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OSSZEFOGLALAS
A kommunikécio elengedhetetleniil  fontos tényez6 a szallodai szolgaltatas

versenyképességében. Csak arra a véllalkozésra figyelnek fel a fogyasztok, aki hallat magarol.
A hotelek szamos csatornan keresztiil egy idében kiildik iizeneteiket a meglévd és potencialis
vendegkor részére, nagy ,,zajt” csapva maguk korul, hiszen a szolgaltatasok értékesitésében a
tobb csatornan keresztlli kommunikéacio nagyobb hatasfokot érhet el. Ez kilonbdsen igaz a
széllodaipar esetéen. Szamos offline és online marketingkommunikacios eszkozt bevetve — a
nehéz gazdasagi helyzet ellenére — nem kis 0sszegeket forditanak a cégek arra, hogy minél
szélesebb korben, minél gyakrabban és minél ,hangosabban” szerepeljenek az egyes
médiumokban. Ennek ellenére maradnak koztik jocskan olyan vallalkozasok, amelyekre a
fogyasztok nem figyelnek fel. A vevokozpontl, kétoldalt kommunikacio Gjraértékelésével,
illetve a szolgaltatas-alapi megkozelités komplexitasanak jegyében valtoztathatnak a
vallalkozasok ezen. Réadasul 1ugy, hogy elsésorban a koltséghatékonyabb online
marketingkommunikéacios eszkdzokre koncentralnak.

1. BEVEZETES
A hazai GDP 9 szazalékat add, csaknem félmilli6 embert foglalkoztatd turisztikai agazat

nehéz helyzetben van. A korabbi években lendiiletesen fejlédd agazatban ma komoly
nehézségeket okoz, hogy a gazdasagi recesszid idején a fogyasztok szabadon elkolthetd
jovedelme mellett csokkenést mutat az utazdsi hajlandosdg is. A vendégek rovidebb idot
toltenek el a széllashelyeken, és kevesebbet fogyasztanak. Az utdbbi masfél-két gazdasagi
évben éppen a valsdg hatdsdra potencialisan nétt a hazai kereslet a belfoldi pihen6helyek
irdnt. Mindemellett az Gdulési csekk megadoztatasa a ndvekedés ellen hatott. A specializacio,

1 A kutatast a Széchenyi Istvan Egyetem TAMOP-4.2.1-08/1-2008-0005 palyazata timogatta.
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a hatékony tudasmenedzsment, a kétoldali kommunikéacié és az innovativ marketing segitheti
a széllodaipar szerepldit a jelenlegi piaci viszonyokhoz vald alkalmazkodasban.

A turizmus rendszere akkor mukodik, ha a kinalat a kereslethez igazodik, a lakohelyiiket
ideiglenesen elhagyni kivandk rendelkeznek diszkreciondlis jovedelemmel ¢és megfeleld
késztetéssel az élményszerzeésre. Az utazési motivaciok dsszhangba hozhatéak a Maslow-féle
szlikséglet-hierarchia elmélettel, hiszen mind a hét szinthez kapcsolodik kilon-kiilon, vagy
akar egyidejlleg is, jol jellemezhetd utazasi késztetés. (Az egyes sziikséglet-szintekhez
tartoz6 utazasi motivumok az 5. fejezet 2. tablazataban olvashatok.)

A koztudat ugy tekint a reklamokra, hogy azok elsdsorban a vallalkozasok érdekeit
szolgaljak. Eppen ezért a fogyaszto a legtobb reklamot nem tekinti hitelesnek. Ezzel szemben
teljesen mas megitélés ala esik az az informéacid, amely nem valamilyen reklamhordozotdl jut
el a fogyasztéig, hanem a szajhagyomany utjan. Manapsdg mar — nemcsak —a szallodai
szolgaltatasok igénybevétele eldtt rendkiviili mértékben felértékelddik az igénybe venni
kivant szolgaltatassal, hotellel kapcsolatban egy-egy barat, vagy ismer6s dicséré szava, de
ugyanilyen fontosak a szalloda honlapjan elérhetd vendégkonyvben taldlhatd vélemények is.

A kiélez6dott versenyben természetesen nem elegendé a kommunikacio. A szolgaltatas teljes
folyamatanak a minésége is dontd. Eppen ezért fontos tény, hogy a marketingtudomany
fejléddésének kozéppontjaba az utobbi években a vevoéérték hangstlyozdsa mellett a
szolgéaltatas-alapu elmélet (Service-dominant Logic) kerult. Ez pedig a gyakorlatban is
megjelenik. A szdllodaiparban mar nem elegendd csupan szobdkat értékesiteni, hanem a
vallalkozasok felismerték az un. csomagban valo értékesités elonyeit.

