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1. A kutatas elé6zménye és a problémafelvetés

Napjainkban a tarsadalom szinten minden tagja utazik, kiilonb6z6 terekben, kiilonbozo
szolgaltatasokat vesz igénybe, gyakran ambivalens érzésekkel kiiszkddve: sok esetben
ugyanis nem azonosithato egyértelmiien, a szolgaltatasok széles palettaja alapjan ugyanis nem
azonosithatd egyértelmiien, hogy melyik szegmens az adott szolgaltatas elsddleges
célkozonsége. A kiindulopontunk egy gyakorlati problémara épiil: a helyi tarsadalom tagjai
ritkdn latogatjdk 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 szertedgazo, 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 és kétségei, a ,,mit keresek én itt”, ,biztosan én is beléphetek ide?”, ez

nem az én terem”, ,itt nem engem varnak”, ,,ez nem nekem valé hely™*

magukban hordozzak a
kett6séget, tehat paradoxonként is értelmezhetéek. A fogyasztok véleménye és a
luxusszallodai  szolgaltatasokkal kapcsolatos fogyasztasi szokasok szamos esetben
ellentmondasokba titk6znek.

Az értékezésben a vendégtér-paradoxont jarjuk korbe a két budapesti luxusszalloda
példajan keresztiil a helyr tarsadalom szemszogébdl. A nemzetkdzi lizemeltetési
luxusszallodak magéval ragad6 belsd terei és prémiumszolgéltatasai barmennyire hivogatdak
¢s csalogatoak a helyi lakosok szamara, nincs szakmai konszenzus a szolgaltatasok
igénybevételi lehetdségérdl a kiilonbozo lizemeltetési formaju szalloddk vonatkozasaban, igy
a helyi tarsadalom tagjai szamos esetben nem is értesiilnek az ott elérhetd programokrol és
lehetéségekrol. A legujabb épitészeti megoldasoknak koszonhetéen egyre izgalmasabb a
luxusszallodak belsé tereinek a felosztasa és az elrendezése. A privat szobak vagy
lakosztalyok ¢és a kozosségi terek, ahol a kiilonbdzd szolgaltato-egységek elérhetdek,
elkiiloniilnek, megjelenik a ,,komplexumon” beliili zart tér. A terek Kialakitasa azonban nem
csak a fogyasztok igényeinek valé megfelelés alapjan torténik, lizleti szempont is htzdodik
mogotte, ugyanis 0sszefiiggés azonosithatd a szallodai ingatlanfejlesztés gazdasagossaga és a
szalloda koz- €és magantereinek a kialakitasa kozott (McNeill, 2008). A zartsag azonban nem
csak az épliletben jelenik meg, hanem a varoson beliil is. A varosi luxusszalloda egy zart tér a

varos dinamikus életterében (Glaeser, 2020), a telephely, lokacié utal a szolgaltatasok

1 Részletek a primer kutatas eredményeibdl, a helyi lakosokkal végzett fogyasztoi interjukbol.
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szinvonaldra és a betérd szolgaltatdsokat igénybevevd vendégkorre. A turizmusban szamos
lathatatlan, rejtett és nehezen mérhetd jelenség azonosithatd (Bodis, 2017, Ilyés, 2017), remek
példa erre egy helyi lakos luxusszallodaban elkoltott vacsoraja. A luxusszalloda egy olyan
szolgaltatas-komplexum, amelynek els6dleges funkcidja a szallashely-szolgaltatas, a
szallodaba betéré vendégek igényeinek a kielégitése, azonban a kinalt szolgaltatasaik
tobbsége a helyi tarsadalom szamara is elérhetd.

A szakirodalom elemzése alapjan megallapithatd, hogy a helyi tarsadalom részérdl
fennalld negativ attitid (Lunardo — Mouangue, 2019) meglehetésen Osszetett okokra
vezethetd vissza, amelyhez a luxusszallodai szolgaltatasok, a belsé tér és kiilsé fizikai
kornyezet (Alfakhri et al., 2018), a helyi kultara és az épiilet helyi tarsadalomban betdltott
szerepének komplex feltérképezése sziikséges.

Szamos szakmai diskurzus targya volt a helyi lakosok azonositasa kiilonb6z6
tizemeltetésii és tulajdonosi formaju létesitmények esetében, ugyanis legtobb esetben a
szamlak kiegyenlitése utan torténik a szolgaltatasok igénybevételének a rogzitése és
feldolgozasa, azonban szolgaltatdi részr6l nem kiilonboztetik meg azokat betéré vendégeket,
akik csak kiegészit6 szallodai szolgaltatasokat vesznek igénybe, de vendégéjszakat nem
toltenek el a létesitményben.

A helyi tarsadalom turisztikai szolgaltatasainak az igénybevétele turisztikai terekben eddig

feltaratlan €s kiaknazatlan teriilet, tudomanyos vizsgalata jszerli megkozelités.

1.1 A vendégtér-paradoxon a budapesti luxusszallodakban

A paradoxon-jelenség kiindulopontja, a helyi lakosok luxusszallodakkal kapcsolatos
ellenérzéseinek, a tartozkodo viselkedés mogotti tényezok feltarasa.

A helyi lakosok nem csak azért nem térnek be a luxusszallodakba, mert a szalloda
elsédleges szolgaltatasat, a szallashelyszolgaltatast nem szeretnék igénybe venni, a szallodai
luxuskornyezet is negativ attitiidot, negativ érzéseket valthat ki a helyi tarsadalom tagjaibol.
Lunardo és Mouangue (2019) felhivjak a figyelmet arra, hogy a luxuskdrnyezet sok fogyaszto
szdmara diszkomfort érzetet kelt, frusztracidt vélthatnak ki a jovObeli fogyasztokbol. A
kutatasi eredmény a helyi lakosok luxusszallodai szolgaltatas-fogyasztasat egy teljesen Uj
nézépontba helyezi.

