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I. Bevezetés

Eddigi tanulméanyaim sorén tobbszor talalkoztam a turisztikai élmény fogalmaval. Rendkiviil
érdekesnek tartom, hogy mindenki mas élményekre vagyik egy-egy utazas sordn, és mas
eseményekre emlékszik vissza szivesen. Ez szdmomra azt mutatja, hogy mennyire kiilonbézéek
vagyunk, mennyire masok az elvarasaink és milyen eltéréen ¢éljiik meg €s raktarozzuk el

emlékezetiinkben az esemeényeket.

Az elmult évtizedekben az élmény térnyerését figyelhettik meg. Az ,.élményéhség” és az
élménykeresés eddig soha nem latott szintet ért el és a tarsadalom egészére nagy hatast gyakorol
(Kovéacs, 2014). 1999-ben Pine és Gilmore ,leraktak” az élménytarsadalom fogalmanak
alapkoveit. Pine-ék szerint az élImény mint kinalati forma a 21. sz&zad elejenek meghatarozo
értékteremtési  stacioja. Napjainkban mar eérett élménygazdasagokrol beszélhetiink.
Magyarorszag egy olyan atmeneti élménygazdasag, amely egyre inkabb Uj, a versenytarsaktol

eltérd, példaul személyre szabott élmenyeket kinal.

Az élménynek nincs altalanosan elfogadott és alkalmazott definicioja, hiszen a tudomany tobb
tertiletén — pszicholdgia, tizleti tudomanyok, szocioldgia stb. — is alapfogalomnak szamit. Ehhez

hasonldan a turisztikai éiménynek is szamtalan megkozelitése létezik.

Az emberi kapcsolatok az életiink minden teriiletére donté hatassal vannak, a tarsadalmi
interakciok szerepe az utdbbi években pedig még inkabb felértékel6dott. Bernstein és
szerz6tarsai (2017) megallapitottak, hogy az emberek kevesebb stresszt, faradtsagot és
fajdalmat éreztek akkor, amikor interakcioba keriltek masokkal. Sandstrom és Dunn (2014)
szerint még a gyenge kapcsolatok is — példaul a boltban levé kasszassal valo interakcio —
hatassal vannak a szocialis és érzelmi jollétre. Az emberi kapcsolatok a turizmusban is fontos
szerepet jatszanak. A magyarokrol a fobb turisztikai kiildépiacokon kialakult baratsagos és

vendégszeret6 kép Magyarorszag egyik fontos turisztikai vonzereje (Kiss és Sulyok, 2007).

Dolgozatomban a téarsadalmi interakciok szerepét vizsgadlom az emlékezetes turisztikai
élményben. Els6ként a keresleti, azaz a fogyasztdi oldal turisztikai élményeit vizsgéltam arra
fokuszalva, hogy az emlékezetes utazasi élményben megjelennek-e, és ha igen, akkor milyen
szerepet jatszanak a kiilonboz6 emberi kapcsolatok. A masodik |épésben a kindlati oldal

jelentés szerepldit, a turisztikai szektorban tevékenykedd, szallashely-szolgaltatassal



foglalkozé vallalkozasokat kerestem fel. Azt vizsgaltam, hogy mit tesznek a szolgéltatok annak
¢érdekében, hogy a hozzajuk érkez6 vendégekkel vald interakcioik pozitivan befolyésoljak a
vendégélményt és a vendégvelemények hogyan befolyésoljak tevékenységiket. Illetve a sajat
Otletem, amely a turistak és helyi lakosok kdzotti interakciok ndvelésére biztosithat platformot,

a széllashely-szolgaltatok véleménye alapjan hozzéjarulhat-e az utazas emlékezetessegéhez.

A kérdések megvalaszolasdhoz két primer kutatast is végeztem. Mindkettdé kvalitativ
mddszerrel késziilt, hiszen a téma mélyebb megértése volt a célom. A kutatas egyik részében
arra kértem a valaszaddimat, hogy meséljék el a legemlékezetesebb utazasi élményiket és arra
is térjenek ki, hogy errél az utazasrol milyen, emberi talalkozassal kapcsolatos emlékeik
vannak. A masodik fazisban pedig kiilonboz6 szallashely-szolgaltatokkal készitettem interjukat
azzal kapcsolatban, hogy miként generalnak pozitiv vendégélményeket a tarsadalmi interakciok

segitségével.

A dolgozatom els6 részében a turisztikai élményre, az emlékezetes turisztikai élményre €s a
tarsadalmi interakcidkra vonatkozo, altalam feldolgozott szakirodalmat mutatom be. Ezutan a
két primer vizsgalatomrol és azok eredményeirél szamolok be. Az utolsé fejezetben valaszt
adok a kutatasi kérdésekre, bemutatom a kutatasaim korlatait is, valamint lehetséges jovobeli

kutatasi iranyokat fogalmazok meg.



Il. Szakirodalmi hattér

A dolgozatom szakirodalmi héatterét bemutatdé fejezetében a turisztikai élménnyel, az
emlékezetes turisztikai élménnyel és a tarsadalmi interakciok emlékezetes turisztikai

élményben jatszott szerepevel kapcsolatos forrasokat mutatok be.

11.1 A turisztikai élmény fogalma

A turisztikai élmény vizsgalata nem ujkeletli téma, mar az 1970-es években is olyan neves
kutatok foglalkoztak vele, mint MacCannel vagy Cohen. MacCannel (1973) leirja, hogy a
turistak azokat a desztinacidkat latogatjak meg Ujbdl, ahol kedves emlékeket, kapcsolatokat és

autentikus élményeket szereztek. O tehat a turisztikai élményt az autentikussaggal koti ossze.

Cohen (1979) a fogalmat a fenomenologia, azaz jelenségtan szempontjabol vizsgalta.
Megallapitotta, hogy a kortars tanulmanyok a turisztikai élményt vagy egy feliiletes és hamis
dolognak tartjak, vagy az autentikussag keresésének tekintik, igy egyik nézet sem tekinthetd

altalanos érvénytinek.

Clawson (1963) a rekreacios élmenyeket annak mentén vizsgalta, hogy az utazdknak
altalanossagban milyen varakozasi vannak a desztinacidval kapcsolatban, milyen elvarasai

vannak utazas elott, kozben és utan, valamint 6sszességében hogyan emlékeznek vissza az utra.

Mannel és Iso-Ahola (1987) vizsgalatanak fokuszaban a szabadidés- és turisztikai élmények
alltak. A koncepcionalis megkozelitesnél megprobaltak beazonositani azokat a tényezOket,
amelyek arra Osztonzik az embereket, hogy a kiilonbozé ¢lményeiket csoportositsak
szabadid6s-, vagy nem szabadidés tevékenységként. A ,,post hoc” elégedettségi megkdzelités
egyenldséget tesz a szabadidds élmények és a rekreacios tevékenységeknek ko&szonhetd
elégedettseg kozott. A kdzvetlen megkdzelités a szabadid6t a jelenben megélt élményként

kezeli.

Urry (1990) MacCannellhez és Cohenhez hasonldan az autentikussagot és a turisztikai élményt
elemezte, majd megalkotta a ,,tourist gaze”, azaz turistatekintet fogalmat. A definicié szerint a
turizmus ipara all annak a hatterében, hogy a turistak hogyan latjak az adott desztinaciot és az
ott tartozkoddé embereket, valamint a latvanyossagok egy bizonyos korét. Késébb Urry (1992)
azt is tisztazta, hogy természetesen a turistak utazasuk soran rengeteg dologgal talalkoznak,

amelyek kiilonboz6 érzékszerveket stimulalnak. Ilyen példaul a forrosag elviselése, a
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kilonleges ételek kiprobalasa, az Uj illatok befogadasa stb. A turistak szdméra azért fontosak
ezek az ,egyeb” érzékszervekkel tapasztalhaté dolgok, mert egy jellegzetes vizualis

kdrnyezetben tartdzkodnak.

Braun-LaTour és szerzétarsai (2006) arra jutottak, hogy a turisztikai élmények tobbnyire az
emlékek generatorai, hiszen néhany fotdt és szuvenirt leszamitva az utazasrol megmaradt

emlékek a legjelentdsebbek.

Uriely (2005) megallapitotta, hogy a turisztikai élmény témakorével mar az 1960-as évekt6l
kezdve sok kutatd foglalkozik és kutatasaiknak kdzéppontjaba leginkabb a turistak személyes
élményei és motivacioi keriilnek. Uriely a turisztikai élmény vizsgalatdnak négy szakaszat

kaloniti el:

- amindennapi élet és a turizmus szetvalasztasa;

- aturisztikai élmény megfogalmazésa altalanossagban;

- aszubjektiv figyelem szerepe a megtekintett targyak eseteben, valamint ennek hatasa
az élmenyre;

- ellentmondéasos allaspontok kialakulasa a relativ és a kiegészit6 értelmezések esetében.

Ritchie és Hudson (2009) leirtdk az élmény kiilonb6z6 dimenzidit vizsgaldo kutatdsok

Vs

“z ez

Tovabba a szerzOk a turisztikai élménnyel foglalkozo6 szakirodalmat hat kategoriaba soroljak
annak alapjan, hogy a vizsgalatok soran milyen elméleti hatteret vagy kutatasi mdédszertant

hasznalnak.

1. A fundamentalista iranyzat, amely tartalmazza a fogalmi meghatarozast, valamint a
kutatast. Tehat azt prébalja definialni és megérteni, hogy mi az esszenciaja a turisztikai
élménynek. Aliranyzatokat is megkildnboztetnek annak alapjan, hogy az adott kutatok
mely 0sszefliggéseket hasznaljak a kutatasuk kezd6pontjaként.

2. Az elméleti-kutatasi iranyzat a turista élménykeresé magatartasat probalja feltarni és
megérteni.

3. A turisztikai élménykutatasokban hasznalt specialis modszereket leird6 dokumentumok.

4. A turisztikai élmények kiilonboz0 tipusait feltard tanulméanyok.
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5. A menedzsmentszemlélet a turisztikai szolgaltatasokat irja le a kovetkezo
szempontokbol: tervezés, iranyités, fejlesztés. Mindezt a magas mindségi és elégséges
mennyiségll élmény létrehozasanak érdekében teszi.

6. A turisztikai élmény evolicios fejlddésének felderitése, melynek célja, hogy

kiilénbséget tegyen az élmények tipusai €s egyes szintjei kdzott.

»AzZ élmény magjainak
elvetése”
(Csikszentmihalyi, 1975)

Az élmény magjainak
taplalasa” SERVQUAL
modell (Berry, 1981)

Az elégedettség élménye
(Ryan, 1955)

A vevsi élmény
koncepcidjanak
megsziiletése (Holbrook és
Hirschman, 1982)

Az optimalis élmény
(Csikszentmihalyi, 1990)

Min&ségi élmény
(Jennings és Nickerson
2006)

Az élmény antropoldgiaja

Az élmény markazasa,
marketingje és
menedzselése (O’Sullivan

Klldnleges/ emlékezetes
élmény

1. abra: Az élmény dimenzidit vizsgald kutatasok evolucidja
Forras: Ritchie és Hudson (2009); Zatori (2018) alapjan sajat szerkesztes

A Ritchie-ék altal feldolgozott tanulmanyok alapjan lathato, hogy a kutatok mar a XX.
szdzadban felismerték a turisztikai élmények fontossagat. Az elméletek az évtizedek soran
tovabb fejlédtek, a szakemberek tobb szempontbol is megkozelitették a témat, kiilonb6zo

kutatasi iranyzatok alakultak Ki.

11.2 Az emlékezetes turisztikai élmeny
11.2.1 Az emlékezetes turisztikai élmény tényezoi

Annak ellenére, hogy manapsag egyre tobben foglalkoznak az emlékezetes élménnyel, tovabbi
kutatasok sziikségesek ahhoz, hogy specialis vonasait megismerjik (Tung és Ritchie, 2011).
Vajon milyen elemek tesznek emlékezetessé egy-egy élményt, milyen épitékovei vannak az

emlékezetnek? Ezekre a kérdésekre jelenleg nincs altalanosan elfogadott valasz. Ezért az



emlékezetes élménnyel foglalkoz6 tanulmanyok rendkivill szerteagazoak és sokféle

megkdzelitésbol vizsgaljak a fogalmat.

Raju és Reilly (1979), illetve Kerstetter és Cho (2004) szerint, amikor az emberek eldontik,
hogy utazni fognak, akkor a desztinacié kivalasztasanal elséként a kellemes emlékeikre
gondolnak vissza. Wirtz és szerzétarsai (2003) empirikus kutatéssal is igazoltak, hogy azok az
élmények jelzik el6re leginkabb a jovObeli utazasi vagyat, amelyekre az utaz6 vissza tud

emlékezni.

Az utazésrél maradt élmények a legfontosabb informacioforrasok abban az esetben, ha az egyén

szeretne visszatérni a desztinacioba, vagy ajanlja a helyet ismeréseinek (Marschall, 2012).

Kokény és Kokény (2021) kutatasuk soran megallapitottak, hogy az élmeny atelésének mérteke
ndvelte a fogyasztok tovabbajanlasi szandékat, valamint a szolgaltatas magasabb szinvonalu

megitéléset.

A turizmus iparagaban tevékenykedé vallalatoknak torekednilik kell arra, hogy pozitiv és
emlékezetes élményekkel tavozzanak t6liik a fogyasztok (Kim et al., 2010). Amennyiben ezt
sikerdl elérniuk, akkor kialakulhat a fogyasztokban az az igény, hogy ismét visszatérjenek az
adott desztindcidba. Ezt a pozitiv, emlékezetes turisztikai elményt a vallalkozasok miikddési
szempontjabdl a kovetkezOképp definialjak: ,,egy olyan turisztikai élmény, amelyre pozitivan

emlekszik vissza az egyén azutan, hogy az esemény megtortént ” (Kim et al., 2010, p. 3).

Az emlékezetes élmények szerzésére vald vagy motivalhatja a turistdkat arra, hogy részt
vegyenek kiilonboz6 turisztikai tevékenységekben. Ezért rendkiviil fontos, hogy a desztinaciok

emlékezetes élményeket tudjanak kinalni a fogyasztok szamara (Tsaur et al., 2006).

Kim és szerzdtarsai (2012) alkottak meg els6ként egy tobb fokozatii skalat, amelynek
segitségével az emlékezetes turisztikai elményeket mar kvantitativ mddon is lehet mérni. A
tanulmany célja ezzel az volt, hogy megkdnnyitsék az élménymenedzsment teriletének
fejlesztését. A szerzok a korabbi kutatasok szintetizalasa alapjan sok emlékezetes élményhez
kothetd tényezOt azonositottak, majd ezeket hét f& csoportba osztottak: hedonizmus,

felfrissiilés, helyi kultura, jelentségteljesség, tudas, részvétel és tjdonsag.



A 2. dbra a turisztikai éImények lehetséges tényezd6it mutatja be.

[ Turisztikai élmény }
— Részvétel —  Felfrisstlés —  |d6tlenség
. Tarsadalmi
—  Hedonizmus = . . — Kaland
interakcio
, s Személyes
—  Boldogsag —  Spontaneitas V_
relevancia
- Jelentfség- . .
— Orém - . {g — Ujdonsag
teljesség
.y . Szabadulas a
— Relaxacio — Tudas — iy
nyomastol
. . e Szellemi
—  Stimulacio — Kihivas — L,
mUivelddés
Szeparacio
érzése

2. &bra: A turisztikai élmeény komponensei
Forras: Kim et al. (2012) alapjan sajat szerkesztés

Chandralal és Valenzuela (2013) egy ausztraliai turistakkal végzett mélyinterjus kutatas utan
arra jutott, hogy a desztinaciés marketing szervezeteknek ujra kell értékelnilik marketing-
stratégidjukat. Mindezt azért, mert ezek napjainkban leginkdbb a desztinacios attributumokra
fokuszalnak a tapasztalati aspektusok helyett. Ezek az attribGtumok valéban fontos szerepet
jatszanak az emlékezetes élmények szerzeéseben (példaul az ikonikus turisztikai attrakciok), de
az emlékezetes turisztikai élmény tobb eleme (példaul az utazas kimenetele, az interakciok

lehetdsége, kellemes érzések stb.) inkabb a turista sajat tapasztalatahoz kothetd.

11.2.2 Az emlékezetes turisztikai élménnyel kapcsolatos kutatasok
eredményei

Sthapit és Coudounaris (2017) az emlékezetes turisztikai élmények hatasat vizsgaltak a turistak
szubjektiv jollétére a finnorszdgi Rovaniemi-ben a Kim és szerzbtarsainak (2012)
,, Developement of a scale to measure memorable tourism experiences” cimi cikkében
bemutatott specidlis dimenziok alapjan. Az online felmérésre érkezett 202 valasz és a
kutatashoz készitett modell alapjan a szerzéparos megallapitotta, hogy a turistak szubjektiv

jollétét a hedonizmus és a jelentdségteljesség befolyasolja. Az olyan kontroll valtozok, mint
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példaul a nem, a kor, a nemzetiség, szignifikdns hatast gyakorolnak az emlékezetes turisztikai
¢lmény legtobb elézménytényezdje és a szubjektiv jollét kozotti Osszefiiggésre. Tovabba,
amikor az egyének egy adott desztinacidban izgatottsagot, élvezetet (hedonizmus) éreznek,
valamilyen jelentds vagy fontos dolgot tapasztalnak, esetleg uj dolgot tanulnak magukrol
(jelentoségteljesség), akkor nagyobb eséllyel lesz emlékezetes szamukra az adott élmény.

Mindez pedig hozzajarul a fogyasztok jollét érzéséhez.

Ali és szerzbtarsai (2015) azt vizsgaltak, hogy a ,.kreativ” turistak élményeinek milyen hatésai
vannak az emlékeikre, az elégedettségiikre és a viselkedési szdndékukra. A szerzok 296 egyént
kérdeztek meg kiilonb6z0 malajziai hotelekben. A valaszok alapjan arra a kovetkeztetésre
jutottak, hogy a kreativ turisztikai élmény csupan egy masodrendii tényezd, amelynek Ot
dimenzidja kiilonithetd el, nevezetesen: Kiszabadulds és felismerés, lelki béke, egyedi
bevonddas, interaktivitas és tanulas. Ezen feliil azt is megallapitotték, hogy a ,,kreativ” turistak

¢lményei jO elorejelzdi az emlékeiknek, elégedettségiiknek és a viselkedési szandékaiknak.

