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1. BEVEZETES

A kutatas célja a szallodai vendégélmények vizsgalata innovativ és gyakorlatorientalt modsze-
rekkel. A magas vendégelégedettség elérése mindig is kiemelt stratégiai cél volt a szallodak
torténetében. Napjainkban szamos platform all a vendégek rendelkezésre, aholleirhatjak, meg-
oszthatjak a szallodaval kapcsolatos véleményiiket, jo vagy rossz tapasztalataikat. Korabban
ezt a célt szolgaltak az igynevezett vendégkonyvek. Ezek fizikai konyvek voltak, ahova a ven-
dégek kézirassal feljegyezhették észrevételeiket, panaszaikatvagy elégedettségiiket a szallodai
szolgaltatasokkal kapcsolatban. Vajon miben és hogyan térnek el a régi, vendégkonyvekbe irt
és a jelenlegi, online platformokon jegyzett vélemények? A vendégkonyvek bejegyzései mi-
lyen idGszakba és milyen szallodai atmoszféraba repitik azok olvasoit? Ezek a ,,torténelmi”
vendégélmények hozzéjarulhatnak-ea szalloda egyedi poziciondlaséhoz? Hogyan tudja a szal-
loda a torténelmiségét kamatoztatni? Kutatasom éppen ezért a mult felelevenitésérdl, annak
mindségi feldolgozasardl és a jelenbe vald beépitésérdl szol. A dolgozatban azt vizsgalom, hogy
a budapesti Continental Hotel hogyan épithet a vendégélményekkel kapcsolatos visszajelzé-

sekre és hogyan teremthet ezzel egyedi atmoszférat vendégeinek.

A Continental Hotel kivételes helyzetben van az Gijonnan épiild szalloddkkal szemben, hiszen
birtokéban olyan vendégkonyvek vannak, amelyek visszarepitik az olvasét az 1940-es és 1960-
as évekbe. Kutatasom jszerti ebbdl a szempontbol is, hiszen kevés hazai szalloda tud vissza-
tekinteni ilyen hossz(i multra, kevés olyan térténelmi hotel van Budapesten, amely rendelkezik

ilyen torténelmi ,,ereklyével”.

A szallodakban tapasztalhaté szolgaltatasélménynek szamos Osszetevéje van (Kenesei —
Cserdi, 2018). A szallodaban tapasztalhatd atmoszféra képes befolyasolni a vendégelégedett-
séget, valamint a turistak hangulatat és érzéseit. EQy torténelmi szalloda esetében ez tobbszo-
rosen igaz, itt a kulturalis orokség végig kiséri a vendég ott tartozkodasat, ezaltal mélyebb,

maradandobb emlékeket kelthet benne (Kenesei — Cserdi, 2018; Xie- Shi, 2019).

A dolgozatomban vizsgalt Continental Hotel az 1920-as években nyitotta meg kapuit, egy olyan
iddszakban, amikor Budapesten szamos befektetés novelte a févaros szallodai kapacitasat, igy
a Hotel Gellért, a Hotel Astoria és a hires Nemzeti szall6 is fogadta mar vendégeit (Gyorfty,
2008). A vendégek bejegyzéseit 6rz6 Continental vendégkonyv egy meghatarozo iddszakba
enged betekintést, az 1940-es, ’50-es és ’60-as évekbe, amikor a budapesti szallodakban

akar tobb hétig is tartozkodtak a vendégek. A bejegyzések tartalmi gazdagsaga mellett fontos
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kiemelni azok formai és szimbolikus gazdagsagat is, hiszen egy- egy bejegyzést igényes rajzok

¢és kottak ékesitenek.

Kétségkiviil a turizmus ¢€s a szallodaipar mozgat6 rugoi a vendégek €s a vendégelégedettség,
ezért a szallodék igyekeznek minden aspektusbol elérni a vendéget, és egy maradando jo él-
ményt kialakitani benniik. Szamos tanulmany foglalkozik, az ugynevezett felhasznal6 altal ge-
neralt tartalmak hatasaval. Nem csupan a szalloda képes szolgaltatasaival hatni vendégeire, de
a vendégek maguk is hatassal vannak egymasra. A kiilonbozo feliileteken kozzétett vélemények
¢és élménybeszamolok, nagy mértékben képesek befolyasolni az érdeklddd vendégek vélemé-
nyét, és a szallodak probaljak kiaknazni a big data nyujtotta lehetdségeket, hogy a szolgaltata-
sok attribitumait a vendégek igényei szerint hatarozzak meg (Kitsios et al. 2021). Epp ilyen
fontos tényezd a szallodak vildgéban is megismerni és megdrizni térténelmi bedgyazottsagun-
kat, és inspiraciot nyerni beldliik. A régmult vendégélményei, valamint az azokra vonatkozo
bejegyzések, kommentek sokban kiilonboztek a maiaktol. Ugyanakkormegallapithato, hogy a
mai e-WOM korszakban a vendégelégedettség meghatarozo tényezdje a mindségi kiszolgalas

és ellatas, csakugy, mint régen (Kenesei — Cserdi, 2018).

TDK dolgozatomban a budapesti Continental Hotelt az esettanulmany modszerével vizsgaltam.
Primerkutatasaként tartalomelemzés modszertanat hasznalva a szalloda két, az 1940-60-as évek
kozott irodott és fennmaradt vendégkonyvének bejegyzéseit dsszevetettem a mai elektronikus
formaban, a Booking.com oldalan irodott értékelésekkel. Mélyinterjut készitettem a szalloda
jelenlegi igazgatojaval, Géher Zoltannal és Hegediis Rita marketing asszisztenssel, valamint
egy haznézésen is részt vettem melynek soran azt vizsgaltam, hogy milyen interpretacios esz-
kozokkel lenne érdemes a vendégkonyv egy-egy bejegyzését megeleveniteni és ezaltal egyedi

atmoszférat teremteni

A kutatas eredményei ramutattak arra, hogy a torténelmiségnek, a vendégszeretet hagyomanyba
agyazottsaganak igen nagy szerepe van. Lényegesen mélyebb kommunikacids és interpretacios
eszkoztarral rendelkezik egy torténelmi multtal rendelkez6 szalloda és lemasolhatatlan egyedi-
séget és élményt képes adni a vendégek szamara. Kutatasomban arra torekedtem, hogy ezeket

a kommunikacios lehetdségeket feltarjam.



2. ELMELETIHATTER

A fejezetben bemutatom a dolgozatom témajahoz kapcsolodo fogalmakat. A ContinentalHotel-
ben végzett kutatisommal kapcsolatos eredmények teljeskorii értelmezéséhez ismertetem a 1a-
togatomenedzsment fogalmat, annak hatasait és hasznalatat, valamint az interpretacios terv fo-
lyamatat és annak eszkoztarat. Ezt azért tartom fontosnak mert ugy vélem, hogy a vendég-
konyvbdl kivalasztott egy-egy igényesebb, szoérakoztatd vagy elgondolkodtatd bejegyzést a
szalloda ma is felhasznalhatna az interpretacios elemek gazdagitasa érdekében. A szalloda tor-
ténelmiségének kézzelfoghatova tétele az interpretacios elemeknek koszonhetéen hozzajarul-

hatna az egyedi atmoszféra kialakitasahoz és a vendégelégedettség noveléséhez.

Mivel a szalloda torténelmi multjanak a jelennel vald 6sszehasonlitasa és a jelenben valo fel-
hasznalasi lehetségei fontos elemzési szempont volt kutatasom soran, igy kitérek az térténelmi
mult, mint 6rokség jelentdségére. Tovabba a szolgaltatas kozpontu logika, valamint, a szolgal-
tatasminGség fogalma ¢és megkozelitéseire is kitérek, mert a kutatasom kodzéppontjaban is a

szolgaltatasok megitélése és a vendégvélemények allnak.

A turizmusban a torténelmi szallodak jelentGs szerepet toltenek be, az adott varos pozicionalasa

szempontjabol és marketing kommunikaciojukat épithetik erre a torténelmin Orokségre

(Michalko, 2012; Lérincz-Sulyok, 2017).

2.1. OROKSEG SZEREPE A SZALLODAIPARBAN

A szallodak esetében is igaz, hogy a torténelem a mult egy olyan rogzitett felvétele, amely
hozzajarul ahhoz, hogy a szallodak mai identitasat befolyasolja (Hudson, 2015; Xie — Shi,
2019). A posztmodern megkdozelités szerint a torténelem egy tarsadalmilag megalkotott jelen-
ség, amely az objektiv bizonyitékok birtokaban torekszik az érvényességre, azonban szamos
ponton a torténészek szubjektiv értelmezése is befolyasol (Hudson, 2015). Ordkségnek tekin-
tiink minden olyan értéket, mely a miltbol megmaradt és a jovo generacid szamara érdemesnek
tartjuk a tovabbadasra (Irimias, 2018). Szamos, minket koriilvevo kornyezeti elem tekinthetd,
a torténelem szempontjabol értékes és megdrzendd €s a jelen tarsadalma szaméara fontos torté-
fiigg (Puczké — Ratz, 2017). Ordkségnek szamitanak altaldban a népi hagyomanyok, népitan-
cok, torténelmi emlékek, tradicionalis eszk6zok, valamint természeti kincsek, régi épiiletek és
teriiletek egyarant (Irimias, 2018). A kulturalis 6rokségeket két nagy csoportra bonthatjuk kul-

turalis orokségekre és természeti 6rokségekre, melyek koziil a kulturalis 6rokségeket tovabb
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bonthatjuk megfoghat6 és nem megfoghat6 6rokségekre (Puczko - Ratz, 2017). Az 6rokségtu-
rizmus teriilete a torténelmi kultirak és az utazasi fogyasztas kinalatara és keresletére gyakorolt
hatasat vizsgalja (Hudson, 2015) Egy 6rokségi termék létrehozasakor tobb kiilonbdzo alkoto-
elemet lehet megkiilonboztetni. A torténelmi forrasok megfoghatd és megfoghatatlan, azaz
szellemi elemek széles és sokszinli 9sszeségébdl épiilnek fel (Ptacek, et al. 2015; Xie — Shi,
2019). Ide sorolhatoak a torténelmi szallodak is melyek elismert terméktipusnak szamitanak a
széllashely-szolgaltatasban, ésvilagszerte jelentds szdmban talalhatok meg. Egy torténelmi
szalloda esetében, amelynek identitasa elvalaszthatatlan az épitészetétdl, fontos feladat az épii-
let allapotanak megdrzése és a kornyezo épitett kornyezettel valo kapcsolatanak kezelése (Hud-
son, 2015). Az orokségturizmus novekedését és az agazat kiillonboz6 trendjeinek kialakulasa-
hoz az elmult évtizedek jelentds gazdasagi és tarsadalmi fejlodésének és joléti novekedésének

koszonhet6 (Puczko-Ratz, 2015).

