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1. BEVEZETES

Dolgozatom a Danubius Hotels Group szallodalanc tagjar6l, a biikfiird6i all inclusive
Danubius Hotel Buk****-ré1 sz6l, ahol a 14 hetes szakmai gyakorlatomat is tOltdttem.
Dolgozatom els6 felében a vendéglatassal, fogyasztoi magatartassal, lojalitassal foglalkozo
szakirodalmakat dolgoztam fel, majd a méasodik felében az ezekhez kapcsoldédd primer
kutatas kovetkezik.

Az all inclusive ellatasi forma egyre népszerlibb Magyarorszagon is, de még mindig
nem annyira elterjedt, mint a félpanzid, ezért is szerettem volna ezzel a témaval foglalkozni.
A gyakorlati félév soran két teriileten tevékenykedtem, mégpedig a recepcion és a
vendéglatas részlegein (étterem, drinkbar). Igy dolgozatomban 6tvoztem ezt a két teriiletet
és vizsgaltam az utazasi szokasokat, vendégelégedettséget, illetve az all inclusive ellatast:
mennyire befolydsolja a vendégeket, hogy ilyen szolgaltatast nydjt a szalloda, illetve
ismerik-e ezt a vendéglatasi format és mit gondolnak rdla.

Primer kutatasomhoz a kérddivezés modszertanat valasztottam, azon belill is a
személyes megkeresést. Szemelyesen osztottam ki a papir alapt kérddiveket a szalloda
vendégeinek. Tovabba készitettem egy-egy interjut a szalloda igazgatonéjével, illetve az
étteremigazgatoval. Fontosnak tartottam az 6 véleményiiket is megismerni ebben a témaban.

Kutatasom soran szeretnek valaszt kapni azokra a kérdésekre, hogy altalanossagban
milyen utazasi szokasok jellemzik a vizsgalt szalloda vendégkdrét, mennyire vannak
megelégedve a hotel szolgaltatasaival, milyen tapasztalataik vannak az ellatasi formaval
kapcsolatosan.

A dolgozat megirasanak célja feltérkepezni az utazasi szokasokon tul az all inclusive
ellatas elonyeit, illetve hatranyait a vendégek szempontjabol, és a visszatérd vendégek
lojalitasanak vizsgalata. A vendégek megtartasdnak novelésére remek modszer a
torzsvendég programok bevezetése. Az elméleti hattér attekintése utan kovetkezik a

Danubiusndl mitk6do térzsvendég program bemutatasa.



2. DANUBIUS SZALLODALANC BEMUTATASA

A Danubius Hotels 1972. &prilis 1-jén alakult, kuldetése a magyar gyogy-, és
egészségturizmus feltdmasztasa volt. Mara Eurdpa egyik legjelent6sebb szallodavallalatava
notte ki magat. A szallodacsoport gyogy-, wellness- és varosi szallodékat is tulajdonol és
Uzemeltet Magyarorszagon, Csehorszagban, Szlovékidban és Romaniaban, illetve Nagy-
Britanniaban. Kdzpontja Budapesten talalhatd, az 6sszesen 11 hazai 3-4-5 csillagos
szallodabol 7 Budapesten, 1 Gydrben, 2 Balatonfiireden és 1 Biikfiirdon varja a vendégeket.

A Danubius feladata volt szallodakat épiteni, Uzemeltetni és a szolgéltatdsokat
értékesiteni. Kezdetben 2 szallodaval indult: a keszthelyi Helikonnal és a fovarosi Grand
Hotel Margitszigettel, majd késObb megkapta a Hilton épitési jogat is. Ezekutan épiilt meg
az elsé gyogyszallo Hévizen 1976-ban.!

Az 1970-es évek masodik felétdl a 90-es évek elejéig 7 gyogyszallodat épitettek fel
nagy hagyomanyokkal bir6 gyogyhelyeken, valamint megvalositottak a reumas és
mozgasszervi megbetegedések szakszerli kezelését szolgalod, sajat gyogyaszati részleg
szallodaba integralt miikddtetési koncepciojat.

A vallalat 1991. jalius 31-én alakult részvénytarsasagga Danubius Hotels Rt. néven,
és részvényeit 1992. decemberében vezették be a Budapesti Ertéktdzsdére. Lehetéség volt
dolgozd6i részvények megvasarlasara is, ami egy idoben nagy népszeriségnek orvendett
(Danubius Hotels Hiradd, 1994).

Privatizacids palyazat keretében 1996-ban megvéasarolta a mintegy 3700 szobaval
rendelkezd varosi és 1idiilo szallodakat tulajdonldé Hungéria Szalloda Rt. vagyis a
HungarHotels 85%-0s tulajdonrészét, majd 2004-ben 100%-ra novelte részesedéset.

1999. januar 1-jével a tarsasag atalakitotta szervezeti felépitését. A Danubius Hotels
Rt. a tovabbiakban a holding vallalat szerepét toltotte be és iranyitotta az ingatlankezeld
(Hungéria Szalloda-Ingatlankezeld Rt.) és szallodaiizemeltet6 (Danubius Rt.) vallalatokat.

Privatizacid soran a f6 cél az volt, hogy minden megmaradjon a Danubius
tulajdonaban, am az6ta mar tisztult és csokkent a portfélid.

Az ezredfordulon vette kezdetét a profilba illeszkedé kiilfoldi terjeszkedés a
marienbadi (Csehorszag) Hotel Villa Butterfly 100%-o0s tulajdonrészének megvételével.

Majd a szintén csehorszagi, nagy tradiciéval rendelkez6 ivo és fiirdokulttirakra szakosodott

! Turizmus Café juniusi adasaban nyilatkozta Betegh Sandor korabbi Danubius vezérigazgato.
https://mww.youtube.com/watch?v=88NSiny4XSk&t=1073s (Letoltve: 2022.06.26.)
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vallalat (Lecebne Lazné Marianské Lazne a.s.) 65%-anak megvasarlasaval folytatodott. Igy
0sszesen 900 szallodai szobaval és a hozzajuk tartozo fiirdo, - és gydgyhelyekkel, illetve
termalforrasokkal boviilt a Danubius.

2001-ben elnyerte Romanidban Szovéta-fiirdon talalhatd 400 szallodai szobaval és
egyéb ingatlanokkal, valamint egészségiigyi létesitménnyel rendelkezé Balneoclimaterica
Sovata SA vallalat tulajdonjogénak 82,17%-at, és a vildagon szinte egyedilallo
heliotermikus sosvizii Medve-td hossz(tavl hasznalati jogat is.

2002-ben keriilt sor a szlovékiai terjeszkedésre Péstyénben az 1500 széllodai szobaval
és gyogyfiirdbkomplexumokkal rendelkez6 tarsasag 67%-anak megvasarlasaval.

2004 o6ta a magyar gasztronomia vilaghirii éttermében, a Gundel étteremben is
tarstulajdonos, majd 2009-t61 kizardlagos tulajdonos lett a Danubius (danubiushotels.com,
2022).

1. tablazat: A Danubius jelenlegi portfolidja
Danubius jelenlegi portfolidja

Budapesten Vidéki hotelek
Radisson Blu Béke Danubius Hotel Bik
Danubius Hotel Astoria Danubius Hotel Raba (Gyor)
Danubius Hotel Erzsébet Danubius Hotel Annabella (Balatonftired)
Danubius Hotel Hungaria Danubius Hotel Marina (Balatonfiired)

Danubius Hotel Aréna
Hilton Budapest Kulféld
Danubius Hotel Helia Danubius Hotel Regents Park (London)

Forras: sajat szerkesztés danubiushotels.com alapjan, 2022

A felvésarlasok 1Utjan egy tulajdonosi kézbe keriilt kiilonb6zé mindségli ¢€s
szolgéltatasi szinvonali szallodak halmaza a széllodacsoport. A szélloddk nem
standardizalhatok, nem alkalmazhatnak egységes berendezést, kiszolgalasi modokat, ez a
koltséghatékonysagot behatarolja, azonban az értékesitésre kettds hatassal van. A piacon
megjelend marketing hatékonysadga magasabb, hiszen sokszinii kinalata a kereslet nagyobb
spektrumu lefedettségét eredményezi. Ugyanakkor a termékei egymast nem, vagy csak Kis

mértékben képesek helyettesiteni, ez pedig az értékesités gatja lehet (Vadas, 1999:43).



A Danubius Hotels Group tipikus szallodacsoport, mert kiilonb6zé szinvonalu
szallodakat Uzemeltet, eltér6 markaneveken. Tobb szallodaja nemzetkozi lanccal kotott
franchise szerz6dés alapjan mitkddik. Ugyanakkor kdzponti iranyitasa van az értékesités,
beszerzés, a huménpolitika és az adminisztraciés terlleteken is. A Danubius, mint
szallodacsoport 1idiild, varosi, konferencia és gyogyszallodakat tUzemeltet. Az ingatlan
portfolié diverzifikalt specializacio, profil és foldrajzi szempontbol is. F6 iranyvonaluk és
egyben erdsségiik is a spa, illetve gyogyszallodak lizemeltetése, ugyanakkor a szallodak fele
mégis varosi szalloda. A csoport egy markanevet nem tulajdonl6 szallodacsoport (Juhasz,
2015).

2.1 SZALLODALANCOKRA JELLEMZO ELONYOK

A nagyobb szamu hotel réven megoszlik vallalkozasi kockéazatuk. Egyes hotelek gyengebb
teljesitményét, az egyes regiokban, varosokban jelentkezé szezonalis ingadozasbol
szarmazé hatranyokat mas hotelek jo eredményeivel ellenstlyozni tudjak. Ez a Danubiusnal
is megjelent. Legfoképp a koronavirus utani idészakban volt megfigyelhetd, mikor
kiilonb6zd széallodak mas-mas idOpontokban nyitottak wjra a vendégek elott, illetve
ugyanezen idészak fovaros, vidék foglaltsig megoszlasaban is visszatiikroz6dott. A
sikeresebb szallodak nyereségeit a késdbb nyitd, nem annyira keresett szallodakhoz kellett
visszaforgatni, ezaltal segiteni megélhetésiiket.

Képesek fenntartani kdzponti szobafoglalasi rendszereket, call centereket, egyes
foldrajzi régidkat, vagy az egész vilagot atfogd értékesitési halozatot, amely hatékonyabba
teszi értékesitési munkajukat. A Danubiusnak is van Budapesten egy értékesitési kbzpontja,
mely a beérkezd szobafoglaldsokat intézi barmely Danubius hotelrdl is legyen sz6 az
orszagban.

Munkatarsaik részére biztositani tudjak, hogy kiilonb6z0 hotelekben szerezzenek
tapasztalatokat, és képesek allast kinalni szdmukra a kiilonb6z6 markdji, méretii, s adott
esetben mas varosban, orszagban levé hotelekben. Ez segit a dolgozoknak szakmai
fejlédésiikben, megkonnyiti karrierépitésiiket. Konkrét példa erre a Danubiusnal, hogy a
balatoni szallodak oktobertdl aprilisig zarva tartanak, a munkatarsak pedig vidéken vagy a

fovarosban dolgoznak tovabb ebben az idészakban (Kovacs, 2009).



2.2 A DANUBIUS SZALLODALANC BRANDJEI

markaneév alatti besoroldsa volt. Ez az Ugynevezett ,,brandesités”. Az egy brandbe tartozd
szallodak azonos vagy nagyon hasonl6 szolgaltatasokat nyujtanak. A cég harom brandet,
valamint egy albrandet alakitott ki:

Danubius Health Spa Resort: gyogy- és wellness szallodak 2019-ig.

A Danubius Health Spa Resorts szalloddk Magyarorszagon, Csehorszéagban,
Szlovékidban és Romaniaban talalhatéak, négy- és otcsillagos, sajat, széallodan belili
gyogyaszattal rendelkez6 hotelek brandje volt. A kezelések alapjaul természetes anyagok
szolgalnak, mint példaul a helyi természetes forras mindsitett gyogyvize, illetve az asvanyi
anyagokban gazdag iszap.

2019-t61 a cég egyes, korabban gyogy- és wellness szallodai az Ensana markanév alatt
milkddnek tovabb (pl. Ensana Thermal Sarvéar, Ensana Thermal Aqua Héviz), masok
megmaradtak a Danubius markanév alatt (pl. Danubius Hotel Hélia, Danubius Hotel Bik).

A széllodak szolgéltatasai kozott megtalalhatéak gyogykezelések, wellness
kezelések, szépségapolas. Rendelkeznek bel- és kiltéri gyogy- és termalmedencékkel,
uszodaval, szaunaval és van sajat fitness termik is.

Danubius Hotels: a brandbe tartozd hotelek mind négycsillagos varosi szallodéak,

melyek Budapesten és Londonban talalhatoak. Ezek a Danubius Hotel Gellért, Danubius
Grand Hotel Margitsziget, Danubius Hotel Astoria City Center, Danubius Hotel Flamenco,
Danubius Hotel Arena és a Danubius Hotel Regents Park.

Standard mindségi szolgaltatasokat biztositanak. Exkluziv szallodak jellemzdi a 24
Oras szobaszerviz, vezeték nélkiili internet csatlakozas, elsé osztalya konferencia helyszinek
biztositasa. Megtaldlhatok kiilonbozd szobakategoridk, mint példaul Danubius Executive
szobék, lakosztalyok. A hotel kdzvetlen kdzelében sajat parkold a vendégek szamara.

Classic Collection (albrand): olyan klasszikus, nagy multu Danubius Health Spa

Resorts, illetve Danubius Hotels brandbe tartoz6 szallodakat jeldl, melyek belfoldon és
kalfoldon egyarant nagy hirnévnek oOrvendenek. A széllodak torténelmi épuletek,
melyeknek kifinomult bels6 kialakitasa és eleganciaja a mult szazad hangulatat idézik. llyen
példaul a budapesti Danubius Grand Hotel Margitsziget, vagy a szlovakiai Danubius Health
Spa Resort Thermia Palace.

Member of Danubius Hotels Group: A Danubius Hotels Group tovabbi harom, négy,

illetve otcsillagos tagszallodai, illetve a franchise rendszerben tizemeltetett szallodak. Ide
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tartoznak a Budapesten miikodé Hilton, Radisson Blu ¢és Best Western franchise
rendszerben izemeltetett szallodak is, vagy a Danubius Hotels Group tagszallodai minden
brand besorolas és kotottség nélkul (danubiushotels.com, 2022).