Online felmérésiik sordn Zhong és szerzotarsai (2017) 400 turistat kérdeztek meg szabadidds
celbdl tett utazasukrol. Az élményeket abbol a szempontbol vizsgaltak, hogy milyen kapcsolat
van az emlékezetes élmeny, az elégedettség, az affektiv elkotelezettség, valamint a
torténetmeseld magatartas kozott. Ez a tanulmany azért késziilt el, mert a szerzok ugy lattak,
hogy az elmult évtizedben sziiletett cikkek féként az emlékezetes élmény mérésének
kialakitasara, valamint a viselkedési szandékkal valo kapcsolatanak vizsgalatara iranyultak. A
korabban késziilt tanulmanyok azonban nem integraltdk az emlékezetes elményt mas alap-
marketing konstrukciokkal, mint példaul az elégedettséggel, az affektiv elkotelezettséggel és a
tortenetmeséléssel. Bar kdzponti szerepet jatszik a turisztikai élményben, az emlékezetes
élménnyel vald kapcsolataval sem foglalkoztak. Ezekre a hianyossagokra reagalva a tanulmany
eredményeibdl megtudhatjuk, hogy az emlékezetes turisztikai élmény markansabb jelzdje az
affektiv elkotelezettségnek, mint az elégedettség, de még ennél is erdsebb elézménye a

torténetmeséld magatartasnak.

Manapsag szinte a vildg minden pontjan talalkozhatunk Kinabdl érkezd turistakkal. Nagy
szamukra valo tekintettel Chen és szerzdtarsai (2020) felmérést végeztek koriikben. Ennek
sordn azt vizsgaltak meg, hogy mely pszichologiai tényezdk hatnak a kiilfoldre utazd kinai
turistak emlékezetes élményeire. Tovabba megprobaltak kideriteni azt is, hogy milyen
kapcsolat van az emlékezetes turisztikai élmény, a szdérakozas, az ajanlasi €s a visszatérési
szandék kozott. Osszeallitottak egy kutatasi modellt is, amely a fent emlitett tényezokon kiviil
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meg az észlelt kockazatokat is vizsgalta a kutatas keretein belul. Ennek alapjat a SOR modell
adta, amely harom részb6l tevédik Ossze: a turisztikai élmények, mint ingerek, hatassal vannak
a fogyasztok pozitiv érzéseire, amelyek befolyasoljdk a turistdk ajanlasi és visszaterési
szandékat. A kutatés keretén beliil 413 értékelhet6 valasz érkezett. Ezek alapjan a szerzok tobb
kodvetkeztetést is levontak: megéallapitottak, hogy a kilféldre utaz6 kinai turistak emlékezetes
turisztikai éIményei pozitivan befolyasolték a szorakozast kivalto érzelmeiket; ez a hatas pedig
megerdsitette az ajanlasra és visszatérésre iranyuld szandékaikat. Ezekre azonban negativ hatast
gyakorolnak a kiilonb6z6 észlelt kockazatok. A 3. dbrén lathat6 a szerzOk altal a kutatashoz

készitett modell.

Emlékezetes turisztikai élmény Pozitiv érzelmek Eredményvaltozok
(Stimuli) (Organizmus) (Valasz)

Pszicholdgiai faktorok

Hedonizmus , , 7 e s
Szorakozas ' {  Viselkedési szandék
Ujdonsag Erzelmi szikra Ajanlasi szandék
f p . Visszatérési
Jelent&ségteljessé Aramlas . e
gtel g szandek
Tarsadalmi
interakcio

Eszlelt kockazat

3. abra: SOR modell alapjan kifejlesztett kutatasi modell
Forras: Chen et al. (2020) alapjan sajat szerkesztés

Teljesen mas szemszOogbdl tekint Noy (2007) a turistak viselkedésére, hiszen az érzések,
érzelmek kifejezését, valamint az emlékeket eléadasokként kezeli. Ugy gondolja, hogy a
turizmus terei és gyakorlatai a kozO0s élmény erdforrasai. Ezek az élmények csak
reprezentacioval, tobbnyire emlékek formajaban érheték el. Ennél fogva azt ajanlja, hogy a
turizmusban kutaték inkabb a konstruktivista irdnyzatokkal dolgozzanak, mintsem az
esszencialista szemléletekkel. Ez pedig azt takarja, hogy a turistak motivacidinak, vagyainak,
tapasztalatainak és visszaemlékezéseinek meghatarozasat inkdbb performativ keretek kdzott

érdemes megalkotni.



Selstad (2007) antropologiai szempontbdl vizsgélta a turisztikai élményeket. Az Aaltala
népszertsitett modell a turistdk kiilonb6z6 élményeire helyezi a hangsulyt, mint példaul az
eseményekkel kapcsolatos egyéni észlelések és az emlékek. Selstad szerint az élmények
kdzéppontjdban az észlelések allnak, amelyeket az elvarasok, torténetek és emlékek
befolyasolnak. Ezt azzal magyarazza, hogy amit az egyének érzékelnek, az nem egy ,tiszta
lap”, hiszen az észlelések értékelése tarsadalmilag kialakitott, a nekik tulajdonitott jelentéseken
keresztiil. Ez azt jelenti, hogy a turista mar eleve ugy latogat el a kiillonb6zé desztinacidkba,
hogy a fejében elképzeléseket, képeket és tudast hordoz a vilagrél. Mivel az emberek altaldban
elditéletesek, felmeriil a kisértés, hogy az észlelt dolgokat az elbitéletiik megerdsitésének
tekintsék. A szerzé a tovabbiakban megallapitja, hogy az élményeket torténetek és emlékek
formajaban 6rzik az egyének. Az emlékeket lehet passzivként kezelni, mint az élmények
taroloja, de aktiv szemszogbdl nézve a cselekmenyek Ujrajatszasaert, valamint az

irdnymutatasokért felel.

Kutatasuk soran Tung és Ritchie (2011) arra jutottak, hogy az emlékezetes élmenynek négy jol
elkiilonithetd dimenzidja létezik: hatasok, elvardsok, kovetkezetesség és visszaemlékezés. A
felmérésiikbdl viszont az is kideriilt, hogy a turistak tobbsége nem szeretne ismét ellatogatni
arra a desztincidra, ahova kedves emlékek flizik. Mindezt azzal indokoltak, hogy ezek az

élmények a memoriadban megszépiilve léteznek és nem feltétlenil fedik le a valdsagot.

Larsen (2007) szerint nagyon sok altalanosan vagy specifikusan valamilyen élménnyel
foglalkoz6 tanulmany van, azonban ezek koziil tobb kétértelmii. Ennek kikiiszobolésére irta
meg cikkét, amelyben a turisztikai élménynek egy harmas megkozelitését mutatja be. A
turizmus- és az altalanos pszichologia irodalmi vizsgalata utan megallapitotta, hogy az
élményeket elvarasok és események befolyasoljak. Ezek az egyének emlékezetében maradva
0j preferenciakat és elvarasokat alakitanak ki. Ez a szemlélet egyszerre emeli ki a turisztikai
¢lmény elézményei €s hatasai kozott megfigyelhetd kiilonbséget, valamint az élményt atéld

egyén fontossagat egy jobb turisztikai élmény koncepcidjanak kialakitasaban.

Az eddig bemutatott kutatasok és tanulmanyok rendkiviil sok szemszogbdl vizsgaljdk az
emlékezetes turisztikai élményt. Bar minden szerz6 masra fekteti a hangsulyt, szinte
mindannyian kulcsfontossagu szerepet tulajdonitanak az egyénnek. A turista és az 6t fogado
targyi es emberi kornyezet kozott kialakuld kapcsolat dont6é fontossaggal bir az emlékezetes

élmények kialakulasaban.
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11.3 A tarsadalmi interakcidk szerepe az emlékezetes turisztikai élményben

Az el6z6 fejezetben bemutatott tanulmanyok kozal tobb is kiemelte a tarsadalmi interakcidok
fontossagat az emlékezetes turisztikai élményben. Dolgozatom kovetkezé részében ezért a

tarsadalmi interakciokat vizsgalom.

Az emberek természetiikbél adodéan tarsas 1ények. igy elmondhaté, hogy az egyének kozotti
interakciok a mindennapok szerves részei, hiszen az ¢sszetartozasra és a kapcsolattartasra valo
igényt elégitik ki (Bernstein et al., 2017). A tarsadalmi interakciok fontos Osszetevdi a
turisztikai elIményeknek is (White és White, 2008).

Az emberek utazésaik soran az esetek legnagyobb részében ismeretlenekkel keriilnek
interakcioba. Sandstrom és Dunn (2014) megallapitotta, hogy sok kutatas foglalkozik azokkal
a kozeli kapcsolatokkal, amelyeket az emberek ismerdseikkel, barataikkal, csaladjukkal, vagy
partneriikkel alakitanak ki. A szerzok felmérésiik soran azt tesztelték, hogy a szubjektiv jollét
megfigyelhet6-e az Ugynevezett gyenge tarsadalmi kotodéseknél is, vagy csak az erds
kapcsolatoknal jelenik meg. Vajon a kadvézoban 1évé pultossal, munkatarssal, jogaoktatoval,
vagy egy masik kutyatulajdonossal folytatott interakcioknak is vannak pozitiv hatasai? Kicsit
pontositva a kérdest: ezek a kapcsolatok hozzajarulnak-e az egyének boldogsagahoz, vagy a
hatasuk eltdrpul azon interakciok mellett, amelyek csaladtagok vagy baratok kdzott alakulnak
ki? A tanulmany bizonyitékkal szolgal arra, hogy még a gyenge kapcsolatoknak is — amelyek
ritkabb kapcsolattartassal, alacsonyabb érzelmi intenzitassal és korlatozott intimitassal jarnak —
jelentds elonyei vannak. Példaul hozzajarulnak az egyének tarsadalmi és érzelmi jollétéhez is.
A szocialpszichologiaban ez az elsé cikk, amely kizarolag a gyenge kapcsolatokbol szarmazo

pozitiv hatasokra fokuszal.

Eusébio ¢és szerzétarsai (2016) tanulmanyuk keretében készitettek egy kutatasi modellt,
amelyhez kapcsolédoan a Portugalidban talalhatd Aveiro egyetem hallgatoi kozott vegeztek
kvantitativ felmérést. A kérdések foként az utazasi szokasokra, a turizmus életminéségre
gyakorolt hatdsara, valamint a tarsadalmi-demografiai profilra iranyultak. Az elsd két
témakornel arra kérték a kitoltoket, hogy értékeljek az elmult 6t évben tett turisztikai celu
utazasaikat. A 412 elemzett valasz alapjan az eredmények azt mutattak, hogy a kiilonb6z6
turisztikai tevékenységek erdteljes pozitiv hatast gyakorolnak a tarsadalmi interakciokra,
valamint az életmindség valamennyi teriiletére - a fizikai egészségre, a tarsadalmi

kapcsolatokra, a pszicholdgiai jellemzOkre és a kdrnyezeti feltételekre.
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Szintén kiilonb6z6 csoportokba soroljak a tarsadalmi interakciokat Wu és szerzétarsai (2013):
vannak endogén, exogén és korrelalt hatast kivaltd kapcsolatok. A szerzk egy éven keresztiil,
havi bontasban vizsgaltak az egyének dontéseit a turizmusban vald részvételre vonatkozoan.
Tanulményuk szerint a tarsadalmi interakcidk mechanizmusa mas egyének viselkedését
imitalja és foként kiilsé informacidforrasokra — példaul tomegmédia — és kiilonboz6 emberek
viselkedésére hagyatkozik. Tarsadalmi interakcio bekdvetkezhet direkt kommunikéacio esetén,
de indirekt médon is, példaul az egyének tarsadalmi terében a szocialis normékon keresztil. A
kutatasi eredmények alapjan megallapithatd, hogy az iskolai végzettség, a haztartas mérete és
bevétele teriiletenként szignifikans 6Osszefiiggést mutat az egyének turisztikai részvételre
vonatkozo dontéseivel. A cikk akadémiai és koznapi jelentGséggel bir, hiszen egyrészt
megerdsiti, hogy a tarsadalmi interakciok nagy mértékben befolyasoljdk a turistak
viselkedesének tobb aspektusat, tehat ezek figyelembeveételével mélyebben megismerhetjik az
egyének szandékait. Masrészt, ezek az interakciok szocialis multiplikator hatast generalhatnak.
Amennyiben ezt a szakemberek beépitik az elemzéseikbe, akkor egy pontosabb értékelést

kaphatnak arrol, hogy a szabalyok milyen modon befolyasoljék a turistak viselkedését.

Mar szamos kutatd vizsgalta a fogyaszto-fogyasztdé kozotti kapcsolatokat ,,co-creation”,
kohézid, szenzacidkeresés, kockazatok és egyéni utazok szempontjabdl. A fogyaszto-fogyasztd
kozotti interakciokat vizsgalo tanulmanyok kiemelik a mas vasarlokkal valo kapcsolatok
fontossagat, hiszen ezek a felkinalt élményekkel vald elégedettséget is fokozhatjak. Ezen feliil
a tertilet szakért6i azt is megallapitottak, hogy a szolgaltatok aktivan iranyithatjak ezeket az
interakciokat a homogenitas novelése, a konfliktusok szamanak cstkkentése, valamint a

nemkivanatos viselkedések elkertilése érdekében (Torres, 2016).

Lin és szerzétarsai (2019) megallapitottak, hogy az 6nfeltaras kozvetetten noveli a részveteli
szandékot. Az oOnfeltaras fontos Osszetevdje a turistak kozOtti interakcioknak és magaban
fogalja az egyének attitiidjét, érdekl6dését, élményeit, érzéseit, nézépontjait stb. Mindez erdsiti
a turistak csoportjan beliil érzékelt kohézidt és intimitast. A szerzOk azt tanacsoljak, hogy a
turistacsoportok kialakitasanal kulénos figyelmet kell szentelni annak, hogy a csoportvezetdk
megtalaljak az egyének kozos vondsait, hiszen sokkal magasabb szintli kohézi6 és intimitas
érhetd el a hasonld gondolkodasu idegenek kozott. Ez a két érzés pedig jelentds indirekt hatast

gyakorol az egyitt atélt éiményekre.

Tanulményaban a Washington DC-ben tartdzkodé varosnézé turistadk motivacios és
elégedettségi dimenzioit vizsgalta Dunn Ross és Iso-Ahola (1991) a tura el6tti napon és a
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program vége utan. A kérdésekre harom kiilonb6z6 tipusu turistacsoport dsszesen 225 tagja

vélaszolt.

- Az els6 csoportot a tipikus turistak képezték, akik egyiitt vesznek részt egy elére
Osszeallitott fogyasztoi korutazason, vagy specidlis érdeklddési koriik miatt utaznak
egyutt.

- A masodik csoport egyéni turistakbol allt, akik a véletlennek koszonhetden, csupan az
adott varosnézoé tira miatt keriiltek interakcioba egymassal.

- A harmadik egy kongresszusi csoport volt, amely a kiséroprogramon résztvevok

Osszességet jelentette.

A kutatasi eredmények jelentds hasonlosdgot mutattak a motivacio és az elégedettség dimenzidi
kozott. A tudaskeresés, a tarsadalmi interakcid és a ,kiszabadulas” fontos motivacidos és
elégedettségi tényezoként jelent meg. Ez a hasonlosag pedig a turaval vald nagyon magas

altalanos elégedettséghez vezetett.

Murphy (2001) tanulmanya a tarsadalmi koncepciokon keresztil vizsgalta a hatizsakos turistak
kozotti interakciok természetét annak érdekében, hogy jobban megértse az informaciok
terjedését az informalis kapcsolathalozatokon belll. A tarsadalmi helyzetelemzés hasznos
keretnek bizonyult a vizsgalt csoport kozétti interakciok megfigyelésére, hiszen megmutatta a
tarsadalmi interakciok elemeit, valamint maganak az interakcionak a szerepét a piacon. A
tanulmanybol az is kidertlt, hogy a héatizsakos turistak szdmara sokszor nehézséget okoz
idegenekkel kapcsolatot teremteni. Az emiatt keletkezett stresszt viszont a személyzet képes
csokkenteni, példaul azzal, hogy az Ujonnan érkezoket bemutatjak a tobbi turistanak. Ez
egyuttal a vendégek elégedettségét is noveli. A cikk tovabba arra is ravilagit, hogy az
uticélokrol és az ott elérhetd szolgaltatasokrdl vald informacidogyiijtés motivaldan hat arra, hogy
kapcsolatokat létesitsenek egymassal. Azt azonban fontos megjegyezni, hogy az informaciok
értékét kiilonbozd tényezdk befolydsoljak. Ilyen példaul az olvasott informaciok
kovetkezetessége, az alkalmazottakkal kapcsolatos személyes benyomaésok, valamint a

desztinacioval vagy szolgaltatasokkal kapcsolatos eldzetes elvarasok is.

White és White (2008) a turistak kozotti interakciokat elemezték, és a hangsulyt arra fektették,
hogy megvizsgaljak Ausztralia tavoli vidékein a tarsadalmi élet sajatos szerkezetét, valamint a
turistak kiilonbozé interakcioit. Ezen feliil azt is megfigyelték, hogy a tajrol alkotott

elképzelések hogyan foglaljak keretbe ezeket a kdlcsonhatasokat. A felmérés eredményei
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alapjan megaéllapitottdk, hogy a turistdk szeretnek méasok tarsasagaban lenni, mert masok
jelenléte segit a kortulmények kezelése kdzben érzett szorongasok lekizdésében. Ezek az
interakciok dtitarsakkal, mas turistdkkal, a turizmus szektorban dolgozokkal, valamint
esetenként helyi lakosokkal torténtek. A kapcsolatok gazdagitottdk az utazok tudésat a
tarsadalmi és fizikai kornyezetrdl, valamint komfortérzetet és tarsasagot biztositottak egy

ismeretlen helyen.

A korutazason 1évo turistak kozott Huang és Shu (2009) vizsgalta meg a létesitett interakcidkat,
valamint azok hatasait a kérat éiményeire és a nyaralassal vald elégedettségre. A kutatas egy
online kérddiv formajaban valosult meg, amelynek keretén beliil kvantitativ és kvalitativ
mérdket is hasznaltak. A felmérésre 613 értékelhetd valasz érkezett. Az eredmények azt
mutattak, hogy a fogyaszto-fogyaszto interakciok kdzvetlen és pozitiv hatassal voltak mind a
szerzett élményekre, mind pedig az elegedettsegre. Viszont az élmény 6t dimenzidja kdzil csak
a relaxaciora és a tanulasra gyakoroltak szignifikans hatast. Ezen feliil azt is megallapitotta a
szerzOparos, hogy az egyének kozotti interakcioknal inkabb a mindség szamit, mintsem a

teremtett kapcsolatok mennyisége.