Az 6rokség turizmus jellemzoivel megegyez6 fogalom az épitészeti turizmus, amely az épiile-
tek vagy varosrészek esztétikai megjelenésébdl fakad az utazasi motivacioval foglalkozik. Egy
szalloda esetében az épiilet épitészete és a belso tereiben megjelend torténelmi jellege, beleértve
a kiilonbo6z6 diszitdelemeket, butorzatot, régi fényképeket jelentds mértékben képes a marke-
tingkommunikaci6 és a szalloda statuszanak novelésére (Hudson, 2015). A szallodai szereplok
jelent6s tobbsége szerint, az épitészeti attrakcionak és innovacionak jelentds elonyszerzési ké-
pessége van a szallodai versenytarsak kozott (Gyorffy, 2008; Xie — Shi, 2019). Jelentdségiik
nem csak a kulturalis értékek és elonyok megtartasa érdekében jatszik fontos szerepet, de egy
létesitmény markdjanak orokségen alapuld poziciondldsa olyan megkiilonboztetési pontot te-
remt, amely lehetdvé teszi a régebbi markak szdmdara, hogy magasabb arakat €s arrést érjenek

el, mint a konkurens, vagy éppen a fiatalabb markak. (Hudson, 2015).

2.2. SZOLGALTATASKOZPONTU LOGIKA
A szolgaltataskdzponta, vagy roviditett nevén S-D logika kapcsolatokon alapul, ahol a fo-
gyasztd hatarozza meg az értéket a szolgaltatas alatt tapasztalt élményei soran (El1-Adly, 2019;
Lérincz- Sulyok, 2017). A szolgaltataskdzpontu logika egy olyan a korabbi termékkdzponta
gondolkodasmodtol eltérd gazdasagi és marketing személet, mely soran a fogyasztd a szolgal-
tatoval egylitt teremt értéket (Gronroos, et al., 2014). A fogyaszto a hasznalat kdzben 1j eréfor-
rasokat hoz 1étre és integralja 6ket a korabbi tudasaval és készségeinek alkalmazasaval, me-
lyekkel értéket tud teremteni Gnmaganak is és a szolgaltatonak is. Igy jon 1étre a kozos érték

teremtés (Gronroos, et al., 2014). Az érték, amelyet a fogyaszto teremt egyedi, tapasztalati és a
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fogyaszto altal észlelt kontextusban meghatarozott (Gronroos, et al., 2014). A fogyasztoi érték
teremtés soran fontos, tehat a megszerzett élmények mindsége és intenzitasa. Az egyik legin-
tenzivebb tapasztalati érzés az igynevezett flow hatas, amely soran a fogyaszto olyan mértékig
bevonodik, hogy teljesen dsszeolvad az élmény ¢€s a végzett tevékenység. Ezt hivjak tokéletes
¢lménynek (Csikszentmihalyi, 2015). A szolgaltataskdzponta logika 1ényege, hogy megszilar-
ditsa a szolgaltatasnytjtas fontossagat és hogy 6sszekapcsolja a szolgaltatdt a fogyasztoval. A
két fél kozotti kapcsolodas, mar régota bizonyitott 1étfontossagi marketing elem és ennek se-
gitségével a marketinget nem csak funkciojanak megfelelden, hanem stratégiailag at kell latni
(Gronroos, et al., 2014). A folyamat nem linearisan leirhato, ugyanis a kiilonb6z6 fogyasztokat
tobb komponens is id6 el6tt, vagy késébb bevonasra vagy értékteremtésre késztetheti, de a
szolgaltatoval valo konkrét érintkezési pontok, - mint példaul egy szallodaban talalkozas a
recepciossal- azok a kritikus pontok, melyekre hatassal tud lenni a szolgaltato és a vendég ta-

pasztalésai is kiszamithatoak

2.3. VENDEGELEGEDETTSEG, SZOLGALTATASMINOSEG

A szolgaltatasok megfoghatatlan termékei és outputjai egy szolgaltatonak. Mindségbeli meg-
itéléstik szubjektiv tényezdkbdl épiilnek fel, a vevok elvarasai és a szolgéltatas kdzben atélt
tapasztalataik kozotti eltérésekbdl. (Kenesei- Cserdi, 2018). A szolgaltatasmindség a szallodai
marketing szamara a legfontosabb tényez6, folyamatos fenttartasukhoz pedig figyelembe kell
venni részben a vendég igényeket, és konzekvens fenntartasuk érdekében, pedig standardeket
felallitani (Sebesi-Olah, 2019). A vendégelégedettség azt fejezi ki, hogy a szolgaltatas mennyi-
ben felelt meg a vendég elvarasainak (Kenesei- Cserdi, 2018). A vendégelégedettségre El- Adly
4 szignifikans tényezdt hatarozott meg, amelyek befolydsoljak a vendég elégedettséget: pénz-

érték, tranzakcids érték, hedonikus érték, valamint a mindség értéke.

A szolgaltatas mindségnek két vizsgalhatd dimenzidja van: a technikai, amely arra ad valaszt,
hogy mit kapott a vendég, mint szolgaltatés, illetve a funkcionalis dimenzi6, amely a hogyan
kérdésre valaszolva vizsgalja a szolgaltatas minéségét (Kenesei- Cserdi, 2018). A szallodaipar-
ban a piaci szerepléknek az egyediség és versenyelény generalasa szempontjabol, a funkcio-
nalis dimenziora sziikséges helyezni a hangsulyt. A funkciondlis dimenzi soran a szubjektiv
értékelési szempontok kertilnek a fokuszba, tehat hogy a szolgaltatast milyen modon kapta meg

a vendég (Kenesei-Cserdi, 2018). Fontos a vendéget ért kornyezet beleértve a személyzet mo-



dorat és a varatlan helyzetek kialakulasat. Ha a vendég elvarasai magasabbak, mint a szolgal-
tato altal nyujtott szolgaltatas, akkor egy tigynevezett szolgéltatasi rés jelenik meg. A Paras-
uraman, Zeithalm és Berry nevéhez kothet6 rés modell, vagy mas néven GAP modell egy szol-
galtatdsmindség elemzési modell, amellyel felfedhetdek a vendég elvart és észlelt szolgaltatasa

kozotti hibas tényez6k. A GAP modell szerint 5 rést talalhatunk a vevo és a szolgaltato kozott.
Service Quality Model

Word of Mayth
c lea lmm Past Expacionce

1. abra: GAP modell

Forras: Parasuraman — Zeithaml — Berry (1985)
1. Rés: A vevdi elvarasok és szolgaltatd vevoi elvarasokrol alkotott képe nem egyezik.

2. Rés: A vevli elvarasokat nem jol értelmezik és a szolgaltato nem jol alakitja KibelSliik
a standardeket.

3. Rés: A szolgaltato altal elképzelt szolgaltatas €és a megvalosult, nyujtott szolgaltatasnem
egyezik meg.

4. Rés: A szolgaltato altal kommunikalt szolgaltatas eltér a ténylegesen nyujtottszolgaltatas-
tol.

5.Rés: A vev) altal tapasztalt szolgaltatas nem egyezik meg a vevéi elvarasokkal(Paras-
uraman, Zeithalm, 1985)

Mindezek helyes elemzésével és a szolgaltatd sajatossagainak figyelembevételével keriilhet ko-
zelebb egy piaci szerepld vevoikorének elvarasaihoz. Kidolgozasukkal pedig megtalalhatoak a

mindségi problémak forrasai (Kenesei — Cserdi, 2017).
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A szélloda iparban a HOTELSTARS mindsités, - mely egy eldre megszabott feltétel rendszer
alapjan a szallodak szolgaltatas nyujtasanak szinvonalat hivatott rangsorolni- is kozre jatszik a
vendégkor alapelvarasainak felallitasaban. Tobb hazai mutkodésti nagy szallodacsoport is
ugy gondolja, hogy fontos a HOTELSTARS mindsités az eldirt standardok miatt, mert igy a
vendég eldre tudja, hogy mire szamithat az adott mindségi szinten. A szallodak fo feladata pedig
nem mas, mint tal teljesiteni azon az adott szinten (Sebesi-Olah, 2018). A legmeghatarozobb
fogyasztoi szegmensek szamara a 3 f0 legfontosabb szallodai elvaras a szobak tisztasaga, a

baratsagos és vendégszeretd személyzet, valamint a biztonsagérzet (Kulcsar-Grotte, 2018).

A Z generacio szamara, mely egy igen gyorsan valtozo és kiilonboz6 trendeket kovet6 fogyasz-
toi szegmens, fontos tényezOk az egyedi épitészeti stilus és formatervezés, személyre szabott
¢lmény ¢€s a kozosségi élményszerzeés. Ezen tényezdk legjobb hasznositoi pedig a lifestyle €s
boutige szallodak lehetnek, amelyek be tudjak épiteni ezeket kinalatfejlesztésiikbe (Kulcsar-
Grotte 2018).

2.4. ATTRAKCIOMENEDZSMENT

Az attrakciomenedzsment egy igen Osszetett és soktényezds folyamatrendszer, mely magaba
foglalja tobbek kozott a latogatd élménytervezését a maradando élmény kialakitasat, az attrak-
ci6 marketingjét, pénziigyi terv kialakitasat, valamint a vendégek ellatasat, iranyitasat, tajékoz-
tatasat (Puczko - Ratz, 2015). F6 feladata a kiilonb6zd latvanyossagok és attrakciok bemutata-
sanak ¢és talalasanak megtervezése, fejlesztése és mikodtetése. A legfontosabb szempont az
attrakciomenedzsment szamara, hogy a latogatoban valamilyen pozitiv és maradand6 élményt
sikeriiljon kialakitani. Segiti a természet ¢és az épitett 6rokség jobb megértését és tudatosabb
értékelését. A jo menedzsment kihat a desztinaci6 turisztikai imazs épitésére, hozzajarul az épi-
tett orokség és a természet megértéséhez és elinditja az attrakcid tudatos értékelését a latogato-
ban, mind e mellett pedig jovedelem és munkahely teremt6 lehet a helyi gazdasagokban. Egy
attrakci6 akkor mondhato igazan sikeresnek, ha a helyi kozosségek is biiszkék ra, szivesen ki-

probaljak, vagy megnézik azt és ezaltal elindulhat egy belsé imazs kiépitése is.
2.4.1 Latogatbmenedzsment

A latogatomenedzsment kulcsfontossagu szerepet tolt be az attrakciomenedzsment kialakitasa-
ban a szallodékon beliil is. F6 funkcionalis céljai lehetnek a latogatok orientaldsa, informalasa,

szorakoztatasa, valamint tanitasa. Ezenkiviil adédnak olyan helyzetek a szallodaban, mikor a
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latogatomenedzsment a nagy létszamu latogatok kezelését és a tevékenységeikbol fakado prob-
1émakat hivatott megoldani. Ezen funkciok nem zarjak ki egymast, igy akar tobb tevékenységet
is betdlthet a latogatdmenedzsment. Mindezek alapjan tehat a latogatdmenedzsment kdzvetle-
niil érintkezik és foglalkozik a latogatokkal, ezzel pedig iranyitani tudja a latogatoban kialakulo
véleményt és attitlidot, mellyel a késobbiekben nagyban novelni tudja az attrakcio vagy a szal-
loda ismertségét és népszertiségét (Puczko - Ratz, 2000). A latogatdmenedzsment megalkota-
séhoz 4 elem kidolgozasara van sziikség; interpretacios terv, szolgaltatas program, megkozeli-

tési terv, illetve a hatismenedzsment.
2.4.2 Interpretacids terv

Az interpretacido nem korlatozodik egy, vagy tobb bemutatasi eszkdzre, hanem folyamatként
kezelend6 (Puczkoé - Ratz, 2000). A folyamat feladatai, hogy szérakoztassa, tdjékoztassa, a 1a-
togatot, bemutassa az attrakciot és foként, hogy élményekkel gazdagitsa 6t. Elsoként az interp-
retacios terv kidolgozasa soran, meghatarozasra keriil a kiildetés célja, az a cél, amit a menedzs-
ment valdjaban el szeretne érni az adott attrakcioval, ezt nevezziik célorientalt értékelésnek. A
cél vonatkozhat a latogatok viselkedésének, vagy hozzaallasanak befolyasolasara, valamint
lehetnek emocionalis hatasok is (Puczko - Ratz, 2000). Fontos, hogy a kitiizott cél valami-
lyen mddon mindig mérhetd legyen, igy tehat az 1) informacioval rendelkezés mértéke, a lato-

gatottsag slirisége vagy megoszlasa lehet egy mérhetd cél.