2. tablazat: Danubius Hotels Group tovabbi tagjai

Danubius Hotels Group tovabbi tagjai

Hilton Budapest (Budapest) Spa Hotel Svoboda (Marianské Lazn¢)
Radisson Blu Béke Hotel (Budapest) Spa Hotel Labe (Marianské Lazn¢)
Best Western Hotel Hungaria (Budapest) Spa Hotel Vltava (Marianské Lazné)
Hotel Budapest (Budapest) Maria Spa Courtyard (Marianské Lazn¢)
Hotel Erzsébet City Center (Budapest) Spa Hotel Balnea Grand (Pdstyén)
Hotel Annabella (Balatonfured) Spa Hotel Balnea Splendid (Pdstyén)
Hotel Marina (Balatonfiired) Villa Berlin (Postyén)
Hotel Raba City Center (Gyo6r) Hotel Jalta & Dependances (Pdstyén)
Park Hotel Héviz (Héviz) Spa Hotel Pro Patria (Pdstyén)
Hotel Patria (Pécs) Hotel Vietoris (Biidosko)
Hotel Lovér (Sopron) Dependance Morava (Biidosko)

Hotel Faget (Szovata)

Hotel Bradet (Szovata)
Forras: sajat szerkesztés danubius.com alapjan, 2022

Danubius erdssége, hogy minden spektrumot képes lefedni, €s minden kategoriat ki
tud szolgalni. Van varosi-, gyogy-, és resort szalloda, illetve a Hilton Budapest luxus
szélloda is a vallalat tulajdona.?

Kovacs Balazs beszélt a jovobeni tervekrdl, melyek a portfolio sikeres bovitése,
folyamatos fejlesztések és feldjitasok, 0j beruhazasok a szallodak tematikajanak

megfeleléen.’

2 Dedk Imre kordbbi Danubius vezérigazgatd gondolata a Turizmus Café adéasaban.
https://mww.youtube.com/watch?v=88NSiny4XSk&t=1073s_(Letoltve: 2022.06.26.)

% Turizmus Café adasaban mondta el Kovacs Balazs, a vallalat mostani vezérigazgatdja.
https://mww.youtube.com/watch?v=88NSiny4XSk&t=1073s (Letoltve: 2022.06.26.)
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3. DANUBIUS HOTEL BUK****

3.1 ASZALLODA TORTENETE, BEMUTATASA

A szalloda olyan szallasado és ellato iizem, amely a tobbi vendéglato iizlettol a magasabb
szinvonalu épitészeti kiképzésben, a termek belsé berendezésében, a szolgadltatdisok és
vendégfogadas igenyességében tér el. A szélloda az idegenforgalom egyik bazisa, tehat
szolgaltatasait alapvetéen az idegenforgalomban résztvevok részére nyujtja” (Csizmadia,
1998:2).

A szalloda el6szor Thermal & Sport Hotel Biik néven nyitotta meg kapuit 1986-ban a
vendégek elott. Hitelkonstrukciobol épiilt egy svéd épitdipari cég kivitelezésében,
skandinav épitészeti stilusban. Ezek a stilusjegyek vissza is kdszonnek a hotel k6zosségi
tereiben, mind a szinekben, mind az anyagokban ¢és a kialakitasban is. Jellemzd a sotét,
barnas arnyalatl szinek és a massziv, faanyagok hasznalata, nagy terek alkalmazasa. Epp
emiatt a helyiek koziil sokan a mai napig svédszallokent emlegetik.

A sport hotel elnevezést a kulonféle mozgasprogramok korlatlan igenybevételi
lehetdségének koszonhette: tenisz, bowling, uszomedence és fitness terem. A mai napig
eléfordul, hogy kiilonb6z6 sportcsapatok jonnek ide edzdtaborozni, illetve, hogy egy-egy
sportesemény kapcsan itt szallnak meg a csapatok. Erre a legutobbi példa a 2022-es FINA
Vizes Vilagbajnoksag 4 férfi, illetve 4 ndi vizilabda valogatott csapatanak elszallasolasa.

Elszor még gyogy-, és iidiiloszalloként miikddott, késébb sport hotelként iizemelt,
mig tobb profilvaltason keresztiil el nem érte a jelenlegi arculatat: a csaladbarat wellness
hotelt. 2017-ben a Danubius ,,Spa” brandjéhez keriilt, majd 2019-ben visszakeriilt a ,,City”
markahoz Danubius Hotel Buk néven.

A 6 emeletes szalloda 5 emeleten 197 szobaval varja az ide latogatdkat: a 3 apartman,
2 lakosztaly, 188 kétagyas és 4 darab egyagyas szobak mindegyike nemdohanyzo, erkélyes
és klimatizalt. Az épuletben 3 szobakategoriat kindlnak: 2. emelet a Standard Plus, ez az
,allatbarat szint” 3.-4.-5. emeleteken az Executive a 6. emeleten pedig a Superior szobak
talalhatok.

A vendégek valaszthatnak ,,connecting” szobakat is, melyeket egybe lehet nyitni.
Ezeket jellemzéen nagycsaladosok veszik igénybe, de van, hogy barati tarsasagok,
ismerdsok is kérik ezeket a szobakat. Rendelkezik a szélloda apartmanokkal is, melyben a

haldszoban kivil talalnak még egy nappaliként kialakitott teret is a vendégek. A gyermekkel



érkez6k szamara, ugynevezett ,junior suite” szobakat is lehet foglalni. Ezekben a
gyermekek a f6 szoban beliili kildn gyermekszobaban szallasolhatdak el.

A hotel Biikfiirdo egyik legnépszeriibb, attraktiv élménymedencékkel, szdmos
sportlehetdséggel €s gydonyori sajat parkkal rendelkezo all inclusive csaladbarat szallodaja.
Tébb mint harom évtizede fogadja a pihenni érkezé csaladokat, a romantikus
kikapcsolddasra vagyd parokat és a rekreacios kikapcsolodas céljabol érkezd szeniorokat.
Nagy hangsulyt fektetnek a kiilonboz6 kategoriak gondtalan pihenésére, egyiitt élésére. A
szalloda fontos célcsoportnak tekinti a csaladokat is, ennek érdekében tébb gyermekbaréat
ajanlatot és szolgaltatast alakitottak ki (danubiushotels.com, 2022).

Vendégkort tekintve tobbségben vannak a belfoldi vendégek a SZEP-Kartya
térnyerésének koszonhetéen, de nagy kiilddpiaccal bir Németorszag, Csehorszag €s

Ausztria is.

3.2 SZOLGALTATASOK ROVID ISMERTETESE

A szolgaltatds alapvetoen megfoghatatlan teljesitmeény, cselekvéssorozat, folyamat, amely
az esetek tobbségében — még ha targyiasult termékhez kotott is — nem okoz valtozast a
tulajdonviszonyban” (Kenesi—Kolos, 2014:17).

A marketingeszk6zdk kombinaciojat marketing-mixnek nevezziik, melynek elemei a
4P: product, price, place és promotion, azaz a termékpolitika, arpolitika, értékesitési politika
és marketingkommunikacios politika. Ezek tovabbi 3P-vel egészilnek ki, igy lesz a
szolgaltatasokra vonatkozdan a marketing mix 7 elemii, ez a szolgaltatasok 7P-je. A harom
Uj elem a people (alkalmazottak), physical evidences (megfoghatd, targyi elemek) és a
process (szolgaltatasi folyamat). Ez a harom elem a szolgaltatasoknal nagyon fontos, hisz
tulajdonsagukbodl eredden megfoghatatlanok és lathatatlanok. A szolgaltatast emberek
nyujtjak, igy az alkalmazottak személye, stilusa kritikus tényezd a végsd megitélés soran.
A téargyi elemek alatt a szolgaltatd helyiség berendezését, dizajnjat értjik, hisz a kellemes
kdrnyezet szintén hozzajarul a pozitiv élményhez. A szolgaltatasi folyamatba pedig a
szolgéltatas igénybevétele tartozik, kellett-e varakozni, sorban allni (marketingblogger.hu,
2022).

Egy széllodanak az alaptevékenysége, vagyis f0 szolgaltatasa a szallashely
szolgaltatas. Emellé kiegészitd szolgaltatasait is meg kell hataroznia a sikeres miikodéshez.

A vendég arra sarkalja a szallodakat, hogy a lehetd legjobb és egyedi szolgaltatasokat

kinaljak allandd szinvonalon, viszont ezt alacsony eréforras felhasznalassal, hatékonyan.
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Ez a jovObeni siker kulcsa. A szolgéltatasok mindségére vonatkozdan legtobbszor csak
szubjektiv szempontok allnak rendelkezésre, igy a legfontosabb kérdés, hogy a fogyasztok
észlelnek-e mindéségbeli kiilonbségeket (legyen az akar pozitiv, akar negativ) a
versenytarsakhoz képest (Kenesei—Cserdi, 2018).

A vizsgalt szallodaban az elsé emeleten taldlhatéak a konferenciatermek, melyek
tizleti, illetve vezet6i megbeszélések lebonyolitdsara szolgalnak €s a skandinav vonalat
tovabb gondolva svéd nevet kaptak (Algen, Bjornen, Tre Kronor). Ez 3 kilénallo terem,
melyek akar 6ssze is nyithatdak, igy Osszesen 256 négyzetméteren 240 {6 befogadasara
képes egyidejiileg.

Szintén az 1. szinten vehet6k igénybe a wellness és fitness szolgaltatasok: a kezelések
a relaxalast, feludllést, a regeneralodast és szépségapolast szolgaljak, olyan kilonleges
lehetdségekkel, mint az Antiage fényterapia, a fiatalitdo és méregtelenito testkezelések. Ezek
a programok elvonatkoztatnak a gyogykezelésekt6l, azok szamara kinalnak
szolgéltatasokat, akik kikapcsolodni, relaxalni szeretnének, vagy valamilyen szépségapolo
kezelésen kivannak részt venni. A kiillonboz6 gyogy-, €s kozmetikai kezelésekre a Spa-
recepcion tudnak idépontot foglalni a vendégek. A kezelések csoportositva, a teljesség
igénye nélkiil a kovetkezok lehetnek:

Relaxacio:

e Relaxalo és revitalizalo masszazsok, wellness masszazsok

e Thai masszazs

e Aromaterdpia: pl.: relaxalé aromamasszazs, frissité aromamasszazs
e Naturissimo testkezelések

Szepségapolas:

e Emporium wellness és szépségszalon: szinvonalas kozmetikai és testkezelések a
magyar Biola / Naturissimo marka kozmetikai termékekkel
e Borfiatalit6 LED maszk fénykezelés
e Pedikir
e Halpedikiir
Fitness:
o fitness terem
e aqua jogging
e reggeli torna



A szélloda koradbban sport hotelként izemelt, igy sportszolgaltatasok széles kore
szintén megtalalhatd a szallodaban. Az all inclusive a sportra is Kiterjed, hisz
téritésmentesen vehetOk igénybe a koOvetkezék: tenisz a szabadban (4 db palya),
asztalitenisz, minigolf, nordic walking, lengbteke, petanque, csoportos gimnasztika
programok, kerti sakk és malom. Tovabbi lehetéségek pedig térités ellenében vehetok
igénybe: fedett teniszpalya (2 db palya) a fiitési szezonban, bowling, kerékpar, illetve e-
roller kolcsonzés, sporteszkozok (iitdk) bérlése, jatékok a -1. szinten (Sega jatékgépek). Ez
a felsorolas bizonyitja, hogy a szalloda sport multjat megdrizve, szamos lehetdséget biztosit
az aktiv kikapcsolddasra vagyoknak.

Passziv pihenésre érkezéknek jO lehetdség a vizi vilag, illetve wellness hasznélata,
mely hétfotol vasarnapig reggel fél nyolctol este nyolc oraig varja a vendégeket a kovetkezo
mottoval. ,,Wellness 0dzis az egész csaladnak!” Ezt hiien tiikrozik a kovetkezok:

e Részben fedett, részben nyitott élményfiirdé zuhataggal, 1égbefuvokkal, sakk és
kartyaasztalokkal (170 m?, 32-36 °C)

e Fedett Uszdmedence (15 x 8 m, 26-28 °C)

e Kerti Uszémedence (20 x 10 m, 25-26 °C)

o Jakuzzi

e Szauna és gézkamra

e Vadonattj csaladi medence: sodrofolyosd, vizkopok, vizkés, viz alatti gejzir,
kosarlabda palank, vizi dsvény

A csalddosoknak sincs mitdl félni, hisz a felnott vizi vilag mellett egy medencetér a
gyermekek szamara is ki lett alakitva, mely 203 m? és magaba foglal élménymedencét
élményelemekkel, illetve pancsol6 medencét is a kisebbeknek. A gyermek élményvilag a
szarazfoldon is megjelenik:

e jatszOtér a kertben

e a-l.szinten , fold alatti jatékbarlang”, kisgyermek és kamasz jatéktermek (193 m?):
biliard, darts és bowling, Sega szimulacios jatékgépek terités ellenében (a gépek
zsetonnal mitkddnek)

e bébi jatszdszoba az 1. emeleten (69 m?), illetve gyermek sarok a foldszinten

e Bubbles Club: animacios programok, kézmiives és sport foglalkozasok kicsiknek

és nagyoknak, mini disco.
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3.3 EGYEB KIEGESZITO SZOLGALTATASOK

A szélloda egyik legfontosabb kiegészitd szolgaltatasa a hallban miik6d6 vendégszolgalati
iroda, ahol a Guest Relation Manager latja el a feladatokat. A vendégek 6t kereshetik meg,
ha valamilyen kérdésiuk tamad, vagy valamilyen informéaciora van szikseguk, illetve itt
adjak ki az elobb emlitett sportfelszereléseket, itOket is. Az animatorok is ebben az irodaban
talalhatok meg két program kozott, illetve a programok elétt a gylilekez6 is itt van és innen
indulnak kozodsen a gyerekekkel. Szintén lehet6ség van még itt tarsasjatékokat igénybe
venni, és a Bubbles club pliiss sarkanyait, mesekdnyvét megvasarolni.

Egyéb szolgaltatasként emlithetd még a fodraszat és a Mode butik, ahol kiilonb6zd
ajandéktargyakat és ruhakat tudnak vasarolni a vendégek. Ezek kdzvetitett szolgaltatasok,
bérleti dij ellenében mitkddnek a szallodédban.

A szallodaban lehetéség van a mosodai szolgaltatas igénybevetelére, ezt a
gondnokndk intézik el a vendégek szdmara. Ezen szolgaltatasért azonban mar fizetni kell.

Ha a vendég magaval szeretné hozni (barmilyen) hazi kedvencét, arra is van lehetdség,
azonban szintén felarat kell érte fizetni, mely kilencezer forint éjszakanként az allat
fajtajatol és méretétodl fliggetlentil.

Tovabbi szolgaltatasként tekinthetd a recepcion megtalalhato széfek, amelyek térités
nélkiil igénybe vehetdek.

A szobaban elhelyezett telefont is hasznalhatjak a vendégek, azonban ezt a
szolgaltatast manapsag mar csak elvétve veszik igénybe.

A széllodaban ATM is lizemel, tovabba transzfer szolgaltatasra is van lehetdség.

3.4 F&B RESZLEGEK RESZLETES JELLEMZESE, LEIRASA

Ebben a fejezetben a szalloda vendéglatassal kapcsolatos egységei, illetve azok mitkddése
kertlnek bemutatasra az all inclusive ellatads keretein belll. A hangsuly az étteremben
torténd foétkezéseken van, de ezenkiviil a nap barmely szakdban taldlnak maguknak valami
enni- és innivaldt a vendégek.