Az elmult évtizedekben egyre nagyobb méreteket 6lt6tt a turizmus, ami azt is jelenti, hogy
egyre tdbb ember utazik az otthonatol tavolabb es6 helyekre (Yarnal és Kerstetter, 2005). Ennek
ellenére a szerzOk azt tapasztaltak, hogy tanulmanyuk megirasa el6tt nem nagyon volt olyan
szakirodalom, amely a nyaraldéhelyekkel foglalkozott. A cikkben egy tengerjardé hajora
Osszpontositva mutatja be Yarnal és Kerstetter, hogy a csoportos nyaralas soran 1étrejovo
tarsadalmi interakcioknak milyen hatdsai vannak a nyaralason szerzett élményekre. A
tanulmany a tarsadalmi interakcid perspektivajabdl kozelitette meg a témat. Egyrészt azért,
mert ez a szemlélet egyesiti az egyént a tarsadalmi és a térbeli kornyezettel, elismerve ezzel,
hogy az egyének egymastdl és a fizikai kdrnyezettdl nem elszigetelten élnek. Masrészt, az
embert gondolkodo ¢és érzd lénynek tekinti, aki a beszélt nyelven, tarsadalmi interakcion és
szerepjatszason keresztiil hoz 1étre egy onképet, vagy egy ,,privat én-képet”. Harmadszor, azok
a kutatdk, akik ezt a perspektivat alkalmazzak, elfogadjak és értékelik azt, hogy a tarsadalom
athatja az egyént, befolyasolja a viselkedést, az értékeket és az attitlidot, valamint létrehoz egy
ugynevezett ,,nyilvadnos-ént”. Végiil, de nem utolsé sorban azért ezt a megkdzelitést alkalmazta
a szerzOparos, mert ennek sordn elismerik, hogy egynél tobb ,.én” létezik. A kutatds végén a
szerzOk tObbek kdzott megallapitottak, hogy a nyaraldson megvalosulo tarsadalmi interakciok

soran fontos szerepet jatszik az otthontol valo fizikai tavolsag. Ezen feliil azt is figyelembe kell
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venni, hogy a kutatasi eredmények egy szarazfoldi desztinacid esetében eltérhetnek attdl, amit
a tengerjaro hajon lehetett tapasztalni.

Bharwani és Jauhari (2013) azt a célt tiizte ki, hogy feltérképezz¢ék azokat a kompetencidkat,
amelyek a turizmus szektorban dolgozoknak sziikségesek ahhoz, hogy a vendégélményeket
fokozni tudjdk. A cikk keretében szekunder kutatdst alkalmaztak és a mar meglévd
szakirodalmak feldolgozéasanal arra helyezték a hangsulyt, hogy a fogyaszti élmény mely
dimenzioi befolyasoljak leginkabb az egyéneket. Ugy talaltak, hogy ezek koziil kiemelkedik az
emberi interakciok szerepe, hiszen ezek a vendéglatéiparban rendkiviil hangsulyosak az
emlékezetes vendégélmények megteremtésében. A szakirodalmak 0Osszegzése utan a
vendéglatoi intelligencia (Hospitality Intelligence, HI) Uj felépitését mutatjak be, amely

szerintiik a kovetkez6 harom dimenzidra bonthato:

- érzelmi intelligencia (az interperszonalis és az intraperszonalis intelligenciat is
tartalmazza);
- kulturélis intelligencia;

- avendéglatas tapasztalati intelligenciaja.

A vendéglatas és a human eréforras tertletén dolgozo szakemberek a vendéglatoi intelligencia
szerint a konstrukcid oktatasi célokra is megfeleld: a HI elméletére tdmaszkodva célzottan

fejleszthetbek a vendéglatasban kiemelt fontossagu készsegek és képességek.

A turisztikai éImények azon interakciok alapjan sziletnek, amelyekbe az utazok keriilnek méas
egyénekkel vagy desztinaciokkal (Sharpley 2014). Részletes szakirodalmi elemzése ravilagitott
arra, hogy egy olyan atfogé modell megalkotasa még varat magara, amely megkonnyiti a
turisztikai tervezést. Vélemenyét azzal indokolta, hogy egy altalanos tervezési modell jelen
esetben életképtelen, hiszen a helyi lakossag és az odalatogatd turistak kozotti interakciok
rendkivil sokféle kontextusban fordulhatnak el6. Ezért a feldolgozott tanulmanyok egyike sem
adott egyértelmii valaszt arra, hogy akar helyi, akar altalanos szinten hogyan nézne ki egy ilyen
modell. Az viszont vitathatatlan, hogy egy tébbdimenzidés modellre szlikség van a lakosok, a

turistak és a koztiik létrejovo interakciok vizsgalatahoz.

Eusébio és szerzotarsai (2018) a turistak es a helyi lakosok kozdtti interakciokat vizsgaltak.

Tanulmanyuk célja az volt, hogy egy strukturalis modellt dolgozzanak ki és teszteljenek le. A
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szerzOk arra voltak kivancsiak, hogy a helyi lakosok idegenforgalmi fejlesztésekre iranyulo
attitlidjére milyen hatasai vannak a kozvetlen helyhez k6tddésnek, a turista-vendéglatd kozotti
interakcidknak, valamint turizmussal kapcsolatban észlelt pozitiv és negativ benyoméasoknak.
A szerz6k Boa Vista-szigetén — a ZoOld-foki szigeteken — kvantitativ felmérést végeztek,
amelynek eredményei azt mutattak, hogy a lakosok attit(idjét pozitivan befolyasolja a helyhez
kotédés, a fogado-turista interakcid és az észlelt pozitiv hatdsok, a negativak viszont
kedvezotleniil hatnak a lakosok hozzaallasara. A vendéglatd-turista interakcio a legerdsebb -
kdzvetlen és kozvetett - meghatarozéja a lakosok idegenforgalmi fejlesztéssel kapcsolatos
attitidjének. Tovabba elmondhatd, hogy bar a turizmus hatasainak pozitiv és negativ megitélése
egyarant jelentds hatast gyakorol a helyi lakosok véleményére, az el6bbi hatdsa erdsebb, mint

az utohbié.

Marsh és Henshall (1987) tanulmanyuk soran létrehoztak a turizmus elvaras-modelljét, amelyet

kétféle moddon is teszteltek:

- Kérdodives felmérés a turizmus iparaban dolgozok, a véleményvezérek €s a parlamenti

képviselok korében.

- Reprezentativ, orszagos szintii telefonos felmérés uj-zélandi lakosok kdreben.

A kutatas soran az Uj-zélandi lakosok tengeren tulrol érkez6 emberekkel torténd interakcioit
vizsgaltak. A szerzok Osszesen 1077 valasz alapjan foglaltak 6ssze a kutatas eredmeényeit, négy
fobb pontban:

- VAgy a jelenlegi beutazd turistak szamanak novelése irant.

- A magas tarsadalmi interakcioval jar6 utazasi modok eldtérbe helyezése.

- VAgy a turistakkal folytatott tobb, személyes tarsadalmi interakcio irant (példaul a lakos
az otthonaban fogadja a turistat).

- Meggy6ézédés arrol, hogy az Uj-Zélandra érkezd turistak szamanak novekedése

gazdasagilag és kulturalis szempontbdl is eldnyos.

Az agrarturistak tarsadalmi interakcidinak az elégedettségre és a visszalatogatasi szandékra
vald hatdsat Choo és Petrick (2014) vizsgélta. A tarsadalmi csereelmélet és az er6forraselmélet
alapjan a tanulmany azt feltételezte, hogy a szolgaltatokkal, a mas turistakkal, a helyi
lakosokkal és a mas fogyasztdkkal vald kapcsolatok befolyasoljak az elégedettséget, amely a

visszalatogatasi szandékra is hatassal van. A cikk keretén belll egy helyszini felmérés késziilt
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olyan egyének kozott, akik mar ellatogattak legalabb egy farmra. A kérdésekre 266 értékelhetd
vélasz érkezett és az eredmények azt mutattak, hogy a tarsadalmi interakcidéknak legaldbb négy
dimenzidja van, ezeknek a hatésaira pedig egyesével ki is tértek a szerzok. A latogatas soran a
vendéglatok és a turistak kozott kialakult a kolcsonds szeretet, megvaldsult a szolgaltatas
igénybevétele és az ellenértékének kifizetése. Az Utitarsakkal szintén kialakult a kdlcsonds
szeretet erzése és megvalosult az informaciok ataddsa. Ezek a létrejott tarsadalmi interakciok
pozitivan befolyasoltdk a farmlatogatassal kapcsolatos elégedettséget. A méas fogyasztokkal
létesitett interakcidk pozitivak voltak, azonban az informéaciocsere céljabol 1étrejott tarsadalmi
interakcidk hatasa semleges volt és statisztikailag is jelentéktelen. A tanulmany ezen felil arra
is ravilagitott, hogy a kiilonb6z6 kapcsolati tipusok fontos mutatok voltak az interakciok
elégedettségre gyakorolt hatdsanak 6sszehasonlitdsaban. Ez azzal magyardzhatd, hogy a
tarsakkal valo interakcio jobban befolyasolja az elégedettséget, mint a tébbi fogyasztdval valo
kapcsolat.

Az emlékezetes turisztikai élményre hatd pszicholdgiai tényezoket Wei és szerzétarsai (2019)
vizsgaltdk. A kutatasukhoz Kina harom nagyvarosabol — Guangzhou, Foshan, Zhuhai —
valasztottak ki lakosokat és 301 értékelhet6 valasz alapjan készitettek adatelemzést. A szerzok
megallapitottak, hogy a tarsadalmi interakciok segithetik a vendéget abban, hogy jobban
megeértse a helyi kultdrat és hogyan mutassa ki tiszteletét a vendéglatoja felé. Ezek hatasara
kialakul egy kapcsolat a vendég és a vendeglato kozott. Az adatelemzés eredményei ramutattak
arra, hogy az emlékezetes turisztikai élmények felidézésére szignifikdnsan pozitiv hatast

gyakorol a bevonodas, a tarsadalmi interakcio és az Gjdonsag.

11.3.1 A tarsadalmi interakciokhoz kapcsolddé szakirodalom attekintese

Az 1. tdblazatban bemutatom a tarsadalmi interakcidok témakorével foglalkozé szakirodalmak

fobb megallapitasait, amelyeket fent részletesebben is ismertettem.

Szerzo Cim és fobb megallapitasok

Bharwani  és An exploratory study of competencies required to co-create memorable
Jauhari, 2013  customer experiences in the hospitality industry: A tanulmany a
vendéglatai intelligencia Uj konstrukcidjat mutatja be, amely az érzelmi, a
kulturalis és a vendéglatoi tapasztalati intelligencia dimenzidit tartalmazza.
Sharpley, 2014 Host perceptions of tourism: A review of the research: Kiemeli a lakosok
turizmusrél alkotott képével foglalkozo kutatasok korlatait: kevés korabbi
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esettanulmany, fliggés a kvantitativ modszerektdl, valaszok helyett az
észlelésekre vald fokuszalas, a turistak kizarasa a kutatasok nagy részEbol.

Torres, 2016

Guest interactions and the formation of memorable experiences: an
ethnography: Az utazoknak a kozosségi médidban kdzzétett posztok,
torténetek és mas kommunikéacids eszk0zOk segitettek az utazasi
élményiket a nyaralasukon tdl is Kiterjeszteni.

Murphy, 2001

Exploring social interactions of backpackers: A desztinaciokrol és a
szolgaltatasokrol vald informaciogylijtés motivalja a hatizsakos turistakat
arra, hogy kapcsolatba Iépjenek egymassal.

Travel as Interaction: Encountering Place and Others: A zord utazasi
koralmények miatt a turistak szivesen voltak masok tarsasagaban, de ezek
a talalkozasok vagy kapcsolatok mentesek voltak a folyamatos kotédéstol,
nem volt specidlis funkcidjuk, tartalmuk vagy kimenetelik.

White és
White, 2008
Yarnal és
Kerstetter,
2005

Casting Off: An Exploration of Cruise Ship Space, Group Tour Behavior,
and Social Interaction: Az egyének azért mennek tengerjaré hajokra, hogy
jol érezzék magukat az adott helyzetben, valamint 6nmagukkal is
elegedettek legyenek. Tovabba felszabadultnak és az események
iranyitojanak érezzék magukat.

Bernsteinetal.,
2017

Social interactions in daily life: Within-person associations between
momentary social experiences and psychological and physical health
indicators: Az egyének tobb boldogsagot és érdeklédést, kevesebb
szomorusagot, faradtsagot, stresszt es fajdalmat éreztek azokban a
pillanatokban, amikor tarsadalmi interakcioban vettek részt.

Sandstrom és
Dunn, 2014

Social Interactions and Well-Being: The Surprising Power of Weak Ties:
Az 1. tanulményban a diakok nagyobb boldogsagot és a valahova tartozas
érzését tapasztaltak azokon a napokon, amikor a szokasosnal tobb tarsukkal
kerultek kapcsolatba. A 2A és 2B kutatas az 6sszes napi interakciora
kiterjesztette a vizsgalatot. A szerzok itt is azt talaltak, hogy még a gyenge
kapcsolatok is 6sszefuggnek a szocialis és érzelmi jolléttel.

Eusébio et al.,
2016

A structural equation model of tourism activities, social interaction and the
impact of tourism on youth tourists’ QOL: A  kiilonboz6  turisztikai
tevékenységek erdteljes pozitiv hatast gyakorolnak a tarsadalmi
interakciokra. A turisztikai tevékenységek és a tarsadalmi interakciok pedig
pozitivan hatnak az ¢letmindség valamennyi teruletére.

Wau et al., 2013

Representing the influence of multiple social interactions on monthly
tourism participation behavior: Az iskolai végzettség, a haztartas mérete
és bevétele szignifikans 6sszefliggést mutatnak az egyének turisztikai
részvételi dontéseivel.

Linet al., 2019

Impact of tourist-to-tourist interaction on tourism experience: The
mediating role of cohesion and intimacy: A kitarulkozas kdzvetetten noveli
az elkotelezettséget az érzékelt kohézid €s intimitds erdsitésével. Ezen
keresztul pedig visszahat az élményekkel valo elégedettségre. A kezdeti
kotddés erdssége viszont mérsékli a kitarulkozasnak az észlelt kohéziora és
intimitasra gyakorolt hatasat.

Dunn Ross és
Iso-Ahola,
1991

Sightseeing tourists’ motivation and satisfaction: A kutatasi eredmeények
jelentés hasonlosagot mutattak csoporton belill a motivacié és az
elégedettség dimenzidi kdzott. A tudaskeresés, a tarsadalmi interakcio és a
menekiilés fontos motivacios és elégedettségi tényezdkként jelentek meg.

Huang és Shu,
2009

The Impact of Customer-to-Customer Interaction on Cruise Experience
and Vacation Satisfaction: A C2C interakciok minésége kozvetlen, pozitiv
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hatassal van a tengeri utazas élményére és indirekt modon befolyasolja a
nyaraldssal valo elégedettséget. Ezen fellil nagy hatéssal van az interakciok
mennyiségére is.

Eusébio et al., Place attachment, host—tourist interactions, and residents’ attitudes

2018 towards tourism development: the case of Boa Vista Island in Cape Verde:
A lakosok attitiidjét pozitivan befolyéasolja a helyhez kétddés €s a fogado-
turista interakcidk. A jo vendéglato-turista kapcsolatok javitjak a lakosok
idegenforgalmi fejlesztésekhez vald hozzaallasat.

Marsh és Planning Better Tourism: The Strategic Importance of Tourist-Resident

Henshall, 1987 Expectations and Interactions: Az Gj-zélandi lakosok arra vagynak, hogy
minél tébb beutazd turista érkezzen hozzajuk és interakcidba is keriljenek
vellk.

Choo és Social interactions and intentions to revisit for agritourism service

Petrick, 2014  encounters: A farmlatogatassal kapcsolatos elégedettséget pozitivan
befolyasoltdk a szereteten, szolgaltatas- és informéaciocserén keresztil
megvaldsulé tarsadalmi interakciok.

Wei et al, Psychological factors affecting memorable tourism experiences: Az

2019 emlékezetes turisztikai élmény felidézését pozitivan befolydsolja az
Ujdonsag, a bevonddas és a tarsadalmi interakcio.

1. tablazat: A tarsadalmi interakciokkal kapcsolatos szakirodalmak f6bb megallapitasai
Forras: A feldolgozott tanulmanyok alapjan sajat szerkesztés

Csoportositva a fent emlitett kutatasokat talalhatunk turista-turista (példaul White és White,
2008), turista-szolgaltatd (példaul Eusébio et al., 2016), valamint turista-helyi lakos (példaul

Sharpley, 2014) kdzotti interakciokat vizsgald tanulmanyokat is.

A bemutatott kutatasok tobb, mint harmincéves idészakot olelnek fel és jol szemléltetik a
turisztikai trendek valtozasaval megjelend ujabb vizsgalati szempontokat. Mig Dunn Ross ¢€s
Iso-Ahola 1991-ben tipikus varosnézé turistakkal végeztek felmérést, addig Yarnal és
Kerstetter (2005) 6ceanjarok vendégeit figyelték meg, 2014-ben Choo és Petrick pedig

agrarturistak farmlatogatasi szokasait elemezték.

Mindez elérevetiti, hogy az Ujabb trendek megjelenése és més, eddig nem vizsgalt szempontok

felmerulése tovabbi kutatasokat tesznek sziikségesse.

A 4. dbran azt mutatom be, hogy a tarsadalmi interakciok mely teriiletekre gyakorolt hatasat

tartottak fontosnak a szakemberek az eddig bemutatott tanulmanyokban.

Az 4ltalam feldolgozott tizenhét cikkben huszonnégy olyan teriiletet emlitettek a szerzok,

amelyre hatassal vannak a tarsadalmi interakciok. Mivel ez a szakirodalmi attekintés nem
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tekinthet6 teljesnek, feltételezhetd, hogy a kiilonb6z6 emberi kapcsolatoknak szamos tovabbi

hatésterilete van.

Szembetlind, hogy minden kutat6 az utazas soran 1étrejovo interakciok pozitivumait emelte ki,

amelyek hatnak az egyénre (példaul viselkedés, ,.én-kép”), az 6t koriilvevé kornyeztere (példaul

tarsadalmi kot6dés, kohézio) és a szolgaltatéi oldalra is (példaul turisztikai tervezés,

vendéglatoi intelligencia).