Az interpretacios terv megalkotdsa soran tekintettel kell lenniink a lehetséges versenytarsakra
is, melyet az attrakciok szintjén igen nehéz lesziikiteni, hiszen az emberek szabadidejének ver-
senyében szamos konkurencia felmeriilhet, akar olyan higiénias tényezdk is, mint az alvas vagy
az otthon pihenés. Fontos ezért a latogatd szamara kihangsulyozni és a tervezéskor is kiemelt
figyelmet forditani arra, hogy az interpretacio eldsegiti a szabadidd tartalmasabb felhasznalasat.
A megfelel interpretacios eszkoz kialakitdsdhoz, sziikséges a relevans informaciok €s az att-
rakci6 jellemzdinek Osszegytiijtése, valamint, hogy maga az attrakcio és ahozza tarsulo adottsa-
gok milyen allapotban vannak, ugyanis racionalisan kell latni, hogy az adottsag mely részeit
lehet igazan érdekessé és hasznalhatova tenni az attrakcié szempontjabol. Ezek utan sziikség
van egy konkrét célcsoport kijeldlésére, mely nem csak demografiai, de pszichografiai jellem-
zOk alapjan is torténhetnek, mint az érdeklddési kor, a motivacio, illetve egyéb értékrend és
attitidok mentén is kijel6lhet6 (Irimias, 2018). A kereslet megtalalasa utan, meg kell vizsgalni
az attrakcio oldalarol is a tényezdket, hogy milyen kihasznaltsagot tud produkalni a latogatok

szamara, ezek mentén pedig meghatarozhat6 a latogatottsag idébeni megoszlasa, és a latogatok
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koltési hajlandosaga. Az utolso eldtti szakasz a konkrét interpretacios eszkzok azonositasa és
a kereslet igényeihez valo illesztés. Az attrakciok élmény tervezéséhez nagy segitséget tud
nyujtani egy struktaramodell kialakitasa, amely grafikusan mutatja be az attrakcioelemek, azok
tartalmi hatasai és a latogatok aramlasanak kapcsolatat (Puczko - Ratz, 2000). (Ennek felrajzo-
lasaval egy élmény gorbét kapunk, melynek csticspontjai jelentik az attrakcio katartikus élmény
pontjat és itt ér Ossze a latogatoban is a teljes élmény hatasa, valamint mélypontok, amelyek
az ¢lmény kifutasat jelzik. A modell segit elemezni a latogatok magatartasa €s a kivalasztott

interpretacios eszkdz kdzotti 6sszhangot.
2.4.3 Interpretacios eszkozok

Interpretacios eszkoznek neveziink minden olyan kommunikacios eszkozt, amellyel a latogatok
szamara kozo6lhet6 lizenetet vagy tartalmat tudunk leképezni. Szallodak esetében ilyen interp-
retacids eszkozok példaul az aranyozott kis tablak, melyeket a jardaba, vagy az épiiletek olda-
laba szoktak elhelyezni és az adott helyszin vagy épiilet torténelmi multjardl vagy egy-egy hires
emberhez kapcsolodoan ad tajékoztatast, megemlékezést. Az tizenetek 3 féle hatast tipust tud-
nak felvenni; baratsagos, pozitiv, semleges, vagy baratsagtalan, negativ. A pozitiv latogatoi

vélemény megformalasa érdekében érdemesebb a pozitiv és a semleges hatasokra torekedni.

Az interpretacios eszk6zok a latogatokkal 1étrejové kommunikacios csatorna kiilonbozo for-
mait foglaljak magukba tarhazuk pedig széles. Az iizenet kiild6jét interpretatornak hivjak a 1a-
togatot pedig fogadonak. Ahogy az abra is szemlélteti, az interpretator rendelkezik ez tizenettel,
amelyet interpretacids eszkozokon keresztiil probal eljuttatni a fogadonak, akihez szintén meg-
érkezik ezaltal egy iizenet. A lancolatban, ahogy a hagyomanyos kommunikacids csatornaban
itt 1s megjelenik a zaj tényezdje. Ezek szdmos a helyzettdl €s a koriilményektdl fiiggd nehezitd,
vagy un. zavar6 tényezok lehetnek, mint példaul egy szoveg olvashatatlansaga, a talzott infor-
macio és inger mennyisége, ami egyszerre €ri a latogatot. A két végpont kozott az interpretacios
eszkozok helyezkednek el, mint a kommunikacios csatorna eszkozei, melyek hatasossagat kii-
16nb6z6 visszacsatolasi modokkal, lehet és sziikséges ellendrizni. Eredhet a fogadd megszerzett

¢lményeibdl €s ismereteibdl, valamint a kiildd fél kiilon elemzéseibdl és kutatasaibol.

13



Kildé Ozenet ‘ Média Uzenet Fogadd
(mtcrprﬂ.'\lut]_’ (téma) _’i(mlcrpml.'lum'_'_’; {téma > (Dzenet
’ eszkozik) fogadasa) értelmezése)
A
Visszacsatolis
< Kuldé Foydo < \ 4
(clemazés, (¢lmeny,
kutatas) ismeret)

2. abra: interpretacié sematikus folyamata

Forras: Puczko - Ratz (2000)

A kommunikéacid iranya szerint csoportosithatjuk egy-, illetve kétiranyt kommunikacioét meg-
valositd eszk6zok szerint. Egyiranyt kommunikaciot megvalositd eszkozokrélbeszélhetiink,
példaul egy kiallitott tabla esetében, amelyen elolvashatjuk az attrakciohoz kothetd tudnivalo-
kat, illetve kétiranyt kommunikaciot megvalositd modszernek szamit példaul egy interaktiv
jaték vagy eszkoz kiprobalasa. Tovabba megkiilonbozetiink dinamikus, illetve statikus interp-
retacios eszkozoket is Maga az interpretacio viselkedésvaltozast kell el0segitsen a latogatdban,
ennek elérése érdekében pedig két fobb interpretacios fajtat kiilonithetiink el. Az informald,
valamint az interpretativ stilust. (Puczké6-Ratz, 2000) Az informalo stilus szintiszta ténykozlés-
sel dolgozik, az interpretativ stilus pedig egy Osszetett lizenetben vonja be a latogatot. A tech-

nologiai fejlesztések idejében szinte elengedhetetlen az

emberi er6forras felhasznalasa, az eszk6zok pontos értelmezéséhez, hasznalatahoz és az élmény
teljességéhez. A tokéletes elmény atéléséhez €s az interpretacios eszkdozok megfeleld értelme-
zéséhez nagyban hozzajarul a dolgozoi személyzet attitlidje, valamint felkésziiltsége az az in-
terpretacio targyaval kapcsolatban, és ezek kritikus tényezOként is megjelenhetnek a latogatodi
menedzsment folyamataban ezért a személyzet munkabérére, felkészitésére, és megbecsiilésére

is figyelni kell a megvalésitas soran.
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2.5. SZALLODAI MILIO KERETRENDSZERE

Juhasz Dora Katalin (2020) kutatasa szerint a luxusszallodai milidt megteremtd tényezoket egy
keretrendszerbe lehet foglalni. Ez a keretrendszer a vendégek jovobeli visszatérési szandékai

szerint kerllt kialakitasra. A keretrendszert 3 {6 elem- a helyspecifikus, idéspecifikus és turisz-

tikai mili6 elemek — alkotjak. Mindezekehez pedig a miuzeumspecifikus és szalloda specfikus-

tényezok is kapcsolodnak és hatassal vannak a vendégek aktudlis és jovobeli magatartasat.

HELYSPECIFIKUS ELEMEK
(térben Xintrdl befele)

megktzelithetoség
lokacid

éplilet mérete
alaprajz

térbeli tagolas

lobbi

vendéglato egvsegek
rendezvényterilet

¥ panordma

|

IDOSPECIFIKUS FLEMEK
(szallodihoz kapesoloda)

1 theténelmi malt

kulturalis drikség

| |
| |
. | A

MUZEUMSPECIFIKUS | SZALLODASPECIFIKUS
TENYEZO TENYEZO

latogatas gyakorisiga cltilian vendegejszmkak ‘
{ latogatas iddtartama SZAma :
egyéb szolgaltatis igenvbevétele

(rendezvény/programon vald részvétel,
mbemiék/ kiallitas megtekintése)

| FOGYASZTO JELENLEGI |
‘ MAGATARTAS

!

‘ FOGYASZTO JOVOBELI

MAGATARTASA

TURISZTIKAI MILIO ELEMEI
(szallodai komyezetben)

epitel! kmyezet

targy: komyezet

szallodai belso design
vendégkor, személyzet
cgyes egységek hangulata
fenyek, szinck

hoérzet, anyagok

illatok, szagok

zene, zorej, hangok

3. abra: Szallodai terek, funkciok és szolgaltatasok atalakulas

Forras: Juhasz-Doéra Katalin (2020) p.144.
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3. KUTATASI MODSZERTAN

A kutatdsom sordn ugy gondoltam, hogy egy atfogd, és tobb modszertant is magaba foglald

metodusra van sziikség, igy tehat az esettanulmany modszerét alkalmaztam, mely Mitev Ariel

(2015) szerint a hatékony informacioszerzés €s -surités miivészete, és amely a jelenségek ma-

gasabb szintli megértését teszi lehetdvé. Az esettanulméanyon beliil végzett kutatéi munkdk

meghatarozzak egymast, igy mindig a kialakult eredmények alapjan formalodtak tovabb a hasz-

nalt modszerek céljai, és tipusai. Mivel a kutatas kdzéppontjaban a régmult €s a mai vendég

¢lmények és vélemények allnak, ezért ezt a két idészakot érdemesnek tartottamparhuzamosan

vizsgalni.

Az alabbi tablazatban talalhatdak az elvégzett kutatasi modszerek kutatasi adatok szerint le-

bontva.
1. tablazat: Kutatasi modszerek adatai
Metédus Vendégkonyv Booking.com Szakértdi in- Terepbejaras
elemzése bejegyzések terju
elemzése

Résztvevok in-
formacioi

1948 -66 kozott

kézzel irt vendég-

2019-2021 kozott

irt online vendég-

Két szakmai in-

terju a szalloda

1 6ras haznézés a

ebbdl 198 ma-
gyar, angol, vagy
olasz nyelven ol-
vashato és értel-
mezhetd allapot-

ban.

utan ismétlodtek
a bejegyzések, 1j
téma nem meriilt
fel. (DataSatu-

ration).