Az elmult években a turizmus teriiletén szdmos kiemelkedd publikacié sziiletett,
Mulet-Forteza et al. (2019) a turizmus, szabadid6 és vendéglatas teriiletén végzett

bibliometrikus kutatasukban a tudomanyos miivekben a szerzéi kulcsszavak egyiittes



eléfordulasat vizsgaltak, és a leggyakrabban el6forduld és idézett kulcsszavakat vizualisan
kiemelték. A bibliometrikus kulcsszavas kutatas elsé leggyakrabban kutatott kifejezésként a
turizmus, masodik helyen a hotel kulcsszavakat azonositotta. A szallashelyek, kiemelve a
szallodakat, kozponti helyet foglalnak el a turizmus rendszerében, ugyanis az ellatas mellett
az elsédleges szuprastruktura részét képezik (Michalko, 2012). Az elsédleges 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 tartozkodasa, fogyasztasa ¢és az eltoltott
vendégéjszakak nem valdsulhatnanak meg.

A turizmus targyi feltételeinek kinalati elemei, az alap-infrastruktirara és a vonzerére
épilve a turizmus infra-, és szuprastruktiraja, olyan turisztikai céllal megvalosult
l1étesitmények, amelyek elsddleges célszegmense a kiilfoldi turistdk. A vizsgalt elemek koziil
a szallodaipar egy olyan vetiilet, ahol a kiilfoldi vendégek jelenléte dominans, de a helyi
lakossag is az egyes szallodai szolgaltatasok fogyasztoiva valik. A kutatas soran a szallodékat,
mint a helyi lakosok igényeit kielégité szolgaltatokként azonositjuk.

Chen és Chen (2017) megallapitasa szerint a turizmus szakirodalom a turisztikai hely
fogalmat a hétkdznapi helyektdl megkiilonbozteti, ¢és kiilon taglalja, ez azonban
ellentmondashoz vezet a gyakorlatban torténd jelenségekkel, ugyanis a turizmus legujabb
szinterei a hétkoznapi élet terei (Edensor, 2007, Haldrup — Larsen, 2010). A turizmus és a
szallodaipar teriiletének k6zos, gyakran kutatott teriiletét képezi a szolgaltatasok mindségének
vizsgalata (Mulet-Forteza et al., 2019). A szolgaltatasminéség mérése az egyik legnagyobb
szamban kutatott fogalom a marketing teriiletén és a menedzsment szakirodalomban, de a
fogalmi meghatarozasa, tartalmi elemei és a gyakorlati alkalmazasa a mai napig szamos
kérdést vet fel (Gronroos, 1984, 1993, Lovelock — Gummeson, 2004).

A modern kori turizmus a mindennapi élet szerves részét képezi (Kock et al., 2018), tizleti
modellek és tudomanyos cikkek gyakori téméja a jelenkor utazdinak a megértése €s az utazasi
szokasok elemzése. A turizmusban bekdvetkezett valtozasok nemcsak a fogyaszt6i magatartas
véltozasaban és az innovativ szolgéltatdsok révén a gyakorlatban észlelhetdek, hanem a
tudomanyos szakirodalomban a turistdk altal fogyasztott tér definidlasa is valtozasokon ment
keresztlil (Agarwal et al., 2000, Hall, 2005, Michalko, 2008, Varley et al., 2019). A
turizmuskutatas komplexitasanak koszonhetden, a tér- és iddsikok mentén meglehetdsen
sokrétli lehet: felébreszthet szimbolikus képeket vagy vagyakat az utazéban (Coleman —
Crang, 2002, Baerenholdt et al., 2004, Sterchele, 2020) mikodzben fizikailag megérinthetd

targyak, létesitmények vagy a turizmus alapfeltételeit biztositd tdmogatd eszkoz- vagy
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kozlekedési rendszer vizsgalata keriil gorcsé ala. A turizmus helyfiiggd (Varley et al., 2019),
egy adott helyen megy végbe a ,tér elfogyasztasa”, és a jovében felfedezésre varo 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, feltaro kutatdsra 0Osztondz a turisztikai helyek elméleti keretének
bovitésében.

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
kiemelkedden fontos a tematikus szolgaltatok esetében, de a turisztikai és marketing
szakirodalom kevés figyelmet forditott ra az elmult években, ugyanis foleg a vendég és
szolgaltato kozotti interkacid vizsgalata keriilt a legtobb kutatas kozéppontjaba.

Jelen értekezés a viselkedés- és kornyezetpszichologia, szociologia ¢és marketing
tudomanyteriiletek elméleti alapjaira tamaszkodik, és a turizmus szemszogébdl vizsgalja a
kapcsolodasi pontokat azzal a céllal, hogy feltarja a turisztikai szolgaltatasok helyi tarsadalom
altali igénybevétele mogott meghuzoédd okokat, egyes esetekben korlatokat. Az értekezés
elsédleges célja a turizmus szakirodalmanak 0j eredményekkel torténé bovitése, és a
turisztikai szolgaltatast nyujto helyek, a nemzetkozi luxusszallodak mint turisztikai terek
vizsgalata a helyi tarsadalom szemszogébdl a tudomanyos eredményekre €s a gyakorlatban

tapasztalhato jelenségekre alapozva.