A paradigma-valtasnak tekinthetd elmélet ) dimenzidkat tart fel a globalis piacok
értekteremtd folyamataiban, ahol a fogyasztot, a szolgéltatdsok igénybevevdjét elismerve és
értékelve igényeit, partnerként kell kezelni, és ahol a fogyasztokkal és a piac mas szerepldivel
torténd egyiittmitkddés és az innovacio is szerepet kap.

A tudas és értéke Uj dimenziokat tart fel a globalis piacok értékteremté folyamataiban, ahol a
fogyasztot, a szolgaltatasok igénybevevojét, elismerve és értékelve igényeit, partnerként kell
kezelni, és ahol az Ujabb ismeretek a fogyasztokkal és a piac mas szerepldivel torténd
egyiittmiikddés és az innovacié folyamataibol szarmaznak. A vallalkozasokndl a tudas
nemcsak az Ugyfél és a piac ismeretét, a vallalkozas sikeres miikddéséhez sziikséges
informéaciok meglétét és azok hatékony alkalmazasat jelenti, hanem a marketing stratégiak
folyamatainak 0Osszekapcsoldsat annak érdekében, hogy az egyes cégek hatékony,
versenykepes ellatasi lancokka, illetve szolgaltatokka valjanak és azok is maradhassanak.

Jelen feltar6 tanulmény célja felvazolni a szolgaltatds-alapi megkdzelités — turizmus
marketing szempontjabol — fontos sarokpontjait, illetve kiemelni a kétoldali kommunikacid
jelentdségét a turistdk dontéshozatali folyamataban.
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2. ELMELETI HATTER

2.1. Kereskedelmi szallashelyek adatai

A Kozponti Statisztikai Hivatal (KSH) adatai alapjan 2009 elsé negyedévének végén a
Magyarorszagon miikodd kereskedelmi szallashelyek szama 1.893 volt, ezen beliil a 745
szalloda 44 ezer szobaval, 859 panzi6 10 ezer szobdval miikddott. Az egyéb szallashelyek
szama (turistaszallo, ifjsagi szallo, iidiilléhaz és kemping) 289 volt. 2010-ben névekedett a
szallashelyek szama. Az év azonos iddszakdban a hazankban mikodé kereskedelmi
széllashelyek szama 2.160 volt, ezen belil 781 szalloda 47 ezer szobaval és 927 panzio 11
ezer szobaval miikodott. Az egyéb szallashelyek szama 452 volt.

2010. januar-aprilisban az el6z6 év azonos idészakanak évtizedes mélypontjahoz viszonyitva
a kereskedelmi szallashelyeken a vendegek szdma 4 szazalékkal, a vendégéjszakak szama 5
szdzalékkal emelkedett, ugyanakkor a széllashelyek arbevétele folyd aron fél szazalékkal
mérséklédott. Ez év  januar-aprilisdban a szélloddk szobakihasznéltsdga atlagosan 37
szézalékos volt, 1 szazalékponttal magasabb, mint 2009 azonos iddszakaban, ezen beliil az
otcsillagos hotelek 50, a négycsillagos szallodak pedig 42 széazalékos foglaltsagot értek el. A
legnagyobb kihasznaltsagi arany a gyogy- és wellness szallodak (48 %) esetében figyelhetd
meg, bar kapacitaskihasznaltsdguk 2 szazalékponttal maradt el az egy évvel korabbi szinttdl
(KSH, 2010).

Az agazat nehéz helyzetéhez, a bevételek csokkenéséhez hozzajaruld gazdasagi tényezok
kozott szerepel az erdsodd forint/eurd arfolyam, az energiadrak ndvekedése, valamint az
udulési csekk megaddztatasanak ténye. A belfoldi turizmus eléretorése jorészt az 1998 ota
mukodo tdiilési csekk bevezetésének koszonhetd, mivel ez a pénzt helyettesitdé eszkéz mara
meghatarozé fizetdeszkoz lett a belfoldi turizmusban (Magyar Nemzeti Udiilési Alapitvany
adatai szerint).

A természeti befolyasolo tényezdkkel kapcsolatban meg kell emliteni az izlandi vulkankitorés
miatt elrendelt eurdpai légtérzarlatot, a hazai természeti katasztrofdkat és az iddjarasi
korilményeket és hatasukat.

Ahogyan szamos mas szegmensben, a turisztikai agazatban is a koltségcesokkentés a legfébb
stratégia. Ennek ellenére dvatosabban, de folynak fejlesztések az egyes agazati szereplknél,
ami elengedhetetlen, valamint az is, hogy a piacon folyamatosan aktivan jelen legyenek.