2 interjo alany

_ igazgatojaval,
bejegyzések, a vélemények, szalloda munka-
Géher Zoltannal
szalloda két bor- | nemtdl és utazo tarsanak korbeve-
Is Hegediis Rita
kotést vendég- tipustol fliggetle- ) zetésével.
marketing asz-
konyvébol niil. )
szisztenssel.
Kutatasi elem- | Osszesen 473 1500 véleme
. vélemeény-
Szam vendégbejgyzés Y
bol az els6 50
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Kivalasztas Szakmailag ta-
alapja Magyar angol, | pasztalt a szallo-
Véletlenszert ki-
vagy olasz nyel- déaban dolgozo
valasztas, az an- _
ven irédott, ol- vezetdi, vagy
gol, olasz és ma- ] -
vashato és értel- marketing kom-
_ gyar nyelvii be- o
mezhetd bejegy- | munikécios fel-
jegyzések koziil
zések adatokat ellato
szakember.

Forras: sajat szerkesztés (2022)

Vendégkonyvek elemzése: 2022. januar 6-an felkerestem a Continental Szallodat, ahol rendel-
kezésemre bocsatottak a torténelmi vendégkonyveket, amelyek az 1948-1966 kozott irddott be-
jegyzéseket tartalmazzak. Ezeket a vendégkonyveket a szalloda egy zart vitrinben tartja, ezaltal
is védve az esetleges karoktol, sériilésekt6l. A vendégkonyvek minden oldalat a szallodaban
beszkenneltem és egy pontos adatbazist hoztam létre. A magyar és az angol nyelvii bejegyzé-
seket értelmeztem és begépeltem egy kiilon Word dokumentum f4jlba. A 1étrehozott sajat adat-
bazisom alapjan pedig elkezdtem a bejegyzések tartalomelemzését. A tartalomelemzést fobb
szempontjai: vendégek ir6i stilusa, az altaluk leggyakrabban megragadt véleményezési témak,

¢s a szallodai élmények leirdsa.

Booking.com bejegyzések elemzése: az Gsszehasonlitd tartalomelemzéshez a Continental szal-
loda 2019-2021 kozott a Booking.com-on talalhato angol, valamint magyar nyelvi bejegyzé-
seivel, az utazd nemétdl, tipusatol és értékelésétdl fiiggetlentil vetettem 0ssze a vendégkonyv-
ben talalhatd vendég bejegyzésekkel. Minden masodik bejegyzést vizsgaltam, hogy véletlen-

szerti mintat kaphassak a vizsgalatomhoz.

Szakertoi interju: az interjut Géher Zoltannal készitettem, aki a szalloda nyitasa 6ta igazgatoi
pozicioban miikddteti a 1étesitményt, és sokrétli, mély ismeretekkel rendelkezik a szallodaipar,
illetve a Continental Hotel torténelmét tekintve. Masodik interjualanyom a szalloda marketing
asszisztense, Hegediis Rita volt, akitél a szalloda jelenlegi kommunikaciojarol kaptam mélyebb
betekintést. Az interjuk 50-60 percig tartottak. Mindkét interji alanyhoz kiilon interji guidet-
ot készitettem a beszélgetés témajanak megfelelden. Géher Zoltant foként a szalloda multjarol
és a 2010-es ujra nyitasarol kérdeztem, Hegediis Ritat, pedig a szalloda mai kommunikacioja-
rol. Mindkét interjut telefonnal rogzitettem, hogy késobb lehetéségem legyen az interjuk elem-
z€sére.
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Megfigyelés és terepbejards: 2022. februar 28-an voltam ismét a szallodaban, amikora
szalloda marketing asszisztensével korbe jartam a teljes épiiletet. A terepbejaras koriilbeliil
1 orat vett igénybe, amely id6 alatt korbejartam a szalloda kavézojat,megtekinthettem két
szobajat. Tovabba jartam a wellness ¢€s fitness részlegen, illetve a tetotéri medencét is meg-
néztem. A haznézés soran azt figyeltem, meg hogy miként kommunikal a szalloda vendé-
geivel, illetve, hogy milyen eszkozokkel jeleniti meg a mult 6rokségeit és 6tvozi mindezt a

modernkori elvarasokkal.
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4. KUTATASI EREDMENYEK

Az eredmények ismertetését a szalloda bemutatasaval kezdem.

A 2005-ben alakult Zeina szallodacsoport tulajdonaban 3 budapesti szalloda van, a Continen-
tal Hotel, a Prestige Hotel és a Boutique Hotel Budapest. A négy csillagos Continental Hotel,
2010-ben nyitotta meg kapuit Géher Zoltan vezetésével. Az épiilet korabban Hungaria Fiird6-

ként és Continental szalloként volt ismert (zeinahotels.com).

1820-ban egy kutasas folyaman asvanyi sokban gazdag hideg vizet fedeztek fel, igy Gamperl
Andrés a telek akkori tulajdonosa 7 évvel késébb Gamperl féle Vasfiirdd néven nyitotta meg a
fiirdot. 1840-t61 mar Hungaria fiirdoként valt kozismertté. 1897-ben pedig a Ringer csalad va-
sarolta meg az épiiletet, amelyet jelentdsen atépitettek és kibdvitettek. A csalad egy tobb flird6-
szobaval, négy vendégszobaval, 60 kaddal, négy gézfiirdével, gyogyvizes medencével rendel-
mely a varosi lakossag népfiirddjeként szolgalt. A késdbbiekben egy nyithato tivegkupolas an-
gol egységek szerint épiilt, versenyekre alkalmas tszocsarnok is helyet kapott a 1étesitmény-
ben. (continentalhotelbudapest.com) Az 1920-as évektdl folyamatosan csokkent a fiird6 terii-

lete, egy részére a Continental szallo koltozott be mely egészen 1970-ig lizemelt.
Ezen id6szak alatt pedig tobb miivészeti szolgaltatas is helyet kapott idészakosan az épiiletben.

Ma a Continental Hotel a Dohany utca 42-44. szam alatt taldlhato, 272 szobaval rendelkezik,
melyeknek 3 tipusat lehet igénybe venni standard, deluxe és executive, illetve ezenkiviil 13
lakosztallyal is rendelkezik a szall6. A hotelben tobb szolgaltatas is igénybevehetd, mint pél-
daul a wellness ¢s edzdtermi lehetdségek, valamint a szdlloda sajat éttermével, az Araz étte-
remmel, tud teljeskorti szolgaltatast nyjtani vendégei szamara. A szélloda tetején egy fiives
tetGterasz talalhato, amelynek kozepén egy medence is helyet kapott, és a vendégek a fellegek-

bol élvezhetik a varosi panoramat.

4.1. VENDEGVELMENYEK ES VENDEGELEGEDETTSEG: REGEN ES MOST

A Continental Hotel 1948 és 1966 kozott két vendégkonyvben gytijtotte fogadott vendégei be-
jegyzéseit. A 2 darab borkotésii vords szinti vendégkonyv mintegy 473 bejegyzést tartalmaz,
melyekbe beletartoznak a rovid alairasok, szignok, kiilonbozo grafikai, rajzos elemek, élmé-
nyek leirasa és a szallodai reakciok is. A konyvek minden oldalat 2022. januarban szkenneltem

be a szallodaban, melyet a marketing igazgatonak kiildtem el emailben, igy a szalloda szamara
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digitalizalva lettek az anyagok, illetve a marketing igazgatd személyesen nekem is elkiildte a
beszkennelt oldalakat, amelyeket elemeztem. Az elemzés soran egy Word dokumentumba ir-
tam Ki kiilon a két vendégkonyv tartalmat. Minden bejegyzés alkalmaval feljegyeztem a ven-
dégkonyv oldalszamat €s a bejegyzéseket is kiilon szamon tartottam. A bejegyzések koziil ki-
zarolag a szamomra értett nyelveken - magyar, angol, olasz - irddott bejegyzéseket irtam ki és
vizsgaltam, valamint a kéziras tényez6i mentén fontos megjegyezni, hogy csak a teljesen ért-
heto és olvashato bejegyzések keriiltek elemezésre és igy 0sszesen 198 bejegyzés keriilt elem-
zésre. Ezzel 6sszevetve pedig 50 darab Booking.com weboldalon taldlhatd vendég bejegyzést
is elemeztem a Continental Hotelr6l 2019-2021-k6z6tt. Az 1487 vendégértékelés koziil, azért
nem volt sziikséges tobb vélemény vizsgalata, mert 50 vendégbejegyzés utan telitédott a minta
¢s nem mertiltek fel Gjabb téma alapok. A bejegyzések vizsgalatat egy Excel tdblazat segitség-
ével készitettem, ahova feljegyeztem a kiilonb6z6 adatokat, mint a bejegyzés datuma, utazd

tipusa - egyéni, par, tarsasag, csalad, lizleti-, nemzetisége, és a vendégértékelés konkrét értéke.
4.1.1. Bejegyzések stilusa, hattér informacioi

A két korszak vendégvéleményeinek Osszehasonlitdsakor szamos kiilonbséggel talalkozunk,
mar a konkrét tartalmak elemzése eldtt. E16szor is, a hagyoméanyos formaji vendégkonyvekbe
kizarolag sajat kézirasos bejegyzéseket olvashatunk. A kézirasok kozott pedig szamos a mai
szemmel mar szinte olvashatatlan és rengeteg helyesirasi szabalyoknak nem megfeleld iraskép
talalhato. Ilyen példa, hogy a szalloda szot a vendégkonyvben tobbféleképpen is irtak, legjel-
lemzGbb formai a “szaldda”, és a “szalloda” voltak. A hotel kifejezés nem is 1étezett az akkori
aktiv szokincsében az embereknek. Ugyanilyen zavart okozott a Continental szall6 nevének
leirasa, ahol sokan “K” betlivel irtak a hotel nevét. A mai online vendég bejegyzésekben is
eléfordulhat helyesirasi hiba, bar a mai autdé korrekt programoksegitségével ezek is kikiisz-
Obolhetdek €és az online gépi formajuk miatt, az olvashatosaguk 6rokké megmarad. Ezen kiviil
a kreativitas megjelenitési formai és eszkoztara is eltéré a két korszakban. A hagyomanyos
kézirasos vendégkonyvben eldfordulnak szabadkézi rajzok és motivumok. Mig az online felii-
leteken ezeket jellemzden a kiilonbozé emojikkal tudjak megjeleniteni, azonban ezeknek pon-

tos és teljes személyre szabasuk nem lehetséges.