A vendéglatasnak szerepe van a lakossag mindennapi ellatasaban, valamint a
héaztartdsi munka megkonnyitésében és a szabadidd eltoltésében. A vendéglatas olyan
kereskedelmi tevékenység, ahol a vendéglatok a vendegek igényeinek kielégitésere ételeket
és italokat készitenek, szakmai ismeretekkel rendelkeznek, tovabba szérakoztatd és egyéb

szolgéaltatasokat nyujtanak (Téthné 1g6, 2014:3-4).
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A szallodaban torténé ellatas az idegenforgalmi vendéglatas kategorigjaba tartozik,
hiszen a vendéglatdhelyhez kozvetlenul kapcsolodik szallashely szolgéltatas is. A
vendéglatas a szalloda f6 tevékenysége kdzé tartozik. A szallodai vendéglatas soran ki kell
elégiteni a kiilonféle nemzetiségli vendégek étkezési igényeit, amit befolyasolnak a vallasi
szokasok, illetve életmodbeli kiillonbségek. A jo széllodai vendéglatas egyforman kinalja a
kontinentalis és a mediterran konyha ételeit, de gondoskodik a vegetarianusokrol is.
Hasonl6képpen ellatja azokat a vendégeket is, akik a mai globalizalt vilagban valamilyen
étkezési trendnek megfelelden a reform konyhat, vagy éppen a bionyersanyagokbol késziilt
ételeket keresik.

A szélloda éttermének kialakitasanal alaposan meg kell vizsgélni, hogy milyen
igényekkel, kereslettel lehet szamolni, illetve milyen a piaci kdérnyezet, milyenek a
versenytarsak. A drinkbar a hagyomanyos szallodak nelkilozhetetlen része, altalaban a
szallodai el6csarnokban vagy ahhoz kapcsolodOan alakitjadk ki. Berendezésiik ennek
megfelelden a lobbyval harmonizal, zomében 10-23 Ora kozott vannak nyitva (Kovacs,
2009).

Manapsag egyre tobben valasztjak az all inclusive hoteleket, hisz a nyaralas
nyugodtabb és kényelmesebb az étkezések szempontjabol, mivel nem kell a bizonyos
iddintervallumba korlatozott étkezésekhez és étkezési idokhoz alkalmazkodni.

Peldaként szolgal a buki Danubius Hotel szinte egész napos étel és italfogyasztasi
lehetGségeinek ismertetése kiilon helyszinekre lebontva. Az étkezések sora a reggelivel
kezd6édik, melynek helyszine a Nils Holgersson étterem és a hozza tartozo kilontermek,
illetve a terasz. Az étterem reggel hét oratol tiz oraig buféreggelivel varja a vendégeket,
melynek kinalataban megtalalhatdak hideg- és meleg ételek, tojas ételek, pékaruk,
péksiitemények, felvagottak, lekvarok stb. A meleg ételek biifépultjat a reggeliztetd szakacs
tolti, mig a felvagottakat, péksiteményeket a felszolgalok pdtoljak folyamatosan. A
reggelihez szintén elérhetd tobb kavégép, gyiimdlcs és zoldséglevek, tej, illetve novényi tej
¢s tea, igy mindenki megtalalja a neki megfeleld reggeli italt az étkezéshez. Tiz orakor a
reggeli végeztével az étterem bezar a vendégek eldtt, azonban az étkezési lehetdség nem
sziinik meg, hiszen épp ebben az idében nyit az Apothek Drink bar és a Linné Szalon,
ahol elérhet6 a Reggeli Plus. Ez a szolgaltatas délig vehet6 igénybe, ezzel biztositva a késén
keldk étkezését is. Ez mar egy sziikebb reggeli valaszték, de itt szintén megtalalhatok a
péksutemények, gyimolcsok, joghurtok, kompot, kilonféle muzlik, gabonapelyhek, lekvar

¢s természetesen a kavégép, szénsavas €s szénsavmentes lditditalok is. Kdzben tizenegy

12



orakor elkezdddik a drinkbarban az all inclusive ellatas keretein beliil foglalt alkoholos
italok fogyasztasanak lehetdsége is, ami csapolt sorb6l és tobbfajta folyoborbal all.
Azonban az étteremben sem all meg a munka, hiszen keszilni kell az ebédre, amely
déltol egészen kettd oOraig tart. A reggeli utan a felszolgalok elkezdik megteriteni az
asztalokat, elokészitik az ebédhez szilkséges eszkOzOket: leveses csésze, mélytanyér, a
tanyérmelegitéket feltoltik lapos tanyérral a foételnek, desszert tanyért készitenek a
stiteményespulthoz. Az ebéd szintén Onkiszolgalo biifé jelleggel miikddik, melynek
keretében a levesek, salatdk, zoldsegek, tésztdk, kulonféle husételek, gyermek ételek,
slitemeények, poharkrémek és gyumdlcsok kozil valogathatnak a vendégek. Kialakitasra
kerllt még egy ,,Mentes ovezet” is, melyben a specialis étrendiicknek kinalnak ételeket,
illetve a suteményeknél is mindig figyelnek arra, hogy legyen cukor, glutén és laktézmentes
valtozat, hisz napjainkban egyre tobbsz6r talalkozunk vendégekkel, akik
taplalékallergiaval, vagy intoleranciaval kiizdenek, esetleg valamilyen diétat kovetnek,

amely a ,,hazon kiviili”, illetve nyaralas alatti etkezéseikre is hatassal van.
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1.kép: All inclusive mentes menu

Forras: Sule Balazs étteremigazgato, 2022

Az ebéd soran mar az alkoholmentes tiditditalokon kiviil a tizenegy orakor kezd6do
alkoholos all inclusive italok is kérhetdk a felszolgaloktol.

Az ebéd befejeztével Ujra betérhetlink a Linné szalonba, hiszen azon tal, hogy reggel
tiz oratol folyamatosan elérhetéek a kavé és tidit6 automatak, délutan kettd oratol fél hatig

még fagylalt is van a kinalatban.
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Harom orakor nyit a délutani snack bar, mely a Neptun és Diana kuléntermekben
talalhat6, amelyek igazabol az étterem részei, a foétkezések alkalmaval ugyanugy meg
vannak nyitva és itt is lehet fogyasztani. Azonban mivel ez egy levalaszthato rész, a délutani
kinalatnak ez ad helyszint, igy egy picit kényelmesebb, hiszen, ha valaki megéhezik a
medencézés utan ide nyugodtan bemehet flirdékontosbe is egy-egy finom falatot
elfogyasztani. Ez a lehet6ség harom oratol fél hatig vehetd igénybe, naponta valtozé meleg
snack kinlattal. Itt szintén megtalalhatdak a sos és eédes stitemények, salata, illetve mindig
valamilyen meleg étel is, ami lehet langos, fott kukorica, csirkeszarny, pizza stb. Fél hatkor
az ajtok bezérulnak, és egy takaritast kovetéen a felszolgalok elkezdik felkésziteni a
kiléntermet is a vacsorahoz. Megteritik az asztalokat, kdzben a szakéacsok feltoltik a
biifépultokat és hat 6rakor mar kezdodhet is a vacsora, aminél mar Gjra az egész étterem
rendelkezésre all. A tematikus bifévacsora all inclusive alkoholos italkinalata kiegészul
egy pohar pezsgovel is, illetve péntek és szombat este €lézene mellett fogyaszthatjak el
vacsorajukat a vendégek.

Az Apothek Drink bar déleldtt tiz oratdl este fél tizenegyig van nyitva. Délelott
tizenegy oOrakor itt kezdédik meg a csapolt sor €és folydoborok kinalata, mely este tiz oraig
korlatlanul fogyaszthatd. Ezenkivil térités ellenében tovabbi alkoholos italokbdl,
roviditalokbdl, koktélokbol valogathatnak kedvilkre a vendégek. A drinkbarhoz szintén
tartozik terasz, ahol elfogyaszthatjak italaikat, illetve a terasz végében a kultéri medence
kdzelében egy kerti gin bar is megtalalhato, mely kizardlag a nyari idészakban, kiilon
ajanlattal varja a vendégeket. Egyetlen hatranya, hogy nyitvatartdsa sajnos nem
kiszamithato, hisz kiiltéri jellegébdl adodoan ez az iddjaras fliggvénye.

A -1. szinten talalhaté a Sport & Bowling Bar, mely pénteken és szombaton délutan
kettd és este tiz ora kozott varja a szorakozni, kikapcsolodni vagyokat, ahol szintén igénybe
vehetOk az all inclusive kindlat szénsavas 1iditd1, illetve a csapolt sor és folyoborok. Emellett
itt is van kulon italajanlat, ami az aperol spritzet és palinkakat foglalja magaba, azonban

ezek mar nem az all inclusive részei, ezekért felarat kell fizetni.
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4. ALL INCLUSIVE ELLATAS ALTALANOSSAGBAN

A szélloda tipusatdl és mindségétdl figgden kiilonbozo ellatasi kovetelményeknek is eleget
kell, hogy tegyen, amelynek minimuma a reggeli szolgaltatds. Az ellatés lehet a szobaar
része, illetve nydjthat6 kiilon kéltség ellenében is.

Ha a széllasar tartalmazza az ellatast, akkor megkilonboztetiink:

- reggelis,

- félpanzios,

- teljes panzios €és

- allinclusive, minden ellatast magéaba foglalé étkezési szolgaltatasokat.

A kutatas szempontjabol az all inclusive ellatas bdvebb ismertetése a 1ényeges, hiszen
a szalloda is ezt a format alkalmazza. Ez az 1990-es évek nagy talalméanya, mely a klub-
szallodakban terjedt el el6szor. Ez egy zartkoriien miikodo szallodatipus, teriiletére csak az
ott megszalldo vendégek 1éphetnek be, kiilsds vendég szamara nincs fogyasztasi lehetdség.
A széallodaknak ezt a fajtajat altalaban iidiildhelyeken, tengerpartokon alkalmaztak egyéb
szolgaltatasi valasztékkal egybekotve, ezzel lehetévé téve a csalddos nyaralast is, hiszen a
felndtteknek és a gyerekeknek is egyarant valtozatos kikapcsolodasi lehetoségeket
nyujtanak. Legyen ez sport, kultura, szorakozas, illetve folyamatosan animéatorok allnak a
vendégek rendelkezésére, akik kiilonb6zé programokat szerveznek: példaul kézmiives
foglalkozas a gyerekeknek, reggeli, - vagy vizi torna stb.

Illetve arra is jO lehetdség ez az ellatasi forma, hogy a vendéget hazon beliil tartsa, ne
menjen ki a varosban talalhaté vendéglatohelyekre ebédelni, vacsorazni. Az all inclusive
ellatas Iényege, hogy egy eldre kifizetett 6sszegért cserébe minden szolgaltatast €s a teljes
ellatast, a csaknem folyamatos (15-20 6ras) etelkinalatot korlatozas és tovabbi fizetés nélkil
vehetik igénybe a vendégek annyiszor és olyan mennyiségben ahogyan csak szeretnék
(Vadas, 1999, pp.17-19).

Gyakorlatilag az all inclusive az ételre és az italra vonatkozik, igy akar egész nap
folyaman lehetdségiink van a korlatlan étel- és italfogyasztasra.

Az “all inclusive” angol sz, leginkabb a szallodavilagban hasznalatos, s azt jelenti,
hogy ,mindent tartalmaz”, azaz az arban minden benne foglaltatik. Kezdetben olyan
szallodak alkalmaztak, ahol a reggeli, ebéd, vacsoran kivil mas szolgaltatasokat is
beépitettek az arba. Elsdsorban azoknak ajanlott, akik nyaralasukat passziv pihenéssel
kivanjak eltolteni és nem a helyi latnivalékért utaznak, hisz az ellatas sajatossagai

biztositjak, hogy nem kell kimozdulni a szalloda teriiletérél, mert van wellness, medence
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vagy tengerpart, illetve egésznapos étkezési lehet6ség. Ezenkivil kilondsen gyermekes
csalddoknak ajanlhatok az all inclusive szallodak, ugyanis a legtobb ilyen sajat vizi vilaggal
¢s gyermekek szamara kialakitott szolgaltatasokkal (gyermekdiszko, animacio, kézmiives
foglalkozasok, racsos kisagy, babakad, etet6szék stb.) rendelkezik.

Orszagonként és szallodanként eltérhet az all inclusive szolgéltatas tartalma,
mindsége €és bosége. Hogy pontosan mit tartalmaz az all inclusive ellatés, az érkezés és az
elutazas napjan meddig, mikor és hol, mi vehet6 igénybe, azt az adott szalloda hatarozza
meg. Az all inclusive széllashelyek 6sszehasonlitdsakor az ar mellett figyelembe kell
vennlink a kindlatban szerepld, ingyenes szolgaltatdsok mennyiségét €s mindségét.
Amennyiben az étkezés mellett a sportra és a szérakozésra is kiterjedd, jo szinvonala all
valasztani.

Az all inclusive megnevezés adott hotelenként valtozhat, igy lehet light-, super-, high-
ultimate all inclusive meghatarozassal is talalkozni. Az elnevezést6l fliggben
értelemszeriien né vagy csokken az azok keretében elérhetd szolgaltatasok kore (invia.hu,
2022).

Az all inclusive kifejezés hallatan sokaknak eldszor Torokorszag, Egyiptom vagy
Tuneézia jut eszébe. Ez nem véletlen, hisz ezek az orszagok voltak az els6k, amelyek ilyen
maodon Kkinaltdk szolgaltatasaikat. Ennek tobb oka is van. Tobbek k&zott a tavolsag. A
szallodak messzebb voltak nagyobb telepiilésektdl, de esetleg rendelkeztek sajat
tengerparttal vagy medencével igy ott tudtak tartani a vendégeket. Masik ok a kdzbiztonsag
és az elmaradott infrastruktdra.

Mivel az all inclusive koncepci6 a fent emlitett orszagokban (Egyiptom, Tunézia és
Torokorszag) alakult ki, ezért itt volt lehetdsége kiteljesedni és magas szinvonalra
emelkedni, ezért ma is a legjobb minéségii, teljeskori all inclusive szolgaltatasokat ezek az

orszagok széllodai nydjtjak (Pintérné, é.n.).

4.1 ALL INCLUSIVE ELLATAS A BUKI DANUBIUS HOTELBEN

A kutatasban szerepld szalloda szintén all inclusive szolgaltatasokat nyujt, viszont f6ldrajzi
elhelyezkedése és mas adottsdgai miatt sziikitett programmal rendelkezik. Példaul a
napkdzbeni téritésmentes alkoholfogyasztas 11 6ratdl indul és csak a csapolt sorre, folyd
borra vonatkozik, a tobbi alkoholos ital, roviditalok, koktélok térités ellenében

fogyaszthatok.
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A szélloda kizérdlag all inclusive ellatast kinal, mely 7:00-22:00 éra kozott, 3
helyszinen vérja a vendégeket és az alabbiakat tartalmazza:

e 7:00-10:00: Biiféreggeli boséges valasztékkal

e 10:00-12:00: Reggeli Plus a Linné Szalonban: kavé, tea, gabonapelyhek, joghurt,
gyumoélcs

o 12:00-14:00: Buféebéd: levesek, salatak, zoldségek, tésztak, hlsételek, gyermek
ételek, sitemény, gyimdlcs

e 14:00-17:30: Fagylalt, kave, tea, gyimdlcs a Linné Szalonban

e 15:00-17:30: Snack: Naponta valtoz6 meleg uzsonna kindlat; sés és édes
sitemények a Neptun és Diana kulontermekben. A tematikus hétvégék is ezen
étkezés kinalatban kdszénnek vissza.

o 18:00-21:30: Bufevacsora

Mindharom f6étkezés, illetve a snack kinalat is kiegésziil a Mentes 6vezettel, melyben
glutén-, laktoz-, és tojasmentes, vegetarianus és vegan fogasok talalhatok, ezzel biztositva
a specialis étkezési igényliek ellatasat is.