Hatasteriiletek ‘

Tarsadalmi Intimitas Szorongasok
két6dés lekiizdése

{ Helyhez
kétédés

Eletmindség *{ Onfeltaras ~[ Komfortérzet

I

*{ Elvaras-modell ]

{ Viselkedés ] Tudaskeresés ~[ Relaxacio {Vlsszallatogatam
szandék
{ TL!rISZJEIkaI ] Kiszabadl‘”és
részvétel

Elégedettség

\[ Megértés ]

*[ Kohézid

Stressz
csokkentés

)
)
{ | )
~[ } ~[ LEn-kép” ] Tisztelet
{ Informacié- ] { Vendéglatd ]
1 | ]

gyljtés intelligencia
_[ Turisztikai
tervezés

Bevonodas

P—

4. dbra: Atarsadalmi interakciok lehetséges turisztikai hatasteriletei

Forras: A feldolgozott szakirodalom alapjan sajat szerkesztes

A tarsadalmi interakciok Osszetettek ¢és sokrétiiek, vizsgalatuk tobbféle modszerrel is

lehetséges. Az altalam feldolgozott tanulmanyokban a szakemberek szekunder modon, illetve

kvalitativ és kvantitativ modszerekkel is vizsgaljak a témat.

A 2. tdblazatban a fenti kutatasok modszertani jellemz6it mutatom be.

Szerzo

Mobdszertan

Bharwani  és
Jauhari, 2013

Szekunder kutatas: a kordbbi szakirodalmak attekintése, elemzése az
élménygazdasag €s a vendéglatas-menedzsment témakdorében.

Sharpley, 2014

Szekunder kutatas: a korabbi szakirodalmak attekintése, elemzése.

Torres, 2016

Kvalitativ. N=26. Etnografia segitségével egy kéthetes gordogorszagi
csoportos utazas 18-35 éves résztvevait vizsgalta a szerz6 a csoporton beliil
megvalosuld interakciok kontextusaban.
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Murphy, 2001

Kvalitativ. N=59. A mélyinterjuk sordn a véalaszadokat foként tarsadalmi
szitu&ciokrol kérdezte a szerzd, kulonos tekintettel azok céljaira és
kdrnyezeti feltételeire.

White és Kuvalitativ. N=20. 34-74 év kozotti turistakkal félig strukturalt interjut

White, 2008 készitettek az utazasi helyszin kivalasztasa, az elszigeteltség és a tarsasag
kivanatos voltarol alkotott véleményrél, valamint a maéasokkal val6
interakciokrol.

Yarnal és Kuvalitativ. N=86. Egy tengerjaré hajon gyiijtottek adatot haromféle médon:

Kerstetter, a vezetd megfigyelé (1) megfigyelte a csoport tagjait kiilonbozo

2005 helyzetekben; (2) megfigyelte a csoporttagokat és egyuttal részt vett a
kiilonboz6 tevékenységekben; (3) teljes mértékben a csoport tagja lett.

Bernsteinetal.,, Kvantitativ. N=115. EMA mddszer (Ecological Momentary Assesment)

2017 segitségével a kitoltdk harom napon keresztiil napi hat kérddivet toltottek
ki az adott napon megélt tarsadalmi interakciokkal €s azok mindségevel
kapcsolatban.

Sandstrom és 3 kutatés készllt a tanulmany keretében. (1) Kvantitativ. N=242. Egyetemi

Dunn, 2014 hallgatok kiilonboz6 kérdbiveket toltottek ki a csoportjukon beliil kialakult
kapcsolataikrol. (2A) Kvantitativ. N=58. Online kérd6ivben, illetve eszkdz
segitsegével jelezték els6éves egyetemistak, hogy az adott egyénnel kozeli,
vagy tavoli kapcsolatban allnak-e. (2B) Kvantitativ. N=53. Ugyanezzel a
modszerrel vizsgaltak egy kGz0sség tagjainak interakcioit.

Eusebio et al., Kvantitativ. N=412. A szerzok altal készitett kutatasi modellt a portugaliai

2016 Aveiro egyetem hallgatdi kozott tesztelték az utazasi szokasokkal és a
turizmus életminéségre gyakorolt hatasaval kapcsolatban. A kérdéiv soran
otfoku Likert-skalat alkalmaztak.

Wu et al., 2013 Kvantitativ. N=1253. A szerz6k egy éven keresztiil, havi bontésban
vizsgaltdk az egyének dontéseit a turizmusban vald részvételre
vonatkozoan.

Linetal., 2019 Kvantitativ. N=50. A megkérdezetteket egynapos utazasra invitaltak egy
6si kinai varosba. Osszesen 6t kérdéivet toltott ki minden egyén, egyet az
utazas el6tt, négyet pedig utana. A kérdések tobbek kozott az élmenyekre,
elégedettsegre, a megélt intimitasra és kohéziéra vonatkoztak.

Dunn Ross és Kuvantitativ. N=225. A tanulmany a Washington DC-ben tartozkodd

Iso-Ahola, varosnézé turistdk motivacios és elégedettségi dimenzidit vizsgalta a tara

1991 el6tt és utan. A felmérést 3 csoport toltotte ki. (1) tipikus turistak, (n=137);

(2) egyéni turistak, (n=49); (3) kongresszusi kiséréprogram résztvevoi,
(n=69).

Huang és Shu,

Kvantitativ. N=613. Online kérd6iv keretében mérték fel a valaszadok
vélemenyét a legutobbi tengeri utazasukrol. Likert-skalas és igen-nem
feleletes kérdéseket tettek fel.

Kvantitativ. N=300. A kérd6iv négy részbol allt: (1) a lakosok veéleménye
a turizmus hatésairol; (2) a lakosok attitiidje a turisztikai fejlesztésekkel
kapcsolatban; (3) a helyhez kot6dés, valamint a turistak és fogadok
viszonya; (4) demografiai adatok.

2009
Eusébio et al.,
2018
Marsh és

Henshall, 1987

Kvantitativ. N=1077. A szerzOk turizmus elvaras-modelljiket tesztelték:
(1) kérdéivvel a turizmusban dolgozok, a vélemenyvezérek és a parlamenti
képviselok korében. (2) reprezentativ, orszagos telefonos felméréssel j-
zelandi lakosok korében.

Choo
Petrick, 2014

és

Kvantitativ. N=266. Otfoku Likert-skalan értékelték a helyszinen, hogy a
farmlatogatassal kapcsolatos allitdsokkal mennyire ért egyet a valaszado.
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Wei et al, Kvantitativ. N=301. Kina harom nagyvarosaban kérdeztek meg embereket
2019 arrél, hogy milyen tényezOk hatnak az emlékezetes turisztikai élményeikre.

2. téblazat: A tarsadalmi interakciok témakorével foglalkozé kutatdsok mddszertananak
bemutatasa
Forrés: A feldolgozott tanulmanyok alapjan sajat szerkesztés

A fenti tanulmanyok megmutatjak, hogy a tarsadalmi interakciok mindent athato jelentéséggel
birnak. Legyen sz6 akdr a stressz csokkentésérdl, az informaciogytjtésrél, az ,.én-kép”
alakitasarél, vagy a turisztikai tervezésr6l, mindenhol lathaté ezeknek az interakcioknak a
hatdsa. A szolgaltatoi oldal ezeken keresztiil befolyasolhatja a turistdk elégedettségét és a
vendégélményt, elérheti az Gjbdli latogatast és a tovabbajanlast, illetve nagyobb eséllyel
jarulhat hozzé az emlékezetes turisztikai éimenyek létrejottéhez.

11.4 A szakirodalomfeldolgozas 0sszegzése

A tarsadalmi jolét a XXI. szazad elejére teljes élménygazdasagokat hozott létre. Ma mar nem
csak azok az agazatok kindlnak kiilonféle élményeket, amelyekt6l ez hagyomanyosan
,elvarhat¢”, peldaul a turizmus, az irodalom, a zene, a képzOmiivészetek stb., hanem olyan
szolgaltatok is élményeket nyajtanak, akikt6l erre ,,nem szamit” a fogyasztd. Gondoljunk itt
példaul egy bankszamlanyitaskor, 0j telefon vagy gépkocsi vasarlasakor kinalt ajanlatokra.
Tehat a turisztikai szektornak napjainkban mar az 6sszes szolgaltatoval is versenyeznie kell a

fogyasztok elégedettségeért (Kovécs, 2014).

Az a tény, hogy a mai napig sincs altalanosan elfogadott definicio a turisztikai élmény
meghatarozasara azt mutatja, hogy a kutatok sokféle szemszogbdl vizsgaljak a jelenséget.
MacCannel (1973), Cohen (1979) és Urry (1990) az autentikussaggal kototte 6ssze, Clawson
(1963) az elvarasokat hangsulyozza, Braun-LaTour és szerz6tarsai (2006) emlékgeneratorként

tekint r4, mig Ritchie és Hudson (2009) a turisztikai élmény dimenzidinak fejlédését vizsgalja.

Ugyanezt mondhatjuk el az emlékezetes turisztikai élményekr6l is. A témaval foglalkozo
kutatok sokasaga kiilonbozd megallapitasokra jutott. fgy példaul Raju és Reilly (1979) az
emlékeket, Kokény és Kokény (2021) az atélés mértékeét tartja fontosnak, Kim és szerzotarsai
(2012) pedig nemcsak az emlékezetes élmény komponenseit hataroztak meg, hanem egy skalat

is kidolgoztak annak mérésére.
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Az emlékezetes turisztikai élmény egyik, gyakran emlitett osszetevéje a tarsadalmi interakcio,
amelynek fontos szerepét a témat vizsgéald szakemberek egyike sem vitatja. E terlleten is
jellemz6, hogy az egyes szerz6k mas aspektusbol vizsgéljak a tarsadalmi interakcidkat, igy
példaul Wu és szerzotarsai (2013) a viselkedésre gyakorolt hatasat emelik ki, Dunn Ross és Iso-
Ahola (1991) a kiszabadulast és a tudaskeresést koti hozza. Marsh és Henshall (1987)
megalkotta a turizmus elvarés-modelljét, Bharwani és Jauhari (2013) pedig a vendéglatoi

intelligencia fontossagéra hivja fel a figyelmet.

Ezek alapjan lathatd, hogy az emlékezetes turisztikai élményekkel és a téarsadalmi
interakcidkkal foglalkozé szakirodalmak tobbsége csupan egy részét vizsgalja a rendkivil
komplex téméanak. S noha minden kutaté munkajaval teljesebbé valik az elénk taruld kép, mégis
elmondhat6, hogy az élmény szakirodalma napjainkban is Gjabb és Ujabb teriletekkel
gazdagodik. A turisztikai trendek allandé véaltozésa folyamatosan kihivasok elé allitja a
szakembereket, a magasabb elvarasok pedig tokéletesebb megoldasok kidolgozasara 6sztonzik

a szolgaltatoi oldalt.
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I11. A kutatas modszere
I11.1 A kutatés célja és a kutatasi kérdések

Primer kutatasom célja a tarsadalmi interakciok hatasanak vizsgalata az emlékezetes turisztikai
élmény Kkialakulasdban. A keresleti, azaz a fogyasztdi oldal turisztikai elményeinek
vizsgalataval annak megismerése volt a célom, hogy az utazas soran létrejové emberi
kapcsolatok milyen mértékben jarulnak hozza az elmények emlékezetessegéhez. A masodik
Iépésben a kinalati oldalt, vagyis a turisztikai szektorban tevékenykedd vallalkozéasokat
kerestem fel és arra vartam valaszt, hogy 1) mit tesznek a szolgaltatok annak érdekében, hogy
a hozzajuk érkez6 vendégekkel vald interakcidik pozitivan befolyéasoljak a vendégélmeényt; 2)
a vendégvélemények milyen szerepet jatszanak tevékenységikben; 3) illetve a sajat 6tletem —
amely a turistak és helyi lakosok kozotti interakciok novelésére biztosithat platformot —
hozzajarulhat-e az utazas emlékezetessegéhez. Tekintettel a dolgozat terjedelmi korlataira, a
kinalati oldal vizsgalatat a szallashely-szolgaltatasra sziikitettem. A kutatdsi kerdésem

részletesebb elemzésehez a kovetkezo6 alkérdéseket fogalmaztam meg:

K1: A turistdk emlékezetes utazasi élményeiben megjelennek-¢ a kiilonboz6 tarsadalmi

interakciok, és ha igen, akkor ezek hozzajarulnak-e az utazas emlékezetességehez?
K2: Hogyan befolyasoljak a vendégvélemények a szallashely-szolgaltatok tevékenységét?

K3: Milyen szerepet szannak a szallashely-szolgaltatok a tarsadalmi interakcioknak a
vendégélményben? Mit tesznek annak érdekében, hogy a hozzajuk érkezé vendégekkel valod

interakcioik pozitivan befolyasoljak a vendégélményt?

K4: A széllashely-szolgaltatdk  véleménye alapjan  hozzajarulhat-e az  utazas
emlékezetességehez az oOtlet, amely turistak és a helyi lakosok kdzotti interakciok ndvelésere

biztosithat platformot?

111.2 A kutatdsok modszere, a mintak jellemzoéinek bemutatasa

Két primer kutatast is végeztem a fent emlitett kérdéseim megvélaszolasahoz. Mindkét esetben
kvalitativ modszert alkalmaztam, mivel témam feltdrasdhoz célszertiek a részletes €s hosszu

valaszok.
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Mitev (2019) ugy véli, hogy a narrativak atszovik a turizmus teljes rendszerét es segitik a
megértését, hiszen mélyebb gondolatok, vélemenyek kertilnek felszinre, amelyek alkalmasak
az élmeények Kialakulasanak bemutatdsara. Emberkozeliségiik és élethiiségiik pontosan adja
vissza az utazds soran atélt érzeseket (Horvath és Mitev, 2015). Els6 kutatési kérdesem
megvalaszolasadhoz alkalmazott primer vizsgalatom soran ezért narrativa-elemzést hasznaltam
a fogyasztéi oldal felméréséhez. A mddszer héatranya, hogy a Kis elemszam nem ad
reprezentativ eredményeket, ha pedig sok valasz all a rendelkezésre, akkor elemzésuk rendkivil
id6igényes. Az is problémat jelent, hogy a valaszok nehezen szamszerlsithetéek és a

kdvetkeztetések objektivitasa megkérddjelezhet6 (Mitev, 2019).

A vizsgalat soran harom korosztaly tagjait kértem arra, hogy egy 1500-2500 karakterbdl allo
irasban mutassak be emlékezetes utazasi elményiket, illetve, hogy a széban forgd utazas soran
kikkel Iéptek interakcioba és ezek a kapcsolatok hozzajarultak-e az emlékezetes elményikhoz.
Osszesen harmincegy narrativat dolgoztam fel. A kitolték kozott 4 férfi és 27 nd volt, a

legfiatalabb valaszado 19 éves, mig a legiddsebb 64 éves, az atlagéletkor pedig 36 év.

A 3. tablazatban a harmincegy valaszado f6bb demografiai adatai lathatok.

Sorszam Nem Eletkor  Lakéhely Legmagasabb Foglalkozas
iskolai
vegzettség
1 nd 21 Vac Erettségi Tanuld
2 nd 21 Budapest Erettségi Tanuld
3 férfi 20 Vac Erettségi Tanuld
4 nd 20 Gyal Erettségi Tanuld
5 nd 21 Budapest Erettségi Tanuld
6 no 19 Szentgotthard Erettségi Tanulo
7 no 20 Zalaegerszeg Erettségi Tanulo
8 nd 20 Budapest Erettségi Tanuld
9 nd 21 Budapest Erettségi Tanuld
10 nd 20 Budapest Erettségi Tanuld
11 no 33 Vac Egyetem Alkalmazott
12 no 33 Nyiregyhaza Foiskola Ugyintézé
13 ferfi 30 Nyiregyhaza Egyetem Recepcios
14 no 33 Almeria Erettségi HR Manager
15 noé 33 Kisvarda Egyetem Ugyintéz
16 no 26 Jaszberény Foiskola Egyéni vallalkoz6
17 no 28 Budapest Egyetem Vallalkoz6

Order Process Team

18 ferfi 30 Budapest Fdiskola Lead
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19 nd 26 Budapest Féiskola Ellatasszervezo

20 nd 64 Nyiregyhaza Féiskola Ugyintézd

21 nd 42 Ibrany Egyetem Tanar

22 no 59 Nyiregyhaza Egyetem Kozalkalmazott

23 férfi 62 Nyiregyhaza Egyetem Vallalkozo

24 nod 51 Nyiregyhaza Féiskola Allami tisztviseld

25 nd 49 Budapest Erettségi Irodavezetd

26 ng 45 Budapest Féiskola Klinikar kutatsi
munkatars

27 nd 55 Nyiregyhaza Féiskola Uzemeltetési igazgato

28 nd 49 Nyiregyhéza Féiskola Munkalgyi tandcsado

29 no 45 Nyiregyhaza Foiskola Projektmegvalésito

30 no 59 Nyiregyhaza Foiskola Munkaugyi tanacsado

31 né 62 Nyiregyhaza Egyetem Ugyintézé

3. tablazat: Valaszaddk demografiai adatali
Forras: sajat kutatas

A primer kutatas eredményeinek bemutatasanal a valaszadok kodolasa a sorszam, a nem és az

életkor felhasznalasaval alakul ki.

A masodik Iépésben hét szallashely-szolgaltatoval készitettem mélyinterjat. Ezt a mddszert
akkor célszerli alkalmazni, ha a vélemények alakuladsanak fejlodését, mogottes okokat vagy
motivaciokat szeretnénk feltarni (Mitev, 2019). Az interjuk soran az alanyok sajat szavaikkal
fejezhetik ki magukat, igy valdsaghii és részletes informaciokhoz juthatunk. A modszer
hatranya, hogy idéigényes, illetve hangfelvétel készitése célszerti, amihez az alanyok nem

minden esetben jarulnak hozza.

Onkényes mintavalasztassal dolgoztam és az interjualanyok felkeresésénél azt vettem
figyelembe, hogy mindannyian szallashelyen dolgozzanak és ezen beliil is kiilonbozd
mindsitéssel rendelkezzen a munkahelyiik. Eppen ezért vidéki tanya és fovarosi luxusszalloda

munkatarsait is felkerestem.

A 4. tablazatban a hét interjualany bemutatasa lathato.