2. Alkalmazott kutatasi modszer és indoklasa

A nemzetkozi és hazai kutatasok szakirodalmanak elemzése alapjan megallapithat6, hogy
ujdonsagnak szamit a helyi lakosok megjelenésének vizsgélata, és a szallodai kornyezetben
torténd szolgaltatas- ¢és térfogyasztds vizsgalata. A turizmuskutatds komplexitdsanak
kdszonhetden a tér- és iddsikok mentén meglehetdsen sokrétii vizsgalat lehetséges. A kutatés
célja egy multbeli fogyasztoi jelenség okanak a feltarasa, és 1étjogosultsaganak értelmezése
napjainkban: a helyi tarsadalom eltiinésének vizsgalata a luxusszallodakbol. A vizsgalt
szakirodalom, a jelenség gyakorlati megfigyelése, és a nemzetkdzi trendek alapjan szamos ok

azonosithatd (luxus okozta diszkomfortérzet, a magas arak, az elérhetd szolgéltatasokrdl valo

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



tajékoztatas hianya), kutatasunk fokuszat azonban a szallodai terek igénybevétele, a
szolgaltatasok valtozdsa és az egyes terek iddbeli atalakulasa is képezi. A vizsgalat egyik
alapfeltevése az, hogy a luxusszolgéltatds vagy a luxusszallodai fizikai kornyezet
diszkomfortérzetet nyujt a helyi lakosok szamara. A helyi tarsadalom vélhetéen azért nem tér
be a luxusszallodakba, mert a szalloda elsddleges szolgaltatasat, a szallashelyszolgaltatast
nem szeretnék igénybe venni, és a luxusszallodai kornyezet is negativ attitiidot kelt, negativ
érzéseket valt ki a jovobeli potencialis vendégekbol. Ezt a két megkdzelitést 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
szamara régen is élményt jelentett, és ma is ¢lményt jelent a szabadid6 hangulatos térben valo
idotoltés (zart épiiletben, kavéhazban, mulatoban, étteremben vagy akar nyitott koztéren,
korzon vagy teraszon), a szép tajakban vald elmeriilés, a csodas panorama élvezete. Az
esztétika és a szépség szubjektiv, azonban az érzékszervi marketing alkalmazasa egyre
hangstlyosabb a turizmus teriiletén, éttermek szallodak és desztinaciok vizsgalata soran is
alkalmazzak (Pawaskar — Goel, 2014, Kim — Perdue, 2013).

A kutatasi kérdések megfogalmazasa a szakirodalomban érintett teriiletek tanulmanyozésa ¢€s
feldolgozasa, a szallodaiparban tapasztalhato valtozasok alapjan tortént, amelyeket
megfigyelésekre és a nemzetkozi piaci trendek kovetésére alapoztunk, megvalaszolasuk a két
esettanulmany eredményeinek értékelése és elemzése alapjan torténik. A két primer kutatas
adatfelvételének helyszinélil két olyan ikonikus, gazdag torténelmi multtal rendelkezd
budapesti szalloda szolgalt, ahol a kiegészité szolgaltatasok szerepe kiemelkedd, tovabba
megfelelé méretli szolgaltatasnyujté térrel ¢és kapacitasra vonatkozé adottsagokkal
rendelkeznek ahhoz, hogy a belso fizikai kornyezet és a fogyasztd részétdl a szolgaltatas-

észlelés vizsgalata eredményes legyen.

Kutatasunkban a kovetkezé kérdésekre keressiik a valaszt:

1. Milyen moédon csoportosithatok a luxusszallodai szolgaltatasok a helyi tarsadalom
fogyasztoi elvarasai alapjan? (feltaroé 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 kapcsolat azonosithaté a luxusszallodai kornyezet elemei és a vendégek

viselkedése kozott? (komplex terepkutatas)




2.1 A felderité kutatas elméleti hattere

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

Felderit6 vagy mas néven kismintas vizsgalatot (Pilot Study) legtobbszor egy kés6bbi
nagyobb, atfogd vizsgalat elokészitéséhez végziink, vagy jelenségek és helyzetek értelmezése,
Osszefliggések ok-okozati viszonyok megallapitasa céljabol. Babbie (2001) megallapitasai
szerint felderité kutatasokat altalaban az alabbi okok miatt végeznek: (1) hogy a kutatd sajat
kivancsisaganak eleget tegyen, ¢és a jobb megértés iranti vagyat kielégitse, (2)
megbizonyosodjon arr6l, hogy van-e értelme tovabbi kutatdsokat végezni a témateriileten
részletesebb kutatas alkalmaval, (3), hogy eredményeivel tamogassa a késébbi eljarasokban

alkalmazand¢ eljarasok kidolgozasat (Babbie, 2001).

2.2 Esettanulmany, mint kutatasi modszertan

Kutatasunk soran két kiilonbozé esetet fogunk vizsgdlni, két budapesti luxusszalloda
szolgaltatasait és belsd tereit vizsgaljuk a helyi tarsadalom szemszdgébdl.

Az esettanulmanyokon alapulé kutatasok kiemelkedd szerepét mar régota elismerték (Glaser
& Strauss 1967, Campbell, 1975, Eisenhardt, 1989, Yin, 1994). A modszer alkalmazasa
tdmogatja az iparagi gyakorlatok megértését és kritikus elemzését, hozzdjarul az
elméletalkotashoz és a tudastar 0j elemekkel vald bovitéséhez. Dooley (2002) szerint az
esettanulmanyok alkalmazéasanak a kezdeti elterjedése a korai 1900-es évekre tehetd.

Az esettanulmany a kvalitativ leird kutatasi modszerek egy tipusa, amelynek alkalmazasa
soran egyéneket, a résztvevok egy kisebb csoportjat vagy egy nagyobb csoportot, egésznek
tekintve elemziink. A kutatok kiilonbozé informaciokat gytijtenek a résztvevokrdl a
megfigyelés, interji tesztek, irasos szovegek vagy képek vizsgalata és tovabbi moédszerek
alkalmazasa Utjan. Tobbféle kvalitativ kutatasi eset 1étezik, dokumentald technikak esetében a
kutatds alanyai a cselekvok, a kutatd tobbnyire megfigyel, és rogziti az adott eseményeket,
elbesz€l6 technikak alkalmazésa soran a kutatd elsdsorban kérdéseket tesz fel, megfigyeli az
alanyok viselkedését, az alany pedig valaszol, torténetet mesél, de megkiilonboztethetiink
kreativitast 0sztonzé és elméletalkoté technikakat is (Horvath-Mitev, 2015). Brodie és