Hangsulyozva a célcsoport megismerésének fontossagat, a vallalkozasok szamara kitoreési
pontot jelenthet a célallomas ,,markazasa”. Szamos szakember véleménye szerint az er6sodo
piaci versenyben csak a markava avanzsalt telepulések kertlhetnek ki nyertesen.

Az ar és a foldrajzi elhelyezkedés mellett a szolgéltatas-portfélio versenye is fokozddik. Bér a
spa- és wellness szallodak irant né a kereslet (kiilondsen fontos tény ez, mivel 2011 az
egészségturizmus tematikus éve lesz), az éles verseny ezen a téren is tovabbi specializal6dast
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igényel. Ez a specializalodasi irany azonban hazankban még kevésbé jellemz6, mivel a hazai
wellness hotelek teljes szolgaltatési palettat probalnak kinalni.

2.2. A szolgaltatas-alapu megkozelités (SD-Logic) elméleti hattere

A marketingtudomény hagyomanyos gondolatmenete szerint a piaci csere egysegeként a
targyi eszkézokre Osszpontosit. (Vargo et al., 2004). A marketing térekveseiben mindig a
vevoi sziikségletek jovedelmezo kielégitése (Kotler et al., 2006) volt a kozéppontban.

A termék-kozpontii megkozelités szerint a gazdasagi folyamatok elsédleges célja a termelés
és az eladhato aruk elosztasa. A vallalkozasnak minden dontési szinten meg kell hataroznia
azokat a tényezoOket, amelyek befolyadsoljak a realizalhatdé nyereség nagysagat. A hatékony
termeléshez elengedhetetlen a szabvanyok létrehozésa és azok kdvetkezetes alkalmazasa.

Ezzel szemben a szolgéltatas-alapu elmélet nem ért egyet a termékek és szolgaltatasok (mint
specidlis termékek) hagyomanyos megkiilonboztetésével, inkabb a koztik 1évé szoros
kapcsolatot emeli ki az integralt ertékteremtést hangsulyozva (1. abra). A marketinget
tarsadalmi és gazdasagi folyamatok sorozatanak tekinti, mely folyamatok eredményekéeppen a
vallalkozasok versenytarsaikndl magasabb hozzéaadott értéket képesek biztositani a fogyasztok
szamara. (Vargo, Lusch, 2010).

A marketing wjra felfedezett fogalomként kezeli a vevdértéket, a vevoi elvarasok ¢és
raforditasok viszonyanak kozéppontba allitasaval, hangsulyozva, hogy a kapcsolati tdke
ugyanolyan alapvetd a szervezet miikodése szempontjabdl, mint a téke, vagy az informdcio.

A szolgaltatas-alapt elmélet hangsulyozza a globalis éertéklanc jelentdségét. A globalis
értéklanc, a szolgaltatasokat kozéppontba helyezve, a vallalkozas és a fogyasztoi réteg kozotti
partnerségén alapul.
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1. abra: A szolgéltatas-alapu elmélet és az integralt értékteremtés folyamata
Forras: Vargo és Lusch (2009) alapjan sajat szerkesztés, 2010

2.3. Kétoldali kommunikéacié

A termék-alapi gondolkoddsmodhoz kapcsolodd McCarthy-féle 4P konnyen érthetd
folyamatokat vazol fel, azonban a szolgéltatdsok dinamikajat nem képes hiien tiikrozni. A
tdmegmarketing eszkdzok helyett egyre fontosabba valt a személyre szabott marketing. A
vallalkozasok és a fogyasztok kozotti partnerség ma mar nem csupan az értékesitési
folyamatokat jelenti, hanem az értékesités elotti €s utani események sorozatat is.

Az internet térnyerésével a vallalkozasoknak megadatik az a lehetdsége, hogy személyre
szabott marketing eszkozokkel rovid id6 alatt, viszonylag alacsony koltséggel, nagyszamu
fogyasztoval kerlljenek kapcsolatba. A 20. szazad vége és a 21. szazad els6 évtizede
egyeértelmilen az informacids tarsadalom térnyerésérdl szolt. A vallalkozasok értékesitési
folyamatait tekintve ez annyit jelent, hogy az internet és a kiilonb6z6 online férumok
segitségével a fogyasztok széles korben megosztjak egymassal tapasztalataikat,
veleményiiket.