A vendégvélemények stilusukban a mai online formaban szinte sterilnek mondhatéak, mind-
Ossze tGszavakban, mondatokban kevés érzelmi toltottséggel irjak le véleményeiket.Mindeze-

ket a vendégkonyvi bejegyzések vizsgalata utan allapithatjuk meg, ahol altalanossagban nagy-
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mértékl az érzelmi toltottség, sokszor szinte levélszeri a megfogalmazas, valamint nagy hang-
sulyt fektettek a vendégek az elkoszonésre is, ezzel is egyfajta megszolitast generalva az olva-

sOban.:

4. abra: Vendégkonyv bejegyzés, férfi alakrajz
Forrés: Vendégkonyv (1949)

LA tiszaszederkényi altaldnos iskola dolgozoi tanfolyamanak hallgatéi készonetet mondanak a
Kontinental szallo vezetojének és személyzetének a figyelmes és el6zékeny magatartasukert,

amellyel kedvessé tették itt tartozkodasunkat.” - vendég bejegyzés, 1949

Szemben a hagyoményos vendégkonyvekkel az online feliileten tobbféle sziird alkalmazasara
1s lehetdség adddik, nemzetiség, szallodai id6toltés idOpontja, utazo tipus vagy az értékelés sze-
rint, amely tobbféle kutatasra tud pontos és egyértelmiien értelmezhetd valaszt nyljtani. A
Booking.com feliiletén lehet6ség van kiilon a szallodai teriiletek, szolgaltatasok szammal, il-
letve szoveggel valo értékelése is és mindezek mellett pedig egy 0sszegzo 6 értékelést is adhat
avendég. {gy tehat azt is le lehet szlirni, hogy bizonyos tényezék hianyossaga, vagy problema-
tikussaga ellenére, milyen 0sszélmény benyomassal tavozik a vendég a szallodabol. Ez a ké-
s6bbiekben tobb szolgaltatas fejlesztéséhez segitséget nyujt, valamint jol megfigyelhetéek be-

16le a kiilonboz6 szolgaltatasok egymasra hatasainak mértéke is.
4.1.2. Szallodai szobak

Egy vendég szamara a szallodai szoba a legkonkrétabb és legkézzelfoghatobb szolgaltatas, amit
megvasarol 1dot toltése soran. A szobdk tipusai, méretei €s felszereltségei a kiilonbozo igényt

¢s arszinvonalll vendégkort hivatott kiszolgalni. A vendégkdnyvbe irt bejegyzések alapjan a
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vendégek szamara az elsddleges szempontok a szobak homérséklete kiilondsen a téliidészakok-
ban. A szobak altalanossagban kényelmesek és kellemesek voltak a vendégek szallodai id6t61-

tésére.

Az online vendégvélemények Kritikusabbak és tobb szempontot is figyelembe vesznek. Els6d-
leges szempont a tisztasdg, a szoba mérete, valamint a kiegészité eszk6zok, mint példaula pa-
pucs, vagy a torolkozo. Ezen kiviil egy szoba értékelését a kornyezeti zajok, valamint a hdmér-
séklet befolyasolja.

Az alabbi tablazatban a szallodai szobakrol irt vendégbejegyzések dsszehasonlitasa talalhato a
3 legyakoribb szempont szerint.

2. tablazat: Tartalom elemzés, szallodai szobak vélemény dsszehasonlitasa

Szempontok

Példa az 50-es évekbal

Példa a jelenbdl

Tisztasag

,»A negyedik emelet 403
szoba lakdi halas
koszonetiiket fejezik ki az
elsérendui és tiszta szobaért,
ami lehetové tette, hogy
faradsagos napi munkank
utan kipihenhettiik
magunkat.”

,Nagyon kedves volt a
személyzet, boséges reggeli,
illetve a tisztasag!”

Szoba fel-
szereltség

,»ltt voltunk athelyezésen a
Duna szallobol 10 napig.
Nagyon meg voltam
elégedve, mert rendes
kiszolgalas volt, meleg
szoba, j6 takarok gon-
doskodva a munkas
egészségérdl nehogy
megfazzon Ggy, mint a Duna
szallodaba. Ott hiaba kér-
tiink takarot tobbet csaknem
kaptunk és igy elégkel-
lemetlen helyzetbe
keriiltiink ezzel bucstizom a
szalloda kiszolgéldsétol.”

,»Nincsenek redényok az
ablakokon, igy koran
besziirddik a fény az
utcarol”

Csendesség

,,Tavozasunk el6tt el nem
mulaszthatjuk, hogy meg ne
emlékezziink az 6romiinkrol
az alland6 melegviz miatt, s
hogy ezzel egyiitt visszatért
a folyosokra a csend, amit
elég sokaig nélkiiloztiink.”

LA 1égkondiciondlo hangja
¢jszaka zavaro”
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Forrés: sajat szerkesztés (2022)
Az online vendégvélemények Kritikusabbak és tobb szempontot is figyelembe vesznek. Elsdd-
leges szempont a tisztasag, a szoba mérete, valamint a kiegészité eszk6zok, mint példaula pa-

pucs, vagy a torolk6z6. Ezen kiviil egy szoba értékelését a kornyezeti zajok, valamint a hOmér-

séklet befolyasolja.
S0 Marcell
W = Msgyarorszég . 88
i Mesés -

5. abra: Booking.com vendégvélemény

Forras: Booking.com (2019)

4.1.3. Személyzet

A személyzettel valo talalkozasi és kapcsolodési pontok az elmult évtizedekben atalakultak és
kissé talan megvaltoztak, azonban tovabbra is elengedhetetlen elemei a teljeskorti és kifogasta-
lan szolgaltatasnyujtasnak. Az 1940-1960 kozotti idékben az emberek legfontosabb szempontja
a szivélyes fogadtatas és banasmod volt. A szalloda nytjtotta kiszolgalas mindségét szinte tel-

jesen a személyzettel tették egyenlévé és az alapjan itélték meg.

“A személyzet részérol tapasztalt udvariassag és elozékenyséeg a legnagyobb elismerést ér-
demli. Szénassy szallodavezet6 szaktudasaval és elozékenységével a szallo nivojat eredménye-

sen viszi elore.” - vendég bejegyzés, 1947

A mai online bejegyzések elemzése soran azonban igen rovid és sziikszavu értékeléseket

adtak a vendégek.
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Az alébbi tablazatban a személyzetrdl irt vendégvélemények Osszehasonlitdsa lathatd a sze-
mélyzet attitiidje, segitOkészsége és a recepcion atélt tapasztalatok alapjan.

3. tablazat: Tartalom elemzés, személyzettel kapcsolatos vélemények osszehasonlitasa

Szempontok Példa az 50-es évekbol Példa a jelenbél
A személyzet részérol ,Nagyon kedves volt a
. tapasztalt udvariassag és személyzet”
Attitid elozékenység a legnagyobb elismerést
érdemli.”
,,A Continental Hotel ” A személyzet nagyon
személyzete csodalatos volt,min- baratsagos volt és segitd-
denki jo volt hozzam. kész”

Minden kivansagomra tigyeltek, még
akkor is, ha amagyar nyelv tudasom
SegitOkészség az
,lgenre” és a ,,Nemre” korla-
tozodik. Nagyonszépen koszo-
nom
mindenkinek.”

,,K0szonjlik ezt a kedves és vendégsze- | ,,Nagyon kedvesek are-
retdé recepciot és azt kivanom barcsak | cepcion”.
mindigvisszatérhetnék ebbe a csodalatos
hotelbe.”

Forras: Sajat szerkesztés (2022)

Recepcid

Tobb vendégvéleményben is megfigyelhetd volt, hogy a vendégek név szerint emeltek ki em-
bereket a személyzet kozil, amely azt mutatja, hogy nem csak, hogy a személyzettdl
vartak el a legtobbet, de kdzelebbrdl is ismerni akartak az érintett személyt, aki kapcsolatba
keriilt veliik, és a késébbiekben emlékezni akartak ra. llyen volt egy bizonyos “Aniké személye

is.
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6. abra: Vendégkonyvi vendégbejegyzés
Forras: Vendégkonyv (1962)
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“Alulirott t6bb mint egy éve jarok az Ondk helységeiben és miéta Aniké a felszolgdlé ésé van

szolgalatban, ugy érzem, mintha otthon lennék. - vendégbejegyzés, 1962

A személyzet €és a vendégek kozotti viszony atalakulasat az is jol mutatja, hogy az 50 online
vendégbejegyzés kozott egyikben sem szerepelt név szerint kiemelve a személyzet sem jo, sem
rossz visszajelzés adasakor. A vendégek ¢és a személyzet kozott tehat egyértelmiien
tavolodott a viszony. Sokkal inkabb az elvégzett feladat és a kapott szolgaltatas minésége he-

lyezddik a fokusz kozéppontjaba.
4.1.4. Problémakezelés

A felmeriil6 panaszok és problémak kezelése, valamint azok jelzése egy markans eltérés volt
az elemzés soran. A Booking.com oldalan bejegyzett negativ vélemények jelentds része, csupan
utolag kertilt jelzésre helyben a szallodaban nem. Pedig a panaszkezelés paradoxon szerint egy
vendég elégedettebb lesz a szolgaltatassal, ha az adott szituacioban jelzett idoben panaszat he-
lyesen kezelik (Kenesi, Cserdi, 2018). véleményre a szalloda egyik munkatarsa személyre sza-
bottan valaszol a szalloda igazgatdja, Géher Zoltan nevében. Minden valasz lizenetben, kieme-
lik és megkoszonik a vendég jo tapasztalatait, valamint elnézést kérnek, ha panasz érkezett a
szalloda szolgéltatasra. Zarasképpen pedig, mindig egy Osszegzést és jo kivansdgokat irnak,
amelybdl a szalloda torddése és egyiittérzése tiikrozodik. A szallodavendégekhez szol6 vala-
szaiban mindig a vendégkozpontisag tiikrozodik, és hogy teljesen megértéek és nyitottak min-

den panasz esetén.

A vendégkonyvben kevés negativ vélemény vagy panasz keriilt irdsban is megfogalmazasra.
Amelyek sulyosabb akar rendéri beavatkozast is vontak maguk utan azokra a széalloda a ven-

dégkonyvi bejegyzéssel is reagalt.

wzallodankban csak egy napot toltottem el mert elsé éjszaka behatoltak a szobamba éstar-
cambol ,,807 " pengdt kivettek. A gyanusitott személyt az iigyeletes portas futni hagyta, mind-
azonaltal, hogy az eset megtorténtérdl tudomdsa volt és személyével kapcsolatban o adott in-

formaciot.” - vendégbejegyzés, 1948.aug

., A kérdéses iigyben a legszigorubb vizsgalatot folyamatba helyeztiik. A vizsgdlat eredményé-

rol a panaszost értesitjiik. ” - dolgozéi bejegyzés 1948.aug

., A renddrségi nyomozas soran megallapitast nyert, hogy a portas nem tartozik feleldsséggel
mivel idékozben valtas tortént. Mindezektdl fiiggetleniil a szolgdlatbanlévé portds tdvo-

zaskor megkérdezte Cselecs Jeno gyanusitottat, hogy hova tavozik és a szobakulcsot elkérte
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tole. Utasitdast a nyomozo hatosagtol nem kapott, igy utjiaban a gyanusitottat Nem tartoztat-

hatta fel.” - dolgozoi bejegyzés 1948. szept

A tovabbi kisebb panaszokra, vagy észrevételekre, nem volt lehetésége a szallodanak reagalni,
vagy valaszolni idében a vendég szamara, igy a tdvozaskor €és az utdna torténd benyomasokon

mar nem tudott a szalloda valtoztatni.
4.1.5. Szolgaltatas mindsége, vendéglatas

A szolgaltatas mindségének megitélése €s annak kifejezése részben atalakult, és részben pedig
hasonl6o mind két vizsgalt idészakban. A mi erds kiilonbségnek mondhato, hogy a mai online
vélemények nagy tobbségében mindig szo6 esik kisebb vagy nagyobb negativumrdl is a hellyel
vagy az atélt élménnyel kapcsolatban. Az emberek igényei megnovekedtek, sokkal jobban to-
rekednek a tokéletességre, és ugyanezt el is varjak masoktol. Valamint a véleményez6 oldala-
kon is kiilon lehetdség van kiemelni a szdllodai élménybdl azokat az elemeket, amelyek nem
feleltek meg az elvarasoknak, ezaltal pedig olyan részletek is el6keriilhetnek, amelyeket korab-
ban még nem emlitettek a vendégek. Az értékelést a szobeli leirdson kiviil szammal is értékelik

a vendégek, melyek egy 1-10-ig terjed6 skalan akar tizedes szam egységet is felvehetnek.