Szakért6 neve Pozicioja Munkahelye Tapasztalata

Bihari Tibor tigyvezeté  Bihari Lovas Tanya 10 éve csaladjaval
Nyiregyhaza (4 napraforgds vezetia szallashelyet
maganszallashely)
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Hevessy Gabor tigyvezetd  Aquaticum Debrecen 14 éve tligyvezetd a
Termal és Wellness Hotel (4 szallodanal, emellett a
csillagos szalloda) Debreceni Egyetem

adjunktusa

Huszér Balint Ugyvezetd Hotel Vision Budapest (4 ToObb éves tapasztalata
csillagos szalloda) van a turizmusban,

jelenlegi poziciojat 2
éve tolti be

Kiss Judit HR-vezet6  Continental Group 21 éve dolgozik a

szakmaban és 3 éve a
jelenlegi pozici6ban

Palik Julia ligyvezeto Matra Kemping Sasté (4 Tobb
csillagos kemping és 3 szallodacsoportnal s
csillagos szalloda) dolgozott, jelenlegi

pozicidjat 1 éve tolti be

Vazorka Manuéla  Assistant The Ritz-Carlton, Budapest Tébb szallodaban

HR (5 csillagos szalloda) dolgozott méar és 7 éve
Manager dolgozik a hotelben
Verba Tamas igyvezet6 ~ Verba Tanya (3 csillagos 7 éve vezeti a tanyat

panzio)

4. tablazat: A szakértOi interju alanyainak bemutatasa
Forras: sajat kutatas

Az interjuk soran feltett kérdésekkel azt vizsgaltam, hogy a szolgéaltatdi oldal mekkora
figyelmet fordit a vendégekkel torténd interakciokra és a pozitiv vendégélmény elérésére. Ot
esetben addicionalis, human er6forrassal kapcsolatos kérdéseket is feltettem a témahoz
kapcsolodoan. Az alanyok kivalasztasanal igyekeztem kiilonb6z6 besorolasu szallashelyek
dolgozéit megkérdezni, igy valaszaddim kozil ketten szabolcsi tanyasi szallashelyet vezetnek,
két tigyvezeté egy-egy Vvidéki szallodaban dolgozik, a harmadik egy négycsillagos szallodat
vezet a fovarosban, két interjualany pedig budapesti hotel HR szakembere. A primer kutatas

eredményeinek bemutatasanal szakért6i interjualanyaimra név szerint hivatkozok.

111.3 A kutatasok menete

A narrativa elemzésnél torekedtem a kérdések kozértheté megfogalmazasara és arra is
tekintettel voltam, hogy semmilyen modon ne befolyasoljam az Gszinte valaszokat. Ezért azt is
kiemeltem, hogy itt nincsenek jo vagy rossz gondolatok. A felmérés két részbdl allt, el6szor a
legemlékezetesebb turisztikai élményiikrol meséltek a valaszadok, majd az utazasuk sordn

létesitett kiillonb6z6 kapcsolataikrdl. Az id6é-és koltséghatékonysagot figyelembe véve az esszé
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ir6i a Budapesti Corvinus Egyetem hallgatoi és személyes ismeréseim koziil keriiltek ki, a
valaszokat pedig online formaban kaptam meg. A feladat pontos leirdsa az 1. sz&mu

mellékletben talalhato.

A szakért6i mélyinterju vezérfonalat (gy alakitottam, hogy el6szor az interjualanyrol
kérdeztem személyes informacidkat, majd a munkahelyér6l érdekl6dtem. Az ezt kovetd, egyre
specifikusabb kérdések a kutatasi kérdéseim megvalaszolasat szolgaltdk. A szakért6i interju

kérdéssora a Il. szamu mellékletben talalhato.

Az interjhialanyokat el6zetesen telefonon vagy e-mailben kerestem fel, mig a beszélgetések
telefonon vagy személyesen valdsultak meg és atlagosan 30 percet vettek igénybe. Az interjuk
2022. marcius 1-31. kozott zajlottak. A hét interjurol leiratot is készitettem az alrite.io szoftver

segitségével.
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IV. A primer kutatasok eredményei
V.1 Narrativa-elemzés

A narrativak segitségével arra kerestem a vizsgaltam, hogy a kiilonboz6 tarsadalmi interakciok
mennyire jatszanak fontos szerepet az emlékezetes turisztikai elményben. Ezért elséként azt
kértem az esszé irditol, hogy meséljék el a legemlékezetesebb utazasukat, majd térjenek ki arra,
hogy utjuk alatt kikkel léptek kapcsolatba. Olyan vélaszadé is volt, aki nem csupan egy, hanem

két élményrol is irt, sét tobben orszagokon ativel6 korutazasrol meséltek.

A belfoldi és kulfoldi utazdsok megoszlasat tekintve elmondhatd, hogy a vélaszadok kozil
csupan 6ten szamoltak be emlékezetes élményt addé magyarorszagi utazasrol. A tobbi kito1td
kilfoldi, es ezen belul is leginkdbb eurdpai Gton szerzett emlékezetes élményeket. A mintaban
a legnépszertibb uti cél Olaszorszag volt. A legfiatalabbak mindannyian kilféldi utazasrol irtak,
a kozépkoruakndl mar megjelentek a belfoldi utazasok, mig a hazai desztinaciokat a

legid6sebbek latogattak leginkabb.

A vélaszadok kozul tizenegyen a csaladjukkal, heten a péarjukkal, éten baratokkal, négyen
egyedul nyaraltak, harman hivatasturizmuson bellli esemény miatt utaztak, mig ketten a
rokonaikkal indultak utnak. A bemutatott utazasok leggyakrabban 10-14 naposak voltak, de
olyan is el6fordult, amely egy hoénapig, vagy még tovabb tartott. Az esszéirok tdlnyomd
tobbsége 0nalld szervezésii tton vett részt és csupan kevesen valasztottak elére megszervezett
utazast. A valaszokat elemezve az lathatd, hogy huszonnégyen aktiv utazason vettek részt és

csak heten indultak Utnak passziv kikapcsolodas céljabol.

Az egyének utazasaik soran valtozé mennyiségben léptek kapcsolatba masokkal, hiszen volt,
aki tengerjar6 koruton vett részt toébb utazd tarsasagaban, mas pedig egyedil turazott a
hegyekben. Az viszont megallapithato, hogy turistatarsaikkal ritkabban Iétesitettek kapcsolatot

az egyének, inkabb a szolgaltatdkkal és a helyi lakosokkal Iéptek interakcidba.

Szintén valtozd, hogy kinek mennyire jarultak hozza ezek a kapcsolatok az emlékezetes
utazasahoz. Volt, aki irasa végén kiemelte, hogy az emberi kapcsolatok nélkil biztosan nem
lett volna ugyanolyan emlékezetes az €lménye, mas azonban nem tulajdonitott kiléndsebb

jelentdséget ezeknek az interakcioknak.
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A megélt kapcsolatokrél azonban elmondhatd, hogy talnyomo tébbségben pozitivak voltak,
csupéan néhany valaszad6 emelte ki, hogy egy bizonyos szolgaltaté nem volt kompetens, vagy

egy helyi lakos kevésbé kedvesen viszonyult hozzajuk.

IV.1.1 Az emlékezetes turisztikai elmény tényezoi

Nagy az eltérés abban, hogy kinek mit6l volt emlékezetes az adott utazdsa, mégis
megallapithatd, hogy sokak azért emlékeztek vissza jo szivvel Utjukra, mert akkor és ott valamit
elészor csinaltak, vagy el6szor tortént meg veliik egy esemény: ez lehetett egy idegen orszagba
vagy egy masik foldrészre tett latogatas, egy Ujfajta utazasi mod kiprobalasa vagy egy elészor
atélt, oromteli élImény megtapasztalasa.

., Ez volt az elsé alkalom, hogy fiirddhettem a tengerben ...azert tetszett killéndsen ez az

utazas, mert mas volt, mint a tobbi... ” (1_n21)

,, Azért volt szamomra emlékezetes ez az utazas, mert ez volt az elso olyan alkalom, ahol
nem a csaladommal, hanem barataim tarsasagaban utaztam el egy szamomra idegen

orszagba.” (5_n21)

., ...foleg az elso alkalmak a legkiemelkedobbek. A gimnaziumunk szervezett egy utat
Ausztridba, ahol én akkor még nem jartam, és raadasul az egész iskolanak ez volt az
elsé utja...” (9_n21)

,, ...a felesegemmel egyiitt voltunk eloszor megnézni egy filmet angolul a helyi moziban,

ami szintén érdekes tapasztalat volt szamomra... ” (13_f30)
,, ...nagyon kalandos volt, elészor utaztunk mindannyian emeletes vonattal...” (16_n26)

., Eletemben akkor jartam el6szor a Kozel-Keleten és mély nyomot hagyott bennem az

az egy honap.” (22_n59)

., Eletemben eldszor utaztam ennyire messzire, rdadasul a barataimtol kiilon utaztam,

egyediil. ” (25_n49)

Masoknak a meglatogatott desztinacid szépsége tette emlékezetessé az utazasat. Volt olyan

valaszadd, aki kiemelte, hogy sok helyen jart mar életében, de leirt utazadsahoz foghat6
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élményben még nem volt része. A termeészeti szépsegek, az épitett 6rokség valtozatossaga és az
ingergazdag kornyezet mind mély nyomokat hagytak a valaszadokban.

Az oda vezeté ut, a Matra és maga a vizesés is egy csoda, mindkettonket lenyiigozte.”
(15_n33)

., S0k helyen jartam mar életemben, de a valtozatos, élénk szinekben pompadzo taj és a
tenger kékje olyan volt, amilyet még sehol a vilagon nem lattam.” (20_n64)

,, Utazgattunk is, elvégre egy gyonyorii orszagban, csodas természeti kornyezetben,

latnivalokban gazdag helyen voltunk.” (23_162)

., Mesebeli Kis sziget, gyonyorii kilatassal, zeg-zugos kis utcakkal... Hazafelé a kikotobol
ujabb csodaszeép tereket és épiileteket sikeriilt felfedezni... tovabb vonatoztunk az Amalfi

partra. A Francia Riviérdval felveheti a versenyt latvanyban. Gyénydrii szép.” (24_n51)

,Nagy élmeényt jelentett szdmomra, mikor... a Kalifarol kinéztiink a kornyezé
épiiletekre... A hajonk megdllt a févarosban, Abu Dhabiban, itt a legnagyobb élményt a
Nagy Mecset jelentette, a monumentalitasa, diszitése, nyugalmat drasztott... a sziget...,

ahol héfehér homok, kristalytiszta viz, napsutés fogadott minket. ” (31_n62)

A valaszadok fele olyan egyedi élményekr6l irt, amely masok leirasaban nem fordult el6.
Ezeknek az utazasoknak egy-egy fontos esemény az alapja. Volt, aki egy megemlékezésen
Iépett fel vagy a naszutjarél mesélt, de olyan is eléfordult, hogy az illetének annyira megtetszett

a meglatogatott hely, hogy egy hazat is vasarolt ott.

,,A magyar nagykévetség meghivasara utaztunk ki Szoulba és Cshongdzsuba, ahol az
ottani oktober 23-i megemlékezésen, illetve egy biennalén kellett részt vennem, mint
tancos.” (3_f20)

., 2019 tavaszan a gimndziumommal egy olasz cseredidk programban vettiink részt, ami
6nmagaban is emlékezetes volt, de itt ismertem meg olyan embereket, akikhez aztan
érdemes volt kiilon is visszatérni. Ezt a ,,visszatérést” nevezném a legemlékezetesebb

utazdsomnak... ” (4_n20)

., Egy emlékezetes utazasi élmény? Mondjuk az egy év késéssel megszervezett, alaposan

elokeszitett naszut. Az utikonyveket bujva kozosen kitalalt utvonaltervvel, a gyongyok
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modjara egymds utan felfiizott varosokkal, latnivalokkal, nevezetességekkel...”
(11_n33)

A szamomra legemlékezetesebb utazdas egy székelyfoldi kirandulas volt husz évvel
ezelott... Ezen a kiranduldson a hazigazdaval olyan szoros bardtsagba keriiltiink, hogy

. testvérré” fogadtuk egymdst és mi is vettiink ott egy kis hazikot a hegyen.” (27_n55)

IV.1.2 A tarsadalmi interakciok szerepe a turisztikai élményben

A tarsadalmi interakciok emlékezetes turisztikai élményben jatszott szerepét a szakirodalom-
feldolgozas soran azonositott harom f& csoportra osztottam. El6szor a szolgaltatokkal valo
kapcsolatokat mutatom be az atélt pozitiv, negativ és vegyes élmények alapjan, ezt kovetéen a
mas turistdkkal tortént interakciokat vizsgalom, végul pedig a helyi lakosokkal valo

talalkozasokat elemzem.
Szolgaltatokkal torténé interakciok

A szolgaltatokkal valo interakciok huszonharom valaszado narrativajaban jelentek meg
pozitivan. A kedves fogadtatas, a személyre szabott, figyelmes kiszolgalas, a szolgaltatok
profizmusa maradand6 emlékekkel gazdagitotta a valaszadokat. Az utcan dolgozé miivész, a
szallodai alkalmazott, a pincér, a bolti eladd, az idegenvezetd, a hajokapitany mind-mind
hozzajarulhat ahhoz, hogy a turista élete élményének tartsa az utat és masnak is szivesen

beszéljen az ott atéltekrol.

., ...megpillantottam egy férfit, aki a... lampak sargas-halovany fényeben rajzolt le
éppen valakit... Leiiltem elé a székbe... Grafittal rajzolt... megfigyelve az arcomat...

Tudataban voltam, hogy akkor és ott éppen ,, megsziiletek” azon a papiron.” (8_n20)

,,Abszolut meghatarozo volt a remek élményhez, hogy az éttermekben, barokban, de még
az oriasi szupermarketekben is minden alkalmazott mosolygos, szuper kedves volt...

Akkor is szuper kiszolgdlas jart, ha csak minimalis az ember spanyol tuddsa.” (14_n33)

A part mellett taldltunk egy.... éttermet/bart... Nagyon kedvesek voltak veliink....
szivesen beszélgettek veliink is, meséltek az életiikrél... A vacsoranal pedig jo

vendéglatdsként altalaban mindenkit megvendégeltek valamire...” (17_n28)
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,,Az informécidnal kedves mosolygds emberek fogadtak minket, akik nem tolakoddan,
de mindenben a kedviinkben jartak érkezéstinkkor. Ez pont elég volt ahhoz, hogy jol
induljon a szabadsag.” (21_n42)

., Ezen utazason végig volt veliink egy balinéz kiséro... Az egyik programunk az volt, a
kiséronk csaladjanal eltolthettiink egy tradicionalis balinéz vacsorat, igy testkozelbol

lathattuk, hogy hogyan is élnek a balinéz csaladok.” (26_n45)

., Indulaskor a hajo kapitanya a szokvanyos koszonto beszéd helyett egy fergeteges zenei
osszedllitassal fogadott minket... mivel ilyen Gtletes volt ez a fogadtatés, életem végeig
emlékezni fogok ra.” (30_n59)

A szolgéltatokrol kapcsolatos vegyes érzésekrél a valaszadok kozil hatan szamoltak be, de
kizarolag negativ emlékei senkinek nem voltak. Egy udvariatlan valasz, egy kevésbé készséges
elado vagy pincér, az idegen nyelv ismeretének hidnya mind a magas mindségii kiszolgalast

rontja. Ez a turistanak kellemetlen, megjegyzi és sokaig fajon emlékszik ra.

,, Az eéttermekben mindig nagyon kedvesek voltak vellink... 4 legtobb helyen segitékészek
és baratsagosak voltak... Ezzel ellentétben, a vacsorarol azért is maradt meg rossz
emlekink, mert hiaba valaszthattunk..., olyan volt mintha a személyzet nem szivesen
adnd...” (1_n21)

., ...eppen képeslapokat neztink, és németdl tettlink fel kérdéseket a holgynek... 4 nd...
angolul valaszolt, réviden, két szavakkal kommunikalt, és az egesz boltban kovetett...,

hogy lopunk-e. Nagyon nem éreztiik szivesen latva ott magunkat.” (9_n21)

., ...a szalldson azonnal kedvesen, angolul fogadtak minket... A Disney Land-i
. talalkozasok” mar... masabbak voltak... az ott dolgozoknak egy voltal a tébb ezer

latogato kozil, igy... nem volt érezhetd a kozvetlenség.” (16_n26)

,,Az... emberekkel vald interakcioink vegyesek voltak. Voltak helyzetek, mikor kevéshé
voltak készségesek a kiszolgalassal... Szerencsere volt ellenpélda is... egy dedikalt
felszolgalot kaptunk... gyakran jott hozzank, ellendrizni minden rendben van-e...”
(18_f30)
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., Meglepé volt azonban, hogy nem igazan beszélnek idegen nyelvet meg a szalldsadok
és a pincerek sem, egy olyan varosban, ami szinte egész évben nyiizsog a turistaktol.”

(24 _n51)
Turistakkal tortént interakciok

A valaszadok turistakkal valo interakcioinak szamardl megallapithatd, hogy joval kevesebbszer
fordultak el6 ezek a kapcsolatok, mint a szolgaltatokhoz k6t6dok. Az aranyok azonban itt is
hasonléak, tehat tobb volt a pozitiv interakcid. Viszont itt el6fordult, hogy valakinek csak

negativ tapasztalata volt a turistdkkal. Vegyes megitélésii emlékekrdl nem érkezett beszamolo.

Tizenegy valaszadd szamolt be turistikkal tortént kellemes interakciorol. A k6zos érdeklédési
kor megtalalasa, az informaciok megosztasa, az egyutt atélt helyzetek kdzelebb hozzak

egymashoz az embereket, ez pedig kellemes érzéseket general és 0j baratsagok is szovodhetnek.

Az egyik csapattarsam édesapja angol, igy az angol csapat régton felfigyelt rank, és
az egyik vacsora utani bulin kozelebbrol is megismerkedhettiink veliik. Végiil pedig

egészen sok idot toltottiink uj barataink tarsasdagdaban.” (5_n21)

,» .. ktilonbozd orszdagok csoportjai minden nap egy helyen voltak elszallasolva, tehat...
nagyon sokat tudtunk beszélgetni egymdssal... Naponta... Orakat is utaztunk..., itt is

nagyon sokat tudtunk beszélgetni.... Igy rengeteg ij bardtot szereztiink...” (7_n20)

., ...a diakszallason mindenféle nemzetisegii fiatalokkal folytatott beszélgetések... orok

emlek... ” (11_n33)

., ...minden alkalommal mosolyra fakaszt, hogy a turaink soran szembe talalkozunk az
., ismeretlen ismerdsokkel” ... Ugy érzi az ember, mintha egy nagy kozosség kis tagja

lenne, része valaminek, és ez nagyon szivderité dolog.” (15_n33)

., Hazafele a repiilon egy nagyon kedves festomiivész volt az utitdrsam, aki raadasul
Bali-imadokent, egy csomd dolgot helyre tett a fejemben, és rengeteg kérdésre valaszt

adott utolag, amit iszonyatosan imadtam.” (25_n49)

A turistakrél csak negativ emlékekkel harom valaszadd rendelkezik. Mas turistak
Lrendetlensege”, feleldtlensége vagy rosszalld, szards tekintete rossz emlékként élhet az
utazoban.
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»- - -elofordult tobb nap is, hogy a strandon lévo turistak szemeteltek, nem forditottak tul
nagy figyelmet arra, hogy maguk utén rendet hagyjanak... Ez kicsit kidbrandit6an hatott

az élményekre.” (6_n19)

., Negativumnak esetleg a szdlloda egyes vendégeit emliteném meg, akik szlrés
tekintettel néztek rank, ha esetleg a szalloda medenceéjét akartuk hasznalni... Nyilvan ez

)

nem nyomott rank rossz hangulatot, de mégis megmaradt az emlékezetemben.’

