilonbozo
tudomanyteriiletekhez eltérd modon kapcsolodik, a publikaciok témdja és szama alapjan a
legtobb kapcsolodasi pont a kozgazdasagtudomanyok, foldtudomanyok, a néprajz €s kulturalis
antropologiai tudomanyok, szocioldgiai tudoméanyok, klinikai orvostudomanyok, tovabba
ujfent az 4llam- és jogtudomanyok teriiletén allapithatdé meg (Michalkd, 2016). Az 1960-as
évektdl a kdzgazdasag- és foldrajztudomany berkein beliil egy 0 kutatési teriilet jelent meg a
belfoldi és nemzetkozi utazasok elterjedésével parhuzamosan (Michalko, 2012), amelyhez
nagyban hozzajarult a tomegturizmus feltételeinek megjelenése. A fent emlitett korszakban, az
amerikai szocioldgus, Daniel J. Boorstin is felfigyelt az utazasra, mint 0j tarsadalmi jelenségre.
Arra a megallapitasra jutott, hogy a turistdk olyan kulturalis semmittevok, akiket olyan modern

intézmények hoztak 1étre, mint a tdmegmédia, vagyis a tarsadalom szinte minden tagjat elérd

13 Az overtourism angol kifejezés, sz6 szerint magyarra forditva ,,tlturizmus”, a turizmus elhatalmasodésat jelli, a mar nem kivénatos mértéki
és nagysagu turisztikai kereslettel azonosithatd. Tudomanyos cikkek alapjan még nincs egyértelmii konszenzus a definiciojarol. Magat a
kifejezést csak néhany éve hasznaljak (Ali, 2016, Dickinson, 2018, Smith, 2019), a jelenségre val6 utaldasokkal azonban az 1960-as évek kozepe
ota széles korben talalkozhatunk a turisztikai szakirodalomban (Koens et al., 2018).

14 Az &si multat, eredetet és kapcsolodasi pontokat feltard turizmus, példa: csaladfakutatas céljabol torténd utazas.
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¢s érintd, széles hatokorii kommunikacios eszkoz (Boorstin, 1962). A negativ kritika miatt a
kutatok egy része eltavolodott, és az 11j tarsadalmi jelenséggel nem foglalkoztak, de a méasik
allaspontot képviseld kutatokban az éles kritika tovabbi komplex értelmezést kovetelt, ilyen
modon jott 1étre az 1970-es években a turizmussal kapcsolatos kutatasok tobbsége, amelyek a
mai turizmuskutatds alapjait képezik. Szadmos meghatdrozé tanulmany sziiletett ebben az
idében, ilyen fundamentalis miiveknek tekinthetéek MacCanell publikaciéi (1973, 1976),
amelyekben a szerzd a turizmust a modern tarsadalom szimbolumaként, az utazast pedig az
autentikussagra torekedd egyfajta modern zarandoklatként definialja. A turizmuskutatés
legtobb aspektusa a szocioldgia, a tarsadalom tudomanyanak alapelveire tamaszkodik (Cohen
— Cohen, 2012), mivel a kutatasok fokuszaban, a turistak valtoz6 fogyasztdi magatartdsanak a
vizsgalata all.

A jelen értekezés a viselkedés- ¢és kornyezetpszicholdgia, szocioldgia és marketing
tudomanyteriiletek elméleti alapjaira tdmaszkodik, és a turizmus szemszogébdl vizsgalja a
kapcsolodasi pontokat azzal a céllal, hogy feltarja a turisztikai luxusszolgaltatasok helyi
tarsadalom igénybevétele mogott meghuzodd okokat, egyes esetekben korlatokat. Michalkd
(2008) egy kontradikciora hivja fel a figyelmet: a turizmus komplex jelenségébdl fakadoan a
tarsadalmi, gazdasagi és kornyezeti szerepvallalasanak érzékeltetése kiemelten fontos, azonban
,»a turizmus tudomanny3 valo fejlodésében éppen a praxisorientalt mivolta jelenti a legnagyobb
akadalyt” (Michalké 2008: 11.0ld.).

Az értekezés elsédleges célja a turizmus szakirodalmanak uj eredményekkel torténo
bovitése, és a turisztikai szolgaltatast nyujto helyek, a nemzetkozi luxusszallodak mint
turisztikai terek vizsgalata a helyi tarsadalom szemszogébdl a tudomanyos eredményekre
és a gyakorlatban tapasztalhaté jelenségekre alapozva.

Az elmult években a turizmus teriiletén egyre tobb tudomanyos kutatas sziiletett (Cheng et
al., 2011, Gursoy — Sandstrom, 2014, Mulet-Forteza et al., 2019) amelyet a turizmuskutatok és
a turizmuskutatast timogatd tudoményos szakfolyoiratok szamanak a novekedése is alatamaszt.
A modern kori turizmus a mindennapi élet szerves részét képezi (Kock et al. 2018), tizleti
modellek és tudoményos cikkek gyakori témaja a jelenkor utazdinak a megértése és az utazasi
szokasok elemzése. A turizmusban bekovetkezett valtozdsok nemcsak a fogyasztdi magatartas
véltozasaban és az innovativ szolgéltatdsok révén a gyakorlatban észlelhetdek, hanem a
tudomanyos szakirodalomban a turistak altal fogyasztott tér definialasa is valtozasokon ment
keresztiil (Agarwal et al., 2000, Hall, 2005, Michalko, 2008, Varley et al. 2020). A
turizmuskutatds, komplexitdsdnak kodszonhetéen, a tér- és iddsikok mentén meglehetdsen

sokreétli lehet: felébreszthet szimbolikus képeket vagy vagyakat az utazdéban (Coleman — Crang,

17



2002, Baerenholdt et al., 2004, Sterchele, 2020) mikozben fizikailag megérinthetd targyak,
létesitmények vagy a turizmus alapfeltételeit biztositd tdmogatd eszkdz- vagy kozlekedési
rendszer vizsgalata kertil gorcso ala (Rickly-Boyd et al., 2017). A turizmus helyfiiggé (Varley
et al., 2020), egy adott helyen megy végbe a ,.tér elfogyasztisa”, és a jovoben felfedezésre vard
uticélokat is magaba foglalja. A szolgaltatasok fogyasztdi magatartashoz torténd igazodasa is
Uj iranyokat mutat, a nemzetkozi tudomanyos irodalom (Hannam et al. 2006, Sheller — Urry,
2006) is tovabbi, feltard kutatasra 0sztonoz a turisztikai helyek elméleti keretének bovitésében.
Chen — Chen (2017) megallapitiasa szerint a turizmus szakirodalom a turisztikai hely
fogalmat a hétkoznapi helyektél megkiilonbozteti, és kiilon taglalja, ez egy paradoxon
megkozelités. Chen — Chen (2017) kutatasi eredménye ellentmondasba iitkozik a
gyakorlatban felfedezhet6 jelenségekkel, ugyanis a turizmus legujabb szinterei a
hétkoznapi élet terei (Edensor, 2007, Haldrup — Larsen, 2010). A turizmus és a szallodaipar
terliletének kozos, gyakran kutatott teriiletét képezi a szolgaltatdsok mindségének vizsgalata
(Mulet-Forteza et al., 2019). A szolgaltataismindség mérése az egyik legnagyobb szamban
kutatott fogalom a marketing teriiletén és a menedzsment szakirodalomban, ennek ellenére a
fogalmi meghatarozasa, tartalmi elemei és a gyakorlati alkalmazasa a mai napig szdmos kérdést
vet fel (Kenesei és Kolos, 2018, Gronroos, 1984, 2011, Lovelock - Gummeson, 2004). Kenesei
¢s Kolos (2018) elméleti szintetizald tanulmanyukban &sszefoglaltak a szolgaltatasmarketing
hazai és nemzetkozi szakirodalmat, és tovabbi kutatasi iranyvonalakat fogalmaztak meg.
Tanulmanyukban kiemelték, hogy a 80-as és a 90-es években a szolgaltatasok mindségének a
szempontjabodl a fogyaszto elégedettsége volt a kozpontban, a hazai marketingkutatas teriiletén
1s szamos kutato vizsgalta a szolgéaltatdsmindség kérdéskorét kiillonbozo iparagok mentén. Az
ezredfordul6 utan, igazodva a fogyasztoi magatartas valtozasahoz, a fogyasztoi élmény képezte
a kutatasok fokuszat (Kenesei és Kolos, 2018). Napjainkban a szolgaltatasok megitélését nem
az egyes tranzakciok alakitjdk, hanem a komplex szolgaltatasi rendszerek, amellyel tobb
csatornan keresztil talalkozhat a fogyaszté (Maglio et al., 2009, Kenesei és Kolos, 2018). A
szolgaltatd és a szolgaltatast igénybevevé vendég® kapcsolatanak idSbeli alakulasa egyre
fontosabb (Quach et al., 2020). Fontos kiemelni, hogy a szolgéltatasok igénybevétele és a
fogyasztoi €lmény soran egyes tényezok befolyasolhatdak, masok viszont nem (Amat — Lefort

etal., 2020).

15 Marketing szakirodalom szerint: fogyaszté/vevé, de mi a turizmus szallodai kontextusét kovetjiik, ezért a vendég kifejezést hasznaljuk.
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Kutatasunk egyik kiindulé elméleti keretét a servicescape modell (Bitner, 1992)% egy
tovabbfejlesztett, a vendégek szallodai kornyezetészlelésen alapulé modellje, a hotelscape
modell képezi (Alfakhri et al., 2018). A szolgaltatasok fizikai kornyezetének a vizsgalata
kiemelkedGen fontos a tematikus szolgaltatok esetében (Figueiredo et al., 2020), de a turisztikai
¢s marketing szakirodalom kevés figyelmet forditott ra az elmult években, ugyanis féleg a

vendég és szolgaltatd kozotti interakceio vizsgalata keriilt a legtobb kutatas kozéppontjaba.

1.2 A probléma azonositasa: a vendégtér-paradoxon

A helyi lakosok szemsz6gébdl sziiletett turisztikai vonatkozasu tanulméanyok szamos esetben a
helyi lakosok és a turistak kapcsolatat vagy a vendégvaro és a vendég kapcsolatot elemezték
(Pizam et al., 2000, Palmer et al., 2013, Pizam, 2020). A helyi lakosok turisztikai
szolgaltatasainak az igénybevétele turisztikai terekben eddig feltaratlan és kiaknazatlan teriilet,
vizsgalata tudomanyos szempontbdl kihivast jelent. A turizmuskutatas jelenleg aktualis témai
az over- ¢s az anti-tourism jelenség, a legtdobb tanulmany fokuszat azonban a turizmus
elhatalmasodésa vagy a helyi lakosok életmindsége, esetenként a fogadokdzeg, a helyi lakosok
¢és a turistak kapcsolatdnak a vizsgélata. Mitev és Kelemen-Erdds (2017) kutatasukban a
romkocsmakban  az  élménykozponti  szolgéltatasérték-teremtést  vizsgaltdk  a
bricolage!’technikéval, megéllapitottak, hogy a vendég és a szolgaltato egyiittesen teremti meg
a szolgaltatas kiilonleges kornyezetét, amely révén a szolgéltatasérték vagy turisztikai élmény
létrejon. A romkocsmak a helyi lakosok €s a turistdk kozkedvelt szinterei egyarant, mind a két
szegmens megtalalhatd. A romkocsmak, romkertek, valamint az artkocsmak népszeriisége
toretlen, ezt részben kettds szerepiiknek koszonhetik; egyrészt a vendéglatdipar részeként
vendéglato- és szorakozohelyek, masrészt kulturalis vonzerejiik van, olyan attrakciok, amelyek
képesek a latogatok felkeresésre, megtekintésre, valamint kiprobalasra vald Osztonzésére
(Puczko — Ratz, 2011). A romkocsmak azonban nem csak a fiatalok szaméara vonzoak (Zatori,
2014), hanem a helyi lakossag és a turistdk korében is kozkedvelt szolgéltatdo-egységek.
Csanddy ¢és szerzdtarsai (2011) fiatalos multikulturdlis kornyezetként azonositjdk a
romkocsmakat, mikézben sz€lesebb perspektivabol azt jarjak koriil, hogy milyen mddon alakult
at a rendszervaltas oOta a fOvaros térbeli és tarsadalmi szerkezete. A varosszovet vizsgalata

mentén bemutatjak, hogy a varostervezésnek milyen szerepe volt a szdzadfordulon, a

16 A servicescape egy olyan kdrnyezet, amelyben a szolgaltatast igénybevevé és a szolgaltatd interakcioba keriil egymassal, kézzelfoghato
arukkal/targyakkal kombinalva, amelyek megkonnyitik a szolgaltatas teljesitését vagy kommunikaciojat (Bitner 1992).

1 A bricolage egyfajta rogtonzott, dsszerakott struktira, amely a kornyezetre adott ad hoc valasznak tekinthetd és fontos célja, hogy
megmagyarazza, értelmezze és hihet6vé tegye a koriilottiink 1évé vilagot (Mitev és Kelemen-Erdés, 2017).
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szocializmus idején és milyen a hatisa manapsag. Csizmady és Olt (2014) a budapesti
romkocsma-negyedet kreativ miliének nevezik, a romokbol kiemelkedé kulturalis
komplexumnak, inspiral6é helyként taglaljak. A fent emlitett kutatasok sziiletése ota azonban
szamos valtozas tortént, a semmibdl kindtt izgalmas szolgaltatdterek elsé megjelenésiikkor, a
rendszervaltas utan a helyi lakosok kulturalis jatszoterei voltak, viszont napjainkban mar az
arszinvonal ¢és a kiilfoldi turistakért valo versengés miatt a helyi lakosok szinte teljesen eltiintek
a vendégkorbol.

A varosi turizmus tekinthetd a kiilonboz6 kultardk laboratoriumanak, igy az antropologiai
kutatasok kozkedvelt témdja (Régi, 2017). Budapest varosképe és a helyi lakosok ¢lete
valtozadson megy keresztiil, hatrahagyva a torténelmi multat, és felvéve a versenyt nemzetkdzi
turisztikai trendekkel, a poszt-szocialista févaros kozmopolita, vagyis vilagpolgari kulturalis
szokasokat (Smith — Puczko, 2010, Ratz et al., 2008).

Az elmult években a turizmus teriiletén szamos kiemelked6 publikacio sziiletett (Mulet-

Forteza et al., 2019) a turizmus, szabadidé és vendéglatas teriiletén végzett bibliometrikus
kutatasukban a tudomanyos miivekben a szerz6i kulcsszavak egyiittes el6fordulasat vizsgaltak,
és a leggyakrabban el6fordulé és idézett kulcsszavakat vizualisan kiemelték (21. abra).
Zupic - Cater (2015) a bibliometriat a tudomany fejlodésének egy 0j vizsgalati eszkdzeként
azonositja, szellemi, tarsadalmi és elméleti struktara alapjan. A bibliometrikus kulcsszavas
kutatas elsé leggyakrabban kutatott kifejezésként a turizmus, masodik helyen a hotel
kulcsszavakat azonositotta. Mulet-Forteza et al. (2019) kutatasabol kiindulva, a szallashelyek,
kiemelve a szallodédkat, kozponti helyet foglalnak el a turizmus rendszerében, ugyanis az ellatas
mellett az elsédleges szuprastruktura részét képezik (Michalko, 2012). Az elsédleges turisztikai
szuprastruktira jelentdsége abban mutatkozik meg, hogy a legtobb esetben a targyi feltételek
ide tartozo elemei tesznek egy telepiilést célteriiletté, mivel az itt targyalt szallashelyek és
vendéglatoipari egységek nélkiill a vendég tartdzkodasa, fogyasztisa ¢és az -eltoltott
vendégéjszakdk nem valdsulhatnanak meg. A turizmus targyi feltételeinek kinalati elemei, az
alap-infrastruktirara és a vonzerOre épiilve a turizmus infra- és szuprastruktaraja, olyan
turisztikai céllal megvalosult létesitmények, amelyek elsddleges célszegmense a kiilfoldi
turistak.

A vizsgalt elemek koziil a szallodaipar egy olyan vetiilet, ahol dominans a helyi lakosok
jelenléte, és a helyi lakossag is az egyes szallodai szolgéltatasok fogyasztoiva valik. A kutatas
soran a szallodakat mint a helyi lakosok igényeit kielégitd szolgaltatoként azonositjuk.

A széllashelyek rendszere is egyfajta térrendszer, amelyben minden szallashely egy kiilon,

onallé attributumokkal rendelkezd egység. Nemzetkozi szinten még nincs konszenzus a
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szallodak kategorizalasarol (Talias, 2018), a kinalt szolgaltatisok nem minden esetben
sztenderdizaltak, tipusonként eltéréek'®. A versengd desztinaciokban szamos, kiilonbozd
kategoriaju, tipusu és izgalmas szolgaltatasokat kinal6 szallodakat kiillonbozethetiink meg, sot,
az alternativ szallashelyek szama is novekszik (Jancsik et al., 2018, Pappas, 2018). A kinalt
szolgaltatasok mindségét nemzetkdzi kornyezetben a csillagok, gyémantok jelzik'®, de a
szolgaltatasok sztenderdizaltsaga szempontjabol nemzetkozi szalloddknal a marka érvényesiil.
Az alapfunkcid azonban azonos az Osszes szallodaban, az idd elteltével is megorizték 6si f6
funkcidjukat, a biztos menedék, szallas biztositasat (Tarlow, 2014), de a piac elvarasaihoz
igazodva az alland6 lakohelytiktdl ideiglenesen tavol 1évo utazoknak nemcsak idészakosan
nylUjtanak menedéket, hanem a betérd vendégek szdmara izgalmas ¢és széles kor
szolgaltatasokat kinalnak, akik tartdzkodasuk soran szamos élménnyel is gazdagodhatnak
(Walls et al., 2011). A szallodakban eltoltott id6 (legyen szd napokrol, vagy akar hetekrél),
hosszu évek elmultaval is emlékeket, érzelmeket ébreszthet fel (Zhang et al., 2020, Volo, 2021).
Egy széllodai balterem tancparkettjén atélt pillanat, a kristalycsillaros étteremben elfogyasztott
étel ize, a lobbiban elhelyezett szines viragok illata, a szobaban talalhato kiilonleges festmény,
a tapéta mintdja vagy az agytakar6d szine, de akar a barban vagy a rendezvényen hallott
muzsikaszo is jo esetben kellemes élményeket idézhet. A hazatérés utan a vendég valamilyen
modon, j6 vagy rossz emlékek felidézése révén kotddni fog a meglatogatott helyhez. A szalloda
hangulata, a falai kozott atélt élmények hosszii évek utdn is pozitiv vagy negativ érzelmet
valtanak ki a vendégbdl. Turisztikai szolgéltatasok igénybevétele soran csak elenyészd esetben
semleges, érzelemmentes a vendég reakcioja (Michalko — Irimias, 2011).

Magyarorszdgon meég az elmult évtizedben is, "szallodaban megszallni" vagy
szallodaban barmilyen szolgaltatist igénybe venni a magas szinvonali szolgaltatasok
igénybevételével volt azonosithatd, szorosan Osszekapcsolhatd volt a vendégek tarsadalmi
osztalyhoz tartozé szokasaival, kés6bb az iizleti tevékenységével, a szalloda kivalasztasat pedig
nagyban meghatarozta a presztizs. Emontspool ¢s Woodward (2018) kiemelten fontos elemként
allapitjak meg, hogy egy kozmopolita kdrnyezetben lehetdséget kell biztositani a kulturalis
kiilonbségek fogyasztasara és érzékelésére, a helyszin akar egy kavézo, szalloda vagy
bevasarlokdzpont.

Nemzetkdzi szinten a szalloddk azonositasara leginkébb a ,.hotel” kifejezés terjedt el,

hazankban azonban a széllashelyek elsddleges funkcidja, a szallashely megnevezés

18 Jelen kutatds nem tért ki a szllodak miikddtetési, iizemeltetési és szervezeti feltételeire, két Budapesten taldlhaté luxusszalloda belsé fizikai
kornyezetének vizsgalata alapjan vontuk le a gyakorlati kovetkeztetéseket.
1 Magyarorszagban a falusi szallashelyek kinalt szolgaltatasait napraforgokkal jeldlik (Kulcsar, 2013).
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egybefonodott a megszallni kifejezéssel, és késobb elterjedt a ,,szdlloda” sz6. Ha egy vendég
repiilével érkezett, vagy egy-egy magasabb kategoriaji szalloddban szallt meg,
megkiilonboztetett figyelemben részesiilt, az adott szalloddban pedig a legfontosabb célkitlizés
az volt, hogy az ,utasként" valo fogadtatds utan a fogyasztd ,,vendégnek” €érezhesse magat,
ezért a kiilonboz6 szolgaltatasok a magasabb rangot ¢élvezd szallodak esetében meg is
kiilonboztették a szallodat. A nagyobb rendezvényteriilettel rendelkezd pesti szallodak
baltermei és galavacsordinak alkalméval a mulatni vagy6 helyi arisztokracia is a vendégkor
kiemelt részét képezte (Augustin, 2006). Az elmult években, ahogyan sok mas teriilet, a
vendéglatas €s a szallodaipar is szamos valtozason ment keresztiil. Az ¢l6 zenekar helyébe elore
felvett, szamitogépen megkomponalt muzsika Iépett, a vendégelégedettség mar nem a mosoly
sz€lességével vagy a borravald alapjan keriil megitélésre, hanem online véleménymegosztd
feliileteken adott pontszdmokban. A vendégkdzponti szemléletet kiegészitette a
gazdasagossagi szemlélet, tovabba az egyre er6sodd verseny, a globalizacio, a nemzetkozi
szallodalancok és csoportok, a kiilonb6z6 tipusu alternativ szallashelyek megjelenése miatt ma
mar a szalloddk egyedi szolgaltataskinalata, egyes szolgaltatdsok automatizalodasa is

meghataroz6 szereppel bir a fogyasztoi dontéshozatal soran (Cooper — Hawkins, 2019).

1.3 Helyi lakosok a luxusszallodakban — hazai és nemzetkozi esetek

A széllodak tipusaiknak és lizemeltetési formaiknak megfeleléen kiilonb6z6 szerepet toltenek
be a tarsadalmi és gazdasagi életben. A varosi-, lizleti és konferenciahotelek szolgaltatasaik és
berendezéseik révén hozzajarulnak az tizleti targyaldsok és munka sikeréhez, amikor iizleti
céllal érkezd vendégeket fogadnak, konferencidk, sajtotajékoztatok vagy egyéb szakmai
rendezvények szinhelyélil szolgdlnak (Kovécs, 2009). A nagy befogadoképességli és
tizemméreti luxusszalloddk tudomanyos talalkozok, kongresszusok, sport, kulturalis és egyéb
szabadidds ¢és {izleti események kiemelt helyszinei. A wellness- és gyogyszallodak
kikapcsolodasanak a biztositasa, de a varosi luxusszalloddk is kindlnak kényeztetd
szolgaltatasokat a szabadidds és az lizleti utazok szamara egyarant. A luxusszéallodak egyéni
vendégek, csaladok, csoportok, iizleti utazok vagy parok szdmadra kinaljak a szolgaltatasok
széles korét luxuskornyezetben. A torténelmi multtal bird kiilonleges szallodaépiiletek
talalkozok, balok vagy tarsas rendezvények gyakori helyszinei. A luxusszallodak elsédleges
funkcidja a széllashely- és egyéb szolgaltatdsok nyljtasa a szadlloda vendégei szamara,

masodlagos céllal kiegészitd szolgaltatasokat és kozOsségi teret nyujtanak a varoslakok és a
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betérd vendégek szdmadra (Juhasz-Dora, 2017). Egy szallodavallalat hosszutava sikertényezoi
koz¢ tartozik, ha a vallalat minél jobban beépiil a helyi kdrnyezet {izleti, tarsadalmi életébe,
tovabba nemcsak kiilfoldi turistdkat céloz meg szolgaltatdsaival, hanem a lokalis kapcsolatok
sokiranyu kiépitésével és erdsitésével a helyi kozosség tarsadalmi életének kozpontjava,
kiemelt talalkozohelyévé is valik (Kovacs, 2009).

Napjainkban a fogyasztok korében megszokott, népszeri szallashelyeket teljesen 01j koncepciok
¢s lizleti modellek valtottak fel. Svajcban a hegyek kozti volgyben bukkant fel az elsd
nullacsillagos szalloda, ami gyakorlatilag a csillagos ég alatt talalhatdo agy?® elérhetd
szolgaltatasokkal bévitve (22. dbra).

A Svédorszagban taladlhatd Jukkasjéarvi telepiilésen talalhatdo a kozeli Torne-folyd jegébdl
idszakosan létrehozott miivészeti kiallitotérként funkcionald jéghotel?l. Minden évben egyedi
tematika szerint ,keltik életre” a szallashelyet, €s épitik fel a jégtombokbol allo 1étesitményt.
Minden évben szamos hazai és nemzetkozi mivész dolgozik egyiitt az egyedi butorok és
jégszobrok megalkotasdban. Az egyedi belsd tér kiilonleges és vissza nem téré €élményt
kolcsondz a vendégek szadmara, akik rénszarvasszormével fedett agyakban egyedi termal
halozsakokban tolthetnek el vendégéjszakat.

Ma mar taldlkozhatunk olyan tiszavirag életli szallashellyel is, amely folyamatosan véaltoztatja
a helyét, ugyanaz a személyzet idor6l-idore j teriileteken bukkan fel egy teljesen 0j épiiletben,
hogy a visszatérd és uj vendégeiket meguijuld szolgaltatasaikkal egy 0j fizikai térben varjak??,
de arra is talalhatd példa, hogy csak egy megadott idéintervallumban pop-up hotel jelenik meg

12 Miinchen varosaban

egy épliletben. Ilyen koncepci6 alapjan iizemelt példaul a Lovelace Hote
2017 és 2019 kozott egy elhagyatott tires épiiletben, ahol a rendezvények €s az események révén
valt a helyi lakosok kozkedvelt szorakozo- €s talalkozohelyévé. A kisérleti projekt nagy sikert
aratott a varos lakoéi és a latogatok korében is, izgalmasabbndl izgalmasabb események
szinhelye volt az addig iiresen allo épiilet, szinte nem volt olyan helyi lakos sem, akit
valamelyik program irant ne érdeklodott volna. Az egyik emelet miivésztelepként iizemelt, a
miutargyakat meg is lehetett vasarolni, de fodraszat is miikodott az épiiletben, olyan volt, mint

egy szines kisvaros a nagyvarosban. Az elmult idészakban az utazas a szabadidd eltoltésének

kozkedvelt forméjava valt, a kiillonbozd szallodak és szallashelyek meglatogatdsa mar nem

2 Részletek a vilag elsd nulla csillagos szallodajarol https://www.newlyswissed.com/zero-star-hotel-teufen/ letdltve 2020. méjus 20.

2 Részletek a jéghotelrdl https://www.icehotel.com/ letdltve: 2020. majus 20.

22700 000 heures, a villag elsd tiszavirdg életii ideiglenes szillod4ja, amely folyamatosan valtoztatja a helyszinét, tovabbi részletek:
https://www.700000heures.com/en/ letdltve 2020. majus 20.

2 The Lovelace, a Hotel Happening — egy élettel teli, miikodd szallodai koncepci6 1étrehozasa egy kétéves projekt volt, amelyrél tovabbi
részletek itt érhetéek el: http://thelovelace.com/ let6ltve 2020. majus 20.
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szamit fogyasztoi kivaltsagnak (Neulinger et al.,, 2010), tovabba a helyi lakosok is a
szolgaltatasok célk6zonségét képezik szamos esetben (Shaw, 1992, Zakariya et al., 2015).
Nincs rendelkezésre allo statisztikai adat, amely a helyi lakosok szallodai szolgaltatasok
igénybevételét ¢és fogyasztasat, koltését jellemezné a lakohelylik kozelében, azonban a
nemzetkdzi €s hazai trendek alapjan megallapithato, hogy a helyi lakosok egy sziik rétege
gyakran vesz igénybe vendéglato-szolgaltatasokat luxusszallodaban, kiilonleges alkalmak,
események, rendezvények alkalmaval, de akar wellness-, szépitd-, gydgykezelés vagy
sportolasi lehetdség céljabol is szivesen felkeresik a szallodakat.?* A XXI. szazadban az
elérhetd desztinaciok és szallashelyek szama, tipusa szinte végtelen, a jovobeli vendégek
szamtalan kiilonb6z6 modon tdjékozodhatnak az utazéds elott, kozvetleniil vagy kozvetett
formaban is foglalhatnak, de lehetdségiik van arra is, hogy akar a foteliikben iilve jarjanak be
tavoli épiileteket, szallodakat, muzeumokat vagy akér ilyen modon keressenek fel tavoli
desztinaciokat (Bagozzi — Dholakia, 2002).

Az értékezés véglegesitése idején tombol a koronavirus vilagjarvany (Covid-19),
megjelenése a gazdasag €s a turizmus szerepldit szamos kihivas elé allitotta. A vendégek csakis
fokozott biztonsagi eldirasok betartasa mellett utazhatnak (Farmaki et al., 2020), vehetnek
igénybe emberi interakciokon alapul6 szolgaltatasokat, és szallhatnak meg a kiilonb6z0 kiilfoldi
szalloddkban (Filimonau et al., 2020). A szallodak esetében eddig is megfigyelhetd tendencia
volt a helyi lakosok fel¢ nyitds, azonban az 6 megvendégelésiik és célkozonségként a
fokuszpontba valo keriilés, a szallodai szolgaltatdsok révén csak erdsodott. A nemzetkozi
szallodalancok ¢és szallodacsoportok esetében mar eddig is kovetendd jo gyakorlatként
megfigyelhetd volt, hogy egyes markak célk6zonsége az adott varos lakoi az egyes programok
vagy események, rendezvények révén. A technologia fejlodése lehetdve tette, hogy a design €s
funkcié szempontjabol megujuld szallodai kozdsségi terek egyre nagyobb szamban felelnek
meg a k6z0sségi iroda elvarasainak is (Sarmah et al., 2017). A megujult szallodak lobbija tizleti

megbeszélések €s a munkavégzeés szintere is egyben. A hivatasturizmus kiilonb6z6 formai is

24 Rendkiviil népszerti kezdeményezésnek szamitott Budapesten a helyi lakosok korében a President hotel tetdteraszan nyilt jégkorcsolyapalya
(1), a karacsonyi vasar a Four Seasons Gresham Hotel épiietének szivében, a Zrinyi Passage teriiletén (2), tovabba az Aria Hotel tetdteraszan
(3) és a Mystery Hotelben megrendezésre keriild jogaorak (4) vagy a Corinthia Hotel Budapest, egykori Royal szélloda baltermében
megrendezésre keriilé moziestek (5). A Danubius Hotel Astoria Budapest 101. sziiletésnapja alkalmabol az ikonikus szalloda vezetett
épiiletbejarassal varta a helyi lakosokat 2015 nyaréan a Miizeumok Ejszakaja rendezvénysorozat keretében, de 2019 6szén a Radisson Blu Béke
Hotel egy irodalmi est keretében emlékezett meg Mora Ferenc (ismert magyar ird) titkos szerelmér6l, akivel a szallodaban talalkozott éveken
keresztiil (6).

(1) https://varosban.blog.hu/2017/12/01/megnyilt_a_president_hotel_tetejen_egy korcsolyapalya,

(2) https://welovebudapest.com/program/karacsonyi-vasar-a-four-seasonsben

(3) https://ariahotelbudapest.com/p/hu/event/harmony-rooftop-joga-2/

(4) https://www.facebook.com/MysteryHotelBudapest/posts/2923102424384867

(5) https://hu-hu.facebook.com/events/brasserie-atrium/royal-mozi-estek-a-corinthia-hotel-budapest-
b%C3%A1lterm%C3%A9ben/1939132559512177/

(6) https://turizmus.com/szallashely-vendeglatas/mora-ferenc-titkos-szerelmenek-nyomaban-a-radisson-blu-beke-hotelben-1165962

letoltve: 2020. 09. 05.
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atalakulason mentek keresztiil az elmult években, egyes széalloddk mar un. ,,co-working”
hotelekként funkciondlnak, kifejezetten az tizleti vendégek igényeire specializalodva, amelyek
akir a hosszabb id6tartamu tartozkodast is lehetévé teszik, de az adott varosban él6

(iizlet)emberek is igénybe veszik a szalloda szolgaltatasait®®

. A digitalis nomadok, és az
iizletemberek szivesen cserélnek eszmét és toltenek iddt inspirald helyeken, kavézokban,
vendéglato egységekben vagy akar luxusszallodak tereiben. A szallodék a fogyasztoi igényekre
reagalva nemzetkozi szinten atalakitottak belso tereiket, a privat és kozos terek felosztasa soran
a hatékony kapacitas-kihasznaltsagot is el6térbe helyezték, régi targyalotermeiket atalakitottak,
a szabadidds workshop-ok ¢€s iizleti megbeszélésekre egyarant felkésziiltek (Horwath HTL,
2018).%6 A legujabb trendek ellenére, az altalanos fogyasztoi nézSpontnak megfeleléen a
szallodak elsddleges funkcioja a vendégéjszaka eltdltését tamogatd vendégszoba biztositasa, a
szabadidds vagy iizleti utazok szamadra ideiglenes szallashely szolgéltatésa.

Az elmult években egyre nagyobb szdmban jelentek meg az apartmanszallodék,
amelyek hosszabb iddtartamu utazasok esetében is a vendégek rendelkezésére allnak.
Kiilf61don és hazankban is talalunk példat arra, hogy egy torténelmi multtal rendelkezd, a helyi
lakosok ¢életében fontos szerepet betdltd épiiletet vagy teriiletet alakitanak at szallodava, és a
valtozdst nem tdmogatd helyi lakosok nem tudjak elfogadni az 1j funkcidkkal bird
épiiletkomplexumot, és nem vesznek tudomast az 1ij szolgaltatasokrol.?” A legujabb, ilyen
Budapesten talalhat6 példa a Hard Rock Hotel, amelynek az étterme mar fogadja a latogatdkat,
a szélloda kapui azonban a nyitasi fazis és a jelenlegi vilagjarvany okozta helyzet miatt még
zarva vannak. Egy szalloda megjelenése nagy hatdssal van a kozvetlen kornyezetére, fizikai
adottsagai ¢és kinalt szolgaltatasai révén is (Albert — Rechnitzer, 2018). A legfrissebb példa a
mar emlitett Hard Rock Hotel Budapest, amely az egykori budapesti bulinegyed kozepén, a
Nagymez6 és az O utca sarkan, az egykori szorakozohely, az Instant helyén nyilt meg. A
népszerl kornyék egykor zengett a hajnalig mulat6 hazai és kiilfoldi fiataloktol, mara azonban
lecsendesedett, és az elérhetd szolgaltatasok atalakultak az 0 célszegmensnek megfelelden.
Most mar foleg kiilonleges alkalmak révén, vacsora vagy meghitt beszélgetés céljabol

latogatnak a kdrnyékre a kiilfoldi latogatok és a helyi lakosok egyarant.?

% Az Accor Hotel Group, a vilag vezetd szallodacsoportja a WoJo elnevezésii markat is bevezetett azzal a céllal, hogy a szallod4ik a legtijabb
piaci kihivasoknak megfeleléen a co-working iroddk szolgéltatasait kinaljak, tovabbi informaci6 a Wolo markarol:
https://group.accor.com/en/brands/coworking/wojo, letdltés ideje: 2020. 10. 20.

% A koronavirusra reagélva hazdnkban a Danubius Hotels bevezette az ,,Irodahotel akdr egy napra” kezdeményezését, szallodai szobéakat, mint
a hatékony munkavégzés szinterét biztosit6 irodaként kinalja napi igénybevételre vagy akar néhany orara.

21 Az értekezésben a masodik esettanulmény, a Hilton Budapest is egy ilyen példa, a helyi lakosok nagyon nehezen fogadték el a luxusszalloda
megjelenését a Varnegyedben.

2 Tovéabbi részletek a Hard Rock Hotel Budapestrdl: https://www.szeretlekmagyarorszag.hu/a-hard-rock-sessions-etterem-nagymezo-utca/
(letdltve: 2020. 09. 02.)
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A luxusszalloddk megjelenését piaci valtozasok (szallodaipari €és ingatlanfejlesztési),
tovabba a fogyasztoi szokdsok valtozasa idézi eld. Az egyre erds0dd verseny, a hosszutavu
lojalitas, a visszatérd vendégek iranti kiizdelem arra készteti a varosi szallodakat (Katay, 2015),
hogy a szolgaltataskinalat tervezése soran a helyi lakosokat is szamitasba vegyék. A legtobb
nemzetkdzi lanc esetében ez a jo gyakorlat mar évek ota megfigyelhetd, egyes szallodamarkak
kifejezetten nagy hangsulyt fektetnek a varosban aktiv szerepkdr betdltésére a fizikai bels6
megjelenés ¢és a kinalt programok, események révén. A Fairmont szallodak évek ota kedvezd
arajanlatokkal csabitjak a helyieket (an. resident offer) a golf- és wellness-szolgaltatasok vagy
tarsasagi események szinhelyéiil szolgéalva. Egyes szalloddk az egyedi ajanlataik révén varjak
azokat a helyi betéréket, akik egy elegans kornyezetben szeretnék a magas szinvonalu
szolgaltatasokat igénybe venni lizleti vagy szabadidds célbdl. A globalizacié ellenére a lokalis
szabalyok ¢és térvények is vonatkoznak a nemzetkozi szalloddk lizemeltetési feltételeire és a
kinalt szolgaltatasok szabalyozasara, Dubai-ban szamos luxusszallodaba azért térnek be a
helyiek, mert a nemzetkdzi szallodaldncok vendéglatd egységeiben legalis az
alkoholfogyasztas. Az Egyesiilt Allamokban talalhato The Peabody Memphis szallodat gyakran
latogatjak napkozben gyerekes csaladok, ugyanis évtizedes hagyomanyokra visszatekintve
kacsak (tiszteletbeli szallodai alkalmazottak, “hangulatfelelésok™) jelennek meg fix

idépontokban a lobbi teriiletén szérakoztatva a vendégeket.?®

Tobb tényezd is szerepet jatszik
abban, hogy a szalloddk milyen mértékben nyitottak a helyi lakosok felé: az tizemeltetési forma,
a tulajdonos, a stratégiai célok, a desztindcio, de a kozvetlen lokdciod és a helyi kulturélis
szokasok is meghatarozodak. A szélloda épiileti adottsaganak is szignifikdns szerepe van a helyi
lakosok felé nyitasban, ha az épiilet egy kastély vagy egy kulturalis 6rokség, miuzeum, teljesen
mas szolgaltatasokat tiikkroz a helyiek fel¢, mint egy atlagosnak mondhato6 varosi szalloda.

Az egyedi luxusszolgaltatasairol ismert egyik leghiresebb szallodamarka, a Ritz-
Carlton®. A méltan hires César Ritz svajci szarmazasu francia szallodatulajdonos, “a kirdlyok
szallodasa, a szallodasok kiralya” a ranglétra minden szintjét bejarta, tobb eurdpai szallodat is
vezetett, és nem volt harmincéves, amikor atvette a csod szélén allo luzerni Grand Hotelt, ahova

hamarosan kiilfoldrél is érkeztek a vendégek. A vendégkdzponti szolgéltatdsnyujtas elvét

kovette, a legképtelenebbnek tiind fogyasztoi kivansadgokat sem utasitotta el, minden aron

2 Tovébbi részletek a Peabody Memphis Hotelrdl és a kacsakrol https://www.peabodymemphis.com/peabody-ducks (letdltve: 2020. 08. 08.)

% A Ritz-Carlton vallalat az eurépai Ritz sikerek fényében Amerikaban jelent meg a markanév felvasarldsa révén. A Ritz-Carlton Boston a
mai napig az egyik leghiresebb amerikai szalloda, a vendéglatast forradalmasitotta: minden szobaban privat fiirdd volt elérhets, az
alkalmazottak uniformist viseltek, a kozosségi tereket friss viragok diszitették, gourmet szakacs és konyha varta a vendégeket, tovabba tobb

kisebb kiilonallo lobbirész volt elérhet a személyre szabott vendégélmény biztositasa érdekében. 1998-ban a vonzo szallodamarkat a Marriott
International vasarolta fel, a marka azota is fejlddésnek orvend, Ritz Residences névvel jelzett vendégek teljes igényeit kielégitd apartmanokat
kinalnak.
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véghez vitte azokat. Az angol ,,ritzy” kifejezés is a nevéhez, és az altala fémjelzett késébbi
szallodamarka nevéhez kotédik, elegans, draga és izléses jelzok szinoniméjaként terjedt el a
koznyelvben. Hazankban 2016 6ta van jelen a Ritz-Carlton szallodavallalat, a marka
megjelenését a hazai turizmusban a fOvaros imdzsanak és presztizsének novekedésével
azonositottak.>! Tobb hazai szakcikkben kommunikaltak, hogy a hotel vezetdségének stratégiai
céljai kozott szerepel a magyar vendégek megcélzasa is. A vallalat szamara a terjeszkedés soran
kiemelten fontos a helyi k6zosség, az adott kultura, amelynek megismerése és kozvetitése a
szalloda érdekeit is képviseli. Szignifikans a nemzetk6zi marka szamara a helyi fogadtatas, €s
a helyi lakosokat szamos kedvezé arszinvonalt szolgaltatassal szeretnék elérni. A belsé tér
szeretnék nyerni. A szalloda bels6 terei Budapest varosanak hangulatat és latképét idézik, a
vilagoskék hulldmos szényeg a fovarost atszeld folyot, a Dunat reprezentdlja, mig szamos
dekorativ pillér és diszitéelem a budapesti hidakat szimbolizalja, a szallodaban miik6d6 étterem
pedig a klasszikus szazadfordulos kavéhazi hangulatot idézi (23. abra). Bob Kharazmi, az 1984
Ota a luxushotel-lanc csapatdnak iligyvezetd igazgatdjanak elmondasa szerint ,,Budapest
elsésorban az utobbi évek fejlesztései, a viragzoé kulturalis és gasztronémiai szintér”3? és
a magyar fOvaros varos az egyre boviilo 1égi kozlekedési dsszekottetések miatt keltette fel a
Ritz-Carlton vezetésének érdeklddését, ¢s a fejlesztés és atalakitas soran térekedtek arra, hogy
a megujult hotel megjelenésében és szellemiségében is tiikkrozze a helyi stilusvilagot €s
értekeket. A fOvaros kozponti helyén taldlhatd elegans, fehér mészkdvel boritott épiilet
eredetileg egy biztositd tarsulat luxusirodajaként iizemelt, a masodik vildghdbort utan azonban
a sulyos karok miatt renovalasra szorult, majd a rendérfokapitanysag hadiszallasa lett. 1998-
ban nyitotta meg kapuit a Le Méridien markanév alatt, és 2016 ota, jelenleg is a Ritz-Carlton
markanevet viseli. A luxusszalloddk szdmos esetben torténelmi jelentdséggel bird ikonikus
éptiletekben lizemelnek, szamos nemzetkozi példa megdrzi az egykori régi funkciot (Zhang et
al., 2020) vagy utal ezekre a megujulod szolgaltatasok tervezésénél is kompetitiv eldnyt szerezve
ilyen modon a szallashelypiacon (Xia et al., 2020).

A nemzetkozi és a hazai kutatasok szakirodalmanak elemzése alapjan
megallapithatd, hogy ujdonsagnak szamit a helyi tarsadalom megjelenésének, valamint a

luxusszallodai kornyezetben torténé szolgaltatas- és térfogyasztas vizsgalata, a kutatas

%2 Forras: https://welovebudapest.com/cikk/2016/4/7/a-luxus-lenyege-a-tortenetmeseles-a-ritz-carlton-globalis-ugyvezeto-igazgatojaval-
beszelgettunk (letoltve: 2020. 08. 08.)
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célja ennek a gyakorlatorientalt jelenségnek a komplex feltérképezése a tudomany

eszkoztaranak a segitségével.

2. A dolgozat célkitiizése és felépitése

Az értékezés célja a varosi luxusszallodak fizikai kornyezetének és a szolgaltatasainak a
vizsgalata egy specialis fogyasztoi szegmens, a helyi tirsadalom szemszogébol.

A vizsgalt jelenség egy komplex gyakorlati problémabol® fakad, a helyi lakosok, egy adott
varos civil polgarai sok esetben nem érzik magukat jol felsGkategorias, luxus szallodai
kornyezetben, ugy gondoljak, hogy a luxusszallodak szolgaltatasainak az elsédleges
célkozonsége a kilfoldrél érkez6 jomoda turista, és a luxusszolgaltatasokat csak a szallodaban
megszalld, vendégéjszakat eltolté vendégek vehetik igénybe. A kiindulo feltételezést tovabb
erdsiti a sok esetben kiilfoldi tulajdonban 1évé ingatlan (telephely), nemzetkozi vezet6ség
(menedzsment), a helyi tarsadalom szamara aranytalanul magasan arazott szolgaltatasok és
exkluziv markak megjelenése.

Magyarorszagon a felsOkategorids szalloddk tobbsége Budapesten talalhatd, a vidéken talalhato
luxusszallodak tobbnyire gyogy-, wellness- és gasztrondmiai szolgaltatasaik révén nyujtanak
kiemelkedd szolgaltatasokat®. Epitészeti szempontbol kiemelkedd jelentdségli torténelmi és
kulturdlis orokségek is funkcionalnak széallashelyekként, hazdnk szdmos luxusszolgéltatést
nyjté vidéki kastélyszallodaval biiszkélkedik. A Magyar Kastélyszallodak és Torténelmi
Epiiletek Szovetsége®® hazank kiilonleges helyszinein listizza a mizeumokat, szallodékat és
rendezvényhelyszineket. A torténelmi épiiletek, a kényeztetd luxusszolgaltatasok, az Gstas
parkok és a kulturalis értékek egyedi milidvel varjak a kikapcsolodni vagyod vagy munkavégzeés
céljabol latogatd vendégeket. Jelen kutatdsban a vidéken talalhatd luxusszalloddkat és
luxusszolgéltatdsokat nyujtd létesitményeket nem vizsgaljuk, mert a szallodakat, mint
szolgaltatast nyajtéd tereket, 1étesitményeket elemezziik a varosi térben. A varosok nem csak
épiiletdsszességek, a varosokat emberek alkotjak, az épiiletei akar évszazadokon keresztiil
fennallhatnak, de a lakossag alland6 valtozasban van (Glaeser, 2020). A véarosokat a kiilonb6z6

tarsadalmi rétegek be- és kidramlasa teszi dinamikussa, teret biztositva a gazdasagi és kulturalis

3 Prekoncepcionkat a szallodakba latogatd vendégek tobbéves megfigyelésére és a nemzetkdzi és hazai trendek nyomon kdvetésére alapozzuk.
¥ A Magyar Szallodak és Ettermek Szovetségének a besorolasa szerint a Tarcalon taldlhatd Andrassy rezidencia Wine & Spa, a debreceni
Divinus Hotel, a hévizi Lotus Therme Hotel & Spa és a Sarvaron talalhato Spirit Hotel Thermal Spa viseli jelenleg hazankban az 6tcsillagos
mindsitést http://www.hah.hu/tagjaink/talalatok?filtered=1&resz|_tagtipus=1&resz|_regio=&minosites_10=1&minosites_5=1

(letoltve: 2020. 09. 25.)

®Tovabbi informacié a Magyar Kastélyszallodak és Torténelmi Epiiletek Szovetségének honlapjan érhetd el: https:/kastelyszallodak.hu/
(letdltve: 2020. 09. 20.)

28


http://www.hah.hu/tagjaink/talalatok?filtered=1&reszl_tagtipus=1&reszl_regio=&minosites_10=1&minosites_5=1
https://kastelyszallodak.hu/

gyarapodasnak. A varosi 1épték lehetOvé teszi a szinhazak, muzeumok és éttermek altal generalt
allando koltségek biztositasat.

A fejlesztések és az egyes épiiletek, létesitmények funkcidinak a meghatirozésa soran a
hasznald szegmens igényeire sziikséges fokuszalni, a fogyasztoi tarsadalom igényeinek
megfelelve az egyes épiileteket 0j funkcidkkal, varosban betoltott szerepkorrel ruhazzak fel.

A kutatés célja a luxusszalloda, mint varosi létesitmény komplex értelmezése, a helyi
tarsadalom luxusszallodai szolgaltatasokkal kapcsolatos percepcidinak ¢s attitiidjének a
vizsgalata a hazai fovarosi szallodak mintdjan. Alapvetd probléma, hogy a felskategorias
szallodai szolgaltatasok esetében a helyi lakosok ritkan értesiilnek a szezonalis ajanlatokrol
vagy a megujulo6 szolgéltatasokrol, ezaltal nem is igazan értik, hogy milyen céllal latogatnanak
meg a sajat lakohelylikon egy szallodat. Tovabbi probléma, hogy a helyi lakokdzosség nem
ismeri az elérhetd szolgaltatasok korét, igy fel sem meriil a potencialis jovébeli fogyasztokban
a luxusszallodak meglatogatasa és a tovabbi szolgaltatdsok igénybevétele.®
Vonzo lehet egy egyedi rendezvényhelyszin vagy kozosségi tér is a helyiek szamara (Juhasz-
Dora, 2017, Emontspool - Woodward, 2018). Egy vendéglato egység esetében is meghatarozo
szereppel bir az egység szallodan beliili elhelyezkedése, eldnyt jelent, ha az utcafrontrol
kozvetlen megkozelithetd, tovabba, ha terasszal is rendelkezik a szolgaltato egység (Hory et al.,
2017). A kozosségi terekben szamos kiaknazatlan lehetéség rejlik uj szolgaltatasok
bevezetésére, ahol a helyi lakosokat is fogadhatjak a szallodak a kiilonb6z6 kiegészito
szolgaltatasaik révén szorakoztatas (mozi, Kkiallitas, csaladi kincskeresés, iizlet),
kikapcsolodas vagy gyogyulas (wellness-, gyogy-, €s sportszolgaltatasok, specialis orvosi
kezelés), vendéglatas (étterem, bar, rendezvényhelyszin) vagy akar munkavégzés céljabol
is (iroda, targyalo, iizleti sarok). Az épitészetpszicholdgiai tanulmanyok (Dogan et al., 2013)
¢és a design fokuszponti kutatasok (Heide et al., 2007) is kiemelik a kozOsségi terek
vizsgalatanak fontossagat. Menedzseri megkdzelités szempontjabol a szallodaiparban a hozam-
menedzsment®’ elveinek kovetése miatt is kiemelt jelentéségli, ugyanis a vendégszobak
méretének csokkentése, és a kozOsségi terek méretének ndvelése, és az igénybevehetd
kiegészitd szolgéltatasok szamanak novelése nemzetkdzi €s hazai szinten is megfigyelhetd.

Az értekezés elején visszatekintiink a multba, azzal a céllal, hogy bemutassuk, hogy a
helyi lakosok szallodai szolgéltatas igénybevétele nem ujkeletli jelenség, betekintést nytjtva a

dualizmus korabeli Budapest életébe, ahol egy grand hotel lobbijabol kiindulva a szolgaltatasok

% A fenti feltételezéseket a szakmai tapasztalatom alatti megfigyelés és a vendégekkel valé kommunikacié timasztja al4.
%7 Yield vagy revenue management, szallodai hozam-menedzsment, olyan eljaras, amelynek célja a kapacitds maximalis kihasznaltsaga, vagyis
minél tobb szallodai szoba értékesitése a piacon az adott pillanatban minél magasabb aron.
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széles kore, diszes belso terek, korabeli targyak és milié elevenednek meg az olvaso elétt, amely
a patinas grand hotelek varazslatos hangulatat idézi, tovabba igazolja a genius loci, vagyis a
hely szellemének jelenlétét.

Michalké (2005) kisérletet tett a milié multidiszciplinaris értelmezésére, a foldrajzi milié
alappilléreit azonositotta, és kitért a turisztikai milié komplex problematikajara. Michalké és
R4tz (2006) a turisztikai mili6 elméletére alapozva harom dél-eurdpai orszag mintajan keresztiil
azonositottak a mediterran mili6 komponenseit, transzdiszciplinaris megkdzelités elveit
kovetve a desztinacio térfogyasztasat elemezve fogyasztoi szemszogbol. Az elméleti keretet
tovabbfejlesztve Ratz és szerzétarsai (2008) a kaleidoszkop-metaforara hivatkozva a milié
értelmezését egy dinamikus jelenségként azonositotta, és a turisztikai milid elemeit a turisztikai
¢lmény hozzajarulé elemeiként azonositotta. Nemzetkozi szinten is ujdonsdgnak szamit a
turisztikai milid kutatasa, a marketingkutatas teriiletén megtaldlhat6 a milid tarsadalomban valo
értelmezése (Diaz-Bone, 2004), amelynek alapjat a Schulze-féle milieu szocialis struktirara
épiilé tarsadalmi modellje (1992) képezte. Epitészeti megkozelités alapjan Kari (2016) végzett
kutatést a genius loci alap kérdéskorei mentén hazankban.

Jelen kutatas elméleti alappilléreit a turisztikai milié kaleidoszkép-modell (Michalko,
2005), a marketing servicescape modell (Bitner, 1992), hotelscape modell (Alfakhri et al.,
2018) és a kornyezetpszichologiai fogyasztéi viselkedést érinté elméleti keret alkotja.

Az eclméleti hattér ismertetése soran Kiemelt hangsulyt fektettink a szallodai

szolgaltatasok feltardsara, a szolgaltatdsok észlelésére ¢és a kornyezetpszichologia
eszkoztaranak a segitségével tekinti at a marketing tudomanyteriileten alkalmazott modelleket,
amelyek az épitett kornyezet és a fogyasztdo kapcsolatat vizsgaljak egy adott fizikai
kornyezetben.
Egy turisztikai desztinacié vizsgalata soran elkeriilhetetlen a hely, a tér és az 1d6
kapcsolatrendszerének a vizsgalata, tobb alkalommal a dolgozat fokuszat képezi a hely, a tér és
az 1d6 azonositasa kiilonb6zo kontextusokban. Jelen kutatas ujdonsagtartalma a hely, tér és
id6 szallodai kornyezetben torténé vizsgalata. Ezek a versenyképesség azon ,,puha”
tényezdi, amelyek napjainkban egyre nagyobb hangsulyt kapnak a tervezés, a fejlesztés és a
menedzsment szempontjabol a turizmusiparban (Jancsik, 2007, Smith et al., 2018). Az
értekezés gyakorlati fokuszaban a fogyasztd (helyi lakos) és az épitett fizikai kdrnyezet
kapcsolatanak vizsgalata all két budapesti luxusszalloda példdjan keresztiil, egy kordbban
kevesebb figyelmet kapott aspektus, a helyi lakosok szemszogébdl nézve.

A kutatas empirikus részét két szallodaban végzett terepkutatas képezi, az elsé egy

felderitd kutatas, amely alkalmaval a helyi lakosok luxusszallodai szolgéltatasok igénybevételét
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vizsgaltuk a lakohelyiikon, a masodik fogyasztéi kutatds pedig egy mélyinterjikon és
megfigyelésen alapuldé szemkamerds terepkutatds. A kutatdsi kérdések azonositisa a
szakirodalom feldolgozasa és a szallodaiparban tapasztalhatd valtozésok alapjan tortént, a
megvalaszolasuk a két esettanulmany eredményeinek értékelése €és elemzése alapjan tortént. Az
adatfelvétel helyszinéiil két olyan ikonikus, gazdag térténelmi multtal rendelkezé budapesti
luxusszalloda szolgalt, ahol a kiegészitd szolgaltatasok szerepe kiemelkedd, tovabba megfeleld
térrel (szobaszam és lizemméret) és adottsagokkal rendelkeznek ahhoz, hogy a belsé design és
a kornyezet fogyasztoi vizsgalata eredményes legyen. A kutatasi kérdések és a vizsgalati kor
minden esetben a szalloda vezetOségével lett egyeztetve, a gyakorlati relevancia és az
eredmények gyakorlatban valé alkalmazhatosdga ilyen modon is igazolt. A kutatdsi
eredmények Osszegzése utan kitériink a fejlesztési javaslatokra, az eredmények mas

kornyezetben vald implementalasara, és jovobeli kutatasi iranyokat fogalmazunk meg.

3. A luxus modern kori értelmezése

3.1 A luxus értelmezése a varosi turizmusban — vagyak és sziikségletek

A szabadid¢ eltoltésének vizsgalata szamos turisztikai kutatas kiinduldépontja (Ulker-Demirel -
tényezOkre vezethetd vissza, a tarsadalom szinte minden tagja szamara mast jelent, a tudésok
mar az Okorban is foglalkoztak tanulmanyozasaval. Az Okori filozofus, Arisztotelész mar
1d6szamitasunk el6tt egy piramis modellt javasolt, amely alapjan a szabadidé kategdridba
sorolhato, a kovetkezd harom szinten javasolta a szabadidd eltoltésének az értelmezését:
szorakozas, rekreacid és elmélkedés (Cordes, 2013). A szabadid6t sokdig a gazdag és elit réteg
kivaltsagaként azonositottak. Arisztotelész okori megallapitasa szerint a szabadidd eltoltése

harom szinten torténik: szorakozas, rekreacid/kikapcsolodas és elmélkedés (1. abra).
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1. dbra: Nash szabadidé-eltéltési piramisa és Arisztotelész szabadidd értelmezése

[ NASH SZABADIDO PIRAMISA ] A SZABADIDO HAROM SZINTIE
ARISZTOTELESZ SZERINT
/\{ ELMELKEDES ]
( KREATIV RESZVETEL T
[feltaléié. szobrasz, festd, zeneszerzd ]
( AKTIV RESZVETEL ) [ REKREACIO ]
[ ERZELMI RESZVETEL ]
/ [ SZORAKOZAS ]
[ KIKAPCSOLODAS, SZORAKOZAS 1 N
NEZO/SZEMLELO (
/ Lmenek[ilés az egyhangusdg elél, izgalmas idétsltés ]

[ nulla szint: ONSERULES , ] \
/ l tulzasok, mértéktelenség ]

( nulla alatti szint: TARSADALOM SERULESE 1
| biin, biincselekmény ]

Sajat szerk. Nash (1953) és Cordes (2013) alapjan

A szabadidds tevékenységeket jeleniti meg a Nash-piramis (Nash, 1953). A modell alapjan egy
tevékenység annal értékesebb, minél nagyobb az egyéni és a tarsadalmi jolléthez valod
hozzéjarulasa. A piramis aljan a tarsadalomellenes tevékenységek talalhatok, a kovetkezd
szinten az ember sajat maga ellen elkdvetett blinei allnak, amelyek mértéktelenségiik miatt testi-
lelki kérosodashoz vezetnek. Az elsd pozitiv szinten a kikapcsolddast, szorakozast jelentd
elfoglaltsagok talalhatdak, amelyek legfontosabb céljai a pihenés vagy az unalom el6li
menekvés. A piramis tovabbi szintjei a tevékenységbe vald bevonddas egyre magasabb szintjét
képviselik, melyek els6 1épcséfoka az érzelmi érintettséggel jaro elfoglaltsdgok, majd az aktiv
tevékenységek kovetkeznek. A piramis csiicsan a kreativ, az alkoto jellegli tevékenységek
helyezkednek el (1. dbra).

Khaldun, a torténész, akit a vallasszociologia atyjanak is tekintenek, 600 évvel ezel6tt 6t emberi
vagyat azonositott egy piramisban (vagyak hierarchidja), amelynek csticsdn a szabadidot
azonositotta. Abraham Maslow, az amerikai szociologus az 1950-es években kidolgozta a
sziikségletelméletet, a motivaciokutatas alaptételeként, az ismertté valt Maslow-piramist.

Maslow piramisa az emberi sziikségeleteket kielégitd alapvetd fizioldgiai sziikségletekkel
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kezdédik, és az onmegvalositas talalhatd a piramis csucsan. Korai munkajaban Maslow azt
javasolta, hogy az esztétika (a szépség és a rend megbecsiilése) és a megismerés (ismeret €s
megértés) emberi igénye elézze meg az nmegvalositas sziikségességét. Evszazadok teltek el,
¢s az adott korok hires szakértdi és tudosai vizsgaltak, és azonositottdk a Iétfenntartashoz
sziikséges alapvetd €s a vagyak kielégitéséiil szolgald szinteket. Arisztotelész filozofus,
Khaldun vallasszocioldégus, Maslow pszichologus volt, igazolva, hogy a szabadido eltoltése, a

sziikségletek €s a vagyak kiilonb6z6 tudomanyteriiletek kutatasi témajaul szolgal (/. tabldzat).