A fogyaszt6i oldal, dontései megalapozasara, informaciokat gylijt a vasarlast, a szolgaltatasok
igénybevételét megeldzden. Az értékesités megtorténte utdn a vevok pedig, szintén az internet
nyujtotta lehetéségeket kihasznalva, megosztjak egymassal és mas szolgaltatokkal
tapasztalataikat. A sikeres vallalkozds érdekelt abban, hogy ez a folyamat pozitiv
kommunikécidt, pozitiv visszajelzést jelentsen.
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A vevl-elado, szolgaltatas igénybevevoje-szolgaltatd kozott a partnerseg kulonféle lehet. Az
egylttmiikodod partnerség jellemzje, hogy a szervezet bevonja a fogyasztét a termék, illetve a
szolgaltatas kialakitdsaba, kiprobalasaba, az értékatadasba, egyuttal megtanitva a vevét az
elérhetd eldnyok értékelésére. A fogyasztd tapasztalva és kiprobalva a neki nyujtott
elényoket, Uj elvardsokat fogalmaz meg, melyeket érvényesiteni is kivan.

3. HIPOTEZISEK

Az elmeleti attekintés alapjan két kutatasi kérdeést es feltételezést fogalmaztunk meg a
szolgéaltatas-alapu elmélettel és a kommunikacios tevékenységgel kapcsolatban.

K1: Hogyan értelmezhetdé a marketing szolgaltatas-alapd megkdzelitése egy
nemzetkozi szallodalanc esetében, van-e kapcsolat az elméleti marketingtudomany ezen
irdnya és a gyakorlat koz6tt?

K2:  Milyen 6sszefligges van a szolgaltatasok teljes folyamatanak szervezésében a
fogyasztoi oldallal torténd kétoldali kommunikécionak €s ez milyen kihivasok elé allitja a
szélloda vezetését?

A kutatasi irany kijelolése utan, a szakirodalmi feldolgozast kovetden a kovetkezo
hipotéziseket fogalmaztuk meg:

H1: A szallodaipar a turistdk utazasi motivacidinak széleskorti kielégitéséhez
igazitjak kinalatukat. A szolgaltatds folyamatdba bevonjak a célcsoportok keresleti tényezdit.
A szallodék {6 profiljdban ma mar nem csupan a szoba értékesitése all. Az elméleti tudomany
¢és a gyakorlat kozott e tekintetben parhuzam feltételezhetd.

H2: A gazdasagi, pénzigyi valsdg idejéen novekszik azoknak a marketing
kommunikéacids csatornaknak a szerepe, melyeken keresztlil személyre szabott kinalatokat
ajanlanak a véllalkozésok a potencialis és torzsvendégeik szdmara, mégis széles korben érik el
celcsoportjaikat.

4. ANYAG ES MODSZER

A kutatési tevékenység harom féazisban zajlott. Az elsé fazisban a szakirodalom attekintése
valésult meg a rendelkezésre all6 hazai és kulfoldi forrasokban megjelent ismeretek
feldolgozasaval. A szakirodalom feldolgozésa utan egy leiro jellegli 6sszegzés késziilt.

A kutatds masodik szakaszdban a primer adatgytijtés bazisat képezd mélyinterjuk készitésére
kerult sor. A primer kutatdsi modszerek kozil az esettanulmanyt valasztottuk. Az adatok
Osszegylijtése zart €s nyitott kérdéseket egyarant tartalmazo mélyinterjik lefolytatasa sordn
kerult 6sszegzésre. A mélyinterjuk két, onkenyesen kivalasztott nemzetkozi szallodalanc egy-
egy hazai képviseldjének marketing vezetdjével késziilt. Jelen tanulmany féként leiro jellegii,
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egy késObbi kutatas hipotéziseinek felallitdsdhoz, a vizsgéalati mddszerek kivalasztasdhoz
szolgaltat alapot.

A Kkutatds utolso fazisaban a kapott adatokat felhasznalva meghataroztuk azokat az utazasi
motivaciokhoz tartozé tényezoket, melyek a Maslow-féle szilkseglet hierarchia hét szintjéhez
kapcsolodnak. Osszegytijtottiik azokat az online marketing kommunikécids eszkozoket,
melyek interaktiv kommunikécidt biztositva a vendégekkel, kihivas elé allitjak a szallodak
marketing vezetoit.

A vizsgalt hotelek egy-egy nemzetk6zi szallodalanc Magyarorszagon mikodo tagjai. Mindkét
esetben  kOzpontilag meghatdrozott irdanyelvek szerint  vegzik tevékenysegiket.
Marketingstratégiajuk szintén egységes felépitésii. A marketingigazgatok dontési jogkorébe
tartozik a célcsoportokhoz igazodd marketing kommunikécids eszk6zok megvalasztadsa. A
ez a célja, csupan atfogo kepet ad a szolgaltatas-alapu elmélet, a kommunikacid és a hotelek
kinalatanak esetleges 0sszefliggéseirdl.