A hagyomanyos vendégkonyvek esetében, mind ezen tényezok nem szerepelnek a folyamat-
ban. Az irds soran kizarolag a vendég sajat benyomasai alapjan, sajat élményeinek sulya alapjan
irja le véleményét. Ezt jol mutatja, hogy a személyzet attittidjével azonositottaka szolgaltatas
mindségét, ahogy ez a service logic elméletnél is kihangstlyozasra keriilt (Gronross —
Gummerus, 2014). Ez a tendencia a booking.com vélemények esetében is igaz volt, hogy ha a
személyzet udvariasan és el6zékenyen viselkedett akkor a szalloda 6sszértékelése magasabb
volt. Ugyanakkor hidba kaptak megfeleld szolgaltatast a vendégek, ha a személyzet nem volt
elég segitokész, negativan értékelték a szolgaltatas mindségét. Ezek az eredmények megerdsitik
az elméleti részben emlitett szolgaltatasmarketinggel kapcsolatos megfigyeléseket (Kenesei —
Cserdi, 2018), miszerint a személyzet a szolgaltatasok mindségének elsé szamu értékelési

pontja.

A szolgaltatasoknal az online bejegyzések soran a reggeli kinélatara, annak ar-érték aranyara
¢€s hangulatara tértek ki. Az ar-érték arany is egy olyan tényez0, amit a mai kor vendégei jobban
figyelembe vesznek, és egy magasabb aru szolgaltatasért magasabb elvarassal is érkeznek a
vendégek. Tovabba sz6 esett a szalloda kivalo wellness részlegérdl, valamint tetétéri medence-
jérol.
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4 gjszaka

7. abra: Booking.com-0s online vélemény az ar-érték arannyal kapcsolatban

Forras: Booking.com (2020)

Ezzel szemben érdekesség volt, hogy a rendszervaltas el6tti idokben mitkdddé Continental szallo
esetében egyaltalan nem esett sz6 flird6 szolgaltatasrol. Valoszintsithetéen egyaltalan nem volt
Osszekotve a két 1étesitmény szolgaltatasa. Illetve a szallodara vonatkozoan kevés emlités esik
a kavézo nyujtotta élményrdl, éttermi szolgaltatasrol pedig egyaltalan nem beszéltek a vendé-
gek. A szalloda vendégkonyvében tobb hossza tavon ott tartdzkodo vendég bejegyzését is lehet
olvasni, amely a végtelen otthonossagrol, udvariassagrol és a kellemes vendéglatasrol tesz ta-
nubizonysagot. Tehat a szallo személyzete azért is tudott ilyen kotddést kialakitani akar rovid
tavon is a vendégekkel, mert volt egy vendégkor, akiket szinte ott lakd csaladtagként kezeltek,
¢és ez a vendégkozpontu és szives fogadtatas konnyedén hatott mindentijonnan betéré vendégre

is.
4.2. MELYINTERJUK ELEMZESE

A kvalitativ kutatdsom soran két mélyinterjat készitettem Géher Zoltan ¢s Hegediis Rita kozre-

mukodésével.

Géher Zoltan a Continental Hotel igazgatdja, segitette a Zeina Hotels jordan tulajdonosat,
Mazen Al Ramah a haz megtervezése és megnyitasa idején, jelenleg pedig a Prestige Hotel
igazgatdja is egyben. Kordbban a Corinthia hotel {igyvezeté menedzsere majd igazgatdja volt.
A turizmus bulletin a turizmus iparag legbefolyasosabb emberei kozott tartja szamon. (turiz-
mus.com/arcok). Géher ur a Continental Hotel teljes megtervezésének részese volt a megfeleld
helyiségek kialakitasatol kezdve a munkaerd toborzason at egészen a haznyitasi rendezvénye-

Kig. Az interju soran, Géher Zoltannal a szalloda térténelmérél, annak 6rokségeirél és a mult
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beagyazottsagarol beszéltem. Valamint, kitértiink a szalloda piaciverseny lehetdségeire is a

torténelmiség felhasznalasanak szempontjabol.

Hegediis Rita a szalloda marketing asszisztense, korabban a PR vilagaban és kreativ tigynok-
ségekkel dolgozott egyiitt, most pedig a szalloda vendég kommunikaciojaért,k6zosségi médi-
aban vald megjelenéséért, nyomdai anyagok megrendeléséért, hirlevél, weboldal készitéséért
¢s a sajtoorganumokkal valo kapcsolattartasért felelds. Ritat a szalloda jelenlegi kommunikaci-
6jardl, és jol bevalt marketing, illetve interpretacios eszk6zeirdl kérdeztem, illetve, hogy milyen

valtozasokat lat a szallodai milié és annak igényei szempontjabol.
4.2.1. A Continental valés torténete: ,,Lehull a lepel.”

Géher Zoltannal valo beszélgetés soran, a szalloda torténelmi multjarol kérdeztem, hogy milyen
szolgéltatasokkal rendelkezett a szalloda, milyen hirnévvel rendelkezett a lakossag korében és
milyen szinvonalunak volt tekinthet6 a szocializmusban nem 1étez6 “versenytarsak™ korében,
ahogy 6 fogalmazott. Géher Zoltan a szalloda épiilésekor még nem ismerte a szalloda torténetét.
Azonban tudott Raday Mihaly Kossuth-dijas rendezd, operatdr tobb részes televiziés miisora-
r6l, az Unokaink sem fogjék latni cimii varosvédé miisorardl. A miisor tobb jo és rossz példan
keresztiil dolgozta fel a Magyarorszagon talalhaté miemlékek sorsat. Egy ilyen miiemlékvédo
misor része volt az egykori Hungéria Fiirdd is és a szalloda nyitasakor Raday Mihaly segitsé-
gével kutattdk fel az épiiletet elveszett torténelmét, és Orizték meg hangulatanak egy részét.
“Tudniillik kell egy ugynevezett Story Behind” — Géher Zoltan. A Hungéria Fiird6 nem volt
olyan patinds és eldkeld fiirddnek mondhat6, mint példaul az akkor mar méltan hires Gellért,

Rudas vagy Széchenyi fiirdok, melyek joléti szolgaltatast képviseltek.

A Continental szalloda alapvetden teljesen kiilon mtikodott az akkori Hungaria fiird6tél,amely
kifejezetten az alapvetd higiéniai igényeket volt hivatott kielégiteni. Az 1940-es években
ugyanis még nem voltak elterjedtek az 6sszkomfortos lakasok, igy a sajat fiirdészobasem volt
altalanosnak mondhat6. Valosziniisithetden a szalloda és a fiirdd torténete tigykotddik dssze,
hogy a szalld vendégei atjarhattak tisztalkodasi célbol a fiird6 épiilet részébe. Azonban, ahogy
sem vendégkonyvben, ugy Géher ar és Raday Mihaly munkaja sordn sem bukkantak a két 1é-
tesitményt Gsszekapcsold konkrét tényezokre. Nem tudni, hogy a szalloda vendégei milyen

modon vehették igénybe a fiirdd szolgaltatasait, értve itt az ingyenességet, vagy a kedvez-
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ményt. Raday Mihaly tovabba tobb kisebb ereklye és korabeli eszkoz felkutatasaban és meg-
szerzésében is segitett, aldozatos munkajaért pedig a szalloda egy a miitargyakkal kiallitott vit-

rinnel allit neki koszonetet.

A szalloda az akkoriban miikodo nagyobb versenytarsai az Astoria Hotel, a Béke Szallo, a Duna
szallodak, és a margitszigeti nagyszalld kozott nem szamitott kiilonosebben vezetd szallodai
szereplonek. Szolgaltatas palettajat és belvarosi jellegét tekintve kozép kategoriaba volt sorol-
hato az igazgat6 ur szerint. A szallodanak, nem volt sajat étterem része, nem szallt meg hires,
vagy befolydsos személy, foként egyszerii hétkdznapi emberek jartak a szalloban. Kizarolag
tehat elszallasolasi lehetséget nyujtott. Az igazgatd ur hosszu és tartalmas szallodai karrier
tapasztalatai alapjan tisztdban van vele, hogy ez a torténelmi beadgyazottsag, nem allja meg egy-
maga Onalldan a helyét az attraktiv tényez6k kozott. Azonban, amivel a mainapig is megtudja
Orizni a torténelmiségét és konnyedén és gyorsan sokat tud mondani a mai kor vendégei sza-

mara az a design és a kiilonb6z6 design elemek a szalloda épiiletén beliil és kiviil.
“Soha nem gondoltam volna, hogy a design igy el tudja adni magadt” - Géher Zoltan

G¢éher urék tobb kisebb és nagyobb antikvariumi ereklyét is beszereztek, ilyen volt példaul egy
régi, de patinas kavéfozOgép, vagy az eredeti manualis forgdajtd. Tovabba tobb eredeti falés
mennyezeti részt is meghagytak, amely a jellegzetes Continental szalld, vagy a Hungaria Fiird6

idejére emlékeztetnek.
4.2.2. A Continental ma: ,,Elvezd a stilust és a hagyomanyt!”

A Continental Hotel ma mar egy meghatarozott stilussal, jol bejaratott arculattal és felépitéssel
rendelkezik. Hegedlis Rita marketing asszisztens elmondasa alapjan a marketing részleg, nem
csupan a szalloda kiilsd, de belsé kommunikaciojat is gondosan megtervezi és meghatarozza.
A szalloda csoport {6 szlogenje az “Enjoy the hospitality”, ezen beliil pedig a Continental szal-
lodaé az “Enjoy the style and tradition”. Ez a két {6 lizenet kivaldan tiikr6zi, hogy a Continental
mit képvisel a szalloda lancon beliil, a stilust €s a torténelmiséget. Ez arraa bizonyos “WOW”
hatasra utal, amelyet egy els6ként betéré vendég tapasztal ma a szallodabol. A szalloda mili6je
ma mar igen vegyes, nincs konkrét célcsoportja, ebbenszerepet jatszott a tobb mint masfél éves
€s mai napig teljesen le nem zarult pandémias helyzet. “Ma mar sokkal t6bb a fiatal 20-30 év
kozotti teljesen mas miatt jonnek.” (Hegediis Rita). A szallodaban megszallo vendégek kozott
generacios igény kiilonbséget tapasztalhatunk. Mig az idésebbek tobb alkalommal érkeznek

valamilyen torténelmieléismerettel, ezért gyakran meg is szoktak kérdezni a szalloda dolgozoit,

29



hogy meséljenek a szallo korabbi iddszakairol €s torténetérdl. A fiatalok ezzel szemben jobban
preferaljak a fizikalis és vizualis design elemeket, amellyel érezhetik, hogy egy egyedi rég
multa szallodaban tolthetik napjaikat. A latvanyos, egyedi helyek, vagy masnéven “instagram-
mable spotok™ a szallodaban azért is hangsulyosabbak a fiatalabb generacional, mert ezeket
meg is tudjak orokiteni, és a social media platformokon posztolhatjak élményeiket. A vendég-
korre egyébként jellemzd, hogy nem olvasnak az épiilet torténete utan. A szalloda épiiletének
kiils6 homlokzata pedig miiemlékvédelem alatt all, tehat a szalloda nem tehet ki semmilyen
sajat cégért az épiilet fobejaratanak jelzéséhez és ezaltal a vendégeket is megtévesztéen nagy
betiikkel “Hungaria Fiird6” felirat olvashaté rajta. A szalloda tobbféle eszk6zzel probalta je-
lezni, hogy az az épiilet a Continental szallo, mint példaul, egy allo tabla kirakésa az utcara, de
az ¢jszakai élet kiszamithatatlansdga miatt ezek mind rovid életlinek bizonyultak. Jelenleg egy

Kis logozott tabla 16g ki az épiilet oldalabol jelzésszeriien, hogy a szalloda ott talalhato.