1. tabldzat: Az utazdsi motivdciok azonositdsa a vdgyak és sziikségletek alapjan

Maslow sziikséglet- Egyéni Utazasi motivacié Khaldun
hierarchidja motivacié vagy-hierarchidja
Onmegvalositasi igények tudatossag onfelfedezés szabadid6vel kapcsolatos
ontudat belso utazas vagyak
lelki sziikségletek kilégitése
megbecsiilési igények tisztelet tizleti turizmus hatalomvagy
statusz elérése
tapasztalati sziikségletek ismeretszerzés kulturalis turizmus tudasvagy
oktatasi turizmus
szeretet és Osszetartozas hovatartozas kozosségi turizmus hovatartozas iranti vagy
sziikségletei kozosség onkéntes turizmus
szeretet VEFR (barat- és rokonlatogatas)
biztonsagi sziikségletek biztonsag egészségturizmus biztonsag iranti vagy
wellness turizmus
fiziologiai sziikséglet rekreacid wellness turizmus testi étvagy
rekreacio

Sajat szerkesztés Maslow (1943), Mill — Morrison (1985) és Lengyel (1992) alapjan

A kiilonb6z6 vagyak és sziikségleteknek megfeleléen azonosithatdéak az utazasi motivaciok,
amelyek napjainkban is aktualisak. A kiilonbzé elvonulasok, detox-utazasok?®, rekreaciora és
kikapcsolddasra invitald szabadidé-eltdltési formak belsé utazasra invitalnak, és az egyén lelki
szlikségleteit elégitik ki. A vagyak és az egyéni célok azonosithatoak az utazasi motivacid
kiilonboz6é szintjein, megkiilonboztethetjiik az tzleti, kulturdlis vagy wellness turizmus
kiilonboz6é formait. A biztonsag lételemiink alapsziikséglete, de vagyként is azonosithato, a
jelenlegi vildgjarvany miatt a gyakorlatban is tapasztalhato kiemelkedd szerepe.

A kiilonb6z06 idészakokban a helyi tarsadalom tobbsége tilsdgosan szegény volt ahhoz,
hogy szérakozasbeli igényeiknek vagy szabadidds sziikségleteiknek megfelelden valaszthasson
lakohelyet, a varosi szintér nem a kikapcsolodas, hanem tobbnyire a munkavégzés szintere volt.
A varosok a kozlekedés fejlodésével parhuzamosan alakultak ki, az elérhetd6 munkahelyek
kozelében telepedtek le a lakosok. Ahogy az emberek egyre vagyonosabba valtak,

diszkrecionalis jovedelmiik ndvekedett, életstilusuk atalakult ezzel parhuzamosan, amelyek

3 Qlyan utazas, amely sordn az utazé lekapcsolodik az internetrdl, fix idétartamon beliil nem hasznélja a kiilonboz6 elektronikus eszkozeit.

33



alapjan kivalasztottak lakohelyiik szinteréiil a varost, igy sziilettek meg napjaink fogyasztoi
varosai (Glaeser, 2020). Ahogyan a varosok fejlodésnek indultak, a kiilonb6z6 1) szolgaltatasok

révén pezsdiilt fel a fogyasztoi élet, jelentek meg az éttermek>®, szinhazak és barok.

3.2 A luxus és fogyasztoi magatartas vizsgalata

Evszazadokon keresztiil az emberek a vilag minden tajan kiilonbozé termékeket és kiilonleges
arucikkeket gyijtottek (Deeter-Schmelz et al., 2000), a szép ¢és egyedi targyak birtoklasa
okozott elégedettséget szamukra (Dubois — Duquesne, 1993). Napjainkban a luxus, a
luxusszolgaltatasok és a luxus termékek definialasa szamos vita targyat képezi (Husic — Cicic,
2008). Szamos tényezdre vezethetd vissza, hogy nehéz konszenzusra jutni ebben a témaban, az
egyik ilyen példa a megnovekedett diszkrecionalis jovedelem, és az a tény is, hogy a fogyasztoi
magatartas drasztikus valtozasokon ment Kkeresztiil az elmult években, napjainkban a
fogyasztok hajlanddak joval magasabb arat fizetni egy luxustermék vagy luxusszolgéltatés
igénybevétele soran.

Hagyomanyos értelemben a luxustermékek vagy statusztermékek, olyan termékek, amelyek
birtoklasa presztizst tiikr6z (Grossmann — Sharpiro, 1998) egy adott markaji termék puszta
hasznélata vagy bemutatasa tekintélyt és statuszt eredményez, minden funkciondlis jellemz6tol
eltekintve. Deeter-Schmelz és Ramsey (1995) egy hasonlattal jellemzik a presztizs preferenciat:
az az allapot, amelyet a vasarlo akkor ,,érez”, amikor az egyén egy olyan ruha iizletben vasarol,
ahol a stitusz, az 4ar, a mindség, a marka és a divat és a 1égkdr kombinacidja egyfajta
presztizsszintet érnek el, és hoznak Ilétre egyiittesen. Phau és Prendergast (2000)
megfogalmazisa szerint a luxusmarkdk exkluzivitast idéznek, ismert markaidentitassal
rendelkeznek, magas a vevOi markaismertségiik és az észlelt mindségiik, és kiemelten fontos
esetiikben az értékesitési szint és az ligyfélhiiség megdrzése. Beverland (2004) a luxusmarka
modelljét az alabbi dimenziok mentén hatdrozta meg: termékintegritds, értékvezérelt
megjelenés, kultara, térténelem, marketing és jovahagyas. Moore és Birtwistle (2005) kritikat
fogalmaztak meg Beverland (2004) modelljével kapcsolatban, a szerzdtarsak megallapitasa
szerint tovabbi dimenzidkkal sziikséges a modern luxusmarkak modelljét kiegésziteni. Szamos
nemzetkozi kutatds sziiletett, amelyek téméja a fogyasztdi attitid és a luxus fogalmi

megkozelitése és a dimenzidinak feltarasa volt kiilonb6z6 kulturak mentén (Choi et al. 2020,

% Az étterem francia eredetii sz0, a sz6té a restauralas, helyreallitas kifejezésre vezethetd vissza. A menedéket biztositd fogadok régmilta
visszavezethetdek, azonban az éttermek, amelyek ajanlataikkal a helyi tarsadalmat megcéloztak, a X VIII. szazad végén jelentek meg Parizsban.
1782-ben nyitotta meg kapuit a La Grande Taverne de Londres, az els6 hely, amely a legfontosabb négy elemet 6tvozte: az elegans helyszint,
csinos pincéreket, kivald borvalasztékot és a minGségi ételeket (Brillat-Savarin, 2009).
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Wang et al. 2020, Zhang et al. 2020, Dubois — Laurent, 1996, Dubois — Paternault, 1997).
Vigneron és Johnson (1999) a presztizs viselkedésének 6t értékét egylittesen hatarozta meg Ot
relevans motivacidval, és ezzel a presztizsfogyasztok o6t kiillonbozd kategoriajat azonositotta
(2. tablazat).

Vigneron és szerzétarsa, Johnson (1999) kategorizalasa szerint a hedonista ¢s a perfekcionista
fogyaszt6i csoport nagyobb érdeklddést mutat a luxustermékek fogyasztasabol adodo
oromszerzés irant és kevésbé érdekes az ar, mint a mindség, a termék jellemzo6i vagy a

teljesitménye.

2. tabldzat: A luxustermékek fogyasztdasdra irdnyuld hatdsok és jellemzé dimenzidk

A luxustermékek fogyasztasira iranyulé hatasok Jellemzo dimenzio
Veblen-effektus észlelt feltling érték

Sznob hatas észlelt egyedi érték
Utanzasi hatas észlelt tarsadalmi érték
Hedonikus hatas észlelt érzelmi érték
Perfekcionizmus hatés észlelt mindségi értek

Forras: sajat szerk. Vigneron-Johnson, 1999 alapjan

oo

A Veblen-effektus érvényesiilése esetében az észlelt feltiind érték a mérvadd. A vebleni
fogyasztok esetében nagyobb jelentdsége van az arnak, mint a presztizs mutatdjanak, mert a
fogyasztok elsddleges célja az, hogy masokat lenyligbzzenek. A sznob-hatés esetében az észlelt
egyedi értéken van a hangsuly.

A sznob fogyasztok az arat az exkluzivitds mutatojaként érzékelik, keriilik a fogyasztok
korében népszerti markakat, a belsd iranyitott fogyasztas hivei.

Az utanzasi hatés az észlelt tarsadalmi értékre fokuszal. A sznob fogyasztokhoz viszonyitva, az
utanz6 fogyasztok kisebb jelentdséget tulajdonitanak az arnak, mint a presztizs mutatojanak, de
nagyobb hatast fognak helyezni a presztizsmarkak fogyasztasa kozben masokra, ugyanis ebben
az esetben szignifikans a masokra gyakorolt hatas.

A hedonista fogyasztok legnagyobb mértékben a sajat gondolataik és érzéseik irdnt
érdekldédnek, igy kevésbé hangsulyos szerepet tolt be az ar, mint a presztizs mutatdja (2. dbra).
A perfekcionizmus hatasa esetében az észlelt mindségi érték szerepe kiemelkedd. A
perfekcionista fogyasztok a sajat termék mindségének sajat megitélésére €s észlelésére
torekszenek, az arat a mindség tovabbi bizonyitékaként alkalmazzdk. A sznob effektus
meglehetésen komplex és bonyolult, Leibenstein (1950) definiciéja szerint tarsadalmi és

személyes hatasok is befolyasoljak.
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2. dbra: A presztizst keresé fogyasztoi magatartds

A
privat
T Hedonista
u & _ Sznob
D Perfekcionista
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AZ AR, MINT A PRESZTIZS MUTATOJANAK ESZLELESE
<
alacsony magas

Forras: Vigneron & Johnson, 1999. 4. old.

Egy markas termék vasarlasa vagy fogyasztiasa esetén a sznob-effektus hatassal van mas
egyénekre, de masok magatartasa is hatassal van ra a tarsadalmi és a személyes befolyasolo
tényezOkon tul (Uzgoren —Guney, 2012). A négy kiilonb6z6 magatartastipust, és az 6t csoportot

abrazolja a 2. dbra, az észlelés (tudatossag) €s az ar (mint a presztizs mutatdja) valtozok mentén.

3.3 Luxus- és alapszolgaltatasok - termékek és szolgaltatisok megkiilonboztetése

A luxust kozéppontba helyezd szakirodalom nem tér ki részletesen a luxustermékek é€s a
szolgaltatasok megkiilonboztetésére, ezaltal a luxusszolgaltatadsokkal kapcsolatos elérhetd
szakirodalom még nem alakult ki (Wirtz et al., 2020). A luxusszolgaltatisok exkluzivitasa
azonosithatd a monetaris, tarsadalmi, és a hedonikus jellemzOk mentén, az objektiv
szolgaltatasjellemzok €s a szubjektiv fogyasztdi percepciok, tobbnyire hedonikus élményeket
jelentenek, nem kategorikusak, sokkal inkdbb egy kontinuum mentén helyezhetek el a
kiilonboz6 szolgaltatasok az kiilonlegesség és a kizarolagossag foka alapjan (Holmaquvist et al.,
2020, Ko et al., 2019).

A 3. tablazatban a luxusszolgaltatasok kulcsdimenzidinak szakirodalmi 6sszegzését mutatjuk
be. Két tényezd szinte az Osszes definicioban megtaldlhato, az exkluzivitas és az ar. Ko és
szerzOtarsai (2019) luxusbrand elméleti dsszefoglald tanulmanyukban radmutattak arra, hogy

szdmos luxus témakort vizsgald szakirodalom alap kiindulopontjat az képezi, hogy a
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termékeket magas aron értékesitik, és a vevli vagy fogyasztoi exkluzivitds a presztizzsel
kapcsolhat6 6ssze. Habar els6 ranézésre szamos alapvetd hasonlosagot vélhetiink felfedezni az
Osszesitd tablazat alapjan, alapvetd kiilonbség, hogy van ahol az 4&r meg sem jelenik a
kulcstényezok kozott, csakis az exkluzivitas.

Kapferer és Bastien (2012) megallapitasa szerint az ar nem lehet a luxus meghatarozé faktora.
A luxusszolgaltatasok értelmezését eldsegiti a luxusszolgaltatasok dimenzidinak a feltarasa
(Wirtz et al., 2020). Megallapithato, hogy az exkluzivitas az, ami a luxusszolgaltatasokat a
hétkdznapi szolgaltatasoktdl megkiilonbozteti, az élménykozponti megkdzelités pedig
megkiilonbozteti a luxuscikkeket a luxusszolgaltatasoktol.

A luxusszolgaltatasokat vizsgald szakirodalom kozponti eleme az ¢élmény, mig a
luxustermékeket elemzd szakirodalom az ar és a presztizs tényezoket helyezik a kutatdsok
kozéppontjaba. A szabdlyozés, az elérhetdség kontrollja vagy megakadalyozasa, a tarsadalmi
kizarolagossag megjelenik a luxusszolgaltatdsokkal kapcsolatos szakirodalomban. A jelenség,
hogy egy esemény zartkorli, vagy csak meghivasos alapon valosulhat meg a részvétel, lehetévé
teszi, hogy a tarsadalom egy kiemelt célcsoportjanak széljon csak az esemény, biztositva az
exkluzivitast.

A luxustermékek esetében ezzel a jelenséggel nem, vagy kevésbé taldlkozunk, ugyanis egy
alacsonyabb rangu vagy tarsadalmi rétegbdl szarmazé fogyaszto is igénybe vehet magas aron
vagy exkluziv szolgaltatasokat, ha képes a magas &rat megtériteni. Tovabbi alapvetd
kiilonbséget képez, hogy a luxustermékek kézzelfoghatdak, a termékek mindségével
kapcsolatos észlelési és fogyasztdoi vélemény formalasa kevésbé komplex, mint a
megfoghatatlan szolgéltatdsok esetében, amelyek kiilonb6z0 fogyasztolr elégedettséget
valthatnak ki szdmos kiilsd tényezd befolyasold hatasa révén (Holmgqvist et al., 2020).

A szolgéltatdsmarketing alaptételét Osszefoglalo HIPI-elv alapjai a luxusszolgaltatasok
esetében is érvényesek. A luxustermékek alapjellemz6ibdl kiindulva a luxusszolgéltatasok is
viszonylag  egyszerlien jellemezhetéek, kézzelfoghaté  tulajdonsagaik  kiilonb6zo
luxuskategoriakat jelolnek. Szamos kutatas és tanulmany a szolgaltatasokat széles korben

elészor a terméktdl kiilonboztették meg, és ez alapjan azonositotta a jellemzdket.
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3. tdbldzat: A luxusszolgdltatdsok kulcsdimenzidinak szakirodalmi dttekintése

Szerzék Definicio Kulcsdimenzidk Szolgaltatassal
kapcsolatos aspektusok
Wirtzetal. | A luxusszolgaltatasok olyan rendkiviili hedonikus - nem tulajdonjog szolgaltatas fokusz,

(2020) élmények, amelyek exkluziv jellegliek. Az exkluzivitas | - exkluzivitas (azaz a szolgaltatasspecifikus
lehet monetaris, tarsadalmi és hedonikus jellegii. A monetaris, tarsadalmi és jellemzoket luxus kornyezetben
luxust az objektiv szolgaltatasi jellemzok és a fogyasztd | hedonikus exkluzivitas) vizsgalja
szubjektiv felfogasa egyiittesen hatarozza meg. Ezek a - objektiv mindségi
tulajdonsagok egyiittesen a szolgaltatast a jellemzodk és szubjektiv
,.folytonossagba” helyezik, kezdve a mindennapi észlelés
luxustol (vagyis alacsony szintii exkluzivitassal és - ,folytonossag”
rendkiviili jelleggel) az elit luxusig (vagyis magas
szintll exkluzivitassal és rendkiviili jelleget képviselve).

Holmqvist | A luxus olyan hedonikus eszképizmus, amely soran a - exkluzivitas élmény fokusz,
etal. hagyomanyos luxuscikkek olyan jellemz6i, mint az - esztétika nem terjed ki a

(2020) exkluzivitas, az esztétika és az autentikussag teszik - eszképizmus szolgaltatasspecifikus

fényliz6vé az élményt. - autentikussag jellemzokre
Ko et al. A luxus termék vagy szolgaltatas kivaldo mindségt, - mindség termék fokusz
(2019) autentikus értéket kinal, rangos, magas arhoz mélto, és -ar
kapcsolatot teremt a fogyasztoban. - presztizs
- autentikussag
- kapcsolat
Kapferer— | A luxus ritka, kivalo mindségii, magas arakhoz vezet - mindség termék fokusz
Laurent - ar
(2016) - kuriézum
Kastanakis— | A statusz megszerzése a luxusfogyasztas alapvetd célja - statusz termék fokusz
Balabanis | az egymastdl fligg6 fogyasztok szamara, mig az 6nallo - hedonizmus

(2014) 6nképii fogyasztok a hedonizmusra, az utilitarizmusra - onkép
¢és az onkommunikécidra §sszpontositanak.

Dion — A luxus egyszerre kindlhat 6romet és statuszt. A luxus - statusz luxuscikkek kiskereskedelmi

Arnould nem a targyrol szol, hanem a fogyasztok targgyal valo - Orom fokusza

(2011) kapcsolatarol. Onmagéban egyetlen tirgy sem belsé - kapcsolat - nem terjed ki a

fényiizés, a luxus a konkrét kontextusban targyiasul. szolgaltatasspecifikus
jellemzokre
Tynanetal. | A luxuscikkek elegend6 értéket biztositanak a -mindség érték fokusz

(2010) fogyasztoknak a magas ar kompenzalasahoz. A -ar a luxusszolgaltatasokra, mint a
luxuscikkek és -szolgaltatasok jellemz6i a mindség, a -exkluzivitas, presztizs luxuscikkek kiegészitdire utal,
magas ar, a kuriézum, az exkluzivitas, a presztizs és a kuriéozum nem terjed ki a szolgaltatas
hitelesség, amelyek élmények révén szimbolikus és - autentikussag jellemzéire
hedonikus értékeket kinalnak. - élmény

Kapferer — | A luxus olyan tarsadalmi kapcsolat, emberi - szaktudas termék fokusz

Bastien kapcsolatban all, két okbol: - statusz, exkluzivitas elismeri, hogy a

(2009) (1) a luxuscikkek kézzel késziilnek és - emberi kapcsolat luxuscikkeknek kivalo
(2) a luxuscikkeket kiemelked6 személyes szolgaltatas - Orokség szolgaltatast kell nyujtaniuk,
kiséri nem terjed ki a

szolgaltatasspecifikus
jellemzokre
Berthonet | Azt allitja, hogy a luxusmarkak nincsenek lehatarolva. - minéség termék fokusz
al. (2009) A luxus harom aspektusara 9sszpontosit: a luxuscikkek | - presztizs, exkluzivitas
mindségére (funkcionalis), a hedonikus vasarloi - fogyasztoi élmény
tapasztalatokra (tapasztalati jellegiiek), valamint a
presztizs és az exkluzivitas jeleire masok szamara
(szimbolikus).
Atwal - A kizarolagossaggal, a statusszal és a minéséggel jaro - minéség élmény fokusz, nem terjed ki a
Williams hagyomanyos luxust és a demokratizalt luxust olyan - exkluzivitas, statusz szolgaltatasspecifikus

(2009) megfizethetd aruként hivja fel, amelyek elég mindségi jellemzokre
és torekvési lehetdséggel birnak ahhoz, hogy
megkiilonboztessék mas termékektdl (kdlesonvették
Silverstein et al. 2004-t61)

Vickers — A luxuscikkek a személyes és tarsadalmi identitas - statusz termék fokusz

Renand szimbodlumai, és a luxuscikkekhez kapcsolodo statusz - identitas szimboluma

(2003) fontos részei.

Grossman — | A luxus olyan aru, amely tekintélyt kolcsonoz a - presztizs termék fokusz

Shapiro tulajdonosnak, a hasznossagtol fuggetleniil. - magas ar

(1998)

Forrés: sajat szerk. Wirtz et al., 2020 alapjan
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Lovelock (1983) a szolgaltatasokat kiilonb6zé szempontok alapjan osztalyozta, a szolgaltatas
jellege, a szolgaltatds irdnya ¢és a kézzelfoghatdsag alapjan csoportositotta oket. A
szallodaiparral kapcsolatos szolgaltatasok egy részét az emberi testre iranyuld szolgaltatasok
kozott azonosithatjuk (pl. vendéglatd szolgaltatdsok), azonban a takarito ¢és mosodai
szolgaltatasok termékekre és egyéb fizikai javakra iranyulé szolgaltatasok, az emberi szellemre
iranyuld szolgaltatast (pl. kidllitds, szorakoztatds, moziest), és nem kézzelfoghato

vagyontargyakra irdnyul6 szolgaltatasokat is azonosithatunk egy luxusszalloda mintajan.

4. tabldzat: A szolgdltatdsok fizikai jellegének tipoldgidja

Szolgaltatas jellege SZOLGALTATAS IRANYA
EMBEREKRE TARGYAKRA
Kézzelfoghato Emberi testre iranyulé szolgaltatasok: Termékekre és egyéb fizikai javakra
tevékenység - egészségligyi szolgaltatasok iranyulé szolgaltatasok:
- kozlekedés - kozlekedés vagy szallitmanyozas
- szépészeti szolgaltatasok - ipari berendezések javitasa és
- szabadidGs szolgaltatas (sport, fizikai aktivitas) karbantartasa
- szépészeti/esztétikai/wellness szolgaltatas - ingatlan- vagy
- vendéglato szolgaltatasok létesitménygazdalkodasi
szolgaltatasok
- takaritd, mosodai
szolgaltatasok/vegytisztitas
- tereprendezés, parkositas
- allatorvosi szolgélat
Nem kézzelfoghatod Az emberi szellemre iranyulé szolgaltatasok: Nem kézzelfoghat6 vagyontargyakra
tevékenység - oktatas iranyulé szolgaltatasok:
- informacié-szolgaltatas, tajékoztatas - pénzigyi
- szorakoztatas (szinhaz, mozi) - jogi
- edukacio (mizeum) - konyvelés
- biztonsagi, biztositasi

Forras: Lovelock, 1983 alapjan

A szolgaltatismarketing alaptétele a HIPI*C-elv, a szolgaltatasokat a termékektdl
megkiilonboztetd jelzdket azonositja: heterogenitas, megfoghatatlansag,
romlékonysag/idébeliség ¢€s elvalaszthatatlansdg (Zeithaml et al., 1985, Lovelock -
Gummesson, 2004), a tovabbi harom tétel, a ,,3P*"” az emberek, a folyamatok és a fizikai
tényezOk (Booms — Bitner, 1981), tovabba a szolgaltatds igénybevételének harom szintje
(Tsiotsou — Wirtz, 2015) mind a fogyasztdi viselkedés jellemzésére alkalmasak luxustermék

vagy szolgaltatds igénybevétele soran.

40 Angol mozaiksz6: IHIP: intangibility, heterogenity, inseparability, perishability
41 3P: people, processes, physical facilities
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3. dbra: A luxus tdrgyi megjelenése termékek és szolgdltatdsok esetében

Objektiv luxusjellemzék Szubjektiv luxus
meghatatorozoi észlelésének meghatarozoi
elem példa elem példa

. L o ' élmeény, folyamatok  szallodaban atélt
jellemzék ésa  szobaméret és

- és kézzelfoghato koncert élménye vagy
kaPCEfOIOdO szdllodai jelzések egyeb szolgaltatas
tdrgy1 létesitmények fogyasztoi észlelése  igénybevétele soran
eszkdzok és interpretacidja atélt elmény

fogyasztd elit statusz vagy
tarsadalmi- kézéposztaly
gazdasagi osztalya
0|:|Ije'l'(tl:\-' de.51§n,és vendégszegmens a pihenés és megjulas
minoseg minoseg a hotel kiilonbszé vs. izgalom és ingerlés
lobbiban szitkségletek és
preferenciak alapjan
afpremium szituacids hivalkodd fogyasztas
| | szitkségletek vs. maganélet
az objektiv T -
luxusjellemzok és a luxustermékek e
fogyaszté | B
szubjektiv T
ercepcidinak e e s
percepeioln _ luxus szolgaltatasok \H
relativ jelent6sége — _

Forras: Wirtz et al. (2020)

A luxustermékeket targyi jellemzdik alapjan azonosithatjuk, kézzelfoghatd és a megfigyelés
utjan tapasztalhatdé mindségi jellemzdik a luxuskategdridjuk pontos jeldlésére ad lehetdséget,
kivéaltva ezzel a luxus fogalmanak é&ltaldnos értelmezésével kapcsolatos esetleges téves
megitéléseket (3. dbra). A szolgaltatasok jellegébol fakaddan a luxus tényezéi nem
alapozhatoak targyi jellemzOk alapjdan megfoghatatlansaguk miatt, azonban a szubjektiv
¢észlelésiik vizsgalatara van lehetdség.

A szociologia két kiilonbozé nézdpontot taglal, két iskolat vazol fel a luxustermékek és
luxusszolgéltatasok irodalmanak elemzésekor. Az elsd iskola fokuszpontjat kifejezetten a luxus
kutatasa képezi (Han et al., 2010, Kapferer — Bastien, 2012, Ko et al., 2019), mig a masik iskola
ezzel ellentétesen az egyént, a fogyasztot helyezi kozéppontba, és azt vizsgalja, hogy az adott
szolgaltatas vagy nézOpont milyen hatdssal van az egyénre (Thomsen et al., 2020). A két
kiilonbozé megkdzelités szdmos ujdonsaggal jarul hozza a luxus komplex értelmezéséhez, de
az egyértelmiien megallapithato, hogy a luxus komplex értelmezése nem vizsgalhato egy-egy
fogyasztd mentén, és nem hozhaté csak a magas arral Osszefiiggésbe (Ko et al., 2019). A

masodik iskola az egyén és a luxus értelmezését veszi goresd ald, a fogyasztoi kultara alkotja
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az elméleti keretet (Wiesing, 2015), és a fogyasztok véleményét és személyes szolgaltatas
észlelését vizsgaljak. Az otcsillagos szallodai szolgéltatasokkal példaul nem minden fogyasztod
egyforman elégedett, a luxus pontos helye és meghatarozasa ebben a tekintetben meglehetdsen
komplex problémat jelent, hogy kinek mi szamit luxusnak, az, ami elérhetetlen, ritka, draga
vagy esetleg nem szokvanyos, és nagyon kiilonleges, vagy egy adott pillanatban varatlan
meglepetésként okoz Gromet.

Az els6 iskola értelmezésében a luxustermékekhez vald hozzaférés exkluziv és kizarolagos
tulajdonsagaik, limitalt szamuk, egyedi testre szabasuk és magas araik révén csak ritka
alkalommal engedheti meg a magas osztaly is a beszerzésiiket, ebben rejlik kiilonlegességiik.
A £6 mozgatérugodi ennek a nézépontnak az ar és az exkluzivitas. Az id6beliség tekintetében a
ritkasagot jelolhetjiik meg, a ritka pillanatot, amelyre mar egy ideje varnak a fogyasztok, hogy
elérkezzen az id6, hogy a keziikbe vehessék a tavoli orszagbol érkez6 egyedi személyre szabott
luxusterméket példaul. Néhany marka, még ha magasabb szdmban is gyart termékeket, akkor
is luxusterméknek szamit hirneviik €s presztizsértékiik miatt, ilyen termékek példaul a Chanel
ruhdk vagy a Ferrari autok. A termékek a targyi jellemz6ik miatt exkluzivitast kdlesondznek a
tulajdonosainak, de mar a vasarlas folyamata is lehet egy fogyaszt6i élmény. Piaci trend, hogy
a luxustermékeket értékesitd tizletekben a személyre szabott kiszolgalas mellett lehetdség van
ital vagy étel clfogyasztasara, egy kényelmes {ildalkalmatossagon vald megpihenésre,
kényelmes és élvezhetd kdrnyezetet biztositva a vasarlok szamara.*?

Az Ikea vallalat alapitdja, Ingvar Kamprad 1958-ban nyitotta meg az elsd butorokat értékesitd
IKEA aruhdzat Svédorszagban, és két évvel késébb mar az elsé IKEA éttermét is megnyitotta,
hogy a messzirdl érkezd vasarlok minden igényét és kényelmét kielégitse, ugyanis azt vallotta,
hogy ¢hesen és faradtan nem kellemes a bevasarlas, biztositani kell a betérd vendégek szamara
a kellemes kdrnyezetet. A véllalat legendas iizletpolitikajanak eredménye, hogy Almhult-ban
1964 6ta mar nem csak a hires husgolydkkal, hanem vendégszobékkal is varja az IKEA széalloda
a vasarlokat, akik megpihennének.*® Ezzel az elsék kozott alkalmazta a ,tryvertising”
marketing modszert, lehetdséget teremtve a szallodai szolgéltatasok igénybevétele soran a
megvasarolhatd butorok és termékek kiprobalasara és tesztelésére is (Lei et al. 2020).

Szamos marka egyre nagyobb kihivassal néz szembe a piacon, régebben a szolgaltato
személyzet szamanak novelésével probaltak elérni a fogyasztoi igények magas szinvonalua és
teljes korii kiszolgalasat (Chen — Peng, 2018), azonban napjainkban mar a luxustermékek

fogyasztoi palettaja meglehetOsen széles, egy teljesen uj fiatal demografiai csoport jelent meg

43 Forras: https://ikeahotell.se/en/story/ (letltve: 2020. 08. 08.)
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a fogyasztok kozott, akik forradalmasitjak a luxustermékek és luxusszolgaltatasok felfogasanak
¢s értelmezésének modjat. A hagyomanyos online webdruhdzak mintdjara a
luxusszolgéltatdsok és a luxustermékek értékesitéi is kiilonbdzd innovativ megoldasokkal
reagalnak (Wei — Li, 2020).
Kivalo példak az innovativ fejlesztésre a londoni Regent Street zaszloshajoval biiszkélkedo,
majd a kinai innovacidés kozpontban, Shenzen varosdban nemrég megnyilt Burberry
markaiizletek. A technologiai lehetdségeket kihasznalva online élményt nyujtva tokéletesen
tiikkrozi az offline valosagot. A fizikai kdrnyezet, €s az online kornyezet egyiittese dinamikus és
fényiz6 markakornyezetet kinal (24. dbra). A technologiat az egész épiiletbe beleszotték a
vasarlasi ¢lmény fokozasa és a jovobeli fejlesztések érdekében. A kivitelezOk a fogyasztod
ajtokon valo belépését a térészlelés soran a weboldalra torténd belépéssel akarjak egy szintre
emelni. A markabolt lehet6vé teszi a fogyasztok szamara, hogy elére megrendeljék a legujabb
kollekci6 darabjait kozvetleniil a kifutopalyarol. A kifutdopalya darabjainak testreszabasanak
lehetdsége révén a Burberry kozvetlen modon kapcsoldodik ligyfeleihez. A kollekcié bemutatasa
¢és a kereskedelemben elérhetd termékek kozotti id6 lerdviditésével a Burberry egyediilalld
¢lményt nyujt a fogyasztoknak mar azel6tt, hogy a luxustermék az iizlet polcaira keriilne. Ez a
folyamat lehetdvé teszi tovabba, hogy a marka meghatdrozza a fogyasztoi preferencidkat, és
ennek megfeleléen allitsa be a gyartosort.**
A szakirodalom is megerdsiti, hogy a fogyasztok a szolgaltatasok €és a termékek vasarlasa
alkalmaval is mar élményt keresnek, ezért fokozott figyelemre hivjak fel a fizikai kdrnyezet
berendezését esztétikai szempontbol (Dubois et al., 2015, Dion — Arnould, 2011). Mivel a
luxusmarkak érzelmileg tdmogatjak a fogyasztokat statuszkeresési céljaik megvalositdsaban,
ezért a termékeiket forgalmazon helyeken is a fizikai kornyezet egy lehetdséget nyujt arra, hogy
a potencialis ligyfelek érzelmeit megragadjak. Lunardo és Mouangue (2019) felhivjak a
figyelmet arra a megfigyelésiikre, hogy a luxuskornyezet sok fogyaszto szamara
diszkomfort érzetet kelt, ez a jovobeli fogyasztokbol is frusztraciot valthatnak ki. A
kutatasi eredményiik a helyi lakosok luxusszallodai szolgaltatas-fogyasztasat egy teljesen
uj nézépontba helyezi.

A helyi lakosok nem csak azért nem térnek be a luxusszallodakba, mert a szalloda
elsédleges szolgaltatasat, a szallashelyszolgaltatast nem szeretnék igénybe venni, hanem
feltételezhetd, hogy a szallodai luxuskornyezet is negativ attitiidot kelt, negativ érzéseket

valt ki beldliik. Ezt a két megkozelitést kiilon kell vizsgalni, a luxusszallodak

4 Tovabbi részletek: http://www.thefutureofluxury.co.uk/retail-store-design/ (letdltve: 2020. 08. 08.)
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szolgaltatasainak és a fizikai kornyezetet észlelésének okait a tovabbiakban részletesen
elemezziik. A luxusszallodai kdrnyezetre, mint a szolgaltatasok szinterére és a szallodai

szolgaltatasokra kiilon kitériink a két esettanulmany esetében.

3.4 A luxuskornyezet értelmezése - fokuszban a szallodak

A luxusszallodakat, mint 1étesitményeket kiviilrdl is beliilrdl is vizsgaljuk, varosi kontextusba
helyezziik, feltarjuk a multban a helyi tarsadalom szemsz6gébdl betoltott szerepiiket a budapesti
luxusszallodak mintaja alapjan.

A szallashelyek alapvet6 funkcidja — a szokésos tartozkodasi hely, az otthon elhagyasa utan az
j kornyezetben tartozkodasi hely biztositdsa — 6sidSkre visszavezethetd®™. A torténelem
kiilonb6z6 iddszakaiban tobbféle épiilet, és szamos tipusu létesitmény szolgélt iddszakos
menedékként az utazok szdmara, de a kozépkorban példaul az apétsagok és kolostorok
funkcionaltak szallashelyekként. A torténelmi események, forradalmak és jarvanyok nagy
hatassal voltak a népességre, tarsadalmi és politikai valtozasokat eredményeztek (Collins,
2001), a szallashelyek tomeges elterjedése Amerikaban és Eurdpdban a 1790-es évektdl volt
jellemzd (Rutes et al., 2001). Szamos kastély és palota varta a tarsadalom felsé osztalyait, és
megjelentek a grand hotelek. Ezeket a grandiozus épiileteket kiviilrol és beliilrdl is latvanyos,
pompas, pazar elemek diszitették, €s kielégitették az utasok extravagans igényeit, tipikusan a
mindennapi életbdl valo kiszabadulashoz jarultak hozza. A grand hotelek megjelenésével a
vendéglatas uj korszaka kdszontott be.

A 19. szdzad ipari vivmanyai €s a tarsadalom magatartasbeli valtozésa, mint példaul a
szervezett utazasok’® megjelenése, nagyobb események, kiallitasok, mint a Parizsi Nemzetkozi
Vilagkiallitas (Exposition Universelle) 1889-ben, vagy a Magyarorszagon 1896-ban
megrendezésre keriilé Milleniumi Unnepségek®’, a nemzetkozi vendégek nagyszami aramlasa
mind a szallodafejlesztést 0sztonoztek. Az utazokdzonség egyre nagyobb érdeklddést mutatott
a mivészetek és mas orszagok kulturdja irdnt, ennek jeléiil az utazasok soran szdmos
alkalommal festményeket, szuvenireket és kiilonboz6 ajandéktargyakat is vasaroltak emlékként

a meglatogatott orszagokbol. A mult emlékeit hordozza és képviseli minden modern varos, egy

 Jelenleg a vilag legidésebb, leghosszabb multra visszatekintd szalldshelye a Koshu Nishiyama Keiunkan“®, amelyet Countryman, a Guinness
World Records a vilag legrégebbi szallodajakent, valamint a vilag legrégibb folyamatosan miikod6 vallalkozasaként tart nyilvan. Ez a ryokan,
egy hoforras mellett elhelyezkedd tradicionalis japan szalloda, amely a mai napig egy csalad tulajdonaban all mar t6bb, mint 6tven generacion
keresztiil.

Koshu Nishiyama Keikunkan https://www.keiunkan.co.jp/en/ a vilag legésibb szallodajanak a honlapja, letoltés ideje: 2020. majus 20.

46 Thomas Cook 1841-ben alapitotta meg az elsé ,,utazasi irodat”, komplex utazisi csomagajanlatot kinalva a korabeli utazoknak

47 Magyarorszag fennéllasanak ezredik (millenniumi) évforduléja alkalméabol megrendezett iinnepségsorozat volt orszagszerte 1896. majus 2.
¢és oktober 31. kozott
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épiilet épitészeti stilusa keletkezésének korszakat jelképezi, ¢s az adott kor stilusjegyeit viseli
(Countryman — Jang, 2006). A szallodai design, esztétika és a torténelem szerepe kiilonosen
meghatarozo a kiilonboz6 tematikus szallodak esetében (Nanu et al., 2020).

A Mystery Hotel Budapest egy remek fovarosi példa, amely szemlélteti, hogy az épitett
kornyezet, a design ¢és a torténelem egy Budapesten taldlhatd szallodaépiilet esetében
hangstlyosan megjelenik. Amint az a neve is fémjelzi, egy misztikus hely, a multban
félhomalyos, titkos megbeszélések szintere. A szalloda tervezési folyamata soran a tervezok
nagy hangsulyt fektetett a szabadkémiives® kultira és eszme megjelenitésére, ugyanis a
multban az épiilet a szabadkdmiivesek székhazaként funkcionalt. Az épiilet kiilonleges
hangulatat megdrizték, izgalmas torténelmi installaciokkal, belséépitészeti elemekkel invitaljak
a vendégeket egy varazslatos utazasra. A vendég mar belépéskor tiikkrokkel taldlja magat
szembe, a vendéglatok ,jatszanak™ a tér biztositotta lehetdségekkel, a recepcid felett egy
repiilészényeg tarul a vendégek elé a wow-élményt biztositva. A szalloda elrendezése is
kiilonleges, és ellentétekkel teli, minden, aminek fent kéne lennie, lent van, és forditva. Nem
csak a vendégek térészlelését tették probara a tervezdk, de a megszokott szallodai
szolgaltatasokkal kapcsolatos elvarasokat is feliil szerették volna mulni, kiilonleges élményt és
meglepetést okozva ezzel. Elegins ¢és egyben meghokkentd diszitéelemek, példaul
kristalycsillarok jelennek meg a szalloda tobb szokatlannak mondhat6 pontjan, (mint példaul a
spa teriiletén), amelyek Orzik a régi grand hotelek elemeit és egyben a designer kézjegyeit 1s
viselik.

A foldszinten a belvarosi hotelek esetében rendszerint a recepcid és a vendéglatd egységek,
kiegészitd szolgaltatasok érhetdek el. A spa- €s wellness szolgéltatasok altalaban az alagsorban
érhetdek el, a legtobb esetben az €pitészeti lehetdségek ezt tették lehetdve, de természetesen ez
a helyi adottsdgokkal is Osszefligg. Az épiilet adottsagai lehetdvé tették a kiilonbozd
valtoztatasokat. A spa teriiletén egy elvarazsolt vilagba 1ép a vendég, egy titkos palota titkos
kertjét almodta itt Gjra a tervezé (25. dbra). Eredetileg ez a teriilet volt a szalloda bels6 atriumos
udvara, azonban a designeszkozok segitségével a fejlesztési folyamatok soran fontos
célkitlizésnek tartottdk a széalloda erdsségeinek a kiemelését, amelyeket a vezetség az
értékesités sordn hasznosithat. ,,Ez a kert egy olyan kert, ahol mindig nyar van, és ahol mindig

j6 az id6, ahol a vendégek olyan élményt élhetnek at a palmafik és Gserdok® révén, amelyre

“ A szabadkdmiives szellemiségét harmas jelszava: Szabadsag, Egyenl8ség, Testvériség. Magyarorszagon a szabadkomiives szervezet az
alabbi célkitlizések szerint miikodott: egyrészrdl a tisztasag templomanak épitése az emberben, tovabba az a tdrekvés, mely egy harmonikusabb
vilag létrehozésara iranyul az egyetemes értékek szem el6tt tartdsa mellett. Az eszme elutasitja a dogmatizmust, a politizalast a tagok kozott,
de elismeri a Legfelsébb Lény létezését, és 6t a Vilag Nagy Epitémesterének nevezi.

9 Idézet az interjubél - Varrd Zoltan (2019), forras: https://www.youtube.com/watch?v=0DSZRWMWZjQ

Misztikum Budapesten: Interju Varro Zoltannal, let6ltve 2020. 05.05.
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”

mashol nincs lehetoség”. A szalloda tekinthetd egy élménykomplexumnak is az egyedi
szolgaltataskinalatnak kdszonhetéen. A misztikus fiirdéélmény képzeletben az dkori Romaba
repiti a vendéget, ugyanis a Trevi-kut stilusaban épiilt. A szokdkut biztonsadgérzetet nyu;t
vendégei szamara, mikdzben azt sugallja, hogy ebben a csodalatos luxuskdrnyezetben valami
olyat lehet csinalni, amit sehol mashol nem. ,,Kinek nem fordult még meg a fejében, hogy milyen
jo lenne csobbanni egy szokdkitban?®® A Mystery Hotel varazslatos belsd terei és
szolgaltatasai a helyi lakosok korében is nagy népszertiségnek drvendenek, a vendégek egyedi
szolgaltatdasélményben részesiilhetnek a szallodaba betérve, minden egyes teriileten legalabb
egy wow-faktor talalhat6. A konferenciateremben példaul egy misztikus tiikorfal talalhato,
amely a végtelenbe nyulik. A fejlesztés és az Ujranyitds sordn azonban a legnagyobb és
legérdekesebb valtozason a szélloda étterme ment keresztiil. A miiemlékteriiletet, amely eddig
a titkos ¢és misztikus tanacskozasok szinhelye volt, a vezetdség ,kinyitotta”, és mindenki

szamara elérhetové tette.”?

A jelenlegi étterem teriilete a szabadkOmiivesek nagy
tanacstermeként tizemelt, a multban egy elszigetelt, nagyon kiilonleges helynek szamitott,
amely most mar kiils6 vendégek, akar a helyi lakosok szdmara is elérhetd. A szabadkémiivesek
szimbolumai k6zé sorolhatd a harmas szam, a timpanon, a haromszog, a trialitas, az égitestek,
az univerzum, a diadaliv, a templom, mint szent, szakralis szinhely, a szimmetria és a fénysugar
megjelenitése. Tovabbi vendéglatd egység érhetd el a szélloda tetején, amely két 1épcson is
elérhetd, a szimmetria elveit biztositva. A tetdteraszon megjelennek az dkori oszloprendek, a
szobék stilusa is a dor, ion, korinthoszi stilus neveket viselik. Salamon templomara®? emlékeztet
ez az ,,égig éro kert”. A szallodai szobék belsd elrendezésére és stilusara is jellemzd a szélloda
atmoszférajat jelz6 misztikum. A szobdkban talalhatd tidgas gardrob teriilete zsinoros
barsonyfliggonyokkel van lehatarolva, amely egyben az otthon, de a fényliz€s €s a luxus €rzését
is kelti. Azokban a szobdkban, amelyek a belsd atriumra biztositanak kilatast, a kert motivumai
tiikrozddnek vissza, természetes hangulatot arasztanak, hangstlyosan jelenik meg a zold szin.

Egy nagyon kiilonleges kornyezet, mondhatni a ,,wow-€élmény megtestesitdje” egy szallodai
szoba esetében, az Uvegszoba (26. dbra). Az iivegszoba egy dobozszoba, egy térbeli kocka, a
tervezo jatéka a privat térrel, amely a padlotol a plafonig kdorben teljesen iiveg boritasu. A
fiiggdonyokkel harom funkcio kiilonithetd el a térben: a szalon, halo és a flirdé funkcio. A szoba

tovabbi jellegzetessége az livegtetdn at beszlirddd természetes napfény. A szalloda masik

%0 [dézet az interjubél - Varré Zoltan (2019), forras: https://www.youtube.com/watch?v=0DSZRWMwZjQ

Misztikum Budapesten: Interju Varro Zoltannal, let6ltve 2020. 05.05.

51 Varré Zoltan, a tervezé megjegyzése szerint a Nagy Terem (jratervezése soran a Harry Potter filmben talalhaté Great Hall inspiralta

52 A valaha épiilet legtokéletesebb épiiletként tartjak szamon sokan. Az okori zsidd épitészet szimbolumma valt emlék. Salamon kiraly
megbizasabdl épittetett templom, amelynek létrehozasa az Oszovetség egyik legkiemelkedébb eseménye és szdmos tovabbi miivészeti 4g
fontos motivumaként tartjak szamon, a Frigylada egykori 6rzési helye.
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nagyon kiilonleges szobaja az Atelier szoba, amely egy igazi alkotdszoba, egy festomiivész
inspiralta titkos miiterem. Sajnos egyetlen hatranya, hogy a természetes fény kevés, ugyanis a
szoba kiviilr6l pontosan a homlokzat mogott helyezkedik el, ezért az ablakok mérete kisebb. A
padloszényeg nagyon egyedi mintazatu, olyan mintha sok perzsa szOnyeg lenne egymasra
helyezve, a luxust és a multbeli szigeteld funkcidra utalva. A kiralyi hangulatu alkototeremben
a televizio is egy festdallvanyon helyezkedik el, ami egy egyedi designelem a szobaban.

A torténelem nem csak az épiiletek kiilsé szerkezetén vagy a milemlék épiileteken hagyott
nyomot, hanem a varos- ¢és térszerkezet fejlédésében is megmutatkozik, a hotelek
clhelyezkedése is visszavezethetd torténelmi okokra (Batista e Silva et al., 2018). A haborak
soran szamos épiilet megsériilt, de az épiiletek eloregedése, vagy éppen a biztonsagi és egyeb
eléirasok szigorodasa miatt sok borton is bezarasra kényszeriilt az elmult években. Az amerikali
nagyvaros kozpontjaban elhelyezkeddé The Liberty Hotel 1973-ig, 120 éven keresztiil adott
helyet Boston leghirhedtebb biin6zdinek, ekkor azonban lazadas tort ki a rossz életkoriillmények
miatt. A birdsag a fogvatartottak alkotmanyos jogainak megsértésére hivatkozva felfiiggesztette
az intézmény mitkodését, az utolsé rabot 1990-ben koltoztettek el, az épiilet turisztikai célu
atalakitasa 2001-ben tortént, ezt kovetden kezdte meg mitkodését luxusszallodaként®?,

Szdmos gyar vagy ipari épiilet alakult at szallodava az elmult években, az ipari épiiletek
védelme az 1970-es évektdl kezdve figyelheté meg Nyugat-Eurdpaban, ekkor jelent meg az
ipari Orokség fogalma, Szatmari (2017) a gyogyitdo épitészet Kkifejezést alkalmazza a
rehabilitacio és az ujjaélesztés jellemzése folyamatanak leirdsa soran. A varosfejlesztéshez, a
helyi lakosok jolétéhez €s az életmindségiik noveléséhez (Pyke et al., 2019) is hozzajarul az
orokségek hasznositasa. Egy szélloda helyi beagyazottsaganak vizsgalatdhoz elengedhetetlen a
torténelmi vonatkozasok ismertetése, ezért betekintést nydjtunk Budapest torténetébe, €s a
grand hotelek impozans belsé tereit mutatjuk be.

Budapesten népessége az 1860-as és évek végétdl az 1910-es évekig megotszordozodott, a
lakohazak tipusai folyamatosan 4talakuloban voltak. Mig kezdetben a foldszintes, vagy alig
egyszintes hazak voltak tulnyomo tobbségben addig a 20. szazad elejére mar fele-fele aranyban
biiszkélkedhetett a varos foldszintes és tobbemeletes hazakkal (Handk, 1999). A szallodak
épitészeti és tervezési folyamatiban is megfigyelhetd az id6 mulasaval a foldszinti és az emeleti
funkcidk kettévalasztasa, a kiilonboz6d terek kiilonbozé hasznositdsa a fogyasztoéi élmény
novelése céljabol (Heide et al., 2007, Benkd, 2015, Hory et al., 2017). A polgarosodas utjan

haladva Budapest egyben kozigazgatasi kdzpontta is valt, amely 1), az igazgatasi feladatok

%A Liberty Hotel, egykori bortén, ma mér luxusszallodaként {izemeld szolgaltato-egység honlapja https:/libertyhotel.com/hotel/history/
(letoltve: 2020. 08. 08.)
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kiszolgalasat biztositd épiiletek létrejottét hivta életre, igy, a fejlodés egyik legfontosabb
alappillérje a varosrendezés ¢€s atalakitas volt, ez magaban foglalta a Duna partszakaszok
szabalyozasat, varosi kozmi rendszer kialakitasat, a korutak, Andrassy ut (akkoriban Sugar ut)
kiépitését, két ij Duna-hid létrejottét (Juhasz-Dora — Ilyés, 2017). El6szor a Kiskorut épiilt meg,
majd a bécsi Ring mintajara késziilt el a Nagykdorut €pitési terve, amely fontos kozlekedési
utvonalnak szémitott. A sugarutakat Osszekotd korutak és a keskenyebb, hosszabb utcdk
pokhaloszerli szerkezete mar a XX. szazad elején kirajzolodni latszott. A Nagykoruttal
kapcsolatosan kiemelendd, hogy épitészetileg €s kulturalis szempontbdl is fontos épiiletei kozé
tartozott a Népszinhaz ¢és a Vigszinhdz. A vérosok az innovacid motorjai, az emberek és
vallalkozasok kozatti fizikai tér hidnya dsszekapcsolja a helyi lakok6zosség tagjait egymassal,
de kaput biztositanak kiilonboz6 kultirak befogadasa céljabol is (Glaeser, 2020).
A tarsadalmi és gazdasagi fejlddéseknek kdszonhetden a vasuti kdzlekedés is aranykorat ¢élte a
dualista monarchiaban, 1étrejott a Magyar Kiralyi Allamvasutak. A modern véarosok alapvet6
paradoxondra hivja fel a figyelmet Glaeser (2020), a kozelség, a varoson beliili telephely, egyes
ingatlanok még értékesebbé valtak azaltal, hogy a nagy tavolsagok Osszekapcsoldsa elérhetd
valt. A megnétt utazasi igényeket kiszolgalando a Nagykorut megépitése utan a Nyugati
Pélyaudvar impozéns épiiletének 1étrehozasara is kiirtak a palydzatot az 1870-es évek elején,
amely révén Europa egyik legfejlettebb palyaudvara nyilt meg, amely bekapcsolta a varosi
vérkeringésbe, az akkor még kevésbé belvarosi teriiletnek szamitdé Nagykorutat (Juhész-Doéra
—Ilyés, 2017). Szamos napjainkban is hiresnek szamito épiilet megépitése, Gjjaépitése ennek az
éranak koszonhetd. Ilyen épiilet tobbek kozott az Operahdz, Orszadghdz, Szépmiivészeti
Muzeum, illetve szamos egyéb muzeum, minisztérium, igazsagligyet €s oktatasi, tudomanyos
célokat szolgalo épiilet is.

Ebben az idészakban bekovetkezd épitési hullam eredményei szamos ikonikus kdzosségi tér,
mint példaul a Hosok tere, Kodaly Korond, Oktogon (Csaszi — Gluck, 2011). A kulturalis és
miivészeti fejlodést eldsegitendd szintén szamos szorakozasra alkalmas épiilet, foleg szinhazak
épiiltek, melyekre példaként emlitheté a Népszinhdz, Vigszinhaz, Urdnia Filmszinhaz. A tobb
emeletes bérhazak épitésével egyiitt parhuzamosan megindult a polgarosodas folyamata is. A
varosrendezési folyamatok szdmos 1j kulturdlis intézmény és szdmos egyéb kozosségi teret
biztositd épiilet étrejottét timogatta Budapest utcdin, a kozosségi €élet és a kultara fejlodése
révén (Juhasz-Dora — Ilyés, 2017). A kavéhazi kultira alapjait megteremtd New York Kéveéhaz
(27. dbra) és Central Kavéhaz is ennek a torténelmi jelentdségli varosrendezési iddszak
eredménye. A kavéhazak létrejottével irodalmi kordk, tarsasagok alakultak, amelyek tagjai

napkodzben szivesen elmélkedtek a kavézok motivald tereiben, esténként pedig mulatokban
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toltotték idejiiket (Havadi — Majtényi, 2011). A kavéhazak kiilonboz6 kapcsolodasi pontoknak
adtak szinteret és biztositottak talalkozasi lehetéségeket. A New York Kévéhaznak otthont ado
¢épiiletben, a New York palota elsé emeletén volt az Otthon Kor féhadiszallasa, amely egy
irokbol, ujsagirokbol all6 irodalmi kor volt. A New York Kavéhaz ma mar tobb, mint 120 éves
multra tekint vissza, torténelme szinte Osszeforr az irodalommal és a helyi tarsadalmi
kultaraval. ,,76bb kort, uj rendszert és sorsfordito tortéenelmi valtozast élt meg a ,,Vilag
Legszebb Kavéhdazakent” is elismert hely, mégis mindig ujjasziiletett, és nyitott kapukkal varta
a kényelemre, otthonossagra vagyo miivészeket és természetesen a kozembereket egyarant.
Nincs ez mashogy napjainkban sem: az ujjaépitett, patinas szallodai épiilet a 21. szazadban is
azt jelenti, amelyet egykor a szépségre fogékonyabb vilagban jelentett: a Vilag Legszebb
Kavéhazat, Budapesten! ™>*(Anonymus, 2020, letéltve: 2020. 08. 08.)

A New York-palota épiilete budapesti Nagykorat egyik legimpozansabb épiilete, a New York-
palota a multban biztositotarsasagi székhazként tizemelt, de miivelddéstorténeti jelent6séggel
is rendelkezett. Torténete a 19. szazadban indult, amikor Max Aufricht magyar tanito
Budapestre érkezett. Ambicidinak kdszonhetden tanitdbol hamarosan sikeres jogasz lett, €s
Périzsba utazott, ahol a New York Biztositdo Tarsasag igazgatdjaval kardltve hoztak 1étre a
biztositd magyarorszagi haldzatat - amelynek hamarosan székhdzra lett sziiksége. Az elképzelés
egy eklektikus stilusu, tdgas, minden igény kielégitd kulturalis épiilet volt a varos kdzpontjaban.
Az épiilet megtervezésére a megbizast Hauszmann Alajosnak, a kor kiemelkedd épitészének
adtak ki, igy sziiletett meg a patinas, négy emeletes palota és a benne elhelyezkedd f6ldszinti
Kavéhaz. 1894-es atadasat kovetden a foldszinten berendezett, pompas New York Kavéhaz
hamar az irodalmi €s mivészi €let kdozpontjava valt: a miivészek, irok és kolték kedvenc
gytiilekez6helyeként vonult be a torténelembe és a magyar kultirhistéridba. Az épiilet vonzo
kiilsejének megtervezésére és megvalositasara is nagy figyelmet forditottak, mind a kiilsé
kornyezet és a belso fizikai tér szamos dekorelemmel lett diszitve. A pazar, tdgas belsd tér
kialakitdsara mar a korai években nagy hangsulyt fektettek. A tobb elkiilonitett térre tagolddo
belsé vendégteret csavart marvanyoszlopokkal valasztottak el egymastol. A Kavéhaz kiilsé
szobordiszeli, a jellegzetes tizennégy bronz 6rdog faunalak Senyey Karoly munkajat dicséri, és
az érzékiséget, a csufolodo kedvet szimbolizaljak. Itt talalhato a hires ,,El Asmoddj” alakja is,
amely a kavé és a gondolkodas szellemét hirdeti a mai napig, ezzel tdmogatva, inspirdlva a

betéréo muvészeket.

% New York K4véhaz torténete https://newyorkcafe.hu/new-york-kavehaz-html/ (2020. 08. 08.)
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A New York Kavéhazba belépve maig egy iddéutazasban részesiilhetiink. Szamos
vendégvisszajelzés is olvashatd a kiilonb6zé online véleménymegosztd feliileteken, hogy
belépve a tagas impozans térbe ugy érzik, mintha éppen egy idéutazasban vennének részt, és
most Iéptek volna ki az tirhajobol. A kornyezet inspiraldéan hatott a munkavégzésre, Szamos
hires ironk, koltonk toltotte itt az idejét, tobbek kozott a budapesti kavéhazban, a karzaton
sziiletett meg a P4l utcai fitk torténete is, Molnar Ferenc tollabol.

Szamtalan neves miivésziink kedvelt torzshelyévé valt az épiilet, mert a varos kozponti
helyén elhelyezked6 budapesti épiilet, és a miivészeteket partolé mentalitas megteremtette
az ifju miivészek szamara azt a légkort, ahol nyugodtan tudtak alkotni, gondolkodni,
ihletet meriteni>.

A Harsanyi-fivérek taldlmanyaként az irok szdmara hamarosan elérhetové valt az ,,ir6tal”,
amelyhez fillérekért juthattak hozza az akkor kevésbé elismert, igy szegényes miivészek.>® Irok
¢s kolték miiveiben olvashatunk a személyzet segitOkészségét és aktiv, timogatd hozzaallasat
¢s a kavézo kiilonleges miivészetet timogatd szolgaltatasairol: a kavéhazban lehet6ség volt
tintat tollat, és papirt kérni, a szolgaltatok biztositottak a munkavégzés feltételeit. Manapsag ez
a nyugalmas munkakdrnyezet megteremtése a technoldgiai megoldasok (konnektorok,
szamitogépallomasok, munkapultok, iizleti sarok) inspirdld kdrnyezetbe torténd beillesztése a
design-elemek hasznalataval®’ (Sarmah et al., 2017, Buhalis and Leung, 2018, Sigala, 2018).
A terek kialakitdsa €s a teljesitmény Osszefiiggésben allnak egymaéssal, a modern egytertivé
kialakitott irodak a munkatarsakat arra 0sztonzik, hogy egymassal vegyiiljenek, és minél tobbet
kommunikaljanak a hatékony munkavégzés céljabol (Glaeser, 2020).

Az épiilet, a kivéhaz torténelme egybefonodott az irodalom és a miivészetek partolasaval®®. A
kavéhazak megfeleld szinteret biztositottak a képzOmiivészeti tarsasagok dsszejoveteleinek is,
a Szinyei Merse Pal altal vezetett Magyar Impresszionistak és Naturalistak Kore a New York
kavéhazat részesitette eldnyben az sszejovetelei szaméra.®® A Nyugat elsd szdmaban is
emlitést tesznek arr6l, hogy a kavéhazak valosagos népakadémianak szamitottak, ahol a
legkiilonfélébb foglalkozasu emberek taldlkozhattak, atolvashattak a folyoiratokat, napilapokat,
s6t, néhol még enciklopédiat is talalhattak. Kivalo példaként szolgal erre, hogy A Hét és késdbb

% A vendéglatohelyek ebben az idészakban a kultira fellegvarai voltak, de a szabadsag, duhajsag és a szexualitds szimbolikus szinterei is
voltak. Ezek a helyek a nyilvanossag sajatos intézményeivé valtak: talalkozo- és talalkahelyként sajatos, a kdz- és a maganszféra kozott
elhelyezkedd félnyilvanos terekként izemeltek, szamos randevu helyszineként vendéglato-egység vagy szallodai szoba funkcionalt (Havadi-
Majtényi, 2011)

% A késobbiek sordn a Kavéhaz falain beliil barki kérhetett tollat, tintat és ,,kutyanyelvet” is az irashoz, amelyet azonban a késébbiek soran
megtiltottak — Kridy elbeszélése alapjan azért, mert ,,Karinthy ledntétte tintaval a sziirke kanapét™. https://newyorkcafe.hu/new-york-kavehaz-
html/ (letoltve: 2020. 08. 08.)

5" A modern lobbik tereinek és szolgaltatisainak bemutatasaval a fizikai kdrnyezet modern szolgaltatasait részletesen jellemezziik.

%8 A mai napig nagy népszeriiségnek drvend a New York Miivész Paholy sorozat, amelyet rendszeresen, a New York falai kdzdtt rendeznek
meg.