5. KUTATASI EREDMENYEK

A vizsgalt szalloddk egy-egy nemzetkdzi lanc tagjaiként szembestlnek a sztenderdizalas,
illetve adaptacio-specializacio egyidejii problematikajaval. A szallodalancok kotott szabalyok
szerint, mindségi paraméterek betartasa mellett kell, hogy miikddjenek, ennek ellenére
versenyképességiiket ugy tudjdk megtartani, hogy célcsoportjaik igényeinek megfeleld
specializalt csomagokat értékesitenek. A sztenderdizalds hatékony koéltseggazdalkodast
jelenthet, a specializacié azonban az individualis kinalati paletta kialakitasaval nagyobb
vendégszamot, ezaltal magasabb bevételt eredményezhet. A 1. tablazat a sztenderdizalas és
specializacié néhany elényét és hatranyat foglalja dssze.
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1. tablazat: sztenderdizalas és specializacié SWOT-elemzése

Specializacio Sztenderdizalas
Erésségek e egyedi szalloda e csokken a kétoldalu
e kevesebb el6irasbol adédéan | biztonsagérzet
szabadabb o koltségcsokkentes
légkor e vilagos tmutatasok
e markahiiség kialakitasa
e egyszeriibb
mindségmenedzsment
Gyengeségek | e alacsonyabb markahiiség e az eloirasok nem minden
e bizonytalan vendégkor esetben
e nehezebb ellenérizhetéség a alkalmazhatok minden
vezetoség szallodanal
szempontjabol
o Osszeférhetetlenségek
¢ ingadozo mindség e tulzott mértékii eléirasok
e rugalmatlansag
Lehetoségek | o markaelony kialakitiasa e szallodak 6sszehangolasa
e egyedi értekesitési és marketing | o kozos értékesités és marketing
utak
Veszélyek ¢ nem megfelelé pozicionalas e elveszik a szallodak egyedisege
e nem megfeleld egyedi | e a sztenderd szolgaltatasokat
szimbolumok konnyii
masolni

Forras: Takacs, 2010

A turizmus fogyaszto-kozpontu iizleti modellje alapvetéen abbodl kell, hogy kiinduljon, hogy a
turistak diszkrecionalis jovedelmiket Ugy akarjak felhasznalni, hogy mentélis és fizikai
clemeket egyarant gyljtsenek egy-egy utazas soran. Mentalis elem az élmény, az emlék, a
kultdra és az adott hely szokasainak megismerése, ami az utazas utan kézzelfoghatoan
megmarad, azok pedig a fizikai elemek, koztik a fényképek, képeslapok, ajandéktargyak, és
igy tovabb.

Egy-egy utazads soran a turistdk elsddleges célja elsdsorban az Osszetett kikapcsolodas €s
élményszerzés, mely 6sszhangba hozhaté a Maslow-féle sziikséglet-hierarchia elmélettel. A 2.
tablazat bemutatja a hét szinthez kapcsol6dd, kilon-kilon, vagy akar egyidejileg is jol
jellemezhetd utazasi motivacio tényezdit, illetve azokat az elemeket, amelyeket a vizsgalt
vallalkozasok kinalati elemként allitanak dssze szolgaltatas-portfolidjukban.

A megkérdezettek egyonteti véleménye szerint azonban a célcsoport pontos és részletes
ismerete nélkiil nem hajthatd végre a kialakitott marketingstratégiaban foglalt célkitiizések
megvaldsitdsa. Hiszen az 1) vendégkor felkeresése és a visszatérd vendégek ujboli
megnyerése befolyasolja a szolgaltatasi csomagok Osszetételét. A vallalkozasok marketing
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vezetdi kiemelték, hogy a vendégek folyamatos visszajelzései rendkiviili fontossaggal birnak
a szolgaltatas-kinalat kialakitasakor.

2. tablazat: Az utazasi motivaciok elhelyezése a Maslow-féle sziikséglet-hierarchia szintjein,
illetve a vizsgalt szallodak kapcsolodo kinélati elemei

Maslow-féle Utazasi Referenciak a turisztikai A vizsgalt szalloda csomagjainak
szlikséglet motivum szakirodalombdl tartalmi elemei
kényelmes, jol felszerelt szobak
jol kiépitett infrastruktara
e s szép, rendezett kornyezet
Fizikai kikapcsolédéas keIEemes l6akor y
Fiziologiai Kikapcsolodas Fesziltség levezetése g