(19_n26)

., ..magyar miivész delegdcio tagjaival talalkoztam, ami abszolit nem mondhat6
pozitivnak vagy kiemelkedonek... érzodott, hogy minimalisan sem ismerik a helyi
szokasokat és tiszteletlenek az ottani kulturaval..., ezert nem is szerettem velik lenni...”
(3_f20)

Helyi lakosokkal torténé interakciok

Az esszeirok kozul tizenkilencen csak pozitiv dolgokat meséltek a helyi lakosokkal létesitett
kapcsolatokrol. Vannak olyan véalaszadok, akik egészen bensdséges érzésekrol szamolnak be,
szinte otthon érezték magukat utazdsuk sordn. A helyiek segitokészsége, a sziikséges
informaciok atadasa, vagy egy kedves mosoly is olyan élményt nyajt, ami mélyen megmarad

az emlékezetben.

. ...a hegyen lakunk fenn... és a lejto aljan van egy miihely, ahol ez a bacsi
dolgozik...nagyon udvariasan mindig kdszon nekiink és mosolyog rank...nagyon jo
érzés olyan helyre menni, ahol turistdkbdl mar egy magasabb fokozatba léptink...”
(2_n21)

. ...a talalkozasok mds amerikai emberekkel teljes mértékben meghataroztak az
utazasomat. Pont miutdn megirtam az elso esszét gondolkoztam el azon, hogy ennek

tényleg mekkora jelentdsége is van.” (10_n20)

,, Utazdsom soran kértem helyiek segitségét, példaul a helyi buszra szallasakor egy férfi

segitett nekem a csomagok felpakolasaban és utbaigazitasban is a szallasomhoz.’

(12_n33)
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A helyi lakosok segitokészek voltak, ha kerestem egy helyet, akkor utbaigazitottak.”
(13 _130)

,, ...a legnagyobb élményt mégis az emberek jelentették.... Mindenkit szivesen fogadnak,
a mosoly mindig dszinte, akar idegen, akar helyi vasarlo vagy egyszeriien utbaigazitast

kérd ember szolitia meg dket.” (22_n59)

., ...egy kis jelenetet szeretnék lefesteni.... a szdallodaval szemben van egy zenéld
szokékut... Idések, fiatalok... leiilnek az ott 1évé padokra... Ugy tarsalogtunk..., mintha

mindig is ismertuk volna egymast. Otthon éreztem magam, nem idegennek.” (28_n49)

Csupéan két vélaszad6 tért haza mind pozitiv, mind negativ élményekkel a helyiekkel
kapcsolatban, &m egyetlen valaszado sem volt, aki csak negativumokrél szamolt volna be. Volt
olyan, akit a helyiek z&rkozottsaga érintett kellemetleniil, mast a kimértség és a hiivos

udvariassag lepte meg.

., ...nagyon szembetiiné volt, hogy a koreai emberek nagy része ugy tint, mintha kicsit
tartana egy eurdpai turistatol... Ha utbaigazitdst kértem az utcan valakitél akkor, ha
csak modjukban dllt segitettek, de érzédott rajtuk, hogy bizonytalanok és félénkek.”
(3_f20)

., ...hidegen udvariasnak talaltam az embereket... Mindenhol ezt a kimért, zarkozott
udvariassagot tapasztaltam... ugy éreztem, ott nem ismerik a “szimpdtia elsé latasra”
fogalmat. Patikamérlegrél adagolt, hivatasszeri, korrekt kiszolgdlds, de semmi tobb.”
(23 _f62)

IV.1.3 Az emlékezetes turisztikai elmények altalanos megitélése

A Kutatas soran beérkezett harmincegy valaszbol huszonegyben csak pozitiv emlékekrél irtak
legemlékezetesebb utazasuk soran, kellemetlenséget nem emlitettek. Van, aki az utazasnak
koszonhetd fejlodést emeli ki, mast az egzotikus kultiira megismerése varazsolt el, de olyan is
akadt, akinek az élmény kdzds megélése tette felejthetetlenné az utazasat. A leirt valaszok
megmutatjak, hogy az utazas sordn létesitett kapcsolatok elvalaszthatatlan részei az

emlékezetes turisztikai élménynek.
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., Tehdt osszességeben egy eszméletlen élmény volt, folyamatosan csindaltunk valamit és
mindig ez lesz a kedvenc utazasom. Egyrészt mert azt érzem, hogy itt sokat ,, néttem” ...,
masrészt érdekes volt egy madsik kontinensen megismerni, hogy milyen az élet.”

(10_n20)

., Nagyon jo emlékeket 6rzok errdl az utazasrol, hiszen szép helyeken jartam és kedves

emberekkel talalkoztam.” (13_130)

Az azsiai kultura merében mds, mint az europai, mégis ez az utazds volt az, ami a mai
napig hatassal van rdm. Az ott tapasztalt nyugalom, szépség, a természet kizelsége a

mai napig velem van.” (26_n45)

Az emberek belerohantak a hatalmas, fehér tajtékos hullamokba és csak nevettek,
nevettiink... Olyan boldogsaggal toltott el ez a kézosen megélt nagyszerii élmény, hogy
azota is szivesen idézem fel magamban... Ez az utazas 6rokre emlékezetes marad

szamomra.” (30_n59)

Az esszeirdk kozil tizen vegyes, pozitiv és negativ élményeket is atéltek utazasuk soran. Az
ilyen tipusu valaszok egyike sem a negativ tapasztalatokat helyezi el6térbe, csupan emlités
szintjén jelennek meg olyan dolgok, amik nem nyerték el a tetszésiiket, de az irdsok inkabb

pozitiv hangvételiek.

., Osszességében szép emlekeim voltak errol az utrol, és késobb is sokszor emlegettiik az
élményeinket, de Jszintén megmondom, hogy nem az emberek Kkedvessége jutott
eszembe.” (23_162)

Kizardlag negativ élményeket azonban senki nem szerzett emlékezetes utazasa soran. Ez
nyilvan eléfordulhat azért is, mert nem egy rossz emléket akart megosztani a valaszado, vagy

mert idével még a rossz emlékek is megszépiilnek és kevésbé fajdalmasak.

IVV.1.4 Narrativak 0sszegzese

A narrativa-elemzés soran harmincegy torténetet dolgoztam fel, amelyek egy-egy emlékezetes
utazasi élményrdl és az ott létesitett emberi kapcsolatokrol szamoltak be. A valtozatos
helyszineken és kiilonb6zé emberekkel tett utazasokban kozds vonasként felfedezhetd a

szolgaltatokkal, turistdkkal és helyi lakosokkal létesitett kapcsolatok kiemelése. Ezen
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interakciok szdma és minésége valtozo volt, azonban figyelemre méltd, hogy sokan tébb év
tavlatabdl is tisztan emlékeznek rajuk. Tobb esetben ezek a kapcsolatok jelentették az utazast

leginkabb emlékezetessé tevé élménytényez6t a valaszadok szamara.

., Az utazds soran szamtalan pozitiv élményt gyiijtottiink a kiilonbozé emberekkel valo
talalkozasok soran. Ami leginkdbb megmaradt bennem, az a minket elszallasol6 csalad

volt. Rendkivll baratsagosak és vendégszeretéek voltak a kezdetektdl fogva.” (6_n19)

,, Osszességében nyugodtan mondhatom, hogy a helyiekkel és a turista tarsaimmal valo

)

talalkozasok nagymértékben hozzajarultak utazasom emlékezetessé tételéhez.’

(20_n64)

Az, hogy tobb esszében is felfedezhetdek voltak a fentiekhez hasonldé emlékek és gondolatok,
megmutatja, hogy milyen nagy szerepet jatszanak a tarsadalmi interakciok az emlékezetes

turisztikai élIményben.

V.2 Szakértoi interjuk elemzése

A szakért6i interjuk sordn azt vizsgaltam, hogy a tarsadalmi interakcioknak milyen szerepet
tulajdonitanak a szallashely-szolgaltatok; a vendégvelemények milyen médon befolyasoljak a
tevékenyseguket; valamint azt is, hogy a szolgaltatok mit tesznek annak érdekében, hogy a
vendégeikkel valo interakcioik pozitivan befolyasoljak a vendégélményt. Végezetil az

interjualanyok korében rakérdeztem a sajat 6tletem megvalosithatdsagara és hasznossagara is.

IV.2.1 A szallashelyek szolgaltatasai és szemelyre szabott ajanlatai

A heét szakértéi mélyinterji alapjan lathato, hogy bar teljesen méas kategoriaba tartoznak a
szallashelyek, az alkalmazottak minden esetben torekednek a hozzajuk érkezd vendégek

igényeit a képességeikhez mérten maximalisan Kielégiteni.

A nyiregyhazi Bihari Lovas Tanydn a kiilonb6z6 sportolasi lehetdségek mellett lovas
programok eés kerekpar tdrak is szinesitik a szallas kinalatat, valamint egy kisebb erdd is varja
a pihenni vagyokat. A véltozatos Osszetételii vendegkor pedig megkoveteli azt, hogy a
korosztalyonként eltérd igényekre is talaljanak megoldasokat. Az egyedi kérésekkel hozzajuk
fordul6 vendégek minden kivansagat igyekeznek teljesiteni, igy kinti és benti fo6z¢ési lehetdség
mellett eskiivoknek, gyermektdboroknak és céges csapatépitdknek is tudnak helyszint
biztositani. A versenytarsaiktol eltér6 modon lovas programokat és akar versenyeket is
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rendeznek. A tanydn tartott lovak nemzetkzi megmérettetéseken is szerepelnek, ami

mindenképpen egyedinek szamit.

A Kkotaji Verba Tanya kindlata két f6 részre bonthatd: ,,..van egy hét és fél hektiros
horgasztavunk, illetve van panzionk. Nagyon kevés az ilyen komplexum, ahol majdhogynem
minden egy helyen megtaldlhato, igy az orszag kiilonbozo pontjairol, illetve kiilfoldrol is
szamos vendég érkezik hozzank emiatt” (Verba Tamas), ezen felll pedig a panziéhoz tartozé
étterem is a vendégek rendelkezésére all. Tovabba van egy nagy rendezvényterem, amely
korasztalos Ultetés esetén kétszdz, mig tablaasztalos elrendezés esetén négyszaz fo
befogadasara alkalmas, igy sok eskiivonek is helyszint biztosit a szallashely. A komplexum
szolgaltatasait gyonyorli kornyezetben, csalddias légkorben, rugalmas és vendégkdzponta

alkalmazottak biztositjak.

A Matra Kemping Sastd szinten komplex szolgaltatast kindl az odalatogatok szamara. ,, Két
hektaros zold terlleten talalhatd egy negycsillagos kemping, illetve ennek a teriletnek a
kozepén kapott helyet egy haromcsillagos hotel is. A hotelnek az also szintjen van egy wellness-
reszleg is, illetve ... van rendezvénykozpontunk jatékteremmel, borospincével, vannak
konferenciatermek, vannak épitett szinpadok” (Palik Julia). A személyre szabott kiszolgalas
ékes példaja, hogy az osztalykirdndulason résztvevoktdl kezdve a fesztivalokra érkezokig
mindenkit igényeinek megfeleléen szolgalnak ki a tdbb tipusd szallashelyet kinald
komplexumban. Tovabbi kulénlegesség, hogy a Matra Libeg6 segitségével kozvetlen atjarast
biztosit az Oxygen Adrenalin Parkba, ezzel is kiegészitve az egyébkent is széles szolgaltatas-

palettat.

Az Agquaticum Debrecen Thermal & Wellness Hotel ,, elsédleges vonzereje a 2003-ban
dtaddsra keriilt mediterran élményfiirdé...” (Hevessy Gabor). A szélloda 56 szobabol és 40
apartmanbol all, igy a f6 célcsoportot jelenté csaladok szamara idealis valasztas. A 2020-ban
felujitott szabadtéri strand tovabbi szolgaltatasokat nydjt és még a koronavirus idején is
novekvo bevételt generalt a hotelnek. A szalloda kilonlegessége, hogy az orszag elsé
természetvédelmi tertilete, a Debreceni Nagyerdd veszi kdrbe a komplexumot. A vendégek
kilonleges kéréseit is igyekeznek teljesiteni az alkalmazottak. ,, Olyan nem is nagyon szokott

elofordulni, nem tudnék most felidézni olyat, amikor a vendeég kérését ne teljesitettiik volna’

(Hevessy Gabor).
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A Hotel Vision Budapest tébb szempontbdl is kilonleges, hiszen a pesti rakpart egyetlen
boutique szallodaja, amely 82 szobaval, 9 lakosztallyal és egy étteremmel rendelkezik. Tovabba
»a szalloda alatt van egy 50 férdhelyes mélygarazs, elektromos autotéltovel. Van egy
rendezvénytermiink, egy 190 négyzetméteres szekcionalhaté rendezvénytermiink. Egy lobby-
atriumunk van, tehat itt a belsé részen, belsd kertekkel, kiilonleges koncepcioval - a négy elem,
a négy kert, van egy fold-kertlnk, egy viz-kertlink, egy szél- és egy tiiz-kert. Ami az éttermet
illeti, egy nagyon erdekes gasztrondmiai Uton vagyunk itt a Belgrad rakparton, hiszen van itt
egy gorog étterem, egy olasz étterem, nyilt egy arab étterem, és most mellette van egy sushi
hely, és nekiink itt a Tapas Fino étterem, ami egy tapas-os, spanyolos vonal ” (Huszar Balint).
A személyre szabott kiszolgalast professzionalis személyzet biztositja az érkezé vendégek

szamara.

A Continental Group cégcsoport 6t belvarosi négycsillagos szallodat Gizemeltet Budapesten —
koztuk a Hotel Visiont is -, tovabba ket golfpalya, két utazési iroda és két esztergomi szalloda
is hozzajuk tartozik. Igy elmondhatd, hogy sokrétii szolgaltatasokat vehetnek igénybe a
vendégek, illetve a cégcsoportnak szélesebb az elérése, mint egy atlagos szallashelynek.
., ...taldn az, ami igy érdekes a cégcsoportban, hogy minden teriiletet lefediink” (Kiss Judit).
Figyelemreméltd, hogy a cegcsoport szallodai egymastol atveszik a jo gyakorlatokat, igy
egymast segitve emelik a szolgaltatdsaik mindségét. Tovabba minden hazban folyamatos

felujitasok segitsegével képesek toretlenlil magas szinvonalu szallast biztositani.

A Ritz-Carlton Budapest HR Manager Asszisztense kiemelte, hogy a hotel mennyire fontosnak
tartja a személyre szabott kiszolgalast: ,,...a killénbség egy otcsillagos, illetve egy luxus szalloda
kozott a szolgaltatasban rejlik. Persze adott a nagyon szép kornyezet, spa, jo felszereltség, de
amiben kiilonbek vagyunk, az igazabol tényleg a dolgozok, és hogy 6k milyen szolgaltatdst
adnak. Es a vendégek személyre szabott szolgaltatast kapnak. Ez azt jelenti, hogy mar ahogy
beléptek a szallodaba, mar a nevikén szolitjuk. Tehat minden dolgoz6 tudja az 6sszes
vendégnek a nevét és ez azért nem egy kis dolog, mert kétszdz szobank van” (Vazorka Manuéla).
Ezen tul, a szalloda alkalmazottai ugynevezett ,,wow” élményeket is teremthetnek az ott

tartdzkodo vendégek szamara, amelyek garantaltan emlékezetes élményeket generalnak.

IV.2.2 A vendégvélemények szerepe

Mind a hét interjoalany elmondasa alapjan a szallashelyek nagy hangsulyt fektetnek az érkez6

véleményekre és azok megvéalaszolasara. A visszajelzések nagyobb része pozitiv, kevés olyan
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tertiletet tudtak emliteni a szallasadok, amellyel a vendégek elégedetlenek. Az alkalmazottak
hozzaallasara és segitékészségére vonatkozoan pedig senki nem tudott negativ kommentet
emliteni. A vendégvélemények monitorozasat a szallashelyek kiilonbozé modszerekkel végzik,
de k6z0s pontnak szdmit az internetes platformokon vald jelenlét. A sajat weboldal mellett
tobbek kdzt a Booking.com-on, a Szallas.hu-n és sok egyéb platformon is véleményezhetik a

vendégek a szallashelyeket.

A Bihari Lovas Tanya az internetes fellletek mellett hagyomanyos modon, vendégkonyv
segitségével is nyomon kdveti a visszajelzéseket. ,, Van vendégkonyviink, amibe a vendégek
irnak bele, és altalaban ezeknek a vendégeknek 50-60%-a visszatérd. Ez érzékelteti azt, hogy
jOl érezte magat és kild mast is ide, bardti korébsl embereket, akik szintén jol érzik magukat
nalunk” (Bihari Tibor).

Szintén egyfajta visszajelzésnek tekinthetd, hogy a Verba Tanyanak is sok visszatéré vendége

van, illetve a Ritz-Carlton hotel f6 vendégkorét is markahii utazok alkotjak.

A Verba Tanya, az Aquaticum Debrecen Thermal & Wellness Hotel és a Continental Group
cégcsoport dolgozoi is kulonds figyelmet szentelnek a vélemények személyesen torténéd

feltérképezésere.

Szobakba helyezett papir alapu kérdéivet a Matra Kemping Sastonal, valamint a Continental
Group szallodainal alkalmaznak, utobbinal szoftver segitségével, elektronikus formaban is
megkeérdezik a vendégeket. A Ritz-Carlton-ban véletlenszert kivalasztassal néhany vendéghez
szintén interneten keresztiil juttatjak el a kérd6iveket. Az Aquaticum Debrecen Thermal &

Wellness Hotel 2010-t61 a SurveyMonkey-t hasznalja a vélemények Gsszegytijtésére.