szerzotarsai eldszor 2008-ban hivtak fel a figyelmet a gyakorlatra alapozott elméletalkotas



kiemelked6 szerepére. Azota szamos kutatassal igazoltak a felvetéseiket és tovabbi szerzok is
vizsgaltak, hogy a gyakorlati tapasztalatokra alapozott elméletalkotas, az egyes szakteriiletek
kutatdinak és az iparagi szakemberek ismereteinek az 6tvozése teljesen 0j dimenziokat tar fel
¢s a kutatast kiilonb6zo elméletek kidolgozasadnak az iranyaba mozditja, alkalmazva példaul a
markanév, szolgaltataskutatds, marketing ¢és a szolgaltatdskozpontii marketing teriiletén
(Brodie et al., 2008, Brodie et al., 2011, George, 2019). Bryan és Clegg (2019) szerint az
esettanulmanyok €s az iparagi esettanulmanyok az oktatas fontos részét képezik, az egyes
esettanulmanyok oktatds soran torténd alkalmazasa érdekes és sikeres modszernek bizonyul,
ugyanis lehetévé teszi a hallgatok szamara az elmélet jobb megértését, gyakorlati példa alapu
feldolgozasat, fejleszti a hallgatok kritikai és analitikai képességeit, tdmogatast nyujt a

problémamegoldasban és szamos tovabbi készség fejlesztéséhez jarul hozza.

2.3 A terepkutatas elméleti hattere

A kvalitativ terepkutatas esetében a tarsadalmi életet, a vizsgalt jelenséget a kutatd a
természetes kornyezetében figyeli meg. A kutatd oda megy, ahol a vizsgélt jelenség
tapasztalhatd, hosszl 6rdkat tolt el jegyzetelések, és szemléli a torténéseket. Az effajta tipusa
kutatassal mas vizsgalati modszerekhez képest tobb tarsadalmi jelenség jobban megérthetd, ha
a kutato tudatosan, tervszeriien és aktivan végzi a megfigyeléseket. Lofland & Lofland (1995)
megallapitasa szerint az ember egész életében egyfajta tarsadalomkutatast végez, mikdzben
tarsas viselkedést figyel meg, részt vesz ilyenben, vagy probalja megérteni, és értelmezni a
torténeéseket. A terepkutatds modszerét legtobbszor az antropoldgusok alkalmaztik, jelentdsen
hozzajarultak ahhoz, hogy a modszertan tudomanyosan is elfogadjak. A mérési szempontok
tisztazasa elengedhetetlen, a terepkutatdsok tipikusan kvalitativ adatokat eredményeznek, a
megfigyeléseket nem lehet szamokka alakitani. A terepkutatds modszerét az is
megkiilonbozteti méas megfigyelési technikaktdl, hogy nem pusztan adatgytijtési tevékenység,
hanem elméletalkotési folyamat is. Terepkutatasok végzése soran nem keriil sor hipotézisek
tesztelésére, egy folyamatban 1évo, elére nem megjosolhatod folyamatot vizsgal részletesen a
kutato. A megfigyelések elvégzése utan az eredmények alapjan a kutatdé modositja a
megallapitasait, majd a kutatast tovabb folytatja. A terepkutatas egyik f6 erdssége, hogy
alkalmazdsa soran a kutatd atfogo, teljes szemlélethez jut (Flick, 1998). Ha a
tanulmanyozandé tarsadalmi jelenséget a kutatd kozvetlen kdrnyezetben teljességgel figyeli
meg, akkor mélyebb és teljesebb megértés birtokaba juthat (Denzin & Lincoln, 1994). Egy

terepkutatd olyan attitiid- és magatartasbeli jellemvonasokat ismerhet fel, amelyek egy mas

10



modszerekkel dolgozé kutatd figyelmét valdszintileg elkeriilnék (Babbie, 2001). A
terepkutatas kiilonosen alkalmas olyan attitidok és magatartasok vizsgalatara, amelyeket a
maguk természetes kornyezetében lehet a legjobban megérteni. A terepkutatas kifejezetten
alkalmas tarsadalmi torténések id6ébeli atalakulasanak a vizsgalatara (Shaffir & Stebbins,

1991), tovabba olyan dolgokra képes fényt deriteni, amelyek egyébként rejtve maradnanak.

2.4 Szemkameras kutatasok a turizmusban

A vizualis figyelem érdeklddés kiemelt kutatdsi téma a turizmus teriiletén (Wang & Sparks,
2016). A turisztikai élmény jellemzdinek koszonhetden, a megfoghatatlansaga miatt a vizualis
elemek (képek és videdanyagok) meghataroz6 szerepet jatszanak egy desztinacio képének a
formalasanal (Feighey, 2003). A turistak, latogatok vagy szallodavendégek magatartasa,
vizualis figyelme megfigyelhetd varosnézés, utkeresés kozben, de egy monitor eltt iilve
szallodai honlapok bongészése, vagy egy muzeumban targyak és festmények nézegestése
kozben is. A fogyasztot tobb ezer darab informacio éri az 6t koriilvevé kornyezetbdl,
amelynek az észleléséhez sziikséges szelektalnia, hogy melyiket dolgozza fel az adott
kornyezetben (Davenport & Beck, 2001). Az emberi agy nem képes feldolgozni az Gsszes
ingert amely éri, a figyelmi folyamatokra helyezi a hangsulyt, és elsédleges szempont
mentalis célok elérése. Az egyedfejlodésre vezethetd vissza az alabbi reakcio, a vadaszat,
illetve a veszélyes allatok el6l a menekiilés miatt fel kellett ismerni a kornyezeti ingereket, és
azonnali reakcio volt sziikséges a taléles szempontjabol.