Napfény keresése
Tiszta leveg6

konnyi megkozelithetoség
parkolasi lehetéség
reptéri transzfer

[ ]
[ ]
[ ]
[ ]
o frontszemélyzet munkéja
[ ]
[ ]
[ ]
o étkezési lehetdség

e kirdndulasok szervezése
o kerékpartura szervezése,
kerékparkolcsonzés

Biztonsagérzet || Biztonsag * Egeszsegl L * sporto!am lehetdség
¢ Regeneracid e Masszazs
o Megel6zés o wellness-szolgéltatasok
e egészségligyi szolgaltatasok
e kozmetikai és fodrasz
szolgéltatasok
e Varosnézes
» Coalédi egyutie - crcletésnapy 4 sgyéb annephe:
, Rokonsag apolasa ¢
Valahova ¢ RoKons ! b 1
tartozés Szeretet e Tarsasag, baratok kapcsolodo rendezvények

o A tarsadalmi kapcsolatok
apolasa
o Gybdkerek keresése

szervezése

e balok, 6évbucsuztatok
szervezése

Megbecsuilés

Egzisztencia

e Sajat teljesitmények
megbecstilése
e Tekintély

e incentiv utak helyszine
¢ konferencia helyszine,
szervezése

elérese e Tarsadalmi, szakmai elismertség || e képzések helyszine
e Személyes fejlodés e csapat-épité tréningek
e Statusz és tekintély
Legyiink e kildnleges programok
Onmegvalositas || tisztaban igazi || ¢ Onfelfedezés és —értékelés szervezése
onmagunkkal || Belsé vagyak kielégitése (helikopteres varosnézés)
Tudni és Ismeretszerzés || ® Kulturalis/nevelési o kiallitasok szervezése
megérteni e Csodavaras / érdeklédés ij e helyi termékek

témak irant

ajandékiizletben
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Uj kultarak megismerése e bor-, sajt- és palinkakdstolas
Szellemi kikapcsolddas e konyvtar és zeneszoba

¢ parkositott sétany
e allatsimogat6

e jatszotér

e kerti to

e viragoskert

Esztétikai A szépség
sziikséglet értékelése

Kornyezet
Tajkép

Forras: Sajat szerkesztes, 2010 (Mill-Morrison, 1985 - Lengyel Marton 1992 alapjan)

T1: A szallodaipar vallalkozésai felismerték annak fontossagat, hogy a Maslow-féle
szlikséglet piramis tobb eleméhez egyidejlileg igazitsak kinalatukat. Legtobb esetben,
és kilonosen a szezondlis hatdsok kiegyenlitése celjabol 6sszetett programokat
kinalnak vendégeik szamara, melynek célja a vendégkdr élményszerzésének
biztositdsa. Az elméleti tudomény és a gyakorlat kozott e tekintetben péarhuzam
fedezheto fel.

Az informacids technoldgia szerepének erdsodése és gyors iitemi fejlodése figyelheté meg
napjainkban, ami alél a turizmus sem Kkivétel. néehany év alatt az Internet tdmegek altal
hasznélt kommunikécids eszkdzzé valt. Az elektronikus kommunikacios csatornak
sajatossagai révén a ,.szdjhagyomany” (word of mouth) utjan terjedé informéciok gyors
tempoban tdmegekhez jutnak el. A turistdk dontési folyamataik soran mar nem csupan
ismerdsok, rokonok véleményét kérik ki, hanem szdmunkra idegen emberek tapasztalatait is
felhasznaljak az uti cél Kijeldlésekor. Az online marketing kommunikéacids eszk6zok
elényeként emlithetd, hogy személyre szabott marketinginformaciokat kozolhetnek a
vallalkozasok, igy biztositva a koltséghatékonysagot. A 4. tdblazatban 6sszegyljtésre keriiltek
azok az online marketing kommunikacios eszkdzot, melyek interaktiv kommunikéaciot
biztositva a vendeégekkel, kihivas elé allitjak a vizsgalt szallodak marketing vezetdit. A
tablazat a mélyinterjuk eredményeit, a kilonféle online marketing kommunikacids eszk6zok
széallodakra vonatkoz6 eldnyeit és hatranyait gylijti dssze.
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4. tablazat: Alkalmazott online kommunikacios eszk6zok a vizsgalt szallodak esetében

Online El6ny Hatrany
kommunikacios
eszkoz
Facebook, e egyedi személyre szabott e a gyors informéci6 cserébdl adododan
Twitter kommunikaciot tesz lehetové rendkiviil fontos a szalloda részérdl,
(kapcsolati hogy csak pontos és valos adatokat
marketing o ténylt_eges kétol'dalu kgmmunikécié kdzoljon
elemek) e lerdvidilt aszmkro_nltés, gyorsabb, | e egy f_elell()'se van SZ{illOdéI_lke:nt,
egyszerlibb valaszadasi lehetéség munkaideje atlagosan 30%-at teszi ki
e nem kell &llandéan a szamitdégép | e megfeleld infrastruktura kialakitasa
el6tt tilnie mindkét félnek szlikséges
o koltseghatékony
e vendégkapcsolatok gytjthetok”,
e hirdetések elhelyezése
e tobb ezer kapcsolat kiépitésének
lehetdsége
iwiw e aszinkron kétoldald kommunikacio6 e csak az Un. ,,ismerdsok’felé torténd
e kapcsolatok gytijtése kommunikacio, tehat azokkal, akik mar
e hirdetések, klubiizenetek voltak a szallodaban
e tobb ezer kapcsolat kiépitésének
lehetdsége
Skype o koltsegcsokkentés egyik eszkoze e szinkron  kommunikéciora  van