A Continental Groupnal és a Ritz-Carlton hotelben kilén pozicidk is vannak arra, hogy a
vendégek véleményét kezeljék: Guest Satisfaction Manager — Continental Group, Guest
Relations Agent — Ritz-Carlton. A részlegen dolgoz6 munkatérsak felelnek a kiilonbozo
internetes platformokon beérkezé vélemények megvalaszolasaért, valamint a vendégek

kivansagainak teljesitéséért.

A visszaérkez6 véleményeket minden szallashelynél megbeszélik a dolgozokkal és sziikseg
esetén valtoztatnak is a tovabbi mikodésen. A Matra Kemping Sasto esetében a vendegek
kompenzécidjara is nagy figyelmet forditanak, ha valéban komoly kifogas érkezett a
szolgéaltatassal kapcsolatban. A Ritz-Carlton hotelben az alkalmazottak a ki nem mondott
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kivansagokat is igyekeznek teljesiteni és hogy ez a mindségi kiszolgalds fennmaradjon,
pénzbeli jutalommal kdszonik meg azoknak az alkalmazottaknak a munkajat, akiket a vendégek
egy honapban minimum haromszor név szerint emlitenek. A Continental Groupnal, illetve az
Aquaticum Debrecen Thermal & Wellness Hotel-nél is nagy hangsulyt fektetnek a vélemények
megbeszélésére. Utdbbinal elmondhatd, hogy hdnap dolgozdja cimet is adnak, tobbek kozt a
vendégvelemények alapjan. Minden szallashelynél megszokott, hogy a dicséretet kozonség
elott osztjak ki, mig a ritkan el6forduld kritikakat négyszemkozt beszélik at az érintett

alkalmazottal.

Osszességében megallapithatd, hogy mind a hét szallashely nagy figyelmet fordit a
vendégvéleményekre és azok megfeleld kezelésére. ,, Tehat nagyon fontos, hogy jo legyen a
visszajelzés, az egy létkérdes. Hogyha rosszak a visszajelzeések egy szallodanal, akkor nem
fogjak megismerni, nem fogjak megtalalni a vendégek. Tehat hiaba van font a Booking-on, de
ha nem 9,4, 9,5 az dsszertek szam, 8,9-nél nem biztos, hogy ra fog kattintani, vagy akkor nagyon

alacsony arat kell adni, hogy észrevegyen ” (Huszar Balint).

I1VV.2.3 Interakciok a vendégekkel

Az alkalmazottak és az érkezd vendégek kozotti kapcsolat rendkiviili fontossadggal bir a
turisztikai szolgaltatoknal. A szallashelyek kiilonb6z6 modszereket alkalmaznak arra, hogy

ezek az interakciok hozzajaruljanak a pozitiv vendégélményhez.

,,En azt gondolom, hogy ez egy nagyon fontos és meghatarozo része az élménynek és
annak, amit nalunk vasarol a vendég. Eppen ezért figyelem érdekiédve a robotokkal
miikodo szalloddkat, ahol ugye az emberi tényezot teljes mértékben megprobaljak
kiiktatni. Nekem meggydzddésem az, hogy ez egyfajta divatnak talan jo lesz. Egy
darabig érdekesek lesznek ezek a szdllodak, de alapvetden az ember, én azt gondolom,
hogy igényli a kommunikdciot... En Ggy érzékelem, hogy igénylik ezeket az interakciokat

a szemelyzet tagjaival... ” (Hevessy Gabor)

A fentihez hasonl6 vélemeénye volt a tobbi interjualanynak is, mindannyian ugy gondoljak, hogy

a pozitiv vendégélmény elérésében nagy szerepet jatszanak a szolgaltatd-turista interakciok.

A Bihari Lovas Tanyanal nagyon fontosnak tartjak az els6 benyomast, igy az érkez6 vendégeket

azonnal étellel és itallal kinaljak, valamint a korban kozelallokat tegezik, ezzel is egy kdzelebbi,
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barati viszonyt kialakitva az érkezOkkel. Mivel a szallast csaladi vallalkozasként iizemeltetik, a

bensdséges és kellemes 16gkor szinte vedjegylikké valt és szerves része a pozitiv élmenyeknek.

A Verba Tanya esetében is elmondhato, hogy az alkalmazottak térekednek a vendégekkel vald
jO kapcsolatok kialakitasara. Ehhez fontos felismerni, hogy nem minden turista egyforma és az
igényeik is kiillonbozéek. Ennek ellenére igyekezni kell, hogy ,, ...ne csak egy felszolgald és egy
vendég kapcsolat alakuljon ki koztiik, hanem azért ettdl egy picit tobb” (Verba Tamas). Mindez
igaz az étteremben dolgozd felszolgalokra, a horgéaszténal vigyazé halbrre, és a tanyan
tevékenyked6 Osszes munkatéarsra, hiszen mindenki arra torekszik, hogy a vendég a lehetd

legjobban érezze magat ott tartézkodasa soran és késébb is kellemes emlékei legyenek errél.

A Matra Kemping Sastd0 munkatarsai igyekeznek meg az esetlegesen felmeriilé technikai
problémakat is Ggy kezelni, hogy a vendég végul mégis kellemes elményekkel tdvozzon. Palik
Julia szerint ,, ennek az iparagnak ez az egyik értékajanlata, maga ez a kontaktus... amikor a
vendég nem ... a szallashely miatt utazik... A szallashely-szolgaltatas, ez szamomra ... ridegen
is hangzik... Itt nem ezen van a hangsuly, hanem azon, hogy egy élményt kapjon a vendég,
aminek elengedhetetlen része a kiszolgdlas mikéntje.” Ez alapjan jol latszik, hogy mekkora

hangsulyt fektet a vezet6ség és az alkalmazottak a lehetd legmagasabb mindségli kiszolgalasra.

Az Aquaticum Debrecen Thermal & Wellness Hotel esetében sincs ez masként. A 90%-ban
szabadidOs célbol érkezo turistakat fogadd szalloda a gyerekeknek szant kiilonféle programok
mellett egy jaték bevezetésén is gondolkozik, amely minden korosztaly igényét kielégitheti és
még kilonlegesebbé teheti a nyaralasukat. A tervezett koncepcio ,, egy olyan kozosségi jaték...,
amelyben a szallovendégeket hoznank oOssze, és beloliik probalnank kozosséget kovacsolni
kiilonbozo jatékok segitségével. Akar ilyen t6bb napon at tarto szabaduloszobaszerii dolog, de
nem szobaban jatsz6dd, hanem a szélloda teljes teriiletén jatszhato jatékrol lenne sz6. Ugyhogy
mi azt gondoljuk, hogy ez igenis fontos, és nemcsak a személyzet és a vendégek kozott, hanem
akar a vendégek kozott is” (Hevessy Gabor). Ez az Gtlet akar ahhoz is hozzajarulhat, hogy baréati

tarsasagok alakuljanak Ki a szallodai vendégek kozott.

A Hotel Vision Budapest ligyvezetdje szerint nincs annal személyesebb és szebb gesztus, mint
ha egy kulfoldi vendéget az anyanyelvén kdszontenek. Ezen felill a Front Office munkatéarsai
mar a vendég érkezésekor is sok mindent tehetnek, hogy pozitivan induljon a latogaté ott
tartozkodasa. ,,En azt gondolom, hogy a recepciés pult ... egy fizikalis akadaly a két

beszélgetopartner, a vendég és a dolgozo kozott. Tehat ..., hogyha kijoviink a pultbol és egy
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kicsit kisérjik a vendéget és beszélgetlink vele, abban a pillanatban ez a fizikélis akadaly

megszinik” (Huszér Balint). Ennek a kdzeledésnek pedig érezhetd pozitiv hatasai vannak.

A Continental Group szallodaiban az alapfelszereltség mellett az interakcidk mindsége és
mennyisége is nagyon fontos. ,, Szerintem ez meghatdarozo. Persze nem mindenki igényli.... Ha
Uzletember és gyorsan akar becsekkolni, mar halad is tovabb, és neki csak egy mondat kell,
mert kérdezett, és csak a valasz kell..., akkor azt is figyelembe vesszik, és neki azt adjuk. De
szerintem nagyon fontos, hogy megprobaljuk azt adni, amit gy latunk, hogy a vendég szeretne ”
(Kiss Judit). A dolgozok kivaldé nyelvtudasanak koszonhetéen pedig azok a vendégek is
teljeskorti kiszolgalast kapnak, akik esetleg kevésbé boldogulnak az angol nyelvvel és ezért

nehezebben fejezik ki magukat.

A Ritz-Carlton hotelben ,, ... mindenkinek van egy névtiblaja, tehat a vendeégek is tudnak minket
a neviinkon szolitani és amikor bemutatkozunk egy vendégnek, akkor tdbbszor is elmondjuk mi
is a neviinket, hogy ezzel is személyes kapcsolatot teremtsiink egymas kozétt. Es a Iényeg az,
hogy igy a vendegek és koztiink egy olyan kapcsolat alakul ki, amivel ugy érzik, mintha
csaladtagok vagy baratok lennénk. Es ez Gigy gondolom, hogy tényleg szaz szazalékosan pozitiv
iranyba tereli a vendégélményt” (Vazorka Manuéla). Ezen felul a hotel minden alkalmazottja
rendelkezik egy ugynevezett Credo kartyaval, ami tébbek kozott tartalmazza a kiszolgalas
harom Iépéseét is: ,, ...az elsd az, hogy egy szivélyes tidvozlés és a vendég nevének a haszndlata.
A masodik az, hogy a vendégek kéréseinek, tehat a kimondott és a ki nem mondott
kivansagainak teljesitése. A harmadik pedig a szivélyes bucsuzas és megint a vendég nevének
a haszndalata” (Vazorka Manuéla). Igy garantalt, hogy minden vendég ugyanolyan magas

szintli szolgéltatasban részesiil.

A pozitiv vendégélmények megteremtésében a turisztikai szolgaltatokon kiviil sok szereplonek

van ,.feladata”:

,, ...Itt azért nem csak rajtunk mulik ez az egész élmény. Tehat itt nagyon sok mulik
példaul ... az dnkormanyzatokon..., az infrastruktira kiépitettségén.... Akar az utak

mindsége, a parkolo haldzat, mennyit kell dugdéban lni...” (Palik Julia)

,, ...en azt gondolom, hogy mindenkinek, akivel egy turista talalkozhat a desztinaciéban
tartozkodasa soran. Ez lehet akar egy villamosvezetd, egy buszsofor, egy taxis, vagy

barki mas, akivel a turista talalkozhat egy adott desztinacidban. Nagyon jo lenne, ha itt
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Debrecenben is a turistédkra jobban figyelnének azok, akik egyébként turisztikai, hat, ha
nem is azt mondom, hogy szektorban tevékenykednek, de mindenképpen talalkoznak

turistakkal” (Hevessy Gabor).

Osszességében tehat elmondhat, hogy a tarsadalmi interakcioknak rendkiviil nagy szerepe van
az utazasok soran, és egy-egy negativ kapcsolat a szallashely-szolgaltatok meglatasa szerint is
képes akar az egész nyaralast elrontani. A hét szallashely esetében a menedzsment kifejezetten
torekszik arra, hogy naluk a leheté legjobb kiszolgalast kapjak a vendégek. A szallasadok
azonban azt is megemlitették, hogy a pozitiv élmények megteremtésében sok mas szereplonek
is ,,feladata” van. Mivel sok interakcié a széllashely tertletén kivil torténik, igy vannak olyan

teruletek, amelynek a minéségét nem tudjak garantalni.

1V.2.4 Interakciok a HR szemszogébol

Interjiim soran hdrom, specidlisan a human eréforras témakorébe tartozo kérdést is feltettem Ot
szakembernek. A tarsadalmi interakciok rendkivil fontosak, ezért a szallashelyeken felkeészult
dolgozdknak kell fogadni a vendégeket. Ezzel is hozzajarulhatnak ahhoz, hogy a lehetd

legpozitivabb képet mutassak az érkezéknek.

Ezért, ha Uj munkatarsat keresnek Front Office, vagy mas, vendégekkel gyakran kapcsolatba
1ép6 poziciora, kiilonbozo szituaciokon keresztiil vizsgaljak meg, hogy illik-e csapatba az adott

jelentkezd.

A Ritz-Carlton hotelnek példaul van egy kdzpontositott rendszere, ami az interjuk alapjat
képezi a potencialis alkalmazottak szamara. ,, Van egy kérdéssorunk, amit egyébként az dsszes
Marriott Hotel hasznal és ennek az a neve, hogy STAR kérdessor. Ez a STAR a Situation Task
Action and Result-nak a roviditése és a lényege az, hogy mi multbeli példakra szoktunk
rékérdezni, hogy hogyan kezelte azt a dolgozo, mert ... amiket elmond nekiink abbdl, mi elére

tudunk tekinteni, hogy akkor a jovében is igy fog majd viselkedni” (Vazorka Manuéla).

A tobbi szallodanal is jellemzd, hogy szituacios feladatokat adnak a jelentkezOknek. A
Continental Groupnal példaul nem feltétlentl HR-es interjuztat, hanem az adott hotel vezetdje,
ahol éppen munkatarsat keresnek. Az Aquaticum Debrecen Thermal & Wellness Hotel esetében
a HR részleg hianya miatt szintén kozép-, és felsévezetok beszélgetnek a jeloltekkel. Erdemes

megjegyezni, hogy ndluk harom 1épcsés a felvételi folyamat.
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A dolgozdkkal kapcsolatos vendégveleményeket gyakran megosztjak a kollegakkal és ezeknek,
ahogy korabban emlitettem, inkabb pozitiv kovetkezményei vannak. Negativ kommentb6l
eleve kevesebb érkezik, esetlinkben egyik interjualany sem tudott kedvezdtlen

kovetkezményekrdl beszamolni.

.. En, amiket az értékeld lapokon latok, azokat dltaldban a vezetdi értekezleten szoktuk
atbeszélni. et én a résziegvezetdk felé szoktam jelezni... akdr ugye a pozitivumokat,
hogyha megdicserik a kollégakat, akkor én mindig elmondom és a negativakat is ott
szoktuk atbeszélni...” (Palik Jalia)

,,Hat én azt gondolom, hogy héla Istennek ebben a szallodaban nem volt olyan, hogy

konkrétan negativ vélemény érkezett volna barmelyik kollégdara” (Huszar Balint).

Szintén megallapithatd, hogy mind az 0t szallashelyen fontosnak tartjak a dolgozok

tovabbképzését, de ezekre eltérd modszereket alkalmaznak.

., Kiilso cégeket szoktuk felkérni foleg tréningekre: kommunikacios tréning, telefonos
kommunikacios tréning, személyes kommunikdcios tréning... most ilyen frissito
tréningeket tartanak az egységvezetok a kollégaknak. Foleg akkor, ha esetleg uj kolléga
van. Akkor 6t megismertetik ezekkel, és a tobbieknek is felfrissitik az ismereteit... ”

(Hevessy Gabor)

., ...van egy-egy tréning, de amugy az a tréning, hogy ok minden nap egyfolytaban
megbeszeélik, ha valami felmeril... Minden szallodaban egy iroda van, ott Ul bent az
igazgato..., a szobafoglalas vezetd..., a Sales-es kollégék.... Benn 0l a Front Office
Manager, a recepcios Ki-be jar, tehat, ha kint probléma van, akkor mar jon be.... Széval
igazabol inkdabb ez a folyamatos kommunikdcio... nem csak tréningek vannak..., hogy
kapnak egyszer, és onnantdl kezdve masnap mar vagy van hasznalva, vagy nincs. Sokkal

inkdabb a mindennapos kommunikacio” (Kiss Judit).

,, Vannak rendes classroom tréningjeink, amikor ugye fizikalisan be kell, hogy iiljenek a
dolgozok és végig menjenek ezeken a sztenderd Ritz-Carlton-os tréningeken. Ebbol
egyebkent... 6t tréning van, ami erre fokuszal és ezt igy egy év alatt teljesitik. De ezen
kiviil van szamos digitalis tréning, ami részlegtol eltéero, hogy kinek mit kell

megcsinalni” (Vazorka Manuéla).
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Kijelenthetd, hogy az altalam megkérdezett 6t interjualany mindegyike nagyon komolyan veszi
a megfeleld dolgozok kivalasztasat, naprakész tudasanak biztositasat. Valdszinli, hogy ez

nagyban hozzajérul a keves negativ és joval tobb pozitiv vendégvélemény érkezéséhez.

IVV.2.5 A helyi lakosok és turistak kozotti interakciét tamogat6 platformmal
kapcsolatos velemények

Mar a primer kutatast megel6z6en felmerilt bennem egy olyan gondolat, hogy érdemes lenne
a helyi lakosok és a turistak kozotti interakciokra nagyobb hangsulyt fektetni. Olyan emberek
tudasara lehetne tdmaszkodni, akik az adott helyen valamilyen specialis, egyedi ismerettel vagy
képességgel rendelkeznek. Ilyen lehet régi, feledésbe meriild mesterségek, hagyomany6rzo
tevékenységek, a teleplilés maltjahoz kapcsolodd torténetek, legendék, vagy olyan, kevesek
altal ismert helyek bemutatasa, amelyek igazi kiilonlegességnek szamitanak. Két érv is szdl az
elgondolas mellett: egyrészt nem meriil feledésbe a régrél felhalmozott tudas, masrészt az
érkez6 turistdk valoban specialis programon vehetnek részt €s ertékes kapcsolatokat
alakithatnak ki. Ez eltolhatja a hangsulyt a személyre szabott szolgaltatasok iranyaba. A
latogatok szamara az Osszes felkinalt lehet6séget egy honlap vagy egy alkalmazas Gsszesitené,

ahol jelentkezni is lehetne a valasztott programra.

A szakértéi interjuk soran rakérdeztem az Otlet megitélésére, megvalosithatdosagara és a

vendégélményt befolyasold esetleges pozitiv hatasaira.

Elmondhato, hogy minden interjualany kedvezden fogadta az otletet, az elgondolast jonak
tartottak. Mindannyian kiilonbozdéen képzelték el a megvalositasat, ehhez tanacsokat adtak és
olyan kérdéseket tettek fel, amelyek az otlet fejlesztésehez hasznosak lehetnek. Példaul, fontos
atgondolni, hogy egy nagyvarosban fellelheté szolgaltatasokat szeretnék-e Osszesiteni, vagy
kisebb vidéki varosok ilyen irdnyG kinalatara osszpontositok. Tovabba azt is érdemes
meghatarozni, hogy magyar vagy kulfoldi vendégeknek szol az ajanlat, hiszen a nyelvtudas
kulcsfontossagu tényez6. A marketingstratégiara szintén nagy figyelmet kell forditani, ehhez
pedig fontos a célcsoport pontos meghatarozasa, valamint a potencialis szolgaltatok motivacios
tényezOinek feltardsa. Az interjualanyok szerint egyértelmiien pozitiv médon befolydsolnd a

vendégelményt az dtlet megvaldsitasa.