A szemkamerdS modszertan alkalmazéasa 0j teriiletnek szamit a vizudlis figyelem és a
percepcio vizsgalata céljabol a turizmus teriiletén (Scott et al., 2019). Duchowski (2002)
megallapitasa szerint a marketing és az idegtudomanyok teriiletén egyre elterjedtebb
vizsgalati modszer a szemmozgas kovetése. Szamos kutatds sziiletett a témaban, Kim és
szerz6tarsai (2005), Morgan és szerzétarsai (2012) vizualis hirdetések hatékonysagat
vizsgaltak, és marketingkampanyok tervezése céljabol elemezték a turistak reakcidit az
implementalas kiilonbozé fazisai soran. Szamos kutatasi teriileten sziiletett tudomanyos
publikacio a szemkovetés vizsgalatarol (a teljesség igénye nélkiil): fogyasztdoi magatartas
(Rosa, 2015), oktatas (Lai et al., 2013), informacios technologia, (Duchowski, 2002), tajképi
vizsgalatok (Dupont et al., 2014), marketing (Hui et al., 2009; Wedel & Pieters, 2008),
pszichologia (Mele & Federici, 2012), Scott et al. (2019) turizmus.
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3. Kutatasi eredmények és kovetkeztetések

3.1 Feltaro kutatas eredménye

Az elsO kutatasi kérdés megvalaszolasa biztositja a szallodai szolgaltatasok ¢és a fogyasztoi
elvardsok azonositasat egy szallodai kornyezetben egy vallalati eset vizsgalata soran kiilonos

tekintettel a helyi lakosok igényeire.

1. Kutatési kérdés:
Milyen médon csoportosithaték a szallodai szolgaltatasok a fogyasztoi elvarasok
alapjan?

A luxuszallodak tobbségében nem tudjuk azonositani, hogy az egyes iddészaki kiallitasok,
helyi lakosoknak szolo moziestek, fotozasok vagy tematikus hazbejarasok milyen modon
novelték vagy novelik a szalloda iizleti eredményét vagy a szalloda ismertségét rovid és
hosszl tavon a helyi tarsadalomban. Kiindulopontunk az, hogy azok a szallodak, ahol az
elérheté szolgaltatasok kore széles, impozans nagy terekkel, és tagas rendezvénytermekkel,
kozosségi és targyald terekkel rendelkeznek, nem csak iizleti, hanem a szabadidd eltoltése
céljabol latogatd helyi vendégek szamara is kinalhatnak szolgaltatasokat, és az esetiikben
megfontolandd a hazon kiviilrdl érkezé vendégek fogyasztasanak regisztralasa és iddsoros
elemzése.

Az ilyen kiegészit6 szolgaltatasokbol szarmazd bevétel 6sszege feltételezhetéen sohasem fog
versenyezni a szobakiadasbol és a MICE rendezvényekbdl szarmazo bevételekkel, de érdemes
figyelembe venni példaul szezonon kiviili Kiegészité bevételi forrasként, amikor a szalloda
foglaltsaga alacsony. Ez a bevételi forrds 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 valamelyik kinalt szolgaltatasat igénybe veszi, de
nem tolt el vendégéjszakat az épiiletben.

A fent emlitett lizemeltetési okok miatt a kutatasi kérdés eredményeit pontosan leird hazon
beliili iizleti adat nem allt rendekezésiinkre, ezért a szdlloda vezetéségével a kérddives
adatfelvétel mellett dontottiink. 2016 szeptemberében kezdtiik el az egyeztetést, és a kutatasi
célok kozos azonositasat a szalloda vezetoségével, a kiilonbozo iizletek vezetdjével folytatott
konzultacionak megfelelden. A kiegészitd szolgaltatdsokat kindld szolgaltatd-egységek egy

része Kiszervezett lizemeltetési formaban miikodik, igy ezeket kiilon vizsgaltuk, ezért lettek a
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vendéglato-szolgaltatasokat vizsgald kérddivek a luxusszalloda kiilonb6z6 pontjaiban
kihelyezve. A kutatas és az adatfelvétel szempontjat tekintve az ALSCAL egy alkalmazhatd

elemzési modszer a kutatasi kérdés megvalaszolasa szempontjabol.

1. abra: Az igénybevett szolgaltatasok csoportositasa a mintaszallodaban

MDS, ALSCAL model
Stress = 01709  RSQ = 99931
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Forras: Juhasz-Déra, 2017

A vaélaszadok négy csoportba sorolhatoak az altaluk valasztott kiegészitd szolgéltatasok
alapjan: akik ellatogatnak az éttermekbe, akik részt vesznek az eseményeken, akik
vendégéjszakat toltenck a luxusszallodaban és a negyedik, a kiegészitd szolgaltatasokat
igénybe vevok csoportja. Azok a fogyasztok, akik vendéjszakat toltenek a szallodaban,
szintén vehetnek igénybe éttermi szolgaltatasokat, vagy részt vehet rendezvényen, de
azonosithato volt, hogy azok a vendégek, akik részt vesz egy szallodai eseményen, mar nem
latogatjak meg a szalloda egyik éttermét sem. Ezt a két kinalt szolgaltatas elkiilonitve
szerepel. Azok a vendégek, akik rendezvényeken vesznek részt, vagy ellatogatnak a
szallodaba éttermébe, igénybe vehetik barmelyik kiegészitd szolgaltatast. Ezen szolgaltatasok

egy részeét csoportositottak, most ezt a csoportot tovabb elemzik az ALSCAL segitségével. A
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stressztényez6 0,179, ami elfogadhatd. Az ebben az esetben vizsgalt valtozok szama 9. A 9
dimenzios térbodl 2 dimenzids tér hozhatd 1étre 1, 79% -0s hibaértékkel.