(internetes
videotelefon)

o allandodan elérhet6 szalloda
e vendég szamara  sincs
telefondij

e konnyen beszerelhetd infrastruktira
(webkamera, mikrofon, szoftver)

kuldn

szlikség, tehat a szalloda recepcigjan
mindig kell lenni valakinek, aki tudja
fogadni a hivasokat

Szélloda e egyedi arculat kbzvetitése lehetséges | e csak az a potencialis vendég olvassa
honlapjanak e fontos a  naprakész  éallapot | a vendégkényv informacidit, aki
vendégkonyve folyamatos fenntartasa felkeresi a honlapot

e tobb informacié helyezhetd el, mint | ® kevéshe személyreszabott

a kapcsolati marketing eszk6zok

eseében
e-mail e aszinkron kétoldald kommunikécio e az informéciocsere kozott rovidebb-

e teljesen személyra szabott hosszabb 1d6 telik el

o visszakereshetd, dokumentalhatd e idGigényes az egyes levelekre

torténd valaszadas altalaban

utazasi irodak | e szélesebb kor érhetd el e szalloda egyedi arculata nem
honlapjan e utazési irodak multiplikator szerepe | érvényesil
elhelyezett jelentés lehet e csak az utazasi irodak honlapjait
vendégkonyv, felkeres6khoz jut el az informaciod
blogok

Forras: Sajat vizsgalat, 2010

Fontos versenytényezé a hatékony kommunikacié fenntartdsa, hiszen az a vallalkozas,
amelyik folyamatosan a piacon szerepel, nagyobb sikereket konyvelhet el maganak, mint az,
amelyik csak idészakos kommunikacios tevékenységet tud finanszirozni. Mindkét esetben ez
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a témakor a legaprolékosabban kidolgozott folyamatok egyike. A szallodaipar sajatossagai
koz¢ tartozik, hogy a hotelt felkeresni szandékozok még a szolgéltatds igénybevétele eldtt
kialakitjak képuket az adott vallalkozasrol.

A turisztikai desztinacié menedzsment estében szintéen komoly szerepe van az Internetnek,
mivel eldsegiti a kiilonbozd turisztikai szolgaltatok helyi szinten torténd egyiittmiikddését. A

turisztikai szolgaltatasok kommunikéacios elemeit a 2. abra szemlélteti.

szolgéltatas
igénybevéte
le elotti
kommunika
cio

szolgaltatas

igénybevét
ele alatti
kommunik
acio

szolgéltatas

igénybevet
ele utani

kommunik

« fontos tényez6: a vendég elsé benyomasanak kialakulasa
még a szolgaltatas igénybevétele el6tt (desztinacio,
széllashely bemutatasa)

«potencialis vendégek informaciokérése

«foglalas

»kommunkécids csatornak: nyomtatott sajtd, honlap,
online marketing kommunikacio (Twitter, Facebook - az
informacidkérés ideje lerdvidil, dinamikus kétoldald )

se-mail

eszajhagyomany szerepe jelent6s

« frontvonal bels¢ kommunikacidja - motivacios tényez6k

« frontvonal és a vendégek kozotti kommunikécio

« vendégek kozotti kommunikacio

« fizikai elemek kommunikéaciéban betoltott szerepe (benyomas)

« vendégkdny

« elektronikus vendégkonyv

* hiiségprogram

« elektronikus levelezés

« online marketing kommunikécié (Twitter, Facebook)

éCi é « fénykép kuldés

2. abra: A turisztikai szolgaltatasok egyes fazisaihoz kot6dé kommunikacios elemek
Forras: Sajat 0sszedllitas, 2010