Reggelinel organikus gyimdlcs eés zoldséglevek, ndvényi tejek, gluténmentes
péksutemények, muzlik és gabonapelyhek, meleg étel, minden mentes lekvar, zoldsalatak.
Foétkezéskor leves és foétel, valamint minden mentes délutani snack kinalat.

Italkinalat:

e 10:00-22:00: Alkoholmentes italok: asvanyviz, gyimolcs- és zdldséglevek, tea,
kavé

e 11:00-22:00: Foly6 borok és csapolt sor

« Asvanyviz bekészités a szobai minibarba, illetve a Linné Szalonban egész nap térités
nélkil all a vendégek rendelkezésére.

Az all inclusive szolgaltatasok az érkezés napjan 15:00-t6l elutazas napjan 11:00-ig
(Check-out), vehet6ek igénybe.

A hallban és a kertben az Apothek Drinkbar italkinalatabol valaszthatnak a vendégek.
A bér és a kerti gin bar szolgaltatasai nem szerepelnek az all inclusive program keretében,

ezek térités ellenében vehet6k igénybe (danubiushotels.com, 2022).

17



5. FOGYASZTOI MAGATARTAS

A fogyaszt6i magatartas vizsgalata egy olyan kutatési tertlet, ami az egyén fogyasztassal
kapcsolatos tevékenysegeivel foglalkozik. Azokat az okokat és motivaciokat keresi,
amelyek a termék vagy szolgaltatas hasznalata, megvasarlasa mellett sz6lnak.

Engel et al. (1968) alapjan a fogyasztoi magatartas az emberek azon viselkedése,
amely a javak és szolgaltatadsok vasarlasaban, hasznélataban és a vasarlas tervezesében jut
kifejezésre.

A fogyasztéi magatartds nagyon komplex, olyan megfigyelhetd dolgokat foglal
magaba, hogy kik, mit, mennyit és hogyan vasaroltak, fogyasztottak a terméket, illetve kik
vették igénybe a szolgaltatast. Ezeknél a vizsgalatoknal nagy jelentOséggel birnak a
demografiai mutatok, jelen esetben példaul a nem, életkor, anyagi helyzet.

A szallodaiparban, csakugy, mint a gazdasag més teruletein ériasi verseny folyik a
vasarlok megnyereséert. Ehhez azonban a magas szinvonalu szolgaltatasok nyujtasa nem
feltétlentl elég, ugyanis sziikség van valami pluszra, valami egyedi dologra, amivel az adott
szélloda a versenytarsai folé kerekedhet. Jelen esetben ez az egyediség a szalloda
tematikajaban (gyermekbarat wellness hotel), illetve az ellatds modjaban (all inclusive)
rejlik.

Az emberek szeretnék a pénziikért a lehetd legjobb ar-érték aranyt kapni, ezért a
szallodak szdmara rendkiviil fontos a vevdi igények maximalis kielégitése. Hiszen az
elégedett vendég talan maskor is ellatogat az adott helyre, illetve masoknak is beszélhet
kivalo élményeirél (Hofmeister-Téth, 2014).

A fogyasztoi magatartas a fogyaszto azon cselekedeteinek dsszesége, amelyek a
termékek és szolgaltatdsok megszerzésére, hasznalatara, értékelésére és a hasznalatot
koveté banasmodra iranyulnak, beleértve a cselekvést megeldzé és meghatdarozo dontési
folyamatokat. Egy olyan komplex viselkedés, mely magaba foglalja az egyeéni
sziikségleteket, az egyén kornyezetének meghatdarozo elemeit, tovabba a vevo
informé&cioellatottsadgat, az alternativak értékelésének képessegét és azt a dontéshozatali

’

mechanizmust, amellyel a késobbiek soran elégedett vagy elégedetlen lesz a vasarlo’
(Fodor et al., 2011, pp.14-19).

Ezenkivll a fogyaszt6i magatartas vizsgalja azt, hogy a fogyaszté hogyan véasarol,
és valaszt terméket, illetve szolgaltatast, vagy hogyan hasznalja ket annak érdekében,
hogy kielégitse sziikségleteit. A fogyasztoi magatartds a vasarlas el6tti, alatti és utani

megnyilvanulasok egyiittese.
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5.1 A VASARLASI DONTEST BEFOLYASOLO TENYEZOK

Olyan termékeket kell gyartani és olyan szolgaltatasokat kell nyujtani, amelyekre a
fogyasztoknak sziiksége van, ezért kutatni kell a vasarlok szikségleteit, illetve azt is, hogy
mi motivalja 6ket a vasarlasra. Néhany esetben konnyebb megérteni a fogyasztok
vasarladsanak az okait, példaul esetinkben a csalddbarat all inclusive hotel valasztasa
kisgyermekkel, hiszen egész napos étkezési lehetdséget biztosit, a gyermek akkor eszik
amikor szeretne, nem kell idépontokhoz alkalmazkodni.

A dontést befolyasolja a motivacid, a kérdés, hogy miért azt a bizonyos dolgot
valasszuk. Motivacids elméletek ismerete segit abban, hogy megértsik a fogyasztok
szlikségleteit és a sziikséglet Kielégitésére iranyuldé magatartast. A két legismertebb
motivacids elmélet megalkotdja Maslow és McClelland.

Abraham Maslow szerint az emberi szikségletek hierarchikusan épuilnek egymasra.
Ot alapszilkségletet fogalmazott meg, ezek a bioldgiai, vagy fiziologiai sziikségletek,
biztonsag iranti szukségletek, tarsadalmi sziiksegletek, elismerés és az 6nmegvalositas iranti
szlikséglet. Magasabb szlikséglet kielégitésére addig nem jelentkezik igény, mig az
alacsonyabb szinteken levOk nincsenek kielégitve. Az els6 négy sziikséglet,
hianysziikséglet. Ezeket valaminek a hidnya valtja ki. Az énmegvalositas sziikséglete az
elismerés irdnti vagy, belsé igény arra, hogy képességeinket kiteljesitsiik. Ez természetesen
minden ember szamara mast-mast jelent, és minden embernek eltéré egy-egy szint
Kielégitésének fontossaga (Maslow, 1943).

A modell kritikaja, hogy nem épitheté be minden kulturalis tarsadalomba, illetve,
hogy nem veszi figyelembe az egyének kozti kiilonbséget, a kiilonboz6 €letszakaszokat és

élethelyzeteket.
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Self-fulfillment
needs

Self-
actualization:
achieving one’s

full potential,
including creative
activities

Esteem needs:
prestige and feeling of accomplishment Psychological

needs
Belongingness and love needs:
intimate relationships, friends

Safety needs:
security, safety Basic

needs
Phyuologncl needs:
food, water, warmth, rest

1.4bra: Maslow sziikséglethierarchia modell
Forras: simplypsychology.org, 2022

McClelland méar nem tanulmanyozta az emberi sziikségletek teljes korét, mint
Maslow, 0 csak a tanult motivumokra koncentralt. Ezek a teljesitmény, kapcsolat és a
hatalom. EImélete szerint nincs ala-folé rendeltseég a szlikségletek kdzott. A meghatarozott
motivumok nem orokletes jellegiliek, sokkal inkabb tanulhatdak, igy ezaltal a sziikségletek
erossége fejleszthet6. McClelland sziikségletelmélete segit az embereknek abban, hogy
felismerjék, mi motivalja 6ket igazan, ezaltal gyorsabban eclérik céljaikat (McClelland,
1953, idézi Hofmeister-Toth, 2014).

Az érzelmek is befolyasolhatjak vasarlasi dontéseinket, felkelthetik a vasarlas iranti
vagyat, hajlandésagot. A termékekrél és szolgaltatasokrol kialakult els6 benyomasok
nagyon fontosak, rendszerint valamilyen érzelemhez kotédnek.

Mindenkinek van valamilyen oka arra, hogy miért valaszt egy bizonyos
terméket/markat a masikkal szemben. Ez azt jelenti, hogy rendelkezik valamilyen
preferenciarendszerrel, amely iranyitja vasarlasi dontéseit. A dontési kritériumok egyik
fontos kategoridja az ugynevezett technikai/miiszaki kritériumok. Ezek olyan funkciok,
tulajdonsagok, amelyekre eredetileg létrehoztak a terméket, Kialakitottak a szolgaltatast.
(Peldaul hotel — elszéllasolas, kikapcsolodas, étkeztetés)

Masik fontos szempont az ar. Ez gyakran negativ érzelmeket is kivalthat az emberb6l,
ezért folyamatosan keresik a lehetOségeket, amelyek megkonnyitik a fizetéssel jard

pszichologiai ,,fajdalmat”.
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Vannak olyan termékek, amelyek minéségét nem lehet elére megallapitani a vasarlas
elott. A szolgaltatdsok zome pedig szinte mind ilyen. Ilyenkor véasarlds soran a fogyasztok
gyakran hasznaljak az arat min0ségjelzének. Arra asszocialnak, hogy ha magasabb az ara,
biztos jobb a minésége is. Ha vasarlasi dontésuket bizonytalansag kiséri akkor jobban
figyelnek mésok véleményére, tapasztalatara is.

Az attitilid a vasarloi magatartas tanulmanyozasanak egyik legfontosabb terilete. Az
attitildnek kozvetlen befolyasa van a vasarlasi dontésre (Hofmeister-Toth, 2014).

Katona (1963:34) a kovetkezOképp definialja az attitiidot: ,, Az attitiidok daltalanositott
nézopontjainkat reprezentaljak, amelyek képessé tesznek benniinket arra, hogy bizonyos

szitudciokat kedvezéen, masokat pedig kedvezotleniil értékeljiink.”

5.2 AFOGYASZTOKAT OSZTONZO MODSZEREK

Egy-egy szalloda céljai elérésere, adott piaci helyzetben, az egyes marketingeszkdzok
kiilonbdz6 kombinaciojat alkalmazhatja. A marketingeszk6z6k kombinaciojat marketing-
mixnek nevezzilk, melynek elemei a 4P: product, price, place és promotion, azaz a
termékpolitika, arpolitika, értékesitési politika és marketingkommunikacios politika. A
marketingmix elemei kdzil a meghatarozo a termék/szolgaltataspolitika. Kialakitasa azt a
tevékenységet foglalja magaban, amelynek soran a szalloda a sajat helyzetéb6l és piaci
kornyezetébdl kiindulva meghatarozza a célpiac igényeinek megfeleld teljes szolgaltatasi
palettajat. Ennek soran figyelembe veszi targyi feltételeit, er6forrasait, felméri a keresletet,
a vendégelvarasokat, megvizsgalja a konkurens szallodak altal nydjtott szolgaltatasokat,
majd ezekutan tudatosan alakitja ki termék, illetve szolgaltatas valasztékat.

A széllodai arpolitikdn a véllalati és marketing stratégidval 6sszhangban 1évd arak
meghatarozasat és alkalmazasat értjuk. Az arak helyes Kkialakitasa a szallodai
marketingtevékenység rendkivul fontos része, mivel a vendég részére az ar jelenti a termék
mindségét, értékét; a szalloda pedig nyilvanvaléan az arakon keresztiil jut bevételhez.

Egy szalloda értékesitési politikaja magaba foglalja milyen modszerekkel, milyen
szervezetek bevonasaval viszi a szolgaltatasait, illetve magat a szallodai terméket a piacra,
hogyan teszi a potencialis vendégek szamara elérhet6vé. Azokat a szervezeteket, amelyek
ebben a folyamatban részt vesznek, vagyis 0sszekotik a szallodat a piaccal, azaz a
vendéggel, értékesitési csatorndknak nevezziik. Sikeressége attol fiigg, hogy a helyesen

szegmentalt célcsoportok eléréseéhez jol valasztotta-e ki az értékesitési csatornakat.
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A marketingkommunikéciés politika soran meghatarozzuk, hogy milyen
marketingkommunikéciés eszkozokkel kivanjuk célcsoportjainkat a szalloda iranyaba
pozitivan befolyasolni (Toperczer, 2009). A Danubiusnal érkezés el6tt par nappal egy
automatikus ,,Varjuk Ondket szeretettel!” emailt kapnak a vendégek, majd tdvozas utan
pedig egy kérdoiv keriil kikiildésre, melyben elmondhatjak hogyan érezték magukat,
elégedettek voltak-e. Ezekkel az aprd gesztusokkal is prébaljak személyesebbé tenni a
kapcsolatot, és kialakitani a hotel, a szallodalanc iranti hiiséget. Az tizenetek célja, hogy a
vendégek érezzék fontosak a szélloda szamara, illetve, hogy tapasztalataikat, véleménytiiket
is nyugodtan elmondhatjak.

A vendégszerzés modszerei kozé tartoznak az arengedmények, folyamatos akciok,
promociok. Csakigy, mint mindenhol mashol a vizsgalt hotelben is folyamatosan
dolgoznak ki ujabb, vagy ismétlddo akcidkat, illetve kisebb-nagyobb kedvezmenyeket,
hiszen a mostani gazdasagi korulmények kozott mindenki akarva-akaratlanul is odafigyel
az arakra. Példaul az 6szi élménysziiret névre hallgato akcid, ami 10% kedvezmenyt biztosit
kozvetleniil a honlapon torténd foglalas esetén. A ol Kialakitott akcioknak,
kedvezményeknek nagy jelentésége van, hiszen hosszitavon pozitiv iranyba mozdithatjak
el a szalloda gazdasagi mutatoit.

Masik 0sztonz6 modszer a vasarlasi utalvanyok, voucherek alkalmazasa, amelyek
feljogositjak a vendéget arra, hogy egy meghatarozott dsszeggel kevesebbet fizessenek. Az
arengedmény mértéke valtozo lehet, de mindenképp akkora kell legyen, hogy a vendégek
érzékeljék a kilonbséget (Voleszak, 2015). A Danubiusnak erre is van sajat eszkdze a
torzsvendég program keretében alkalmazott pontgytijté kartya formajaban.

Specialis mdd a vendégek csalogatasara a tematikus napok, hétvégek szervezése, mint
példaul a szlreti gasztro hétvége, amelynek soran a délutani snack ideje alatt hazi lepény,
must, latvany grillezés, organikus borkdstold, illetve palinka kdstold is volt a kinalatban.
Nagy népszeriiségnek orvendett még a nyarzard Bubbles hétvége, ami a gyermekeknek ¢€s

gyermekes csalddoknak kedvezett, hisz egy igazi habpartyt is szerveztek a szalloda kertjébe.