% New York Kévéhaz torténete https://newyorkcafe.hu/new-york-kavehaz-html/ (2020. 08. 08.)
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a Nyugat cimi lapokat a Central Kavéhazban is szerkesztették (Boka, 2004). A kdvéhazakban
volt lehetdsége a kiillonbozo tarsadalmi rétegeknek talalkozni, és megvitatni a fontos kozéleti
témakat. A fent emlitett tényezOk kivaloan reprezentaljak az irodalom, kultira és kavéhazak
¢letének szoros Osszefonodasat. A kavéhazi kultiraval egy idoben alakult 4t az tgynevezett
szalon kultura. A szalon mar a XVI-XVII. szdzadban is 1étezett, mint épitészeti tér. A fouri
idészakban a salon egy fogaddszoba volt, amely késébb a X VIII. szazadban funkciojat tekintve
atalakult a nappaliva, ahol a lakason beliili szabadidejiiket toltotték a polgari lakéssal
rendelkezOk (Juhasz-Dora — Ilyés, 2017). A szalon legfontosabb tartozéka az iilégarnitura,
tikkrok, allolampa, asztal és székek voltak. Butorzatat tekintve, az kiilonboztette meg a
nappalitol, hogy a szalonban volt megtalalhatd a vitrin, amely egy tiveges szekrénynek felelt
meg ¢és a csalad ebben helyezett el, minden olyan értéket, amely szamara fontos volt, és ugy
gondolta, hogy érdemes a vendégeinek megmutatni. Szintén kdzponti elemet jatszott a csillar,
¢s valamilyen hangszer, példdul zongora elhelyezése a szalonban, amely tobbnyire csak
kiallitasi targyként funkcionalt (Handk, 1999). A kozosségi élet fontos szinterei voltak a
szallodak is, amelyek lobbijai nem csupan a szallovendégeket, hanem a helyieket is hivatottak
voltak vendégiil latni, diskurzusaiknak szinteret biztositani, éttermeikben ételt felszolgdlni
(Juhasz-Dora — Ilyés, 2017). Ebben az id6szakban nem csupan a kiilfoldi, vagy belfoldi utazok
voltak a szallodak vendégei, hanem a helyiek is gyakran betértek, amely jelen tanulmany egyik
Iényegi eleme. A szallodai lobbik is egyfajta szalon funkciot toltottek be, ahol lehetdsége volt
a helyieknek és a kiilfoldi latogatoknak elvegyiilni, és érintkezni. A szalloddk nem csak a
lobbival kapcsolddtak be a varosi kozosségi €let vérkeringésébe a XIX. szdzadban, hanem a
mulatokkal is, hiszen a helyi elit a mulatokba jart szorakozni. A mulatokban zenét jatszottak,
¢ételt-italt szolgaltak fel a szorakozo kozonségnek. Szintén ebben az iddszakban jelentek meg a
mulatok mellett az orfeumok, ekkor épiilt ki a pesti Broadway a Nagymez0 utcan ¢és a varieté,
valamint a kabarémiisorok is ebben az iddszakban ¢élték az aranykorukat. A II. vilaghaboruig
allt fenn Budapest vilaghir(i szallodasora, amit csak Duna-korzoként ismeriink, a fennmaradt
szallodak a mai napig hiresek a méltan lenylig6zé panordmarél, amelyekben a vendégeknek a

szallodai szobakbol van lehetdség részesiilni.

A helyi tarsadalom a vonzé panorama és impozans épiiletek nytjtotta latvany mellett a
legkiilonfélébb gasztronémiai kalandokra is ttra kelhetett, mikozben kornyezete iranti
kivancsisagat is kielégithette, hiszen a korzozas latni és lattatni is engedett, ezaltal mar a
tér fogyasztasa, élvezetes id6 eltoltése egy kiemelt térben nyujtotta az élményt (Juhasz-

Doéra —Ilyés, 2017).
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Az elmult évtizedben megjelent kézkedvelt angol eredetii kifejezés a ,,window-shopping”, ami
egy olyan cselekvést jellemez, amely soran a vasarlok nem a termékek megvasarlasa céljabol,
hanem csak tajékozodas vagy O6romszerzés miatt toltik az idejiiket azzal, hogy kirakatokat
néznek. Ez a cselekvési forma, szabadidds aktivitas kapcsolatba hozhato a helyi tarsadalom és
a luxus elmélet kapcsolodasi pontjaival, ugyanis a tarsadalom egy rétege nem engedheti meg
magéanak a kirakatban 1évé termékeket magas aruk miatt, azonban 4ahitozik, és az
érzékszerveken keresztlil megprobdlnak azonosulni a termék jellemzdivel, ha a tulajdonosai
nem is lehetnek. A szazadfordulo6 korabeli pesti polgarok kedvenc id6toltése a ,,korzozds” volt.
A tajban, és az épililetekben gyonyorkodott a helyi tarsadalom és a turistak is, naphosszat
ildogéltek, ¢és tarsalogtak egy kavé vagy valamilyen finomsdg mellett. Manapsag a
kirakatnézegetés kifejezéssel illetjiik a szabadidé eltoltését jellemzé aktivitast. A technologia
fejlodése és a fogyasztodi élmény szerepének hangsulyos térhoditasa révén ez a jelenség
vélhetden meg fog maradni, de lehet, hogy a szobankbodl egy kényelmes karosszékbdl tilve
utazunk messzi tdjakon vagy ilyen modon vesziink le termékeket messzi polcokrol (Kauppinen-
Réisédnen et al., 2020). A szakirodalomban is alatimasztja, hogy egy kiemeltebb figyelmet kap
a fogyasztoi élmény és a tér vizsgalata (Richards, 2020, Zatori, 2014, Walls et al. 2011).

A modern fogyasztéi tarsadalom szamara a magas minéségii szolgaltatasok mellett az
egyediilallo, tobbszenzoros érzelmi stimulacionak is kiemelt szerepe van fogyasztoi
termék vagy szolgaltatas észlelésében (Kauppinen-Riisédnen et al. 2020).

Jelenkorban a technologiai eszkdzok nagyban eldsegitik a fizikai kornyezetvaltozas nélkiili
virtualis utazast vagy élményszerzést, de ez a jelenség, az érzékszervek altali dromszerzés
megjelent egy torténelmi korszakban, és tarsadalmi okokra vezethetd vissza. Hazankban a
korzo éplileteiben kavéhazak, éttermek, barok miikddtek, €s az Osszefiiggd teraszokon kora
tavasztol késd Oszig Uildogéltek a vendégek. A vendéglokben kéavézok, uzsonndzok vagy
ebédeldk (a tarsasagukkal vald kapcsolat mellett) azt is jelezték, hogy 6k megengedhetik
maguknak az ilyen fajta fénytizést.”®® A luxushotelek foldszintjén miikodé kavéhazak, éttermek
a belvarosi életet a rakpartra terelték, ahol a helyi lakossag is szivesen megfordult, koztiik
szamos ird, miivész élte nem mindennapi tarsasagi ¢életét. A multbeli példak és szallodai
szolgaltatasok kibdviilt palettaja napjainkban is felfedezhetd a luxusszalloddkban: kavézok,

éttermek, vendéglatd egységek, kozosségi terek, co-working irodék, rendezvényhelyszinek,

% Forras: Szantd Andras (2014): NYARI KULINARIA — Kertvendéglék — Duna-korzé, Budapest, (37. évfolyam),7. szam, 22. oldal
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szépészeti-, wellness-, gyogyszolgaltatasok, iizletek, szorakoztatdé- vagy egyéb kiilonleges
élményt nyujto szolgéltatasok gytijtdhelye®:,

Az kutatas f6 vizsgalati célja a luxusszallodak fizikai kornyezetének és a
szolgaltatasainak a vizsgilata egy specidlis fogyasztoi szegmens, a helyi lakosok
szemszogébol. A szakirodalom vizsgalata soran azonositottuk azokat a tényezoket,
amelyeket az alap- és a luxusszolgaltatasokat megkiilonboztetik (Dubois — Laurent, 1996,
Dubois — Paternault, 1997, Deeter-Schmelz et al., 2000, Husic — Cicic, 2008, Moore —
Birtwistle, 2005, Choi et al., 2020, Wang et al. 2020). Megallapitottuk, hogy fontos szerepet
jatszik a szallodak esetében a varos torténelme, az épiilet funkcidi az egyes iddsikokban. A
szallodai terek hasznositasarol, az alap- és kiegészitd szolgaltatasok tervezési folyamataban a
tulajdonos- és menedzsment nézépontok hangsulyosak elsdsorban iizleti szempontbol, és nem
hagyhato figyelmen kiviil a tény sem, hogy szdmos esetben épiiletrevitalizacid torténik, vagyis
nem a szdllodai szolgaltatdsok megtervezésére keriil sor idérendben eldszor, mert nem
kifejezetten szallodat terveznek®?, hanem bevésarlokdzpontot, kastélyt, bortont, pusztulasnak
indul6é miiemléképiileteket mentenek meg ilyen modon vagy tliresen allo gyarépiiletet alakitanak
at luxusszalloddkka. A luxusszallodak iratlan szabalya, a tdgas térrel valo rendelkezés, ez az
elvards Osszefonodott a luxus modernkori értelmezésével. Tovabbi értelmezés és vizsgalat
szlikséges ahhoz, hogy az egyes szallodai szolgaltatdsokat a torténelem egyes iddsikjain
keresztiil végigvezessiik. Ahogy a varosi szovet is valtozott a torténelem folyaman, a piacon
elérhetd szolgaltatasok is atalakultak, a technoldgia, a kozlekedés és a tarsadalmi kdrnyezet,
informacioaramlas és a kockazat (Michalké — Ratz, 2019)® is megjelent.

A szakirodalom tanulmanyozasa alapjan kutatasi résként azonositjuk, és
sziikségesnek érezziik az egyes szallodai szolgaltato terek és funkciok azonositasat idobeli
sikok mentén, ugyanis a szolgaltatasok komplex értelmezése révén kérdéseket vet fel, hogy
a luxus vendéglato szolgaltatasban vald részesiilléshez sziikséges-e a fogyasztonak
luxusszallodaba latogatnia, és a fizikai kornyezet milyen mdédon jarul hozza a fogyaszto

szolgaltatasészleléséhez.

1A vildgjarvany alatt a szallodak biztonsdgos menedéknyujté funkcidja erésddétt, de ez az informacid jelen kutatds szempontjdbél nem
relevans.

62 Jelen kutatas fokuszat a varosi luxusszallodak képezik, igy a varosi szovet alapjan hoztuk a példakat. Szamos luxusszalloda épiil kiilonleges
uj desztinaciokban vagy a sivatagban, véarosi példakat emlitettiink a kutatéas relevancidja szempontjabol.

8 Visszautalas Turizmus 3.0 lasd, 30. Tabldzat
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4. Turisztikai helyek és terek

., Az utazasban idonként a helyvaltoztatds a legjobb élmény.
Ahogy megy a taj, ahogy egyiitt vagy a helyiekkel, ahogy mulik az ido.
Igazabol mindegy, milyen kériilmények kozott, csak haladj.”

Belényi Déniel (2012): Utikalauz modern nomadoknak (részlet)

A turizmus és a térbeliség tobb széalon is dsszefonddik, barmelyik definicidt vizsgaljuk, a
turizmus mindig 6sszekothetd valamilyen helyvaltoztatassal, €s a tér szerepének vizsgalata
nemcsak a tavolsdg elemzésére korlatozodik (Michalkd, 2008). Az ember vagy utazd
kornyezetéhez vald viszonya minden korban az adott természeti és tarsadalmi kozegben
elfogadott kollektiv normakon és vilagértelmezésen alapul. Humandkoldgiai megkdzelités
szerint tajak akkor alakulnak ki, amikor a természeti terek és az emberi tarsadalom
miikodésének interferencidja sziikségszeriien 1étrejon, mivel a tarsadalom léte adott természeti
térhez kotott (Konkoly-Gyurd, 2019). Arnold Berleant (1997) megfogalmazéasa szerint a t4j a
megélt, emberi élettel megtoltott kdrnyezet. A t4j a természeti térnek azon része, amely az
emberrel kapcsolatban all, és amelyet az ember észlel, majd alakit, illetve atalakit. Régi (2017)
megfogalmazasa szerint a turizmus tekinthetd a térrel kapcsolatos tarsadalmi gyakorlatnak
(Régi, 2017). Ahhoz, hogy turizmus létrejohessen, (szabad)id6®*, helyvaltoztatas és motivacio
szlikséges, azonban korunkban az értelmezése meglehetdsen komplex, mivel mar lehetdségilink
van arra is, hogy a szamitogéplink el6tt {ilve akar pizsamaban bebarangoljuk a vilag mizeumait

vagy kiilonboz6 attrakcioit.

4.1 Nyitott és zart turisztikai terek

A turizmus és a szolgaltatasok igénybevételi helyének azonositisakor mindenféleképpen
sziikséges definidlni a zart épiiletek és a nyitott kozterek szerepét. A kozterek a tarsadalom
¢letének fontos elemei, nem csak az események helyszinéiil szolgalnak, tarsadalmi érintkezések
alakitoi és formaloi (Lefebvre, 1991, Soja, 1980, Boros, 2017). A korz6zas, mint a helyi
tarsadalom egykori kozkedvelt szabadidé-eltoltési formaja emlitésekor fontos hangstlyozni a
kozterek fizikai és tarsadalmi szerepét. A tér és a tarsadalom kolcsonhatasban vannak
egymassal, azaz a térbeli valtozasok elvalaszthatatlanok a tarsadalmi valtozasoktol (Berki,

2015, Boros, 2017), és a tarsadalmi valtozasok elvalaszthatatlanok a térbeli valtozasoktol.

 munkaidét is vizsgalhatunk hivatisturizmus esetében
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Boros (2017) megallapitasa szerint nem minden kdzdsségi tulajdonban 1€vé tertilet koztér (pl.
bortonok, lezart allami teriiletek), de szamos magantulajdonban 1évé teriilet koztér funkciot tolt
be (bevasarlokozpont, strand, sportlétesitmény). Tobb esetben el6fordul, hogy az egyes tertiilet
hasznaloi nincsenek tisztaban a tulajdonosi forméval, és ez igy nem befolyasolja a
tevékenységiiket. A koztér a kozosség szintere, ahol a tarsadalmi nyilvdnossag megjelenik
(Habermas, 1999), és az egyes csoportok meg tudjak jeleniteni sajat jellemzdiket. A kozterek
értelmezésben szamos helynek lehet koztérfunkcidja (Bodnar, 2015). A koztereket a
dzsentrifikécio is atalakitja, amelynek soran 1j tarsadalmi csoportok megjelenésével 0j igények
jelennek meg egy varosrészben, ami atalakitja a helyi szolgaltatasi kinalatot és kozosségi életet.
A kozterek szerepe meghatarozo a helyi lakosok ¢€s a turistak térfogyasztasaban is.

A nemzetkdzi iizemeltetésti  luxusszdlloddk magaval ragadd belsd terei ¢és
prémiumszolgaltatidsai bArmennyire hivogatoak és csalogatoak a helyi lakosok szamara, nincs
szakmai konszenzus a szolgaltatasok igénybevételi lehetdségérdl a kiillonbozo iizemeltetési
formaju szallodak vonatkozasaban, igy a helyi tarsadalom tagjai szamos esetben nem is
értesiilnek az ott elérhetd programokrol és lehetdségekrol. A legujabb épitészeti megoldasoknak
koszonhetden egyre izgalmasabb a luxusszallodék belsd tereinek a felosztasa és az elrendezése.
A fizikai kornyezet atalakulasat a tarsadalmi valtozas indukalja, egymastol elvalaszthatatlanok,
a varosepitészet-elmélet kategériaparjai koziil a zartsag és a nyitottsdg paradoxondnak
vizsgalata a varosformat és a térhasznalatot dsszekapcsolja (Benkd, 2017). A privat szobak
vagy lakosztalyok és a kozosségi terek, ahol a kiilonbozd szolgaltato-egységek elérhetdek,
elkiiloniilnek, megjelenik a ,,komplexumon” beliili zart tér. A luxusszallodak is tekinthetoek egy
,Kisebb varosnak a varosban”, komplex szolgaltatasaik és az épiiletek adottsagi lehetéve teszik,
hogy a zart térben tartozkodd vendég akar tobb napon keresztiil az épiilet elhagyasa nélkiil
szamos luxusszolgéltatast igénybe vegyen, szorakozzon, tarsasagi életet éljen vagy akar
dolgozzon. Rutes és szerzotarsai (2001) kutatasaik soran megallapitottak, hogy a privat terek
altali vizualis benyomas nagyobb hatdssal van a fogyasztdi élményre, mint a kz0sségi terekben
észlelt vizualis benyomasok. Annak ellenére, hogy a lobbi az elsé szintér, ahol a vendég
érzékeli a szélloda stilusjegyeit, a 1égkorét és a belsd design elemeket, mégis a privat terek
benyomasa szignifikansabb (Berens, 1997, Curtis 2001). Siguaw ¢és Enz (1999) szerint a
luxusszallodak a privat tereikben az otthoni komfortot, az otthon érzését igyekeznek sugallni a
piaci trendeknek megfelelden. A terek kialakitasa részben a fogyasztok igényeinek valod

megfelelés alapjan torténik, azonban iizleti okok is azonosithatoak, sszefliggés allapithatd meg
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a széllodai ingatlanfejlesztés gazdasagossaga ¢€s a szalloda koz- €s magantereinek a kialakitasa
kozott (McNeill, 2008).

A kozOsségi terek a szolgaltato-folyamatok szinterei, a szobak elsddleges funkcidja a pihenés,
a szolgaltatas-tervezés soran az lizemeltetoknek figyelembe kell venniiik a fizikai kornyezet
szerepét, a megfeleld szinek, zene és dekoracid kivalasztasanal, hogy kellemes kornyezetet
biztositsanak mind a koz- és a privat terekben (Yin, 2004). A zartsag azonban nem csak az
¢épiiletben jelenik meg, hanem a varoson beliil is. A varosi luxusszalloda egy zart tér a varos
dinamikus ¢letterében, a telephely, lokacio utal a szolgaltatadsok szinvonaldra és a betérd
szolgaltatasokat igénybe vevo vendégkorre (Bhabha, 1994). A torténeti zart és a modern nyitott
formaval szemben a kortars fejlesztések az egyidejiileg zart és nyitott (hibrid) megoldasokat
részesitik eldonyben: a nyitott forma zart hasznalattal, a zart forma nyitott igénybevétellel
miikddik (Benkd, 2017). A turizmusban szdmos lathatatlan, rejtett és nehezen mérhetd jelenség
azonosithatd (Bodis, 2017), remek példa erre egy helyi lakos luxusszallodaban elkoltott

vacsorja.

4.2 Szalloda, mint turisztikai élménytér

Az élmény, élményszerzEs a joléti tarsadalmak érdeklddésének a fokuszaba keriilt. Mara az
¢lmény és a boldogsag keresése az emberek elsédleges preferencigja lett (Michalko, 2010,
Kovacs, 2014). A tarsadalom élményjelenségeit vizsgalta Schulze (1992), aki arra a
megallapitasra jutott, hogy a gazdagodo tarsadalmakban egyre inkdbb a befelé iranyuld
¢letfelfogas jatszik kiemelkedd szerepet, amely soran a cselekvés célja és eredménye az ¢élmény
kivaltasa (Kovacs, 2014). Schulze elméleti eredményei a turizmus szempontjabol meghatarozo,
ugyanis a turistat 0j szerepkorbe helyezi, amely soran az egyik f6 feladat a bamészkodas. Pine
¢és Gilmore (1999) négy csoportot hatarozott meg, amelyek mentén a vendég ill. fogyasztoi
¢lmény azonosithatd: szorakozas, tanulas, esztétika és eszképizmus (Pine — Gilmore, 1999,
Zatori, 2014). A megujuld szolgaltatasokat kinald vallalkozasok szertedgazd moddokon
probalnak folyamatosan uj élményeket kinalni a fogyasztoknak. Napjainkban a fogyasztoi
¢lmény eddig sosem latott magas fokot ért el, és athatja a tadrsadalmi ¢€let egészét a fejlett
orszagokban (Kovacs, 2014). Miuvészeti, kreativ, szolgaltatasi, gyartasi, latvany-, utazasi,
gasztrondmiai és mas agazatok épiilnek, amelyek alapja az élmény biztositasa.

A kiilonbozd szolgaltatasokat nyujto 1étesitményeknek, kozosségi tereknek, a munkahelynek,
az iskolaknak, a luxusszallodaknak, a szorakozohelyeknek is a betoltott alapfunkcidjuk mellett

valamilyen hangulatuk van, amelyek legtobb esetben pozitiv mdédon tamogatjdk az ott
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végbemend cselekvéseket. A szolgéltatast igénybe vevo fogyasztd legtobbszor valamilyen 1j
¢lményre vagyik, amely soran szignifikans a fogyasztot koriilvevé kornyezet szerepe. Zatori
(2014) tobb szempontbol vizsgalta a fogyasztdi élményt, amelyet szimbolikus jelentéssel biro,
szubjektiv érzelmi allapotokként definidlt, és harom célt (hedonista, funkcionalis, ¢és
haszonelvii) azonositott, amelyek az élményfogyasztas soran befolyasolo szereppel birhatnak.
Lashley (2008) a turisztikai élményt emocionalisan magaval ragadonak és emlékezetesnek
tartja, Larsen (2007) pedig egy olyan kiilonleges multbéli személyes eseményként értelmezi,
amely elég szignifikans ahhoz, hogy hossza tdvon is emlékezetes maradjon a fogyaszto
szamara. Michalké és Ratz (2005) a nemzetko6zi kutatok eredményeit alatamasztva megerdsitik,
hogy a turisztikai élmény komplex fogalom, és soksziniiséget tiikroz, a legjellemzobb tipusok
kozé a kovetkezoket soroljak: izgalom/kaland, tényleges vagy észlelt vesz¢€ly, uj ismeretek €s
készségek, esztétikum, egyiittlét és tarsasag, jdonsag és egzotikum. Gentile és szerzOtarsai
(2007) a fogyasztoi élményt tobbdimenzios holisztikus fogalomként azonositjak, és kitérnek
arra, hogy az élmény szamos tényezo Gsszetett hatasanak eredménye. A mindennapi életben, és
turisztikai céllal torténo latogatas esetében legtobbszor a fogyasztd célja, valamilyen vagy vagy
szlikséglet kielégitése, s a megszokott szolgaltatoknal keresi a megoldast. Legtobb esetben, ha
a fogyaszto ¢hes, éttermet latogat meg, ha kulturara vagyik, miizeumba vagy szinhazba latogat
el, és ha utazik, szallodaban vagy egyéb tipusu szallashelyen tolti az éjszakat. A fent emlitett
szolgaltatdsokat a megszokott szolgéltatoknal keresi, azonban a leleményes és ¢élménykeresd
fogyasztok szabadidejiikben a sajat lakokornyezetiikben miizeumban alszanak®®, szallodaban
vesznek részt moziesten®®, és éttermeket®’ keresnek fel kiilonbozé irodalmi esteken vald
részvétel céljabol. A fent emlitett gyakorlati példak is szemléltetik, hogy a jelenkori fogyasztd
szamara a szolgaltatasok igénybevétele soran a fizikai kornyezet szignifikans szerepet tolt be.
A vilagjarvany (Covid-19) miatt kialakult helyzet szinte mindenkit leallasra késztetett,
¢s a korlatozasok eredményeképpen az eddig hasznalt vagy fogyasztott terekben az emberek
mas aktivitdsokat végeznek, ¢és a kiilonbozd szolgaltato-egységekben is 1) elérhetd
szolgaltatdsok jelennek meg. A luxusszallodak funkcidinak és szolgéltatasinak az iddébeli

atalakulasanak jellemzésére a 7.2. alfejezetben tériink ki részletesen.

% Egy éjszaka a mizeumban — gyerekeknek szol6 felhivas a Paki Varosi Mzeumban

https://varosimuzeum.hu/egy-ejszaka-a-muzeumban/ let6ltve: 2020. majus. 20.

Lechner Kemping a mizeumban - az év egyik legkiilonlegesebb muzeumi programjaval vartak 2017 6szén a szeptemberben bezart
Iparmiivészeti Mazeumban a latogatokat. Halloween éjszakajan bent alvds programot szerveztek az épiilet Uvegcsarnokéban.
http://www.imm.hu/hu/programs/view/465,L echner+Kemping+a+m%C3%BAzeumban?type=archive let6ltve: 2020. majus 20.

% Moziestek az Aria Hotelben — fogyasztashoz kotétt ingyenes vetitések a szalloddban https://www.szeretlekmagyarorszag.hu/ingyen-mozi-
a-varos-egyik-legjobb-hoteljeben/ letdltve 2020. majus 20.

8" Hadik és Szatyor kévéhaz — irodalmi estek szinhelye - http://www.hadik.eu/hadik letdltve: 2020. majus 20.
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4.3 A varosi turizmus szinterei

A turizmus a felkeresett desztinacio, a varos, €s az identitds megértését, atadasat célozza, amely
nem lehetséges rovid utazds vagy rovid idoétartam alatt (Boros, 2017). A turizmus egyik
alapfeltétele a helyvaltoztatds. A lokomoécid azonban a mindennapi életiink része is, mar az
Oskor oOta a létezésiink alapvetd sziikséglete (pl. vadéaszat). Ahhoz, hogy a térben megfelelden
tudjunk mozogni, a tér ismerete sziikséges. Az alapveto téri tampontok egy adott kornyezetben
ahhoz sziikségesek, hogy el tudjuk magunkat helyezni olyan térben is, amelyrdl kevés
informdci6 all rendelkezésre. Kornyezeti és pszichologiai tampontok segitségével meg tudjuk
allapitani, hogy egy vidéki réten, egy épiiletben, nagyvarosban vagy egy lakasban vagyunk
éppen, lokalizalni tudjuk magunkat a térben. A térkoncepcid sordn az biztositja a mentalis terek
vazat, hogy az ember mit allapit meg az adott a tér részeként (Dull, 2009), €s a téri viszonyok
kozott mit valaszt ki az adott viselkedés kontextusaként. A turizmus egyik kdzponti eleme a
térbeli mobilitds, a kereslet helyvaltoztatasa, melyet leginkdbb az irdny — tavolsag — id6
matrixdban lehet értelmezni, az emlitett harom tényezd egymast kolcsondsen feltételezve
alakitja a tér turisztikai hasznosithatosagat (Michalko, 2007). Michalké (2001) definicidja
szerint a turizmus az egyén élményszerzéssel parosuld kornyezetvaltozasa, amelynek soran
szolgaltatasok  igénybevételére keriill sor. Jelen megfogalmazast alapul véve
megkérddjelezhetd, hogy mekkora a kornyezetvaltozas mértéke (lakohely térpalydjanak
elhagyasa), és milyen esetben lehet turistanak, belf6ldi turistanak, helyi fogyasztonak
jellemezni a helyi lakost is. Bodis (2017) a turizmus komplexitasabol adodoan lathatatlan,
rejtett és kevéssé mérhetd jelenségekre hivja fel a figyelmet, amelyek egy-egy turisztikai
desztinacioban tapasztalhatok. Kutatdsanak a célja annak a jelenségnek a komplex
feltérképezése, hogy milyen modon képes egy turisztikai fogadoteriilet a kommunikacio
eszkozeit haszndlva feltdrni a lathatatlan fogyasztast. Ilyés (2017) szintén a turisztikai
lathatatlan tér- €s szolgaltatas fogyasztasat vizsgalta kutatasdban. Arra hivta fel a figyelmet,
hogy az agglomeracios teriileteken beliil zajlo, turisztikai jellegli mozgasok szamos kihivas elé
allitjak a szakmaban dolgozo érintetteket, és egy fovaroshoz kozeli kirdndulohely mintdjan
vizsgalta a nagyvarosok vonzaskOrzetében Iétrejovd turisztikai mozgasokban rejld
disszonanciakat. A vizsgalt agglomeracios teriiletre érkezo turistak idétoltése altalaban egy
nap volt, nem vettek igénybe szallashely-szolgaltatast, nem toltottek el vendégéjszakat a
felkeresett varosban (Ilyés, 2017), ezért mem keriilt nyilvantartisba és rogzitésre

turisztikai szolgaltatas igénybevétele, annak ellenére, hogy a turistak a turisztikai térben
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mozogtak. Michalké és Ratz (2013) a 24 oranal rovidebb, statisztikai adatgyiijtés korén
kiviil es6 utazasokat azonositottak a lathatatlan jelzével.

A lathatatlansag a turizmus gyakorlataban, a szolgaltatdsok igénybe vevdinek a rogzitésének és
elemzésének a hidnya megerdsiti az alapfeltételezésiinket, ugyanis szamtalan olyan kiilonb6z6
szallodai szolgaltatas igénybevételére keriil sor, amelyeket nem kisér vendégéjszaka eltoltése.
Ahogyan a turizmus rendszerében is vannak alap- és tamogatod tevékenységek, a szallodak
esetében is azonosithatunk alap- és kiegészit0 szolgaltatdsokat, és szamos esetben a kiegészitd
szolgaltatdsokat nem a szallovendégek, hanem szallodai térbdl kiviilrol érkezd helyi lakosok

veszik igénybe, és a bevételek rogzitése soran ez a fontos informaciot nem rogzitik®e,

4.4 A tér tarsadalmi jelentoségének vizsgalata

A modern tarsadalomtudomanyokban a tér elsésorban viszonyfogalom, legtobb esetben a

hellyel szemben definialjak.

5. tabldzat: A térre vonatkoztatott cselekvések szintje

A térre vonatkoztatott cselekvések szintje (Giddens, Bourdieu)
i~ A tér, mint Keret: Az elsajatitott tér — Az ellendrzott tér —
N a kozelség és a tavolsag a lokalitas termelése az uralom dimenzidja
é foldrajza
3 - a javak, az emberek, a | - térben zajld0 mozgasok | - a tér hivatalos felosztasa
~ - munkaerd és az informacio | tarskulturalis mintai - térhierarchidk észlelése
% Materialis aramlésa a térben - tarsadalmi  helyek  és | - lokalis tér és a nemzeti
= térbeli - kiilonbézd ~ idé-  és | megjeldlések identitas definiciojanak
| gyakorl atok térhorizontokkal rendelkezd | - csoportok tarsadalmi | tarsadalmi gyakorlatai
2z miliékbdl  létrejové  lokalis | pozicionalasa a térben, kiilonbozd
= tarsadalmi tajak tarsadalmi- térbeli gyakorlatok
= A tér -térképek létrehozasa és | - térhasznalat kiilonboz6 mentalis | - az  adminisztrativ = és
'*g reprezentaci6ja hasznalata térképei foldrajzi térszabalyozas
= - a tér fejlesztésének tervei: | - osztaly-, mili6-, életstilus- | normativ alapelvei
§ uthalozatok, termelés, | specifikusan eltérd térhasznalat | - territoridlis imperativuszok
i fogyasztas €s a szolgaltatasok | bekapcsolodasa a tértervezésbe létrehozasa
o0 halézata - fejlédéskoncepciok, fejlesztési | - biztonsagos ill. veszélyes
: - szocioldgiai, Okondmiai, | tervek helyek definialasa
i tértudomanyos €s pszichologiai
'*3 tudas kozelség/tavolsag
2 Osszefiiggésérol
_ﬁ A - kiilonb6z6é szimbolikus terek | - inszcenalas folyamata: | - fent és lent, felemelkedés és
: reprezentéci()k r,ned,iélris lfézvetitése, mint vagy térsg(,ie}lmilalg—kultlhlrélis,arrl lesiil%yedcf.s, gazdagsag és
< terei és klvansagterek_ elsa_]atlltp}t tér megjelemtf':se szegénység N '
- olyan szimbolizmus, amely a | -  milidspecifikus  képek a | - magas és popularis kultira
kozelséget és tavolsagot az itt és | nyilvanos térrél terei, hatalom vidékei pl.
mostban kozvetiti - kiilénb6z6 szcénak kultikus és | bankkozpontok
ritualis terei - szakralis terek,
- laké-, munka-, és az élet- és | kultuszhelyek, elnyomas
szabadidéterek szinpadias | helyei
megjelenitései

Forrés: Szijarto, 2008 (H. Lefebvre, D.

68 Szamos kiilonboz8 vendéglato-szoftvert alkalmaznak a szallds-
megahotelekben ill. kiszervezési tizemeltetési formaban mitkodé vendéglato-egységek esetében rogzitik az IN-HOUSE-GUEST és a NON-
HOUSE-GUEST fogyasztast, de nem térnek ki a helyi tarsadalom azonositasara.

Harvey és P. Noller nyoman), 277. old.

és vendéglatdo szolgaltatok nemzetkozi és hazai kornyezetben. A
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A helyi lakosok szallodai szolgaltatas-igénybevételének elemzése soran megkeriilhetetlen,
hogy a térfogyasztasukat is vizsgaljuk, és nyomon kovessiik, hogy mely terekben mennyi id6t
toltenek a fogyasztok, tovabba, hogy melyik térben, szolgéltatd-egységben milyen szolgaltatast
vesznek igénybe. Az utobbi évtizedekben egyre hangsulyosabb kutatdsi témava valt a tér
tarsadalmi jelentoségének a vizsgalata, a kozosségképzddésbeli funkcidja, az onértelmezések
¢és identifikaciok stabilizaldsdban betdltott szerepe. Szamos elem kapcsolodik Ossze, ezért
sziikséges egy diszciplinaris matrix felvazolasa, amely tAmpontot nyujt a kiilonbodzd teriiletek
definialasahoz (Szijarto, 2008).

Az 5. tablazat a térre vonatkoztatott cselekvések szintjét jelzi, a teret vizsgalo
tarsadalomtudomanyos irodalom egyik aktualizalt hivatkozasi pontja, amely el6szor egyfrancia
torténész, Henri Lefebvre (1994) publikacigjaban jelent meg, majd egy angol
tarsadalomgeografus, David Harvey (1994) klasszikus miivében talalhato, késdbb pedig Peter
Noller (2000), német szociologus bévitette. A tablazat sorai arrdl informalnak benniinket, hogy
a tarsadalomba folytatott cselekvéshez milyen tuddsformék allnak az egyes csoportok
rendelkezésére, harom kiillonbozé tudasforma kiilonithetd el. Az elsé oszlop, a tér-kultura-
kommunikécio dsszefliggésrendszerére hivja fel a figyelmet, az emberek ¢€s terek kapcsolatat
mutatja be, roviden 6sszegezve, hogy mit tesznek a terek az emberekkel. A masodik oszlop azt
mutatja be, hogy az emberek milyen modon alakitjak ki lokalitasaikat, az egyes foldrajzi tereket
egyéni és csoportidentitas 1étrehozasa soran hogyan hasznaljak, vagyis mit tesznek a terekkel
az emberek. A harmadik oszlop bemutatja, hogy az egyes individuumok, csoportok milyen
modon hozzak 1étre a maguk sajatos tereit beiktatva 6ket a foldrajz térbe, hogy mit tesznek az

emberek a tereket felhasznalva egymassal.

4.5 Genius loci, avagy a hely szelleme

A hely szelleme (genius loci) széles korben elterjedt, szamos tudomanyaghoz kot6do kifejezés.
A szépirodalmi tém4ju irdsokon tul szdmos tudomanyteriilet témaja, a tarsadalomtudomanyok
koziil a pszicholdgia, épitészetpszichologia, szociologia, de a foldtudomanyok koziil a foldrajz
fogalomrendszerében is megtalalhaté. A turizmus ,hely” paradigmaja korili elméleti
dolgozhaté ki. A fizikai térnek a turizmus ,helyeiként” mutatkoz6 kozOs aspektusai
Osszefoglalhatok altalanosan, vagyis fenomenologiai értelemben rendelkezésre all mindaz, ami

reprezentacios szinterei egymasbol kovetkeznek, és kiegészitik egymast (Biczo, 2009).

59



Michalké (2005) kisérletet tett a milid multidiszciplinaris értelmezésére, a foldrajzi milid
alappilléreit azonositotta, és kitért a turisztikai milid6 komplex problematikédjara. Michalko6 ¢és
R4tz (2006) a turisztikai mili6 elméletére alapozva harom dél-eurdpai orszag mintajan keresztiil
azonositottak a mediterran milid6 komponenseit, transzdiszciplinaris megkozelités elveit
kovetve a desztinacio térfogyasztasat elemezve fogyasztoi szemszogbol. Az elméleti keretet
tovabbfejlesztve Ratz (2008) a kaleidoszkop-metaforara hivatkozva a mili6 értelmezését egy
dinamikus jelenségként azonositotta, és a turisztikai milié elemeit a turisztikai élmény
hozzajaruld elemeiként azonositotta. Nemzetkozi szinten is Gjdonsagnak szamit a turisztikai
milié kutatdsa, a marketingkutatds teriiletén megtalalhatdé a milié tarsadalomban valo
értelmezése (Diaz-Bone, 2004), amelynek alapjat a Schulze-féle milieu szocialis struktirara
épiilé tarsadalmi modellje (1992) képezte. Epitészeti megkozelités alapjan Kari (2012) végzett
kutatast a genius loci alap kérdéskorei mentén hazankban. A turisztikai milid elemeinek az
azonositasa kutatasi rést képez a szakirodalomban, 2005-ben Michalko kisérletet tett a hiany
poétlasara, és megalkotta a turisztikai milid kaleidoszkopikus felépitését, amely soran foldrajzi

kontextusban vizsgalta az egyes elemek turisztikai tajba valo illeszkedését (4. dbra).

4. dbra: A turisztikai milié kaleidoszkdpikus felépitése
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Forras: Michalké (2005), 53. old.

A kaleidoszkop epicentrumdban talalhato az éghajlat és a dominéns tdjelem, ezutdn a torténelmi

kor visszatiikrozddése, izvilag, vizualitds, zajok (atmoszféra elemei), az 0ltozkodés, nyelv,
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vallasi é€let, és a kiils6 korben a kozlekedési moral, koztisztasag, szocialis helyzet, vendég-
vendéglatd kapcsolata, arszinvonal, biztonsagérzet és a disszonancia talalhato.

A konstellacié azért kapta a kaleidoszkop elnevezést, ugyanis az egyes elemeit a legtobb turista
nyilvanvaloan észleli, de azok a megfoghatatlansag érzését gerjesztve csak egylittesen képesek
a latogatokbol kotodést vagy taszitast kivaltani (Michalko, 2005), valamilyen pozitiv vagy
negativ érzelmet tarsitani (Sukhu et al., 2018). A turisztikai milié modern, egyetemlegesnek
tekinthetd foldrajzi értelmezésében véve olyan szférat jelol, amelyben az egyén élete zajlik, €s
amely egyuttal hatdssal van annak személyiségére (Mayhew, 1997, Michalko, 2005). Ez a
szféra magaba foglalhat fizikai targyakat és személyeket, de tarsadalmi és kulturalis
jelenségeket is, valamint azokat a képzeteket, amelyek befolyasoljak az egyén magatartasat.
Michalko (2005) értelmezése szerint a kdrnyezet az egyén szociokulturalis értékrendszerén
atszlirve valik megélt, a mili alapjaul szolgalo kornyezetté (Small - Witherick, 1989). A
kapcsolat természetesen nem egyiranyd, mivel a kolcsonds Osszefiiggések haldzataként,
egyfajta viszonyrendszerként definidlhaté megélt kornyezet tapasztaldsa soran az emberek
egyéni valaszokat adnak, vagy iranyitottan viselkednek, és ez visszahat az észlelhetd
kornyezetre (Clark, 1985). A turista a jo helyeket preferalja, amelyekhez sokrétii turisztikai
¢lmények kotédhetnek (Michalko, 2007).

Biczo6 (2009) kiemelten fontosnak tartja a ,,hely”, mint kutatasi téma gyakorlati jelent6ségét,
amely a tarsadalomtudoméanyok korében manapsag 10 értelmet nyer, azonban megéllapitja,
hogy a turizmuskutatasban a ,hely” kérdése tipikusan az ignoralt témak korébe tartozik. A
turizmust eseménynek nevezi, ,,egy olyan tevékenységnek, amely létrehozza, megteremti, majd
megvaltoztatja, befolyéasolja, Gjra alkotja sajat szinterét, tehat a helyet, ahol 1étezik, és ezzel
kérdést tdmaszt sajat 1étjogosultsagaval szemben™ (Bizcd, 9.0.) A turizmus €s a ,,hely” viszonya
a tevékenység szinterének kérdése, amennyiben az utazéssal adott mozgis, az otthon
elhagyasaval jar6 és idoben atmenetként érzékelt tértapasztalat kovetkezménye. ,,A turisztikai
helyszinek tobbféle értelmet hordozhatnak valddi jelentésiikon tal szinkronikus és diakronikus
értelemben, tovabba fiiggden a befogadd kultardjatol, koratdl, tanultsagatol, beallitodasatol,
pszichés éllapotatol, de még az iddjarastol vagy a faradtsagtol, jollakottsagtol is” (Hiibner,
2015, 287. 0.) Michalkoé (2012) megkiilonbozteti a térspecifikus, csoportspecifikus és
tevékenységspcifikus turisztikai termékeket. A térspecifikus turisztikai termékek esetében
kiemelten fontosnak tartja a vonzerd szerepét, valamint a hely értékesitését lehetéve tevo infra-
¢s szuprastruktira elemeit, amelyek a térhez erdsen kotddnek. A helyek kapcsolatba hozhatdak
az emberi viselkedéssel. Russel és Ward (1982) elmélete a viselkedés helyspecifikus

természetet vizsgalja, miszerint az adott helyen megjelend viselkedések masképp zajlanak mas
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helyeken szamos befolyasold tényezd révén. Proshansky (1973, 1976) szerint az épitészeti
kornyezetek meghatarozhato és  jellegzetes viselkedésmodokat ¢€s  mintdzatokat
eredményezhetnek. Az épitett kornyezet és a viselkedés kdzotti tranzakceio erds, és hosszl idén
keresztiil valtozatlan, még akkor is, ha az adott helyszinen a felhasznalok valtoznak
(Proshansky,  1978). M¢ély  kornyezetpszicholdgiai  esettanulmany  segitségével
megmagyarazhat6, hogy miért nem kedvelik példaul a vendégek az ujonnan tervezett
luxusszallodat, vagy éppen miért szunditanak napkozben a lobbi teriiletén, ahelyett, hogy a
szolgaltatasokat igénybe vennék. A viselkedés és az épitett kornyezet kapcsolataval szamos
tanulmany foglalkozik (Zeisel ,1993, Sanders,1990, Nasar et al., 2005, Kobal Grum, 2018). Az
épitett kornyezet elméleti keretben torténd elemzéséhez biztosit keretrendszert a
kornyezetpszichologia helyelmélete (Canter, 1977, 1988, 1990), amely a foldrajzi vagy
lokalizacios értelemben hasznalt tér fogalmat elkiiloniti a pszichologiailag interpretalt hely
fogalmatol (Beck, 1967, Canter, 1977, 1988, 1990, Dull, 1998), és a helyeket ugy tekinti, mint
a tapasztalat egységeit, ahol a tevékenységek és a fizikai formak 0sszeolvadnak (Canter, 1977,
Dull, 2009), és végiil a hely a tevékenységek és fizikai tulajdonsagok kapcsolatainak az
eredményként jon 1étre.

Christian Norberg-Schulz, norvég épitész szerint (1980) a hely fogalma meghaladja az absztrakt
helymeghatarozast, azt a totalitast jelenti, amelyet meghatarozott anyagi szubsztanciaval,
formaval, textardval és szinnel rendelkezd targyak alkotnak. Ezek a targyak egyiittesen
hatarozzak meg a kornyék jellegét, ami a taj 1ényege. A hely legtobb esetben, mint karakter
vagy mint az atmoszféra egy eleme jelenik meg, a hely ezért tekintheté egy olyan atfogd
jelenségnek, amelyet egyetlen alkotéelemére sem bonthatunk tovabb anélkiil, hogy
elveszitenénk valodi természetét. Az emberi identitas nagymértékben helyekben és dolgokban
jelenik meg, a hely pedig elsésorban a tér és jelleg identifikacio és iranyultsag altal atértelmezett

pszichologiai megkozelités (Norberg-Schulz, 1980).

4.6 Helyidentitas és lokacié

Proshansky (1978) szerint a helyidentitas a szelfidentitds egy kognitiv alstruktaraja, amely
végtelentil valtozatos, mult- és jelenbeli, ill. jovobeli anticipalt kornyezethez kapcsolodod
kogniciokként fogalmazhaté meg, amelyek meghatarozzak, és koriilirjak az egyén mindennapi
életét (Dull, 2009). A helyidentitds egyik elsddleges funkcidja, hogy olyan kognitiv
hattérfiiggonyként miikodjon (cognitive backdrop), amely képessé teszi az embereket arra,

hogy felismérjék mit latnak, és éreznek a fizikai vilaggal helyzetr6l helyzetre torténd
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tranzakciok soran (Proshansky et al. 1983:66.0. idézi Dull, 2009). A helyidentitds nem
egyszerlien érzelmi kotddés egy helyhez, vagy egy kornyezethez valo tartozas érzése, hanem
egy komplex kognitiv struktura, amely a fizikai kornyezet Osszetettségérol és sokszinliségérol
jelentéstartalmat, attitidot, értéket és preferenciat jelenit meg. ,,A fizikai kdrnyezethez
kapcsolddo kogniciok a személy kornyezeti multja, helyek, terek, és ezek tulajdonségai,
amelyek a multban és a jelenben is bioldgiai, pszichologiai, szocidlis és kulturalis sziikségletek
kielégitésének szolgalataban alltak™ (Dull 2009, 124. 0.). A helyek jelentését és a helyidentitast
az egyén vagy csoport szociokulturalis ¢s demografiai jellemz6i is meghatarozzak (Losonczi,
1977).

,,Lokacio, lokacio, lokacio” ez a ,,harom” Kulcsfontossagu tényezdé egy szallodavallalat
sikerének titka (Hilton, 1957). Hilton kijelentését a mai napig szamos iizletember idézi, a
lokacié szignifikans szerepére arra utal, miszerint a megfeleld telephely Kivalasztasa egy
vallalat esetében hossztavon versenyelonyt eredményez, és a szallodaipar teriiletén ez
kiemelkedéen fontos szereppel bir. Conrad Hilton szallodai hiresek voltak arr6l, hogy
kiilonlegesebbnél kiilonlegesebb helyszineken épiiltek, és az a desztinacid, ahol egy Hilton
szalloda megjelent, hamarosan viragozni kezdett, és a helyi gazdasag is fellendiilt. A Hilton
szalloddk vagy a belvarosban kdzponti helyen vagy valamilyen turisztikai vonzerd kozelében
¢piiltek, gyakran tdvol a tobbi szallashelytél. A mai lizleti vallalkozasok szamara is
megfontolando a tandcs, hogy a vallalat telephelye kiemelten fontos a szolgaltatasok esetében.
A szallashelyek, kiemelve a szallodakat, kozponti helyet foglalnak el a turizmus rendszerében,
ugyanis az ellatas mellett az elsddleges szuprastruktira részét képezik (Michalko, 2012). Az
elsddleges turisztikai szuprastruktura jelentésége abban mutatkozik meg, hogy a legtobb
esetben a targyi feltételek ide tartozo elemei tesznek egy telepiilést célteriiletté, mivel az itt
targyalt szallashelyek és vendéglatoipari egységek nélkiil a vendég tartdzkodasa, fogyasztasa
és az eltoltott vendégéjszakak sem valdsulhatnanak meg. A turizmus targyi feltételeinek kinalati
elemei, az alap-infrastruktrara és a vonzerdre épiilve a turizmus infra- és szuprastrutiraja,
olyan turisztikai céllal megvalosult létesitmények (pl. széllashelyek, fiirdok), amelyek
elsddleges célszegmense a kiilfoldi turistak. A vizsgalt elemek koziil a szallodaipar az egyetlen
olyan vetiilet, ahol domindns a helyi lakosok jelenléte, és a helyi lakossag is az egyes szallodai
szolgaltatasok fogyasztoiva valik. Jakle (1987) szerint a genius locit, a hely szellemét a helyi
lakosok nem, csak a turistdk érzékelhetik, ugyanis 0k az a szegmens, akik kiilonleges
¢lményekre vadasznak, és a szokasostol eltérd szolgaltatasokat is igénybe veszik. A helyi
lakosok megszolitdsa a turizmus teriiletén azonban egyre kiemelkeddbb szereppel bir a

komplex szolgaltatdsok megjelenése, a célszegmensek bdvitése, a versenyképesség novelése €s
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a bevétel novelése szempontjabol is. Szamos szallodavallalat esetében talalkozhatunk
kifejezetten helyi lakosoknak sz616 rendezvényekkel, eseményekkel vagy termékekkel.

Albert Toth és szerzotarsa, Rechnitzer 2018-as tanulmanyanak fokuszaban a szallashelyek
telepitési helyének megvalasztasa all. Felhivjak a figyelmet arra, hogy minden esetben tudatos
dontés volt a szallashelyek telephelyének a kivalasztasa, a széllodaipar fejlodése soran
1étrejottek azok a legfontosabb szallodatipusok, amelyek mar nagyobb mértékben befolyasoltak
a telepitési helyliket. A tanulmanyukban ismertetik a telephelyvélasztds modelljeit, a
monocentrikus, az agglomeracios és az empirikus modelleket, tovabba a szallodai gyakorlathoz
kozel allo miikddési modellek sajatossagait. Megerositik, hogy a jo telehelyvalasztas a szélloda

hosszutavu sikerének az egyik titka.

4.7 Uzlet és luxusszolgaltatas - fogyasztoi érték és sikertényezok

Rohamosan valtozd vildgunkban a vallalatok vezetdinek, a szolgaltatasnyujtok szamara
meglehetdsen nagy kihivast jelent a hosszl tavli fennmaradas, siker és a fogyasztoi elégedettség
biztositasa. A 6. tablazat a teljesség igénye nélkiil listazza az elméleti szakirodalom szerint a
szallodak versenyképességét befolydsolo tényezdket.

A hely szerepe meghatdrozo, mert a szabadidés vendégutak célja altalaban egy uticél,
desztinaci6 meglatogatasa, de a technoldgia fejlodésével, a kozosségi gazdasag elterjedésével
és terjedésével, a vendéglatas és a globalis szallodapiac jelentdsen megvaltozott. A szallodai
marketingszakembereknek azt javasoljak, hogy az adott lokacioban a belsd és kiilsé tényezdk
rangsorolésa, és figyelembevétele meghatarozo a hosszatavi versenyképesség biztositasaban.
A globalizacionak koszonhetéen az online platformok lehetové teszik a latogatok szamara,
hogy megosszak véleményiiket a szallodai szolgaltatasokrol és a desztinaciordl is, a leendd
fogyasztd pedig egy olyan helyet vagy széllast latogat meg, amelynek kordbbi ismeretei vannak
a kinalt szolgaltatasokrol, és a korabbi megjegyzések alapjan magas elvarasokkal rendelkezik.
A kiilonb6zd innovacids folyamatok €s a technologiai fejlesztések, az idegenforgalmi piac
bdviilése, a valtozo piaci szegmensek €s a valtozd fogyasztdi magatartas eredményeként a
vendégelégedettség mérésének, a szolgaltatdsok dsszehasonlitdsanak, az online marketingnek
(kozosségi média) a szerepe novekszik, a versenyképesség szerepe jelentds kutatisi téma a
szolgaltatasok vizsgalatakor.

Szdmos akadémiai tanulmany és izleti szakcikk kozponti téméja a szalloddk

versenyképességének vizsgalata, konszenzus nincs ezzel kapcsolatban, de szamos olyan

64



tanulmany all rendelkezésre, amelyek kisérletet tesznek a szallodak versenyképességének

legjelentdsebb tényezdinek azonositdsara.

6. tablazat: Szalloddk versenyképességét befolydsolo tényezbk listdzasa

Szallodai Szerz6k
versenyképesség
meghatarozo tényezoje

arazas
biztonsag

desztinacio
fizikai tulajdonsagok

folyamatmenedzsment

humantéke
oktatas szintje
tovabbképzés

marka és imazs
miikodési koltségek
piaci kereslet

piaci feltételek

Qu et al. (2002), Mattila & O’Neil (2003), Lockyer (2005), Mattila & Choi (2006), Reynolds &
Biel (2007)

Hilliard & Baloglu (2008), Chan & Lam (2013), Singh (2014), Chauhan & Negi (2018), Nagaj &
Zuromskaité (2016)

Go et al. (1994), Cizmar & Weber (2000)

Phillips (1999), Morey & Dittman (2003), Reynolds (2004), Barros (2005), Yang & Lu (2006),
Reynolds & Thompson (2007), Xia et al. (2020), Liu et al. (2020)

Phillips (1999), Cizmar & Weber (2000), Yang & Lu (2006), Seol et al. (2007)

Chandrasekar & Dev (1989), Go et al. (1994), Gundersen et al. (1996), Philips (1996), Brown &
Dev (1999), Cizmar & Weber (2000),

Wong & Kwan (2001), Brown & Ragsdale (2002), Morey & Dittman (2003), Reynolds (2004),
Barros (2005), Orfila-Sintes et al. (2005), Trung & Kumar (2005), Mandelbaum & Nicholas (2006),
Yang & Lu (2006)

Prasad & Dev (2000), Brown & Ragsdale (2002), Kim & Kim (2005), Xia et al. (2020)

Barros (2005), Trung & Kumar (2005), Karagiorgas et al. (2007)

Go et al. (1994), Phillips (1999), Brown & Dev (1999)

Go et al. (1994), Brown & Dev (1999), Philips (1999),

Morey & Dittman (2003), Reynolds (2004), Barros (2005), Yeung & Lau (2005, 2006), Ucmak &
Arslan (2012), Liu et al. (2020)

stratégia Go et al. (1994), Phillips (1996, 1999), Cizmar & Weber (2000), Wong & Kwan (2001), Brown &

Dev (1999, 2000), Hwang & Chang (2003), Morey & Dittman (2003), Barros (2005), Yeung & Lau

(2005)

Dev & Klein (1993), Strate & Rappole (1997), Preble et al. (2000), Kim & Kim (2005), Pine &

Phillips (2005),

technologia Chandrasekar & Dev (1989), Go et al. (1994), Brown & Dev (1999), Philips (1999), Siguaw et al.
(2000), Wong & Kwan (2001), Barros & Alves (2004), Sigala et al. (2004), Ham et al. (2005), Law
& Jogaratnam (2005), Orfila-Sintes etal. (2005), Xia et al. (2020)

telephely (lokacid) Asworth (1990), Aksoy & Ozbuk (2017), Albert Toth & Rechnitzer (2018)

toke Brown & Dev (1999), Barros (2005)

stratégiai szovetségek

Forras: sajat szerk., Tsai, Song és Wong (2009) alapjan kiegészitve

Lashley megallapitasa (2001) szerint a termelékenység a szallodak versenyképességének
kulcseleme. A versenyképes vallalatok olyan elénydkkel rendelkeznek, amelyeket a
kulcsfontossagli tényezOknek koszonhetnek, amelyeket a versenytarsak nem birtokolnak
(p¢ldaul a fogyasztok, a marka €és az innovacid kovetelményeinek megértése). loncica et al.
(2006) megfogalmazasa szerint a versenyképesség fogalmat két részfogalomra osztjak fel: a
komparativ eldnyre €s a versenyelényre. Az {izleti szegmens tekintetében a vallalatok relativ
versenyelényt teremthetnek és egyedi erdforrasokkal rendelkeznek (Hsu, 2000). A
versenyképességnek kiilonbozé alkalmazasi teriiletei vannak, ha kiilonb6z6 szinteken
alkalmazzak oket, és a kozos cél az elonyds helyzet elérése a versenyelony megéllapitasan
keresztiil (Man et al., 2002).

Phillips (1999), Morey ¢s Dittman (2003), Reynolds (2004), Barros (2005), Yang és Lu (2006),

Reynolds és Thompson (2007) a szallodak versenyképességének vizsgalata szempontjabol
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kiemelték a kornyezet és a fizikai tulajdonsagok meghataroz6 szerepét. A szallashelypiac gyors
novekedése és a keresleti trendek folyamatos valtozdsa miatt a szdlloddk szamdra egyre
nagyobb kihivast jelent a versenytarsaktol eltérd szolgaltatasok kindlata, az {izemeltetonek
elvarasainak megfelel6 lizemeltetés, a vendégelégedettség biztositasa (Gundersen et al. 1996,
Armstrong et al., 1997, Choi — Chu 1999, Brown — Ragsdale 2002, Mattila — O’Neil, 2003,
Campos-Soria et al., 2005, Akbaba, 2006, Reynolds — Thompson, 2007) és a magas szinvonala
szolgaltatasok révén a vendég visszatérésének biztositasa, a lojalitas kialakulasa. A kiilonb6z6
szolgaltatasokat nyujt6é vallalatok szaméra azért kiilonosen fontos a hiiséges fogyasztoi kor
megléte, mert hosszatadvon hozzajarulnak a fenntarthatdo versenyképesség eléréséhez (Lee —
Cunningham, 2001). A fogyasztéi lojalitds szallodaipari megkozelités szerint ugy is
definialhato, mint a vendégek adott szalloddba vald visszatérésének esélye, arra vald

hajlandosaguk, hogy partnerként viszonyuljanak az adott szervezethez (Zemke et al., 2017).

A fogyasztéi elégedettség a szolgaltatd szektorban kiemelkedd jelentdséggel bir, a fogyasztok
alapvetd elvarasa, hogy a kinalt termék megfeleljen igényeiknek. A fogyasztok elégedettsége a
vallalatok hosszutavu sikerének és profitabilitdsanak alapja, mivel az fogyasztok hiiségét vonja
maga utan (Greenwell et al., 2002). Kulcsar és Grotte (2018) megallapitasa szerint a turisztikai
¢s szallodai szolgaltatasok iranti kereslet és legfoképpen az élmények tartalma atalakult, és
szegmensenként mas-mas elvarasokkal €s értéket jelentd tényezdkkel parosult. A fogyasztoi
szokasokban végbemend valtozas nagymértékben hatdrozza meg a turisztikai szolgaltatok, ezen
beliil is a szalloddk menedzsment és marketing tevékenységét. Kutatdsukban kérddives
felmérés segitségével azonositottak a szallodai tartdzkodas soran értéket jelentd tényezdoket, €s
eredmeényeik kozott emlitettek, hogy az Y és Z generacio tagjai i) €lményékre vagynak, keresik
az egyedi élményt, a kiilonleges dolgokat utazasaik soran, valamint a személyre szabott
élményeket, melyeket digitalis eszkdzok segitségével gyakran meg is osztanak k&zosségi
oldalaikon. Kutatasuk ravilagitott arra, hogy a vizsgalt szegmens kereslete egyediségiik,
tematizaltsdguk és személyre szabott élményigéretiik miatt leginkabb a fiiggetlen szallodék,

koziiliik is a lifestyle, design, illetve témahotelek irant novekedhet meg a jovében.

A fogyasztdi magatartas a fogyaszto altal észlelt szolgaltatas értéke alapjan alakul ki. EI-Adly
(2019) megallapitasa szerint a szallodai vendégek altal észlelt értékek vizsgalata tobb dimenzio
mentén javasolt (28. dabra). A kognitiv tényezék (mint példaul ar, mindség, tisztasag és
biztonsag) meglétének jelentdségét mar tobb szerzd is alatamasztotta. A fogyasztdi szokasok

valtozasaval a kognitiv tényezOk mellett egyre jobban felértékelddik az affektiv tényezdk

66



szerepe is. Az affektiv tényezok az alapvetd sziikségleteken tilmutatnak, altalaban a vendégek

altal tamasztott élvezeti igényekkel kapcsolatban meriilnek fel.