T2: A gazdasagi, pénziigyi valsag idején felértékelddott azoknak a marketing
kommunikaciés csatorndknak a szerepe, amelyeken Kkeresztiil személyre szabott
kindlatokat ajanlanak a véllalkozdsok a potencidlis és torzsvendégeik szamara, mégis
széles korben érik el célcsoportjaikat. A koltséghatékonysag elve mellett ezek a
kommunikécids csatorndk azonban féleg az online marketing kommunikacios
csatornak korére korlatozddnak. Azért van ez igy, mivel igy létrejon egy dinamikus
iitemli kétoldalu kommunikacié a széalloddk €s a potencialis, valamint a visszatérd
vendégkor kdzott. Ebben az esetben ki kell egésziteni azonban, hogy a kommunikacio
terén kordbban a szolgaltatas igénybe vétele alatt volt nagy jelentésége a
frontszemélyzetnek, ma mar ez joval korabban jelentkezik az internet adta lehetdségek
miatt. Ez a tény nagy kihivast jelent a turisztikai szolgaltatok szamara.
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A Booms és Bitner féle 7P kozul a szolgaltatas-alapt megkdzelitéssel 6sszefliggésben ki kell
emelni az emberi tényezot €s folyamatot. Az emberi tényezd nem mérhetd objektiven, ennek
ellenére ez az egyik legfontosabb tényezd egy szolgaltatas esetében, rdadasul az erds piaci
versenyben ez az, amely a konkurencia szamara masolhatatlan egyedi jellemzokkel
rendelkezik, tehat kiilonleges termékelénnyel jar. A 3. dbra a szolgaltatds folyamatainak
néhany elemlét és a kapcsolati marketing kétoldali kommunikacidjanak 0sszefliggését
mutatja.

Képességek
fejlesztése

Kapcsolati

marketing

Emberi tényez8 Csomagok,

partnerség

- kétoldali

Tanulasi képesség

3.4bra: A szolgéltatas-alapu elmelet és a kommunikacio kapcsolata

Forras: Sajat szerkesztés, 2010

6. KOVETKEZTETESEK ES JAVASLATOK, MENEDZSERI IMPLIKACIOK

A melyinterjuk eredményeinek 6sszegzese utan elmondhatd, hogy a vizsgalt hotelek esetében
a széllodai termékek kézott mar nem csupan a szoba szerepel, hanem egy teljes szolgaltatas-
rendszer, amely a szallodai ellatas kiilonboz6 elemeihez illeszkedik. Ezek az elemek a
Maslow-féle szikséglet piramisban megjel6lt hét szint mindegyikéhez kapcsolodd
szolgaltatdsokat jelentenek — a kenyelmesen berendezett szobatdl kezdve, az étkezes,
gybégykezelés, regeneracid kinalati elemein at a teljes programszervezésig. A széllodai
trendek az utdbbi egy évtizedben hazai és nemzetkdzi viszonylatban egyarant a program-
csomagok kinalatanak kialakitasa felé mozdultak el, ami kilénésen felgyorsult a gazdasagi
valsag idején.

Az Internet a szallasadok szempontjabol is elény0ds, hiszen a sajat naprakész honlapon
latvanyos elemeket felhasznalva bemutathatd a szallashely, a desztinacio latnivaloi, amely
csokkenti a szolgaltaté és a turista kozott fennallo informéacids aszimmetriat. Tovabbi
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elonyként kell megemliteni a globalis, allandd elérhetség lehetdségét is, igy a kiilfoldrol
érkezd potencialis turistakat is koltséghatékonyabb maodszerrel lehet megszolitani.

7. A KUTATAS KORLATAI KITERJESZTESI LEHETOSEGEI

A vizsgélat sordn tobb feltételezéssel is éltink, ezért a kutatas alabbi korlatait
mindenképpen fontosnak tartjuk kiemelni:

o A kutatas feltaro jellegii.

e  Avizsgalat 2010 majusaban zajlott.

° A kutatas valasztott modszere nem teszi lehet6vé az altalanositast, mivel nincs
mdogotte reprezentativ mintan végzett kutatasi eredmény.

e  Avizsgalat nem tért ki a szallodak marketingstratégiajanak elemzeésere.

A Kkutatas lehetséges jovabeli irdnyai:

o A jovében a kutatdst érdemes lenne kiterjeszteni és Magyarorszag minden
régidjabol bevonni valaszadokat, illetve lehetdség lenne egy nemzetk6zi szinti
Osszehasonlitas keszitésére is. .

e A kutatast més szolgaltatd szektorokban is el lehetne végezni: vendéglatas,
szépségipar, egeszségligyi szolgaltatok eseteben.

SUMMARY

Communication is an essential factor for the competitiveness of hotel services. The hotels are
sending messages through many channels simultaneously to existing and potential guests,
slapping around large "noise", because in services marketing the communication through
multiple channels can reach a greater efficiency. This is particularly true for the hotel
industry. Using a number of offline and online marketing tools - despite the difficult
economic situation — the companies spend not a small amount of money for marketing issues
to be able to gain as many consumers’ ears as possible. Nevertheless, there are still a lot of
firms which consumers are unaware of. The companies can change of this situation with the
revaluation of consumer-centred, bilateral communication, and in the terms of the complexity
of the service-based approach. In addition, so that it is primarily focused on cost-effective
online marketing tools.

Keywords: international hotel chain, Service-dominant Logic, integrated marketing
communication, online marketing communication
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