Ez a modszer alkalmas arra, hogy egy halmazban megtalaljuk, és azonositsuk a kiilonb6z6
kapcsolddasi pontokat. Az elemzés soran megfigyeléseket rendelink a fogalmi tér
meghatarozott helyeihez (altalaban két- vagy haromdimenzios térben) ugy, hogy a tér pontjai
kozotti tavolsagok a lehetd legszorosabban illeszkedjenek az adott eltérésekhez. Sok esetben
ennek a fogalmi térnek a méretei értelmezhetdk és felhasznalhatok az adatok tovabbi
elemzésére. Ennek legfébb eldnye, hogy barmilyen tipusu két- vagy haromiranya adatra
alkalmas, amely mérheté a névleges, a sorszam, az intervallum vagy az arany szintjén. Az
ALSCAL lehetové teszi korlatlan szdmi pont vagy targy elemzését hat dimenzioban. A
tobbdimenzids skalazas olyan ,.statisztikai eljards, amely az adatok kozotti kiilonbozoségeket
Vizualizdlja, és az adatok rejtett strukturdjat vizsgaja” (Virag-Kristof, 2009, 50.0.). Az
adatok kozotti rejtett oOsszefiiggések kimutatasa a nem kutatasi témaban jartas
szakértok szamara is értheté modellezést tesz lehetové. A skalazas az eredeti adatok kozott
mért kiilonbozdségbdl nyer informéciot, és szarmaztat koordinatdkat egy skalatérképen. Az
eljaras  kiindulo feltételezése, hogy létezik a megfigyeléseknek egy kvantitativ
reprezentacioja. A skalazémodellekben az objektumok az allapottér pontjaiként jelennek meg
olyan modon, hogy a hasonl6 objektumok kozel keriilnek egymashoz (Fiistos et al., 2004).

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

Mas szallodak kiegészitd szolgaltatasainak igénybevételére vonatkozd adatok is az elemzés
részét képezik. Ebben az esetben harom kiilonb6z6 kategoriat azonositottunk: Kiilonbdzo
szegmensek latogatjdk a barokat, veszik igénybe a kiegészitd szolgaltatasokat (lizleti
szolgaltatasok, viragbolt, szépészeti szolgaltatasok) és az egyéb szabadidds szolgaltatasokat
(wellness, étterem, rendezvény). A 2. dbra igazolja, hogy az iizleti vendégek és rendezvények
jelentds szerepet jatszanak a mintaszalloddban. Az lzleti és vallalati vendégek koltése
altalaban magasabb a kiegészit6 szolgaltatasok esetében, mint a szabadidés vendégeké.

A kiegészitd szolgaltatasok dimenzidja esetében, az ALSCAL modszer segitségével tovabbi
kategoriakat lehet megallapitani. Az lizleti és szabadidds vendégek ismét alkategoriakba
bonthatdak, esetleg nemek szerinti megoszlas, a ,holgyek” és a ,,férfiak” szdmara sz0616
szolgaltatasok is megkiilonboztethetk. A barba és a viragboltba ellatogatd vendégek egy
harmadik csoportot képeznek.
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2. abra: A kiegészito szolgaltatasok igénybevételének abrazolasa a mintaszallodaban

MDS, ALSCAL model
Stress = ,02144 RSQ = ,99866

0y Flower

o

Wellness
o]

Beauty 2
| 3 Restaurant
Pa‘tlsserteg OBusiness

Souvenir  Office
o

Event

00+ (o)

DIM2

-,50

-1,00

-1,507]

DIM1

Forras: Juhasz-Déra, 2017

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 tavolsagok a
leheté legszorosabban illeszkedjenek az adott eltérésekhez. Sok esetben ennek a fogalmi
térnek a méretei értelmezhetdk és felhasznalhatok az adatok tovabbi elemzésére. Ennek
legfobb elénye, hogy barmilyen tipust két- vagy haromiranyu adatra alkalmas, amely mérhet6
a névleges, a sorszam, az intervallum vagy az arany Szintjén. Az ALSCAL lehetévé teszi
korlatlan szdmu pont vagy targy elemzését hat dimenzidban. A tobbdimenzids skalazas olyan
LwStatisztikai eljdards, amely az adatok kozotti kiilonbozoségeket vizualizalja, és az adatok
rejtett strukturdjat vizsgaja” (Virag-Kristof, 2009, 50.0.). Az adatok Kkozotti rejtett
osszefiiggések kimutatasa a nem kutatasi témaban jartas szakértok szamara is értheto
modellezést tesz lehetové. A skalazas az eredeti adatok kozott mért kiilonbozdségbdl nyer
informaciot, és szarmaztat koordinatakat egy skalatérképen. Az eljarés kiinduld feltételezése,

hogy létezik a megfigyeléseknek egy kvantitativ reprezentacidja. A skalazémodellekben az
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objektumok az allapottér pontjaiként jelennek meg olyan modon, hogy a hasonl6 objektumok
kozel kertilnek egymashoz (Fiistos et al. 2004).

Az ALSCAL modszer alkalmazésa statisztikailag elfogadhatod valaszokat eredményezett, és
megfelelé valaszokat biztositott a kutatasi kérdés megvalaszolasahoz.

A valaszadok négy csoportba sorolhatoak az altaluk valasztott kiegészitd szolgaltatasok
alapjan: akik ellatogatnak az éttermekbe, akik részt vesznek az eseményeken, akik
vendégéjszakat toltenek a luxusszallodaban és a negyedik a kiegészitd szolgaltatasokat
igénybe vevOk csoportja. Azok a fogyasztok, akik vendéjszakat toltenek a szallodaban,
szintén vehetnek igénybe éttermi szolgaltatisokat, vagy részt vehet rendezvényen, de
azonosithatd volt, hogy azok a vendégek, akik részt vesz egy szallodai eseményen, mar nem
latogatjdk meg a szalloda egyik éttermét sem. Ezt a két kindlt szolgaltatas elkiilonitve
szerepel. Azok a vendégek, akik rendezvényeken vesznek részt, vagy ellatogatnak a
szallodaba éttermébe, igénybe vehetik barmelyik kiegészitd szolgaltatast. Ezen szolgaltatdsok
egy részét csoportositottak, most ezt a csoportot tovabb elemzik az ALSCAL segitségével. A
stressztényezO 0,179, ami elfogadhatd. Az ebben az esetben vizsgalt valtozok szdma 9. A 9
dimenzios térbol 2 dimenzids tér hozhato l1étre 1, 79% -os hibaval.