5.3 ADONTESI FOLYAMAT

A fogyasztdé egy dontési folyamaton keresztll jut el egy konkrét termék/szolgaltatas
megvasarlasahoz. Ez a folyamat mindig Gjra és Gjra felmerl, donteni kell, hogy mit, mikor,
hol és milyen feltételek mellett vesziink meg. Néha a dontés egy pillanat alatt végbemegy,

néha viszont hosszt gondolkodas eldzi meg a vasarlast. A fogyasztonak dontenie kell a
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kovetkezOkr6l: mit, mennyit, hol, mikor, hogyan vasaroljon (Tordcsik, 2011). Ez a
kérdéskor megjelenik a primer kutatds soran is, aminek eredményei késobb kerllnek
részletes bemutatasra. (Mennyi idére utazik, honnan értesiilt a szallodarél, hol foglalta le a
szallast stb.)

A dontés soran a vasarlo racionalisan azt valasztja, amelyik a sziikségletét a legkisebb
kdltséggel, de a legjobban kielégiti.

A vésarlasi dontési folyamat a kovetkezd szakaszokra bonthato:

Az Uzlet-
alternativak valasztas és
értékelése vasarlas

Vasarlas

Probléma- .| Informacio-
. r Lg v
felismerés keresés

v

v

utan

2.4bra: Vasarlasi dontési folyamat
Forras: Hofmeister-Toth (2014)

Természetesen ezek a szakaszok nem mindig valaszthatok szét, a kovetkez6kben a
fenti abra egy életszerti, gyakorlati szallodai példan keresztiil valo bemutatasa olvashatd
Toréesik (2011) elméleti hattere alapjan.

Probléma felismerése: nem mas, mint a szukseglet felmeriilése. Sokat dolgoztunk,

elfaradtunk sziikségunk van egy Kis kikapcsolodasra, pihenésre.

Informéacidkeresés: a keresés lehet kiilso és belsd, aktiv és passziv. Aktiv keresés, ha

a vendég tobb szalloda honlapjat megnézi és 6sszehasonlitja a szolgaltatasokat, az arakat.
Passziv, ha nem keressiik szandékosan, de felfigyellink ra egy TV vagy internetes reklam
altal. Esetlinkben ez a két tipus egyitt is jelentkezhet: internetes reklam utan kezdiink el
jobban utana keresni a hotelnek. A belsé informaciok, tapasztalatok nagyon fontosak, ha a
vendégnek rossz tapasztalata volt, nem valoszinii, hogy tjra visszatér a hotelbe. Kiilsé
informacids forrasok pedig altaldban a csaldd, baritok véleménye (ha Ok jartak mar
korabban a szallodaban).

Alternativak értékelése: A szoba johetd alternativakat, szallashelyeket értékeljik

meghatarozott kritériumok szerint és ezek alapjan valasztunk egy konkreét szallodat.

Uzlet valasztas és vasarlas: jelen esetben a szalloda kivalasztasa. Magaba foglalja

azokat a tényezoket, amik alapjan a vendég végiil ezt a szallodat valasztja: szolgaltatasok

kore, design, ar, foglalasi feltételek sth. VVasarlas, vagyis a szobafoglalas majd fizetés. Ennek
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lehetséges modjai kdzvetleniil honlapon, vagy OTA-n* keresztiili foglalas, telefonon, illetve
e-mailben vagy személyesen a szallodaban. Fizetésnél a megszokott bankkartyas, banki
atutalasos, vagy készpénzes fizetési modok figyelhetok meg.

Vaésarlas utani folyamatok, értékelés: A fizetéssel még nem ért véget a folyamat,

mindent 0sszegezve megjelenik az elégedettség vagy elégedetlenség, kialakul egy
pozitiv/negativ vélemény a szallodar6l. Szamos platform ad lehetéséget véleményiink,
javaslatunk kozlésére, kinyilvanitasara. Eszrevételeinket elmondhatjuk tavozaskor
személyesen a recepcion, irhatunk véleményt a honlapra, vagy a kdzosségi média
feliiletekre is.

Ha a tavozas utani értékelés pozitiv és elégedettek vagyunk, elgondolkozunk rajta,
hogy maskor is visszatériink. Igy alakul ki a lojalitds, ami a széllodaiparban az egyik
legfontosabb versenytényezd és teljesitménymutato. A lojalitds fogalmaval kapcsolatban
eltérd definiciokat talalunk, megoszlanak a vélemények, abban azonban egyetértenek, hogy
valamiféle elkitelezettséget, hiiséget jelent.

., A lojalitast Tellis (1988) gy definialja, mint az Gjravasarlasi hajlandosagot, illetve
az azonos vagy hasonl6 markavasarlas relativ aranyait, Newman és Werbel (1973) szerint
pedig hiiséges az a fogyaszto, aki ugy vasarol ujra egy markat, hogy csak azt az egyet veszi
figyelembe, és nem végez mas markakhoz kapcsolddd informaciokeresést” -idézi Hetesi
(2017, pp.68-75).

5.4 LOJALITAS, TORZSVENDEG PROGRAM
A legtobb szolgaltatas elallitisa annak igénybevételével egy idében torténik. Igy a
szolgaltatd személyzet, azaz az alkalmazottak viselkedése, szakértelme és segitokészsége
alapjaiban meghatarozza a fogyasztok véleményét az egész szolgaltatasrél, fuggetlendl
annak végeredményétdl. Szolgaltatasnytjtas esetében kdzvetlen kapcsolat van a szolgaltato
¢és vevd kozott, hiszen a fogyasztd jelen van a szolgaltatas eléallitasa soran (Kenesei—
Cserdi, 2018).

Ebben a fejezetben fontos tisztazni az elégedettség és a lojalitas fogalmat is. A vevoi

elégedettseg azt fejezi ki, hogy adott szolgaltatds mennyire felel meg az elvarasainak. Ha

4 OTA - Online Travel Agency roviditése, mely az online foglalasi oldalakat foglalja magaba a
szallodaiparban. Példaul booking.com, szallas.hu

24



meghaladja azt, akkor elégedettség alakul ki, ellenkezé esetben elégedetlenség (Kenesei—
Kolos, 2014).

A lojalitds tagabb értelemben vasarloi hiiség, ragaszkodds, kot6dés egy vallalat
termékeihez, szolgaltatasaihoz vagy akar alkalmazottaihoz (Jones—Sasser, 1995:88). A
vendégek megtartasanak novelésere, lojalitas kialakitasara remek maddszer a torzsvendég
programok bevezetése. A huiségprogramok tipusuktol fiiggden biztosithatnak pénziigyi
kedvezményeket, jelenthetnek szocialis eldnyoket vagy kiilonleges banasmodot a
vendégeknek (Kenesei—Cserdi, 2018).

A programok kialakitdsanal a kovetkezd szabalyokat érdemes figyelembe venni
(Nunes—-Dréze, 2006) szerint: a jutalom nagysaga legyen aranyos a vasarlas nagysagaval, a
lehetéségek kozotti valasztas biztositott legyen (ajandék, kedvezmény stb.). Tovabba
fontos, hogy minden tranzakcié jutalmazasra keruljon, a torzsvasarloi rendszernek pedig
vilagosnak, egyértelmiinek kell lennie mindenki szamara.

A szélloda alapitasat kovetd években szdmos vendég valt torzsvendéggé, ami annak
volt koszonhetd, hogy elérhetd volt a szallodaban a gyogyviz. Ez azonban mar két éve nincs
jelen a szallodaban és az arculatvaltas kovetkeztében mar nem is lesz, ezért a hotel kapcsan
gyogy és termalturizmusrol napjainkban mar nem beszélhetlink, igy mas modot kellett
kitalalni a vendégek visszacsalogatasara.

Ez pedig nem mas, mint a Danubius Europoints pontrendszer alkalmazasa, ami egy
ingyenes kartyaigénylési lehet0ség, csak egy igényld adatlapot kell kitdlteni. Mindenféle
elkotelezettség nélkul lehet igénybe venni, a vendégeket visszatérésre, illetve markahtiségre
0szténzi. A kartya minden magyarorszagi Danubius szallodaba hasznalhatd, ezaltal t6bb
lehetGséget biztositva a pontok gyiijtésére. A rendszer a régi eurd arfolyamon alapszik,
minden elkoltétt 250 forint utan egy pont keriil jovairasra. Erdemes gytijtdgetni a pontokat,
hiszen, ha elegendd pont gylilik 6ssze akar egy ingyen éjszakara is be lehet valtani 6ket. A
kartya arra is buzdit, hogy a vendégek gyakran visszatérjenek, hiiek maradjanak a
széllodalanchoz, hiszen, ha 2 évig nem hasznaljak a kartyat az inaktivva valik és az addig
jovairt pontok elvesznek. A torzsvendégek hiiségességét is értékelik, egy id6 utan a kék
kartya ezustté, majd arannya valik annak fliggvényében, hogy mennyi pénzt kéltenek el a
szallodaban. A kartya szine kiilonb6z6 kedvezményeket jelent. Az els6 a kék kartya, ez az
Gjonnan regisztralt tagok PIN kdddal ellatott torzskartyaja. Ez az alap kartya, mely minden
elkdltott 1 Euro (250 Ft) utdn 1 pontot jelent a kartyan, illetve extra szolgaltatasokra lehet

még bevaltani a szallodakban.
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Amennyiben a vendég két egymast kdvetd naptari évben, vagy ennél rovidebb id6
alatt tobb, mint 2 500 Danubius EuroPontot gytijt, abban az esetben kovetkez6 év januar 30-
ig az Ugyfélszolgalat postai uton, automatikusan ezust kartyat kild szamara. Ezist kartya
igénylésére ¢év kozben nincs lehetdség. A kék kartydhoz tartozd szolgaltatasokon,
kedvezményeken tul az alabbiakra jogosult: 10% automatikus extra pontgytijtési lehetoség
az igenybe vett szolgaltatdsok utan. A szallodaba korai érkezés, illetve késéi elutazas
biztositasa, vagy magasabb kategoridju szoba biztositasa alacsonyabb kategoriaju araért a
szabad szobakapacitastol fliggden, eldzetes foglalas alapjan.

Az arany kartya pedig még az eziistnél is jobb lehetoségeket biztosit, ennek feltétele
a két egymast kovetd évben tobb, mint tizezer EuroPont &sszegyiijtése. Ekkor az eziist
kartya automatikusan arany lesz, mely a 10% helyett 20% extra pontgyiijtést jelent.

A pontgylijtés nem automatikus, alapvetd feltétele, hogy a torzsvendég szamlaja
kiegyenlitésekor atadja a recepcion kartyajat pontfeliras céljabol, ahol POS terminal
segitségével kerllnek fel kartyaszamlajara az EuroPontok. Ennek elmaradéasa esetén a

pontgyiijtés a szallodaban nem lehetséges (danubiushotels.com, 2022).

2.kép: EuroPont bevaltasi lehetéségek a biiki Danubius szallodaban

Forras: sajat foto, 2022
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6. PRIMER KUTATAS

Primer kutatas alapjat els6sorban a kvantitativ kutatas, a papir alapt kérdéives megkérdezés
jelentette. Ennek oka a személyesség, hiszen a megkeresés soran a vendégek kicsit jobban
megismerhették kinek segitenek valaszaikkal. A masik oka pedig, hogy ezzel a modszerrel
viszonylag rovid id6n beliil nagyobb korben is el lehet végezni a vizsgalatot, s kdzben
lehetség van hasznos informéaciokat szerezni, melyek el6bbre viszik a kutatast.

A megkeresés soran most kizarolag csak a magyar vendégeken volt a fékusz, azonban
a késobbiekben érdekes lenne tovabbi kutatast végezni kiilfoldiek korében is, hogy 6k mit
gondolnak, illetve naluk mennyire elterjedt ez az ellatasi forma. A kutatds idétartama
korllbeltl ket és fél honap volt, 2022 janius koézepétél 2022 augusztus végéig az éppen
aktualis vendégkorrel. Igy sikerllt 153 relevans kitoltést osszegylijteni. A kérddiv teljes
mértékben anonim volt. Bizva abban, hogy ezaltal nagyobb lesz a hajlanddsag a kitoltésre,
¢s hogy a vendégek igy dszintébb megnyilvanulasokat tesznek majd. Az 6sszedllitds soran
a kérdésekre vonatkozo kritérium volt az egyértelmiiség és az érthet6ség, valamint az is,
hogy a lehet6 legtobb informaciot lehessen altala megszerezni a kitoltoktol. A kérdések egy
kovethetd logikai sorrendben kdvetkeznek egymas utan, kezdve az altalanos demografiai
kérdésekkel, majd utazasi szokasokokra vonatkozd, végil pedig az ellatassal kapcsolatos
zart kerdesek. A felmérésben az egyszeriiség kedvéért tobbnyire zart kérdések szerepelnek,
de péar kérdésnél megjelenik egy 1-5-0s Likert skalan valo értkelées a vendégek sajat
tapasztalata alapjan. Nyilt kérdéseket nem célszerli alkalmazni egy ilyen kutatas soran a
valaszok sokszinlisége €s a kiértékelés bonyolultsaga miatt, azonban a kérddivet mégis 3
ilyen kérdes zarja, melyekre ugyan érkezett kiértékelhet6 valasz, de kisebb aranyban, mint
a zéart valtozatokra.

Kvalitativ kutatas is kiegésziti a kvantitativ felmérést. Ennek moddszere az interjus
megkereses volt. A mélyinterjik soran a hotel igazgatondje és éttermi igazgatdja segitette a
kutatas kiszélesitését. Az elsé par személyesebb jellegii kérdés utan kovetkeztek a kutatasi
kerdések. A kutatas soran elengedhetetlen volt a szallodat vezetd személyt is megkérdezni,
igy ralatast nyerni az Uzemeltetésre, tervezett fejlesztésekre, a szalloda jelenlegi helyzetére.
Masik megkerdezett személy, az étteremigazgato, az 6 veleménye pedig a dolgozat témaja
miatt elkerllhetetlen. Az interjlalanyok ugyanazokat a kérdéseket kaptak, igy paralelbe
lehet allitani a két véleményt, meg lehet vizsgalni milyen killénbségek, illetve hasonldésagok

vannak vélaszaikban més-mas megkozelitésbol.
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6.1 KERDOIVEK KIERTEKELESE

A kérdések felmérik a személyzet szakértelmét, kedvességét, az ételek és az italok
mindségét, valamint a szolgaltatdsok szinvonalat. A kérddiv papir alapu, csak kézzel valo
kitoltés lehetséges. Fontos kritérium, hogy a kérddivet kizardlag a szalloda vendégei
tOlthetik Ki, ezzel azonban nem lehet szabalyozni a kotelezé valaszadast a kérdésre
vonatkozoan. Az elkészitett kérdbivet az 1. szamu melléklet tartalmazza.

A kérdoiv elsoé ot kérdése a demografiai adatokat vizsgalta, melyek elég szines és
valtozatos képet adnak a vendégkorr6l. Elmondhatd, hogy szinte minden korosztaly
megtalalhaté a széllodaban, illetve, hogy kiilonboz6 diszkrecionalis jovedelemmel
rendelkezOk is egyarant vonzé idiilési célnak talaljak, melyeket a kdvetkezO diagramok
igazolnak.