7. tablazat: A fogyaszto dltal érzékelt értékdimenziok kiilbnbézd szolgdltatdsi kontextusban

Szerzo(k)/évszam Szolgaltataskérnyezet Erzékelt értékdimenzi6
Oh (1999), Worsfold et al. (2016) Hotel Osszérték
Murray és Howat (2002) Sport és szabadidd Osszérték
Choi et al. (2004); Moliner (2009) Egészségiigy vevoi ar-érték arany
Trasorras et al. (2009) Professzionalis vevoi ar-érték arany
szolgaltatasok
Lewis and Soureli (2006); Bank vevoi ar-érték arany

Vera and Trujillo (2013)

Hsin Chang and Wang (2011)

Online vasarlas

vevéi ar-érték arany

Chen (2012)

E-szolgaltatasok

vevdi ar-érték arany

Sirdeshmukh et al. (2002);
Chen & Quester
(2006)

Kiskereskedelem

vevoi ar-érték arany

Chen & Tsai (2008)

TV vasarlas

vevéi ar-érték arany

Tarn (1999); Ryu et al. (2008, 2012);
Han & Ryu (2009)

Vendéglatas

vevéi ar-érték arany

Howat and Assaker (2013)

Sport és szabadidé

vevéi ar-érték arany

Hume and Sullivan Mort (2010)

El6adomiivészet

vevdi ar-érték arany

Wang et al. (2004); Kuo et al. (2009);
Lai et al. (2009)

Mobil telekommunikacio

vevoi ar-érték arany

Lin and Wang (2006)

Mobil kereskedelem

vevdi ar-érték arany

Hellier et al. (2003)

Auto biztositas

vevéi ar-érték arany

Bei and Chiao (2001) Autodjavitas vevoi ar-érték arany

Lai and Chen (2011) Tomegkozlekedés vevli ar-érték arany

Sirdeshmukh et al. (2002); Chen (2008) Légitarsasagok vevdi ar-érték arany

Yoon et al. (2010); Chen & Chen (2010) Turizmus vevli ar-érték arany

Kandampully & Suhartanto (2000); Hotel vevdi ar-érték arany

Choi & Chu (2001); Hu et al. (2009);

Tanford et al. (2012); So et al. (2013)

Gallarza & Saura (2006) Turizmus pozitiv értékdimenziok (vagyis hatékonysig, mindség,
jaték, esztétika és tarsadalmi érték) és a negativ érték
dimenzioi (azaz érzékelt monetaris ar, észlelt kockazat,
raforditott id6 és erdfeszités)

Williams - Soutar (2009) Turizmus funkcionalis érték, ar-érték arany, tarsadalmi érték,
érzelmi érték,
¢és episztemikus érték

Lee et al. (2007) Turizmus funkcionalis érték, osszérték és érzelmi érték

Eid (2015); Eid - EI-Gohary (2015) Turizmus mindség, ar, érzelmi, tarsadalmi és iszlam érték

Sanchez-Fernandez - Iniesta-Bonillo (2009) Vendéglatas hatékonysag és kivald érték

Chen & Hu (2010) Vendéglatas szimbolikus érték és funkcionalis érték

Wu & Liang (2009) Vendéglatas méltanyos ar, id6hatékonysag, kivalo szolgaltatas,
esztétika és eszképizmus érték

Ryu et al. (2010) Vendéglatas hedonikus és utilitarius értékek

Yang & Mattila (2016) Vendéglatas funkcionalis érték, hedonikus érték, szimbolikus /

kifejezd érték és pénziigyi érték

Stoel et al. (2004); Jones et al. (2006);
Cottet et al. (2006)

Kiskereskedelem

hedonikus és utilitarius értékek

Keng et al. (2007)

Kiskereskedelem

hatékonysag,
esztétika

szolgaltatasi kivalosag, jatékossdg és

Lucia-Palacios et al. (2016)

Kiskereskedelem

kognitiv dimenzidk (hatékonysag és zavar) és affektiv
dimenziok (izgalom, nyugalom, frusztracio és stressz)

El-Adly & Eid (2016)

Kiskereskedelem

hedonikus, 6nmegerdsitd, utilitarius, episztemikus,
tarsadalmi interakcid, idobeli megfeleldség €s
tranzakcios értékek

Deng et al. (2010)

Telekommunikacid

funkcionalis, érzelmi, tdrsadalmi és monetaris érték

Gallarza et al. (2016)

Hotel

szorakozas, esztétika, etika és spiritualitds, mint pihenés

Forras: sajat szerk. EI-Adly, 2019 alapjan
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A fogyasztoi észlelés kiilonb6z6 kornyezetben ¢€s szolgaltatasok esetében eltérd lehet. A 7.
tablazat szemlélteti a fogyasztd altal érzékelt értékdimenzidkat kiillonbozd szolgaltatasi

kontextusban.

El-Adly és ELSamen (2018) 6t affektiv tényezot — esztétikai érték, sajat oromszerzés, presztizs
érték, tranzakciobdl szarmazd érték, és élvezeti érték — azonosit, amelyek egy szalloda
markaérték dimenziojat alkotjak. Az esztétikai érték elemei a szalloda épiilete, bels6épitészete,
berendezése és a szolgaltatasnyujtas helyszinének vizualis elemei altal generalt ,,0rom”,
valamint a szallodai atmoszféra megitélése (Keng et al., 2007). A sajat OrOmszerzés
komponensei a vendégnek a szallodai tartézkodas soran kialakuld pozitiv hangulatvaltozasa,
lehetdség a kikapcsolodasra, a pihenésre és a mindennapi stressz elengedésére a szallodai
szolgaltatasok igénybevétele és 1étesitmények, terek hasznalata révén (Davis — Hodges, 2012).
A presztizs érték a magas statusz és az eldkeld tarsadalmi osztalyhoz vald tartozas érzését
jellemzi a szallodaban valo tartozkodas ideje alatt (Hwang — Han, 2014). A tranzakciobol
szarmazo6 érték gazdasagos ligylet megkotésébdl szarmazd haszon, a szolgaltatashoz jutanyos
aron valo hozzajutasbol szarmazo elégedettség (Davis — Hodges, 2012). Elvezeti érték azon
¢lmények és tapasztalatok altal atélt 6rom, amelyekhez a szallodai szolgéltatasok igénybevétele
¢s a szallodai tartozkodas soran nytjtott vendégszeretet soran jutnak a vendégek (El-Adly,
2016). Ezek a dimenziok nem csak a szallodai tartozkodas megitélésére, a szallodaban eltoltott
1d6 értékelésére vannak hatdssal, hanem mar a szallodavélasztas sordn is megjelenhetnek
(Alfakhri et al., 2018).

Lee és Cunningham (2011) a szolgaltataismarketing teriiletén a fogyasztéi lojalitas
dimenzidit vizsgaltak, és megallapitottak, hogy hozzajarul hosszu tavon fenntarthato
versenyelonyhoz a szolgaltaté szervezetek esetében. A vasarloi hiliségnek, fogyasztoi
lojalitasnak kiemelt szerepe van a szallodavallalat hosszitava jovedelmezdsége szempontjabol
(Tanford et al., 2012), szamos nemzetkézi jO gyakorlat, a nemzetkozi szallodalancok
torzsvendégprogramjai, mind a visszatér6 vendégek megcélzasara és megtartasara, és jovobeli
megvendégelésére torekszenek.

A szakirodalom attekintd tanulmanyozasa soran megallapithato, hogy a vendégek
visszatérési hajlandésaga® és a pozitiv ajanlas tovabbi fogyasztok szamara, mint kutatasi

dimenzid értelmezése, sokkal kevesebb figyelmet kap, mint a lojalitas perspektivainak az

8 eredeti szovegben: willingess to return and positive patronage (forras: El Adly, 2019)
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0969698918305538#f0010 (letsltve: 2020. 08. 08)
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értelmezése és a fogyasztok ezzel kapcsolatos attitiidvizsgalata (E1 Adly, 2019, Hua et al.,
2009, Choi — Chu, 2001, Kandampully —Suhartanto, 2000).

A szallodai szolgaltatasok vizsgalatara fokuszald kutatdsok tobbsége, a szolgaltatas észlelt
fogyasztoi érték, vendégelégedettség és fogyasztoi lojalitas a kapcesolatat tanulmanyozza, a
vallalati miikodést fogyasztoi szempontbodl vizsgalo tanulmanyok fokuszaban az ar-érték arany
vizsgalatara kertiil sor (Cronin et al., 2000, Kandampully — Suhartanto, 2000, Bei — Chiao, 2001,
Choi — Chu, 2001, Sirdeshmukh et al., 2002, Hellier et al., 2003, Choi et al., 2004, Wang et al.,
2004, Lockyer, 2004, Chen — Quester, 2006, Lin — Wang, 2006, Chen, 2008, Chen — Tsai,
2008, Ryu et al., 2008, Han — Ryu, 2009, Hu et al., 2009, Lai et al., 2009, Chen — Chen, 2010,
Hume — Sullivan Mort, 2010, Lai — Chen, 2011, Chen, 2012, Tanford et al., 2012, Howat —
Assaker, 2013, Alfakhri et al., 2018, EI-Adly, 2019, Liu et al., 2020).

A szakirodalom tanulmanyozasa alapjan azt a kovetkeztetést vonhatjuk le, hogy szamos
olyan dimenzié feltirasara lenne sziikség, amely tiagabb perspektivabdl tarja fel a
komplex  szolgaltatas  észlelést vagy  szallodai  tartéozkodas  idétartamat.
A szallodai szolgaltatas-észlelés fogyasztdi dimenzidinak feltarasahoz jarult hozza El-Adly
(2019), a szolgaltatasok értékét szallodai kontextusban vizsgalta egy tobbdimenzios modellben
(12. abra), a kognitiv dimenzidkat (ar, mindség) az affektiv dimenziokkal egyiitt vizsgalta (sajat
orOmszerzés, esztétika, ar, presztizs, tranzakcid, élvezet) tampontot nyujtva a
szolgaltatasfejlesztéshez a szédllodai menedzsereknek. A potencidlis vendégek utazas elott
tajékozodnak az adott desztinacid szallodai kinalatarol, és az elzetesen észlelt tényezdk alapjan
dontenek. Eldzetesen szemlélik példaul a weboldalon kozzétett képeket a vendégszobakrol,
informalddnak az elérhetd szolgaltatasokrol, valamint az is szignifikans szempont lehet a
dontéshozatal soran, hogy hany csillagos a szalloda €s milyen dijakat nyert el. Kognitiv és
affektiv értékekhez kapcsolddd igények kielégitésénél a megfeleld egyensulyra érdemes
torekedni (Zemke et al., 2017), amely azt jelenti, hogy a kognitiv és affektiv tényezokre
egyarant figyelmet kell forditani, mivel csak igy €rhetd el tartdés versenyelény. A kognitiv
tényezokkel kapcsolatos igények kielégitése nem elegendd a vendégek elégedettségéhez és a
lojalitas eléréséhez. Az affektiv tényezOk megléte szintén sziikséges, mivel azok egyfajta
hozzaadott értéket jelentenek a vendégek szdmara. Ezéltal a szalloddknak lehetdsége nyilik

megkiilonboztetni magukat és kiemelkedni versenytarsaik kozil.
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4.8 A helyi tarsadalom és a szallodaipar kapcsolatanak a vizsgalata

A turizmus hatasainak a vizsgalata tobb hazai és nemzetkdzi kutatas alapjat képezi. A turista és
a helyi tarsadalom kapcsolata rendszerint egyenlétlen és kiegyensulyozatlan, a turista a
szabadidejét tolti a desztinacidban, mig a helyi lakos rendszerint dolgozik, az is el6fordul, hogy

a turista kiszolgalasat végzi, ezaltal eltérd viselkedési mintat kovetnek (Puczko — Ratz, 1998).

5. dbra: A turistdk osztdlyozdsa

HELYI LAKOS LATOGATO

utazék

utazas és turizmus soyéb utazok

céljabol utazok
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Forras: Goeldner and Ritchie (2012), 68. 0.7

A hazai és nemzetkozi kutatasok tobbsége a helyi lakosok é€s a turistak interakcidjat vizsgalja
kiilonbozd szempontok szerint. A Mill és Morrison altal fejlesztett turizmuspolitikai modellben
mar 1985-ben megjelent a modell egy elemként, hogy a helyi lakosok is igénybe fognak venni
egyes létesitményeket és szolgaltatasokat, és ennek a figyelembevételére kiilon hangsulyt

fektettek a tervezési folyamatok soran. Goeldner €s szerzdtarsa, Ritchie (2012) a turistak

" Megjegyzések az abrahoz: Vendégéjszakdt eltolté (utazd): turista nemzetkdzi kontextusban, Egynapos (utazé): kirinduld, beviandorlok:
minden olyan személy, aki 0j lakhelyre koltozik, az egyirdnyu utazasokat is beleértve, kivandorld, bevandorlo, menekiilt, belfoldi
bevandorlo,nomadok
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osztalyozasa soran a helyi lakosokat is a turizmus résztvevoi kdzé soroltak: turistdknak azokat
az utazokat definialtdk, akik sziikségleteik vagy vagyaik kielégitése céljabol utaznak az
orszagon beliil vagy akar mas orszagokba, kontinensekre (5. dbra). Az utazas {6 célja szerint
megkiilonboztethetd iizleti utazas, egyéb személyes ligyintézés, oromszerzés vagy VFR
(baratok ¢és rokonok latogatasa), azonban a f6 cél mogott, mint kozvetitd hattértevékenységek,
elsddleges ¢s masodlagos tevékenységeket is meghataroztak.

A turizmus szamos diskurzus kdzéppontja a XXI. szdzadban, szdmos paradoxon figyelhetd meg
az értelmezése soran: egyszerre ,,démonizalt és idealizalt” (Shaw & Williams, 2004, 1.0.), az
1jitd, €s rombold innovacid szintere, pusztitod €s épitd, a szegénység és gazdasag is szintere. A
turizmus jellege és térrendszeri vizsgalata az elmult években szdmos valtozdson ment keresztiil,
a kozlekedési lehetdségek, technoldgia és az internet fejlodése hatassal van, mint példaul a
virtualis turizmus. John Urry, angol szocioldgus, mar 2001-ben arra a megallapitasra jutott,
hogy hiaba jelentek meg a kiilonb6z6 utazasi formak €s lehetdségek a technologia fejlédése és
az internet térhoditasa révén, semmilyen bizonyiték nem 1étezik, amelyik alatamasztana, hogy
az ilyen modon torténd tapasztalatszerzes feliil tudnad mulni a fizikailag is megvalosul6 utazas
atélésébol szarmazo élményszerzést. A fent emlitett jelenséget Urry (2002) az egyiittes jelenlét
kotelezettsége szakkifejezéssel jellemezte, definicidja szerint az egyének egyiittes jelenléte
elengedhetetlen a tarsadalmi kapcsolatok egyes formaihoz, amelybdl a mobilitas sziikségessége
kovetkezik. Az Osszefiiggés alapjan megallapithatjuk, hogy a turizmus kiilonféle formai akkor

valosulnak meg, ha a mobilitds jelentds fizikai helyvaltoztatast eredményez a szokésos

tartozkodasi helytdl.
8. tabldzat: A turizmus és az egyidejli jelenlét kapcsolata
Az egyidejii jelenlét alapja Tevékenység, amelyik egyidejii Turisztikai kovetkezmény
jelenlétet kovetel

Jogi, gazdasagi és csaladi Munka, részvétel csaladi eseményeken, Uzleti & VFR turizmus

kotelezettségek kozintézmények latogatasa

Tarsadalmi kotelezettségek Szemt6l-szembe torténd talalkozasok, Uzleti & VFR turizmus
bizalom kiépitése, testbeszéd hasznalata

Iddbeli kotelezettségek Mindségi id6 eltdltése a csaladdal, Szabadidés turizmus
ismerdsokkel vagy baratokkal

Helyi kotelezettségek Kozvetleniil a megtestesitett Szabadidés, orokség- €s
tapasztalatok révén érzékelni egy helyet | kulturalis turizmus

El6 kotelezettségek Egy konkrét €16 sport-, politikai vagy Sport és kulturalis turizmus
kulturalis esemény megtapasztalasa

Targyi kotelezettségek Munkavégzés olyan targyakon/targyak Uzleti turizmus
segitségével, amelyek konkrét fizikai
lokéciéval rendelkeznek

Forras: sajat szerkesztés, Urry, (2002), Willams-Shaw (2004) alapjan
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A 8. tabladzat is szemlélteti, hogy a turizmus kiemelkedd szereppel bir a mobilitasban. A kutatok
szamara az egyik legnagyobb kihivast jelenti, hogy feltarjak a széleskorii tarsadalmi folyamatok
mogott htizodo tényezoket, amelyek egyszerre toltenek be alakitd és alakulo szerepet. Ehhez
valtoztatasra van sziikség, kiilonb6z6 koncepciodk, gépek, technologiak, szervezetek, témak és
szereplok egyiittes jelenléte sziikséges, hogy kiilonb6z6 Osszekapcsolt csomopontokban
talalkozzanak, amelyek mentén az informaciok tovabbadhatéak. Urry (2002) szerint az effajta
l1éptékek Gjrakonfiguraljak a tér és id6 dimenziodit, amely az emberek, informacid, képek vagy
akar pénz aramlatat jelenti, amely egyben 0j lehetéségeket, vagyakat, de kockazatokat is rejt a

XXI. szédzad fogyasztoi szamara.

5. Szallodai kornyezet

., A vendéglatas elsosorban egy szabad tér létrehozasat jelenti, ahol az idegennek lehetdsége
nyilik arra, hogy betérjen egy olyan helyre, ahol ellenség helyett baratta valhat. A
vendéglatds nem az embert akarja megvaltoztatni, hanem olyan teret kindal a betérdk szamara,
ahol vdltozas kovetkezhet be. A vendéglatonak nem az a célja, hogy az embereket - a férfiakat
és noket — a sajat oldaldra allitsa, hanem, hogy teljes szabadsagot nyujtson, amelyet nem bont

’

egy valasztovonal sem részekre.’

Nouwen Henri J. M. (1999): The Inner Voice of Love: A Journey Through Anguish to Freedom (részlet)

5.1 A fizikai kornyezet és a viselkedés

Ahhoz, hogy a fogyasztok szallodai térfogyasztasat és szolgaltatas igénybevételét megeértsiik,
elengedhetetlen a fizikai kornyezet és a luxusszallodaban torténd viselkedés elméleti
attekintése.

A kornyezet fogalmat nem egyszerli definidlni, szdmos kutato és tudomanyteriilet képviseldje
tett erre kisérletet. A kornyezet és a tarsadalom kapcsolatanak vizsgalatat a fizikai kornyezet és
emberi viszony tekintetében a 60-as - 70-es évekig nem vették kozvetleniil figyelembe (Dull,
2009). A fizikai kornyezet pszichologiai modszerekkel torténd vizsgalata szamos kérdést vet
fel - az épiletekkel, épitett kornyezettel, targyakkal, illetve a helyekkel kapcsolatos
Osszefliggések szamos esetben lélektani eredetliek - nem hozhatoak kdzvetleniil kapcsolatba az
emberi viselkedéssel. Az ember és kornyezetének vizsgalatdra szamos tudomanyteriilet tesz
kisérletet, mint példaul a szocioldgia, pszichologia, biologia, épitészet, foldrajztudomany és a

kornyezetpszichologia.
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A pszicholdgidban gyakran pontosan definialt, térben és idében diszkrét eseményt vagy targyat
értenek az altalanos értelemben vett kornyezet fogalman (Dull-Urban, 1997). A
kornyezetpszichologusok (pl. Barker, 1968) szerint a kornyezet térben és iddben nem
korlatozott, és szamtalan elemet tartalmaz, amelyek hatasa definidlja a kdrnyezetet (nem csak
kiilonbozé  Osszetettségli  ingerekr6l), ez a  holisztikus megkdzelités teszi  a
kornyezetpszichologiat kiillonbozd kutatdsok megkiilonboztetett teriiletévé (Holahan, 1982,
Stokols, 1987, Wapner 1987). Az emberek reakcioi szerint is jellemezhetjiik a kdrnyezetet az
alapjan, hogy segiti vagy gatolja a csoportképzddést (Oxley et al., 1986, Werner, 1987, Altman
et al., 1992). A pszichologia hagyomanyos szemlélete alapjan az ember és kornyezetének a
kapcsolata ugy hatarozhaté meg, hogy a kornyezet a viselkedés kontextusa, vagyis az a szerepe,
hogy serkentsen vagy géatoljon bizonyos viselkedéseket (Dull, 1998). A kutatok és a gyakorlati
szakemberek elsdsorban a fizikai kornyezet emberi viselkedésre gyakorolt hatasat vizsgaljak,
hogy a kiilonbozd kozegek, illetve ezek egyes jellemzoi (pl. szin, hémérséklet, anyag stb.)
milyen modon befolydsoljak a viselkedés mutatoit, példaul a feladatteljesités vagy a
munkavégzés hatékonysagat (Bell et al., 1990).

A kornyezetpszichologia transzdiszciplinaris tudoméanyég, célja az emberi és a kdrnyezeti
folyamatok kolcsonhatasban torténé megértése és elemzése. Az elsé tanulmanykaotet 1987-ben
jelent meg, amely nemzetkozi szinten nyujtott attekintést a kornyezetpszichologia témakoreirdl
(Handbook of Environmental Psychology, szerk. Daniel Stokols & Irwin Altman), a masodik
kézikonyv 2002-ben keriilt kiadasra (Handbook of Environmental Psychology, szerk. Robert B.
Bechtel és Arza Chrchman), amelynek mar témajat képezte a digitalis kor
kornyezetpszichologidja is. Hazankban a 90-es évektdl kezdtek megjelenni kutatasok a témaban
(Séra 1990, Dull-Kovacs 1998, Dull 2001). A koérnyezetpszichologiai megkozelitések szerint
»a fizikai kornyezet a viselkedés folyamataban az ember egyenrangu tdrsa, partnere, amely a
belso lélektani folyamatokkal egyiitt, azokkal kélcsonhatasban vesz részt a viselkedés

folyamataban” (Dull, 2009, 2.0.).

9. tabldzat: A szociofizikai kornyezet jellemzése

A szociofizikai kornyezet jellemzése
Tartalom szerint Terjedelem szerint
Epitett Mikrokornyezet (pl. tanterem vagy szallodai szoba)
Természeti Mezokornyezet (pl. iskola vagy szalloda)
Tarsas Makrokdrnyezet (pl. varos)

Forras: McAndrew 1993 alapjan, sajat szerkesztés)
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A kornyezet azonban tekinthetd egy minden érzékszerviinket szimultan ingerld
hatasrendszerként is, amely tobb szempont szerint jellemezheté (McAndrew, 1993). Tartalom
szerint megkiilonboztethetiink épitett, természeti vagy tarsas; terjedelem szerint pedig mikro-,
mezo- ¢s makrokornyezetet. Szakteriiletek szerint tobbféle megkiilonboztetés 1étezik, azonban
a legtobb esetben a kornyezet természete ¢és a kornyezet-ember viszony képezi a vizsgalat
targyat (McAndrew, 1993, Dull, 2009).

A kornyezetpszichologiai értelmezések szerint az ember €s a kdrnyezet egymadssal szoros
kapcsolatban all, elvalaszthatatlanok, a kornyezet fizikai és tarsas tulajdonsagai 6sszeolvadnak,
a targyak tehat szociofizikai természetliek (Altman-Rogoff, 1987, Werner et al., 2002).
Stokols és Schumake 1981-ben definidlta a tranzakcionalis szemléletet, amely szerint minden
fizikai kornyezet tarsasan értelmezett, de minden tarsas interakcio fizikai kozegben zajlik,
vagyis szociofizikai kornyezetrdl beszélink. A személy-hely kapcsolatot a kdrnyezetben
McAndrew 1993-ban mikro-, mezo-, és makroszinten értelmezte (9. tdbldzat). A mikroszint
értelmezése az egyén ¢€s a koriilotte talalhatd kozvetlen szociofizikai kdrnyezet tranzakcidja,
példaul egy szallodai kornyezet szerepe a vendég elégedettségével kapcsolatban, és a
vendégélmény hatdsa a szalloda szociofizikai viszonyaira. Mezoszinten a csoportok és a
csoportdinamika a kornyezettel vald kapcsolatra vonatkozik, példaképpen megvizsgalhato,
hogy egy szalloda szociofizikai adottsagai milyen szerepet téltenek be a szallodai alkalmazottak
¢s a szallodai vendégek interakciojdban. Makroszintli elemzés soran nagyszdmu személy,
csoport és szociofizikai kornyezet egymashoz vald kapcsolata keriil gorcsé ala kiilonbozo
konkrét kontextusok figyelembevételével, példaul gazdasagi, szervezeti vagy politikai hatdsok
(Dull, 2009). Makroszinten a szallodai példat kovetve értelmezhetjiik példaul a szallodai
szolgaltatasok bovitését a piaci elvarasokhoz és a valtozo fogyasztdi magatartashoz igazodva.
Egy adott fizikai kornyezetben, példaul egy luxusszalloda lobbijaban megjelend jellegzetes
viselkedési megnyilvanuldsok az adott kornyezetben allanddan, és jellegzetes mintdzatot
mutatnak, 6sszehasonlitva egy masik szociofizikai rendszerrel.

A fizikai kornyezet nem tekinthetd zart rendszernek, egy folyamat része, amelyet jellemez a
véltozas; van multja, jelene és jovoje. A tranzakciondlis elemzés soran az eseményeket nem
csak egy adott szitudcidban elemezhetjiik (Dull, 2001), hanem vizsgalhatjuk idétartam (rovid
vagy hosszl), siirliség (sok/kevés vagy gyors/lassi) és ritmus mentén (valtozatos vagy
1smétlédd), hogy hosszabb tavon milyen tranzakcioban van a kornyezetével (Werner et al.
1985). A fizikai kornyezet értelmezheté egy dinamikus rendszerként, amelyben a targyak és
személyek kozott kolcsonds kapcesolat van (Dull, 2009). A kornyezet €s a vizsgalt személy

kolcsonds egymasra hatasa, interakcioja allandd ¢és egymastdl elvalaszthatatlan (Durédn-
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Narucki, 2008), barmelyik elemet éri valtozas, az kihat a rendszer tobbi elemére. Példaként
emlitve, ha egy szallodaban eltavolitjak a tradicionalis hosszu recepciospultot, és egy modern,
kisebb, all6 munkapult keriil beiktatasra, kdzvetlenebb kapcsolat 1étesitését teszi lehetové a
vendég és a szallodai recepcios kozott. A kiilonbozé berendezések ¢és butorok révén a
kornyezetészlelés mar az el6zé szazadokban is hozzajarult a szallodai vendégélményhez, az
elméleti részben részletesen vizsgaljuk a turizmus tereit €s helyeit, és a kornyezetpszichologia
eszkOzrendszereinek a segitségével vizsgalja, hogy milyen mddon hat a szallodai kdrnyezet a

szolgaltatas észlelésére és a fogyasztoi viselkedésre.

5.2 Az épitett kornyezet és a viselkedés torténeti attekintése

Kiilonboz6 szakteriiletek képviseldi végeztek kutatasokat az épitett kornyezet (épiiletek,
varosok) €s az emberi viselkedés kapcsolatarol.

A 40-es években a fizikai és a természeti kornyezet aspektusainak Osszefliggéseit a
viselkedéssel kapcsolatban eldszor a humangeografia (tdrsadalomfdldrajz) keretein beliil
vizsgaltak (Cséfalvay, 1994). A turizmus tarsadalomfoldrajzi megkozelitésérél vald
(Pearce, 1979, Warszyska — Jackowski, 1986, Page, 1989, Mitchell-Murphy, 1991, Lew, 2001,
loannides, 2006), ez a szemlélet a turisztikai tér human aspektusainak hangstilyozasa mellett,
az ember—kornyezet viszonyrendszer transzdiszciplinaris értelmezésére, a geografia
szintetizald6 mivoltanak kihasznalasara épit (Michalkd, 2008, 8.0). Az 50-es években a
pszichologiai szemlélet alkalmazidsa megjelent a varostervezési folyamatokban, ¢és
forradalmasitotta az akkori urbanisztikat (Dull, 2009). A varostervezés- és -alakitds soran a
varoslakok és hasznalok fejében 1évo varosképet (image of the city) vizsgaltak, és az
eredményeket a tudatos tervezési és atalakitasi folyamatok sordn figyelembe vették (Lynch
1960, Lynch-Rodwin 1970, Appleyard 1973). A masodik vilaghabora utan a helyreallitasi
folyamatok soran jelentds szerepet jatszott a kornyezetpszicholdgiai elemzés a dontési
folyamatok soran (Canter-Donald, 1987). A 60-as évektdl kezd6déen tobb kutatast publikaltak
abban a témaban, hogy egy koérhaz épitészeti tulajdonsagai milyen modon befolyasoljak a
betegek viselkedését (Osmond, 1957, Ittelson, 1960, Proshanysky et al., 1970, Cherulnik,
1993). Az épitett kdrnyezet és a viselkedés kapcsolatat elsdsorban pszichiatriai betegek tarsas
interakcioi és a fizikai kdrnyezet 6sszefiiggései mentén vizsgaltak (Osmond, 1957, Cherulnik,
1993), majd a kutatasi eredmények és a kutatok elméleti javaslatai alapjan a gyakorlatban olyan

pszichiatriai intézményeket létesitettek, amelyek a betegek gyogyuldsat eldsegitette (Izumi,
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1957, Hutchinson, 1999, Evans — McCoy 1998, Rice et al, 1980, Winkel — Holahan, 1985). A
70-es években 1 szemlélet bontakozott ki, amely soran az épitett kdrnyezet és az emberek
cselekvései, gondolatai €s érzései keriiltek el6térbe. Szignifikanssa valt az emberi viselkedés és
az épitett kornyezet észlelésének a vizsgalata (Canter, 1986, Sime, 1986, Lang, 1987, Bell et
al.,, 1990, Sime, 2002). Barker ¢és kutatotarsa, Wright 1986-ban megalkottak a
viselkedéskornyezet teoriat, amelynek célja a mindennapi fizikai kdrnyezet az emberi
viselkedésre gyakorolt hatas vizsgalata (Wicker, 2002). Kutatasaik soran kiemelték, hogy az
alanyaik hétkoznapi emberek voltak, ¢és fontosnak tartottdk, hogy a tanulmanyozott
tevékenységeket, viselkedésformakat a természetes kornyezetiikben figyeljék meg, ugyanis
akkor tudjak Oket megfelelé modon elemezni. A viselkedéses kornyezet elméletével Bechtel
foglalkozott az 1990-es években, olyan modszer kifejlesztésén dolgozott, amellyel az adott
kornyezeti kontextusban megjelend viselkedéses kornyezetek jellemzése kivitelezhetd (Dull,

2009, Sime, 2002, Wicker, 2002).

5.3 Luxusszolgaltatasok kornyezetének vizsgalata luxusszallodakban

A szallodai kornyezet észlelésének vizsgalata helyi lakosok altal, és a szallodai
szolgaltatasok igénybevételének ¢és a terek vizsgilata ujdonsagnak szamit a
turizmuskutatas teriiletén.

A téma koncepcionalis feltardsdhoz a marketing teriileten alkalmazott szolgaltatdsmarketing és
atmoszféra vizsgalataval kapcsolatos elméleti kereteket alkalmazunk. A kutatasunk
szempontjabol sziikséges a targyi kornyezet elméleti keretrendszerének a feltérképezése és
azonositasa.

A szolgaltatasmarketing alapmodelljét eloszor Eiglier és Langeard jegyezte fel 1976-ban. A
modell eredeti elnevezése a szolgaltatds (service) és a gyartds (production) szavak
Osszevonasabol keletkezett (servuction). Groonroos (1989) megfogalmazasiban a szolgaltatas
egy olyan megfoghatatlan tevékenység, amely a fogyaszto és a szolgaltatast nytjtd szervezet
alkalmazottjai, fizikai er6forrasai, rendszerei vagy ezek valamilyen kombinacidja kozott jon
létre. A kornyezet a szolgaltatasok fontos vizsgalati teriilete, a fogyasztok (vasarlok vagy
igyfelek) egy lehetséges fejlesztési eszkoze a tér tudatos tervezte, amelynek megfeleld
hasznalata révén a fogyasztok érzelmeire hatnak, és ez hatassal van a vasarloi hajlandosagra
(Kotler, 1973). Az 1970-es évek elején a marketing kutatasok kozéppontjaban a termékek
voltak, és csak késobb jelent meg a szolgaltatas fokusz. Vliet (2018) megfogalmazasa szerint a

marketing teriiletén a helyeket és tereket ugy tervezik és hasznaljak a funkciok betoltésének
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megfeleléen, hogy a fogyasztdt, vasarlot, ligyfelet vagy vendéget az adott kdrnyezetben
manipulalni tudjak, a fogyasztas észlelésére valamilyen médon hatasuk legyen, ugyanis a
helyek tudatos manipulalasa hatassal van a fogyasztoi viselkedésre. Kotler (1973)
megfogalmazasa szerint a termék egy olyan csomag, amelynek a részét képezi a kozvetlen
kornyezet, ahol a termék értékesitése torténik, legyen az egy iizlet vagy egyéb fizikai tér,
és egyes esetekben felhivja arra a figyelmet, hogy szignifikansabb lehet az atmoszféra
szerepe, mint maga a termék. Belk (1975) a kornyezet hatasanak vizsgalata soran
megkiilonboztette a tervezett/szandékos 1égkort’ és az észlelt 1égkort’. Milliman és Fugate
(1993) megfogalmazasa szerint a 1égkor vizsgalata alatt az egyén kornyezetének az elemzését
értjiik, amely soran a kiilonb6z6 ingerekre adott valaszokat vizsgaljuk adott helyen és idoben.
A megallapitas csak részben helytalld, ugyanis kiemelten hangsulyosnak véli a kornyezet
szerepét, azonban ebben a megfogalmazasban a szolgaltatas folyamatanak vizsgalata elmarad
(Vliet, 2018). Bitner (1982) a fogyasztas fizikai kornyezetének szignifikanciajara hivta fel
a kutatok figyelmét, és egy olyan kiemelked6 kutatasi rést azonositott, amely a mai napig
attorést jelent a marketing elmélet fejlodésében (Eroglu — Machleit, 2008), amely a késébb
alkalmazott S-O-R"3 modell kiindulopontjat képezte.”* A S-O-R modell, elemei az inger
(S=Stimulus=Inger), az inger hatasara végbemend érzelmet kivalto  folyamat
(O=Organismus=Szervezet), és a valasz, a belsé érzelmi reakcid6 (R=Response=Vailasz),
amelynek pozitiv vagy negativ iranya képes a kornyezetet is megvaltoztatni (Mehrabian —

Russell, 1974).

10. tabldzat: A szolgdltatdsok osztdlyozdsa a tdrgyi kérnyezet miikédése alapjan

SERVICESCAPE HASZNALATA SERVICESCAPE OSSZETETTSEGE
onkiszolgalo Teljes Szlik koril
(csak igénybe vevo) golfpalya ATM
sz0rfozés jegyautomata
postai kioszk
mozi
expressz postaldda
interperszonalis szolgaltatasok (az igénybe | szallodak vegytisztitas
vevl és a személyzet is) éttermek szendvicsarus
klinika fodraszszalon
korhaz
bank
légitarsasag
iskola
tavszolgaltatas (csak a személyzet) telefontarsasag telefonos postai rendelés
biztositd tarsasag automatizalt hangpostai szolgaltatasok
kozmi
szamos professzionalis szolgaltatas

Forras: Veres, 2009. 242. old. (Bitner 1992 alapjan)

" Eredeti nyelven: intended atmosphere (Belk, 1975)

"2 Eredeti nyelven: perceived atmosphere (Belk, 1975)

73 Stimulus, Organ, Response eredeti nyelven (Bitner, 1982)

 Paradigma, keretrendszer és elmélet néven is azonositja a marketing szakirodalom, nincs egyértelmii konszenzus (El1-bachir, 2014)
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A szolgaltatds mindségének €szlelését megnehezitik a szolgéltatasok paraméterei, és a fizikai
kornyezet hatasanak a kiilon torténd értékelése (Veres, 2009). A szolgaltatdsmarketing nem a
konkrétan megfoghatd termékek értékesitésére Osszpontosit, hanem olyan folyamatokra,
melyek nem valtoztatjak meg a fogyasztok tulajdonviszonyait (Kenesei - Kolos, 2007, Bauer
et al., 2014). A szallodai szolgaltatasok komplex jellegébdl adodik, hogy a szolgaltatas
létrejottéhez szdmos elem megléte sziikséges (GyOrfty, 2008): fizikai termékkomponensek, a
vendég és a személyzet interakciodja altal 1étrejovo személyes szolgaltatasok, a mindség érzelmi
elemei (példaul biztonsag és kényelem) és a marka. Bitner (1982) értelmezése szerint a targyi
tényezok kifejezés alatt a tranzakcid kozvetlen targyi kornyezete és a folyamat egyéb fizikai
elemei. A targyi tényezOk funkcidinak mikddését az hatdrozza meg, hogy milyen természetii
az igénybe vevo &s a frontvonal interakcioja (Veres, 2009), és mennyire dsszetett a szolgaltatas
targyi kornyezete (/0. tablazat).

Bitner (1982) megfogalmazasa alapjan targyi tényezokon a tranzakcid targyi kornyezetét
(servicescape) ¢és az ligylet egyéb fizikai természeti elemeit értjiikk (/7. tdbldzat). A targyi
tényezOk funkcidinak mikddését az hatarozza meg, hogy milyen természetli az igénybe vevo
¢s a frontvonal interakcidja, ill., hogy mennyire Osszetett a szolgaltatds targyi kornyezete
(Bitner, 1982). A modell egyik dimenzidja a targyi kdrnyezet felhasznalasanak modja, ahol az
egyik véglet az Onkiszolgalds (a tevékenységet az igénybe vevd végzi, a frontszemélyek
jelenléte korlatozott), mig a mésik a tdvszolgaltatas, ahol az igénybe vevd szamara a targyi

kornyezet rendkiviil lesziikiilt.

11. tabldzat: A szolgdltatds tdrgyi elemei

SERVICESCAPE EGYEB KEZZELFOGHATO ELEMEK

KULSO KORNYEZETI ELEMEK - névjegyek

- kiils6 design - céges papirok

- tajékoztatd jelzések - szamlak, fizetési bizonylatok

- parkolo - jelentések

- tereprendezés - alkalmazottak 6ltozéke

- kozvetlen kornyezet - vallalati egyenruhak
BELSO KORNYEZETI ELEMEK - prospektusok

- lakberendezés

- berendezés

- t4jékoztato jelzések

- elrendezés

- levegd mindsége/hdmérséklete

Forras: Zeithaml-Bitner, 1996, 520. old.

A targyi kornyezet tekinthet6 a szolgaltatdstermék csomagolasanak (Veres, 2009). A targyi

kornyezet, mint a nem fizikai problémamegoldas vizualis metaforaja (Zeithaml — Bitner,
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1996), azt a képet kozvetiti a fogyaszto felé, hogy mi lehet beliil. Veres (2009) a targyi

kornyezet harom dimenzidjat azonositotta (12. tabldzat).

12. tablazat: A tdrgyi kérnyezet dimenzidi

A TARGYI KORNYEZET DIMENZIOI
hattérhatasok, kornyezeti atmoszféra — homérséklet, megvilagitas, hanghatasok, zajok, zene, illatok, szinek,
levegOmindség, feliiletek texturaja
a tér szervezése, térbeli elrendezés (layout) — egyszerre bels6épitészeti, folyamatiranyitasi, és ergonémiai
feladat, meghataroz6 tényez0 a tér és elemeinek funkcionalitisa
jel és szimbolumrendszer — a hely iizenetének hordozoi — iranyito-, eligazitotabla, viselkedési szabalyok
kozlése

Forras: sajat szerk. Veres (2009) alapjan

A targyi kornyezet dimenzidinak egyiittes befolyasolo hatasat igazolja az in. tranzakcionalis
érték kimutatasat célzo kutatas (Thaler, 1980). A kutatasi eredmények igazoltak, azt a feltevést,
hogyha egy magasabb kategoriaji szallodabdl szarmazik az ital, a fogyasztd kétszer akkora
Osszeget hajlandé érte fizetni, mint egy atlagos vagy atlag alatti szolgaltato-egységbdl
beszerzett termékért. A két esetben az eladasi kornyezet volt kiilonbozd, a termékek
tulajdonsaga azonos volt. A szallodai szolgaltatasokat, a bels6 design elemeket €s a fogyasztoi
viselkedést jellemzi az Alfakhri és szerzbtarsai (2018) altal meghatarozott hotelscape modell.
Ez az elméleti keret a szalloda fogyasztdi szempontbo6l szignifikans fizikai elemeit listazza, a
servicescape, SDL" és CCT’® modellek alkalmazasa alapjan. A hotelscape kifejezést Alfakhri
¢s szerzbtarsai (2018) jegyezték elészor, amelyet Bitner (1992) servicescape modellje inspiralt.
Hasonloképpen szolgaltataskornyezetet jellemez a dinescape modell (Ryu — Yang, 2008),
amelyet késébb Yang és szerzotarsai fejlesztettek tovabb, és alkottak meg a restaurantscape
modellt, amely a vendéglatd kornyezetre fokuszal.

Donovan — Reossiter (1982) kornyezetpszichologusok a Mehrabian — Russell (1974)
modellre alapozva igazoltak, hogy a szolgaltatasok targyi kornyezetének hatasa van a
fogyasztoi kornyezetre. Szamos kutatas sziiletett a turisztikai kornyezet vizsgalataval
kapcsolatban: a szolgaltato-, kereskedelmi egységek és szorakozohelyek kornyezetét
elemezte (Spies et al., 1997, Mattilla — Wirtz, 2001, Finlay et al., 2006, Wall — Berry, 2007,
Ryu - Yang, 2008, Lin — Mattila, 2010, Bohl, 2016) a szallodai kornyezetet DeVeau és
szerzotarsai (1996), Doswell és Gamble (1979), Jusko (1991), Rutes és szerzétarsai (2001),
Walker (2002), Ogle (2009), tovabba Alfakhri és szerzétarsai (2018) vizsgaltak kutatasaik

alkalmaval.

> Service Dominant Logic, SDL-koncepcid, szolgaltataskdzpontti marketingkoncepcid, részletes jellemzése Varga — Lusch (2004)
tanulmanyaban érhetd el.
6 Consumer Culture Theory, a fogyaszto kdzéppontba helyezése
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Az értekezésben tobbszor érintjik, és kitériink az iddsikok valtozasanak jellemzésére. A
szolgaltatasok esetében a gyakorlatban is fontos szerepe van az eltoltott idonek, a szolgaltatas
igénybevételének Tlizleti szemponti értékelése miatt. Szdmos gazdasidgi eredmény és
teljesitményi indikator alapeleme az 1d6, amelynek kiemelt szerepe van a szolgaltatasok
esetében. Egy meghatarozott teriilettel rendelkezd étterem esetében példaul sok esetben az a
cél, hogy minél tobb vendég tudjon étkezni, és Szolgaltatast igénybe venni, minél tobb terméket
értékesitsenek az adott kdrnyezetben, de van olyan egyedi kdrnyezet és olyan terek, ahol az
eltoltott id6 mindsége képezi a luxusélményt, és ezért kiilon sziikséges taglalni. Az elméleti
oldal képvisel6i koziil Wakefield és szerzotarsa, Blodget vizsgaltak tobb éven keresztiil a
kiilonb6zé szolgaltatasok kornyezeti hatasait (1994, 1996, 1999). A kornyezet hatasat
kiilonb6z6 szolgaltatasi helyszineken kutattak az eltoltott id6 és a cél fiiggvényében (6. dbra).
Az eltoltott id6 mennyisége szerint rovid, mérsékelt és hossza kategoridkat azonositottak, a

célokat a haszonelviiség ¢s az élvezeti érték alapjan csoportositottak.

6. dbra: A kérnyezet hatdsa kiilonbézd szolgdltatdsi helyszineken az idé és cél fliggvényében

CEL
haszonelvii elvezeti
e Nt N
ruhatisztité gyorsétterem ozoz
svid = Jjatekterem
rovi
(percek) banki egeszsegligyl A
L gyorsfizetés szalon fiziologus
T . ey
O s N @
L egészsegiigyi o sportesemény
(T,) mérsékelt Klinika il
(6rak) PP egyhazi
T tigyvédi iroda et szolgalat
T \ J
)
II) iskola szalloda szorakoztatd
& hosszabb park
(napok) ity konferencia
korhaz kézponl iidiild
\E—

Forras: Wakefield — Blodget (1994), 54. old.

mor

Az elmult 6t évtizedben szamos empirikus kutatis bovitette a rendelkezésre allo marketing
szakirodalmat a kornyezet fogyasztokra gyakorolt hatdsanak vizsgalatardl a kereskedelmi és a
szolgaltatasi kornyezetben (Tombs — McColl-Kennedy, 2003, Donovan — Rossitter, 1982,
Finlay et. al., 2006, Lin — Mattila, 2010, Matilla — Wirtz, 2001, Ryu — Jang, 2007, Spies et. al.,
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1997, Wall — Berry, 2007, DeVeau et. al., 1996, Doswell — Gamble, 1979, Rutes et. al., 2001,
Walker, 2002, Ogle, 2009). A szallodai kornyezet alapos vizsgalatara a hotelscape modell all
rendelkezésre (Alfakhri et al., 2018), amelynek elemei lehetévé teszik, hogy egy szalloda belsé
kornyezetét a fogyasztd, vendég szemével értékeljik (7. dbra). A belsé tér fogyasztoi
¢észlelésében hangsulyos szerepet tolt be az esztétikai és a funkcionalis design. A szalloda
belsdépitészeti design elemeit két nagyobb csoportba lehet sorolni, f6 €s kiegészitd elemeket
lehet megkiilonboztetni. Alfakhri és szerzotarsai (2018) a f6 elemek kozott a szint, fényt,
berendezést, stilust €s alaprajzot soroljak, mig a kiegészité elemek kozott emlitik a teret,
kornyezeti feltételeket, a természetes jelzéseket, a nagy ablakot és magat az épiiletet, miiemlék
létesitményt. A hotelscape modell 1) megkozelitésbe helyezi a szalloda belsé fizikai
kornyezetét, ugyanis a vizsgalat fokuszaba helyezi a funkcionalis és esztétikai design szerepét
a térészlelés soran, tovabba a holisztikus megkozelités szerint viselkedést befolyasolo
tevékenységeket azonosit: értékteremtés, szimbolikus jelentés, ¢lmény 4talakitds, érzelem
kivaltasa és a viselkedés befolydsolasa. A fogyasztoi értékteremtés, az érzelem, a terek
funkcidja és a viselkedést befolyasold tényezok is megtalalhatoak a modellben, amelyeket
késobb kibdvitve a kiilsé kornyezeti elemekkel is szeretnénk vizsgélni a primer adatfelvételek

soran.

7. dbra: Hotelscape modell

HOTEL BELSOEPITESZETI DESIGN ELEM |

FO ELEMEK KIEGESZITO ELEMEK |

———— FUNKCIONALIS DESIGN | [ ESZTETIKAIDESIGN |——————
\ HOLISZTIKUS ESZLELES |
T I \
értélcteremtés szimbolikus jelentés élmény étalakitds

I i
s

| érzelem kivaltasa

\
| szorakozas ‘ elégedettség

!

viselkedés befolyasolasa
1

! } } ! }

eltsltétt 1do lojalités térsadalmi interakeio arérzékenység szdjreklam

| szolgaltatonak

Forras: Sajat szerk. Alfakhri et al. 2018 alapjan
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Walls és szerzotarsai (2011) a fogyasztoi élmény elméleti keretrendszerét targyalja az élmény
definicidinak és a fogyasztdi tapasztalatok komplex jellegének vizsgalata soran. A modellben
a szolgaltatét az egyén élményteremtésében mint kiilsd befolyasold tényezdt azonositjak,
megerdsitve a feltételezést, hogy a turisztikai élmény egy olyan tobbdimenzids valtozo, amely
szamos kiils6 és bels6 tényez6bdl all (Zatori, 2014). Ezek a tényezok alakitjak, és befolyasoljak
a fogyasztoi élményeket, viszont csak akkor johetnek 1étre, ha a fogyasztd hajlando és képes is
részt venni az élményteremtésben. A fizikai koérnyezet meghatarozé elemei koziil Walls és
szerzOtarsai a 1égkort, az érzékszerveket, a teret €s annak funkciojat, jeleket, szimbolumokat és

targyakat azonositjak.

8. dbra: A fizikai kérnyezet és a személyes interakcio elemei luxusszdllodai kérnyezetben

[ SZEMELYES JELLEMZOK

- -\\ . "'\\
( FIZIKAI - g EMBERI INTERAKCIO -.
KORNYEZET

ALKALMAZOTT VENDEG/FOGYASZTO

- &0k .

,eglgl‘:r - FOGYASZTOI - attitid - magatartas
- CrZEksZErve ELMENY - szakmai viselkedés - viselkedés
- tér/funkcid

A . proaktiv kiszolgalas - megjelenés
- jelszimbolum/targy . . .,
- megjelenés - szocializacid
- - 9%
[ UTAZASSAL KAPCSOLATOS TENYEZOK

Forras: sajat szerkesztés Walls et al. (2011) alapjan (a modell egy része)

Zatori (2014) tovabbfejlesztve Walls és szerzotarsai (2011) kutatasi eredményeit, a fogyasztoi
¢lményt befolyasold tényezdit egy modellben két tengely mentén az €lmény négy tipusat
(atlagos, kiilonleges, kognitiv és emocionalis) azonositja. A fogyasztoi élmény modelljének
perifériajan szamos tényezd talalhato, amelyek hatassal vannak a fogyasztd élményeire. A fenti
megallapitasok alapjan arra a kovetkeztetésre jutunk, hogy a fogyasztdi élmény minden egyén
szamara egyedi, és nem értelmezhetd kiilsé és belsd hatasoktol mentes kornyezetben. Walls és
szerz6tarsai (2011) tanulmanyukban a fogyasztdi tapasztalatokat vizsgaltak a luxusszallodak
vendégeivel folytatott mélyrehatd, félig strukturalt interjuk utjdn Osszegytlijtott empirikus
adatok vizsgalataval.

A szallodai vendégélmény f6 alkotoelemeiként a fizikai kornyezet és az emberi
interakcio dimenzidit azonositottak (Walls et. al., 2011). A kutatasi eredményeik alapjan

megallapitottak, hogy a luxushotelélményeket az utazassal kapcsolatos tényezok és a
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fogyasztok személyes jellemzdi is befolyasoljak, amelyek az észlelt élménydimenziéra
vannak hatassal.

A végzett kutatds eredményei a gyakorlatban is alkalmazhatéak, a szallodavezetéi és
szallashelyszolgaltatok dontéshozoi kiillonb6z6 marketing stratégidk alkalmazasaval hossza
tavon ezeknek a dimenzidk fejlesztését a versenytarsaktol valdo megkiilonboztetés eszkdzeként
tudjak alkalmazni. A széllodai élmény vizsgalata kiilonbozo célszegmensek és vendégkorok

szempontjabol 11j kutatasi irdnyként szolgalhat a jovOben.

5.4 Szallodai kozosségi terek napjainkban 7’

Az elmult szdzadban jelentésen megvaltoztak a fogyasztoi igények, a mindennapi élet, a
viselkedés, az attitlid, és ennek megfelelden a kiilonbozd épiiletek és a szolgaltatas-nyjtd
helyek is megujultak, szamos 0j funkcioval boviiltek, azzal a céllal, a fogyasztok novekvd
igényeinek eleget tudjanak tenni. A fogyasztd, a szallodai vendég a szallodaba valo belépés
soran nem csak kozvetleniil szolgaltatast vesz igénybe, hanem az egész 6t koriilvevo fizikai
teret és kornyezetet észleli, ,,fogyasztja”, ez a tapasztalat értéket teremt mind a vendég, ¢és a
szallodai szolgaltatd szamara is, érzelmeket valthat ki, és befolyasolja a viselkedést
(Countryman — Jang, 2006). Napjainkban a szallodai vendég szamos el6zetes elvarassal érkezik
a szallodaba, stilusos, kényelmes, luxuskornyezetet kovetel, kreativan berendezett, 24/7
rendelkezésre allo személyzettel, design-elemekkel felszerelt, autentikus kdrnyezetben, magas
szinvonalu szolgaltatasokkal (Curtis, 2001). A kortars lobbik feladata egyszere kdzvetiteni a
szalloda brand-iizenetét, mikdzben Osszekapcsolja a kiils6- és a belsé- épitett kornyezetet,
atmoszférat, és a szolgaltatist a vendég elvardsaival. A bdvitett funkcidok soran szamos
ellentétparral talalkozhatunk: a lobbi egyszerre egy statikus varakozoteriilet, mikdzben a be- és
kicsekkolas, megérkezés és elkdszonés mozgd szintere. A modern lobbi feladata, hogy
egyszerre tiikrozze a divatot, a technologiai vivmanyokat, a szoérakozasi lehetOséget, a
munkatertiletet, de a zajoktol tavol es6 nyugodt pihendsarkot is megtestesitse (Collins, 2001).

Régebben a szallodédk tipusa féleg egy vendégtipusra fokuszalt, és nem igazan volt arra példa,
szalloda széles korben szolitja meg a célszegmenseit, a legijabb szallodakban egy fedél alatt
akar tobb brand is megjelenik egyszerre. Példa erre hazankban a 2019-ben nyilt Ibis Budapest

Castle Hill — Mercure Budapest Castle Hill, hazank els6 dualis tizemeltetésii komboszallodaja,

" A széllodai szolgéltatasfolyamatok és szallodai terek komplex vizsgalatahoz sziikséges lenne a szallodai szobak vizsgélata is, de jelen kutatas
szempontjabol ez nem relevans, és erre nem tértiink ki.
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amely egyszerre szolitja meg a két brand szegmenseit: az egyéni vendégeket, arérzékény, de
megbizhato szallodat kereso, fiatalos, szabad kornyezetre vagyo, zenekedveld utazokat (ibis
brand iizenete) és az iizleti utazokat egyarant, akik magas jovedelemmel rendelkez6 egyéni
vendégek, mikozben elegans és letisztult kornyezetre vagynak (Mercure brand iizenete). A
2019 augusztusaban atadott felujitott lobbi egy olyan kozosségi tér, ahol egyszerre lehet
pihenni, dolgozni, varakozni, de akar iizleti megbeszéléseket tartani vagy dolgozni is. Tobb
vendéglato-egység is talalhatd a lobbiban (étterem és bar), amelyek az ,,invite the street in”
koncepciot képviselik, a belsé design Budapest romkocsma-hangulatat idézi, az e-corner
mellett pedig egy food truck is talalhato. A szalloda a kiilonb6z6 kozdsség oldalak feliiletein is
kommunikdl magyar nyelven, a helyi lakosokat is megszdlitja innovativ koncepcidja és
szolgaltatasai révén. A kovetkez6 metaforaval jol jellemzi a fent emlitett jelenséget: ,,a mai
szdllodai terek olyanok, mint egy csokoladés doboz: tele van csabito édességekkel, amelyek
kinzo dontésre kényszeritenek az iizleti utazo és a szabadidos utazo/nyaralo kozétt” (Riewoldt,
2002, 6.0.). A kortars lobbi feladatai koz¢é tartozik, hogy a vendégeket szorakoztassa, izgalmat
nyujtson a stilus, a divat és a technologia €s a design eszkoztaranak a hasznalataval. A modern
vendég érzelmekre vagyik, a kortars formatervezés alkotoelemei révén pedig kiilonleges
¢lményben részeslll, ,.,a szdlloda egy szinpadda alakul, egy film hdtterévé, ahol a vendégek
lehetoséget kapnak arra, hogy a vagyaikat megvalositsak, és jobban megismerjék 6nmagukat”
(Riewoldt, 2002, 7.0). lan Schrager’®, is miivészi metaforakat hiv segitségiil a jellemzéshez,
megfogalmazasa szerint a ,,a lobbi egy eldjaték, egy drama elsé szine, amelynek a findléja a
vendég hotelszobdjaban ér véget” (Riewoldt idézi lan Schrager, 2002, 9.0).

Az 1970-es években, az amerikai szalloddk tarsadalmi, politikai és gazdasagi
szempontbol is szignifikans szerepet toltottek be, igy a tervezési folyamatokban egyre nagyobb
méretli lobbikat hoztak létre a széallodaépiiletekben (Berens, 1997). Mivel az ujitd
kezdeményezés sikeresnek bizonyult, egyre tobb szallodatulajdonos épittette at, és rendezte be
ujra a kozosségi tereket, merész szinekkel €s cstcstechnoldgidju vilagitassal alakitottdk at az
elécsarnokokat, valamint 0j szobraszati elemekkel, ) butorokkal ¢és dekorokkal. Az épiilet
esztétikdja, példaul az épitészeti tervezés funkcionalitdsa, valamint a bels6épitészet és a
dekoracio hozzajarulnak a fizikai kdrnyezet vonzerejéhez (Wakefield — Blodgett, 1999). A
vendégek szamadra fontos a vilagitas, szinek, texturak, az anyagok mindsége, a bltorok stilusa

és a fali dekoracio.

8 Amerikai véllalkozo, a luxus- és szallodaiparban ért el sikereket, a boutique hotel kifejezést elséként hasznélta, tovabba a boutique hotel
koncepcio is a nevéhez flizédik
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Az elmult években szamos széalloda bdviilt, vagy uwjult meg Budapesten, a 13.
tablazatban a teljesség igénye nélkiil mutatunk be néhany példat, amely szemlélteti a lobbi j
funkcioit a XXI. szazadban. A vizsgalt szalloddk kozott talalhatd kozép- és felsdkategorias
szolgaltatasokat nyujtd szalloda is, az 0sszehasonlitas targyat a feljitas/atalakitas idépontja
képezte.

Az elmult években szdmos szocioldgiai, épitészeti, épitészetpszichologiai és design témaju
tudomanyos szakirodalom vizsgalta a széllodai lobbik atalakuldsat. A rendelkezésre allo
irodalom a legtobb esetben a szallodai lobbikat csak alfejezetekként targyalja, igy nem nytjt
tovabba tobb esetben szamos kép keriil megosztasra egy-egy design elem kiemelésével a
lobbirdl, azonban a teljes koncepcid nem kertil részletesen ismertetésre. Fontos megemliteni
azonban, hogy a szdllodai lobbi kozosségi tér funkciot tolt be, tarsadalmi interakciok

szinhelyé¢iil szolgél (Berens, 1997, Countryman.—Jang, 2006, Juhasz-Doéra 2017).

13. tdbldzat: Innovdcio és uj funkciok megjelenése a lobbi teriiletein budapesti szdlloddkban

Innovacio KempinskKi ibis The Hilton [Meininger| Parisi |ibis/Mercure
Hotel Styles Ritz- [Budapest| Budapest | Udvar | Budapest
Corvinus |Budapest| Carlton Great [Budapest| Castle Hill
Budapest | Center |Budapest Market
Hall
Lobbi/szalloda 2013 2016 2016 2017 2019 2019 2019
atadasanak/felajitasanak
éve
Lounge/bar X X X X X X X
Ko6zosségi tér X X X X X X X
Szokatlan design elemek X X X X X X
Kornyezeti elemek X X X X X X
Nincs tradicionalis X X
recepciospult
Uzleti teriilet X X X X X X
Miivészeti galéria X X X
Konyvtar X X
Uzletek X
Nappali X X X X X X
Rendezvényteriilet X X X X X X
E16 DJ/fellépok X X
Tarsasjaték X X X
Sportolasi lehetGség X
E-sarok/munkateriilet X X X X
Pihendsarok X X X X X

Forrés: sajat szerkesztés
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Lawson (2007, 199.0.) szerint lobbi, a ,,szdlloda mozgatorugdja, a szivverése”. A lobbi az elsé
bels6 kornyezeti teriilet (6sszefiiggésben a szalloda elrendezésével és épitészeti stilusaval), ahol
a fogyasztd szembesiil a szalloda stilusaval, 1égkorével és a belsé design elemeivel (Berens,
1997, Curtis, 2001). Az els6 benyomas szignifikans fontossagli, a fogyasztd alapvetd
véleményét formalja a vendégelégedettséggel és a szolgaltatasok észlelésével kapcsolatban. A
legtobb esetben a szallodai lobbik egyfajta korforgast biztositanak, ez az a hely, amelyen a
vendégek keresztiiljutva eljutnak a fébejarathoz, ahol ki-be kozlekednek, ezen keresztiil jutnak
el a tobbi szolgaltatd egységhez (pl. ilizlet, vendéglatd egység vagy fitneszterem) ¢€s a
vendégszobakhoz. A lobbi egyszerre biztosit lehetdséget a folyamatos varakozasra, de
iddszakos megallohelyként is funkciondl. Ezekbdl a funkciokbol adoddan kényelmes
iil6alkalmatossagokkal, kanapékkal, fotelekkel szoktdk berendezni, szamos esetben az
otthonokban talalhat6 kényelmes nappali-€rzést biztositva a vendégek szamara.

A Kempinski Hotel Corvinus Budapest szallodaban talalhato lobbi bar stilusat a szazadfordulos
budapesti kavéhazi kultara ihlette. A The Living Room stilusos gasztroélményt kinal a
fogyasztok szamara, a New York-i brunchok elegans ¢és sikkes hangulatat hozza el a budapesti
Kempinski hotel kavézojaba, a ,kifinomult budapesti nappaliba”. Kavé, tea, siitemény, kivald
mindségli forrd csokoladé, francia pezsgd, teauzsonna, hétvégenként pedig luxusbrunch
szerepel a kindlatban. A lobbi szolgaltatdsokat megrendeld, szolgaltatas-igénybe vevo teriilet
is, a recepcid €s a concierge szolgaltatasai révén; a fogyasztd itt rendel taxit, érdeklédik a
szallodaban vagy a varosban elérhetd szolgaltatasokrol. Berens definicidja szerint a ,,lobbi,
onmaga a desztinacio” (1997, 13.0.), utalva az atmoszféra és design kiemelkedd szerepére,
amelyek segitségével az épiiletbe érkezd vendéget egy varazslatos tdjra vagy kiilonleges
helyszinre repithetjiik. A fogyasztok kiilonbozd elvarasokkal és sziikségletekkel, vagyakkal
érkeznek a szallodaba, azonban ezeknek a kivansdgoknak mar az éptitett kornyezeti elemek
révén is meg kell felelni, nem csak a szolgéltatasok nyujtasa soran (Curtis, 2001). A szabadidds
utazok altalaban nyugodt, meleg tidvozletre vagynak, a hétkoznapi sziirkeségbdl szeretnének
kiszabadulni, vératlan, szokatlan élményekben részesiilni, mig az iizleti utazok kore szamara
nélkiilozhetetlenek a hatékony munkavégzés eszkozei, a design és a modern szolgéltatasok
(Avermaete — Massey 2012).