., Szerintem ez egy szuper otlet... mas szallodak is hasznot tudnak ebbdl teremteni és

jobb élményeket ... a vendégek szamdra” (Vazorka Manuéla).
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,, Ez mindenképpen jol hangzik egyébként, meg ha az ember utazik, legalabbis szerintem
a mi generacionk mar arra vagyik, hogy az adott helyen olyan élményben legyen
része..., amivel kiilonlegesebbnek érzi az utat..., ugymond betekintést nyerhet a helyiek
életébe. Szerintem jo az elgondolds, meg nyilvanvaloan erre van igény szerintem” (Palik

Julia).

., Szerintem ez teljesen pozitiv és jo otlet... En azt gondolom, hogy ez egy miikoddképes
otlet ... és mindenképpen segitene abban, hogy a turistdk valami tobblet értékkel
gazdagabban, élményekkel gazdagabban tavozhassanak a desztinacidbol” (Hevessy
Gébor).

IV.2.6 A szakértéi interjuk eredményeinek 6sszegzése

Osszesen hét szakértdi interjiit készitettem kiilonbozd kategdriaba tartozd szallashelyek
munkatarsaival. A létesitmények altalanos bemutatdsat kovetéen a szolgaltatisaikat €s a
személyre szabott ajanlataikat ismertettéek. Arra is kitértek, hogy milyen fontos szamukra a

turistak egyéni, extra kéréseinek teljesitése.

Mind a hét szallashely-szolgaltatd nagy hangsulyt fektet a vendegek véleményenek
megismerésere, igy azokat folyamatosan monitorozzak és kiértékelik. A kiemelkedd
teljesitményti dolgozokat tobb esetben jutalmazzak, ezzel a kollegakat magasabb min6ségii

munkara 6sztonzik.

Az interjlalanyok a vendég-szolgaltato interakciok fontossagardl is hasonloan vélekednek és
mindannyian kiilonb6zé modszerekkel igyekeznek pozitiv kimenetelii kapcsolatokat létesiteni
a turistakkal. Ez akar abban is megmutatkozik, hogy még a ki nem mondott kivansagokat is
igyekeznek teljesiteni a dolgozok. Azonban mindannyian kiemelik, hogy rajtuk kivilallé okok
is befolyasolhatjak a vendégek élményét, ezért fontos, hogy a turisztikai szektoron kivil

tevékenykedok is ,,0dafigyeljenek’ az utazokra.

Majd a mindannyiuk altal fontosnak tartott folyamatokra, az (j munkatarsak felvételi eljarasara
és a belso tréningek rendszerére kérdeztem ra. Véleményiik szerint is nagyon sok mulik azon,

hogy professzionalis tagokkal boviiljon a csapat és tovabbképzésuk is folyamatos legyen.

Az interjuk soran egy sajat Otletet is bemutattam a szakembereknek, amely a turistak és a helyi

lakosok kozétti specialis interakciokat helyezi a kozéppontba. Altalanossagban pozitivan
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fogadtak a koncepciot és olyan tényezékre hivtak fel a figyelmemet, amelyek segitségével jobb

szolgéltatast lehet nydjtani.

Osszességében elmondhato, hogy bar teljesen kiilonbozé mindsitésekkel és szolgaltatasokkal
rendelkeznek az altalam felkeresett széllashelyek, az ott dolgozdék minden esetben a

lehetéségeikhez mérten a vendégek maximalis elégedettségének elérésére torekednek.
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V. Osszegzés

A kutatdsom célja annak vizsgalata volt, hogy a tarsadalmi interakciok milyen szerepet
jatszanak az emlékezetes turisztikai éiIményben. Dolgozatom keretében a keresleti és a kinalati
oldalt is megkérdeztem. A turistak esetében a vizsgalatom targya emlékezetes utazasi éIményiik
volt és olyan kérdéseket tettem fel, amelyek megvilagitjadk az utazds soran létrejott
kapcsolataikat és ezek szerepét emlékezetes utazési élményiikben. A szolgéltatéi oldal
szakembereinek megkérdezésével pedig a tarsadalmi interakciok szerepének megitélésével;
azok befolyasolasaval, illetve az ehhez hasznalt eszkozeikkel; a kollégdk felkészitésével
kapcsolatos kérdésekre kerestem a valaszt. Interjualanyaimnak sajat 6tletemet is bemutattam,

amely a turistak és a helyi lakosok kdzo6tt hozhat Iétre specialis interakciokat.

A dolgozatom elsé részében a turisztikai ¢lmény fogalmanak kiilonb6z0 megkdzelitéseit
vizsgaltam a szakirodalomban. Ezen beliil bemutattam az emlékezetes turisztikai élményhez
kapcsolddo tanulmanyokat, majd a tarsadalmi interakciokkal és azok szerteagazd hatasaival
foglalkozo kutatasok eredményeit ismertettem. A szakirodalmak 6sszegzését kovetden attértem
a primer kutatasaim modszerének bemutatasara. Kutatasi kérdéseim megvalaszolasdhoz a
harmincegy mintaelemszamu narrativa-elemzés mellett 6sszesen hét, a szallashely-szolgaltato

szektort képviseld szakértdvel készitett interju eredményeit dolgoztam fel.

A nyugati orszagokban a tarsadalom széles rétegeit jellemz6 magas életszinvonalnak és
jolétnek koszonhetéen napjainkra komplex élménygazdasagok jottek létre. Ezekben az érett
élménygazdasagokban az emberek ma mar nemcsak az utazasaik sordn gazdagodnak

élményekkel, hanem az élet olyan teriletein is, ahol ez eddig nem volt szokvanyos.

A turisztikai élmény fogalma évtizedeken at fejlodott, azonban még a mai napig sincs egy
altalanosan elfogadott, mindenki altal hasznalt definicidja. Szinte minden kutaté mas elemét,
Osszetevojét tartja 1ényegesnek. MacCannel (1973), Cohen (1979) és Urry (1990) szerint
leginkabb az autentikussaghoz kothet6, Clawson (1963) az elvarasokra fokuszal, Braun-LaTour

és szerzOtarsai (2006) az emlékek generatoraként emlitik.

Az emlékezetes turisztikai €lmény szintén sok kutatdsnak a témaja, szertedgazd
meghatarozasok és megallapitasok itt is megfigyelhetok. Raju és Reilly (1979) példaul az

emlékeket tartja fontosnak, Kim és szerzdtarsai (2012) pedig korébban elvégzett kutatasok
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feldolgozasaval nemcsak a komponenseit gyiijtotték ossze, hanem az emlékezetes turisztikai

élmény mérésére egy skalat is kidolgoztak.

Az egyik olyan élménykomponens, amelynek fontos szerepét minden kutatd elfogadja, a
tarsadalmi interakcid. Kiilonboz6 vizsgalati aspektusok e teriileten is megfigyelhetdk, turista-
turista (White és White, 2008), turista-szolgaltato, (Eusébid et al., 2016), valamint turista-helyi

lakos (Sharpley, 2014) kozétti interakciokat vizsgalo tanulmanyokra egyarant talalunk példat.

Dolgozatomban a Keresleti oldal vizsgalata mellett a turista-szolgaltaté interakciokra

koncentraltam, de a turista-turista és a turista-helyi lakos kdzdtti interakcidkat is érintettem.

A kutatasi kérdésem és alkérdéseim megvalaszolasdhoz kvalitativ primer kutatasokat
végeztem. Elsé lépésben narrativa-elemzeést alkalmaztam kiilonb6z6é korcsoporthoz tartozok
koreben, amelynek soran emlékezetes turisztikai élményiikr6l kértem egy 1500-2500 karakter
terjedelmii torténetet. Osszesen harmincegy valasz érkezett, amelyek élethiien és emberkozeli

torténetekben reszletesen leirtak a kialakult kapcsolatokat, megmutattak jelentéségiiket.

Primer kutatasom masodik szakaszaban hét szakmai mélyinterjut készitettem kilénb6z6
szallashely-szolgaltatok menedzsmentjének képviseldivel. A modszer itt is elésegitette a
hosszu ¢€s részletes valaszok gylijtését, amelyek a téma mélyebb megértését és elemzését tették
lehet6vé. Az interjuk soran tiz kérdést tettem fel a szallashelyek altalanos jellemzéivel, a
vendégvéleményekkel és a tarsadalmi interakciok megitélésével kapcsolatban. Ezutan a sajat,
a helyi lakosok és turistak kozotti interakciok szamara platformot biztositd 6tletemet mutattam
be és felmértem annak megitélését. Végezetiil 6t esetben specidlis, human eréforrassal

kapcsolatos kérdésekre is kitértem.

Kutatasom célja annak vizsgalata volt, hogy milyen szerepet jatszanak a tarsadalmi interakciok
az emlékezetes turisztikai elmeényben. A kutatasaim is megerdsitették a kiilonb6zo
tanulmanyokban leirtakat. Kutatasi eredményeim alapjan a tarsadalmi interakciok erételjesen
befolyasoljak az emlékezetes utazasi élményeket. A tarsadalmi interakciok kozil — noha
kvalitativ kutatasom csak korlatozott érvényi altalanositast tesz lehetové — a turista-szolgaltatd
interakciok markénsan jelennek meg. A szallashely-szolgaltatas teriiletén tevékenykedd
véllalkozasok korébol megkérdezett interjualanyok a turista-szolgaltatd interakciora a
vendégélményt alapvetden befolydsold és éppen ezért stratégiai fontossag tényezdként

tekintenek.
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A Keresleti oldal felmérésénél (K1) tobb valaszad6 is kiemelte, hogy az utazas soran atélt
talalkoz&sok nélkil az élmény nem lett volna teljes. Ezek a kapcsolatok helyi lakosokkal,
szolgaltatokkal, vagy mas turistdkkal jottek létre és az utazast kdvetden is tovabb élnek az

emlékezetben, néhany esetben pedig éveken at tartd baratsdgot eredményeznek.

A szakért6i interjuk alapjan a megkérdezett szallashely-szolgaltatok a vendégvéleményekre
(K2) kivétel nelkill mindannyian nagy hangsulyt fektetnek. Az internetes oldalak mellett
hagyomanyos eszkdzokkel, vagy akar személyesen is kérnek visszacsatolast a vendégektél. A

minél magasabb vendégelégedettség érdekében pedig szamos intézkedést tesznek.

A szolgaltatokkal vald beszélgetések soran kiderilt, hogy a tarsadalmi interakciok szamukra is
nagy jelent6séggel birnak (K3), ezert tevékenységiiket igyekeznek ugy alakitani, hogy annak
segitségével pozitiv iranyba tereljék, ,felhasznaljak” a szolgaltato-vendég kozotti
kapcsolatokat. Természetesen a kiilonb6z6 tipusu szallashelyek mas eszkzokkel rendelkeznek,

de lehetdségeikhez mérten mindannyian felkésziilten fogadjak az érkezd vendégeket.

A turista-helyi lakos kapcsolatanak erdsitésével kapcsolatosan bemutatott 6tlet (K4) minden
szakérté szerint hozzajarulhat az adott desztinaci6 nagyobb vonzerejéhez, a fogyasztok

elégedettségéhez és végso soron az emlékezetes turisztikai élmény eléréséhez.

Az altalam alkalmazott primer kutatasi mddszerek kozul a narrativa-elemzés hatranya
els6sorban maganak a kutatadsi modszernek a korlataiban, a csekély mintaelemszamban és
abban mutatkozott meg, hogy a valaszadok tilnyomoé tobbsége né volt. A valaszok elemzése
és rendszerezése iddigényes feladatnak bizonyult, a kovetkeztetések és a megallapitasok erésen
szubjektivek, az eredmények nem szamszer(isithetOk és nem Aaltalanosithatok. A szakértGi
interjuk soran megkérdezettek kore a szallashely-szolgaltatasra korlatozddott, ami a turistak
altal igénybe vett szolgaltatasok csak egy kis, am jelent6s részét képezi. Mindkét kutatds
esetében dnkényesen valasztottam ki a megkérdezetteket, ami a minta torzulasahoz vezethet. A
szakirodalomban is megfigyelhetd, hogy ugyanazt a fogalmat masként értelmezik a kutatok.
Hasonlo értelmezésbeli kulonbségek a fogyasztoi és a szolgaltatoi oldalon készitett kutatas

soran is megjelenhettek.

Tovabbi kutatasra tartom érdemesnek a személyre szabott éimények témakaérét, mivel mindkét
primer kutatdsom alatamasztotta azt a tényt, hogy mindenkinek mast jelent az emlékezetes

élmény. Tovabba kutatasi iranyt jelenthet mas, a turistak altal igénybe vett szolgaltatdsokhoz
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kapcsolddoan a turista-szolgaltatd kdzotti interakciok vizsglata, illetve a turista-turista és a
turista-helyi lakos interakciok mélyebb elemzése. A szakért6i interjukbol az is kideriilt, hogy
sziikség van a személyre szabott élmény Gsszetevdinek pontosabb meghatarozasara, mivel a

jelenlegi trendek alapjan ma mar csak ez szamit ,.extra” szolgaltatasnak.
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Mellékletek

l. Esszéfeladat leirasa

Fadel Aija vagyok, a Budapesti Corvinus Egyetem harmadéves hallgatoja turizmus-vendéglatas
szakon. TDK-dolgozatomban a tarsadalmi interakciok szerepét vizsgalom az emlékezetes
turisztikai élményben. Primer kutatasaim soran tobbek kozt azt elemzem, hogy a fogyasztdknak
mi teszi emlékezetessé az utazasat. A felmérés teljesen anonim modon torténik és nincsen jo

vagy rossz valasz!

Neme:

Eletkora:

Lakhelyének neve:

Legmagasabb iskolai végzettsége:
Foglalkozésa:

Kérem, irjon arrdl az utazasarol, amely az On szamara a legemlékezetesebb volt!

N o g s~ D

Most kérem, gondoljon azokra a mas emberekkel vald talalkozasokra, amelyek ezen
utazds kapcsan megmaradtak az emlékezetében! (Itt gondolhat a mas utazokkal,
turistakkal, a szolgaltatokkal vagy akar a helyiekkel kapcsolatos talalkozasokra is.)
Kérem, meséljen ezekrdl a ,talalkozasokrol”! Ezek a ,talalkozasok™ hozzajarultak az

utazasanak emlékezetessegéhez?
A kérdésekre kérem szokdzokkel egyutt 1500-2500 karakterben valaszoljon!
1. Szakértoi mélyinterjuk vezérfonala

Fadel Aija vagyok, a Budapesti Corvinus Egyetem harmadéves hallgat6ja turizmus-vendéglatas
szakon. TDK-dolgozatomban a tarsadalmi interakciok szerepét vizsgalom az emlékezetes
turisztikai élményben. Primer kutatdsaim soran tébbek kdzt azt elemzem, hogy a szolgéaltatoi

oldalnak milyen eszkdzei vannak ezen a terileten.

1. Kérem vazolja fel szakmai életutjat! Miota dolgozik jelenlegi munkahelyén? Mivel
foglalkozik és milyen munkakorben?
2. Mi az Onok ajanlata, amiért a turistak Onoket valasztjak? Kérem mutassa be a

kinalatukat!
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10.

11.

Ezek sztenderdizalt vagy egyénre szabott termékek? Az On munkatarsaihoz milyen
gyakran fordulnak a turistak egyéni, extra kérésekkel?

On szerint miben kiilonbozik a kinalatuk a versenytarsakétol?

A vendégek veleményének megismerését fontosnak tartjadk? Hogyan monitorozzak a
véleményeket?

Szolgaltatasuknak mely teriiletei azok, amelyekkel az Onok vendégei kifejezetten
elégedettek? Es melyek azok, amelyekkel kevéshé elégedettek?

Kapnak szobeli vagy irésbeli visszajelzéseket az alkalmazottak segitOkészségére és
hozz4allasara vonatkozdéan? Ezek inkabb kedvezdek vagy elmarasztaloak?
Megemlitene néhany pozitiv, vagy akar negativ példat?

Mit gondol, milyen hatassal vannak az Onok, mint szolgaltatok és a turistak kozott
létrejovo emberi kapcsolatok a vendégélményre?

Mit tesznek Onok annak érdekében, hogy az emberi kapcsolatok, az Onok és a turistak
kozotti interakciok pozitivan befolyasoljak a vendegélményt?

A turisztikai szolgaltatokon kivul kik lehetnek azok, akiknek ezzel kapcsolatosan
”feladata van”? Fontos ez egyaltalan On szerint?

On szerint segithet-e a kovetkezd dtlet abban, hogy a turistak emlékezetes élményekkel

gazdagodva térjenek haza?

Egy olyan platform létrehozasa, ahol a kinalatot a hagyomanyos szolgaltatok mellett helyi

lakosok is szinesitik a kovetkezO modon: szabadidejiikben néhany fos csoportoknak

tartanak korbevezetéseket, vagy kiillonboz6 aktivitast igényld programokat — példaul

tésztakészités, lekvarfozés, himzés, futas stb. Ennek kdszonhetden a hangsuly eltolodik a

személyre szabott turizmus iranyaba, valamint a helyiekkel torténd talalkozasok is nagyobb

teret kaphatnak.

a. Ha igen, akkor mennyire megvalosithat6 ez a koncepcio? On szerint ez kedvezden

befolyasolna a vendégélményt?

b. Ha nem, akkor Onnek esetleg van a sajat vallalkozasukon tdlmutato olyan otlete,

amelynek révén a turistak helyiekkel valé talalkozasa tobb teret kap?
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HR kiegészit6 kérdések

1. A Front Office-ban dolgozd, illetve a vendégekkel személyesen talalkozd mas
munkatarsak ~ felvételekor ~ van-e  specidlis  kérdés/feladat,  amivel a
fogyasztokdzpontusagot mérik?

a. Ha igen, akkor kérem, mutassa be!

2. Hogyan, milyen formaban és milyen gyakran osztjdk meg a munkatarsakkal
kapcsolatosan visszaérkez6 véleményeket? Ezeknek van-e barmilyen, akar pozitiv, akéar
negativ kovetkezménye?

3. A munkatarsaknak tartanak-e a témaban tovabbképzéseket, tréningeket?

a. Haigen, milyen gyakran?

b. Ha nem, akkor mi az oka ennek?
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