A szélloda tobb csatornan keresztiil is kommunikal magarol és hirdeti magat. Els6é sorban az
értékesitési osztaly kiilon foglalkozik a leisure és mice kozonséggel, és jar roadshowkra, mee-
tingekre ¢és kiillonbozo rendezvényekre, ahol a prospektusokban igyekeznek a torténelmi hatte-
riikre is hangsulyt fektetni. Valamint, szoktak turistacsoportok szamara is korbevezetéseket tar-
tani, ahol a turistak altalaban csak a lobbyban talalhato els6 latvanyelemekkel fotozkodnak,
mint a régi forgdajto, és egyéb berendezésekkel, és csupanegy két ember szokott mélyebben

kérdezni és érdeklddni a szallo multja irant.

Az interju soran kitértiink a mai online vendégbejegyzések kezelésére. A mai vendég bejegy-
zések nagyban felértékelddtek a szalloda megitélése és brand épitése szempontjabol, ugyanis
Continental Hotel igy tehat nagy hangsuly fektet minden roluk megjelent véleményre, és egy
kiilon allé munkatars olvassa el 6ket nap, mint nap és készséggel valaszol minden bejegyzésre,
prioritast €lvezve a negativumok és panaszok kezelésére. Nagyon fontosnak tartjak a vendéggel
valo utolso érintkezési pontokat, mert ugy gondoljak, hogy egy negativ vélemény megérto €s
jo kezelése nagyban tudja javitani benyomast az adott vendégben és leendé vendégben, aki
késébb olvassa a bejegyzéseket. Ezenkiviil, a szallodai szolgaltatas nytjtas terén a személyzet
felkésziiltsége ¢€s teljeskori elkotelezodése és Gszinte vendégszeretete a legfontosabb érték,

amellyel a vendég tokéletes 1d6toltését biztositani tudjak.

A szalloda folyamatosan kommunikal a vendégekkel. Az épiilet apro részleteiben és kisebb

stilus elemeiben jelenik meg a torténelmi mult. A szalloda egyedisége tehat egyértelmiien a
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designban ¢€s az egységes stilus irdnyzatban rejlik, amelyet kiegészit egy kisebb wellness rész-
leg, valamint a tetétéri medence. “...sok kis rejtett kincs amire fel lehet hivni a vendég figyel-

meét.” “Ezek mind, igy egyiitt adnak egy varazst.” - Hegedis Rita

4.3. SZALLODAI HAZNEZES

A szallodai haznézés soran, mar elkészitettem a vendégkonyv tartalom elemzését, és kozvetle-
niil el6tte készitettem a két mélyinterjumat a szalloda igazgatdjaval és marketing asszisztensé-
vel. Igy tehat a haznézés soran mar szamos adat és tényezé volt, amelyekre kiilonos figyelmet
forditottam. Az egyik legfébb tényez0, az a kozvetett szallodaikommunikacio, ahogyan a szal-
loda kozli és bemutatja a vendégeknek a torténelmi vonatkozasait. A szallodaban Hegediis Rita
kisért végig, aki a sziikséges hattértorténeteket is elmesélte az épiilet részeirdl. A hadznézés fo-
lyaman képeket készitettem, illetve jegyzeteltem afontosabb tudnivalokat. Legfontosabb meg-
figyelési szempontjaim a szalloda belsé kommunikacioja, és az interpretacios eszk6zok hasz-
nalata, amelyek segitségével a vendégekkel kommunikalnak. Fontos, hogy a szallodaban talal-
hatd, minden térténelmi multrautal6 interpretacios eszkoz kozvetlen, mivel az eredeti kornye-

zetben és kotextusban talalkozhatnak vele a vendégek.

Szamos ponton tapasztalhatoak voltak a szalloda design elemei és épitészeti stilusanak ko-
szonhetden, hogy egy egykor tobb funkcidt is betdltd 1étesitmény allt itt. Erkezésemkor jo ma-
gam is kissé bizonytalanul alltam az épiilet el6tt, ugyanis a mar korabban emlitett esett miatt a
Hungaria Fiirdd feliraton kiviil nem lattam mas jelét a szallodanak. Belépéskor egy egyedi él-
ményben volt részem, amikor a régi manualis hajtasu diszes ontottvas forgo ajton kellett be-
1épnem. Majd beljebb 1épve, egy széles lobby térbe Iéptem be, ahol modern stilusos, sotét
barna butorzat fogadott. A szinek mind egy kicsit a nosztalgikus nagysziilok korabeli vilagot

idézték elém.
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8. abra: Bejarat, Hungaria Fiirdo

Forras: sajat kép (2022)

9. Abra: Lobby tér, Ontottvas forgoajto
Forras: Sajat kép (2022)
A lobby térben felfedezheté az orokségek vitrinje is, amelyben a mult felkutatisa soran
szerzett ereklyék talalhatoak. Ez egy fontos statikus interpretacios eszkoz, amire a szalloda

mar most is épit (Puczko — Ratz, 2000). Ezek kozott fellelhetd régi cégér tabla, szalvéta, 0jsag,

cikkek és itt taldlhato a két vendégkonyv. Raday Mihaly fényképei, illetve a neki sz016 kdszonet

szintén emeli ennek az interpretacios eszkoznek az értékét.
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10. abra: Ereklyék vitrinje
Forras: sajat kép (2022)

Az interjukat széalloda kavézojaban folytattam le alanyaimmal, amelynek boltivelt plafonja
Zsolnay berakast diszitd elemekkel van ellatva. Valamint a kdvézo egy igen szép és régi réz
kavéfézo géppel is rendelkezik, amely elkdpraztatja a vendégeket. Ez a kavéf6zo gép egy sta-
tikus, és kozvetlen interpretacios eszkoz melynek kiilonlegességét az adja, hogy a személyzet

ezt hasznalja a konkrét kiszolgalashoz, és igy egy €16 bevonddast eredményez a szalloda.

11. abra: Continental Hotel Galéria kavézo, Régi Elektra kavéfozogép

Forras: Sajat kép (2022)
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A kavézoban iilve, amely egy fél emeleten helyezkedik el, belathatjuk az szalloda egész alsé
terét, amelynek oldalsé mozaik berakasos és egyedi dombormiivekkel diszitett tartdé oszlopai
az épiilet uszodajabol maradtak fent és kertiltek felajitasra eredeti allapotuk szerint. A mennye-
zet pedig ezen a részen egy égkék szini tiveg berakas, mely régen az uszoda szétnyithaté tetd
része volt. A belsé megjelenés egyik dimenzidja megfeleld és 6sszhangban 1évé dizajn kialaki-

tasa, amely szoros kapcsolatban van a vendégelégedettséggel (Zemke, et.al,2017).

12. abra: Uszodai tetétér, Mozaik berakasos tarté oszlop

Forras: sajat kép (2022)

Korbevezetése elott a szalloda igazgatdja felhivtam a figyelmemet az egyik 1épcsézet korlatja-
nak boritasara, melyet aluminiummal vontak be a tervezdk, azon okbdl, hogy a régi idokben az
aluminium igen draga alapanyagnak szamitott és ezzel a régi kor szerinti elékeldséget, kifino-

multsagot tiikrozik.

Induléskor a lifthez mentiink, ahol a lift hivo feliiletén 4 gomb volt talalhato. A gombok mind-
egyike mellé kiirtak, hogy az emeleten kiviil a szallodanak mely szolgaltatasai talalhatoak még
azon a szinten. Ennek megfelel6en mar tudtam is, hogy legfeliil lesz awellness részleg, alatta a

masszazs teriilet, alatta a galéria kdvézo és legalul pedig a foldszint talalhato.

A liftbe Iépve oldalt egy képerny6 fogadott, amelyen az igénybevehetd szallodai szolgaltatasok
részleteit lehetett olvasni véaltakoz6 slide-okon. Ez egy statikus és informativ interpretacios esz-
koz, amelynek kontextusa is kisség még szokatlannak szamit és egyértelmiien felhivja a kis

méretli liftben a vendég figyelmét, hogy elolvassa a rajta olvashat6 informaciokat.

34



13. abra: Led kijelzé a liftben
Forras: sajat kép (2022)
Elsoként két kiilonbozo szoba tipust nézhettem meg, amely szineiben illeszkedett a szalloda
eddigi nosztalgikus részeihez, azonban stilusaban és felszereltségében egy mai 4 csillagos szal-
lodai szoba szinvonala tarulkozott elém. A fiirdészobak megjelenése minden szoba tipusban
megegyezett, viszont design elemeit tekintve a teljes szalloda stilusatol kissé eltért. Minden
fiirdészoba hofehér marvanyzat csempével volt ellatva és zuhany vagy fiirdokad lehetdséggel

volt ellatva.

14. abra: Szallodai szobak

Forras: sajat kép (2022)
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15. abra: Szallodai szobak
Forrés: sajat kép
Ezek utan kovetkeztek a szalloda kiegészité szolgaltatasai, mint a konditerem, illetve a masz-

szazs részleg. A konditerem az alap szallodai konditerem szolgaltatdsokhoz képest igen tagas

és jol felszerelt, tobb kiilonbozo gép is talalhato volt benne.

16. abra: Konditerem

Forras: sajat kép (2022)

Mindezek mellett a szalloda mai versenytarsai kozott is igyekszik tartani a versenyt és egyedi-
séget kivivni maganak. Ilyen USP-je volt sokdig a szallodanak a tetétéri medence részleg, ahol

beltéri medence €s szauna taldlhat6, valamint a legfelsd szinten pedig egy fiives tetOterasz és
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medence. Eveken keresztiil egyediil a Continental Hotel rendelkezett ilyen medencével Buda-
pesten, egészen addig, mig a Cortile Hotel is ki nem alakitott egy hasonlot.

17. abra: Tet6téri medence
Forras: sajat kép (2022)

Az épiilet rendelkezik egy kisebb belsé udvar résszel, amelynek egyik falan egy freskotalalhato
a pesti koratrol. Ez a fresko is egy statikus interpretacios eszkoz, a belvarosi nyiizsgés atmo-
szférajanak megteremtését segiti, valamint egy a vendégek gyonyorkodtetésétis szolgalja, mi-
vel a szalloda sok pontjar6l szemiigyre vehet6 a festmény.