Mundy (2008) a hotel lobbit tobbfunkcids szolgaltatasi térként definidlja, utalva a
szolgaltatasok korére, amelyek a teriiletén elérhetdek. Berens egy masik definicidja szerint a
lobbi az a hely, ahol a ,,kdz- és a privat vilag taldlkozik” (1997, 13.0). Ez a meghatarozas utal
egyrészrol a vendégkor sokszintliségére is, tovabba a lobbi funkcidira is, ugyanis a networking,

szocializacid és események szintere, a szalloda lakoi és a kiilsé latogatok szamara is kinal
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szolgaltatdsokat. A nyitottsag és zartsdg, tovabba exkluzivitds és biztonsdg folyamatosan
megjelend jellemzok. Marketing-szemléletii megkozelitésben a szallodai lobbik ,,egy olyan
fizikai 1étesitmény, amelyben a szolgaltatast kézbesitik, végrehajtak, és fogyasztjak egyszerre”
(Zeithaml et al., 2006, 317.0.).

Az elmult 6t évtizedben szamos empirikus kutatds bdvitette a rendelkezésre allo marketing
szakirodalmat a kornyezet fogyasztokra gyakorolt hatasanak vizsgéalatardl a kereskedelmi és a

szolgaltatasi kdrnyezetben (Tombs — McColl-Kennedy, 2003).

6. Kutatas

A luxusszallodai kornyezet a helyi tarsadalom szemszogébol

»A turizmus egy olyan hid, amelyen at évszazadok ota aramlanak a kontinensek és orszdagok
legkiilonbozobb szellemi, kulturalis és nyelvi irdnyzatai, ezzel lehetéséget teremtve a masik
életterének megismerésére, a vele kapcsolatos sztereotipidak lebontdsdra.

A turizmuson keresztiil konnyen elsajatithato a vilag. Mint hid egy olyan valos térbe ivel,
amely a kornyezetvaltozasnak készonhetoen uj élményeket kinal, és amelyben az egyének

’

kozotti kommunikdcio hozzdajarul a tarsadalmak hosszu tavu fenntarthatosagdhoz.”’

Michalké Gabor (2008): A turisztikai tér tarsadalomf6ldrajzi értelmezésének 0j dimenzidi (22. old.)

6.1 A kutatas célja és a vizsgalt probléma

Az értekezés célja a luxusszallodai vendégtér-paradoxon tobbféle megkozelitésbol
torténd azonositasa, és az ellentétes valaszok mogotti okok feltdrdsa a helyi tarsadalom
szemsz0gebol. A kiindulopontunk alapjat az képezi, hogy a helyi tarsadalom tagjai ritkan
latogatjak meg és fedezik fel a lakohelyiikon vagy annak kozelében (a
lakokornyezetiikben) talalhato turisztikai attrakciokat vagy nevezetességeket, és ott csak
csekély alkalommal vesznek igénybe turisztikai szolgaltatasokat.

A probléma komplex, feltételezésiink szerint az elsddleges ok abban rejlik, hogy a helyi
lakosok ambivalens érzésekkel viseltetnek, és nem érzik magukat szivesen latottnak vagy
,odavalonak™ a lakohelyiikon talalhato turisztikai szolgéltato térben. A kutatas egy gyakorlati
jelenségbdl fakad, a helyi lakosok régen megjelentek a szallodai terekben, napjainkban ez
kevésbé szignifikans, azonban a nemzetkozi trendek tanulményozéasa alapjan megéllapithato,

hogy a helyi tarsadalom szamos luxusszalloda célkozonségét képezi. A nemzetkozi és hazai
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kutatasok szakirodalmanak elemzése alapjan megallapithatd, hogy tjdonsagnak szamit a helyi
lakosok megjelenésének vizsgalata, és a szallodai kdrnyezetben torténd szolgaltatas- és
térfogyasztas vizsgalata. A turizmuskutatas komplexitdsanak kdszonheten a tér- és idosikok
mentén meglehetdsen sokrétli vizsgalat lehetséges.

A kutatas célja egy miltbeli fogyasztéi jelenség okanak a feltarasa, és létjogosultsaganak
értelmezése korunkban: a helyi tarsadalom eltiinésének vizsgalata a luxusszallodakbél.
A vizsgélt szakirodalom, a jelenség gyakorlati megfigyelése, és a nemzetkdzi trendek alapjan
szdmos ok azonosithatd (luxus okozta diszkomfortérzet, a magas arak, az elérhetd
szolgaltatasokrol vald tajékoztatas hianya), kutatasunk fokuszat azonban a szallodai terek
igénybevétele, a szolgaltatasok valtozasa és az egyes terek id6beli atalakulésa is képezi.

A vizsgalat egyik alapfeltevése az, hogy a luxusszolgaltatds vagy a luxusszallodai fizikai
kornyezet diszkomfortérzetet nyujt a helyi lakosok szamara. A helyi tarsadalom vélhetéen azért
nem tér be a luxusszdlloddkba, mert a szédlloda elsddleges szolgaltatdsat, a
szallashelyszolgaltatast nem szeretnék igénybe venni, és a luxusszallodai kérnyezet is negativ
attitlidot kelt, negativ érzéseket valt ki a jovobeli potencialis vendégekbdl.

Ezt a két megkozelitést elkiilonitjiik, a luxusszallodak szolgaltatasait és a fizikai
kornyezetet észlelésének okait részletesen elemezziik. A luxusszallodai kornyezetet, mint
a luxusszolgaltatasok szinterét és a szallodai szolgaltatasok észlelését kiilon elemezziik a
két esettanulmany esetében.

A helyi tarsadalom szdmara régen is élményt jelentett, és ma is élményt jelent a
szabadidd hangulatos térben val6 eltdltése’®, a szép tajakban valo elmeriilés, a csod4s panorama
¢lvezete. Az esztétika és a sz€pség szubjektiv, azonban az érzékszervi marketing alkalmazésa
egyre népszeriibb a turizmus teriiletén, éttermek, szallodak és desztindciok vizsgalata sordn is
alkalmazzak (Pawaskar — Goel, 2014, Kim — Perdue, 2013).

A kutatasi kérdések megfogalmazasa a szakirodalomban érintett teriiletek tanulméanyozésa
feldolgozasa, a szallodaiparban tapasztalhaté véltozadsok alapjan tortént, amelyeket
megfigyelésekre alapoztunk és a nemzetkdzi piaci trendek kovetése alapjan a megvalaszolasuk
a két esettanulmany eredményeinek értékelése és elemzése alapjan torténik.

A két empirikus kutatas adatfelvételének helyszinéiil két olyan ikonikus, gazdag torténelmi
multtal rendelkezd budapesti széalloda szolgélt, ahol a kiegészitd szolgaltatdsok szerepe
kiemelkedd, tovabba megfeleld térrel®® és adottsagokkal rendelkeznek ahhoz, hogy a belsd

design és a kornyezet fogyasztoi vizsgalata eredményes legyen.

" zart épiilet, kivéhaz, mulatd, étterem vagy akar nyitott kdztér, korzo, terasz.
8 {izemméret, fizikai méret, szobak és kozosségi terek nagysaga
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Kutatasunkban a kovetkezo kérdésekre keressiik a valaszt:

1. Milyen médon csoportosithatok a luxusszallodai szolgaltatasok a helyi tarsadalom
fogyasztoi elvarasai alapjan? (feltaro terepkutatas)

2. A luxusszallodai fizikai kornyezet elemeinek észlelése vonatkozasaban milyen eltérések
azonosithatoak az egyes fogyasztoi szegmenseknél, és milyen okok allnak ennek
hatterében? (komplex terepkutatas)

3. Milyen Kkapcsolat azonosithaté a luxusszallodai kornyezet elemei és a vendégek

viselkedése kozott? (komplex terepkutatas)

6.2 Felderito kutatas

Az értekezés célja a helyi tarsadalom és az épitett fizikai kornyezet kapcsolatanak a vizsgalata
két budapesti luxusszalloda példajan keresztiil, ami egyben egy gyakorlati probléma komplex
feltardsa. Mivel a vizsgalt jelenség a nemzetkozi trendek alapjdn egyre gyakrabban
megfigyelhetd napjainkban is, a terepkutatas modszerének alkalmazasat talaltuk helytallonak a
kutatds szempontjabol. A helyi tarsadalom régen jelen volt a luxusszallodakban, kiilonb6zo
szolgaltatasokat igénybe vettek, és élvezték az impozans tereket, mert ezek a szolgaltatdsok
csak a luxusszallodak falain beliil voltak elérhetéek. Azonban az idé elteltével®! a fogyasztoi
tarsadalom, és az elérheté szolgaltatasok kore bdéviilt a piacon, a luxusszolgaltatasok
igénybevétele és egyéb szabadidds tevékenységeket a tarsadalom mas szolgaltato-
egységekben® vett igénybe, igy a luxusszallodakbél eltiintek. A gyakorlatban a
nemzetkozi szallodalancok és egyes markak iizleti (bevételkiegészités, helyi vallalkozasok,
beszallitok elérése) és tarsadalmi okok (helyi kultira megszolitasa, autentikussag, helyi
beagyazottsag) miatt felfigyeltek erre a jelenségre a gyakorlatban is, és csabito
szolgaltatasaikkal probaljak elérni és vendégiil latni a helyi lakosokat.

A helyi tarsadalom vizsgalata turisztikai szolgaltatasok igénybevétele szempontjabol egy
korabban kevesebb figyelmet kapott 01 megkdzelités, ezzel indokoljuk a felderité kutatas
alkalmazasat. A kutatds primer adatfelvételt biztositd részét két luxusszallodaban végzett
terepkutatas képezi, az els6 egy felderitd kutatds, ahol egy kérddiv alapjan vizsgaltuk a
szolgaltatdsok igénybevételét szallodai szolgéltato-egységek mentén, a masodik fogyasztoi

kutatds pedig egy mélyinterjukon és megfigyelésen alapulé szemkamerds terepkutatds. A

8 1d6sikok, a hazai korszakot vizsgalva megéllapithatjuk, hogy a XIX. szazadtd] napjainkig tart a jelenség atfogé vizsgalata
82 Rendezvényhelyszinek, szépészeti szolgaltatok, wellness-kdzpontok, iizletek, bevasarlokdzpontok
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kutatasi kérdések azonositasa a szakirodalom feldolgozéasa és a szallodaiparban tapasztalhato
valtozéasok alapjan tortént, a megvalaszolasuk a két esettanulmany eredményeinek értékelése és
elemzése alapjan tortént. Az adatfelvétel helyszinéiil két olyan ikonikus, gazdag torténelmi
multtal rendelkezé budapesti szalloda szolgalt, ahol a kiegészitd szolgaltatasok szerepe
kiemelkedd, tovabba megfeleld térrel (szobaszam ¢és {lizemméret) ¢€s adottsdgokkal
rendelkeznek ahhoz, hogy a belsé design és a kornyezet fogyasztdi vizsgalata eredményes
legyen. A kutatdsi kérdéseket és a fejlesztési célokat mind a két szalloddban tobbszordsen
egyeztettiik a vezetOséggel, hogy a kutatds eredményei a szalloddk szolgaltatdsainak a
fejlesztését, kinalatanak bovitését is lehetoveé tegyék, minden esetben a szalloda vezetdségével

lett egyeztetve, a gyakorlati relevancia ilyen modon is igazolt.

6.2.1 A felderité kutatas elméleti hattere

Mivel helyi lakosok luxusszallodai tér- vagy szolgéltatasfogyasztasat vizsgald kutatast nem
talaltunk, és az adott kutatési teriiletet egy 0j résként azonositottuk, ezért egy feltard kutatast
készitettiink, azért, hogy megvizsgaljuk, hogy a gyakorlatban is van-e 1étjogosultsaga az
elméleti hattér alapjan felvazolt kutatdsi kérdéseknek.

Felderitd vagy mas néven kismintas vizsgélatot (Pilot Study) legtdbbszor egy késdbbi nagyobb,
atfogd vizsgalat elokészitéséhez végziink, Uj jelenségek ¢és helyzetek értelmezése,
Osszefliggések ok-okozati viszonyok megallapitasa céljabol.

Babbie (2001) és Zainal (2007) megallapitasai szerint felderitd kutatasokat altalaban az alabbi
okok miatt végeznek: hogy (1) a kutato sajat kivancsisaganak eleget tegyen, és a jobb megértés
iranti vagyat kielégitse, (2) megbizonyosodjon arr6l, hogy van-e értelme tovabbi kutatdsokat
végezni a témateriileten részletesebb kutatds alkalméval, (3) eredményeivel tdmogassa a
keésobbi eljarasokban alkalmazandé modszerek kidolgozasat.

Jelen kutatds esetében mindharom ok szignifikdns. A szallodaipari szakmai tapasztalatra
tamaszkodva, tovabba a nemzetkozi €s a hazai széllashelypiac valtozasainak az elmult években
torténd vizsgalatabol kiindulva fogalmaztuk meg az elézetes feltevéseket, és kérdéseket,
amelyek helytallosagat egy mintaszallodaja példajan keresztiil vizsgaltuk tovabb. A feltaro
kutatas eredményeire alapozva folytattuk a kutatast, €s ismeretlen teriilet 1évén a végso cél az
eredmények gyakorlati és elméleti alkalmazhatésaganak a megallapitasa.

A felderitd kutatasok legfobb hianyossaga az, hogy csak ritkan adnak kielégit6 valaszt a kutatasi
kérdésekre, ugyanis a mintavétel, a megkérdezett alanyok nem feltétleniil tipikusak a benniinket

érdekl6 nagyobb sokasagra nézve (Bansal — Eiselt, 2004). Ha megértjiikk a reprezentativitas
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problematikdjat, akkor egyértelmiien meg tudjuk allapitani, hogy a felderit6 vizsgalat valoban
kielégitd valaszt ad-e a kutatasi kérdésre, vagy csak iranymutatast ad a valasz felé. Felderitd
kutatdsok sordn tovabbi kvalitativ és kvantitativ adatelemzési modszereket is alkalmaznak a
kutatok.

Jelen értekezés célja a fogyaszto és az épitett fizikai kornyezet kapcsolatanak a vizsgalata egy
luxusszalloda példdjan keresztiil a helyi lakosok szemszogébdl. A pilot kutatas célja, hogy a
szallodai szolgaltatasokat a helyi lakosok szolgaltatas-igénybevétele szempontjabol
csoportositsuk, és a fogyasztoi elvarasokat azonositsuk, tovabba a kutatasi téma relevanciajat

vizsgaljuk, hogy érdemes-¢ az adott téma kutatasaval foglalkozni.

1. Kkutatasi kérdés
Milyen mddon csoportosithatok a luxusszallodai luxusszolgaltatasok a fogyasztoi

elvarasok alapjan?

Az elsd kutatasi kérdés célja a széallodai luxusszolgéltatasok fogyasztéi elvarasok mentén
torténd azonositasa luxusszallodai kornyezetben. Kisérletet tesziink a helyi lakosok igényeit

kielégitd szolgaltatasok feltarasara és csoportositasara.

6.2.2 Esettanulmany, mint kutatasi modszertan bemutatasa

Kutatasunk soran két kiilonbozd esetet fogunk vizsgélni, két budapesti luxusszalloda
szolgaltatasait €s belso tereit vizsgaljuk a helyi tarsadalom szemszogebdl.

Az esettanulmanyokon alapul6 kutatasok kiemelkedd szerepét mar régdta elismerték (Horvath
— Mitev, 2015 idézi: Glaser — Strauss, 1967, Eisenhardt, 1989, Yin, 1994). A modszer
alkalmazasa tamogatja az iparagi gyakorlatok megértését és kritikus elemzését, hozzéjarul az
elméletalkotashoz és a tudastar Uj elemekkel vald bovitéséhez. Dooley (2002) szerint az
esettanulmanyok alkalmazasanak a kezdeti elterjedése a korai 1900-es évekre tehetd.

Az esettanulmany a kvalitativ leird kutatdsi modszerek egy tipusa, amelynek alkalmazésa soran
egyéneket, a résztvevok egy kisebb csoportjat vagy egy nagyobb csoportot, egésznek tekintve
elemziink. A kutatok kiillonb6z6 informaciokat gytijtenek a résztvevokrdl a megfigyelés, interju
tesztek, irdsos szovegek vagy képek vizsgalata és tovabbi modszerek alkalmazidsa ttjan.
Tobbfele kvalitativ kutatési eset 1étezik, dokumentald technikak esetében a kutatds alanyai a
cselekvok, a kutatd tobbnyire megfigyel, és rogziti az adott eseményeket, elbesz¢ld technikak

alkalmazasa soran a kutatd elsdsorban kérdéseket tesz fel, figyel, az alany pedig valaszol,
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torténetet mesél, de megkiilonboztethetlink kreativitast 0sztonzo €s elméletalkotd technikdkat
is (Horvath — Mitev 2015). Brodie és szerzétarsai elészor 2008-ban hivtak fel a figyelmet a
gyakorlatra alapozott elméletalkotas kiemelkedd szerepére. Azdta szamos kutatdssal igazoltak
a felvetéseiket €s tovabbi szerzok is vizsgaltdk, hogy a gyakorlati tapasztalatokra alapozott
elméletalkotas, az egyes szakteriiletek kutatdinak és az iparagi szakemberek ismereteinek az
otvozése teljesen 1) dimenzidkat tar fel és a kutatast kiilonb6z6 elméletek kidolgozasanak az
iranydba mozditja, alkalmazva példdul a markanév, szolgaltataskutatds, marketing és a
szolgaltataskozponti marketing teriiletén (Brodie et al., 2008, Brodie — De Chernatony, 20009,
Brodie — Gustafsson, 2016, Brodie et al., 2011, George — Bennett, 2005). Bryan és Clegg (2019)
szerint az esettanulmanyok ¢és az iparagi esettanulmanyok az oktatas fontos részét képezik, az
egyes esettanulmanyok oktatds soran torténd alkalmazéasa érdekes és sikeres moddszernek
bizonyul, ugyanis lehetdvé teszi a hallgatok szamdra az elmélet jobb megértését, gyakorlati
példa alapu feldolgozasat, fejleszti a hallgatok kritikai és analitikai képességeit, tdmogatast
nyujt a problémamegoldasban és szdmos tovabbi készség fejlesztéséhez jarul hozza.

El6szor a szociologia és az antropologia tudomanyteriiletek alkalmaztak az esettanulmany
modszert, azonban kés6bb szdmos mas tudomanyteriilet atvette a modszer alkalmazasat. Az
esettanulmany kutatdsi modszert azonban szdmos mas teriilet kutatoi is alkalmaztak, tobbek
kozott orvosok is.

A kiilonbozo kvalitativ kutatasi modszereket akkor tudjuk megfeleléen alkalmazni, ha
az adott modszerek létrejottének koriilményeit is alaposan megvizsgaljuk, és feltérképezziik
(Horvath — Mitev 2015). A moddszertan alkalmazasa soran ki kell emelni Robert Park
munkassagat, aki Gjsagird-riporteri multjaval nagyban hozzajarult a Chicagoi Egyetemen a
szocioldgiai esettanulmanyok létrejottehez az 1920-s években. A szakmai multja révén
kiemelkedd pontossaggal és szinte mar tudomédnyos mélységii szinten tudositott barmilyen
helyi eseményt, amely soran ravilagitott a f6 tarsadalmi trendekre. Munkéssaga soran
terepmunkara 6sztonozte a hallgatokat, azt javasolta, hogy menjenek ki a konyvtarbol, tegyék
félre egy idore a konyvek tanulmanyozasat, és tekintsék meg hogyan zajlanak az egyes
folyamatok a valoés térben, elengedhetetlennek tartotta az egyes tarsadalmi folyamatok
megértését anélkiil, hogy a gyakorlatban tapasztalndk milyen egy luxusszalloda belseje vagy
akar egy munkasszallo, és a benne 1évé emberek. A kvantitativ adatok és a kézzelfoghatosag
hidnya miatt a kvalitativ eredményeket sokszor nem soroljdk a tudomanyos kutatési
eredmények kozé, fOleg egy-egy jelenség vagy moddszer feltérképezése esetén szoktak
alkalmazni, amikor a kutaté célja, hogy ujdonsagtartalommal jaruljon hozza valamilyen

folyamat vagy esemény megértéséhez, (ij modszert alkalmazzon vagy az adott esetben Uj
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mindségi dimenzidkat hasznaljon. 1994-ben Yin réavilagitott a vizsgalt esemény, vagy eset
kornyezetének a kiemelkedd szerepére, ugyanis szerinte a modszert akkor célszerii alkalmazni,
amikor a ,hogyan” és ,miért” kérdésekre szeretnénk valaszt kapni, €s a vizsgalt eseményt a
valos térbeli kornyezetben szeretnénk vizsgalni és megérteni. A kiilonboz6 kvalitativ kutatasi
modszerek, mint a terepkutatas vagy megfigyelés soran ,,a vizsgalt terep a szemiink elott kel
életre, allandoan valtozik, és tiirelem kell hozza, mig létrehozzuk azt a rendszert, amelyben
ertelmet nyer a minket koriilvevo vilag. Az utkeresés kiizdelmes, hiszen minden egyes uttal sajat
magunk megtaldlasardl, ujradefinidaldasardl is sz6 van” (Horvath — Mitev, 2015: 15. oldal). A
kutatomunkat (adatgytjtést, rendszerezést €s értelmezést) befolyasolja tobb kiilsd tényezo is,
tobbek kozott a kutatd személyisége, eldzetes ismeretei, stilusa is. Az esettanulmany modszer
alkalmazasa soran a kutatdé az informaciét megszerzi, slriti, elemzi, strukturalja,
Osszefiiggéseket keres, hogy a kutatasi kérdésekre valaszokat talaljon, egy jelenséget, eseményt
vagy esetet részletesen bemutasson. A kvalitativ kutatdsok végs6 célja az adatok redukcioja és
elemzése mentén jelentésalkotas az adott kornyezetben.

Creswell (2007) szerint a kiilonb6z0 kvalitativ modszerekben kevésbé jartas kezdd kutatok
szamara eloszor egy kutatdsi modszer alkalmazasa javasolt, komplex problémak
feltérképezéséhez azonban tobb modszer egylittes hasznalata javasolt. A moddszer korlatozott
szamu esemény ¢és azok kornyezete kozotti Osszefiiggések részletekbe mend, kontextualis
leirasat eredményezi. A kutatoknak lehetdségiik van arra, hogy egyes jelenségeket holisztikus
moédon térképezzenek fel (Yin, 2003). Az elemzés modja lehet az egész esetet atfogo holisztikus
megkozelités vagy az eset egyik meghatarozott aspektusara fokuszald beagyazott elemzés, de
kiterjesztett értelmében az esettanulmény modszer tobbféle eset és paradigma egyidejli
szintetizalasarol szol. Patton (2002) kiemelt fontossagliinak tartja, hogy akar egyetlen esetbdl
allo kutatas is megfeleld lehet, ha az kell6 részletesen valamilyen kiilonleges helyzetet jelenit
meg vagy problémat tar fel (idézi Horvath — Mitev, 2015). Ez akkor idealis, amikor a kutat6 1
jelenség feltarasat kisérli meg, amelyet eddig masok még nem tanulményoztak. Az egyetlen
eset alkalmazasa tovabba akkor javasolt, ha a kutatas egy korai feltaro szakaszaban jar a kutato,

vagy az adott esett egy nagyobb atfogd kutatas kiindulopontja.
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6.2.3 A pilot-study célja és a mintaszalloda kivalasztasanak indoklasa

Az esettanulmany célja a szallodai az alap- és kiegészité szolgaltatasokok a feltérképezése és
kategorizalasa egy varosi luxusszalloda mintapélddjan keresztiil bemutatva napjainkban.® A
szakirodalom és az iizleti gyakorlat is gyakran azonositja, a szallodak tevékenységei
alapjan alapszolgaltatasként a szallashely- ¢és vendéglato szolgaltatasokat, és
megkiilonbozteti az egyéb szolgaltatasokat. A luxusszallodai szolgaltatast igénybe vevo
vendégek szempontjabol azonban nem azonosithato egyértelmiien, hogy melyik szegmens
melyik szallodai szolgaltatast veszi igénybe. Mivel egy jelenséget szeretnénk azonositani és
feltarni, amely nem csak hazankban tapasztalhatd, ezért kutatdsunkban nem tértiink ki
eltérd szempontrendszer ill. szabalyozds mukodik, de roviden ismertetjiik a szallashely-
szolgaltatast érintd hazai szabalyozast.

A modern széllodaipar kialakuldsédnak ideje a XIX. szazadra tehetd, amikor az ipari forradalom
hatasara a technoldgiai vivmanyok, a felgyorsuldé kozlekedés és a modern épitészet lehetoveé
tették, hogy a tomegesen utazé vendégek modern és korszert felszereléssel rendelkezd nagy
befogadoképességili szallodakban szalljanak meg (Gyorffy, 2004). A szallashelyek tipusainak a
megkiilonboztetése és definidlasa céljabol nemzetkdzi szinten orszagonként eltéré definicio
¢rhetd el, hazdnkban a 239/2009. (X. 20.) kormanyrendelet szabalyozza Magyarorszag
teriiletén a szallashely-szolgaltatasi tevékenység feltételrendszerét és a szallashely-lizemeltetés
alaprendjét. A szallashely-szolgaltatasi tevékenységgel kapcsolatos rendeletek 2019-ben a
Nemzeti Turisztikai Adatszolgaltatdo Kozpont (NTAK) bevezetésével dsszefliggésben az egyes
szallashelytipusok korszerli meghatdrozasa modosult €s ) fogalmak bevezetése tortént meg. A
155/2019. (VI. 27.) Kormanyrendelet néhany pontban mddositotta az tizemeltetési feltételeket
az alabbiak szerint: szalloda, panzid, maganszallashely, egyéb szallashely, kozosségi
szallashely, idiil6haztelep és kemping. A kereskedelmi szallashely-szolgaltatds meghatarozo
termékei a szalloddk €s az egyéb kereskedelmi szallashelyek.

»A kereskedelmi szallashely minden, engedélyben feljogositott, erre a célra épitett vagy
dtalakitott és hasznalt létesitmeény (szalloda, panzio, turistaszallo, ifjusagi szallo, iidiilohaz,

kemping), amely iizletszeriien, egész éven at vagy idényjelleggel, folyamatos napi

8 A kutatas korlatai és mintavételi lehetségeink miatt a felderitd elemzés a Budapesten taldlhato luxusszallodak vizsgalatara fokuszal, igy
Budapesten végeztiik az adatfelvételt.
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tizemeltetéssel, megszakitas nélkiil szallasszolgaltatast nyujt. Az adatok tartalmazzak az egyéni
vallalkozok altal iizemeltetett szallashelyek adatait is (KSH, 2020) "%,

Szalloda az a kizardlag szallashely-szolgaltatas folytatasa céljabol létesitett szallashelytipus,
amelyben a szallashely és reggeli szolgdltatisa mellett egyéb szolgadltatasokat is nyujtanak
a szallashely-szolgdltatds keretében, és ahol a hasznositott szobdk szama legalabb tizenegy ™.
Nem vizsgaljuk, és nem tériink ki a kiilonbozd szallashelytipusok ismertetésére €s az alternativ
szallashelyekre, jelen kutatds fokuszat a luxusszallodak képezik. Amint az a torvényi
meghatarozasban is szerepel, a szalloddk elsddleges tevékenységi korébe a szallashely-
szolgaltatas tartozik, de ezek mellett szamos szolgaltatast kinadlnak. Nemzetk6zi konszenzus
nincs a szallodak altal kinalt szolgaltatasokkal kapcsolatban, Katay (2016) szdmos definiciot
vizsgal, egyik kiemelt megfogalmazasa szerint az utazok €s az allando lakosok szdmara szallast
¢s egyéb szolgaltatisokat nyujtd kereskedelmi létesitményeket nevezziik szallodaknak. A
feltaro esettanulmany célja a szallodai szolgéltatasok elsddleges ¢és masodlagos fontossagu
szolgaltatasainak a feltérképezése és kategorizalasa egy varosi luxusszalloda mintapélddjan
keresztlil bemutatva a XXI. szazadban.

Kutatasi célunk a téma relevancidjanak a megerdsitése, a szallodai szolgaltatdsok csoportositasi
lehetdségének a vizsgdlata a kiilonb6zd célszegmensek mentén. A széallodak alapfunkcidja,
hogy szallast és egyéb szolgaltatdsokat nyutjtsanak a szalloda vendégeinek, de kiegészitd
szolgaltatasokat és kozosségi teret is kindlnak mind a ,,betérd”, mind a ,,megszallo” vendégek
szamara. A kovetkezOkben a ,betér6” kifejezést azok a vendégek esetében hasznaljuk, akik
valamilyen szolgaltatas igénybevétele szempontjabol a szallodaba latogatnak, de egyébként
nem itt szalltak meg (példaképpen: helyi lakos, més szalloddban megszallo vendég, vagy akar
a varosban €106 kiilfoldi vendég), a ,,megszalld” kifejezést pedig azok a vendégek esetében keriil
emlitésre, akik vendégéjszakat toltenek el a szallodaban, vagyis az elsddleges funkcidjaként
hasznaljak a szallodat. A feltard kutatas célja a betérd vendégek azonositasa, tovabba annak a
vizsgalata, hogy milyen szolgaltatdsokat vesz igénybe a vizsgalt fogyasztdi csoport.

A kiilonbozd kiegészitd szolgaltatasok a szalloddk esetében legtobbszor a foldszinten
talalhatoak (étterem, mulato, bar, iizlet, szépségszalon, flird stb.). A luxusszallodai mozgalmas
tarsadalmi élet altalaban a szalloda el6csarnokaban és a kiilonboz6 szolgaltatasok egységeiben

(étterem, bar, tizlet, szépségszalon, fiirdd stb.) fedezhetd fel, épitészeti szempontbdl tobbnyire

8 http://www.ksh.hu/docs/hun/modszgyors/kszmodsz0809.html  Kozponti  Statisztikai Hivatal Gyorstajékoztatdja a kereskedelmi
szallashelyekre vonatkozoan

8 Forrés: http://www.kozlonyok.hu/nkonline/MKPDF/hiteles/MK19111.pdf &

239/2009. (X. 20.) Korm. rendelet a szallashely-szolgaltatasi tevékenység folytatasanak részletes feltételeir6l és a szallashely-iizemeltetési
engedély kiadasanak rendjérol
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a foldszinten (Rutes et al., 2001). A multban a szalloda el6csarnoka kozponti talalkozasi pont
volt, az ugynevezett nyilvanos szintér, ahol a betérd és a megszalld vendég is talalkozik. Ennek
egyik oka az a tény, hogy az éttermek, rendezvénytermek és tarsasagi helyek szadma akkoriban
nem volt olyan magas, mint manapsag. Egyrészt a luxusszallodak az arisztokratdk masodik
otthonaiként miikkodtek, masrészt helyet biztositottak magas szinvonali rendezvényeknek és
Osszejoveteleknek, amelyek nagyszerti tereket és luxusszolgaltatast nyujtottak. A grand hotelek
a varosok ikonikus nevezetességei voltak, ahova a meghivott lakosok is szivesen csatlakoztak
néhany kiilonleges alkalom vagy esemény soran. A szallodavallalatok f6 feladata a turistak
(helyi ¢és kiilfoldi vendégek) elszallasolasanak biztositdsa, masrészt a fogyasztdi magatartas
megvaltozasa, valamint a jovedelmezdség okai miatt a szallodavallalatok iizleti lehetéségeket
realizdltak kiegészitd szolgaltatasok kinalatdban. Ha a szallodak és a varosok kapcsolatat
vizsgaljak, kijelenthetd, hogy vannak ikonikus szallodai épiiletek, amelyek nemcsak a turistak
elszallasolasara szolgald helyként funkcionalnak, hanem tarsadalmi talalkozohelyet jelentenek
a lakosok ¢és a turistak szamara, tizleti helyet, hogy kényelmes kdrnyezetet €s kellemes 1égkort
teremtsen a turistak és a lakok szamara egyarant (Glaeser, 2020).

A kisérleti tanulmany, feltaré vizsgalat soran arra a kutatasi kérdésre keressiik a valaszt, hogy

milyen modon csoportosithatok a szallodai szolgéltatasok a fogyasztoi elvarasok alapjan.

9. dbra: Budapesten taldlhato felsékategorids szdlloddk poziciondldsi térképe (2016)

SZOLGALTATASOK KORE SZELES

Corinthia Hotel Budapest
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o o
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The Ritz-Carlton, Budapest

o

Four Seasons Budapest

o

SZOLGALTATASOK KORE SZUK

Forras: sajat szerkesztés
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Jelen kutatas el6készitése soran tObb szempont is szerepet jatszott a mintaszalloda
kivéalasztasaban. A 9. dbran a Budapesten taldlhatd felsGkategorids szolgaltatasokat nyujtd
luxusszallodék poziciondlasi térképe lathato. Az egyik tengely a szolgaltatasok széles ill. sziik
korét, a masik tengely pedig a rendezvényteriilet kapacitasat jeloli. Az arszinvonal viszonylag
hasonlé a luxusszolgaltatdsokat kinalo szalloddk esetében, lokacid szempontjabol pedig a
varosi €s a Duna-parton elhelyezked6 szallodakat kiilonboztethetjiik meg, az egyetlen Budan
talalhatd magas szobaszammal rendelkezd luxusszalloda a Hilton Budapest. Jelen kutatés
szempontjabol kiemelkedden fontos a kiilonbozdé rendezvények jelenléte egy szallodaban,
amelyhez elengedhetetlen a magas rendezvénykapacitds. A felsdkategorids szallodak
biiszkélkedhetnek olyan mindségli és mennyiségli szolgaltatissal, amelyek igénybevétele
céljabol nem szall6-vendégek, akar helyi lakosok is betérnek a szallodaba. A pilot-kutatas
helyszine a Corinthia Hotel Budapest, a néhai Grand Hotel Royal®. Azért esett a valasztas a
Corinthia Hotel Budapest szallodara az adatfelvétel soran, mert ez az a szalloda, ahol a

rendezvénykapacitds is magas, és a szolgaltatasok kore egyarant széles.

6.2.4 A mintaszalloda torténelme és a luxusszalloda szolgaltatasai

A Royal Szallot, vagyis a Grand Hotel Royal-t az 1896-os milleniumi kiéllitas vendégei részére
épitették a budapesti szallashelykapacitas-bovités céljabol. A dualizmus idején virdgzo
turizmus lendiiletet adott a budapesti szallodaépitéseknek is. A korabeli varosi életben fontos
szerepet betoltd Nagykoraton 1896. aprilis 30-an nyitotta meg kapuit akkori nevén a Royal
Nagy Szalloda. A szélloda épiilete onmagaban latvanyossagnak is beillett, a kor elsdrangl
hoteljeként elegansan és izlésesen berendezett szobakkal varta a vendégeit. A korban Eurdpa
legnagyobb szélloddjanak szamitdé Grand Hotel Royal 3 szarnyban 350 szobaval és 100
fiirdészobaval varta a pihenésre vagyod vendégeket. Kiilonleges kialakitasanak koszonhetden
két atriumnak is helyet adott a harom szarny altal koriilolelt teriilet, kozosségi tereket 1étrehozva
ezzel. Szallodaépités céljabol Budapest jelent6s vagyonnal rendelkez6 szallodatulajdonosai
1894-ben megvasaroltak az épiiléfélben 1évé Korut legnagyobb épitési telkét. A telek a koruti
telkeknél 1ényegesen mélyebb, egészen a Harsfa utcaig terjed, a Harsfa utcai részén korabban
a Budapesti Kereskedelmi Egylet korhaza és szegényhaza allt. Az Egylet 1892-ben adta el a
telket egy maganszemélynek, aki hatalmas haszonnal értékesitette azt két évvel késobb a

szallodaépitd részvénytarsasagnak. A Korat ekkor mar a varos egyik forgalmas ttvonala, {6

8 Tovabbi informécié a mintaszalloda szolgaltatasairdl: https://www.corinthia.com/budapest/before-your-stay/hotel-facilities/ (letdltve:
2020. 08. 08.)
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,utoere” volt, ezért a szalloda szobai koziil minél tobbet kellett a varos ezen vonzo része felé
tajolni. Ez a torekvés ¢s a telek szokatlan mélysége magyardzza az épiiletszervezés f0
jellegzetességeit. A Korut felé az épiiletet két udvar nyitja meg, ezaltal mind a sz¢éls6 szarnyak,
mind a kozponti, koriilépitett udvaros épiiletrész szobai kaphatnak kozvetlen fényt, és
nyilhatnak az utca felé.®” Igy viszont a nagyméretii reprezentativ terck a féhomlokzat
megbontdsa miatt nem keriilhetnek a féutvonal frontjara. Szdmukra marad a Harsfa utcai
alarendelt épiiletrész, amely széllodai célra a szlik, szegényes, kiilvarosias kdrnyezet miatt
amugy sem lenne alkalmas, és beépitése is csak két emelet magassagig engedélyezett. Az épiilet
térszervezésének atgondoltsagat mutatja a hatsé szarnyakra helyezett reprezentativ téregyiittes
elokészitése a szalloda foldszinti teremsoran keresztiil, valamint a megnyitas a déli udvar feldl
a varosi k6zonség szamara.

Az épiilet épitészeti stilusa a francia reneszansznak stilusjegyeit koveti, szamos karakterisztikus
francia elem taldlhatdé a homlokzaton, a tetdformalasban, és az alaprajz alapotletében. Az
¢épiilettomeg harmas tagolasat a tetoformak htien visszatiikrozik, az alarendelt szarnyak
manzardtetejét kisebb, finomvonalu alldéablakok ritmizaljak, a kozépso épiiletrész enyhén kiiild
sarokrizalitjain egy-egy lesarkitott lanternas kupola, mig a haromtengelyes kozéprizalit felett
manzardkupola iil. A homlokzat horizontélis tagoldsa azonban mar a jellegzetes szazadfordulos
palotahomlokzatok ritmusat mutatja, harom, erételjes parkanyokkal elvalasztott zonajaval,
melyek koziil ebben az esetben a masodik és harmadik emeletet fogjak dssze a monumentalitas
hatasara torekvé oridsoszlopok. Az oszlopokra szintén a francia hatast hangstlyozando,
Parizsbol hozattdk az épiiletplasztikai ipar kindlatdbol a négy évszakot abrazold Ontottvas
figurakat. Az enteriér Iényegében valtozatlan formaban fennmaradt részletei a nagyteremben
szintén a szdzadfordul6 gazdag francias izlésli rokokd dekoracidjat mutatja, s valosziniileg még
egyértelmiibb lenne ez a hatés, ha a falfestmények is fennmaradtak volna. Nyilvanvaloan a
szazadforduld minden technikai és szallodaipari vivmanyat felhasznaltak, a cél egyértelmiien
mind kiszolgéalasban, mind munkaszervezésben a kor vildgszinvonalat elérd, minden luxussal
¢s kényelemmel berendezett épiilet 1étrehozasa volt. Ez nemcsak a berendezés gazdagsagat,
hanem a funkcidk sokrétiiségét is jelentette. A szolgaltatdsok kore (posta, bank, fodrész,
jegyiroda) mellett két étterem, kédvéhdz, Gerbaud fidk-cukraszda, ir6- €s olvasoterem allt
rendelkezésre, emellett kiilonb6z6 szalonok és kiilontermek kisebb tarsasagok részére. A

pincében az élelmiszerraktarak mellett italmérés is volt. Kellemes hangulata rész volt a nyugati

87 Forras: https://epiteszforum.hu/elkeszult-a-royal-szallo-rekonstrukcioja-a-nagykoruton letltve: 2020. 09. 10.
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belsé udvarban kialakitott palmakert, mely még vonzobba tette az udvart az emeleti
szallovendégek szdmara.

A Palmakert étterem névre hallgatd vendéglatoegység, amely nyitott volt és valddi
palmafalevelekkel volt diszitve. Szintén a szalloddban iizemelt a Royal Kéavéhaz, amely a
,»Royalistak” képzoémiivészeti tarsasag kedvelt gyiilekez6 helye volt. A balterem az 1915-6s
atalakitasa utdn moziként miikodott tovabb, a Royal Apollo néven. Minden nap két eldéadast
tartottak, a masodik, esti eléadas utan gyakran fogyasztottak vacsorat a vendégek a szalloda
éttermében. Bar a maga kordban és nemében kiemelkeddnek tartottak a miiszaki fejlettsége és
modern felszerelése miatt, késObb a Nagykorut hanyatldsaval a széalloda is veszitett a
vonzerejébol. A II. Vilaghaboruban sulyosan megrongalddott, és eredeti formdjat csupan az
ezredfordulon nyerte vissza, mikor megvasarolta a maltai Corinthia csoport és teljes kiils6-
belsd renovalason esett at. Ennek a jelentds atalakitdsnak koszonhetdéen napjainkban szalloda
Ujra régi pompajaban tiindokol, és nem feltétleniil kell szallévendégnek lenniink, hogy a
szolgaltatasait élvezni tudjuk. A Royal Spa, az Orfeum Club, az egykori Palmakert Etterem,
mai nevén Brasserie and Atrium épp ugy varja a helyi vendégeket, mint a Rickshaw Etterem,

Bock Bistro és Le Bar.88

6.2.5 A Pilot-Study a vizsgalt luxusszalloda szolgaltatasai

A felderit6 elemzés helyszine egy Budapesten talalhato luxus szolgaltatasokat nytjtod ikonikus
torténelmi szalloda, a Corinthia Hotel Budapest, amelynek vezetsége és alkalmazottai is részt
vettek a kutatas mintavételi folyamatanak tervezésében. A kutatassal kapcsolatos egyeztetések
2016 oktoberében kezdddtek. A kérddiv tobb verzidban késziilt el, amelyeket teszteltiink,

tovabba az illetékes részlegvezetdk is jovahagytak.

1) Szallodai vendéglato-szolgaltatasok
A nemzetk6zi szallodalancok esetében nemzetkozi j6 gyakorlatként jelenik meg a kiszervezés
a kiilonboz0 kiegészitd szolgaltatasok lizemeltetése esetében. A helyi vallalkozéasok a kiilfoldi
vendégeknek helyi termékeket tudnak kindlni a szuvenirboltban, helyi gasztrondmiai

inyencségeket és kiilonleges termékeket fedezhetnek fel a szdlloda delikateszében, a helyi

8 az adatfelvétel ideje 6ta meg kell emliteni, hogy a szalloda vendéglato és éttermi szolgéltatasai boviiltek a Caviar & Bull fine-dining és az
UNCENSORED kiilonleges élményt nyujto étterem, 3D audio-vizualis autentikus ételeket kinal kiilonleges kdrnyezetben a vendégek szamara
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vallalkozasok jobban ismerik, €s tudjak kielégiteni a lokalis kereslet sziikségleteit, és 1j

termékeket, szolgaltatdsokat nyujtanak a kiilfoldi turistak részére®.

14. tabldzat: A mintaszdlloddban elérheté vendégldto-szolgdltatdsok és lizemeltetési formdjuk

A Corinthia Hotel Budapest vendéglato egységei®
Etterem Uzemeltetési forma
Brasserie and Atrium Szalloda menedzsment
Rickshaw Restaurant Szalloda menedzsment
Bock Bistro Kiszervezett
Bar
Le Bar Szalloda menedzsment
Orfeum Club Kiszervezett
Cukraszda
Szamos Cukraszda | Kiszervezett

A Corinthia Hotel Budapest tokéletes helyszint biztosit reggeli, ebéd, vacsora vagy koktélok
elfogyasztasa céljabol Budapest belvarosdban. Minden izlést kielégitenek az autentikus ételek
a Rickshaw étteremben, a helyi torzskozonség egyik kiemelt kedvence, a Bock Bistro, a varos
egyik ismert étterme eklektikus izeivel. A Brasserie és az Atrium éttermek (egykori Palmakert)
idedlis helyszint biztositanak mind alkalmi, mind iizleti taldlkozokhoz, vagy egy kiilonleges
kavé és egy pazar siitemény elfogyasztdsidhoz, mig a Le Bar-ban esténként €16 zongorakiséret

mellett fogyaszthat6 el egy kiilonleges ital vagy egyedi koktél.

2) Spa- és wellness szolgaltatasok

Budapest vonzo desztindcié azon latogatok szdmara, akik szeretik a gyogyfiirdoket és a
wellness-szolgaltatasokat, Budapestet a Gyogyitod vizek varosaként is emlegetik, egyediilallo
vonzerdvel bir. E10szor 1886-ban nyitottdk meg a Royal Spa-t gyonydriien felujitottak eredeti
pompdjukban, és ma a legfrissebb spa szolgaltatasokat és kezeléseket kinaljak.

A Royal Spa a luxus Corinthia Hotel Budapest ékkove, amely a szallodatol és az Erzsébet
korutrol egyarant megkozelithetd. A Royal Spa a klasszikus belsd terek keretein beliil gondosan
atalakitasra kertilt, igy tobb mint 1000 m2 ¢leterdt, nyugalmat €s jolétet biztosit. Az egyediilallo
gyogyfiirdd a létesitmények széles skalajat kinalja, beleértve a 15 méteres medencét, szamos
relaxécios teriiletet, szaunakat, gézfiirddt, jakuzzikat, fitnesztermet és hat egyagyas kezelési

szobat, valamint egyet, amelyet kifejezetten parok szamara terveztek.

8 A szallodai vendéglato-szolgaltatasokra az alabbi tanulmany részletesen kitér (Juhasz-Déra, 2017)
% A luxusszallodaban elérhet6 szolgaltatasokat a 2016-o0s évben jelezziik
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3) Szabadidds talalkozok, események és hivatasturisztikai rendezvények
A Valletta Kiallitasi Kozpontot egy iliveghid koti 0ssze a Balteremmel, egyszerre tarul a
vendégek szeme ¢lé a tradicid, és innovacio. A torténelmi, ikonikus balterem és a modern
épitészeti technologia, amely tobb mint 740 m?-es kivalé rendezvény- vagy bemutatoteret kinal.
A Kkiterjedt teriiletli 1étesitmények kozé tartozik a Balterem is, amelyet eredeti szépségében
helyredllitottak, gazdag, barokk stilusban diszitett mennyezettel és falakkal, igy idedlis
helyszint kindlva egy valoban felejthetetlen eseményhez. A Valletta Konferencia Kdzpont
feloszthato akar 12 kiilonalld kisebb teremre, a két kdozpont kdnnyen Osszekapcsolhatd egy

nagyszabasu esemény létrehozasa céljabol.

4) A luxusszallodaban elérhet6 egyéb szolgaltatasok
- Taxi-szolgaltatas, autokolcsonzés, sofor-szolgaltatas
- Concierge szolgaltatas: forgalmi jegyek vasarlasa, miizeumi/koncertjegyek terjesztése
- Ajandékbolt (karacsonykor egy honapig a Mézeskalacs-hazat is izemelteti a szallodai
termékeket arusito ajandékbolt-lizemeltetd)
- Viragbolt
- Mosasi, javitasi és varrasi szolgéltatasok vallalatoknak és mas szalloddknak
- Uzleti szolgaltatasok/business corner (nyomtatas, fénymasolas stb.)

- Executive Lounge: elkiilonitett kiszolgalotér és bejelentkezési teriilet a VIP vendégek részére

6.2.6 A Kkutatasi probléma megkozelitése a gyakorlatban

A Corinthia Hotel Budapest tlizemeltetése ¢és fenntartasa a Corinthia Hotel Chain

szallodavallalat eldirt szabalyainak megfelelden torténik. A szallodavallalat a bevétel

9991 9592

elemeinek rogzitése soran nem kiilonbozteti meg a ,hazon kiviili”>* és a ,,hazon beliili
vendégektdl szarmazo bevételt a kiegészitd szolgaltatasok esetében. A vendégbizonylatok €s a
vendégektdl szdrmazo fogyasztoi bevétel elemzése soran hdrom kiilonbozd fizetési csoport
kiilonboztethetd meg: készpénz, hitelkartya vagy vendégszobara valo terhelés.

Az effajta adatrogzités nem teszi lehetdvé a hazon kiviilrdl érkezd vendégek fogyasztasanak a
nyomonkovetését és elemzését. Vallalati vendégek, munkavégzés céljabol a luxusszallodédba
érkezd fogyasztas esetén az igénybevett szolgaltatdsokat altaldban a kiilsé cég finanszirozza, a

kiegészitd szolgaltatasokat pedig a vendégek sajat maguknak rendezik.

% a szerzé azokat a vendégeket sorolja a hdzon kiviili vendég csoportba, akik nem téltenek el vendégéjszakat a szallodaban, de valamilyen
szolgaltatas igénybe vétele céljabol a szallodaba betérnek
%2 a szerz6 azokat a vendégeket sorolja a hazon beliili vendég csoportba, akik vendégéjszakat tdltenek a szallodaban
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A nemzetkozi luxusszalloddk tulajdonosai ¢s vezetdi regisztraljak és kategorizaljak a
kiilonbozé bevételi forrasokat, minden esetben az adott orszadg helyi jogszabalyainak
megfelelden.®® Az adott luxusszalloda fizikai adottsagaitol fiiggden, ha nagy vagy impozans
rendezvényteriilettel rendelkezik, akkor a rendezvényekbdl szarmazd bevételet is kiilon
vizsgaljak, és nem az egyéb kategoriaba soroljak. A kiegészitd szolgaltatasokbol szarmazo
bevételek dsszege nem kozeliti meg az eseményekbdl és rendezvényekbdl szdrmazo bevételek
Osszegét, és a kiszervezések miatt sokszor a széallodavezet6ség nem ismeri az elért iizleti
eredményeket, nem értesiil idoszakonként a kiadott iizlethelységek bevételérdl, a targyévi
adatok viszont ellendrizhetdek.

A luxusszallodak tobbségében nem tudjuk azonositani, hogy az egyes iddszaki kiallitasok,
helyi lakosoknak sz6l6 moziestek, fotozasok vagy tematikus hazbejarasok milyen médon
novelték vagy novelik a szalloda iizleti eredményét vagy a szalloda ismertségét rovid és
hosszu tavon a helyi tarsadalomban. Kiindulépontunk az, hogy azok a luxusszallodak,
ahol az elérheté szolgaltatasok kore széles, impozans nagy terekkel, és tagas
rendezvénytermekkel, kozosségi és targyalo terekkel rendelkeznek, nem csak iizleti,
hanem szabadidos helyi vendégek szamara is kinalhatnak szolgaltatasokat, és az
esetiikben megfontolandé a hazon Kkiviilrél érkezé vendégek fogyasztasanak regisztralasa
és idosoros elemzése.

A kiegészitd szolgaltatasokbol szarmazd bevételek nagysdga vélhetden soha nem fogja
megkozeliteni az eladott vendégszobakbol szdrmazo bevételek nagysagat, de figyelembe kell
venni, mert hangsulyos szezonon kiviili bevétel-forras. A bevételi forras dsszege egyértelmiien
sohasem fog versenyezni az eseményekbdl szarmazo bevételekkel, de figyelembe kell venni
példaul szezonon kiviili kiegészitd forrasként, az alacsony szallodai foglaltsdgot kompenzalo
megoldasként. Ez a bevételi forras megoldast kinalhat arra, hogy a lojalis helyi lakosokat egyedi
és kiilonleges szolgaltatasokkal célozza meg.

Az alapfeltevés tudomanyos vizsgalata sziikséges, annak a ténynek a bizonyitasa, hogy
létezik-e az a vendégszegmens a helyi tarsadalomban, aki a luxusszalloda barmelyik
szolgaltatasat igénybe veszi, de nem tolt el vendégéjszakat az épiiletben.

A fent emlitett izemeltetési okok miatt a kutatdsi kérdés eredményeit pontosan leiré hazon
beliili {lizleti adat nem allt rendelkezésiinkre, ezért a szalloda vezetdségével a kérddives
adatfelvétel mellett dontottiink. 2016 szeptemberében kezdtiik el az egyeztetést, és a kutatasi

célok k6z0s azonositasat a szalloda vezetdségével, a kiillonbozo iizletek vezetdjével folytatott

9% Magyarorszagon példaul az AFA csoportonként megfeleléen szallashely- és vendéglato szolgaltatasok kiilon torténd rogzitése hazankban
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konzultacionak megfelelden. A kiegészitd szolgaltatdsokat kindld szolgaltatd-egységek egy
része Kiszervezett iizemeltetési formaban miikddik, igy ezeket kiilon vizsgaltuk, ezért lettek a
vendéglato-szolgaltatasokat vizsgaldo kérddivek a luxusszalloda kiilonb6zé pontjaiban

kihelyezve. Ennek kovetkeztében 6sszesen 5 kiilonboz6 tipusu kérdéiv jott 1étre (1. Melléklet).

15. tabldzat: A pilot-kutatds sordn alkalmazott kérdGivtipusok és kihelyezési pontjaik a szdllodai térben

Alkalmazott kérddivtipus

Részleg és a kihelyezés pontja

Q1 Vendéglato szolgaltatasok (hotel-menedzsment

Brasserie és Atrium

lizemeltetés )

lizemeltetés) Rickshaw
Le Bar
Q1 Vendéglato szolgaltatasok (kiszervezett Bock Bistro

Szamos Cukraszda

Q2 Wellness Royal Szépségszalon
Royal Spa
Q3 Rendezvények Banquet részleg
Valletta Exhibition Centre
Q4 Egyéb Recepcid

Forras: sajat szerkesztés

A kiilonbo6z6 tipusu kérddivek a szalloda kiilonb6z6 egységeiben keriiltek kihelyezésre (16.
tablazat), és a vendégeknek 8 héten keresztiil volt lehetdségiik valaszokat adni, 2016. oktober
24-t6l december 18-ig, 224 valasz érkezett, amelyek koziil 223 tekinthetd érvényesnek. A
kérd6iv angol nyelven késziilt a szalloda nemzetkozi sztenderdjei miatt, de a szolgaltato-
egyseégekben kérésre magyar nyelvili verzio is rendelkezésre allt. A 223 valasz kozott 62 olyan
valaszadot azonositottunk, akik nem toltottel el vendégéjszakat a szallodaban, és hazon kiviilrdl
érkeztek kiilonbozd szolgaltatasok igénybevétele céljabol. Az adatfelvétel papir alapon tortént.
Az egyes kérdbivtipusok a 2. szamt mellékletben érhetdek el, altalanos, részlegspecifikus és a
vendég demografiai adataira vonatkozd kérdéseket tartalmaz. Az 5. és a 6. kérdés
részlegspecifikus kérdés — vendéglato, wellness és rendezvény szolgaltatassal kapcsolatos. A
luxusszalloda vezetése tamogatta az eredmények havi bontasu elemzését, viszont a Kiszervezés
alatt all6 egységek nem jarultak hozza az adatok részletes elemzéshez (kapcsolodo 5. és 6.

negyedévhez) vagy megosztasdhoz lizleti okokbol, igy azokat nem vizsgaltuk a kutatas soran.

6.2.7 A kérdéiv eredményei

A valaszadas leiro jellemzése
A beérkezett valaszokat eldszor atfogdan értelmeztiik. A gyakorisag tabla alapjan
idoszak alatt beérkezett kérdoivek 33,6%-at a

megallapithatdé, a vizsgalt kutatési
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rendezvényeken vald részvétel sordn a bankett osztalyan toltotték ki, 30,0%-t a szalloda

iizemeltetése alatt all6 vendéglatd-szolgaltatd egységekben adtak le, a valaszok, 21,1% a

kiszervezett lizemeltetés alatt 4116 vendéglatd egységekrol érkezett, a valaszok 10,8% wellness

részlegrdl érkezett, és a maradék 4,5% a szalloda egyéb teriileteirdl érkezett, amelyeket a

luxusszalloda munkatarsai a recepcion adtak le.

16. tabldzat: A kitéltési helyszint/részleget jellemz& gyakorisdg tdbla

Department — Szolgaltato-gység

Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid 1F&B 67 30,0 30,0 30,0
2 F&B - out 47 21,1 21,1 51,1
3 Wellness 24 10,8 10,8 61,9
4 Events 75 33,6 33,6 95,5
5 Other 10 45 45 100,0
Total 223 100,0 100,0

Forras: sajat szerkesztés

A beérkezett 223 wvalasz kozil 161 vendég (72,2%) volt hazon beliili vendég, aki

vendégéjszakat is eltoltott a szallodaban, 62 valaszadd (27,8%) képezte a kiilsd latogatok azon

csoportjat, akik kiillonb6z6 szolgaltatasok igénybevétele céljabol keresték fel a luxusszallodat.

10. dbra: Igénybevett szolgdltatdsok csoportositdsa a mintaszdlloddban az ALSCAL mddszerrel

MDS, ALSCAL model
Stress = 01709 RSQ = 99931
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Forras: Juhasz-Dora, 2017
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A kutatas és az adatfelvétel szempontjat tekintve az ALSCAL egy alkalmazhatd elemzési
moddszer a kutatasi kérdés megvalaszolasa szempontjabol. Az ALSCAL egy nem metrikus
tobbdimenzids méretezési folyamat, amely szamos egyéni-kiilonbség lehetdséggel rendelkezik.
Ez a modszer alkalmas arra, hogy egy halmazban megtalaljuk, és azonositsuk a kapcsolodasi
pontokat. Az elemzés soran megfigyeléseket rendeliink a fogalmi tér meghatarozott helyeihez
(altalaban két- vagy haromdimenzios térben) ugy, hogy a tér pontjai kozotti tdvolsagok a lehetd
legszorosabban illeszkedjenek az adott eltérésekhez (Malhotra — Simon, 2008). Sok esetben
ennek a fogalmi térnek a méretei €rtelmezhetok ¢€s felhasznalhatok az adatok tovabbi
elemzésére. Ennek legfobb elénye, hogy barmilyen tipusu két- vagy haromiranyt adatra
alkalmas, amely mérhetd a névleges, a sorszam, az intervallum vagy az arany szintjén. Az
ALSCAL lehetové teszi korlatlan szdma pont vagy targy elemzését hat dimenzidban. A
tobbdimenzids skalazas olyan ,.statisztikai eljards, amely az adatok kozétti kiilonbozoségeket

vizualizalja, és az adatok rejtett strukturajat vizsgalja” (Virag-Kristof, 2009, 50.0.).

11. dbra: A kiegészité szolgdltatdsok igénybevételének dbrdzoldsa a mintaszdlloddban az ALSCAL médszerrel

MDS, ALSCAL model
Stress = ,02144 RSQ = ,99866
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Forras: Juhasz-Dora, 2017

Az adatok kozotti rejtett osszefiiggések kimutatisa a nem kutatasi témaban jartas
szakértok szamara is érthetéo modellezést tesz lehetové. A skalazas az eredeti adatok kozott
mért kiilonbozdéségbdl nyer informéaciot, és szarmaztat koordinatdkat egy skalatérképen. Az

eljaras kiindul6 feltételezése, hogy 1étezik a megfigyeléseknek egy kvantitativ reprezentécioja.
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A skalazémodellekben az objektumok az allapottér pontjaiként jelennek meg olyan modon,
hogy a hasonld objektumok kozel keriilnek egymashoz (Fiistos et al., 2004).

Az ALSCAL moddszer alkalmazasa statisztikailag elfogadhatd valaszokat eredményezett, €s
megfeleld valaszokat biztositott a kutatasi kérdés megvalaszolasahoz.

A valaszadok négy csoportba sorolhatoak az altaluk valasztott kiegészitd szolgaltatdsok
alapjan: akik ellatogatnak az éttermekbe, akik részt vesznek az eseményeken, akik
vendégéjszakat toltenek a luxusszalloddban és a negyedik a kiegészitd szolgaltatasokat igénybe
vevok csoportja. Azok a fogyasztok, akik vendégéjszakat toltenek a szallodadban, szintén
vehetnek igénybe éttermi szolgaltatdsokat, tovabba lehetdségiik nyilik rendezvényen vald
részvételre. Megallapitottuk, hogy azok a vendégek, akik részt vesznek egy szallodai
eseményen, mar nem latogatjak meg a szalloda egyik éttermét sem. Ez a két kinalt szolgaltatas
igénybevétele elkiilonitve szerepel. Azok a vendégek, akik rendezvényeken vesznek részt, vagy
ellatogatnak a szalloddba éttermébe, igénybe vehetik barmelyik kiegészitd szolgaltatast. Ezen
szolgaltatasok egy részét csoportositottuk, most ezt a csoportot tovabb elemezziik az ALSCAL
modszer alkalmazasaval. A stressztényez6 0,179, ami elfogadhat6. Az ebben az esetben
vizsgalt valtozok szama 9. A 9 dimenzids térbdl 2 dimenzids tér hozhatd létre 1,79% -0s
hibaval.