Az els6 kérdés a kitoltok nemek kozti megoszlasat vizsgalta, melybdl az deriil ki, hogy
a 153 kitoltébol 76 né és 77 férfi volt. Ez azzal magyarazhat6, hogy a szallodaba legfoképp

csaladosok, illetve parok érkeznek, igy a néi és férfi vendégek aranya mindig kdzel azonos.

Nemek kozti megoszlas (f0)

77 16
77
76.5

76

75.5

Férfi
No

3. abra: Danubius Hotel Buk vendégeinek vizsgalata nemek szerint

Forras: primer kutatas alapjan sajat szerkesztés, 2022

A kovetkezd abran a vendégkor életkor szerinti megoszlasa lathatd szazalékos
formaban, melybdl az olvashaté le, hogy valoban minden korosztily felfedezhetd a
szallodaban, és nincs nagy aranybeli eltérés kozottiik. A vizsgalt idészakban a 35-44 év
kdzottiek voltak a legtébben 29,4%-kal, ami 45 valaszadoét jelent. A kovetkez6 Kett6 kozel

azonos korcsoport a 25-34 és 45-54 év kozottiek 20,3%-kal, illetve 19%-kal. Ezek a
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szazalékok 31 és 29 megkérdezett személyt jelentenek. Ezek alapjan elmondhatd, hogy a
kérddivet kitolték tobb, mint fele, vagyis 68,7%-a 25 és 54 éves kor kozé esik. Ez 6sszesen
105 6 a 153 valaszadobdl. Az eredmény nem varatlan, hiszen ez az a korosztaly, ahol
altaldban még kisebb gyermek van a csaladban, akik még a sziilékkel utaznak, ezaltal a
csaladbaréat szallodatipust preferaljak. Utanuk kovetkeznek az 55-64 év kozottiek és 65 év
felettiek 11,8%-kal, ami 18-18 f6t jelent, majd végiil a megkérdezettek 7,8%-a, azaz 12
személy a 18 és 24 év kozotti korcsoportba tartozik. A gyogyviz megsziinésével nem tiint
el teljesen az idésebb korosztaly sem, van, hogy a nagysziilok is jonnek a csaladdal, hiszen
tObb generacio egyiittes pihenésére is remek valasztas a hotel, illetve az is gyakran eléfordul,

hogy a nagysziilok hozzak el az unokakat nyaralni sziilok nélkil.

Eletkor megoszlasa (f0)
50

45 £6
45
40
R 316 29 f6
30
25
18 16 18 £6

20
S 12 6
10

5

0

18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65 év feletti

4. abra: Danubius Hotel Buk vendégeinek vizsgalata korosztaly szerint

Forras: primer kutatas alapjan sajat szerkesztés, 2022

A lakbhely szerinti megoszlas és iskolai végzettség vizsgalata a kutatas szempontjabdl
nem annyira meghatarozoak, azonban érdekes dsszefiiggéseket talalunk bennik. Lakohely
szerint nincs nagy kulénbség a valaszok szamaban, varos és falu azonos aranyban
képviselteti magat, utanuk kovetkezik a févaros, majd a megyeszékhely. Budapest
kortilbeliil 210 km Biikfiird6tél azonban az eredményekbdl az 1atszik mégis sokan kedvelik
a fovarosi nyiizsgés utan a kisvaros nyujtotta idillt és hajlanddak is ennek érdekében tobbet

utazni.
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Lakohely szerinti megoszlas (o)
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5. &bra: Danubius Hotel Buk vendégeinek vizsgalata lakohely szerint
Forras: primer kutatas alapjan sajat szerkesztés, 2022

Az iskolai végzettség vizsgalatdnal legnagyobb ardnyban az egyetem/fdiskola
képviselteti magat, majd az érettségi kovetkezik. Utanuk azonos aranyban a felsdoktatasi
szakképzés, vagy OKJ képzés, illetve szakmunkasvizsga. Legkisebb aranyban a csak
altalanos iskolai bizonyitvannyal rendelkezok vannak. Az iskolai végzettséget
befolyasolhatja a valaszado életkora is, hiszen peldaul a 18-24 éves korcsoportba tartozok
kozott elofordul olyan valaszado, aki még nem fejezte be a kozépiskolat. Ezen az
Osszefliggésen kiviil pedig az elobb vizsgalt iskolai végzettség a kovetkezd kérdésre, az
anyagi helyzetre is hatassal lehet. Altalanossagban elmondhat6, hogy a magasabb iskolai

végzettséggel rendelkezOk magasabb bért képesek keresni.
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Legmagasabb iskolai végzettség (f6)

60
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Altalanos iskola ~ Szakmunkés — Szakkdzépiskolai, Felséoktatasi Egyetem/Féiskola
vizsga gimnaziumi  szakképzés, OKJ-
érettségi s képzés
6. abra: Danubius Hotel Bik vendégeinek vizsgalata iskolai végzettség szerint

Forréas: primer kutatas alapjan sajat szerkesztés, 2022

A diszkrecionalis jovedelmet érint6 kérdésre nem volt kotelezd a vélaszadas, igy a
153 helyett erre a kérdésre 134 valasz érkezett, de ebbdl is jol lathatd, hogy nagyon
valtozatos az eredmény, melyet a kovetkezo fatérkép szemléltet. Ebbdl az kdvetkezik, hogy
anyagi helyzettdl fliggetleniil mindenkinek kedvez a szalloda. Kiilonb6z6 kedvezményeket,
iddszakos akcidkat alkalmaz (példaul nyugdijas kedvezmény), hogy barki igénybe tudja
venni a szolgaltatasait, és ne érje negativ diszkriminacid. A legnagyobb csoport mégis a 480
ezer forint feletti kategoria 44 valasszal, majd ezt koveti az alsé hatar, a 180-230 ezer forint
kozotti csoport 23 fovel. Ebbe a kategoriaba leginkabb a nyugdijas korosztaly valaszai
voltak jellemzéen. A tovabbi koztes variaciokban kozel azonos megoszlas figyelheté meg
11 és 16 kozti valaszadoval. A témbok nagysaga egyenesen aranyos a kategoriaba adott

valaszok szamaval.
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Havi netto jovedelem eFt-ban

331-380 eFit 281-330 eFi
180-230 eFt

381-430 eFt 231-280 eFt

7. &bra: Danubius Hotel Bik vendégeinek vizsgalata havi nettd jovedelem szerint
Forréas: primer kutatas alapjan sajat szerkesztés, 2022

A kovetkez0 két kérdés az utazasi szokasokra vonatkozott, elobbi annak
gyakorisagéara, utobbi pedig idOtartamdra. Kideriilt, hogy a legtobben (41%) félévente
utaznak, majd a 2-3 havonta és évente valaszlehet6ségek kdvetkeznek a sorban 35 és 34
valasszal. Ezutan jon a havonta opcié 10%-kal, ami azt jelenti, hogy 15 személy jeldlte ezt
a lehet6séget. Végul pedig csupan csak a valaszadok 4%-a, azaz 6 fo utazik 2-3 hetente. Az
utazas id6tartama leggyakrabban 1 hét, ez a valaszadok 51%-ara igaz. 57-en valaszoltak,
hogy 2-3 napos kikapcsolodasra mennek, ami 37%-ot jelent. Jelen van 3 és 4%-kal a 4-5
napos, illetve 1,5-2 hetes utazas is. Az egyéb kategoria tovabbi 7 valaszt foglal magaba,
melyek valtozé iddintervallumokat jelolnek. Talalunk itt valaszt az 1-2 naptol, 4-5
¢jszakaig, illetve megfigyelhetd, hogy egyeseknél a nyaralas hossza fligg az utazas
id6pontjatol is. Egy konkrét valasz példaként: valtozo: par nap, nyaron 1 het. Ezeket az

adatokat mutatja az alabbi két kdrdiagram (8. és 9. abra).
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Milyen gyakran utazik?
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60
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8. dbra: Danubius Hotel Bik vendégeinek vizsgalata az utazas gyakorisaga szerint
Forréas: primer kutatas alapjan sajat szerkesztés, 2022

Mennyi idore utazik?
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9. abra: Danubius Hotel Biik vendégeinek vizsgalata az utazas idétartama szerint

Forras: primer kutatas alapjan sajat szerkesztés, 2022

A kovetkezokben mar a szallodaval kapcsolatos kérdések szerepelnek. Eloszor egy
altalanosabb vizsgalat, hogy honnan értesiilt a hotelrdl, hol foglalta le a szallast, illetve jart-
e mar itt korabban, utana pedig az elégedettség mérése kovetkezik.

A ,Honnan értestilt a szallodarol?” kérdésre kétfajta valasz volt nagyon gyakori. Ezek
pedig nem masok, mint a bardt, ismerds ajanlotta 84 valasszal, illetve az internetrdl,

kozosségi médiabol lehet6ség 53 szavazattal. E16bbi mindenféleképpen pozitiv, hiszen,
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mint a mondas is tartja legjobb reklam a szajreklam, illetve az ajanlasok altal nagyobb
kdrhoz képes eljutni a szalloda hirneve. 17-en egyéb valaszt adtak meg, melyben olyan
lehetéségeket talalunk, hogy 10-15 vagy mar akar 30 éve ide jar a csaldd nyaralni, igy a
fiatalabb korosztély a sziilok altal ismerte meg a helyet, hisz szinte sziiletésiik 6ta ide jarnak.
Jellemz6 vélasz volt még, hogy kordbban egy masik Danubius szallodaban voltak, ezutan

kezdtek el jobban utana nézni a szallodalancnak, és igy talaltak réa a biki hotelre.

Honnan értesult a szallodaroél?

100 84 6
80
60
40
17 f6
: = @
0
Barat, ismer6és  Internetr6l, Reklamokbdl Egyéb
ajanlotta kdzosségi
médiabol

10. abra: Danubius Hotel Buk vendégeinek szallodarol szerzett informacioinak
vizsgalata

Forras: primer kutatas alapjan sajat szerkesztés, 2022

,Hol foglalta le a szallast?”” kérdésre kapott eredmény elsére meglepd lehet, miszerint
a valaszaddk kozil 53-an is azt jeloltek, hogy telefonon vagy emailben foglaltak szobat. Ha
jobban belegondolunk akkor mar nem is annyira meglepd, hiszen a szallodalancokra
jellemz6, hogy kozponti szobafoglalasi osztalyokat miikddtetnek, ahol a munkatérsak
készségesen allnak az érdekl6dék rendelkezésére. Ez a Danubiusnal sincs maskeépp. Ezt a
csoportot koveti az online rendszeren (booking.com, szallas.hu stb.) keresztiil térténd
foglalas 25 fovel. Az elsé helyen a kozvetleniil a szalloda honlapjan lehet6ség végzett 69
valasszal. Ez kdlcsondsen jo a vendégnek is, illetve a hotelnek is. A vendégnek azért, mert
kedvezdbb feltételeket biztosit szamukra ez a mod: példaul szabadon lemondhat6 a foglalas,
késébbi idépont modositasi lehetdség. A szallodanak pedig azért jo, ha a vendégek igy
foglalnak nagyrészt, mert akkor nem kell jutalékot fizetnie egy harmadik félnek, mint az

online foglalasi rendszer esetében. Ritkan, de eléfordul személyesen a szallodaban torténd
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foglalds is. Ez par visszatéré vendégre igaz, akik mindig egy bizonyos, fix idépontban
jonnek és itt tartézkodasuk alatt le is foglaljak a kovetkezo alkalmat. Masik lehetdség még
a személyesen torténd foglalasra a ,,walk in” vendégek, akik az utcarol besétalva vesznek
Ki szobét altalaban egy éjszakara. Megjelenik még az egyéb kategoria is, ebben az figyelhetd

meg, hogy nem a valaszad6 intézte a szallast, hanem rokon, ismerds, barét stb.

Hol foglalta le a szallast?

80 69 6
60 53 fo
40 25 £
20
3 {6 3 fo
0 “—p —p
Kdzvetlenil Online Telefonon, Személyesen Egyéb
a szalloda foglalasi emailben a
honlapjan rendszeren szallodaban
keresztul

11. dbra: Danubius Hotel Blik vendéegeinek vizsgalata a szobafoglalas mddja
alapjan

Forras: primer kutatas alapjan sajat szerkesztés, 2022

A kovetkezé kérdés azt vizsgalta jartak-e mar kordbban is a szallodaba a vendegek.
Ez nagyon pozitiv eredményt hozott, hiszen mint a diagramon is latszik a valaszaddk 78%-
a jart mar itt, és csupan 22%, vagyis 33 személy nem volt még a hotel vendége a
megkérdezettek koziil. Ezek alapjan elmondhat6, hogy a szalloda sok visszatérd vendéggel

rendelkezik, sikeriilt kialakitani a kotodést.
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Jart mar itt korabban?

120
100
80
60
40

20

Igen Nem

12. &bra: Danubius Hotel Bik vendégeinek vizsgalata, aszerint jartak-e mar a
hotelben korabban
Forras: primer kutatas alapjan sajat szerkesztés, 2022

A tovabbiakban a vendégek elégedettségére vonatkozd kérdések szerepeltek, amelyek
kiilonb6z6 szempontokat vizsgaltak, mint példaul az ar-érték arany, szolgaltatasok, parkolas
stb. Ezen tényez6k eredményei lathatok az alabbi Likert-skalakon.

Az ar-érték arany skalaja azt mutatja, hogy a valaszaddk 93%-a elégedett, illetve teljes
mértékben elégedett a kialakitott arakkal, csupan csak 7% az, aki nem tudja eldénteni, vagy
nem elégedett és inkabb negativ érzést kelt benne ez a tényezd, Osszességében tehat az ar-
érték arany vizsgalatara kapott eredmény nagyon pozitiv.

Kovetkez6 szempont a szolgaltatasok sokszintiségére vonatkozott, itt is legnagyobb
aranyban a teljes mértékben elégedettek vannak, azonban volt 3 6, aki nem elégedett és 13,
aki elégedett is, meg nem is. Ez a valaszadok 10%-ét jelenti, igy a maradék 90% még mindig
inkdbb pozitiv iranyba mozditja a skalat.

Szolgéltatasok szinvonala kozel azonos értékelést kapott, mint az el6z6 két kategoria
92-8%-0s megoszlassal az elégedettség és elégedetlenség kozott.

Szobék kialakitasa, felszereltsége esetében van 11 személy, aki a kdzépso értéket, az
elégedett is, meg nem is opciot valasztotta, mig 44-en elégedettek és 98-an maximalisan
elégedettek.

Személyzet szakképzettsége, hozzadllasa kategdriaban 1-es és 2-es eértékelés

egyaltalan nem is fordul eld, kozepest is csak 7 6 adott és 27 {6 elégedett, 119-en pedig
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teljes mértékben elégedettek a munkatéarsakkal. Ez egy szalloda életében nagyon fontos,
hiszen magas az ¢lémunka igénye, a szolgaltatdsokat emberek nyujtjak.