Mas szallodak kiegészitd szolgaltatasainak igénybevételére vonatkozd adatok is az elemzés
részét képezik. Ebben az esetben harom kiilonb6z6 kategoriat azonositottunk: Kiilonbozo
szegmensek latogatjdk a barokat, a kiegészitd szolgaltatdsokat és a szabadidds
szolgaltatasokat. A fenti abra igazolja, hogy az iizleti vendégek és rendezvények jelents
szerepet jatszanak a mintaszallodaban. Az iizleti és vallalati vendégek 4altalaban tobbet
koltenek kiegészitd szolgaltatasokra, mint a szabadidds vendégek.

A kiegészitd szolgaltatasok dimenzidja esetében, az ALSCAL modszer segitségével tovabbi
kategoriakat lehet megallapitani. Az {izleti és szabadidés vendégek ismét alkategoriakba
bonthatdak, esetleg nemek szerinti megoszlas, a ,.holgyek” és a ,férfiak” szdmara sz0616
szolgaltatasok is megkiilonboztethetok. A barba és a viragboltba ellatogatd vendégek egy
harmadik csoportot képeznek.

2. Kutatasi kérdés:
A kornyezeti elemek észlelése szempontjabol milyen eltérések azonosithatoak az egyes
hasznalo tipusok esetében a szallodai kornyezetben?
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1. Tablazat: A szallodai szolgaltatasokat igénybe vevé fogyasztotipusok megkiilonboztetése a
magatartasbeli jellemzdk alapjan

nem hasznalo alkalmi hasznalo gyakori hasznalé
Magatartasbeli jellemzdék (non-user) (light-user) (heavy-user)
évente tobb
szabadid®s célu utazas kiilfoldre | alkalommal évente egyszer ritkdn
4-5*-0s szallodaban vald
tartozkodas gyakran eléfordul nem szokott
lakohelyén koriil szallodai
szolgaltatasok igénybevétele gyakran eléfordul nem vesz igénybe
szallodatol és igénybevett fesziilten, kellemetleniil
szolgaltatastol fiiggéen érzi magat a
szallodai kdrnyezetben az érzés | kellemesen tobbnyire kellemesen szallodékban
szallodak
marketingkommunikacios igen, igen,
tevékenységének a kovetése tobb szalloda esetében | néhany széalloda esetében nem

Forras: sajat szerkesztés

Az 1. tdblazat a kiilonb6z6 szélloda hasznalo-tipusokat szemlélteti, a magatartasbeli jellemzok
kozott a szabadidds utazasok gyakorisaga, a felsdkategorias szallodakban valo tartézkodas, az
érzések a szallodai kornyezetben és a szallodak marketingkommunikacios tevékenységének a
kovetése szolgalt timponként a szlirdkérddiv kialakitdsa soran.

A kutatds célja a szolgéltatasmarketing, marketing, a kdrnyezetpszicholdgiai €s turizmusban
alkalmazott modellek alapjan a fogyasztd szolgaltatas-észlelését befolydsold tényezdket
azonositani luxusszallodai kornyezetben, kiilonds tekintettel a targyi kornyezet hatdsanak a
vizsgalatara.

A kutatasi kérdések kozott nem szerepelt, és nem tliztiik ki célul, de a vizsgélt szakirodalom
és az elméleti modellek alapjan azonositottunk hely-, idéspecifikus elemeket és az atmoszféra
elemeit a kutatasi eredményekre alapozva luxusszallodai kornyezetben (2. tablazat, 3.
tablazat).

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 feln6ttbol és 4 gyerekbdl allt, a kutatas soran a 24 felnétt alany
eredményei keriiltek kiértékelésre, de a fejlesztési javaslattétel soran a gyerekek javaslatait is

figyelembe vettiik.
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2. Tablazat: Iddspecifikus elemek azonositasa a fogyasztéi csoportok szerint

nem hasznalé

alkalmi hasznalo

gyakori hasznalo

Torténelmi mult

+

+

+

egyedi egy szalloda
esetében

érdekes, hogy
megjelenik

egyszerre utazas a
multba és a jovébe

Latogatas a kornyéken

nypn e

=+

(Budapest Varnegyed)
sosem jart itt elStte néha szivesen betér gyakran megfordul a
kornyéken
Latogatas gyakorisaga - Mt +
luxuszallodaban
soha néha szivesen betér gyakran megfordul a
kdrnyéken
Torténelmi mualt + + +

egyedi egy szalloda

érdekes, hogy

egyszerre utazas a

esetében megjelenik multba és a jovObe
Latogatas id6tartama rovid hosszu kozepes

(10-15 min) (20-40 min) (15-25 min)
Visszatérés a szallodaba B + +

alkalomadtan szivesen
visszatérne, példaul
rendezvényre

szivesen visszatér
barmikor

el tudja képzelni,
hogy visszatér

Forras: sajat szerkesztés

3. Tablazat: Turisztikai milié elemeinek azonositasa fogyasztoi tipusok szerint luxusszallodai

kornyezetben

nem hasznalé

alkalmi hasznalo

gyakori hasznalo

Szalloda élettelen, feszélyezd kellemes a hangulat komfortosan érzi magat a
szallodai miliében
Szalloda kiils6 + + +
(atmoszféra)
Szalloda bels6 - + +
(atmoszféra)
rideg, zart, ormotlan kellemes, magaval ragadd otthonos