Mas szallodak kiegészitd szolgaltatasainak igénybevételére vonatkozd adatok is az elemzés
részét képezik. Ebben az esetben harom kiilonbozd kategoriat azonositottunk: kiilonbozo
szegmensek latogatjdk a barokat, veszik igénybe a kiegészitd szolgaltatasokat (lizleti
szolgaltatasok, viragbolt, szépészeti szolgaltatasok) és az egyéb szabadidds szolgaltatdsokat
(wellness, étterem, rendezvény). A 11. dbra igazolja, hogy az iizleti vendégek €s rendezvények
jelentds szerepet jatszanak a mintaszallodaban. Az lizleti és vallalati vendégek koltése altalaban
magasabb a kiegészité szolgaltatasok esetében, mint a szabadidés vendégeké. A kiegészitd
szolgaltatasok dimenzidja esetében, az ALSCAL modszer segitségével tovabbi kategoriakat
lehet megallapitani. Az tizleti és szabadid6s vendégek ismét alkategoriakba bonthatodak, esetleg
nemek szerinti megoszlas, a ,holgyek” és a ,férfiak” szamara szolo szolgaltatasok is
megkiilonboztethetdk, ebben az esetben a barba és a viragboltba ellatogatd vendégek egy kiilon

harmadik csoportot képezhet.

6.2.8 A Pilot-study eredményeinek dsszegzése

A Corinthia Hotel Budapest luxusszallodaban végzett feltard kutatas soran beigazolodott, hogy

a helyi lakosok is igénybe vesznek szallodai szolgaltatasokat, és az ikonikos, tobb, mint 120
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éves szalloda egyes szolgaltatasai révén kozponti szerepet tolt be a helyi lakosok egy részének
az ¢letében, rendelkezik torzsvendégkorrel, akik a szallodat a magas szinvonalu szolgéltatdsok
miatt latogatjdk. Az egyeztetéseket 2016 szeptemberében kezdtik el a kérddivek
Osszeallitasaval kapcsolatban, az el6z6 évben a szallodai vendégekkel vald beszélgetések és a
megfigyelés modszerének tapasztalataira tovabba a vezetdség céljaira alapozva.

A pilot kutatas eredményesnek bizonyult, a mintavétel szama azonban nem teszi lehetévé, hogy
altalanos megallapitasokat vagy kovetkeztetéseket vonjunk le a budapesti luxusszallodak
szolgaltatasainak és a helyi lakosok luxusszallodai szolgaltatasok igénybevételére vonatkozodan.
A kutatas sordn egy érdekes megallapitast fedeztiink fel, szamos helyi lakos érkezett a
szallodaba azzal a céllal, hogy az egyes szolgaltatd egységekben kiilonbozé vouchereket
valtsanak be, amelyeknek 2016. december 31. volt a felhasznalasi ideje, és vendéglatd- vagy
szépészeti szolgaltatas igénybevételét tették lehetdveé a luxusszallodaban. Erre a kutatas el6tt
nem gondoltunk, és nem azonositottuk kiilon azokat a helyi lakosokat, akik ajandék voucherek
bevaltasa céljabol érkeztek a luxusszallodaba. Ez a kutatds eredményeinek azonositasa soran
felmeriilt észrevétel részben torzithatja az eredményt, ugyanis az év végéhez kozeledtiink az
adatfelvétel idOtartama alatt (2016. oktober 24-t6l december 18-ig). Az adventi idészak
népszeri a helyi lakosok korében, ugyanis ilyenkor keriil megrendezésre szamos szakmai is
szabadidés rendezvény, csaladok ¢és szakmai partnerek is szivesen iinnepelnek
luxuskornyezetben. JovObeli kutatasi irdnyként azonositjuk lehetdség szerint egy teljes év
vizsgalatat a vendégéjszakat eltoltd és nem eltdltd szolgaltatdsokat igénybe vevd szegmensek
Osszehasonlitdsa céljabol. Az eredményeket érdemes lenne mas luxusszalloda szolgaltatasaival
¢s eredményeivel Osszevetni, nemzetkdzi szallodalanc esetében mas tagszalloddinak az
eredményeivel is lehetdség szerint Osszehasonlitand azzal a céllal, hogy a kiilsés vendégek
fogyasztasanak komplex okait fel lehessen tarni, egy adott desztinacioban is akar, és tovabbi

fejlesztési lehetdségeket lehessen megfogalmazni a jovdre nézve.

6.3 Komplex esettanulmany

Az elsd feltard primer kutatds igazolta a kutatdsi kérdések 1étjogosultsagat, és tovabbi feltard
elemzésekre 0sztonzott. A terepkutatas megfeleld kutatdsi modszernek bizonyult, szamos
tovabbi vizsgalati kérdés meriilt fel kozben, ugyanis ilyen mddon a természetes kdrnyezetiikben
tudjuk a fogyaszté vendégeket vizsgalni, azonban a kérddiv valaszai nem nyujtanak elegendd

tampontot a jelenség komplex feltarasahoz.
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6.3.1 Kvalitativ kutatas alkalmazasa és indoklasa

A tarsadalomtudomanyi kutatasok tobb részbol allnak, és a ,,valtozok nyelvén vannak
megfogalmazva” (Babbie, 2001, 3. 0.). A tarsadalomkutatok embereket vizsgalnak, de valojaba
nem Oket, hanem a hasonldé emberek csoportjat jellemzd valtozokat szeretnék feltarni, €s
megérteni. A kvalitativ kutatdsokat legtobbszor akkor alkalmazzadk, ha a kutatd valamilyen
magyardzatot keres az emberek magatartasara, de el6fordul, hogy egy konkrét esetet vagy
jelenséget szeretnének mélyrehatdan feltarni. A kutatok legtobbszor egy elméletet vesznek
alapul, és a kutatds soran azt tesztelik, de el6fordul, hogy a kutatds eredménye lesz az
elméletalkotas. A tudomanyos kutatdsok roviden megfogalmazva tekinthetd megfigyelésnek,
¢s a megfigyelések értelmezésének. A tarsadalomtudomanyi kutatdsok egy részének az a célja,
hogy egy témakort részletesen korbejarjon, felderitsen. Ezt a jelenséget legtobbszor akkor
alkalmazzak, ha a kutaté egy 0j témateriilettel foglalkozik, vagy ha az éltata vizsgalt jelenség
Uj, és eddig feltaratlan (Babbie, 2001). Mivel egy 0j témateriiletet vizsgalunk, a helyi lakosok
viselkedését, elvarasat, szolgaltatdsokkal kapcsolatos tapasztalatat és fejlesztési javaslatat egy

luxusszallodai kdrnyezetben, ezért a feltard terepkutatas megalapozottnak tekintheto.

6.3.2 A terepkutatas elméleti hattere

A kvalitativ terepkutatds esetében a tarsadalmi életet, a vizsgalt jelenséget a kutaté a
természetes kornyezetében figyeli meg. A kutatdé oda megy, ahol a vizsgalt jelenség
tapasztalhatd, hosszu oOrakat tolt el jegyzeteléssel, és a torténések szemlélésével. Az effajta
tipusu kutatdssal mas vizsgéalati moddszerekhez képest tobb tarsadalmi jelenség jobban
megérthetd, ha a kutatd tudatosan, tervszerlien és aktivan végzi a megfigyeléseket. Az életet
tekinthetjiik egy olyan folyamatnak, amely soran az ember egész életében egyfajta
tarsadalomkutatast végez, mikdzben tarsas viselkedést figyel meg, aktivan részt vesz benne,
vagy kiils6 megfigyeloként probalja megérteni, és értelmezni a torténéseket (Lofland — Lofland,
1984, Lofland, 1995).

A terepkutatas moddszerét legtobbszor az antropoldgusok alkalmaztdk, jelentdsen
hozz4jarultak ahhoz, hogy a modszertant tudomanyosan is elfogadjak. A mérési szempontok
tisztazasa elengedhetetlen, a terepkutatdsok tipikusan kvalitativ adatokat eredményeznek, a
megfigyeléseket nem lehet szamokka alakitani. A terepkutatas modszerét az is megkiilonbozteti
mas megfigyelési technikdktol, hogy nem pusztan adatgyijtési tevékenység, hanem

elméletalkotasi folyamat is. Terepkutatasok végzése soran nem keriil sor hipotézisek
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tesztelésére, egy folyamatban 1évd, elére nem megjosolhatd folyamatot vizsgal részletesen a
kutatd. A megfigyelések elvégzése utan az eredmények alapjan a kutatdé modositja a
megallapitasait, majd a kutatast tovabb folytatja. A terepkutatas egyik f6 eréssége, hogy
alkalmazasa soran a kutato atfogo, teljes szemlélethez jut (Flick, 1998). Ha a tanulmanyozandé
tarsadalmi jelenséget a kutatd kozvetlen kornyezetben teljességgel figyeli meg, akkor mélyebb
és teljesebb megértés birtokaba juthat (Denzin — Lincoln, 1994). Egy terepkutato olyan attit(id-
¢és magatartasbeli jellemvonasokat ismerhet fel, amelyek egy méas modszerekkel dolgozo kutatd
figyelmét valoszintlileg elkeriilnék (Babbie, 2001). A terepkutatas kiilondsen alkalmas olyan
attitidok és magatartasok vizsgalatara, amelyeket a maguk természetes kornyezetében lehet a
legjobban megérteni. A terepkutatds kifejezetten alkalmas tarsadalmi torténések iddbeli
atalakulasanak a vizsgalatara (Shaffir — Stebbins, 1991, Stebbins, 1992), tovabba olyan

dolgokra képes fényt deriteni, amelyek egyébként rejtve maradnénak.

17. tabldzat: A tarsadalmi élet terepkutatdssal vizsgdlhato elemei

TARSADALMI ELET PELDA A TEREPKUTATAS MODSZERENEK ALKALMAZASARA
ELEMEI

eljarasmédok kiilonféle magatartasok: pl. beszélgetés vagy kdnyvolvasas

epizodok kiilonféle események, pl. valas, biincselekmény vagy betegség

talalkozasok két vagy tobb ember taldlkozasa és kdzvetlen interakcioja

szerepek az emberek altal elfoglalt pozicidk, és a poziciokhoz tarsuld magatartas
vizsgalata: foglalkozasi és csaladi szerepek, etnikai csoportok

kapcsolatok megfelel6 magatartas kiilonféle szerepkett6sokben, ill. szereptobbesekben, pl.
anya-fia kapcsolat vagy baratsagok

csoportok kiscsoportok, barati korok, sportcsapatok, munkabrigadok

szervezetek formalis szervezetek, pl. korhazak vagy iskolak

telepiilési kozosségek kisebb kozosségek, pl. falvak, gettok, telepiilésrészek (szemben a nagyléptéki
tarsadalmakkal, mint pl. a nemzet)

tarsadalmi vilagok homalyos tarsadalmi entitasok, amelyek kdrvonala és a hozzajuk tartozok kore
bizonytalan, mint a sportvilag vagy a pénziigyi vilag

életstilusok és szubkultarak | milyen médon igazodik nagyszami ember az olyan csoportokban folyo élethez,
mint az uralkodé osztaly vagy a varos alsbosztaly

Forras: sajat szerk. John Lofland & Lyn Lofland (1984) alapjan

6.3.3 Szemkameras kutatasok

A szemkameras kutatdsok, a szemmozgas kovetése egyre szélesebb korben elterjedt kutatasi
madszer, a tarsadalomtudomanyok szdmos teriiletén egyre gyakrabban alkalmazzak.

A szem mozgasanak és a vizualis informdacio felvételének a legfontosabb kérdéseivel az 1980-
as és 1990-es években szdmos kutatas kozponti kérdése volt (Steklacs, 1990). A technoldgiai
eszk6zok ¢€s a rendelkezésre allo szoftverek fejlédésével mddosul az alkalmazott mdodszertan

is, a mddszer alkalmazasa ujdonsagnak szamit. Az elmult években egyre népszeriibbé valt a
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kiilonbozoé szemkameras vizsgalatok iizleti alkalmazésa, termékfejlesztés, piackutatds vagy
akar honlapfejlesztés soran (Mokatren et al., 2018). A kutatas szempontjabol relevans a tér
befogadasanak és érzékelésének a vizudlis vizsgélata, és az alanyok altal észlelt eredményeik
Osszevetése.

A szem mozgasanak természetérdl, a vizudlis informacioval kapcsolatos Osszefiiggéseinek
vizsgalatarol szamos 6sszefoglalé tanulmany foglalkozott (Rayner 1983, Carpenter — Robson
1998, Radach et al., 2004, Dutcowski, 2006, Conklin et al., 2018, Steklacs, 2019). Az eszkoz
torténete alkalmazéasanak kezdeti teriilete az orvostudomany és a pszicholégia. Elészor
kvalitativ modszereket alkalmaztak a szemmozgas jellemzésére, késébb azonban a kiilonb6zo
eszk0zok megjelenése lehetvé tette az eredmények szamszeriisitését €s statisztikai elemzését.
A szemkamerds kutatasok sordn a vizsgalt mintaalany szemmozgasat rogzitik altalaban egy kép
vagy vided befogadasa soran.

Kiilonb6z6 mérdszamokkal lehet jellemezni a pillantdsok hosszat és idejét: az elsd fixaciodig
eltelt id6 azt jeldli, amikor az alany eldszor rapillant az adott kép vagy targy megjeldlt részére,
az elso fixacid hossza azt az iddtartamot jeldli, ameddig az elsd pillantas tartott, az 0sszes
fixacio szama pedig a pillantasok szdmanak Osszegét jeloli, hogy hany alkalommal nézett az
alany a megjelolt képteriiletre. Az emberi latérendszer részei a szem, agyi teriiletek és az ezeket

0sszekoto idegpalyak.

A szem felépitését egy fényképezdgépéhez is hasonlithatjuk, a targyakrdl visszaverddd fényt
ugy fokuszalja a retinan, hogy az végiil egy képet alkot. Egy kép felfogasa és érzékelése nem
egy folyamatos szemmozgas eredménye, hanem tobb fixacid sorozata. Az elsé tudomanyos
megallapitas Louis Emile Javal nevéhez kothetd, aki mér fixaciok és ugrasok egymasutanjat is
definidlta az olvasas sordn, ezt nevezziik szokelld vagy szakkadikus mozgéasnak. Edmund Huey
(1908) igazolta az eldzetes kutatasi eredményeket, és 1étrehozta az els¢ szemmozgast kdvetd
eszkOzt (egyfajta palcara szerelt kontaktlencse). A szemmozgas kovetésének vizsgalata soran a
kovetkezd eldrelépés Alfred L. Yarbus neveéhez fiizddik, aki megéllapitotta tobbek kozott, hogy
egy kép nézegetése kdzben bizonyos elemekre tobbszor visszatér a tekintet, bizonyos elemek

viszont figyelmen kiviil maradnak.
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18. tabldzat: A szemmozgdst kévets eszkézok f6 tipusai

Kontaktlencse alapu Nem invaziv, optikai megoldison Elektromos fesziiltséget méro
rendszerek alapul6 rendszerek rendszerek

a  vizsgadlt  résztvevd | infravords fény a szem bizonyos | EOG (elektrookulogram) eszkoz, a szem
szemére egy nagy | részeir6l visszatiikrozodését rogzitik | koriil elhelyezett elektrodak segitségével
kontaktlencsét rogzitenek, | videokameraval vagy optikai | méri a szemben 1évé fesziiltséget,
a lencsébe tikros feliiletet | szenzorral, a szoftverek elemzik a | elektrodak  érzékelik a  polusok
vagy magneses indukcids | szem és a tekintet mozgasat elmozdulasat

tekercset helyeznek, hogy a | - kornealis reflexiét hasznalo képek
SZemmozgas kovetheté | - DPI eszkézok

legyen - egyéb eszkozok

Forras: sajat szerkesztés (Duchowski 2007 alapjan)

Az elmult években egyre tobb szemmozgast kovetd eszkoz jelent meg, az eszkozoket meg Iehet
kiilonboztetni az alapjan is, hogy milyen mddon kertiil rogzitésre az ingerekre adott reakciok. A
szemkamerat arusité vallalatok koziil az SR Research, Tobii Technologies vagy az Interactive

Minds a legismertebbek.

6.3.4 A szemkameras kutatasok alkalmazasa a turizmusban

A vizualis figyelem érdekldédés kiemelt kutatasi téma a turizmus teriiletén (Wang — Sparks,
2016). A turisztikai élmény jellemzdinek koszonhetden, a megfoghatatlansaga miatt a vizualis
elemek (képek és videdanyagok) meghatarozo szerepet jatszanak egy desztinacid képének a
formalasanal (Feighey, 2003). A turistdk, latogatok vagy széallodavendégek magatartésa,
vizudlis figyelme megfigyelhetd varosnézés, Utkeresés kozben, de egy monitor eldtt iilve
szallodai honlapok bongészése, vagy egy muzeumban targyak és festmények nézegetése
kozben is. A fogyasztot tobb ezer darab informécio éri az 6t koriilvevd kornyezetbdl, amelynek
az észleléséhez sziikséges szelektdlnia, hogy melyiket dolgozza fel az adott kornyezetben
(Davenport — Beck, 2001). Az emberi agy nem képes feldolgozni az &sszes ingert amely éri, a
figyelés folyamataira helyezi a hangsulyt, és elsddleges szempont a mentalis célok elérése. Az
egyedfejlodésre vezethetd vissza az aldbbi reakcio, a vadaszat, illetve a veszélyes allatok eldl a
menekiilés miatt fel kellett ismerni a kdrnyezeti ingereket, és azonnali reakcid volt sziikséges a
tuléles szempontjabol.

A szemkameras modszertan alkalmazésa 1j teriiletnek szamit a vizudlis figyelem €s a percepcio

vizsgalata céljabol a turizmus teriiletén (Scott et al., 2019). Az alabbi tablazat 6sszefoglalva
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szemlélteti, hogy az elmult években milyen témaji kutatdsoknal alkalmaztak szemkameras
vizsgalatot, az alkalmazott hardver/szoftver és a mintavétel nagysaga is a leiras részét képezi.
Kim és szerzotarsai (2005), Morgan és szerzotarsai (2012) vizualis hirdetések hatékonysagat
vizsgaltdk marketingkampanyok tervezése céljabol vizsgaltdk a turistak reakcioit az
implementalas kiilonb6z6 fazisai soran. Duchowski (2002) megéallapitasa szerint a marketing
¢s az idegtudomanyok teriiletén egyre elterjedtebb vizsgalati modszer a szemkovetés.

Szamos kutatési teriileten talalhatd publikacié a szemkovetésrdl (a teljesség igénye nélkil):
fogyasztdoi magatartas (Rosa, 2015), oktatas (Lai et al., 2013), informaciés technologia,
(Duchowski, 2002), tajképi vizsgalatok (Dupont et al., 2014), marketing (Hui et al., 2009,
Wedel — Pieters, 2008), pszichologia (Mele — Federici, 2012), Scott és szerzétarsai (2019)
turizmus.

Az elmult évtizedekben a technoldgia fejlédése lehetdvé tette uj kisebb, mar hordhato és
pontosabb eredményeket rogzitd eszk6zok megjelenését, amelyek mar térbeli vizsgalatokat is

lehetdvé tesznek.

19. tabldzat: Szemkamerds kutatdsok dttekintése a turizmus teriiletén

Evszam | Szerzé Kutatas témaja Alkalmazott hardver & Mintavétel
szoftver nagysaga
2004 Pan et al. Weboldalak meghatarozé GazeTracker + SAS Version 30
elemeinek azonositasa 8
2005 Chuaetal. A kultara hatasa a ISCAN, Burlington MA 25+27
képfelismerésre
2012 Atalay et al. Brosura elhelyezése polcokon | Tobii 1750 63+84
vagy allvanyon
2012 Yang Ettermi meniik iScan EC501 infrared pupil 26
2013 Eghbal-Azar & Muzeumi kiallitasok ASL MobileEye eye tracker/ 8+8
Widlok nyomonkdvetése Locarna PT Mini
2013 Potocka Tavi kornyezet egy turista ET Tobii T60 36
szemével
2014 Bebko et al. Hirdetés hatékonysaga Tobii T-60 60
2014 Kiefer et al. Turistak panorama Ergoneers -Dikablis 15
észlelésének kiiltéri vizsgalata | rendszer
2015 Hernandez-Mendez | Online turisztikai hirdetés E-Turizmus 2.0 eszk$zok 63
& Munoz-Leiva hatékonysaganak vizsgalata
2015 Marchiori & Online turisztikai honlap Tobii X2-60 Eye Tracker 28+12
Cantoni navigacio
2016 Scott et al. Turisztikai hirdetések Tobii™ 25
hatékonysagéanak vizsgalata
2016 Wang & Sparks Kulturalis hatasok vizsgalata | Tobii T120 Eye Tracker 30
képértékelésnél
2016 Lietal. Szoveggel ellatott turisztikai SR Research EyeLink 100 37
fényképek vizudlis vizsgéalata
2018 Ngan & Yu Mosoly alkalmazasanak Gazepoint GP3 Eye tracker 112
vizsgélata szolgaltatas
meghibasodésa esetén

Forras: sajat szerkesztés
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6.3.5 Térészlelés

A helyvéltoztatds nem csak a turizmusban van jelen, de a mindennapi élet soran is. A lokomocid
és a térbeli tajékozodas szerepe kitlintetett jelentdségli volt a talélés szempontjabol a
torzsfejlédés soran. Elengedhetetlen, hogy az ember érzék- és mozgasszerveinek viszonylagos
korlatozottsaga esetén is el tudjon igazodni a kornyezetében, ez annak az oka, hogy a haté¢kony
téri orientacid nem csak észlelési €s/vagy mozgasteljesitmény (Dull, 2009). Agyunk bizonyos
részei azért felelnek, hogy a térben nap mint nap t4jékozodjunk vagy a szdmunkra fontos,
kedves helyeinkre eljussunk, és elkeriilhessiik azokat, melyektdl tartunk (Zelenak, 2018).
Pedersen (1999) human kornyezeti kompetenciaként definidlja az embereknek azt a képességét,
hogy kozvetlen kornyezetiikkel hatékonyan és céliranyosan tudjanak banni. Az emberi
kornyezeti kompetencia részét harom elem képezi: perceptualis komponens, kognitiv
komponens ¢és affektiv komponens (Steele, 1980, Pederson 1999). A perceptudlis komponens
a kornyezet 1ényeges jellemz6t azonositja, a kognitiv komponens az észlelés soran a kiemelt
tulajdonsagokat segiti értelmezni, felidézni, az affektiv komponens a kornyezet jellemzoi
alapjan kivaltott viselkedési reakciokat, pozitiv vagy negativ érzelmi valaszokat. Kiilonb6z6
téri tdmpontok segitségével akkor is el tudjuk magunkat helyezni, ha egyaltalan nincs arrol
tudomasunk, hogy hol vagyunk. Az ember be tudja azonositani, hogy varosi kdrnyezetben van,
egy kietlen puszta kézepén vagy esetleg egy épiiletben. Az ember képes térkoncepciokban
gondolkodni, a dolgokat térben helyezi el, igy jon 1étre a mentalis terek vaza, ami alapjan el
tudjuk donteni, hogy mi tartozik a térhez, az adott kontextusban, mi képezi a részét.

A tajékozodasban jelentds szerepe van a kornyezetészlelésnek, a kdrnyezeti kognicionak, az
affektiv, attitid alapa valtozoknak (Holahan, 1998). Tversky (2003) tobbféle mentalis téri
referenciakeretet kiilonboztet meg, amelyek segitenek a térbeli tdjékozdédasban. A mentalisan
reprezenalt terek koziil a legjelentdsebb a test koriili tér, az a tér, ahonnan a kdzvetlen kornyezet,
targyak és jelenségek elérhetéek és megfigyelhetdek (Dull, 2009). Tversky (2003) szerint az
emberek konnyen poziciondlnak a sajat testilkhoz képest targyakat, az emberi test egyfajta
tampontja, viszonyitasi alapja a térérzékelésnek. A pszichologia kognitiv térképkének nevezi a
térnek a statikus helyzetben érzékszervekkel kozvetleniil nem befogadhatd térrdl kialakuld
mentalis reprezentaciokat, amelynek alapelemei a tereptargyak, utak, kapcsolatok ¢és
csomépontok (Downs — Stea, 1973). Az alabbi megkdozelités alapjan a teret nem az eredeti
metrikus adatok alapjan jellemzik, hanem a kornyezet mentélis leképezddése kozben az
informaciok — iranyok, tavolsagok, tengelyek, 1épték és méretek — alapjan. A tér nem metrikus

adatokkal analég moédon, hanem kategoéridkba szervezddve, sémaalapi folyamatok utjan
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reprezentalodik, elveszitve eredeti térképszert jellegzetességeit. A fent emlitett eltérések miatt
vezette be Tversky (1993) a kognitiv kollazs kifejezést a kognitiv térkép helyett. A
kornyezetészlelés segit valaszt adni a téri eligazodéas perceptudlis problémaira (Moore —
Golledge, 1976). %

Az észlelés tobbnyire érzékszervi adatokra €piild kognitiv tevékenység, olyan pszichologiai
folyamatok 0sszessége, amelyek sordn a kdrnyezeti ingereket a fogyaszto felismeri, és tovabbi

jelentésekkel ruhazza fel (20. tablazat).

20. tablazat: Az érzékelés és az észlelés ésszehasonlitdsa

Erzékelés Eszlelés
informacid a kornyezeti ingerekre adott valasz érzékszervi benyomasok targgya,
regisztralasa szerint jelentéssé szervezddése
folyamat jellege fizikai rendszerek komplex pszicholdgiai folyamatok dsszessége
szerint mitkédésének eredménye
informacio az érzékszervek agyhoz érkezo idegi az érzékszervek kozremitkodésével a
feldolgozasa szerint informacioi kornyezet informacioi élményekké

alakulnak

id6/jelleg szerint allando valtozo

Sajat szerkesztés, Juhasz-Takacs (2009) alapjan

Az észlelés soran a fogyasztd az érzékelési mintdzatokhoz rendeli a kdrnyezeti ingereket, az
elme miikddéséhez kotott folyamat (Csépe, 2007). Az érzékelés €s az észlelés azonos iddben

torténd tevékenység, amely a fogyasztd szamara csak észlelésként, percepcioként megy végbe.

% Szamos olvaso szamara ismerds lehet az Abrajegyzékben talalhato 29. dbra. Mivel jelen tanulmany célja a szallodak belsd kdmyezetének a
vizsgalata, és a benne 1év6 fogyasztok viselkedésének a feltarasa a kormyezetpszichologiai elemek eszkoztaranak a hasznalataval, Stephen King
Ragyogés c. konyve, amelybdl hires filmadaptacio is késziilt, remek példa arra, hogy a gyakorlatban is figyelemmel kisérjiik azt, hogyan
valtozik meg egy ember viselkedése egy Uj, szamara szokatlan kornyezetben. Szamos tanulmany és filmkritikus vizsgalta kiilonboz6
szempontok szerint a Stanley Kubrick altal rendezett Ragyogas c. filmben a tér észlelésének és érzékelésének a jelenségét.

A torténet helyszine a Colorado-ban talalhatd Szépkilatas Hotel, ahol a foszerepld, Jack Torrence gondnoki feladatokat lat el a téli id6szak
alatt. A szalloda igazgatoja figyelmezteti Jack-et, hogy a zord idGszak és a téli viszontagsagok miatt mindentdl el lesz szigetelve, és elmeséli
az el6z6 gondnok torténetét, aki megdriilt a bezartsag miatt, és végzett csaladjaval, majd sajat magaval is. Miutan a szallodat bezarjak, és Jack
bekoltozik fiaval és a feleségével a szalloda, egészsége egyre jobban romlik, ingerlékeny, a fia, Danny pedig egy képzeletbeli barattal beszélget,
és vizoi vannak, egy ikerpart és kiaramlo vért lat a szalloda liftjébol. A szalloda alaprajza egyfajta térbeli biijocskara hivja a nézdéket, az alaprajz
egy labirintushoz hasonlit. A falak vastagsaga is eltéréseket mutat, és talalhatoéak olyan ajtok, amelyek sehova sem vezetnek. A textilek és a
pszcihedelikus, geometrikus szényegpadlo is Osszezavarjaa tér megfeleld észlelését, és magara vonja a tekintetet. Ahogyan a kisfiu a filmben
korbe-korbe jarja a szalloda iires folyosoit egy triciklivel, lentrdl felfelé, a kisfit 6 szemszogébdl tarul a nézé elé a szalloda. Hasonloan egyfajta
labirintus rendszerhez, ugy veszik el a néz0 is a szallodai terek kozott. A lobbi, amely belépéskor még melegséggel varta és fogadta az érkezd
vendégeket a cselekmény eldrehaladtaval egyszer csak buskomor torténések szinhelye lesz. A cselekmény torténete természetesen fiktiv, jelen
tanulmanyban csak szemléltetésképpen szerepel, hogy a térészlelés és az Utkeresés egy szallodai épiiletben jelenik meg a filmvasznon is.
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6.3.6 Percepcio

A kornyezetészlelés egy olyan folyamat, amely sordn a kornyezetbdl érkezé szenzoros
bemenetet az ember felfogja, értelmezi, ¢s megérti (Holahan 1982, 1998). Ez a kornyezeti
kompetencia, vagyis a kornyezetben zajlo viselkedés alapja. A percepcid pszichologiai
tanulmanyozasa sordn elsGsorban az egymastol elkiiloniilt targyak észlelésére forditottak
nagyobb figyelmet a kutatok, és azt kevésbé vizsgaltak, hogy az emberek hogyan viszonyulnak
a sok targybol allo osszetett kornyezethez, példaul egy szobdhoz vagy egy varosrészhez (Dull,
2009). A kornyezetpercepcio és a hagyomanyos pszicholdgidban alkalmazott percepciokutatés
nem teljesen azonos. A kornyezetpercepcid magaba foglalja a kdrnyezeti kognicid (kdrnyezet
felfogasanak) olyan elemeit, mint a kornyezet jelentése (pl. érzelmek, attitidok). Az észlelés
kornyezetpszichologiaja kiemelten fontosnak tekinti a targyészlelésrol és az egyéb perceptualis
jelenségekrol szol6 kutatasokat, célja megérteni a perceptudlis folyamatot a fizikai kdrnyezet
kontextusaban. Gibson (1988) a kornyezetészlelés jellemzésére az aktiv exploracid kifejezést
hasznalta, Ittelson (1978) pedig megerdsitette ezt, a kornyezetészlelés nem tekinthetd egyszerii
megfigyelésnek vagy ingerek befogadasanak. Az 1) és régi helyek folyamatos feltérképezése
ma mar az emberi €let részéve valt, az alkalmazkodas egyik jele. A kdrnyezetészlelés vizsgalata
soran a kutatok a percepcio fogalmat a perceptualis 6sszetevokon kiviil kognitiv, képzeleti,
érzelmi és értékaspektusok szerint definialjak, amely ,,az egyén dllapotin (sziikségletek,
viselkedés, motivacio, kognitiv folyamatok stb.) kiviil fiigg a kérnyezeti, fizikai, interperszondlis

és kulturdlis aspektusaitol is” (Dull, 2009, 40.0ld.).

6.4 A kutatas célja

A szakirodalom tanulmanyozasa alapjan megallapitottuk, hogy a kiilonboz6 szolgaltatasok
igénybevételekor meghatdrozd a fizikai kornyezet észlelésének a szerepe a kiilonbozo
szolgaltatasok igénybevétele soran. Kiillonbozd szolgaltatas-kornyezetet szamos kutatasi tertilet
és téma szakértdje vizsgalt a fogyasztoi tapasztalatok alapjan, a tovabbiakban a szallodai
szolgaltatasok kornyezetét vizsgaljuk az el6z6 vallalati esettanulmany eredményei alapjan. A
feltard kutatas soran a szallodai kiegészit6 szolgaltatasokat kategorizaltuk, az alapfeltevésiink,
amely szerint a helyi lakosok, is szivesen térnek be szalloddkba kiilonbozd szolgaltatdsok
igénybevétele céljabol - beigazolodott. A pilot-kutatas eredményeire alapozva folytatjuk

kutatdsunkat, azzal a céllal, hogy megallapitsuk, hogy a kornyezeti elemek észlelése
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szempontjabol milyen eltérések azonosithatoak az egyes hasznalod tipusok esetében a

luxusszallodai kdrnyezetben.

2. Kutatasi kérdés:
A kornyezeti elemek észlelése szempontjabdl milyen eltérések azonosithatéoak az egyes
hasznalo tipusok esetében a szallodai kornyezetben?

A szemkameras fogyasztoi kutatas soran a célunk kozé tartozik a helyi tarsadalom altal az elvart
¢s az észlelt szolgaltatasok kozotti kiilonbségek €s a kdrnyezet elemeinek az azonositasa volt a
kiilonboz6 hasznaldi tipusok esetében. A vizsgalat részét képezte a luxusszalloda épitett
kornyezetének €s a fogyasztok jovobeli viselkedésének a vizsgalata, tovabbi célkitiizés azoknak
a szolgaltatasoknak a feltarasa, amelyek révén egy luxusszalloda célkozonsége lehet a helyi
lakossag.

A kutatas célja a luxusszalloda, mint szolgaltato-tér és épitett kornyezet elemeinek a vizsgalata
kiilonb6z6 felhasznaloi csoportok mentén. A mintavétel helyszine a Hilton Budapest, amely
kiilonleges poziciot tolt be a budapesti luxusszallodak versenyében. A kiilonleges lokéacio és

torténelmi vonatkozas révén kulturalis drokség® is talalhaté a szallodaépiiletben.

6.4.1 A kutatas helyszine, a mintaszalloda

Az elmult években szamos széllodat alakitottak at vagy ujitottak fel Budapesten. Az egyre
novekvd verseny, a szallashelypiac bdviilése, a fogyasztoi igények valtozasa is megkovetelte
tobbek kozott a valtozast.

A belsd terek vizsgalata és a rendelkezésre allo szolgaltatasok széles kore miatt a kutatds
helyszine leszlikiilt a luxusszalloddkra, hasonléan a feltar6 kutatds helyszinéhez.
Magyarorszagon a felsOkategorids luxusszalloddk Budapesten talalhatoak, €s a kutatas
tervezése soran azokkal a szallodakkal vettiik fel a kapcsolatot, ahol az elmult években a
lobbiban, a kozdsségi terekben relevans valtoztatasokat hajtottak végre vagy felujitast
terveznek a belsd kornyezet Gijragondolasa céljabol.

A Hilton Budapest abban a szerencsés helyzetben volt, hogy 2017-ben a lobbi teljes teriilete 1]
kontost kapott. A felujitas miatt a luxusszalloda vezetésége is tamogatta a kutatast, szamukra

is hasznos volt felfedezni, hogy az atalakitas utan a vendégeknek mi a véleménye az 01j elérhetd

% A kulturalis 6rokségekre vonatkozé szakirodalmi elméletre jelen tanulméany sordn nem tértiink ki, de a jovobeli
kutatasok esetében érdemes vizsgalni.
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szolgaltatdsokkal kapcsolatban, tovabba hogyan érzik magukat a megtjult kornyezetben. A
kutatds adatfelvételére 2018 nyaran, junius 8. és julius 4. kozott keriilt sor. A kutatas
kivitelezése eldtt jomagam, és kollégandm tobb alkalommal bejartuk a szalloda teriiletét és
egyeztettiink a vezetoséggel a kutatasi célokrol és a fejlesztési lehetdségekrol.

A célunk a szallodaépiilet funkcidinak a vizsgalata volt azzal a céllal, hogy a helyi lakosok
ismerik-e az elérhetd szolgaltatasok korét, tovabba, hogy igénybe vesznek-e szallodai
szolgaltatdsokat, és hogy egyaltalan tudnak-e ezeknek a 1étezésérdl. A szalloda torténelmi
multjdnak az ismeretében a feltard kutatas eredményeire alapozva alapfeltételezés volt, hogy a

budapesti lakosok nem szivesen térnek be a szallodai épiiletbe.

6.4.2 A Hilton Budapest torténelmi hattere

Az ikonikus épiilet, a luxusszalloda kozvetlen kornyezete, a szalloda szolgaltatasai szamos
valtozason mentek keresztiil a torténelem folyaman.

A budai var elsé kéemelvényeit IV. Béla magyar kiraly épittette 1247-ben a tatarjaras utan
védelmi célokbol. A domonkos szerzetesek ebben az idében telepedtek le a var teriiletén, a
domonkosok Szent Miklos-kolostoranak a maradvanyai a Hilton szall6 udvaradn ma is lathatoak.
A dominikénus templom ¢és kolostor az udvarral a 13. szazad koézepén épiilhetett, mert a
korabeli feljegyzések szerint 1254-ben a domonkosok mar itt tartottdk egyetemes nagy rendi
gylléseket. Az épitkezés €s asatasok sordn sok értékes régészeti lelet keriilt eld, ekkor tartak fel
a Dominikdnus udvart, a dominikdnusok temploménak szentélyét is. A lerombolt kolostor
feltarasara 1902-ben, a Halaszbastya atépitése soran kertilt sor.

A hatvanas években az épiiletegylittes ¢és telek felujitasat tervezték, hogy azt iskolaként
hasznositsak. Ekkor jelentkezett igény a teriiletre, szalloda épitésére. A hotel neve eredetileg
Mathias Rex lett volna. A legkedvezdbb atépitési tervet a hat tervezd koziil Pintér Béla épitész
nyujtotta be €s nyerte el. Javasolta, hogy a szalloda, az egész elpusztult épiiletegyiittesre épiiljon
rd, igy maga az épiilet viszonylag alacsony maradhatott. Az épitkezés megkezdése eldtt, a
régészeti feltardsi munkalatok négy évet vettek igénybe. A miiemlék megmaradt
maradvanyainak egy részét Seldmayr Janos miiemlék szakember tervei alapjan egészitették ki.
A modern szalloda, a leleményes és gondos tervezésnek kdszonhetden, egyediilallo modon, egy
13. szdzadi domonkos rendi templom és kolostor romjaira, valamint egy 16. szdzadi jezsuita
kollégiumra épiilt, benne harmoénidban a mult és a jelen épitészeti stilusaival. Az egykori

templom maradvanyai, egy kozéps6 udvarként valasztja el egymastol, a szallo két részét.
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A kolostor templomhajdja helyén ma a Dominikanus-udvar all. Az udvarba két bejaraton
keresztiil lehet bejutni, vagy a szalloda -1-es szintjén 1évé Lobby Barbdl, vagy a Halaszbastya
feldl a szalloda hats6 részénél talalhato vasracsos kapun keresztiil. Ez a kapu naponta 8-t61 19
oraig nyitva van, barki megnézheti a Dominikdnus udvart, vagy bejuthat a szallodaba, kivéve
ha rendezvény zajlik az udvarban. A Dominikédnus udvart jelenleg kiilonleges szabadtéri
rendezvények megtartasara hasznaljak. Alloéfogadasok, eskiivéi ceremoénidk bankettek,
galavacsorak, eléadasok, hangversenyek, koncertek helyszine. Az udvar 300 f6 befogadasara
képes.

Hazénkban az els0 nemzetkozi szallodalanchoz tartozd szélloda az 1969-ben nyilt Duna
InterContinental Hotel (mai Marriott Hotel), az elsé otcsillagos szallodaként jelent meg
Magyarorszagon. Amikor a Duna Intercontinental, mint els6 nemzetkozi szallodalanc
megnyitotta a kapuit 1969 szilveszterén, tomegével érkeztek vissza hazdnkba Amerikabdl a
magyarok, akiknek tobb évtizedig nem volt lehetdség hazatérni. A kémek és a titkosszolgalat
emberei is a vendéglistan szerepeltek, Kordos (2013) a luxusszallodakat a , titkok bolcsdjének”™
nevezi, ugyanis a luxushotelek az informacidszerzésre szakosodott tigynokségek kedvelt
,jatszoterei”, ugyanis a kémek ¢€s a titkosszolgalat képviseldi gyakran megfordultak ezekben a
szalloddkban, féleg a rendszervaltas eldtti idészakban. A helyi lakosok informaélis beszélgetései
a kémeket, besugokat és az dllamvédelmi munkatarsakat is foglalkoztattak, hirhedt volt, hogy
az ligynokok is rendszeresen talalkoztak vendéglatohelyeken. A beliigyminisztériumot azonban
nemcsak a nyilvantartottak 4ltal latogatott helyek érdekelték, hanem azok a kiemelt éttermek,
szallodak 1is, amelyek a partvezetés protokollaris rendezvényeinek adtak helyet. Az
allamvédelmi munka egyik legmeghatdrozobb terét a vendéglatas intézményei adtdk. A
luxusszalloddk is a titkos taldlkozasok ¢és megbeszélések szinterei voltak. A mésodik
vildghabora hires Duna-parti szallodasort elpusztitotta, a Duna Szall6®® volt az egyetlen,
viszonylag épségben megmaradt szalloda. Hosszll id6 utan jutott el oda a févaros, hogy az 1j
Az lerombolt és elpusztult régi hazsor helyére vadonattj épiileteket szantak, hosszas vita folyt
€pitészi forumokon, hogy toronyként magasodd, vagy vizszintesen elnyuld tombok formajaban
valosuljon meg, végiil a masodik nézet gydzedelmeskedett, a hagyomdanyos, horizontalis
varoskép védelmezdinek diadalmaként. A mai Marriott szallodaval kapcsolatban gyakran
megfogalmazott kritika, hogy a hotel zarvanykeént all a Duna-parton, ellentétben a haboru eldtti

szallodak otthonossagaval és nyitottsagaval. Az épiilet also részén az étterem a korzo feldl is

% egykori Hotel Duna Intercontinental, mai Budapest Marriott Hotel (1052, Budapest, Apaczai Csere Janos u. 4.)
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megkozelithetd, Finta Jozsef, a tervezod a varos lakoi szdmara is nyitott épiiletet szeretett volna
itt latni, de ez nem valdsult meg. A kiilfoldrdl érkezé turistdkra szabott drak is meghatarozo
szerepet toltottek be, az a hir jarta, hogy a ,,szdlloda gazdag amerikai vendégekre var a szegény
kozép-europai fovaros sziveben”. Az éplilet hatsé homlokzataval teljesen hatat fordit a
varosnak. Ez annak a tervezdi koncepcidonak az eredménye, hogy a széalloda Osszes
vendégszobdja dunai panoramaval rendelkezik. A hats6 homlokzat fliggdleges tagoldsa nem
tudja feloldani az oridsi, szinte teljesen ablaktalan betonfalak ridegségét. Egyesek ugy vélik,
hogy a dunaparti szallodasor disszonans belenytulas Budapest varosképébe, veszélyezteti annak
imazsat és nemzetkozi hirnevét. A helyzet ellentmondasossagahoz hozzatartozik, hogy a
szallodak éppen ezt a varosképet ajanljak vendégeiknek 6 attrakcidoként.

A masodik nemzetko6zi lanc hazankban a Hilton volt, 1976-ban nyilt meg a szalloda, és ezzel
egyidében tobb magyar szallodalanc is létrejott, mint a Pannonia Hotels, Hungarhotels,
Danubius és Danubius Béta Hotels. A rendszervaltas utan felgyorsult a szallodaipar fejlédése,
tobb nemzetkozi szallodalanc is megjelent Magyarorszagon Marriott Hotels Corporation,
AccorHotels és a maltai tulajdonban 1év6 Corinthia Hotels International.

Az otesillagos nemzetkdzi szalloda a hetvenes években a helyi lakosok részérdl szamos
izlésvitat valtott ki, de a pénz, luxus, szabadsag jelképeként is emlegették. Egyesek szerint a
Hilton Budapest szalloda a Kadar-kor egyszeriségében jelentette a ,,Nyugat” megjelenését
hazankban, maga volt a megtestesiilt amerikai dlom. Mar maga az épiilet és a Hilton név
egyidében valtott ki irigységet, amulatot és szorongast a helyi lakosok korében. Bérki szivesen
cserélt volna a szalldvendégekkel, de a tobbség a Fortuna utcdban jarva zavardban inkébb
atment a t0loldalra, hogy ne zavarja a szalloddba latogatok korét. A magas szinvonali
szolgaltatasok ¢és luxustermékek mellett megjelent a feketegazdasag. A londinerek titkos
beszerzokké avanzsaltak, illegalisan biztositottdk a dollar kiilonbozé nemzetkdzi valuta valtasi
lehetdségét, nemzetkdzi hirlapok és termékek beszerzését (pl. Coca-Cola, ragégumi, farmer,
Playboy ujsagok). A budai panorama legfrekventaltabb pontjan megjelent egy amerikai marka,
amelyet a helyi lakosok a mai napig nem tudtak teljes mértékben elfogadni, annak ellenére,
hogy a szalloda szdmos nemzetkdzi jo gyakorlatot kovetve igyekszik a helyi lakosok kedvében
jarni. A legenda szerint Kadar Janos (kommunista partvezetd, a magyar torténelem
meghataroz6 alakja) az dllamalapitas iinnepén az InterContinental szalloda teraszan dontotte el,
hogy az els6 kelet-europai Hilton szallodanak tokéletesen megfelelne telephelyként a Budai
Vérnegyed. 1968-ban megsziiletett a Hilton-szerzddés tobbéves targyalds eredményeképpen
az lizemeltetés Hilton-franchise révén valosult meg, de a szalloda a magyar allam tulajdonaban

maradt. A szalloda szilveszteri ballal nyitott 1976. december 31-én, a tervezett 323 szoba fele
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sem volt még atadhato allapotban. Az épitkezés mind a sajtoban és a helyi lakosok kozott
negativ visszhangot keltett, sokan aggodtak, hogy a Var harmonikus sziluettjét és a varosképet
majd negativan bontja meg a szalloda épiilete. A Halaszbastya mogott, a hotelnek kiszemelt
foghijtelken a régi pénziigyminisztériumot elszallasold jezsuita kolostor és a kozépkori

Domonkos-rendi Szent Miklos-templom maradvanyai alltak.

12. abra: A kézépkori templom maradvdnyai a vizsgdlt mintaszallodaban

Forras: sajat fotd

Miutan a II. vilaghabortiban az épiiletegylittes kiégett, a templomtorony €s a minisztérium falan
kiviil romos teriilet volt taldlhat6. A korabeli kritika elsésorban a belsé formatervezés
eklektikussagat kritizalta, ami abbdl adddott, hogy sem a magyar ipar, sem a kereskedelem nem
volt felndve a nemzetkozi Hilton lakberendezés igényeihez. Minden egyes berendezés elemet
kiilon volt sziikséges terveztetni és legyartatni (vagy kiilfoldrdl importalni). Az egységesség
kovetelményét nem sikeriilt teljesiteni, kiilonb6z6 jo és rossz mindségli hasznalati targyak
kavalkadjava alakult a szalloda, melyek technikailag nem feleltek meg a modern kori
elvarasoknak, és nem is illettek egymas mellé a belso térben. A Hiltonban mikodott az orszag
legdragabb luxusétterme (Tower) és ¢€jszakai zenés-tdncos szorakozohelye (Trubadur). A
Hiltonhoz tartozott tovabba harom étterem (Kalocsa, Tower, Haldszbastya), két kavézo (Coffee
shop, Margaréta), két koktélbar (Corner, Codex) és egy borozd (Faust). Miutdn a varosban
szamos magas szinvonalu étterem és vendéglato-egység nyilt, a Hilton vendéglatd egységeinek

tobbségét kiilonteremmé rendezte be, igy ma mar a legvaltozatosabb rendezvényterem-
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kapacitasaval emelkedik ki a versenyben egyetlen luxusszolgaltatdsokat kinalo budai oldalon

talalhat6 szallodaként.

6.4.3 A kutatas elokészitése és az adatfelvétel menete

Kutatasunk célja a luxusszalloda, mint épitett kornyezet elemeinek a vizsgalata kiilonb6z6
felhasznaloi csoportok mentén. A mintavétel helyszine a Hilton Budapest, amely kiilonleges
poziciot tolt be a budapesti luxusszalloddk versenyében. A kiilonleges lokécio €s torténelmi
vonatkozas révén kulturalis 6rokség is talalhatdo a szallodaépiiletben. A HotelstarsUnion
megfogalmazasa szerint ,,4 szalloda mindséget az altala kinalt ,, hardware” — ,, az épiilet maga,
a szobak merete, berendezése, a szolgaltato helyek pl. vendéglato iizletek, business center,
konferencia termek, fitnesz center, garazs stb. valasztéka, kialakitdsa, az azoknal felhasznalt
anyagok mindsége, felszereltsége - és a ,,software”, azaz a hotel miikodtetése, iizemeltetése, a
személyzet létszama, felkésziiltsége, udvariassaga stb. egyiittesen hatarozzak meg (Hotelstars,
2010).”%" A szolgaltatas mindségének, a fizikai kdrnyezetnek és a tovabbi befolyasold tényezék
vizsgalataval kapcsolatban tovabbi vizsgalati kérdések meriilnek fel.

A szélloda vezetdsége a kutatds végzésekor szamos kérdésre kereste a valaszt. Az adatfelvétel
megvaldsulasakor a lobbi feltjitasa befejezodott, a szobak egy részének a teljes atalakitasa is
véget ért, azonban meég tervben volt az Icon étterem feljitdsa, a belsd elrendezés
megvaltoztatasa azzal a céllal, hogy a vendégkort bdvitsék, az étterem a budapesti lakosok
korében is egy ismert talalkozohellyé valhasson, tovabba a vendégek kényelmét és az étkezés
kozben az ¢lményt javitsdk az ) kornyezeti elemek alkalmazasaval.

A szalloda vezetdsége a marketingtevékenységgel kapcsolatos fejlesztési javaslatokat tiizte ki
a kutatas egyik céljaul. Az 0j célszegmensek feltarasa, és megszolitasa a szalloda altal nytjtott
komplex szolgaltatdscsomag megfelel6 kommunikalasaval a feladatok kozé tartozott. Az
elsddleges cél a lobbi bar, az Icon étterem ¢€s a kerengd megkozelitésének vizsgalata volt, €s a
latogatas soran szerzett tapasztalatok, a vendégélmény 6sszegzése budapesti lakosok mintajan
keresztiil vizsgélva.

A vizsgalt mintavételi alanyoknak harom feladatot kellett teljesitenilik a kutatds soran. A
részletes guide a mellékletben elérhetd (3. melléklet). A mintavételt egy sziirékérddiv eldzte
meg. Olyan alanyokat kerestiink, akik budapesti lakosok, és a megadott iddintervallumban

(2018. jun. 8 - jul. 4.) vallalkoztak a széllodai épiilet bejarasara, a feladatok elvégzésére,

" Hotelstars honlap http://www.hotelstars.hu/Default.aspx?tabid=93
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mikdzben szemkamerat viseltek, €és a bejards utdn egy mélyinterjuban mesélték el a
tapasztalataikat. A mintavételi alanyokat harom csoportba osztottuk a szallodai szolgéltatdsok
igénybevételére vonatkozd magatartasuk alapjan. Harom fogyasztdi csoportot alakitottunk ki a
szallodai szolgaltatasok igénybevétele szempontjabol: gyakori hasznalo (heavy-user), alkalmi

hasznal6 (light-user), és nem hasznal6 (non-user).

21. tablazat: A luxusszdllodai szolgdltatdsokat igénybe vevd fogyasztotipusok megkiilonbéztetése

gyakori hasznalo alkalmi hasznalé nem hasznalé
Magatartasbeli jellemzék heavy-user light-user non-user
évente tobb
szabadidds célu utazas kiilfoldre | alkalommal évente egyszer ritkan
4-5*-0s szallodaban valo
tartdzkodas gyakran eléfordul nem szokott
lakohely kdrnyékén szallodai
szolgéltatasok igénybevétele gyakran el6fordul nem vesz igénybe
szallodatdl és igénybevett fesziilten, kellemetleniil
szolgaltatastol fiiggden érzi magat a
szallodai kornyezetben az érzés | kellemesen tobbnyire kellemesen szallodakban
szallodak
marketingkommunikacios igen, igen,
tevékenységének a kovetése tobb szalloda esetében | néhany szalloda esetében nem

Forras: sajat szerkesztés

A 21. tablazat a kiilonbdz6 szalloda hasznalod-tipusokat szemlélteti, a magatartasbeli jellemzok
kozott a szabadidds utazasok gyakorisaga, a fels6kategorias szalloddkban valo tartézkodas, az
érzések a szallodai kornyezetben és a szallodak marketingkommunikacios tevékenységének a
kovetése szolgalt tamponként a szlirdkérddiv kialakitasa soran.

A gyakori hasznald (heavy-user) csoportba tartozd alanyokra jellemzd, hogy évente tobb
alkalommal vesznek részt kiilfoldi szabadidds célu utazésokon, eléfordul, hogy négy vagy 6t
csillagos kategoridji szallodaban szallnak meg, és eléfordul, hogy a lakohelyiik kornyékén
szallodai szolgaltatasokat vesznek igénybe. Széllodai kornyezetben az igénybevett
szolgaltatastol fiiggden tobbnyire kellemesen érzik magukat, néhany hazai és kiilfoldi szallodak
marketingkommunikécios tevékenységét kovetik, néhany esetben érdekli 0ket a szallodakban

zajlé események ¢és a szallodaval kapcsolatos informéacio.

Az alkalmi hasznal6 (light-user) csoportba tartozd alanyok altalaban évente egyszer vesznek
részt kilfoldi szabadidés célu utazason, gyakran szallnak meg négy vagy ot csillagos
kategoriaju széallodaban, és az is gyakran el6fordul, hogy a lakohelyiik kornyékén szallodai
szolgaltatasokat vesznek igénybe. Szallodai kdrnyezetben kellemesen érzik magukat, hazai és

kiilfoldi szallodak marketingkommunikacios tevékenységét kovetik, érdekli Oket a
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szallodakban zajlé események, €s minden megosztott informaci6, ami a szallodaval
kapcsolatos.

A nem haszndlo (non-user) csoportba tartozo alanyok jellemzo6i kozé tartozik, hogy ritkan
vesznek részt kiilfoldi szabadidds céli utazason, nem szoktak megszallni négy vagy 6t csillagos
igénybe venni. Szdllodai kornyezetben kellemetleniil érzik magukat, nem kovetik sem hazai,
sem kiilfoldi szallodak marketingkommunikacios tevékenységét, nem mutatnak érdeklédést a
szallodai rendezvények vagy barmilyen informacio irant, ami a szallodaval kapcsolatos.

Az adatfelvételt eldzetes instrukciok eldzték meg a szemkamerds terepkutatds elott.
Amennyiben az alany szemiiveges volt, azt az informéciot kapta, hogy a kutatds napjan
kontaktlencsében érkezzen, szallodai kornyezetbe 116 61tozékben, hozzavetdlegesen egy oOrat
szanjon a kutatdsra és a taldlkozo a Matyds templom el6tt lesz (a szallodatol két perc
sétatavolsagban).

A kalibralas az utcan tortént a templom mellett, erre azért volt sziikség, hogy mar a szalloda
megkozelitése is a felvétel részét képezze. A bejarast okostelefonnal terveztiik, de a Pupil Labs
szemkamerdhoz javasolt telefonos szoftveralkalmazéas 2018-ban még nem volt még elérhetd,
ezért a vizsgalt fogyasztok a vallukon egy laptoptaskdval jartdk korbe az utvonalat. A
laptoptaskahoz volt csatlakoztatva a szamitdgép, amely a videofelvételek rogzitését lehetdvé
tette. A kalibralas €s a szemiiveg kényelmes felhelyezése utan a templomtdl kezdetét vette a
fogyasztdi vizsgélat. Harom f0 feladatot kellett az alanyoknak teljesiteniiik, az étteremben
asztalfoglalas volt a feladat, a barban italfogyasztas, a kerengdben a kiallitds megtekintése. Az
adott egységeket eldzetes helyismeret nélkiil kellett az alanyoknak megtalalni, és a feladatokat

teljesiteni, mikozben viselték a szemkamerat.

22. tdbldzat: A nem haszndld (non-user — NU) csoport mintavételezése id6rendi sorrendben

Tamas Borbala Andrea Zsolt Andrea Gabor Maté
Détum 2018.06.22 | 2018.06.22 | 2018.06.24 | 2018.06.24 | 2018.07.04 | 2018.07.04 | 2018.07.04
Id6pont 12.00 14.30 15.00 16.00 15.00 15.30 19.30
Eletkor 28 53 34 60 24 42 32
Kertilet 15 10 1 2 7 7 17
User tipus NU1 NU2 NU3 NU4 NU5 NU6 NU7
Neme férfi nd nd férfi nd férfi férfi
Foglalkozas |szociologus | raktaros fodrasz eladd jogaoktatd oktato informatikus
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Hérom csoportot hoztunk 1étre az eldzetes sziir6-kérddiv alapjan a mintavételezés céljabol. Az
alkalmi hasznald csoport 10, a nem hasznald 7 és a gyakori hasznald csoport is 7 mintavételi
alanybdl allt, a kovetkez6 tablazatok részletesen szemléltetik a rendelkezésre allé informéciot
a vizsgalt alanyokkal kapcsolatban.

A nem hasznal6 csoportot 4 férfi és 3 néi budapesti lakos alkotta. Az atlagos ¢életkoruk 39 év
volt, 2 alany a budai oldalt, 5 alany a pesti oldalt jelolte meg Budapesten beliili jelenlegi
lakhelyéiil. Foglalkozasukat tekintve szociologus, raktaros, fodrasz, elado, egyetemi oktato,
jogaoktato és informatikus poziciokat toltottek be. A mintavétel kivalasztasanal torekedtiink a
minél szélesebb korben torténd megkérdezésre, azonban befolyasold tényezd volt a lehetdség a
szallodai mintavételezésre, amelyik minden héten eldzetesen az aktudlis foglaltsagi szinthez
igazodva lett megerdsitve, és természetesen a rendelkezésre allas az adatfelvétel idépontjaban.
A kovetkezO tablazatok (23. tabldazat, 24. tdblazat) is szemléltetik, hogy a rugalmas
munkavégzési idovel, tovabba a tobb szabadiddvel rendelkezd alanyokat konnyebb volt elérni
(példaul gyesen 1évo anyukakat, egyéni vallalkozokat vagy nyugdijasokat).

A legnagyobb kihivast a nem hasznal6d csoport feltérképezése és az alanyok meggyodzése
jelentette a kutatasban valo részvételrdl a harom csoport tagjainak a részvételi hajlanddsagat

Osszehasonlitva.

23. tabldazat: Az alkalmi haszndlo (light-user — LU) csoport mintavételezése idérendi sorrendben

LU Dénes Viki Zs6fi Zsuzsa Istvan
Datum 2018.06.08 | 2018.06.08 2018.06.15 2018.06.15 2018.06.20
Id6pont 14.00 14.30 13.00 13.30 19.00
Eletkor 21 22 37 42 43
Kertilet 3 7 9 1 18

User tipus LUL LU2 LU3 LU4 LUS
Neme férfi né né né férfi
Foglalkozas diak didk gyes-en 1év anyuka festémiivész autdszereld

LU Gabriella Maria Jozsef llona Zoltan

Datum 2018.06.20 2018.06.28 2018.06.28 2018.06.28 2018.07.04
Id6pont 19.30 14.00 14.30 18.00 14.00
Eletkor 52 62 64 43 47
Keriilet 18 2 2 8 9
User tipus LUG LU7 LU8 LU9 LU10
Neme nd né férfi né férfi
Foglalkozas | kdzalkalmazott nyugdijas nyugdijas tanarsegéd kutatd
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Az alkalmi hasznal6 csoport 10 f6bol allt, 4 férfi és 6 néi budapesti lakos volt a tagja. Az atlagos
¢letkoruk 43 év volt, 4 alany a budai oldalt, 6 alany a pesti oldalt jelolte meg jelenlegi
lakhelyéiil. Munkakoriik szempontjabol festomiivész, autoszereld, didk, gyes-en 1évo anyuka,

kozalkalmazotti, kutatoi és oktatdi pozicidkat toltottek be. A részvételi hajlanddsagot tekintve

ez a csoport volt a legjobban motivalt a kutatasban valo részvétellel kapcsolatban.

16.. tabldzat: A gyakori hasznald (heavy-user - HU) csoport mintavételezése id6rendi sorrendben

HU Miklés Rita Lajos Vivi Déniel Szilvia Marton
Datum 2018.06.15 | 2018.06.21 | 2018.06.24 | 2018.06.28 |[2018.06.28| 2018.07.04 | 2018.07.04
Id6pont 12.00 18.00 15.30 19.00 19.00 14.30 18.00
Eletkor 28 31 60 18 21 54 42
Keriilet 5 13 18 12 12 8 3
User tipus HU1 HU2 HU3 HU4 HU5 HU6 HU7
Neme ferfi nd férfi né férfi nd férfi

ligyfélszolgalati | repiil6jegy- gimnaziumi logisztkai
Foglalkozas| munkatars értékesitd |kiskereskedd| tanuld grafikus | munkatars |villamosmérnok

A gyakori hasznalo csoport tagjai kozott 4 férfi és 3 n6 szerepelt, az atlagos életkor 36 év volt.
A budai oldalrol 4 alany, a pesti oldalrol 3 alany érkezett, a foglalkozasukat tekintve
igyfélszolgalati munkatars, repiildjegy-értékesitd, kiskereskedd, tanuld, grafikus, logisztikai
munkatars és villamosmérnoki szakmakat kiilonboztettiink meg.