Fizikai kérnyezet, megkozelithet6ség szempontjabol is jo értékelést kapott a szalloda,
mert csupan 3% van a negativ oldalon, de az is kdzepes értékkel. Egyaltalan nem elégedett
és nem elégedett valaszok nincsenek.

A parkolas esetében azonban mar megjelennek a negativ értékelések is 2 valaszadd
egyéltalan nem elégedett, 5 6 2-es értékelést adott, illetve 27 személy kdzepest. Ez
egylttesen majdnem annyi, mint ahanyan viszont elégedettek (39), 80-an pedig
maximalisan meg voltak elégedve. EImondhato, hogy a parkolassal valé elégedettség egész
megosztd eredményt hozott, éppen ezért ez a késObbiekben a valtoztatasi javaslatok
kérdésnél is nagy szamban visszatiikrozédik.

Informécids feluletek, segitségnyujtas kategoria viszont nagyon jo ertékeléssel
rendelkezik, 96%-ban pozitiv. A 153 valaszadobol 147 {6 értékelte elégedettséggel vagy
maximalis elégedettseggel.

Az étterem szinvonalaval, mindségével 1 6 nem elégedett, 12 f6 3-as értékelést adott
az 1-t61 5-ig terjed6 skalan, a maradék 140 valasz pedig eloszlik a 4-es és 5-0s ertékek kdzott

29, illetve 111 szavazattal.

Ar-érték arany

Ar-érték arany 7% 93%

100 50 0 50 100

Nem elégedett Elegedett is, meg nem is Elégedett Teljes mentékben elégedett

Szolgaltatasok soksziniisége

Szolgaltatasok sokszinlisége 10% 90%

100 50 0 50 100

Nem elégedett Elégedett is, meg nem is Elégedett Teljes mértékben elégedett
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Szolgéltatasok szinvonala

Szolgaltatasok szinvonala 8% 92%

100 50 0 50 100

[l Nem elégedett Elégedett is, meg nem is Elégedett [ Teljes mértékben elégedett

Szobék kialakitasa, felszereltsége

Szobak kialakitasa, felszereltsége 7% 64%

100 50 0 50 100

[l Elégedett is, meg nem is Elégedett Bl Teljes mértékben elé edett

Személyzet szakképzettsége, hozzaallasa

o : I - h
0 50

100 50

100

© Elégedett is, meg nem is Elégedett M Teljes mértékben elégedett

Fizikai kornyezet, megkozelithet6ség

Fizikai kornyezet, megkdzelithetdség 3% 75%
100 S50 0 50 100
[l Elégedett is, meg nem is Elégedett Ml Teljes mértékben elégedett
Parkolas
Parkolas 5% 78%
100 50 0 50 100

[ Egyaltalan nem elégedett Nem elégedett Elégedett is, meg nemis | Elégedett Wl Teljes mérékben elégedett
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Informacios fellletek, informéciényujtas

Informacios feliiletek, informéacié nydjtas 4%
100 50

Nem elégedett

Etterem, vendéglatas szinvonala, mindsége

Etterem, vendéglatas szinvonala, minésége 8%

100 50

Nem elégedett

0

Elégedett is, meg nem is

0

Elégedett is, meg nem is

96%

50 100

Elégedett I Teljes mértékben elégedett

92%

50 100

Elégedett M Teljes mértékben elégedett

13. &bra: Danubius Hotel Buk vendégkdrének elégedettség mérése Likert skalan

Forréas: primer kutatas alapjan sajat szerkesztés, 2022

A kovetkez6 blokk a vendéglatd szolgaltatasokkal valo elégedettséget méri szintén 9

kategdriaban, melyeket az alabbi tablazat mutat. EbbSl egyenként leolvashato a legkisebb,

illetve legnagyobb érték, ami valaszadaskor megjelent. JéI lathat6 példaul, hogy mig a drink

bar nyitvatartasanal a legrosszabb értékelés is szerepel, addig a vendéglato személyzet

figyelmességénél a legalacsonyabb értékelés a 3-as,

vagyis kdzepes.

Tovabba

megismerhetjik a valaszokbol kapott atlagot, illetve a maximumtdl valo eltérést

kategorianként.
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3. tablazat: Danubius Hotel Bik vendégkdrének elégedettség mérése

Vendéglatassal kapcsolatos elégedettség mérése

Megnevezés Osszes Atlag  Eltérés  Minimum Maximum
(db) (pont)  (érték) (pont) (pont)
Etterem nyitvatartasa 153 4.810 0.220 2.000 5.000
Etelek minésége, 153 4.497 0.594 2.000 5.000
véltozatossaga
Vilaszték soksziniisége 153 4.458 0.605 2.000 5.000
Specialis étkezési 153 4.333 0.895 2.000 5.000

igenyekre valo
odafigyelés (glutén-,
lakt6zérzékenység stb.)

Drink bar nyitvatartasa 153 4.379 0.803 1.000 5.000
Bar szinvonala 153 4.627 0.380 2.000 5.000
Sport & Bowling bér a - 153 3.948 1.168 1.000 5.000
1 szinten

Kerti gin bar a 153 3.948 1.195 1.000 5.000
medencénél

Vendéglato személyzet 153 4.765 0.273 3.000 5.000
hozzaértése,

figyelmessége
Forras: primer kutatas alapjan sajat szerkesztés, 2022

A kovetkezOkben keriil sor az elobbi 9 kategoriara érkezett eredmény részletesebb
vizsgalatara egyenként. Az étterem nyitvatartasaval a valaszadok 98%-a elégedett, 2-en
elégedettek is, meg nem is, illetve egy f6 mondta, hogy nem clégedett.

Az ¢ételek mindsége, valtozatossaga és valaszték sokszintisége kozel azonos
eredményt hozott, ami 85%-0s elégedettséget jelent.

A specialis étkezési igényekre valo odafigyelés mar picit tobb elégedetlen értékelést
kapott, 10 f6 nem elégedett, 21 személy szamara pedig kozombos. Ez a valaszadok 20%-at
jelenti, ami egy elég magas arany ahhoz, hogy a szélloda ne vegye figyelembe. Az
elégedetlenseég oka a mentes menu egyfele kinalata lehet.

A drink bar nyitvatartdsat vizsgalva is megfigyelhetd egy kisebb elégedetlenség,
ennek oka a viszonylag korai zaras. EImondhat0, hogy az alacsonyabb értékelés a fiatalabb
korosztalytdl érkezett, akik még szivesen maradnanak tovabb a barban beszélgetni egy ital
mellett, azonban a szélloda csaladbarat profiljahoz tokéletesen illeszkedik az este fél
tizenegykor zaras, igy nem hangoskodnak késé ¢éjjelig, nem zavarjak a kisgyermekeseket a
nyugodt pihenésben. A 10 kozepes értékelésre jellemzd, hogy az iddsebb korosztalytol
szarmazik, akik koran kelnek és jobban szeretnék, ha a bar is elobb nyitna, hogy tudjanak
inni egy jo kavét.
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A bar szinvonalaval azonban a kitoltok 95%-a elégedett, ami a mindségi italoknak és
széles kinalatnak, illetve a kedvez06 araknak k6szonhetd.

A kovetkezé két kategdriaban azonban mar Ujra nagyobb szdmu elégedetlenség
figyelheté meg, és megjelenik az egyaltalan nem elégedett értékelés is mind a Sport &
Bowling bar, mind a Gin bar esetében. Ez az idészakos nyitvatartasnak tudhatdé be. A
kutatas kezdetekor a Bowling bar épp nem lzemelt technikai okok miatt par hétig, igy akik
akkor toltotték ki a kérddivet, 6k hidnyoltdk és érthetd az elégedetlen értékelésiik. A kerti
gin bar pedig az iddjaras fliggvényében volt nyitva, illetve az ott kinalt mindségibb italoknak
az ara is magasabb volt, ez is okozott csalodast.

Pozitiv, hogy a vendéglatd személyzet hozzéértése, figyelmessége kategoridban a
kozepes a legrosszabb értékelés €s igy is csak 7 ember vélekedett. A maradék 146 f6
elegedett az ettermi személyzet munkajaval, hozzaallasaval.

Osszességében megallapithatd, habar voltak elégedetlenségre utald értékelések,

mindig nagyobb aranyban volt az elégedettség minden kategoria vizsgalata soran.

4. tblazat: Danubius Hotel Buk vendégkoréenek vendeglatassal kapcsolatos

elégedettség mérése

Etterem nyitvatartasa

Valaszok

Etelek mindsége, valtozatossaga

Valaszok

Ertékelés szama Szag/alek Ertékelés szama Szaoz alek
@) %O @y
2 1 0,65 2 3 1,96
3 2 1,30 3 17 11,11
4 22 14,38 4 34 2222
5 128 83,67 5 99 64,71
Osszesen 153 100,00 Osszesen 153 100,00

Vilaszték soksziniisége

Specidlis étkezési igények

L Valastok o ek o Valaszok ok
Ertékelés szama o Ertékelés szama %)
@) @y %

2 3 1,96 2 10 6,54

3 18 11,77 3 21 13,73

4 38 24,84 4 30 19,61

5 94 61,43 5 92 60,12
Osszesen 153 100,00 Osszesen 153 100,00
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Drink bar nyitvatartasa

Bar szinvonala

o Valaszok o kK o Valasok ok
Ertékelés szama (%) Ertékelés szama (%)
(db) (db)
1 3 1,96 2 2 1,31
2 5 3,27 3 5 3,26
3 10 6,54 4 41 26,80
4 48 31,37 5 105 68,63
5 87 56,86 Osszesen 153 100,00
Osszesen 153 100,00
Sport & Bowling bar Kerti gin bar
Valaszok s Valaszok s
Ertékelés szama Szaozalek Ertékelés szama Szaoz alek
1 5 3,27 1 6 3,92
2 11 7,20 2 10 6,55
3 30 19,61 3 29 18,95
4 48 31,36 4 49 32,02
5 59 38,56 5 59 38,56
Osszesen 153 100,00 Osszesen 153 100,00

Vendéglato személyzet hozzaértése,
figyelmessége

Valaszok

Ertékelés szama Szazalek
(%0)
(db)
3 7 4,57
4 22 14,38
5 124 81,05
Osszesen 153 100,00

Forras: primer kutatas alapjan sajat forras, 2022

Az elégedettseg mérése utdn harom az ellatassal kapcsolatos kérdés kovetkezett,

melybdl kideriilt a vendégek ismerték-e kordbban az all inclusive ellatést, és véleménylk
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szerint milyen eldnyei, hatrdnyai vannak ennek a vendéglatasi formanak. A kovetkezd

abrabdl (14. abra) jol lathatd, hogy a 153 valaszaddbdl 151-en ismerik ezt az ellatasi mddot.

Ismeri az all inclusive ellatast?

200
150
100

50

lgen Nem

14. abra: Az all inclusive ellatas ismertségének vizsgélata

Forras: primer kutatas alapjan sajat szerkesztés, 2022

A vendeglatasi forma elényeként a vendégek legtobbszor a kovetkezd szavakra
asszocialnak: kényelmes, korlatlan fogyasztas, rugalmas és kotetlen. Tobbszor szerepelt
még olyan valasz, hogy csaladosoknak, kisgyermek szempontjabol kedvezd, hiszen nem
kell az étkezési idépontokhoz alkalmazkodni, akkor eszik amikor éhes és nem akkor, amikor
,kell”, mert a nap barmely szakaban lehet talalni ennivalot. Tébben kiemelték elonyként,
hogy nincsenek plusz, rejtett koltségek, nagyjabodl eldore ki lehet kalkuldlni a fizetendd
Osszeget, illetve napkézben nem kell bajlodni a fizetéssel. Ezeket a valaszokat mutatja a

kovetkezo szofelho (3. kép).
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3. kép: All inclusive ellatas elonyei

Forras: primer kutatas alapjan sajat forras, 2022

A masik szofelhd (4. kép) pedig az ellatdsi forma hatranyakent gondolt
tulajdonsagokat mutatja. Legtobbszor a pazarlas, ételkidobas, hizas valaszok érkeztek,
illetve sokan irtdk, hogy Ugy gondoljak nincs hatranya (az 6 szempontjukbol). Néhanyan
irtdk az egyéni igények kevéshé valo teljestilését és az esetleges alacsonyabb mindségii
ételeket. Volt, aki a jol bevalt, hagyomanyos vendéglatas megsziinését neheztelte, illetve,
hogy ez a vendéglatasi forma nem motivalja a felszolgalokat. Tovabba sokan Ugy érzik

ezaltal gyengult a vendég és felszolgalo kozti kommunikacios kapcsolat.
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4. kép: All inclusive ellatas hatranyai
Forras: primer kutatas alapjan sajat szerkesztés, 2022

Az utols6 két keérdés arra vonatkozott hogyan erezték magukat a vendégek a
széllodaban, milyen valtoztatasokat javasolnak, illetve maskor is szivesen visszatérnének-
e, ajanljak-¢ ismerdseiknek a hotelt. A ,Hogyan érezte magat a szallodaban? Milyen
valtoztatasokat javasol a jovore nézve?” kérdésre a nagyon jol, remekiil és hasonld
szinonimakat irtdk. Volt, aki csak a kérdés elsé felét vette figyelembe, vagy nem volt
valtoztatasi szandéka, de szerencsére érkezett tobb jol megfogalmazott, redlis javaslat is.
Tdbben irtak a drink bar nyitvatartasan valé modositast, ez valtozo, ki el6bb nyitna, ki
késobb zarna. Azonban ez csak a 8 oras, valtott miiszak bevezetésével lenne kivitelezheto.
Népszeri valasz volt még a zenés est gyakorisaganak novelése, vagy valamilyen esti
szorakoztatd miisor bevezetése, tobb felndttprogram az animacid keretei kozott. Sokan
javasoltdk a parkold bdvitését, nagyobb parkolohely kialakitasat, illetve a bowling
nyitvatartasat hétkoznap is. A koran kel6k jelezték jo lenne egy kavéautomata kihelyezése,
ami barmikor elérheté szamukra, ne kelljen megvarni az étterem nyitdsat egy kavé
elfogyasztasa miatt. Szintén ellatassal kapcsolatos valtoztatasi javaslat az egzotikus ételek
bevezetése, tobb és valtozatosabb allergénmentes étel. Gyermekes vendégek tobben jelezték

a kerti jatékok, illetve jatszotér felljitasat, egy kisebb kinti medence kialakitasat az udvaron.
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A kovetkezd kordiagram mutatja az utolsd kérdésre kapott valaszok eredményét,
melyb6] az allapithatdo meg, hogy a 153 megkérdezett személybél 152 szivesen visszatérne
a széllodaba. Egyetlen egy személy volt, aki nemmel valaszolt, azonban az 6 tobbi valaszat
megvizsgalva ez kétséget hagy maga utdn, ugyanis az elégedettség mérésénél is legtobb
helyen 4-es és 5-0s értékelést adott, néha kdzepest. A valtoztatasi javaslatoknal is csak az
elektromos rollerek rovid miikodési idejét kritizalta, illetve a medencetér folyamatos

szelloztetésének hidnyat kifogasolta.