3. Kutatasi kérdés

Milyen logikai kapcsolat tarhato fel a szallodai 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,

szolgaltatasok igénybevétele). Azonositottuk a helyspecifikus, idospecifikus és a

turisztikai milio elemeit.
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szallodaspecifikus tényezék,

és egyéb



A helyspecifikus elemek kozott olyan tételek szerepelnek, amelyek a varosi elhelyezkedéssel
is kapcsolatba hozhatoak, az épiilet kiilsé és belsd fizikai tulajdonsdgara vonatkoznak:
megkozelithetoség, lokacio, éplilet mérete, alaprajz, lobbi, étterem, bar, rendezvényteriilet,
kulturalis 6rokség, panorama. A piaci valtozasok és a vizsgalt helyszin, varosi torténelem
mentén az id6 valtozéasa is megjelent, a kovetkezo idéspecifikus elemeket azonositottuk a
vendégek visszajelzése alapjan: torténelmi mult, kulturalis orokség, latogatas
gyakorisaga, latogatas idotartama.

A luxusszalloda milié keretrendszer meghatarozo eleme a fogyasztoi viselkedés (jelenlegi €s
jovobeli), amely a vendégvisszatérés tényezoi alapjan azonosithatd. A turisztikai mili6 elemei
koz¢ az épitett kornyezetet, targyi kornyezet, szallodai bels6 design, vendégkor, személyzet €s
az egyes egységek hangulata, tovabba az atmoszféra elemeit (fény, szin, héérzet, anyagok,
illat, szag, zene, zorej, hangok) soroltuk.

A mintaszallodak vizsgalata alapjan megallapithaté, hogy mizeumspecifikus és
szallodaspecifikus tényezok: a vendégéjszaka eltoltése, egyéb szolgaltatasok
igénybevétele, szervezett programokon vagy eseményeken valé részvétel és a miiemlék

vagy kiallitas megtekintése alkotja a visszatérés kategoria elemeit

3. abra: A luxusszallodai milié fogalmi keretrendszere

egyéb szolgaltatas igénybevétele
(rendezvényen/programon valo részvétel,
milemlék/kiallitas megtekintése)

!

| FOGYASZTO JELENLEGI MAGATARTASA |

!

| FOGYASZTO JOVOBELI MAGATARTASA |

Forras: sajat szerkesztés
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HELYSPECIFIKUS ELEMEK IDOSPECIFIKUS ELEMEK TURISZTIKAI MILIO ELEMEI
(térben kintr6l befelé) (szallodahoz kapcsolodo) (szallodai kérnyezetben)
megkozelithetség l torténelmi mult épitett kornyezet
lokacio kulturalis 6rokség targyi kornyezet
épiilet mérete szallodai belsé design
alaprajz \ J / vendégkor, személyzet
térbeli tagolas egyes egységek hangulata
lobbi MUZEUMSPECIFIKUS | SZALLODASPECIFIKUS fények, szinek
vendéglato egységek TENYEZO TENYEZO hoéérzet, anyagok
rendezvényteriilet latogatas gyakorisaga eltoltott vendégéjszakak illatok, szagok
panorama latogatas idétartama STATIA zene, zorej, hangok




4. Az eredmények elméleti és gyakorlati implementacidja

Az értekezés célja az elméleti keretet biztositd szakirodalom alapjan a luxusszallodai
kornyezet és szolgaltatasok helyi tarsadalom altal torténd feltaro elemzése, az elsddleges
céllal turisztikai szolgaltatast nyjtd varosi szallodak, mint turisztikai terek vizsgélata a helyi
lakosok szemszogébdl két luxusszalloda mintdjan keresztiil.

A kutatds soran ismertettiik, de a tartalmi és terjedelmi vonatkozdsok miatt nem tértiink ki
részletesen a design és az épitészet, tovabba a szallodak iizemeltetési €s tulajdonlasi forméaival
kapcsolatos aspektusokra, ugyanis ezek a kornyezeti térészlelés és a milid elmélete kapcsan
nem voltak annyira relevansak, mint a fogyasztoi viselkedés.

Az egyik f6 megallapitasunk az, hogy a szdlloddk belsé kornyezete szdmos kiaknéazatlan
lehetdséget rejt, menedzseri javaslat, hogy a jovoben javasolt — a luxusszalloda adottsagai,
elhelyezkedése, ilizemeltetési formajanak figyelembevételével — a Kiegészitd szolgaltatasok
révén a helyi kozonséget is megcélozni, ugyanis visszatérd vendégeket eredményezhet az
ilyen szempontu megkdzelités.

A szakirodalom ¢és a két esettanulmany kutatdsi eredményei alapjan a szallodai kdrnyezet
azon elemeit azonositottuk, amelyek a vendég visszatérése szempontjabol hozzajarulnak,
ugyanis a helyi lakosok viselkedésének szempontjabol ez a kérdés volt szignifikdns
menedzseri nézépontbol:

- helyspecifikus elemeket (megkozelithetdség, lokacio, épiilet mérete, alaprajz, lobbi,
étterem, bar, rendezvényteriilet, kulturalis 6rokség, és panorama)

- 1ddspecifikus elemeket (torténelmi malt, latogatas gyakorisaga, latogatas idétartama)

- turisztikai milié elemeit (épitett kornyezet, szalloda belsé design, vendégkor,
személyzet, egyes egységek hangulata, fények, szinek, hdérzet, anyagok, illatok/szagok, zene,
zorej, hangok).

A két esettanulmany két torténelmi jelentdséggel birod luxusszéallodaban készilt, a visszatérés
elemeiként az alabbi tényezoket azonositottuk:

- vendégéjszaka eltoltése, egyeb szolgéltatas igénybevétele,
rendezvényeken/programokon valo részvétel, miiemlék vagy kidllitds megtekintése.

A széllodai kornyezet vizsgélata mellett azokat a szallodai szolgéltatasokat azonositottuk,

amelyek a helyi lakosok szamara kinalhatoak.
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