A hely bejarasa soran a fogyasztok eltér6 modon észlelték a korilottik 1évo teret, a
mélyinterjuk felvétele kdzvetleniil a bejaras utan tortént az interji guide alapjan. A mintavétel
Osszesen 28 alanybol, 24 feln6ttbdl és 4 gyerekbdl allt, a kutatas soran a 24 felnétt alany
eredményei keriiltek kiértékelésre, de a fejlesztési javaslattétel soran a gyerekek javaslatait is
figyelembe vettilk. A gyerekek nem vettek részt a szemkameras kutatdsban, felndttek
kiséretében bejartak a szalloda épiiletét, és elmondtak, hogy milyen érzéseket valtott ki beldliik
ez a latogatas. A szemkamera egyrészrdl nagy is volt az & fejméretiikre, tovabba eltérd
szemmagassagban lettek a jelolok kihelyezve, amelyeknek a vizsgdlata az ¢ esetiikben nem
alkalmas. A szélloda vezet0sége nagy hangsulyt fektetett arra, hogy a helyi csalddok, és
gyermekek is a jovobeli célkozonség részét képezzEék az egyes rendezvényeken, ezért keriiltek

Ok is a vizsgalt célcsoportba.
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13. dbra: A kutatds sordn vizsgadlt elemek

O vizsgalt markerek
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A kutatas 3D kornyezetben tortént, kilenc vizsgalt elemet lattunk el jelolével (marker-rel), azzal
a céllal, hogy a belsé térben vizsgélni tudjuk a fogyasztok kornyezetészlelését a szalloda
bejarasa €s a szolgaltatdsok igénybevétele kozben. Az elsd harom jeloldkkel ellatott elemek a
szalloda kiilsé teriiletén helyezkedtek el, két vizsgalt elem a szalloda ablakain talalhato poszter
volt, amely az aktualis brunch kinalatot és egy szallodai eseményt hirdetett, a harmadik elem a
bejaratnal egy allvanyon kihelyezett étlap volt. A mintaszalloda alaprajzat szalloda vezetdsége
a kutatas céljabol megosztotta veliink, azonban adatvédelmi és biztonsagi okokbol csak azokat
a vizsgalt tereket jelenitettiik meg, amelyek elengedhetetlenek az eredmények értelmezése
szempontjabol.

Hat tovabbi marker keriilt elhelyezésre a lobbi és a bar teriiletén és a kerengd bejaratanal. A
jeloloket a kutatasi kérdések megvalaszoldsa, tovabbd a szallodavezetdség kéréseinek
megfeleléen helyeztiik el. Ezért lattuk el jelolovel a recepcido mellett talalhato digitalis
kijelzdtablat, egy lobbiban elhelyezett disztargyat, egy széallodai eligazodast segitd térképet a
falon és a barban elhelyezett meniit.

A tekintet kovetésével a tudatos megfontolasok altal nem modositott, spontan érdeklddés
ragadhatd meg, a szemmozgas vizsgalataval megkiilonboztethetd a nézés, folyamatos figyelem
¢€s a spontan pillantés. A tekintetkovetéses vizsgalatok segitségével a nézést pontosan nyomon
lehet kovetni, igy a technologia segitségével a vizualis észlelési magatartas megfigyelésére és

elemzésére nyilik mod.
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A vizualis informécidk felvétele soran a szem tobbnyire nem egyenletesen, siman és
szabalyosan halad az adott feliileten, hanem éppen ellenkezdleg: az informaciéfelvétel soran
tobbféle szemmozgas is jelen van, ezek koziil a két leginkabb relevans szemmozgas a fixaciok
¢s a szakkadok. A vizualis informaciok felvétele soran ez a két tipustt mozgas folyamatosan
valtogatja egymast: a viszonylag gyors €s hirtelen ugrasok - a szakkadikus szemmozgasok - és
a néhany tiz, esetleg szaz milliszekundumos allapotok, a fixaciok. A vizudlis informacidok
felvétele jelentds mértékben a fixaciok soran

torténik. Ezeket a szemmozgasokat a tekintetkOvetéses vizsgalati eszkozok nagy pontossaggal
tudjak kovetni, rogziteni. Az eljaras alkalmas arra, hogy nyomon kovessiik, miként néznek meg
bizonyos csoportok (férfiak és ndk, idosebbek és fiatalok, vagy kiilonbozo, eldzetesen
meghatarozott célcsoportok tagjai) kiillonb6zd, elére megjelolt targyi feliileteket

A szemmozgas vizsgélata harom-dimenzids térben, teriileten tortént, ugyanazokat a jeloloket
helyeztiik fel az adott targyakra, teriiletekre minden alkalommal. A kutatds korlatai kozé
tartozott, hogy minden egyes nap a kutatas elott ezeket fel kellett helyezni, ki kellett tenni az
egyes tablakat, és az adatfelvétel utan levenni, hogy a szallodaban semmilyen nyoma ne
maradjon a kutatasnak.

A videodfelvételek miatt megkértiik az alanyokat, hogy a térre koncentraljanak, és ha lehet, ne
nézzenek ra a vendégekre, hogy ne késziiljon videofelvétel a vendégekrol. Volt arra példa, hogy
vendég megszolitott egy alanyt, és érdeklodott a kutatasrol, mert észrevette a felhelyezett
szemkamerat, és beszélgettek a kutatasrol, de a szallodai vendég nagyon érdeklédo és kivancsi,

tdmogato volt.

6.4.4 Adatelemzés és eredmények értékelése

Az adatelemzés ¢€s a kutatasi eredmények értékelése tobb részletben tortént. A videdfelvételek
elkészitése utdn a mélyinterjuk hangfelvételei rogzitésre keriiltek, amelyek a tartalomelemzés
modszerével keriiltek kiértékelésre. A felvételeket tobb alkalommal visszanéztiik, a vizsgalat
eredményeinek kiértékelésére alkalmas szoftver sajnos tobb esetben hibat mutatott, ezért
hotérkép és részletes elemzés a szemmozgasrol, a fixaciok és a szakkadok mérésérél nem
késziilt. A kutatas soran észleltiik, hogy a szemkamerahoz hidba tartozik olyan szoftver, ami az
adatfelvételt okostelefonon is lehetévé teszik, sajnos csak a szamitdgépes letdlthetd verziot
tudtuk hasznalni. Mivel a kutatds haromdimenzids térben tortént, és nagy teriileten végeztiik,
ezért a videdfelvételek alapjan is lehetett kovetkeztetni arra, hogy a vizsgalt fogyasztok

szemlélték, folyamatosan nézték, vagy nem vették észre a vizsgalt teriileteket.
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Az adatfelvételt a szalloda wifi-haldzata biztositotta, azonban ha a pincébe vagy az alagsorba
tért be a vendég, a felvétel megszakadt. A technikai akadalyokkal szamolni kell a nagy térben
végzett kutatdsok soran, ugyanis a felvételek sériilhetnek, ha nem megfelelé a tavolsag,
ahonnan az adatokat rogzitjiik vagy példaul tamogat6 halozat sziikséges az adatok felvételéhez.
A sikeresen rogzitett ill. bejaras kozben megtekintett felvételek alapjan feltarhato az észlelési
folyamat bizonyos szempontjai, ugyanis szamos esetben lathat6 volt a felvételen, hogy a vendég
felpillantott példaul az étterem nevére, és latszodott az Icon felirat, viszont amikor a
mélyinterjut folytattuk a vizsgélt alannyal, mar nem tudta megnevezni, nem emlékezett az
étterem nevére. A kutatas felvételei és az interjuk eredményei 0sszegezve keriiltek kiértékelésre
az eldzetesen létrehozott haszndloi csoportok mentén. A kutatdsi kérdések megvalaszolasa az

interjieredmény alapjan volt informativ és relevans.

6.4.5 Az interjuk eredményeinek értékelése
1) Informacio és kommunikacié

A szalloda vezetdsége szamara szignifikans kérdés volt, hogy a vizsgalt alanyok milyen online
feliileteket kovetnek, ha utaznak, honnan informalédnak, tovabba, hogy érdeklédnek-e a
szallodakkal kapcsolatos eseményekrdl, izgalmasnak tartjak-e a szalloddk épiiletével
kapcsolatos torténelmi adatokat. Osszegezve megéllapithatd, hogy a budapesti lakosok
tobbsége nem koveti nyomon a szadllodai eseményeket, ¢s a Hilton Budapest szalloda
eseményeivel kapcsolatban nem relevans a magyar nyelven elérhetd informacio. A turistak
szamara elénynek szdmit a szalloda fekvése, a Varnegyed teriiletén beliil, azonban a helyi
lakosok tobbsége szamdra nehézséget okoz a parkolds és a megkozelithetdség. A kerengd
1étezéseérdl és a domonkos kolostor romjairdl kevesen tudnak, és a szalloda teriiletén beliil is

meglehetdsen keveés informacio talalhaté a szélloda torténelmi multjaval kapcsolatban.

,,a kolostorrol hallottam, de azt gondoltam, hogy a nem szallovendégek mit keresnének a

szallodaban” NU3

A fenti idézet is jol szemlélteti, hogy a helyi lakosok szamara feszélyezd, és nem egyértelmil,
hogy betérhetnek-e a szalloddba, milyen szolgéltatdsokat vehetnek igénybe, ugyanis eldszor a
szalloda f6 funkcidja, mint alapszolgaltatds, a szalldshely-szolgaltatds, a vendégéjszaka

eltoltése meril fel az emberekben.
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A széllodan beliili t4jékozodas is tobb esetben problémat okozott, ugyanis kevés az
eligazitotabla. A kozvetlen, és segitokész munkatirsak ezt a problémat ellensulyoztak, de
magabiztosabbak és Onfeledtebbek lennének a vendégek, ha a szalloda belsé tereiben tobb

eligazodast tamogato jelolés, tabla vagy info-pult lenne elhelyezve.

., kevés magyar nyelvii informdcio volt, igy ugy éreztem, hogy ezek a szolgaltatasok nem nekem

szolnak” LU2

A nyelv szerepe, a szalloda f6 iizenete és a célcsoport szintén megkérddjelezheté a
szolgaltatasok szempontjabol, ugyanis csak csekély szamu magyar hirdetés, reklam vagy felirat
érhetd el a szdllodaban. Ennek részben az is az oka, hogy a szdlloda a Hilton nemzetkozi
szallodavallalathoz tartozik, és a sztenderdek betartasa €s az egységes kommunikacié miatt a

legtdbb tlizenet angol nyelvii.

2) Bar és étterem

A szalloda bejarasa kozben az Icon étterem megkeresése, asztalfoglalas, a lobbiban egy hely
valasztasa ¢€s ital fogyasztasa volt a vendégek feladata.

Az Icon étterem nevét tobb alany is fel tudta i1dézni, azonban a feliratot nem vették észre az
étterem bejdrata felett, habar a vide6 visszanézése soran megfigyelhetd volt, hogy volt olyan
alany, aki rapillantott. Az étterem belsd terének az atalakitasa és a design Gjratervezése miatt a
vezetdség megkérte a vendégeket, hogy szamoljanak be arrél, hogy hova iilnének szivesek, ¢és
milyen alkalombdl térnének be az étterembe helyi lakosokként. A vélasz szinte egységes volt,
szinten minden megkérdezett alany szamara az elsddleges valasztasi szempont a panorama
élvezete volt, a kilatas, a pesti rakpart és a dunai panorama latképe. A panordma az étterem
jelenlegi kialakitasa miatt csak néhany asztal vendégei szamara érhetdek el, féleg a sarokbol
¢lvezhetd, ezért teljesen helytallo a vezetdseég altal javasolt koncepcio. A tervek kozott szerepel
latvanypult kialakitdsa, hogy minden vendég szdmara kinéljanak valamilyen érdekességet, és a
jelenlegi tiltetési rend teljes atalakitdsa, a férdhelyek szamanak a bdvitése. A helyi lakosok nem
ismerték a szalloda éttermét, a tobbség tisztaban volt vele, hogy a szalloddban biztosan talalhato
tobb vendéglatod egység is, de az Icon név nem volt ismerds a szamukra, sem az, hogy a helyi
lakosok szamara elérhetd, azt hitték, hogy a szallovendégek részére van fenntartva. Az étterem
stilusa tobbnyire megnyerd volt, linnepélyes alkalmak, kiilonleges alkalmak esetében

latogatnak meg a vendégek.
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"a lobbiban és a barban elveszve éreztem magam'", nem éreztem a klasszikus tagolast, nem

tudtam biztosan, hogy hol vagyok éppen”’NU2

A bar berendezése mar kevésbé volt megnyerd a kutatasi alanyok szerint, személytelennek
érezték, volt aki megjegyezte, hogy nappali-stilusa van. A széllodai épiiletben a helye egy
atmend forgalomban taldlhato, a szalloda lobbi teriiletét koti Ossze az tizletekkel és a kisebb
szolgaltatd egységekkel, és azt az érzetet kelti, hogy nincs sajat teriilete. A panorama csak
néhany ponton élvezhetd, az ablakbol, tobben megjegyezték, hogy tarsasaggal nem élvezhetd a

panorama.

,,a kornyezet igényes, de a korbar hangulatot furcsanak tartom, nem igazodok el a hely

tagoldasan, nem latom hol kezdddik, és hol ér véget ez a folyososzerii teriilet” LU3

3) Szallodai terek

Mar a bar és étterem vendéglatd egységek elemzése soran emlitésre keriilt a terek szerepe, de a
kutatads minden pontjaban és kérdésében felmeriilt a tér szerepe. A szélloda épiilete, kialakitasa,
a helyszine nagyon kiilonleges, a legtobb latogatd szamara egy titkos hely, amelynek a
szamukra elérhetd szolgaltatasok ismeretlenek. Nem tudtdk pontosan beazonositani, hogy a
Varfal mellett hol ér véget a teriilete, pontosan melyik részépiiletek tartoznak a szélloda
iizemeltetéséhez. A legtobb helyi lakos azonban megdobbent, ugyanis az eldzetes
feltételezéseik szerint sokkal kisebbnek képzelték el az épiiletet, mint amekkora valdjaban. Az
alapteriilettel kapcsolatban tobbnyire otletiik sem volt, elveszve érezték magukat a térben, és

nem tudtak kovetni az alaprajzot.

., kiviilrél egyaltalan nem latszodik akkoranak, mint amekkora”LU2
,,amikor beléptem, teljesen elveszve éreztem magam térben és idoben, fel sem fogtam igazabol,

hogy egy szallodaban vagyok” NU3

Az elveszettség érzéséhez részben hozzajarultak a feladatok teljesitése, €s valdsziniileg a
szemkamera viselése is nehezitette a tdjékozdodast, de tobben emlitették, hogy ki szerettek volna
jutni az udvarba, és a természetes kornyezetbe, de egyfajta labirintus-érzésiik volt a bejaras

kozben.
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14. dbra: Fotd a szdlloda faldrél, amelyben a Mdtyds-templomot Idthatjuk tikréz6dni
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Forras:sajat készitési fotd

A szalloda kiilsé ablakai és a tiikorfelillet, a Varfal miatti megkdzelithetetlenség, optikai
csalodast eredményez, a latogatok nem tudtak eldonteni, hogy hol kezdddik, és hol ér véget a
szélloda teriilete. A tulsdgosan zart terek néha kellemetlen érzést keltettek, és csalodast jelentett
a vendégek szamdra, hogy a panorama csak kevés pontrol lathat6. Hidba keresték az ablakokat,
a latvany egyes teriileten elmaradt, ennek az oka az épiilet kialakitdsa, novényzet a Varfal
mellett, de jelenleg nincs kialakitott selfie-pont sem a szallodadban, ahonnan értesiilni lehetne a
vezetdség ajanlott ,,legjobb fotopontrol” vagy legélvezetesebb latvanyt biztositd helyrdl. A
Kerengd esetében a bezartsag €s az elveszettség érzése csak tovabb fokozodott. Nagyon kevés
tajékozodast segitd eligazitdtabla volt talalhatd, és a vendégek nem tudtak eldonteni, hogy mit
szabad, és mit nem. Nem volt jelezve, hogy ki szabad-e menni az udvarra, az ajtot néhanyan ki
merték nyitni, de szinten kivétel nélkiil mindenki megjegyzést tett azzal kapcsolatban, hogy
bizonytalan volt az udvar esetében, hogy ez a teriilet milyen célt szolgal, mi torténik itt, és hogy

egyaltalan be szabad-e Iépni a teriiletére, de a kivancsisag 0sszességében megallapithato volt.
,,a kerengd és a kolostor maradvanyai nagyon tetszettek, kiilonleges élmény volt, olyan volt,

mintha egy muzeumban lennék” LU3

,,az az érzésem volt, mintha atkeriilnék egy masik dimenzioba" HU4
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15. dbra: Sajat készitésl felvétel a szdlloddban taldlhaté kerengérél
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Forras: sajat készitésii fotd

A kutatés egyik ellentmondasos eredménye, hogy a szalloda legnagyobb elénye megegyezik a
legnagyobb hatranyéval, és ez a lokacid, az épitészeti stilus, a torténelmi mult. Alapfeltevésiink,
hogy a Hilton marka negativ attitidot ébreszt a helyi lakosok korében, beigazolodott, foleg a
kozépkoru-idosebb lakosok mintdjan (,kirakatszalloda, nyugat-eurdpai sziget Budapest
szivében, rés a szocializmus pajzsan, kémek egykori taldlkozési helyszine). Az id6sebb
lakosok azonban pozitiv élményeket is tarsitottak a szalloda kornyezetéhez, emlitettek
fodréaszatot a kdzelben, ahova jartak, a hires dollarboltokat, és kellemes sétdkkal kototték dssze

a szalloda kiilsé megtekintését a Var latogatasaval.

6.4.6 Az eredmények értékelése a hasznalo-tipusonként

A kutatas menetét és az adatfelvétel jellemzését leird részben ismertetésre keriilt a kutatas
szempontjabol relevans harom {6 haszndlo-tipus, a nem-hasznalo, alkalmai hasznald, és a
gyakori hasznalo.

A latogatasok alkalmaval az utvonalak nem egyesével keriiltek rogzitésre, hanem a kiilonb6z6
hasznalo-tipusokra jellemz6 észlelési magatartds keriil bemutatasra. Az el6zetes €s a bejaras

utani érzések, és elvarasok a kvalitativ interjuk eredményei alapjan lettek azonositva.
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1) Nem hasznalé csoport

16. dbra: Nem-haszndlo csoport marker-észlelési eredményei (sajat szerk.)
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Forras: kutatasi eredmények

A 16. abran lathato a szalloda alaprajza, a szines pontok az elézetesen elhelyezett jeloléseket
mutatjak, amelyeknek a fogyasztoi észlelése a kutatas részét képezte. A nem-hasznald csoport
tagjai nem jartak ezeldtt luxusszallodaban, nem tettek még latogatast ezeldtt a szallodaban, és
nem tdjékozodnak a szallodaban elérhetd szolgaltatasokrol. Kellemetleniil érezték magukat a
kiilfoldiek miatt, zavard volt szdmukra a multikulturalis kornyezet, hogy hazai kornyezetben
tobb kiilfoldi vendéggel taldlkoztak a lakokornyezetiikben egy szolgaltatas igénybevétele soran.
A szélloda bejarasa alkalmaval a kereng0 torténetét leird tabla és a lobbiban a polcrendszeren
talalhat6 targyak voltak szamukra érdekesek, olyan elemek, amelyet figyelemmel kovettek, és
az interju kozben is megemlitettek. Ez a csoport toltdtte a legkevesebb id6t a szallodaban,
atlagosan 18 percet toltottek el a latogatassal, a rovid atlagos tartdzkodasi idétartam oka azzal

is indokolhat6, hogy volt olyan vendég, aki nem fogyasztott a barban, csak koriilnézett.
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17. dbra: Foto a lobbiban taldlhato targyakrdl (sajat készitésd felvétel)

Forras: sajat készitésii fotd

A szallodaban egyikiik sem készitett képet, de alkalomadtan szivesen visszatérnének egy
rendezvény, kiilonleges alkalom vagy kiallitas kapcsan. A térbeli tajékozdodas soran ez a csoport
talalta meg a legkdnnyebben az egyes egységeket, a legtobben ahogy betértek a szallodaba a
londiner vagy a recepcids segitségét kérték, és egyszerre megkérdezték, hogy hol talalhatoak
az egységek. Ez arra is enged kovetkeztetni, hogy nem szerettek volna tobb személlyel
kapcsolatba 1épni. Megemlitették, hogy zavarta 6ket a folyoso és a labirintus-rendszer, a nem
egybefliggd tér, de pozitiv csalddas volt a szemiik elé taruld szolgaltatasok széles kore.

Az eldzetes feszengd és negativ elvardsaik utdn kellemesen csalodtak, a bejaras utan pozitiv

tapasztalatokkal gazdagodtak.

2) Alkalmi hasznal6 csoport

Az alkalmi hasznal6 (light-user) csoportba tartozd alanyok altalaban évente egyszer vesznek

részt kiilfoldi szabadidés célu utazason, gyakran szallnak meg négy vagy Ot csillagos

cres

szolgéltatasokat vesznek igénybe. A szdlloddkban tobbnyire kellemesen érzik magukat, hazai

134



¢s kiilfoldi szalloddk marketingkommunikacios tevékenységét kovetik, érdekli Oket a
szallodédkban zajlé események és a szallodakkal kapcsolatos informaciok.

A 10 kiilonbség a szallodaban eltoltott latogatassal kapcsolatban az el6z6 csoporttal szemben,
hogy amig a nem hasznal6 csoportot zavartak a kiilfoldi vendégek jelenléte, addig az alkalmi
hasznalo csoport érdekesnek, kifejezetten izgalmasnak tartotta, hogy ez egy olyan teriilet, ahol
sokféle szolgaltatas érhetd el, és itt sokféle emberrel, még hirességekkel is lehet talalkozni.
Kellemesen érezték magukat ebben a kdrnyezetben, ennek a csoportnak a tagjai toltotték el a
latogatas alkalméval a legtobb 1d6t a szalloddban, atlagosan 26 percet. A lobbiban tal4lhato
targyakat figyelték meg, és emlitették is a bejards sordn, tovabba a lobbiban talalhato
lampadiszitést. A bejaratnal kihelyezett étlapot a vizsgalt alanyok tobb, mint a fele
megtekintette.

18. dbra: Alkalmi-haszndld csoport észlelési eredményei
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Forras: kutatasi eredmények

3) Gyakori hasznalé csoport

A gyakori haszndlod (heavy-user) csoportba tartozé alanyokra jellemzd, hogy évente tobb
alkalommal vesznek részt kiilfoldi szabadidds célii utazasokon, eléfordul, hogy négy vagy 6t
csillagos kategoridju szallodaban szallnak meg, és el6fordul, hogy a lakohelyiik kornyékén
szallodai szolgaltatasokat vesznek igénybe. Szallodai kornyezetben az igénybevett
szolgéltatastol fiiggden tobbnyire kellemesen érzik magukat, néhany hazai és kiilfoldi szallodak
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marketingkommunikacios tevékenységét kovetik, néhany esetben érdekli dket a szallodakban
zajlé események ¢€s a szallodaval kapcsolatos informacio.

A széllodai latogatas soran a gyakori hasznalo csoport alanyai kellemesen érezték magukat,
atlagosan 23 percet toltottek a bejarassal. A digitalis-informécios kijelzd tartalmat nem olvastak
el, nem vartdk meg, hogy a hirdetés valtozzon a digitélis kijelzén. T6bbszor megemlitették a
szallodai alkalmazottak segitOkész tdmogatasat a latogatas soran.

A szemkovetéses vizsgalat alapjan a latogatds alkalméaval a nem hasznald és az alkalmi
hasznalo csoport tagjai két jelolot észleltek, azonban a gyakori hasznald csoport tagjai hdrom
jelolot észleltek atlagosan a szallodai térben. Eszrevették, és az interji soran meg is emlitették
a lobbiban taldlhat disztargyakat, rapillantottak, €¢s emlékeztek is tobbnyire az étterem nevére

¢s a bar teriiletén az ablakban megnézték a napi ajanlatot.

19. dbra: Gyakori haszndlé csoport észlelési eredményei
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Forras: kutatasi eredmények

A 9 kihelyezett jelol6 €s az éttermi felirat vizsgalata alapjan a harom hasznal6 csoport észlelési
tevékenysége kiilonb6zo volt. Az alkalmi és a gyakori hasznald csoport mutatott érdeklodést a
napi ajanlat vagy az étlap irant, a kulturalis 6rokségrol, a kereng6rol kitett informécios tabla
pedig csak a nem hasznalé csoport alanyai szemrevételezték. Erdekes, és nem vart eredmény,

hogy a lobbi Gjonnan kialakitott, félig atlatszé térelvalasztd polcrendszerén talalhato targyakat
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mindhdrom csoport tagjai megemlitették, €s szemrevételezték. A szemrevételezést indokolja az
a tény, hogy a polcrendszer mogott egy asztal talalhato, amelyet mindig friss virdgok diszitenek,

tovabba a hattérben lathaté a dominikanus udvar egy része is.

24. tabldzat: A jelélétabldk észrevétele a haszndld csoportok mentén

Nem hasznalo Alkalmi hasznalo | Gyakori hasznal6

Marker 1 — épiilet kiilsé poszter - - -

Marker 2 — épiilet kiilsé poszter - - -
Marker 3 — bejarat étlap - IGEN -

Marker 4 — digitalis info-kijelz6 - - -
Marker 5 — disztargyak lobbi polcon IGEN IGEN IGEN

Marker 6 — tajékoztaté tabla - - -

Marker 7 — barpult napi ajanlat (bar) - - -
Marker 8 — ablak napi ajanlat (bar) - - IGEN
Marker 9 — kerengb tabla IGEN - -
Icon felirat - - IGEN

Forras: kutatasi eredmények

6.5 Szolgaltatas-észlelés és fejlesztés — menedzseri implementacié

A kutatas célja a jelenleg elérhetd szolgaltatasok bovitése €s a megcélzott vendégkor kibovitése,
tovabbi 1) célszegmensek megszolitasa a helyi lakosok koziil. A kutatas résztvevoi szinte
kivétel nélkiil a kozosségi terekben rejld lehetdségekre hivtak fel a figyelmet. Véleményiik és
javaslatuk szerint tanulés, szorakozas, és kiilonbozé események szintereként is szolgalhat a
luxusszalloda.

A torténelmi hattér miatt tobben javasoltak a kiilonboz6 kincskeresd vagy labirintus-jaték,
esetleg edukacios céllal applikacio fejlesztését a szalloda torténelmérdl. A dominikanus udvar
kivalo szabadtéri szintér, moziestek, divatbemutatok vagy koncertek szinhelyéiil szolgalhat. A
kerengd egyedi kialakitasa miatt kivalod lehetdséget nyujt kiillonbozd targyak kiallitasara, és a
modern technikai megoldasokkal fényekkel remek hangulatot kolcsondzne a belso térnek.
Azonositottuk a kommunikacios csatorna hidnyat, a marketingkommunikacios tevékenység
soran csak a kozosségi média egyes feliiletein alkalmaz magyar nyelvii kommunikaciot a
luxusszélloda vezetdsége. A {6 célszegmens az ESOMAR térsadalmi kategoriarendszer alapjan

az ESOMAR A B 25 és 40 kozotti korosztalya, akik kulturalisan nyitottak, magasabb
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végzettséggel és jovedelemmel rendelkeznek.® Az elérhetd szallodai szolgaltatdsok
népszertsitéséhez mindenféleképpen sziikséges a helyi lakosok negativ attitiidjének a
lekiizdése, és lehetség szerint minél tobb terasz beiktatdsa, esetlegesen utcafrontra nyild
vendéglatd egység nyitasa, amelyek lehetdséget biztositanak a helyi lakosok kozvetlen

bejutasara.

6.6 Kutatas osszesitett eredménye

A kutatas célja a szolgaltatasmarketing, marketing, a kdrnyezetpszichologiai és turizmusban
alkalmazott modellek alapjan a fogyasztd szolgaltatas-észlelését befolyasold tényezOket
azonositani luxusszallodai kornyezetben, kiilonds tekintettel a targyi kornyezet hatasanak a
vizsgalatara.

A kutatasi kérdések kozott mem szerepelt, és nem tiiztiik ki célul, de a vizsgalt
szakirodalom és az elméleti modellek alapjan azonositottunk hely-, idéspecifikus elemeket

és az atmoszféra elemeit a kutatasi eredményekre alapozva luxusszallodai kornyezetben.

6.6.1 Idéspecifikus elemek azonositisa mintacsoportok szerint

A vizsgalt modellek és a mélyinterjuk eredményeire alapozva 6t elem keriilt azonositasra,
amely a mintacsoportok szolgaltatas igénybevételét az idé szempontjabol jellemzi. A latogatés
gyakorisaga felsdkategorias vagy luxusszallodaban, a latogatas a vizsgalt szalloda kornyékén,
visszatérés a szalloddba, torténelmi mult €s a latogatas iddtartama.

A nem hasznal6 csoport tagjai nem jartak ezeldtt luxusszalloddban latogatas szintjén sem, €s a
Varnegyed kornyékét sem ismerik. Ha megfordultak is ezel6tt, nem térképezték fel a kdrnyéket.
Emlitették a visszatérési szandékot a szallodaba, egy kiilonleges alkalom, innepség, esemény
vagy egy rendezvény alkalmabol szivesen visszatérnének a szalloddba. A torténelmi mult és a
kulturélis o6rokség ennek a csoportnak jelentette a legnagyobb hozzaadott értéket a latogatas

soran, amelyeket tobbszor ki is emeltek.

% ESOMAR A: az A tirsadalmi csoportba tartozok esetében a héztartas fokeresdje onallo vagy alkalmazott értelmiségi (felsdfoku
végzettséggel) magasan képzett top menedzser; kdzépvezetd vagy mas menedzser viszonylag sok (hat vagy tobb) beosztottal; atlagnal
magasabb iskolai végzettségli vagyoni javakkal jol ellatott inaktiv

ESOMAR B: a B tarsadalmi csoportba tartozok esetében a haztartas fokeresGje magasan képzett alsd és kozépszintii vezetd hatnal tobb
beosztottal; kozépvezetd; mas menedzser hatnal kevesebb beosztottal, munkafeliigyeld; felséfoku végzettségli hat, vagy hatnal tobb
alkalmazottat foglalkoztatd vallalkozo, legalabb kozépfoki iskolai végzettséggel és atlagos vagy atlagnal jobb vagyoni helyzetben 1év6 inaktiv
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25. tabldzat: Az idéspecifikus elemek a haszndld csoportok szerint

Non-user Light-user Heavy-user
Latogatas gyakorisaga - M +
luxuszéllodédban
soha néha szivesen betér gyakran megfordul a
kdrnyéken
Latogatas a kornyéken - M +
(Budapest Varnegyed)
sosem jart itt el6tte néha szivesen betér gyakran megfordul a
kdrnyéken
Visszatérés a szallodaba Mt + +
alkalomadtan szivesen szivesen visszatér el tudja képzelni,
visszatérne, példaul barmikor hogy visszatér
rendezvényre
Torténelmi mult + + +
egyedi egy szalloda érdekes, hogy egyszerre utazas a
esetében megjelenik multba és a jovibe
Latogatas id6tartama rovid hosszi kozepes
(10-15 min) (20-40 min) (15-25 min)

Forras: kutatasi eredmények

Az alkalmi haszndldo csoport tagjainak van elOzetes tapasztalata luxusszallodakkal
kapcsolatban, azonban a latogatasok szama nem ¢éri el a gyakori hasznalok latogatasi szamat. A
kutatés soran a vizsgalt szallodaban elt6ltott id6 atlagosan 20 és 40 perc kozotti idotartam volt,
a csoport tagjai szivesen tartdzkodnak, és toltenek el iddt a fels6kategorids kornyezetben. A
jovOében barmikor szivesen visszatérnek a szalloddba szolgaltatdsok igénybevétele,
vendégéjszaka eltoltése, rendezvény, esemény vagy akar kulturdlis programon vald részvétel
céljabol. Erdekesnek vélték, hogy a torténelmi mult megjelent a szalloda épiiletén beliil, de a
ténynek nem tulajdonitottak kiilondsebb jelentdséget.

A gyakori hasznalé csoport tagjai gyakran toltenek vendégéjszakat luxusszallodédkban, és
gyakran fordulnak meg Budapesten a Varnegyed teriiletén. Nem jelent szamukra jdonsagot a
kornyeék hangulata, de ennek ellenére el tudjdk képzelni, hogy visszatérnek a jovOben a
szallodaba. Kiemelték tobben is, hogy a szallodaban vald tartdzkodas egyszere otthonos, de

kiilonleges is, ,,egyszerre utazas a multba és a jovobe is a modern berendezés miatt” HUA4.

6.6.2 Turisztikai milio elemeinek azonositasa mintacsoportok szerint

A kutatasi eredmények és a mintacsoportok alapjan a turisztikai milié elemeit csoportositottuk
(27. tablazat).
A szalloda megkozelitésekor és a szallodaba vald belépés utan a kiilonb6z6 hasznélo csoportok

rom

eltérd eldzetes ismeretekkel és elképzelésekkel indultak a szallodai latogatasra.
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A szélloda kiils6 megjelenésével, magaval az épiilettel kapcsolatban egyik hasznald csoportnak
sem voltak negativ eldzetes feltételezései, amit kiviilrdl észleltek, nem volt negativ hatassal a
vendégekre.

A belépés utan a nem hasznal6 csoport ridegnek, ¢s ormotlannak érezte a kornyezetet, ezzel
ellentétben az alkalmai hasznald csoport kellemesnek, a gyakori hasznaldé csoport tagjai
otthonosnak jellemezték a belsd kdrnyezet. A vendégkort tekintve, a nem hasznald csoportra a
rigorozus tavoltartds jellemzd, nem értik, hogy mit keresnek itt, Osszeférhetetlen ¢és
Osszeegyeztethetetlen szamukra a szalloda és a helyi lakos szolgaltatds igénybevétele. Az
alkalmi hasznald csoport tagjai szamara kifejezetten pozitiv jelentéstartama van a

sokszinliségnek, hogy ezen a kiilonleges helyen sokféle emberrel lehet talalkozni, kiilondsen

rendezvények alkalmaval, akar hirességekkel is.

26. tdbldzat: A turisztikai milié elemei a mintacsoportok szerint

Non-user Light-user Heavy-user
Szalloda élettelen, feszélyezd kellemes a hangulat komfortosan érzi magat a
szallodai miliében
Szalloda kiils6 | + + +
(atmoszféra)
Szalloda belsd - + +
(atmoszféra)
rideg, zart, ormotlan kellemes, magaval ragado otthonos
Vendégkor - + +
rigordzus tavoltartas, tetszik a soksziniiség, hogy nem tudom eldonteni, hogy
mit keres a szallodaban | sokféle emberrel lehet itt melyik helyen szamitanak ram,
a nem szallovendég? talalkozni, kiillonosen hol vagyok én a vendég
rendezvények alkalmaval,
akar hirességekkel is
zavarnak a kulfoldi "oriilok a valtozatos izgalmas, sokszinii
turistak vendégdsszetételnek"
Lobbi folyososzerii, nem nappali, varakozo dinamikus, élettel teli
egybefiiggd tér
Kerengd labirintus-jellegti kihalt zart
Személyzet + + +
segitdkész személyzet | kedves személyzet udvarias személyzet
Szinek narancssarga kék barna, drapp
Hoérzet - - +
hideg hideg meleg
Anyagok iiveg,szatén iveg, fém, marvany padlészényeg,kd,marvany
Illatok - + +
enyhe, nem érzett friss kellemes
Hangok n.a. - +
barban hattérzaj, tv

Forrés: kutatasi eredmények
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A gyakori hasznalo6 tobbnyire kellemesen érzi magat a kornyezetben, azonban zavard szamara,
hogy nem minden szolgéltatd esetében tudja eldonteni, hogy szamitanak-e ra, mert volt mar
arra példa, hogy egy adott teriilet példaul le volt zarva egy ideiglenes esemény miatt, és az a

tertilet, amit el6zdleg latogathatott, most nem volt hozzaférheto.

6.6.3 Szolgaltatasok kore és fejlesztési javaslat

A luxusszéalloda szolgaltatdsainak az észlelése €s azonositdsa a kiillonbozé felhasznalod

csoportok mentén tortént.

27. tdblazat: Helyspecifikus, idéspecifikus elemek és a turisztikai milié elemeinek azonositdsa egy luxusszdlloddban

Nem hasznalo

Alkalmi hasznalé

Gyakori hasznalé

Szolgaltatasok kore + + +
meglepden sok szolgaltatasok széles kore sok magas szinvonala
szolgaltatas, amire szolgaltatas
nem is szamitott
Szolgaltatasok - + +
igénybevétele

nem szeretne egyéb

vendégéjszakat is szivesen

vendégéjszakat is szivesen

szolgaltatast eltdltene, wellness- eltdltene, éttermi szolgaltatast
kiprobalni szépészeti szolgaltatast is szivesen igénybe veszi
kiprobalna
Visszatérés a + - + +
szalloddaba
alkalomadtan szivesen visszatér el tudja képzelni, hogy visszatér
szivesen barmikor
visszatérne
pl. rendezvényre
FEJLESZTESI JAVASLAT
kincskeresés, teraszos bar utcafronton vendéglatd egység
muzeumi/edukacid
s kiallitotér
Szolgaltatas- és novények, bar rész elkiilonitése, helyiek is betérnének, boltok
termékfejlesztés "dzsungel/oazis otthonosabba tétel helyett {iveges részen terasz
kerengd teriiletén”
tobb eligazodast borbar hirdetése tobb helyiek korében
tamogatd meghirdetett esemény
jelzo/tabla
alkalmazésa
kertkapcsolat megoldasa uj értékesitési csatornak felé
valo nyitas
természettel valo kapcsolat célszegmenskor kibovitése
- ember kdrnyezet
pl. csalados gyermekprogramok
Célszegmens nem jeldltek meg kozépkort tehetésebb izletemberek és csaladosok
konkrét osztaly megjeldlése fokuszban
célszegmenst

Forras: kutatasi eredmények
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A szolgéltatasok kore, igénybevétele, a szolgaltatds-és termékfejlesztés, a célszegmens
vizsgalata alapjan a fogyasztéi viselkedést, a visszatérést a szallodaba vizsgaltuk.
Helyspecifikus, iddspecifikus elemeket és a turisztikai milié elemeit azonositottuk egy
luxusszallodai mikrokornyezetben (28. Tabldzat).

A szallodai szolgaltatasokat ritkan igénybe vevo hasznaldi csoport tagjai alkalomadtan szivesen
visszatérnének a luxusszallodaba egy rendezvényre, az alkalmi hasznalod csoport barmikor
szivesen visszatérne a szallodaba, a gyakori hasznald csoport alanyai el tudjak képzelni a
visszatérést. Az alanyok altal javasolt fejlesztési javaslatok a célkozonség bovitésére
fokuszaltak, az i1dosek, gyerekek, csalddok megcélzasa szerepelt a javaslatok kozott.
Mindhérom fogyasztoi csoport megemlitette a tér zartsdgat valamilyen modon, a nem hasznalod
csoport a természetet, a novényeket hianyolta a szallodai vendégtérbol, az alkalmi hasznalo
csoport is megemlitette a természet és az emberi kapcsolat hidnyéat a szalloda fekvésébol
adododan, a gyakori hasznald csoport az iizletek és szolgéltatasok szempontjabol tért ki a

luxusszallodai terek fejlesztésére.

6.6.4 Luxusszallodai milio keretrendszere

Az értekezésben szakirodalom attekint6 részében a vendégek fogyasztoi viselkedését taglaltuk,
¢s a helyi tarsadalom viselkedését elemeztiik luxusszéallodai kornyezetben. Az értekezés célja a
turizmus szakirodalom 1) eredményekkel torténd bovitése, és az elsddleges céllal turisztikai
jellegli luxusszolgéaltatast nyujto szallodak, mint turisztikai szinterek vizsgalata a helyi lakosok
szemszOgebdl a tudomanyos eredményekre és a gyakorlatban tapasztalhatd jelenségre
alapozva.

A turizmusban hazai és nemzetkdzi szinten bekdvetkezett valtozdsok nemcsak a fogyasztoi
magatartas valtozasdban €s az innovativ szolgaltatasok révén a gyakorlatban észlelhetdek,
hanem a tudomanyos szakirodalomban a turistak 4ltal fogyasztott tér definidldsa is
valtozédsokon ment keresztiil (Agarwal et al. 2000, Hall, 2005, Michalko, 2008, Varley et al.
2019), ezért sziikségesnek érezzikk a valtozasok mogott huzodo okok feltérképezését. A
turizmuskutatds komplexitasanak kdszonhetden a tér- €s idosikok mentén meglehetdsen sokreétii
lehet: felébreszthet szimbolikus képeket vagy vagyakat az utazoban (Coleman — Crang, 2002,
Baerenholdt et al. 2004, Sterchele, 2020) mikdzben fizikailag megérinthetd targyakrol,
létesitményekrdl vagy a turizmus alapfeltételeit biztosité tAmogatd eszkdz- vagy kozlekedési
rendszer vizsgalata keriil gorcsé ala (Rickly-Boyd et al., 2017). Chen — Chen (2017)

megallapitdsa szerint a turizmus szakirodalom a turisztikai hely fogalmat a hétkdznapi
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helyektdl megkiilonbozteti, €s kiilon taglalja, ez ellentmondashoz vezet a gyakorlatban torténd
jelenségekkel, ugyanis a turizmus legijabb szinterei a hétkdznapi élet terei (Edensor, 2007,
Haldrup — Larsen, 2010).

A koz0sségi terekben szamos kiaknazatlan lehetdség rejlik 0j szolgaltatasok bevezetésére, ahol
a helyi lakosokat is fogadhatjdk a szalloddk a kiilonb6zé kiegészitdé szolgaltatasaik révén
szorakoztatds (mozi, kiallitds, csaladi kincskeresés, iizlet), kikapcsolodas vagy gyogyulas
(wellness-, gyogy-, és sportszolgaltatasok, specialis orvosi kezelés), vendéglatas (étterem, bar,
rendezvényhelyszin) vagy akar munkavégzés céljabol is (iroda, targyalo, lizleti sarok). A
kutatas elméleti alappilléreit a turisztikai mili6 kaleidoszkop-modell (Michalko, 2005), a
marketing servicescape modell (Bitner, 1992), a hotelscape modell (Alfakhri et al., 2018) és a
kornyezetpszichologiai fogyasztdi viselkedést érinté elméleti keret alkotja. Lunardo és
Mouangue (2019) megallapitasa szerint a luxuskornyezet sok fogyasztd szamara diszkomfort
érzetet kelt, frusztraciot valthatnak ki a jovobeli fogyasztokbol. A kutatasi eredmények a helyi
lakosok luxusszallodai szolgaltatas-fogyasztasat egy teljesen uj nézOpontba helyezi.

A helyi lakosok nem csak azért nem térnek be a luxusszallodédkba, mert a szalloda elsddleges
szolgaltatasat, a szallashelyszolgaltatast nem szeretnék igénybe venni, hanem feltételezhetd,
hogy a széllodai luxuskdrnyezet is negativ attitiidot kelt, negativ érzéseket valt ki beldliik. Ezt
a két megkdzelitést kiilon elemeztiik, a luxusszallodak szolgaltatdsainak és a fizikai kdrnyezetet
észlelésének okait kiilonbozd felhaszndlo-csoportok mentén vizsgaltuk. A feltételezéseink
beigazolodtak, a budapesti luxusszallodarol a megkérdezett helyi lakosok jelentds része
negativan vélekedett, de a fizikai kdrnyezet és a szolgaltatasok kiprobalasa utan egy résziiknek
megvaltozott a véleménye, €s a jovobeli visszatérési szandékukat is megerdsitették. Az 45.

tablazat a luxusszalloda mili6 fogalmi keretrendszerét azonositja a kutatasi eredmény alapjan.

3. Kutatasi kérdés
Milyen logikai kapcsolat tarhato fel a luxusszallodai kornyezet elemei és a vendégek
viselkedése kozott?

A luxusszallodai kornyezet elemei és a vendégek viselkedése kozott logikai kapcsolatot
azonositottunk, a vendégek jovébeli visszatérési szandéka harom f6 alkategoria mentén
azonosithato (muzeumspecifikus tényezok, szallodaspecifikus tényezok, és egyéb
szolgaltatasok igénybevétele). Azonositottuk a helyspecifikus, idospecifikus és a
turisztikai milio elemeit.

A helyspecifikus elemek kozott olyan tételek szerepelnek, amelyek a varosi elhelyezkedéssel
is kapcsolatba hozhatoak, az épiilet kiilsd és belsd fizikai tulajdonsdgara vonatkoznak:
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megkozelithetdség, lokacid, épiilet mérete, alaprajz, lobbi, étterem, bar, rendezvényteriilet,
kulturdlis 6rokség, panorama. A piaci valtozasok és a vizsgalt helyszin, varosi torténelem
mentén az id6 véltozasa is megjelent, a kovetkezé idéspecifikus elemeket azonositottuk a
vendégek visszajelzése alapjan: torténelmi mult, kulturalis orokség, latogatas
gyakorisaga, latogatas idétartama.

A luxusszalloda mili6 keretrendszer meghatarozo eleme a fogyasztoi viselkedés (jelenlegi és
jovobeli), amely a vendégvisszatérés tényez6i alapjan azonosithatd. A turisztikai milié elemei
kozé az épitett kornyezetet, targyi kornyezet, szallodai bels6 design, vendégkor, személyzet és
az egyes egységek hangulata, tovabba az atmoszféra elemeit (fény, szin, hoérzet, anyagok, illat,

szag, zene, zorej, hangok) soroltuk.

A mintaszalloda vizsgalata alapjan megallapithato, hogy muzeumspecifikus és
szallodaspecifikus tényezok: a vendégéjszaka eltoltése, egyéb szolgaltatasok

igénybevétele, szervezett programokon vagy eseményeken val6 részvétel és a miiemlék

vagy kiallitas megtekintése alkotja a visszatérés kategoria elemeit.

20. dbra: A luxusszdllodai milié fogalmi keretrendszere

IDOSPECIFIKUS ELEMEK TURISZTIKAI MILIO ELEMEI

HELYSPECIFIKUS ELEMEK

(térben kintrol befelé)

megkozelithetdség
lokacio

éptilet mérete
alaprajz

térbeli tagolas

lobbi

vendéglato egységek
rendezvényteriilet
panorama

(szallodahoz kapcsolodo)

torténelmi malt
l kulturalis 6rokség
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¥

s

(szallodai kérnyezetben)
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TENYEZO

SZALLODASPECIFIKUS
TENYEZO

latogatas gyakorisaga
latogatas idétartama

eltoltott vendégéjszakak
szama

¢pitett kornyezet

targyi kérnyezet
szallodai belsé design
vendégkor, személyzet
egyes egységek hangulata
fények, szinek

hoérzet, anyagok

illatok, szagok

zene, zorej, hangok

egyeb szolgaltatas igénybevétele
(rendezvényen/programon valo részvétel,

milemlék/kiallitas megtekintése)

!

FOGYASZTO JELENLEGI MAGATARTASA

}

FOGYASZTO JOVOBELI MAGATARTASA

Forrés: kutatasi eredmények
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7. Osszegzés

"4 helyet nem szabad dsszetéveszteni a térrel.

A tér és a hely kozott az a kiilonbség, hogy a térnek szama, a helynek arca van.

A ter, ha csak nem kivételes, minden esetben pontos vonalakkal hatarolhato,

teriilete négyzetmilliméterre kiszamithato és alakja, korzovel és vonalzoval megrajzolhato.
A tér mindig geometriai dbra.

A hely mindig festmény és rajz, és nincs belole tobb, mint az az egy.

A ternek képlete, a helynek géniusza van."

Hamvas Béla (1989): Ot géniusz (részlet)

7.1 Tudomanyos eredmények

A modern kori turizmus a mindennapi élet szerves részét képezi (Kock et al., 2018), tizleti
modellek és tudomanyos cikkek gyakori témaja a jelenkor utazoinak a megértése és napjaink
utazasi szokasainak elemzése (Kroesen — Chorus, 2020, Zhang et al., 2020), és a jovébeli
trendek prognosztizalasa. A turizmus teriiletén a tudoményos kutatdsok szdma novekedett
(Cheng et al., 2011, Gursoy — Sandstrom, 2014, Mulet-Forteza et al., 2019) amelyet a
turizmuskutatok szaméanak ¢és a turizmuskutatast tdmogatd tudomanyos szakfolyodiratok
szamanak a novekedése is alatamaszt (Michalko, 2012).

Az értekezés célja az elméleti keretet biztosito szakirodalom alapjan a luxusszallodai
kornyezet és szolgaltatasok helyi tarsadalom altal torténd feltaro elemzése, az elsodleges
céllal turisztikai szolgaltatast nyuajto varosi szallodak, mint turisztikai terek vizsgalata a
helyi lakosok szemszogébdl két luxusszalloda mintidjan keresztiil. A primer kutatas soran
két kiilonboz0 lizemeltetési formaju luxusszallodat két kiilonboz6 megkozelitésbdl vizsgaltunk.
Az els6é kutatas a luxusszallodai vendégek kérddives eredményein alapult, a masodik
terepkutatas, az alkalmazott szemkamera és a szallodaba latogatd helyi lakosokkal készitett
mélyinterjuk eredményeire tdmaszkodott. Az adatfelvétel mind a két esetben varosi
luxusszallodaban tortént, ami a turisztikai milié (Lefebvre, 1974, Michalko, 2005, Ratz, 2008)
¢s a szallodai kérnyezet és szolgaltatasok marketing (Lin et al., 2019, Alfakhri et al., 2018, Ali
— Amin, 2014, Countryman — Jang, 2006) és kornyezetpszichologiai megkdzelitések (Dull,
2009) tampontjaira tdmaszkodnak.

A kutatas soran ismertettiik, de a tartalmi és terjedelmi vonatkozasok miatt nem tértiink

ki részletesen a design és az épitészet, tovabba a szallodak iizemeltetési és tulajdonlasi
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formaival kapcsolatos aspektusokra, ugyanis ezek a kornyezeti térészlelés és a milio
elmélete kapcsan nem voltak annyira relevansak, mint a fogyasztoi viselkedés.

(1. Melléklet).

A kutatas fokuszat a luxusszallodak belsé kornyezetének vizsgalata képezte a helyi lakosok
szemszO0gebol, az adatfelvétel esetében fontos megemliteni, hogy a primer adatfelvételek
megelézték a COVID-19-et. Jelen helyzetben a kutatdsi téma még nagyobb aktualitasnak
orvend, a vilagjarvany miatt a turizmus részben leallt (Hall et al., 2020, Gossling et al., 2020,
Gursoy — Chi, 2020, Nicola et al., 2020) és a szallodak belsé tereit és a szobakat kiilonb6z6
alternativ funkciokkal ruhazzak fel, hogy a szallodai kapacitast értékesiteni tudjak. A szallodai
szobakat karanténkorhazként, irodaként egyes esetekben pedig kiilonleges szolgaltatasokkal,
allando kiallitasokkal vagy helyi lakosoknak sz6lo rendezvényekkel csalogatjak a helyi
lakosokat. A szakirodalomban mar egy évtizede megjelent a staycation® kifejezés, azonban
jelen koriilmények kozott 0j értelmet nyert: szdmos turisztikai szolgaltatd 10j, innovativ
termékekkel célozza meg a helyi lakosokat, és ahol eddig elsddleges célkdzonségként a kiilfoldi
turistak szerepeltek, most a helyi lakosok allnak.

Az egyik f6 megallapitasunk az, hogy a szallodak belsé kornyezete szamos kiaknazatlan
lehetdséget rejt, menedzseri javaslat, hogy a jovében javasolt —a luxusszalloda adottsagai,
elhelyezkedése, iizemeltetési formajanak figyelembevételével — a kiegészito szolgaltatasok
révén a helyi kozonséget is megcélozni, ugyanis visszatéro vendégeket eredményezhet az
ilyen szempontu megkozelités.

A luxusszolgaltatasok a szolgaltatasok kiemelt és gyorsan megujulo, specidlis teriilete, nem
csak elvart, sztenderdek szerint azonositott magas mindségi szolgaltatasokat var el ebben az
esetben a vendég, hanem az elvarasok feliilteljesitését, ami minden helyzetet feliilir, nem csak
a vendég elégedettsége, hanem a fogyasztoi élmény €s a vendég visszatérése is cél. A szallodai
luxusszolgaltatasok esetében kiemelt fontossagli a belsé kornyezet és a személyes interakcid
szerepe, a vildgjarvany okozta helyzetben ezek megvaldsulasara csak korlatolt lehetdség nyilik.
Egyértelmiien megallapithat6, hogy a luxusszallodékat érintette a jarvany okozta legnagyobb
valtozas, ezt a digitalis feliileteken probaljak ellensulyozni, de az atallas szdmos nehézségbe
litk6zik, ugyanis pont a személyes interakcid és a targyi kornyezet egylittes 0sszhangja, a
szallodai milié elemei emelték luxus szintekre az élményekkel teli szolgaltatast, amelynek

¢lvezete jelen esetben elmarad.

% Staycation: a vacation spent at home or near home, doing enjoyable activities or visiting local attractions.
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A szakirodalom és a két esettanulmany kutatasi eredményei alapjan a szallodai kornyezet
azon elemeit azonositottuk, amelyek a vendég visszatérése szempontjabol hozzajarulnak,
ugyanis a helyi lakosok viselkedésének szempontjabol ez a kérdés volt szignifikans
menedzseri nézépontbol:
- helyspecifikus elemeket (megkozelithetéség, lokaciod, épiilet mérete, alaprajz, lobbi,
étterem, bar, rendezvényteriilet, kulturalis 6rokség, és panorama)
- idéspecifikus elemeket (torténelmi mult, latogatas gyakorisaga, latogatas idotartama)
- turisztikai miliéo elemeit (épitett kornyezet, szalloda belsé design, vendégkar,
személyzet, egyes egységek hangulata, fények, szinek, hdérzet, anyagok, illatok/szagok,
zene, zorej, hangok).
A két esettanulmany két torténelmi jelentdséggel bird luxusszallodaban késziilt, a visszatérés
elemeiként az alabbi tényezdket azonositottuk:
- vendégéjszaka eltoltése, egyéb szolgaltatas igénybevétele,
rendezvényeken/programokon valé részvétel, miemlék vagy kiallitas megtekintése.
A szallodai kornyezet vizsgalata mellett azokat a szdllodai szolgaltatasokat azonositottuk,

amelyek a helyi lakosok szamara kinalhatoak.

7.2 Szallodai luxusszolgaltatasok — luxusszallodai szolgaltatasok

Az értékezés célja a luxusszallodak fizikai kornyezetének és a szolgaltatasainak a vizsgalata
egy specialis fogyasztoi szegmens, a helyi lakosok szemszdgébdl. A szakirodalom vizsgalata
soran azonositottuk azokat a tényezoket, amelyeket az alap- és a luxusszolgaltatasokat
megkiilonboztetik (Dubois — Paternault, 1997; Dubois — Laurent, 1996, Deeter-Schmelz et
al., 2000, Husic — Cicic, 2008, Moore — Birtwistle, 2005, Bakira et al., 2020, Choi et al.,
2020, Wang et al., 2020, Zhang et al., 2020). Megallapitottuk, hogy fontos szerepet jatszik a
szallodak esetében a varos torténelme, az épiilet funkcidi az egyes idésikokban. A széallodai
terek hasznositasarol, az alap- és kiegészitd szolgaltatasok tervezési folyamataban a tulajdonos-
¢s menedzsment nézdpontok hangstulyosak elsdsorban iizleti szempontbol, és nem hagyhatd
figyelmen kiviil a tény sem, hogy szdmos esetben épiiletrevitalizacid torténik, vagyis nem a
szallodai szolgaltatasok megtervezésére keriil sor idérendben eldszor, mert nem kifejezetten
szallodat terveznek'®, hanem bevasarlokozpontot, kastélyt, bortont, pusztulasnak induld

miiemléképiileteket mentenek meg ilyen mdodon vagy iiresen allo gyarépiiletet alakitanak 4t

100 jelen kutatds fokuszat a varosi luxusszallodak képezik, igy a varosi szovet alapjan hoztuk a példakat. Szamos luxusszalloda épiil kiilonleges
uj desztinaciokban vagy a sivatagban, véarosi példakat emlitettiink a kutatas relevancidja szempontjabol.
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luxusszallodakka. A luxusszalloddk iratlan szabdlya, a tagas térrel valo rendelkezés, ez az
elvaras Osszefonodott a luxus modern kori értelmezésével. Tovabbi értelmezés ¢és vizsgalat
szlikséges ahhoz, hogy az egyes széllodai szolgaltatdsokat a torténelem egyes iddsikjain
keresztiil végigvezessiik. Ahogy a varosi szovet is valtozott a térténelem folyaman, a piacon
elérhetd szolgaltatasok is atalakultak, a technologia, a kozlekedés €s a tarsadalmi kornyezet,
informacidaramlas és a kockazat (Michalké — Ratz, 2019)1%! is megjelent.

A szakirodalom tanulmanyozasa alapjan kutatasi résként azonositjuk, és sziikségesnek
érezziik az egyes szallodai szolgaltaté terek és funkciok és azonositasat, ugyanis a
szolgaltatasok komplex értelmezése révén kérdéseket vet fel, hogy luxus vendéglato
szolgaltatasban valo részesiiléshez sziikséges-e a fogyasztonak luxusszallodaba latogatnia,
és a fizikai kornyezet milyen modon jarul hozza a fogyaszto szolgaltatasészleléséhez.

A 46. tablazat a szallodai szolgaltatasokat idébeli atalakuldsat vazolja a multban, napjainkban,
¢s feltételezhetden a jovoben. A jovobeli kovetkeztetéseket a szallashelypiacon végbemend és
zajlo fejlesztések és valtozasok, megfigyelések alapjan 0sszegeztiik. A varosi luxusszallodak
szolgaltatasainak azonositasa hazai és nemzetkdzi szakirodalom feldolgozasa mentén tortént, a
budapesti luxusszalloda piac mintaja alapjan késziilt. A helyi kultara és a szolgaltatasok
kiemelése szempontjdbdl ezt fontos kiemelni. A vérosi luxusszéalloddk szolgéltatasait
azonositottuk a multban, napjainkban, és a jovében.

A vizsgalat fokuszpontjat az egyes szallodai terek és a vendéglaté-szolgaltatasok idobeli
atalakulasa képezi. A terek fiiggvényében elemezziik az egyes szallodai szolgaltatasok
alakulasat, a célcsoportok valtozasat és a Kiegészité szolgaltatasokat. A szallodavendégek
célcsoportjanak 1dobeli atalakuldsa, a munkavégzés, €s a szabadidds tevékenységek, a
szorakozas €s pihenés kiilonb6z0 a valtozasat mutatjuk be, és gyakorlati fejlesztési javaslatokat
fogalmazunk meg a jov6 szempontjabol.

Megallapitjuk, hogy a multban a luxusszallodak elsészamu célkozonsége a kiilfoldi
turistak voltak, akik vendégéjszakat is eltoltottek a szallodaban és egyéb szolgaltatasokat is
igénybe vettek, legtobbszor szabadidds céllal érkeztek. A helyi tarsadalom szivesen latogatta
szorakozas vagy munkavégzés céljabol - a korszak elnevezését alkalmazva - a grand hoteleket.
A torténelmi események miatt hazankban az elérhetetlen arucikkek és szolgaltatasok szinterét
is biztositottak ezek a helyek, talalkozasi pontot biztositottak a kiilfoldiekkel, amely az adott

korban a hirszerzés miikodését is tamogatta.