18. abra: Belvarosi fal fresko

Forras: sajat kép (2022)
A szalloda, latogatasomkor nagy felujitasi munkalatokban volt, ugyanis Gjra épitették éskibo-
vitették a szallodahoz tartozé Araz éttermet, mely fine-dining bistro stilussal mutatkozik majd
be vendégei szamara elérhetd aron. Amig a felajitasi munkalatok zajlottak addig a reggeliztetést
a szalloda nagyobb rendezvény termében tartottdk meg, ahol hatalmas tablakkal tdjékoztattak a

vendégeket a fennallo helyzetrdl és a szalloda jovobeni terveirdl.
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19. abra: Atmeneti reggeliztetés, tajékoztaté tabla

Forras: sajat kép (2022)

20. abra: Araz étterem felujitisanak kommunikalasa
Forras: sajat kép (2022)
A szallodabol vald tavozasom elétt felfigyeltem a forgd ajtd mellett egy hossza rézsaszin mar-
vanytablara, melyre aranyszinnel, magyar és angol nyelven volt leirva a szalloda 6sszefoglalo

torténete. Azonban a tabla nagyon nehezen volt olvashat6 és emiatt konnyen el ismegy az ér-

dekl6d6 vendég kedve attol, hogy megprobaljon rajonni mi van rairva.
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21. abra: Marvany tabla a szalloda torténetével

Forras: sajat kép (2022)
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5. OSSZEFOGLALO

A kutatas célja az volt, hogy egy konkrét szalloda kapcsan vizsgaljam a vendégvélményeket
innovativ és gyakorlatorientalt modszerekkel. A kutatas fokuszaban az allt hogy, a mai, a digi-
talis platformon bejegyzett vendégelégedettséget dsszevessem a 70 évvel ezel6tti vendégélmé-
nyekkel, amelyeket a szalloda vendégkonyve 6rzi. A szakirodalom ravilagitott arra, hogy a ma-
gas vendégelégedettség elérése mindig is kiemelt stratégiai cél volt a szallodak torténetében
(Kenesei — Cserdi, 2018; Kulcsar — Grotte, 2018). A Continental Hotelt vizsgalo esettanulma-
nyom szamos 0j eredményt hozott. A vendégkonyv tartalomelemzése alapjan betekintést nyer-
hetiink a szalloda torténetébe, a vendégek bejegyzései ravilagitanak arra, hogy a Continental
egy igen népszert, és eldkeld szallas szolgaltatd volt. A szocializmus idészakaban a szallodai
mili6 kifejezetten vegyes és szines volt, tobb sportegyesiilet, tanctarsulat, valamint vidéki egye-
stiletek, kisebb hivatali és miniszteri dolgozdk, képviseldk szalltak meg. 1959-t61 tobb kiilfoldi
nacid is ellatogatott a szallodaba, foként orosz, ukran, lengyel és német nemzetiségek, de az
olasz, angol, és azsiai orszagok lakoit is vendégiil latta akkoriban a hotel. A vendégkonyvi be-
jegyzések alapjan a szallo vendégek elsédlegesnek mondhat6 szempontja egyértelmiien a szal-
lodai személyzet és a vendégkezelés volt. A vendégek, abban az esetben, ha hianyzott valami a
szallodai id6toltésiik soran, gyakran merték jelezni még ott tartdzkodasuk alatt a személyzet-
nek, akik készséggel tudtak segiteni a felmeriilo problémakon. A masodik legfontosabb szem-
pont a szobak mindsége és felszereltsége volt, mellyel a vendégbejegyzések alapjan nagy tobb-
ségben meg voltak elégedve a vendégek. Az emberek egy igen otthonos hangulatu, szallodaként
lattak a Continental Hotelt. A személyzet kifejezetten vendégkozpontu, segitokész és figyelmes
volt, amelyet a vendégek meg is jegyeztek és kiemeltek az értékelés soran. Ez az eredmény
kapcsolodik a szolgaltataskozponti logika elméletéhez, amely szerint a fogyasztd részese az
értékteremtési folyamatnak (Gronross — Gummerus, 2014). Hosszatava vendégei is voltak a
szallodanak, akik tobb honapos ott tartdzkodasukkal tamasztottak ala, a szallodai szolgaltatasok
mindségét.

A vendégkonyvben szerepld értékelésekkel szemben a Booking.com-on talalhaté online be-
jegyzések alapjan elsddleges véleményezési szempontnak a szobak felszereltségét és allapotat
talaltdk. Tobb alkalommal emlitették, hogy ha a szallodai szoba méretével vagy felszereltségé-

vel nem voltak elégedettek. Az is megfigyelheté az online vélemények alapjan, hogy a mai
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szallovendégek jellemzden nem a helyszinen jelzik elégedetlenségiiket, hanem a szalloda uto-
lag értesiil a vendégbejegyzésbol a szolgaltatasi élmény egyes hidnyossagairdl. A szalloda a
vélemények alapjan egy kellemes rovidtava utazasoknak megfeleld luxusszalloda szamos Ki-

egészitd szolgaltatassal.

Jol megfigyelhet6 az is, hogy a szallodai vendégek, a mai online bejegyzésekben tobb alkalom-
mal emeltek ki negativumokat is egy — egy szallodai élmény soran. Ugy vélem, hogy ezek a
kritikak a generacios fogyasztoi igények megvaltozasara vezethetbek vissza, mely szerint a mai
generacioknak sokkal gyorsabban valtoznak és egyre magasabbak is leszenek elvarasaik, me-

lyek altal kritikusabba is valnak utazasi élményeik soran (Kulcsar-Grotte, 2018).

A harmadik kutatasi szakaszomban az esettanulmany soran, tapasztaltam, hogy a szalloda nagy-
szerll eszk6zokkel kommunikalt az épiileten beliil a vendégekkel, tobb kiilonb6z6 interpretacios
eszkoOzt hasznal. A szalloda épiiletében talalhatdo szamos eredeti épiiletrész és multra visszate-
kintd ereklyék, képek, egy kiilonleges atmoszféraju design-t allitanak eld a szalloda arculata
szamara, amely az egyediség kialakitasara ad lehet6séget (Puczkd — Ratz, 2000). A torténelmi
mult pedig igy egy izgalmas és nem leterhel6 modon tarulkozik a vendégek elé, akik par napos
ott tartozkodasuk soran megismerhetik a szalloda érdekes idGszakait. Ugyanakkor fontosnak
tartom kiemelni, hogy szdmos potencialis lehetdség rejlik még a vendégélmények és vendége-
1égedettség teriiletén. Az interpretacios elemek koziil fontosnak tartom kiemelni, hogy a rozsa-
szin marvanytabla értelmezése és lizenetének megértése nem zokkend mentes, mivel az arany
betiiket csak igen nehezen lehet elolvasni. Tovabba a széllodai arculat szempontjabol érdemes
lenne valamilyen megoldast talalni, arra, hogy a szalloda a kiilsé épiileten is megjelenhessen ez

az interpretacios eszkoz.

Osszeségében, elmondhato, hogy a szélloda jol alkalmaz minden olyan elemet mely a luxus-
szallodai mili6 keretrendszerének megteremtéséhez sziikséges. Egyszerre 6tvozi a hely-, id6-
és turisztikai mili6 elemeit, melyek a szalloda toretlen népszeriiségének €s latogatottsaganak o
okai. A szalloda a folyamatos fejlesztések soran sem felejti el torténelmi multjat és értekeit,
igyekszik, mindig kitekinteni és megfigyelni azt, hogy mely elemeire tud épiteni. Tovabba a
szallodai személyzet vendégkozpontiisaganak és alapossdganak kdszonhetden, képes meg-
Orizni egyediségét, melyekkel még hosszu idokig irhatjak tovabb a Continental Hotel torténel-

mét.
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MELLEKLETEK

Interji Guide — Géher Zoltan(szallodaigazgato)

Bemutatkozas:

1. Mivel foglalkozott eddigi karrierje soran, hogy keriilt Zeina szalloda csoporthoz?

2. Milyen feladatkoroket latott el (Continentalnal, Zeina-nal?)

3. A szalloda torténete hozzajarult-e ahhoz, hogy ezt a szallodat valasztotta? Mi fogta
meg a Continental Hotelben?

4. Mit tart a szalloda egyediségének?

Torténelmi mult:

5.

10

11.
12.

13.

14.

15.

Hogyan épitettek a szalloda torténelmi multjara? Gondolt-e valamilyen interpretacios

eszkozre?

. Milyen szolgaltatas palettat nyujtott régen a szalloda?

. A fiird6 részleget meglepd mdodon nem emlitik egyaltalan ebben az idészakban, mi

ennek az oka?

. Mit tart, vagy melyik idészakot tartja a legérdekesebbnek a vendégek szamara a

hoteltorténelmébodl? Miért?

. Milyen hires emberek szalltak meg a Hotelben?

.Van-e olyan ereklyéje, helysége a szallodanak, ami kiilonleges torténelmi jelent-

séggel bir?

Mi volt régen a szallodahoz tartozo étterem neve?

A vendégkonyvekbdl jol kivehetd, hogy régen tobb hetet akar honapokat is eltoltot-
tek avendégek a szalloban. Manapsag van ehhez hasonl6 vendég attitiid?

A bejegyzéseket Ki olvasta? Befolyasolta-e a bejegyzések stilusat? Bejegyzésekre ér-

kezOvalaszok stilusat, tartalmat befolyasolta-e, hogy ki olvasta? Ki olvasta még el?

Kit6l tartottak jobban a vendégektdl vagy az ellendrzést6l? Régen megbocsajtobbak
voltak az emberek? Jol lathatéan rengeteg cserkészcsapat, osztaly kiranduld, vidéki

egyesiilet, és politikai részleg szallt meg a szalloddban. Milyen volt a szalloda allas-

pontja és vezetdsége az 1950-60-as évek szocializmusaban?

1966-ban volt a konyv utolsé bejegyzése. 1970-ben ,,Ko61tozik a Porta” bejegyzéssel za-

rult. 60-as évek utan mi tortént?



16. Milyen arculattal rendelkezett anno a szalloda?



Interji Guide - Hegediis Rita(marketing asszisztens)

Bemutatkozas:

1. Mivel foglalkozott eddigi karrierje soran, hogy keriilt Zeina szalloda csoporthoz?
2. Milyen feladatkoroket latott el (Continentalnal, Zeina-nal)

3. A szalloda torténete hozzajarult-e ahhoz, hogy ezt a szallodat valasztotta? Mi fogta
meg a Continental Hotel-ben?
Kommunikacio:

4. Mi a Continental Hotel jelenleg kozvetitett tizenete, miért hogyan lett ez?

5. Milyen elemekre épitenek a kommunikacio soran?

6. Milyen a szalloda miliéje? Milyen a célcsoport megoszlasa jelenleg?

7. Milyen kommunikacios eszkozoket hasznalnak ma? Melyik a leghatékonyabb?
8. Hogyan torténnek ma a vendég visszajelzések? Ki és mi alapjan kezeli 6ket?

9. Milyen gyakran fordul el6, hogy hatosagi bevonas sziikséges egy vendég panaszkeze-
1és¢hez?

10. A torténelmi egyediséget felhasznaljak a mostani imazst, kommunikaciot?

11. Mennyire fontos a személyzet elkotelezodése a vendégek és a kiszolgalasuk irant?

Szokott mostansag konkrét alkalmazottakra visszajelzés érkezni?

12. Miért van sziiksége a szallodanak a torténelmi mult kihangstlyozasara?