101 visszautalas Turizmus 3.0 lasd, 1. Abrajegyzék 1. abra
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28. tabldzat: A luxusszdllodai terek, funkcidk és szolgdltatdsok dtalakuldsa

szolgaltatasok szintere

étterem, korzo,

bar, rendezvényterem, terasz

nagy terek elonyben

Szempontok/idésikok | MULTBAN NAPJAINKBAN MOST JOVOBEN
(vilagjarvany elétt) (vilagjarvany kézben) (vilagjarvany utan)
Elsédleges funkcio vendégéjszaka vendégéjszaka eltdltése vendégéjszaka eltdltése vendégéjszaka
eltoltése szolgaltatasok eltoltése
igénybevétele szolgaltatasok
korlatozott médon igénybevétele
Fé célszegmens kulfoldi kilfoldi és belfoldi vendégek alkalmazottak, betegek, minél szélesebb
vendégek helyi tarsadalom célkdzonség
Munkavégzés szintere luxusszalloda kozosségi terek vendégszoba kozosségi terek
kavéhaza iizleti sarok ilizleti sarok
rendezvénytermek rendezvénytermek
vendégszoba
Vendéglato- kavézo, mulato, vendégszoba, lobbi, étterem, teraszok, szallodai szoba, szobaszerviz,

take-away, lobbi,

valo elvegyiilés

terasz részesitése fine-dining étterem,
fizikai tavolsagtartassal, bisztro, bar
fokozott biztonsagi eléirasok
betartasaval
Tarsasagi élet, balok, lobbi, étterem, bar, szorakoztatokdzpont
szérakozas mulatsagok, rendezvénytermek, terasz - rendezvényhelyszin,
rendezvények mozi
1détoltés/rendezvények szabadid6s szabadidds alacsony létszamu oktatasi/tanulasi
formaja tzleti szabadidGs szabadidés
iizleti iizleti
Pihenés és feltoltodés luxusszalloda fiird6, wellness-részleg vendégszoba wellness- és
szintere fiird6je vendégszoba (gyogyulas, elzarkdzas) gyogy-részleg
vendégszoba
Vasarlas fekete gazdasag, luxustermékek és hazhozszallitas, elvitel bevasarlokozpont
kalfoldi cikkek luxusszolgaltatasok termékek rendelése (szolgaltato-
beszerzése egységek ¢és lizletek
széles kore)
Elmény és luxus milié milié milié milié
szolgaltatasok szolgaltatasok élménykomplexum
arisztokraciaval hirességek talalkozasi helye

Forras: sajat szerkesztés

Napjainkban®? megfigyelhetd, hogy vendégéjszakat mar belfoldi és kiilfoldi vendégek is
eltoltenek luxusszalloddkban, a munkavégzés szinterét azonban a kozosségi terek képezik.
Szabadid6é eltoltése, egészségmegdrzés vagy gyogyulas, kiemelt taldlkozéasi helyként
tekintenek a szallodékra.

ahol

A jovoben egy élménykomplexumként azonosithatjuk a

luxusszallodéakat, lehetoség nyilik szoérakozédsra, pihenésre ¢€s az adott kor
legszinvonalasabb szolgaltatasainak igénybevételére vagy luxustermékek megvasarlasara. Uj
vendéglatd koncepciok és tizleti modellek révén lehetdség nyilik mindségi ételek fogyasztasra
a vendégek igényei alapjan, és magatartasukhoz alkalmazkodva lehetdség nyilik a gyors vagy
a hosszabb idejii kiszolgalasra is. Az U technologiai megoldasoknak koszonhetéen a

munkavégzésre a kozosségi terekben is van lehetdség és a vendégszobaban is.

102 A koronavirus jarvanyt megelz6 idészakot vizsgaljuk.
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7.3 Menedzseri implikacio

Ha visszatekintlink a multba, lathatjuk, hogy az elmult évszazadokban szignifikans fejlodésen
ment keresztiil a széallodaipar, mind a széllodai szolgéltatasok kore és a szolgaltatdsok
szinvonaldnak tekintetében. A XXI. szdzad szallodaépiiletei épitészeti és technoldgia
remekmiivek, élménykdzpontok, ahol a vendégek komplex szolgaltatdsokat vehetnek igénybe.

Az értekezés egy gyakorlati jelenséget vizsgal az elméleti keretre alapozva: Chen —
Chen (2017) ravilagitottak arra a tényre, hogy a turizmus szakirodalom a turisztikai hely
fogalmat a hétkoznapi helyektol megkiilonbozteti, és kiilon taglalja, ez ellentmondashoz
vezet a gyakorlatban torténd jelenségekkel, ugyanis a turizmus legujabb szinterei a
hétkoznapi élet terei (Edensor, 2007, Haldrup — Larsen, 2010). A szallodai kérnyezet és a
szallodai szolgaltatdsok elsddlegesen a turizmussal kapcsolatos fizikai tevékenységek
végzésével kapcsolatosak, azonban az elérhetd szolgaltatasok célkozonsége a helyi lakossag is
lehet. A jelenség nem ujkeletli, szdmos varosi szalloda rendelkezett helyi vendégkorrel,
azonban a szolgaltatohelyek boviilésével, nemzetkozi lancok, kiilonb6z6 lizemeltetési formak
elterjedésével a helyiek felé valdo nyitas sok esetben elzark6zéshoz, majd lassti nyitast
eredményezett. Budapest varosanak torténetétek, és a luxusszalloddk multjanak alapos
vizsgalata €s a két primer kutatds alapjan egyértelmiien megallapithat6, hogy a helyi lakosok
felé nyitas, a helyi lakosokat megcélzo szolgaltatasok szamanak ndvelése mind gazdasagi, mint
tarsadalmi szempontbdl helytall6 menedzseri dontés.

A fejlesztési javaslatok sordan a kornyezetpszichologia elemeit alkalmaztuk a valds
kornyezeti problémak feltarasa és megoldasa céljabol. A fizikai kornyezet kialakitasaban €s
fenntartasaban minden fazisban szerepe van a kornyezetpszichologianak, mind a kutatasi és a
fejlesztési fazisban (Dull, 2009). A kornyezetpszicholdgia eszkoztarat alkalmazd kutatok a
személy €s a kornyezet 0sszehangoldsanak a megteremtése cé€ljabol felmérik, €s kiilonbozd
vizsgalatok alapjan javaslatot tesznek egy folyamat valtoztatdsara. A fogyasztdéi magatartas
véltozasanak nyomon kovetése és célzott szolgaltatdsok ajanlasa a helyi lakosok szdmara
helytalld vezetéi dontésnek bizonyul, a lojalis, visszatérd vendégkor kiépitése rendszeres
programkindlat révén folyamatos bevételi forrast jelent alacsony foglaltsag esetén is. A
celkozonség bovitése kozmopolita €letérzést nyujt, természetes autentikussagot kdlcsondz a
helyi kultura jelenléte révén.

A két esettanulmany eredményeire és a mili6 elmélet és a hotelscape modell
szakirodalmara alapozva a visszatérés elemeiként az alabbi tényezoket azonositottuk:

vendégéjszaka eltoltése, egyéb szolgaltatas igénybevétele, rendezvényeken/programokon
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valé részvétel, miiemlék vagy kiallitas megtekintése. A vizsgalt luxusszallodak alapjan
megallapithato, hogy szorakozas, élményszerzés és tanulas céljabol is meglatogatnak helyi
lakosok szallodakat.

Az értekezés véglegesitése idején tombol a koronavirus vildgjarvany (Covid-19), és a vendégek
csakis ,,fokozott biztonsagi eldirdsok betartasa mellett utazhatnak, és szallhatnak meg a
kiilonb6z6 szallodakban (Filimonau et al., 2020). A vildgjarvany megjelenése a gazdasag és a
turizmus szerepldit kihivasok elé allitotta (Gossling et al., 2020), de a szallodak esetében az
eddig is megfigyelhet6 tendencia, a helyi lakosok felé nyitas, az 6 megvendégelésiik, a szallodai
szolgaltatasok révén csak er0sodott. Nemzetkozi és hazai iranymutatasok sziilettek a higiéniai
kockazatok minimalizalasa és a fizikai tavolsagtartast érinté szallodai szabalyozas
tekintetében'®,

A vilagjarvany okozta kialakult helyzetben nemzetkdzi szinten a szalloddk is kiilonbozd
alternativ megoldasokkal reagaltak a virushelyzetre — igyekeztek a technologiai és innovativ
megoldasokat alkalmazni, hogy érintkezésmentesen lehessen biztositani mind a szallashely- és
egyeb szolgaltatasokat: egy-egy hotelszoba vagy elkiilonitett emelet hosszu tava lakhelyként is
elérhetd, luxuskaranténként, irodaként vagy akar korteremként funkcional. Egyes szallodak
ingyenes lakhatast Dbiztositottak az alkalmazottak szamara, tovabba lehet6vé tették
kedvezményes aron a szobak napkdzbeni hasznalatat azoknak a helyi lakosok szdmara, akik
szdmara nem volt biztositott a megfeleld kornyezet az otthonukban torténé munkavégzéshez.
A kialakult helyzet is tovabb erésitette az eddigi kezdeményezéseket, a korlatozasok utan az
elsdleges célkozonség a belfoldi vendégek voltak, akiket kiilonboz6 hivogatd programokkal
igyekeztek elérni, mint példaul az Egyéjszakas kaland kezdeményezés'®,

Egy kiemelked6 példa a sok jo példa koziil, a Rum Hotel csapatanak a kezdeményezése, akik a
Lumas kortars miivészeti galériaval egylittmiikodve a Travel Spektiv nevezetli kiallitast
tervezték meg. A mialkotasokat barki megtekintheti, a szallodaépiilet kiilonbozé tereiben
érhetéek el az alkotasok, végigvezetve a vendégeket a szdllodan keresztiil, bemutatva az
elérhetd szolgaltatasok korét: a Rum hotelt, mint szallashely-szolgéltatot, és a vendéglato-

egységeket, a Salt éttermet és a Toprum nevezetii tetGteraszon elérhetd bart.1%

103 World Health Organisation: Operational considerations for COVID-19 management in the accommodation sector,
https://apps.who.int/iris/handle/10665/331638 (letdltve: 2020. 03.31), Magyar Turisztikai Ugynokség altal kiadott COVID-19 kézikényv
szallashelyek és vendéglatd egységek szamara, https:/mtu.gov.hu/documents/prod/Covid-19-kezikonyv-szallashelyek.pdf

104 Az egyéjszakas kaland kezdeményezés keretében a vendégek vidéken vagy a févarosban talalhato szallashelyen csak egy vendégéjszakat
toltenek el és egy meghatarozott étteremben vendéglato-szolgaltatast vesznek igénybe.

105 Tovabbi részletek a Hotel Rum-ban megtekinthetd Travel Spektiv kiallitassal kapcsolatban:

https://www.facebook.com/events/339082514145121/ letoltve: 2020. 09. 05.

151


https://apps.who.int/iris/handle/10665/331638
https://mtu.gov.hu/documents/prod/Covid-19-kezikonyv-szallashelyek.pdf
https://www.facebook.com/events/339082514145121/

7.4 Alkalmazott modszertan jelentosége és tapasztalatai

A helyi lakosok szallodai szolgaltatas-igénybevételének elemzése soran megkeriilhetetlen,
hogy a térfogyasztasukat is vizsgaljuk, és nyomon kovessiik, hogy mely terekben mennyi id6t
toltenek a fogyasztok, tovabba, hogy melyik térben, melyik szolgaltato-egységben milyen
szolgaltatast vesznek igénybe. A szolgaltatasok eredeti kornyezetében végzett terepkutatasokat
a turizmuskutatas teriiletén egyre gyakrabban alkalmazzak, fogyasztoi megkérdezéseket is
szamos alkalommal a fogyasztds igénybevételének konkrét helyén végzik, hogy minél
pontosabb kutatoéi eredményeket kapjunk. A fizikai térben alkalmazott utvonal-kovetések,
fogyasztok érzelmi reakcidinak az elemzése mar lehetséges tdmogato technikai feltételekkel.

A kutatds Ujdonsagtartalmat képezi a helyi lakosok szolgaltatas-észlelésének ¢és tér-
fogyasztasanak a vizsgalata a széllodai luxuskornyezetben. A szoftvert és az eszkozt elsd
alkalommal hasznaltuk, szamos kiilsé akadalyoz6 tényezd (pl. internetkapcsolat, szamitogép
fogyasztdi hordozésa) a kutatas kozben deriilt ki. Az épiiletek belsd térfogyasztasanak és a
fizikai kornyezetnek a vizsgalata mindenféleképpen szignifikdns a turizmuskutatasban ¢€s a

szolgaltatasok mas teriiletein is.

7.5 Kutatasi korlatok

A kutatdsi téma 0jszerlinek mondhatd, a primer kutatds adatfelvételi része és a témaval
kapcsolatos szakirodalom gylijtése szamos kihivast jelentett. A turizmus teriiletén
meglehetdsen csekély az olyan tudomanyos forrdsok szama, amelyek a szallodai szolgaltatasok
kornyezetére fokuszalnak, a marketing tudomanyteriilet és a kornyezetpszichologiai
tanulmanyokra alapoztuk az alkalmazott elméleti kereteinket.

A kutatas f6 témaja a luxusszalloda fizikai kdrnyezetének a vizsgalata, és a helyi lakosok, a
helyi tarsadalom luxusszolgaltatdsokkal kapcsolatos percepcidinak a felfedezése. A
luxusszallodai szolgaltatasokkal kapcsolatos elvarasokat és tapasztalatokat dsszehasonlitottuk
a fizikai kornyezet és a szolgaltatasok vizsgalata és elemzése alkalmaval.

A pilot kutatasban részleteztiik, a szallodak nem regisztraljak és kovetik nyomon a helyi betérd
vendégek szolgaltatasainak az igénybevételét, emiatt meglehetdsen nehéz nyomon kovetni a
szallodaba betérd vendégek fogyasztasat, igy konkrét adattal egy szalloda sem tudta tamogatni
a kutatast, ezért primer adatfelvétel megszervezése volt a feladat. A luxusszallodakba valo

bejutast és adatfelvételt mindkét esetben tobb honapos egyeztetés és vezetdi jovahagyas eldzte
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meg, amelyek folyamatos id6beli csuszast eredményeztek. A helyszinen végzett terepkutatasok
soran mind a szallodai eldirdsait is figyelembe kellett venni az adatok rogzitése soran.

A kutatds korlatait képezte a fogyasztok elérése, célzott megkérdezése és vizsgalata. A helyi
lakosok nem elsddleges célszegmensei a nemzetkozi szalloddknak, legtobbszor a kiegészitd
szolgaltatasok igénybevétele c€ljabol latogatjak meg a szallodakat, a szallodai alkalmazottak
szamara is nehezen nyomon kdvethetd, hogy melyik vendég tér be a szallodaba kiilonboz6
szolgaltatasok igénybevétele céljabol és melyikiik tolt el vendégéjszakat.

Az elso6 pilot-kutatas soran a szallodai alkalmazottak segitokész tamogatasa révén jutottak el a
kérddivek a vendégéjszakat nem eltoltd vendégekhez. Mivel a kérdéiv angol nyelven is elérhetd
volt, sajnos néhany kiilfoldi szallovendég is kitoltotte, de ezek az eredmények nem keriiltek be
a mintavételbe!®.

A szemkamerds terepkutatas esetében a mintavétel jellegét €s nagysagat szamos kiilsé tényezd
korlatozta. A szakirodalom alapjan a harom-dimenzios térben torténé kutatasi és fejlesztési
javaslatok esetében a mintavétel nagysaga 16 és 48 kozott mozgott az eddig publikalt turisztikai
témaji nemzetkdzi kutatdsokban, jelen esetben 28 alany eredményeit értékeltiik. A szalloda 20
f6 mintavétel esetében tamogatta a fogyasztast, a megadott iddintervallum, amely sordn az
adatok rogzitésére lehetdség volt, egy honap volt. A helyi lakosok azonositasara és kisziiréséhez
sztirOkérddivet alkalmaztunk, majd id6pontot egyeztettiink az alanyokkal, amelyet tobb esetben
is kihivas volt Osszeegyeztetni a szdllodai vendégek zavartalan idotoltésével, és a magas
foglaltsagt napok elkertilésével.

A kutatas adatfelvételi idészakaban keriilt megrendezésre a Red Bull Air Race verseny, a
szallodaban egy tematikus szoba is kialakitasra keriilt, tovabba a szalloda vezetdsége a 2018-as
labdarugé vildgbajnoksag alkalmat illetéen a lobbiban focilabdakat helyezett el dekoracionak.
Az idészakos dekoraciok az eredményeket nem befolyasoltak, de a Red Bull Air Race verseny
miatt a Varnegyed teriiletét lezartak, és meglehetésen nehéz volt az alanyokban ebben az
1d6szakban a szallodaba eljutni.

A szemkameras kutatas soran akadalyozo tényezd volt, hogy az alkalmazott eszk6zh6z nem
volt elegendd a mobiltelefon csatlakoztatdsa, igy az alanyoknak egy tdskaban egy szamitogépet
kellett magukkal vinni, amelynek hatasa volt a szolgaltatassal kapcsolatos fogyasztoi
tapasztalatokra. Tovabbi korlat, hogy a szoftver nem volt alkalmas az Osszes eredmény
elemzésére, igy a rogzitett felvételeket visszanéztiik, és az alapjan értékeltiik az eredményeket.

A szemmozgast kovetd eszkozok €s szoftverek alkalmazasa még ujdonsagnak szamit, sok

06 A kérdéiv idegen nyelvii verzidjanak alkalmazasa azért volt sziikséges, mert szamos Budapesten ¢16 kiilfoldi tér be a szallodaba
szolgaltatasok igénybevétele vagy iizleti taldlkozokon vald részvétel céljabol, mikozben vendégéjszaka eltdltése nem valosul meg.
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esetben hiba Iépett fel az eredmények kiértékelésénél, nem sikeriilt a szoftvert megfeleléen
tarsitani az eszkdzzel, igy a kutatasi kérdések eredményeit a kvalitativ adatokra és a bejaras

utvonalat leir6 videofelvételekre alapoztuk.

7.6 Jovobeli kutatasok iranyok

A feltaré kutatasi eredmények igazoljak, hogy a vendégek fizikai és targyi kornyezete
hangsilyos a fogyasztoi viselkedés, a szolgaltatas- és a térészlelés szempontjabol. A primer
adatfelvétel két luxusszallodaban tortént, azonban javasolt a vizsgalt szallodak korének
kibovitése, lehetdség szerint kiilfoldi adatfelvétellel valdé Osszehasonlitds. A torténelmi és
kulturalis vonatkozdsok miatt feltételezéslink szerint més véarosban torténd adatfelvétel Uj
eredményekkel bovitené a kutatést.

A legfrissebb szakirodalmi eredményeket emlitve, (Figueiredo et al., 2020) egy feltarando
kutatasi rés a kozmopolita kornyezet vizsgalata tematikus szolgaltatasok és a
kiskereskedelem esetében. A berendezett targyi kornyezet vizsgalata 0ij eredményekkel
bévithetné a meglévo elméleti keretet (hotelscape modell — Alfakhri et al., 2018, cosmpolitan
servicescape modell - Figueiredo et al. 2020).

Feltételezésiink szerint a Covid-19 hatasa jelenleg teljesen mas szemszogbe helyezik a helyi
lakosok a szalloddkat, és a kifejezetten helyi kozonség szamara célzott ajanlatok révén, mint
helyi vendéglato-szolgaltatokra tekintenek a jovében. Prekoncepcionk szerint a helyi lakosok
¢lnek a kedvezményesen igénybevehetd szolgaltatdsokkal, de eredményes lenne a
luxusszallodakkal kapcsolatos attitiidjiiket, a szallodai szolgaltatasokkal kapcsolatos fogyasztoi
percepcidkat vizsgalni a jovOben.

Jelen értekezés nem tért ki a szalloddban megjelend digitalis elemek ill. a technoldgia
alkalmazasara, ugyanis a vizsgalt luxusszalloddkban nem volt ezzel a vizsgalati elemmel
kapcsolatos elérhetd szolgéltatas. Nemzetkozi viszonylatban azonban szamos érdekes példat
talalhatunk, ahol a fizikai kérnyezetnek meghataroz6 szerepe van a fogyasztoi szolgéltatas-

észlelésnek. Okos tiikrok, arcfelismerd szenzorok, de a hagyomanyairdl és innovacioirol ismert
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Japanban, ahol az elsd robothotellel'%” is taldlkozhattunk - mar mozgé papucsok*® is a szoba
berendezését képezik. A szallodai targyi kornyezet mellett a térészlelés, a komfort és a
technologia szerepének vizsgalata a fogyaszto szemszogébol tovabbi lehetséges kutatasi
irany.

Az eredmények gyakorlati implementacidja szempontjabol 1) kutatasi irdnyokat jelenthetnek a
szallodakban az ttbejarasok, a szolgaltatasok igénybevételének a sorrendjének a vizsgalata, a
megfigyelésen alapuld terepkutatdsok vagy a szdllodai alaprajzok vizsgalata, tovabba a

megujulo szolgaltatasok listazasa kiilonbozo kategoriaja és lizemeltetési formaju szallodakban.

107 Az els6 robotszalloda a 2015-ben Nagasakiban nyilt Hen na hotel volt, egy futurisztikus robot szalloda a Huis Ten Bosch holland tematikajt
szabadidépark teriiletén, ahol régi holland épiiletek valos méretii masai varjak a latogatokat. A szalloda recepciojan harom robot fogadja a
vendégeket: egy fiatal japan nd képére formalt android, egy kisebb robot és egy angolul besz¢élé dinoszaurusz. A vendégek bejelentkezése utan
egy automatizalt teherhordd viszi magéaval a csomagokat, a szobaikba pedig egy arcfelismeré szoftver segitségével juthatnak be. A hotel
aramellatasat energiatakarékos, napenergiat gytijté eszkozokkel oldjak meg. A szalloda épitd szerint a robotszemélyzet és az energiatakarékos
aramellatas révén a szalloda tizemeltetési koltsége nagyjabol harmada egy hagyomanyos szallodaénak. A hattérben a robotok mellett emberek
is dolgoznak a szallodaban, akik azt is figyelemmel kisérik, hogy a robotszemélyzet megfeleléen latja-e el a feladatokat.

Video a robotszemélyzetrdl: https://youtu.be/SuNI_sAv1OM letdltve: 2020. 08. 08.

198 Egy hagyoményos japan ryokanban vald tartézkodas mar dSnmagéban is kiilonleges élménynek mondhato. A lenytigozd fizikai kornyezet
elemeit képezik a hagyomanyos fahazak, a tradicionalis kimonoba 61t6zott hazigazdak, a szines dertis sziklakertek, a melegvizes fiirdék és a
tatami szonyegek. A ryokanokat, mint Japan egyik legdsibb szallastipusat azonban ritkan azonositjak intelligens tiikrokkel, robotokkal vagy
szenzoros érzékeldkkel. A Hakone varosaban talalhaté ProPILOT Park Ryokan azonban szamos okos megoldast kinal vendégeinek, ugyanis a
Nissan vallalat kozremiikodésével gombnyomasra mini kerekeken mozgd papucsoknak és butoroknak ad otthont. Az idvozl6 elécsarnok a haz
papucsainak gyljteménye - mivel szokas cipdt levenni, mieldtt a vendégek belépnének egy japan otthonba vagy templomba - egy
gombnyomassal a helyiikre keriilnek. A szobai kiilonleges targyak kozott a vendégek ontisztitd butorokat, padloparnakat és egyéb intelligens
kiegészitoket talalnak. Vide6 a ProPILOT Park Ryokan-rél: https://www.youtube.com/watch?v=IlaVRgq3wXSwE letsltve: 2020. 08. 08.
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Mellékletek

1. Melléklet: Szallashelyszolgaltatas Magyarorszagon — torvényi szabalyozasok

Az lizletszerlien végzett szallashely-szolgaltatas egészen az Okorig vezethetd vissza. A modern
szallodaipar kialakuldsat a XIX. szdzadra lehet tenni, amikor az ipari forradalom hatasara a
technoldgiai vivmanyok, a felgyorsuld kozlekedés és a modern épitészet lehetdvé tette, hogy a
tomegesen utazd vendégek modern ¢és korszerli felszereléssel rendelkezO nagy
befogadoképességli szallodakban szélljanak meg (Gyorffy, 2004). ,,Szallashelynek nevezzik
mindazon rovidebb-hosszabb tartézkodasra (de legalabb 24 orara) alkalmas allando vagy
ideiglenes 1étesitményeket, melyek atmeneti emberi tartdzkodasra oly modon alkalmasak, hogy
kielégitik az alapvetd komfortsziikségleteket az adott kornak, illetve tarsadalmi igényeknek,
szokasoknak megfelel6 szinten.” (Vadas, 1999, 7. old.). A kereskedelmi szallashely-
szolgaltatds meghataroz6 termékei a szalloddk és az egyéb kereskedelmi szallashelyek. ,,A
kereskedelmi szallashely minden, engedélyben feljogositott, erre a célra épitett vagy atalakitott
¢s hasznalt létesitmény (szalloda, panzid, turistaszalld, ifjisdgi szallo, iidiildhaz, kemping),
amely iizletszerlien, egész éven 4t vagy idényjelleggel, folyamatos napi iizemeltetéssel,
megszakitas nélkiil szallasszolgaltatast nyujt. Az adatok tartalmazzak az egyéni vallalkozok
altal lizemeltetett szallashelyek adatait is”. (KSH, 2020)

Nemzetkdzi szinten orszagonként eltérd definiciokkal talalkozunk a szallashelyek kiilonb6zo
tipusainak a megkiilonboztetése és definidlasa céljabol, a hazdnkban a 239/2009. (X. 20.)
kormanyrendelet szabalyozza Magyarorszag teriiletén a szallashely-szolgaltatasi tevékenység
feltételrendszerét és a szallashely-lizemeltetés alaprendjét. A szallashely-szolgaltatasi
tevékenységgel kapcsolatos rendeletek 2019-ben a Nemzeti Turisztikai Adatszolgéltato
Kozpont (NTAK) bevezetésével Osszefiiggésben az egyes szallashelytipusok korszerii
meghatarozasa modosult és 1) fogalmak bevezetése tortént meg. A 155/2019. (VI. 27.)
Kormanyrendelet néhany pontban modositotta az lizemeltetési feltételeket az alabbiak szerint:
szalloda, panzid, maganszallashely, egyéb szallashely, kozosségi szallashely, idiildhaztelep és

kemping.
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A szallashelyek megkiilonboztetett tipusai a 239/2009. (X. 20.) Korm. rendelet szerint

Szalloda Panzio Kemping Udiiléhaz | Kozosségi Egyéb Falusi
szallashely | szallashely | szallashely
az a kizarolag az a kizarolag az a kiilon az a kizarolag az a kizarolag szallashely- kiemelt
szallashely- szallashely- teriileten szallashely- szallashely- szolgaltatas idiilokorzethez
szolgaltatas szolgaltatas kizarolag szolgaltatas szolgaltatas céljara nem tartozo
folytatasa folytatasa szallashely- folytatasa folytatasa hasznositott, telepiilések,
céljabol céljabol szolgaltatas céljabol, céljabol nem kizarolag valamint a
Létesitett Létesitett folytatasa kozmiivesitett létesitett szallashely- természetes
szallashelytipus, | szallashelytipus, | céljabol tertileten létesitett | szallashelytipus, | szolgaltatas gyogytényezokrol
amelyben a amelyben a létesitett szallashelytipus, amelyben az rendeltetéssel 52016 kiilon
szallashely szallashely szallashelytipus, | amelyben a egy szobaban létesitett onalld | jogszabaly
szolgaltatasa szolgaltatasa amelyben vendégek részére | talalhatd agyak épiilet vagy alapjan
mellett egyéb mellett a reggeli | szallas céljabol a szallast kiilon-kiilon is annak torzskonyvezett
szolgaltatasokat | szolgaltatas a vendégek és kiilonalld hasznositasra lehatarolt része, | gyogyhelyek
is nyQjtanak, és | kotelezd; a jarmiiveik épiiletben vagy keriilnek, s ahol | ahol az e célra kivételével az
ahol a hasznositott szamara 0nallé bejarattal az e célra hasznositott 5000 f6 alatti
hasznositott szobak szama elkiiloniilt rendelkezd hasznositott szobak szama teleptiléseken,
szobak szama legalabb hat, de | teriiletet (a épiiletrészben szobak szama legfeljebb illetve a 100
legalabb legfeljebb tovabbiakban: (idiiléegységben) | legalabb hat, az | nyolc, az agyak | f6/km2
tizenegy, az huszonoét, az teriiletegység), nyujtjak, agyak szama szama népstriiség alatti
agyak szama agyak szama illetve fliggetleniil a legalabb legfeljebb teriileteken
legalabb legalabb udiiléhazat (a szobak vagy tizenegy, tizenhat talalhat6 olyan
huszonegy tizenegy, de tovabbiakban agyak szamatol, egyéb
legfeljebb Gtven | egyiitt: szallashely,
lakoegység) és amelyet ugy
egyéb alakitottak ki,
kiszolgalo hogy abban a
létesitményeket falusi
(példaul ¢életkoriilmények,
tisztalkodasi, a helyi vidéki
mosasi, f6zési, szokasok és
egészségiigyi kultara, valamint
célokat szolgalo a mezOgazdasagi
vizeshlokk, hagyomanyok
portaszolgalat komplex modon,
sth.) adott esetben
biztositanak, és kapcsolodo
amely legalabb szolgaltatasokkal
kilenc egyiitt
lakoegységgel bemutatasra
rendelkezik keriiljenek

Forras: sajat szerkesztés
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2. Melléklet: A pilot-kutatas soran alkalmazott kérddivtipusok

Let me | ask, are you staying in the
your

hotel?  Please indicate
answer in the box below.

1 - yes, | am staying/have
stayed in this hotel currently
2-no, | am not staying in
the hotel this time

Hotels offer a great variety of
services for the guests. Some of
these services are listed below.
Please indicate with the letter X, if
you have ever used these services
at this hotel (CHB) or at another
hotel (OTHER).

Qguest night
spa/weliness
beauty salon

Event

In this case name the event type
please:

business meeting

office service

flower shop
souvenir shoj
restaurant

bar or club

patisserie

other service at this hotel:

other service at another hotel:

Let me ask, from whom/through
which channel have you been
informed about our hofel services.
Please select maximum 3 answers|
Please  write the numbers
indicating your answers in the
boxes below.

1 - from my acquaintance(s)

2 - from a member of my family
3 - from a friend

4 - from the hotel website

5 - | have been informed about
the hotel services from a printed
journal/magazine advertisement

6 -1have seen a printed
advertisement/poster of the hotel
in the city

7 - | have heard about the hotel
services on the TV or in the radio

8 - through the social media (FB,
Instagram, Linkedin, YouTube efc.)

9 - in another Corinthia Hotel or in
this hotel on my previous visit

10 from elsewehre:

Please, write the numbers
indicating your answers in the
boxes:

(1) A vendéglato-egységekben alkalmazott kérdéiv

il
CORINTHIA

BUDAPEST

Dear Guest!

| would kindly ask for your help to assist in the preparation of my dissertation by
providing information on your hotel visitation habits. My research focuses on the
analysis of the hotel industry in Hungary. Currently | am a third-year Doctoral
Candidate at the Doctoral School of Business Administration, Corvinus University of
Budapest, but previvosly was a member of the hotel staff for a period of 5 years.

Completing the questionnaire is voluntary,
the confidentiality of the Research Participants is guaranteed.

Thank you for your generous contribution to the research in advance!
| hope You will enjoy your stay here and we are looking forward to

welcoming You here soon!

Katalin Juhdsz-Déra

225
S
07

il
CORINTHIA

HOTEL
BUDAPEST

Finally, let me ask you some personal infomation:

May | ask, are you a lady (2) or a gentleman (1) 2 Please write your answer in the box.

May | ask, where do you live/ where did you spend most of your time in the last yearse
(1) In Hungary (2) Abroad, in another country. Please write your answer in the box.

If you live in Hungary, may | ask where do you live exactly?
(1) In Budapest (capital) (2) in a city (3) in a town (4) in a village
Please write the number indicating your answer in the box.

If you live in a foreign country, please specify in which one.
(name of the country you live in)

Let me ask, in which year were you bom?2 (year)

May | ask what is your highest qualification? Please write the number indicating your answer in the box.

(1) university or college (2) secondary education (3) primary school.

Let me ask, how would you describe your financial level of income in your household.
Please write the number indicating your answer in the box. It makes a (1) very good lifestyle available,
(2) comfortable lifestyle available, (3) it is ok for a living, (4) it is hard for a living.

Lastly, let me ask you a relatively inconvenient question. If you would not like, please do not answer this question.
How much have you spent in this hotel by the occasion of this visit so far2
(euro)

Dear Guest!
Thank you for taking the time completing the questionnaire. Please do not hesitate
to contact me if you have any further questions. | hope You will enjoy your stay and
we are looking forward to welcoming You here soon!
Katalin Juhasz-Déra
dorakatalin.juhasz@uni-corvinus.hu

2016
Budapest
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May | ask who accompanied
you on your current hotel visit2
Please indicate your answer in
the box below.

1 - nobody
2 - my girlfriend/boyfriend
3- my wife/husband

4 - my family

5 - my friends
6 - my colleagues

7 - other company:

Some atiributes of the Corinthia
Hotel are listed below. Please
indicate the numbers of the
three most relevant ones based
on your opinion.

1 - location, accessibility
2 - iconic hotel history
3- architectural style

4 - decor & interior

5 - high-level services
6 - reasonable service prices

7 - variety of services offered

8 - great area of event spaces
9 - Corinthia brand name

10 - marketing acitivity

11 - qudlified. discrete & polite
staff

12 - opinion of other guests

There are a number of reasons
which influence the decisions of
the guests, which restaurant or
other type of catering outlet to
choose for a meal or a drink.
May | ask what was your main
motivation when you visited this
outlet2 To what extent have the
following factors influenced your
decision?

Please write the numbers (1-5)
indicating your answers in ALL OF
the boxes next fo the statement.

(1) NOT influenced in any way
(2) had no significant influence
(3) a bit influenced, but not really
(4) influenced

(5) influenced SIGNIFICANTLY

- the level of service
- price of the service
- brand name

- the history of the hotel

-my previous experience
- interior design/decor
- location of the hotel
- gastronomy

- other reason:




Let me | ask, are you staying in the
your

hotel?  Please indicate
answer in the box below.

1-yes, | am staying/have
stayed in this hotel currently
2-no, | am not staying in
the hotel this time

Hotels offer a great variety of
services for the guests. Some of
these services are listed below.
Please indicate with the letter X, if
you have ever used these services
af this hotel (CHB) or at another
hotel (OTHER).
guest night
spa/wellness
beauty salon

Event

In this case name the event type
please:

business meeting
office service
flower shop
souvenir shop
restaurant
bar or club
patisserie

other service at this hotel:

other service at another hotel:

Let me ask. from whom/through
which channel have you been
informed about our hotel services.
Please select maximum 3 answers!
Please wite the numbers
indicating your answers in the
boxes below.

1 - from my acquaintance(s)

2 - from a member of my family
3-from a friend

4 - from the hotel website

5 - | have been informed about
the hotel services from a printed
journal/magazine advertisement

6 -1 have seen a printed
advertisement/poster of the hotel
in the city

7 - | have heard about the hotel
services on the TV or in the radio

8 - through the social media (FB,
Instagram, Linkedin, YouTube etc.)

9 - in another Corinthia Hotel or in
this hotel on my previous visit

10 from elsewehre:

Please, wiite the numbers
indicaling  your answers in the
boxes:

(2) A rendezvényteriileteken alkalmazott kérdoiv

il
CORINTHIA

BUDAPEST

ROYAL LUXURY SINCE 1896

Dear Guest!

| would kindly ask for your help to assist in the preparation of my dissertation by
providing information on your hotel visitation habits. My research focuses on the
analysis of the hotel industry in Hungary. Currently | am a third-year Doctoral
Candidate at the Doctoral School of Business Administration, Corvinus University of
Budapest, but previuvosly was a member of the hotel staff for a period of 5 years.

Completing the questionnaire is voluntary,
the confidentiality of the Research Participants is guaranteed.

Thank you for your generous confribution to the research in advance!
| hope You will enjoy your stay here and we are looking forward to

welcoming You here soon!

Katalin Juhdsz-Déra

l
CORINTHIA

HOTEL
BUDAPEST

ROYAL LUXURY SINCE 1895

Finally, let me ask you some personal infomation:

May | ask, are you a lady (2) or a gentleman (1) ¢ Please write your answer in the box.

May | ask, where do you live/ where did you spend most of your time in the last years?
(1) In Hungary (2) Abroad, in another country. Please write your answer in the box.

If you live in Hungary, may | ask where do you live exactly?
(1) In Budapest (capital) (2) in a city (3) in a town (4) in a village
Please write the number indicating your answer in the box.

If you live in a foreign country, please specify in which one.
(name of the country you live in)

Let me ask, in which year were you born? (year)

May | ask what is your highest qualification? Please write the number indicating your answer in the box.
(1) university or college (2) secondary education (3) primary school.

Let me ask. how would you describe your financial level of income in your household.
Please write the number indicating your answer in the box. It makes a (1) very good lifestyle available,
(2) comfortable lifestyle available, (3) it is ok for a living, (4) it is hard for a living.

Lastly, let me ask you a relatively inconvenient question. If you would not like, please do not answer this question.
How much have you spent in this hotel by the occasion of this visit so far?
(euro)

Dear Guest!
Thank you for taking the time completing the questionnaire. Please do not hesitate
to contact me if you have any further questions. | hope You will enjoy your stay and
we are looking forward to welcoming You here soon!
Katalin Juhész-Déra
dorakatalin.juhasz@uni-corvinus.hu

2016
Budapest
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May | ask who accompanied
you on your current hotel visit2
Please indicate your answer in
the box below.

1 - nobody
2 - my girlfriend/boyfriend
3- my wife/husband

4 - my family

5-my friends
6-my colleagues

7 - other company:

Some attributes of the Corinthia
Hotel are listed below. Please
indicate the numbers of the
three most relevant ones based
on your opinion.

1 - location, accessibility
2 - iconic hotel history
3- architectural style

4 - decor & interior

5 - high-level services
6 - reasonable service prices

7 - variety of services offered
8- great area of event spaces
9 - Corinthia brand name
10 - marketing acitivity

11 - qudlified, discrete & polite
staff

12 - opinion of other guests

There are a number of reasons
which influence the decisions of
the guests, which events fo
attend. May | ask what was your
main motivation when you
visited the hotel to take part at
an event? To what extent have
the following factors influenced
your decision?

Please write the numbers (1-5)
indicating your answers in ALL OF
the boxes next to the statement.

(1) NOT influenced in any way
(2) had no significant influence
(3) a bit influenced, but not really
(4) influenced

(5) influenced SIGNIFICANTLY

==

- the level of service

- price of the service

- brand name

- the history of the hotel

- my previous experience
- exhibition spaces
-location of the hotel

- event rooms

- tailor-made requests

- better than competitiors

-other:




(3) A wellness-szolgaltatasok esetében alkalmazott kérddiv

Let me | ask. are you staying in the
hotel?2 Please indicate your
answer in the box below.

1-yes, | am staying/have
stayed in this hotel currently
2-no, | am not staying in
the hotel this time

Hotels offer a great variety of
services for the guests. Some of
these services are listed below.
Please indicate with the letter X, if
you have ever used these services
at this hotel (CHB) or at another
hotel (OTHER).

Quest night
spa/wellness

beauty salon

Event

In this case name the event type
please:

business meeting
office service
flower shop
souvenir shop
restaurant

bar or club

patisserie
ofher service at this hotel:

other service at another hotel:

Let me ask, from whom/through
which channel have you been
informed about our hotel services.
Please select maximum 3 answers!
Please  wite  the  numbers
indicating your answers in the
boxes below.

1 - from my acquaintance(s)

2 - from a member of my family
3 - from a friend

4 - from the hotel website

5 - | have been informed about
the hotel services from a printed
journal/magazine advertisement

6 -1 have seen a printed
advertisement/poster of the hotel
in the city

7 - | have heard about the hotel
services on the TV or in the radio

8 - through the social media (FB.
Instagram, Linkedin, YouTube efc.)

9 - in another Corinthia Hotel or in
this hotel on my previous visit

10 from elsewehre:

Please, write the numbers
indicating your answers in the
boxes:

il
CORINTHIA

HOTEL
BUDAPEST

ROYAL LUXURY SINCE 189

Dear Guest!

| would kindly ask for your help to assist in the preparation of my dissertation by
providing information on your hotel visitation habits. My research focuses on the
analysis of the hotel industry in Hungary. Currently | am a third-year Doctoral
Candidate at the Doctoral School of Business Administration, Corvinus University of
Budapest, but previuvosly was a member of the hotel staff for a period of 5 years.

Completing the questionnaire is voluntary,
the confidentiality of the Research Participants is guaranteed.

Thank you for your generous contribution to the research in advance!
| hope You will enjoy your stay here and we are looking forward to

welcoming You here soon!

Katalin Juhész-Déra

l
CORINTHIA
B::AYPEELST

ROYAL LUXURY S

Finally, let me ask you some personal infomation:
May | ask, are you a lady (2) or a gentleman (1) 2 Please write your answer in the box.

May | ask, where do you live/ where did you spend most of your time in the last years2
(1) In Hungary (2) Abroad, in another country. Please write your answer in the box.

If you live in Hungary, may | ask where do you live exactly?
(1) In Budapest (capital) (2) in a city (3) in a town (4) in a village
Please write the number indicating your answer in the box.

If you live in a foreign country, please specify in which one.
(name of the country you live in)

Let me ask. in which year were you born? (year)

May | ask what is your highest qualification? Please write the number indicating your answer in the box.
(1) university or college (2) secondary education (3) primary school.

Let me ask, how would you describe your financial level of income in your household.
Please write the number indicating your answer in the box. It makes a (1) very good lifestyle available,
(2) comfortable lifestyle available, (3) it is ok for a living, (4) it is hard for a living.

Lastly, let me ask you a relatively inconvenient question. If you would not like, please do not answer this question.

How much have you spent in this hotel by the occasion of this visit so far?
(euro)

Dear Guest!

Thank you for taking the time completing the questionnaire. Please do not hesitate
to contact me if you have any further questions. | hope You will enjoy your stay and

we are looking forward to welcoming You here soon!

12016 Katalin Juhasz-Déra
dorakatalin.juhasz@uni-corvinus.hu

Budapest
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May | ask who accompanied
you on your curent hotel visit2
Please indicate your answer in
the box below.

1 - nobody
2 - my girlfriend/boyfriend
3- my wife/husband

4 -my family

5-my friends
6-my colleagues

7 - other company:

Some attributes of the Corinthia
Hotel are listed below. Please
indicate the numbers of the
three most relevant ones based
on your opinion.

1 - location, accessibility
2 - iconic hotel history
3- architectural style

4 - decor &interior

5- high-level services
6 - reasonable service prices

7 - variety of services offered

8 - great area of event spaces
9 - Corinthia brand name

10 - marketing acitivity

11 - qualified, discrete & polite
staff

12 - opinion of other guests

There are a number of reasons
which influence the decisions of
the guests, where to relax or
which welliness/spa freatmet to
choose. May | ask what was your
main motivation when you
visited the wellness or beauty
department of the hotel2 To
what extent have the following
factors influenced your
decision? Please write the
numbers (1-5) indicating your
answers in ALL OF the boxes next
to the statement.

(1) NOT influenced in any way
(2) had no significant influence
(3) a bit influenced, but not really
(4) influenced

(5) influenced SIGNIFICANTI

- the level of service

- price of the service

- brand name

- the history of the hotel

- my previous experience
- interior spaces

- location of the hotel

- qualified staff

- special requests

- long opening period

- adult guests/no children

- other:




(4) A lobbiban elhelyezett kérdéiv

Let me | ask, are you staying in the
your

hotel2  Please indicate
answer in the box below.

1 - yes, | am staying/have
stayed in this hotel currently
2-no, | am not staying in
the hotel this time

Hotels offer a great variety of
services for the guests. Some of
these services are listed below.
Please indicate with the letter X, if
you have ever used these services
at this hotel (CHB) or at another
hotel (OTHER).
guest night

spa/wellness
beauty salon

Event

In this case name the event type
please:

business meeting
office service
flower shop
souvenir shop
restaurant

bar or club

patisserie .
ofher service at this hotel:

other service at another hotel:

Let me ask, from whom/through
which channel have you been
informed about our hotel services.
Please select maximum 3 answers|
Please write the numbers
indicating your answers in the
boxes below.

1 - from my acquaintance(s)

2 - from a member of my family
3-from a friend

4 - from the hotel website

5 - 1 have been informed about
the hotel services from a printed
joumnal/magazine advertisement

6 -1 have seen a printed
advertisement/poster of the hotel
in the city

7 - I have heard about the hotel
services on the TV or in the radio

8 - through the social media (FB,
Instagram, Linkedin, YouTube efc.)

9 - in another Corinthia Hotel or in
this hotel on my previous visit

10 from elsewehre:
Please, wite the numbers
indicating your answers in the

boxes:

il
CORINTHIA

BUDAPEST

ROYAL LUXURY SINCE 189¢

Dear Guest!

| would kindly ask for your help to assist in the preparation of my dissertation by
providing information on your hotel visitation habits. My research focuses on the
analysis of the hotel industry in Hungary. Currently | am a third-year Doctoral
Candidate at the Doctoral School of Business Administration, Corvinus University of
Budapest, but previuvosly was a member of the hotel staff for a period of 5 years.

Completing the questionnaire is voluntary,
the confidentiality of the Research Participants is guaranteed.

Thank you for your generous contribution to the research in advance!
| hope You will enjoy your stay here and we are looking forward to

welcoming You here soon!

Katalin Juhész-Déra

1
CORINTHIA

HOTEL
BUDAPEST

ROYAL LUXURY
Finally, let me ask you some personal infomation:
May | ask, are you a lady (2) or a gentleman (1) 2 Please write your answer in the box.

May | ask, where do you live/ where did you spend most of your time in the last years?
(1) In Hungary (2) Abroad, in another country. Please write your answer in the box.

If you live in Hungary, may | ask where do you live exactly?
(1) In Budapest (capital) (2) in a city (3) in a town (4) in a village
Please write the number indicating your answer in the box.

If you live in a foreign country, please specify in which one.
{name of the country you live in)
Let me ask, in which year were you bom? (year)

May | ask what is your highest quadlification? Please write the number indicating your answer in the box.
(1) university or college (2) secondary education (3) primary school.

Let me ask, how would you describe your financial level of income in your household.
Please write the number indicating your answer in the box. It makes a (1) very good lifestyle available,
(2) comfortable lifestyle available, (3) it is ok for a living, (4) it is hard for a living.

Lastly, let me ask you a relatively inconvenient question. If you would not like, please do not answer this question.
How much have you spent in this hotel by the occasion of this visit so far?
(euro)

Dear Guest!
Thank you for taking the time completing the questionnaire. Please do not hesitate
to contact me if you have any further questions. | hope You will enjoy your stay and
we are looking forward to welcoming You here soon!
Katalin Juhdsz-Déra
dorakatalin.juhasz@uni-corvinus.hu |

2016
Budapest
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(altalanos szolgaltatas-fokusz)

May | ask who accompanied
you on your current hotel visit2
Please indicate your answer in
the box below.

1 - nobody

2 - my girlfriend/boyfriend
3- my wife/husband

4 - my family

5-my friends

6-my colleagues

7 - other company:

Some attributes of the Corinthia
Hotel are listed below. Please
indicate the numbers of the
three most relevant ones based
on your opinion.

1 - location, accessibility
2 - iconic hotel history
3- architectural style

4 - decor &interior

5- high-level services
6 - reasonable service prices

7 - variety of services offered

8 - great area of event spaces
9 - Corinthia brand name
10 - marketing acitivity

11 - qualified, discrete & polite
staff

12 - opinion of other guests

There are a number of reasons
which influence the decisions of
the guests, which hotel services
to choose and which not.

May | ask what was your main
motivation when you visited the

hotel because of a specific
service?
To what extent have the

following factors influenced your
decision?

Please write the numbers (1-5)
indicating your answers in ALL OF
the boxes next to the statement.

(1) NOT influenced in any way
(2) had no significant influence
(3) a bit influenced, but not really
(4) influenced

(5) influenced SIGNIFICANTLY

- the level of service

- price of the service

- brand name

- the history of the hotel

- my previous experience

- location of the hotel

- other:




3.

Melléklet - Hilton Budapest szemkamera guide

Elozetes instrukcidk az érkezoknek:

=

0 O O O ©)
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amennyiben szemiiveges, a mai napon kontaktlencsével érkezzen

olyan ruhézatban j6jjon, amiben szabadon tud vinni magaval egy okostelefont (nadrag
zsebbel, blézer stb.)

hozzavetdlegesen egy Orat szanjon a kutatdsra

talalkoz6 a Matyas templom el6tt lesz

Kalibralas még az utcan laptoppal, telefonnal és szemiiveggel (10 perc)

Koszontelek a kutatasban! Kényelmes a szemiiveg? A telefon is kényelmesen van a
zsebedben? Akkor elkezdjiik kutatast. A mai program egy torténettel kezdodik, majd egy
szabad mozgasos feladattal folytatodik és egy beszélgetéssel zarul, ahol kézosen fogjuk
megnézni, hogy mit néztél a szallodaban. Képzeld el, hogy a paroddal, vagy egy
baratoddal a Facebook-on olvasod, hogy a 13. szazadi Szent Miklos domonkos rendi
kerengé és kolostor mara a modern Hilton Budapest belsé részét képezi. Ez a
latvanyossag ingyenesen megtekintheté mindenki szamadra a hotelben. Azt tervezitek,
hogy feljottok a Varba és megnézitek a kiilonleges latvanyossagot. Arra gondoltok, hogy
a kovetkezo héten tartando sziilinapodat a Hiltonban toltitek egy vacsora mellett, ezért
asztalt kell foglalnod.

Feladatod, hogy menj be a szallodaba, el6szor keresd meg az éttermet, és foglalj egy
asztalt TESZT ELEK névre jovo hét szerda este 7 orara. Utana tetszbleges sorrendben
—ahogy neked a legkényelmesebb — tekintsd meg a Kerengot, illetve igyal meg egy kavét,
teat vagy tiditot a szalloda barjaban. Amennyiben foglaltal asztalt és a Kerengot is
megtekintetted, és kavéztal is, keérlek, gyere a recepciohoz, ott fogunk vdrni. Van
kérdesed? Adok egy lapot amin rajta van minden informacio roviden a feladatokrol.
Kérlek, maximum 30 percet tolts el a feladatokkal!

Viselked]j természetesen, mintha valoban a paroddal, bardtoddal jonnél. Ha szeretnél
fényképezni, vagy videot késziteni a telefonoddal, nyugodtan tedd meg, meg is oszthatod
Facebookon, vagy Instagramon, ahogy szeretnéd!

SZABAD MOZGAS MAX 30 PERC

INTERJU (AZOKAT A RESZEKET NEZZUK MEG A SZEMKAMERA
FELVETELNEL, AMI ERDEKES RESZ, AMIRE RESZLETESEN KITER AZ
INTERJUALANY)
Kérlek, vedd le a szemiiveget, gyorsan mentem a felvételt és megnyitom kozos
megtekintésre.
Milyen érzéseid voltak amikor elindultdl a sétara? Milyen varakozasaid voltak a
szallodaval kapcsolatban?
Hogyan érezted magad a latogatas alatt?
Mi volt az, ami a legjobb érzés volt, vagy ami a legjobban tetszett? Miért?
Mi volt az, ami nem tetszett, vagy kellemetlen volt? Miért?
Emlékszel az étterem nevére? Mi az?

o Honnan tudod a nevét? Mar régebben is tudtad vagy most tudtad meg? Honnan?
Meg tudod mondani, hogy mi a mai napi ajanlat a szallodaban? Mi az?

o Hogy emlékszel, honnan tudtad meg, hogy mi a napi ajanlat?
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o Vegylk végig kozosen, hogy mit csindltadl és miért! Az els6 feladatod az volt, hogy
keresd meg az éttermet és foglalj egy asztalt. Konnyli volt megtalalni az éttermet?

Miért?

(@]

@)
©)

Mi volt a fejedben azel6tt, hogy beléptél a szallodaba, hogy keresed meg az
éttermet?

Kérlek, meséld el a keresés folyamatat!

Volt olyan elem, vagy személy, ami, aki segitett az étterem megtalalasaban? Mi
volt az?

Volt olyan elem, vagy dolog, amit hasznalni szerettél volna a keresésben, de
nem volt a szalloddban? Mi volt ez?

o Az asztalfoglalasnal milyen érzés volt beszélni a szalloda munkatarsaval? Miért?

©)

Te lennél az étterem vezetdje, mit mondanal az alkalmazottadnak, min
valtoztasson, vagy hogyan dicsérnéd meg?

o Melyik asztalt valasztottad a foglaldsnal?

o

Miért ezt az asztalt valasztottad?

o Mit csinaltal eldbb, kavéztal vagy a Kerengdt tekintetted meg? Miért ezt a sorrendet
valasztottad?

o Most nézzik meg a Kerengonél tapasztaltakat. VEDD ELO A FENYKEPES
TERKEPET!

@)
®)

Mennyire kdnnyen talaltad meg a Kereng6t?

Amikor elindultél a szallodaba, mit gondoltdl mennyire lesz konnyli megtalalni
a Kereng6t? Es mit gondoltal, hol lehet a Kereng6?

Ehhez képest mennyire volt konnyii dolgod? Miért?

Mik voltak azok az elemek, amelyek segitettek abban, hogy megtalald a
Kerengot?

Volt olyan eligazitd eszkdz, vagy személyi segitség, amire eldre szamitottal, de
nem volt jelen a szalloddban? Mik ezek?

Hogy tetszett a Kerengd? Mi tetszett benne leginkabb?

Volt valami, ami csalédas volt?

Eszrevetted a kiallitast a képekkel? Hol volt? Mennyire tetszettek a kiallitott
képek?

Amennyiben Te tervezhetnéd meg a kovetkezé évre a kiallitdsokat, akkor
milyen iranyelveket kovetnél?

o Hogyan érezted magad a barban? VEDD ELO A FENYKEPES TERKEPET!

o O O O (@)

O

Elmesélnéd hogyan tortént a bar megkdzelitése és az ital megrendelése,
elfogyasztasa?!

Melyek voltak a legjobb részek? Mi volt neked a legnagyobb €¢lmény?

Volt olyan dolog, ami nem volt kellemes? Miért?

Kérlek, a képen mutasd meg hol iiltél! Miért ezt a helyet valasztottad?
Amennyiben minden hely szabad lett volna, akkor hova szerettél volna iilni? A
képen jelold meg kérlek! Miért éppen ez a hely tetszett neked a legjobban.
Amennyiben visszatérnél a barba a jovo héten, mit fogyasztanal szivesen? Olyat
is mondhatsz, amit eddig nem lattal a kinalaton.
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o Kérlek, most gondold végig, hogy kikkel beszélgettél — akar csak ugy, hogy egy gyors
utbaigazitdst kértél — a séta alkalmaval! Emeled ki azokat a személyeket ¢és
beszédrészeket, amelyek nagyon jo érzést keltettek benned, ami jo élmény volt.
Amennyiben volt ilyen.

o llletve kérlek, mondd el a személyekkel vald érintkezések alkalmaval melyek voltak a
kellemetlen érzéseid és mik valtottak ezt ki? Amennyiben volt ilyen.

o Végezetiil arra kérlek, hogy hasonlitsd 0ssze a varakozasaidat a tapasztaltakkal! Milyen
kiilonbségek voltak? Kérlek, fejtsd ki részletesen!

K06sz6nom a segitseget!
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Tablazatok és abrak

29. tdbldzat: A turizmustérténet jelentésebb korszakai és f6bb jellemzéi

Tényezok Kontinentalis (1.0) Globalis (2.0) Totalis (3.0)
Iddszak (kb.) Thomas Cook — A hideghabora A New York-i
hideghaboru lezarasaig lezarasatol a ikertornyok
(1841-1963) New York-i ikertornyok | lerombolasatol
lerombolasaig (1963- napjainkig (2001-)
2001)
Célteriilet Eurdpa, flirdévarosok, Fejlett orszagok, A vilag barmely orszaga,

vizparti-hegyvidéki

egzotikus orszagok,

a déli sarktol az északi

idiléhelyek varosok, tengerparti sarkig, a Mariana-aroktol
idiilok a Himalajaig, a
centrumtol a periféridig
Kozlekedési eszkoz Vasut, hajo Auto, repiil6gép, A teljes jarmupark
autobusz (kerékpar, vitorlas hajo,
Urrepiil6gép)
Utazok Jomoduak Ko6zéposztaly A teljes tarsadalom
(a hajléktalanoktol a
millidardosokig)
Tarsadalmi kornyezet Szolgaltatasban A turisztikai gettok A teljes tarsadalom
résztvevok (turistanegyedek) lakoi (a desztinacid lakossaga)

Informacio-aramlas

Utikonyv, térkép, utazasi
iroda

Utikonyv, térkép, utazasi
iroda, média, honlapok

Minden kommunikacios
csatorna
(k6z6sségi média)

Kockazatok

Kozlekedési eszkoz
(mtiszaki biztonsag)

Tolvajok, zsebtolvajok
(kozbiztonsag)

Komplex
biztonsagértelmezés

Forras: Michalko-Ratz (2019) 11. old.
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21. dbra: Bibliometrikus kutatds eredményének vizudlis dbrdzoldsa
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Forras: Mulet-Forteza et al. (2019), 825. old.

166



22. dbra: Nullacsillagos hotel Svajcban

Forras: https://villechalet.com/the-zero-star-hotel-without-walls-switzerland/ (let6ltve: 2020. 11. 15.)

23. abra: A Ritz-Carlton Budapest kdzosségi terei

Forras: https://welovebudapest.com/cikk/2016/4/7/a-luxus-lenyege-a-tortenetmeseles-a-ritz-carlton-globalis-ugyvezeto-igazgatojaval-
beszelgettunk (letdltve: 2020. 11. 15.) - Fotd: Juhasz Norbert, We Love Budapest

167


https://villechalet.com/the-zero-star-hotel-without-walls-switzerland/
https://welovebudapest.com/cikk/2016/4/7/a-luxus-lenyege-a-tortenetmeseles-a-ritz-carlton-globalis-ugyvezeto-igazgatojaval-beszelgettunk
https://welovebudapest.com/cikk/2016/4/7/a-luxus-lenyege-a-tortenetmeseles-a-ritz-carlton-globalis-ugyvezeto-igazgatojaval-beszelgettunk

24. dbra: Burberry store belsé atmoszféra szemléltetése

e

O

ey =
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!

Forras: http://www.thefutureofluxury.co.uk/retail-store-design/, letoltve: 2020. 11. 15.

25. dbra: Misztikum a szdllodaban

N
\N

,,A The Secret Garden Day Spa egyediildllo egész Eurdpaban. A gyonyorii eklektikus épiilet belsé udvara egy igazi elvardzsolt barokk kert,
ahol csoddlatos szobrok, szokSkutak és hatalmas palmafak alatt pihenhetiink. A pezsgdfiirdében iilve lenyiigozd latvanyt nyujt a palota teljes
homlokzata és a kristalycsillarok t6bb szdz gyertydja. A The Secret Garden Day Spa rendelkezik finn szaundval, gézkabinnal és
pezsgdfiirdével. A Spa-ban kozmetikai kezeléseket, testkezelések és masszazsok széles kindlatat vehetik igénybe.”

Forras: https://www.facebook.com/pg/MysteryHotelBudapest/posts/ (letoltés: 2020. 04. 07.)
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26. dbra: A Mystery Hotel Uvegszobdja: privdt univerzum a vendégtérben

Forras: https://gregimages.com/fotozas/enterior-fotozas-varrodesign/ (letltve: 2020. majus 25.)

27. abra: A New York Kdvéhdz 1894-ben

Forras: https://newyorkcafe.hu/new-york-kavehaz-html/ (letéltve: 2020. 08. 08)
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28. abra: A vendégelégedettség és a fogyasztoi lojalitds kapcsolatdanak szallodai modellje

Szalloda észlelt értékdimenzidi

sajat oromszerzés

s . 0.108"
Hla N
0.008* / H2b

¥ 0031
/ !Ilb“
/ 0,015
ay e
/ / Hle H2e
0.140™ 0.088"
7

fogyasztoi
lojalitas
R*=0.826

vendég-
elégedettség
R*=0.631

*** povalue < 0.01; ** p-value < 0.05 Solid path: xi,(_{n[/.;mf;{
Dashed path: insignificant

H3
0.458™"

Model fit indices: X ¥/df= 1.921; AGFI~ .818; CFI~.954; IFI~ .955; RMSEA~ .055

Forras: EI-Adly (2019), 325. old.
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29. dbra: Térészlelés és a viselkedés egy filmbeli luxusszallodaban

Pillanatfelvétel a Ragyogas (Shining) c. filmbél
Forras: https://filmandfurniture.com/2019/06/6-references-to-the-shining-in-the-doctor-sleep-trailer/
(letdltve: 2020. 11. 15.)

30. dbra: Kép az ibis/Mercure Budapest Castle Hill lobbijardl

Forras: https://all.accor.com/hotel/1688/index.en.shtml, let6ltve: 2020. 11. 20.
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31. dbra: The Living Room — a Kempinski Hotel Corvinus Lobbi bdrja

EE/

—

i 1

Forras: https://www.kempinski.com/hu/budapest/hotel-corvinus/vendeglatas/the-living-room/,
letdltve: 2020. 11. 20.
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