Szivesen visszatérne maskor is a
hotelbe? Ajanlana ismeroéseinek,
baratainak a helyszint?

200
150
100
0 AT
0
Igen Nem

15. dbra: Danubius Hotel Buk vendégeinek vizsgalata visszatérési szandékuk szerint

Forras: primer kutatas alapjan sajat szerkesztés, 2022

A kutatas korlatait a megkérdezés modja, a papir alapu kérddiv hasznalata, illetve a
személyes megkeresés adta. Tovabba a vizsgalat csak a belfoldi vendégekre fokuszalt,
azonban a szélloda nagy befogadoképessége miatt, 6ket sem lehetett teljes mértékben elérni,
illetve nem is kotelezhetdek a valaszadasra.

Primer kutatds soran a kérddivezés modszertana mélyinterjukkal is kiegésziilt,
amelynek alkalmazasa nélkuldzhetetlen volt a tisztabb és szélesebb spektrumi témara valo
ralatas érdekében. A mélyinterjuk soran a hotel igazgatondje és éttermi igazgatoja segitette

a kutatas kiszélesitését.
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6.2 INTERJU A SZALLODAIGAZGATOVAL

Els6 strukturdlt interjit az igazgatondvel, Németh Viktoridval folytattam, a felvezetd
személyesebb jellegli kérdéseket: tanulmanyok, szakmai tapasztalat kovették a kutatasi
keérdések.

Igazgatond elmesélte, hogy a Budapesti Gazdasagi Fdiskolan kezdte meg
vendéglatoipari tanulmanyait, itt diploméazott 2004-ben. Az eldirt szallodai gyakorlat utan
maradt is ezen a terileten, &m a tanulast sem hagyta abba. A kbzgazdasadgtudomanyi
egyetemet mar munka mellett végezte, ahol penziigyi kdzgazdasz diploméat szerzett. A
foiskolai gyakorlatat mar a Danubiusnal toltotte a soproni Hotel Lévérben, majd késdbb a
biiki szallodaban, ahol az akkori igazgat6 ajanlott neki allast, melyet 6rommel fogadott el,
hisz nagyon tetszett neki a szalloda vilaga, amelybe a gyakorlata soran betekintést nyert.

Arra, a kérdésre, hogy milyen utat jart be, mig jelenlegi szalloda igazgatoi poziciojaba
kertlt 6rommel valaszolt, hisz elsé allasajanlatként az igazgatoi asszisztens poziciora volt
lehetdsége. Ennél jobbat el sem tudott volna képzelni, igy 6rommel fogadta el az ajanlatot,
hiszen igy mindenbe belelathatott, sok kimutatast, prezentaciot és beszamolot kellett
készitenie. Igazgatoi asszisztens, majd parhuzamosan guest relations manager volt, késébb
kerult at a sales-re, ahol a csapat Ujra szervezése utdn Reservation Manager lett, majd DOS
(Director of Sales). A csaladalapitas utan mikor visszatért GYES-r61 a pénziigyi kzgazdasz
diplomajanak tudta hasznat venni, hisz az akkor nyugdijba vonuld gazdasagi igazgato
feladatait vehette at. 6 évig vezette a Sarvar-Blk szalloda pénziigyi csapatat, illetve ezzel
parhuzamosan 3 évig lzemeltetési igazgatokent segitette a sarvari Danubius szalloda
mindennapjait. Ebben a pozicioban érkezett a felkérés, hogy a tavozo széllodaigazgatotol
vegye at a buki szallodat, melyet immar harom és fél éve vezet. Két éve a covid utani
atszervezéseknek koszonhetéen a Danubius Hotel Biik és Danubius Hotel Raba
Osszevonasaval U klaszter alakult, melynek klaszter General Manager feladatait latja el.
Ezek a munkakorok tokéletes elészobai voltak jelenlegi munkajanak, ez elénynek is mond-
hat6, hiszen ismeri mindkét oldalt, tudja, hogy mivel jar az adott pozici6. igy, hogy
korabban tobb teriileten is lehetdséget kapott a szallodaban, tiszta kép alakult ki benne a
miikodésrol, melyet igazgatoként teljes mértékben kamatoztatni tud.

Az interju soran Kiderllt, hogy nem tud egyetlen dolgot kiemelni, amit szeret a
munkajaban, szereti, hogy a szallodaiparban mindig torténik valami. lgaz, az elmalt 2-2,5
évben inkabb csak a szakma nehézségivel kellett szembesiilni, de ebbdl is nagyon sokat

tudott tanulni.
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Az elsO kutatasra iranyuld kérdés az elmult években megfigyelhetd valtozasokra
vonatkozott, mind az ellatési forma, mind a profil megvaltozésa kapcsan. A mélyinterjubdl
Kidertlt mikor, és miért dontottek a valtoztatds mellett. A valasz pedig, hogy 2011.
novemberétdl iizemel a szalloda all inclusive szallodaként. A dontést az erételjesen valtozo
vendégkor (csokkend gyogy vendégszam, ndvekvd wellness vendégkor) indokolta.
Gydgyszallodaként nyitott Bk, azonban a 2000-es évek végéhez kozeledve tortént egy
atszegmentalas, a foként kiilfoldi (svajci) vendégek kidregedtek, az uj vendégeknek pedig
masra volt sziiksége. Egyértelmiivé valt, hogy valami Gjra van igény ahhoz, hogy a szalloda
ismét fellendiljon. Ezt a problémat felismerve az all inclusive ellatds bevezetése volt a
megoldas, elkezdett egy mas tipusld vendégkdrt vonzani, megjelentek a csaladosok, akik
elkezdték Kiszoritani a gydgy vendégeket. Azonban ez az 4téllds a személyzet
szempontjabol is valtozast hozott, hiszen a teljes ellatés tizemelésnek magasabb a munkaerd
szlikséglete F&B oldalrdl (konyha, étterem), illetve stewarding (fehér, fekete mosogatas)
oldalrdl is. Az az inclusive tehat egy kiilonosen munkaerd igényes tizemeltetési forma,
melynek megvan a hatranya is. Példaul a jelenlegi valsagos idészakokban kevésbé ad
lehet6séget munkaerd racionalizalasara, hisz ez a hotel alapellatasa, igy az étkezések szamat
csokkenteni nem lehet. A vendéglatasi forma megvaltozasaval a financialis tényezok is
valtoztak. A kovetkezoé kérdés pont erre iranyult, hogy milyen irdnyba mozdultak el a
mutatok. A melyinterju soran kiderult, hogy mar az elsé évben igazoltak a szamok a dontés
helyessegét, a gazdasagi mutatok pozitiv eredményt hoztak. Gyorsan népszeriivé valt az all
inclusive szalloda tipus, hiszen ez a szolgaltatas nem csak a kdrnyék szallodai korében,
hanem hazankban is killénlegesnek és kuriozumnak szamitott. A maga nemében akkor még
egyedulallé volt Magyarorszagon.

Masik nagy valtozas a gyogyszallobdl csaladbarat wellness szallodava valas volt. Ezt
a dontést az elobb mar emlitett vendégkor valtozasa indokolta, egyre nagyobb szamban
jottek a csaladosok. Eppen ezért ennek mentén alakitottak ki a beruhazasokat, fejlesztéseket
is. Uj wellnesstér jelent meg, melyben gyermekeknek kialakitott pancsolok is helyet kaptak.
A szélloda egyre népszeriibb lett a csaladbarat kategoriaban, mara mar pedig szinte csak igy
ismert a piacon. A gyogypiac sziikiilésének kovetkeztében valtott at erre a vonalra a
szélloda. Jelenleg homogénebb a vendégkdr, melynek egyarant megvannak a pozitivumai
és negativumai is: a gyermekes csaladok és a gyogy vendégek kdzott — mivel kevésbé volt

szeparalhato a szélloda — allando konfliktusforras volt az eltéré pihenési szokasok. Ezt a
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gyogyviztol vald megvalassal (2020.01.01.) azonban sikeriilt megsziintetni. Ugyanakkor
veszélyt is hordoz magéban az ilyen mértéki homogenitas.

Kovetkez6 kutatasi kérdés a koronavirus jarvany kapcsan kérdezett ra arra, hogy
hogyan hatott a pandémia a szallodara. A valasz negativ csengésti volt: ,,Mi sem keriiltiik el
a fajdalmas dontéseket (csoportos létszamleépités, szalloda bezarasok, allasido
intézménye), de a tulajdonosok és a vallalatvezetés példaértékiien menedzselte a helyzetet,
a munkatarsak és a tulajdonosi érdekek figyelembevételével.” -mondta az igazgatons. A
virus miatt kétszer kényszer(lt bezarasra a szalloda, ezaltal pedig a nyitasra is. Ebben eddig
nem rendelkezett rutinnal a vezetdség, jdonsagként hatott mindenkire. A masodik bezaras,
illetve az ezt kovetd nyitas is konnyebben ment, a vendégek is vartak mar a nyitast, ki
akartak mozdulni, igy hamar Ujb6l megtelt élettel a hotel. A Danubius Hotels Zrt. gyorsan
tudott reagalni a nehézségekre és nem tudta nehéz helyzetbe hozni a szallodalancot a
jarvany, mint az sok mas helyen észreveheté volt. A szallodalanc tobb Iabon allt, voltak
olyan hotelek, melyek business céllal nyitva tudtak maradni, &m a biiki hotel csak a wellness
tevékenységre 0sszpontosit, igy ez teljes bezartsaggal miikodott ebben az idoben. Ebbdl a
szempontbdl is elény, hogy a hotel egy szallodalanc tagja, hiszen tobb volt a lehetdség.

A munkaerdre iranyulo kérdés kapcsan az igazgatond elmondta, hogy az all inclusive
iizemelés kevésbé népszerli a munkaerdt tekintve, intenzitdsa sokak szamara ijesztd, igy a
szektort évek oOta sjt6 munkaeréhidny hatvanyozottabban jelentkezik, elsOsorban a
vendéglatas teruletén. Tovabbi nehezité tényezd, hogy itt 1évé munkaerét is elszivja az
osztrak munkaerd piac. Ezzel a tényez6vel mar tobb, mint 10 éve kell egyitt élnie a
szektornak. Ez itt Biikon sincs masképp, s6t Kiemelten igaz. Az orszaghatar kozelsége
kedvez6 azok szamara, akik rendelkeznek nyelvtudassal és szakmai tapasztalattal. Sokan
Kiprobaljak magukat kilfoldon, hiszen itt a tavolsag tényleg nem akadaly. Nem segitett a
helyzeten a pandémia sem, hiszen ennek kdvetkeztében sokan elhagytak a szakmat, mert az
egyik legbizonytalanabb iparaggéa valt a szallodaipar.

A szélloda fejlesztése és a beruhazédsok utan érdeklédve fény deriilt egy Gj projektre,
ami nem mas, mint a novemberben indul6 teljesen (j szaunavilag kialakitasa a korabbi
gyogyaszat teriiletén, mely varhatoan jovo tavaszra késziil el. Ezzel egy tjabb Iépést tesznek
celjaik megvalositasa felé, hogy a csalddos vendégkor mellett, a gyerek nélkiil érkez6 fiatal
és kdzépkort parok is megtaldljak a szamukra idedlis kikapcsolodast az all inclusive
szolgaltatds keretein belll. Tovabbi tervek kozott szerepel még az étterem

és a lobbi feldjitasa is, 0j fitneszterem kialakitasa, konferenciatermek modernizalasa, illetve
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komplett beruhazési terv van, amit, ha sikeril megval6sitani az még vonzobba teheti a
szallodat a vendégek szamara.

Kérdéseim végéhez kozeledve a jelenlegi energiaproblémakrol érdeklédtem, hogy
ennek megoldasara, hogyan késziilnek. A véalaszb6l megtudtam, hogy a véllalat
energetikusok bevonasaval dolgozik az energiavalsag szallodaikat is érintd problémak
megoldasan, ezen tilmenden igyekeznek szallodai szinten is minden tolikk telhetot
megtenni: dolgozoi szocialis terek, folyosok vilagitas korszerlsitése, flités- és hiités

optimalizalas stb.

6.3 INTERJU AZ ETTEREMIGAZGATOVAL

Masik interjualanyom Sile Balazs étteremigazgatd volt, az 6 veleménye az ellatasi mod
megvaltozasa miatt nélkilozhetetlen. Szintén ugyanazokat a kérdéseket kapta, mint az
igazgatond, igy az elején ugyancsak a tanulmanyair6l, szakma irdnti elkotelezettségérdl és
a tapasztalatairol esett szo.

Az étteremigazgatd elmesélte, hogy a szakma felé indulas érdekesen alakult szamara.
Altalanos iskola nyolcadik osztalyaban mikor palyat kellett valasztani, neki fogalma sem
volt mivel szeretne foglalkozni. Nagymamadja szakacsnoként dolgozott, 6 folyamatosan
mellette volt a konyhaban és szeretett is f6zni. Nagymamaja javaslatara ugy dontott
felszolgalo lesz, ezért az Orlay Vendéglatdipari szakiskolaba jelentkezett Szombathelyre,
ahol pincér, szakacs és cukrasz veégzettséget is kapott. Nagyon tetszett neki, hogy végre
hivatalosan is f6zhet a gyakorlati 6rakon, terithet és uj recepteket ismerhet meg. Azt mondja
itt ,,fert6z6dott meg igazan.” Onalld ételeket talalt ki, koktélokat kevert, sokat olvasott a
szakmaban, folyamatosan képezte magat. Esténként boraszattal kapcsolatos konyvekre
aludt el, érezte ez lesz az 6 Utja. Az iskola befejezése utan egy honapig dolgozott egy
étteremben, de azt érezte ez kevés neki, valami tébbre vagyik. gy hat felment Budapestre
¢s 20 évesen mar az elsé lovagi étteremben a Camelotban dolgozhatott. Az ottani
étteremvezetd mély nyomokat hagyott a szakmai multjaban, igazi profi vendéglatos és
nagyszerii szakember volt. R4 akart hasonlitani, mindig ugy dolgozott, hogy a maximumot
hozza ki magabol, pontosan és precizen oldotta meg feladatait. Ekkor fogalmazodott meg
benne ars poeticaja, amit a mai napig igy gondol: ,,A teritett asztal a tiikorkép Rolad!”
Szakmai tapasztalatokat tovabb gyiijtve a sarvari otcsillagos Spirit Hotelben dolgozott

éttermi supervisorként 6 évig, majd az itt szerzett tudast Ausztridban kamatoztatta és
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bdvitette tovabb. Hazatérése utan tovabbi sarvari éttermeket is igazgatott, majd onnan keriilt

Kedvenc része a szakmaban, hogy emberekkel foglalkozhat, bar ugy veéli egyben ez a
legnehezebb feladat is. Tovabba szereti még a tudast atadni annak, aki fejlédni akar.

Az els6 kutatasi kérdésre, hogy mikor és miért allt at all inclusive ellatasra a széalloda
Baldzs is hasonlé valaszt adott, mint az igazgatond. A gyodgyviz hidnya alapvetéen
megvaltoztatta a vendégkort, eltlintek az id6sebb, tehetdsebb kiilfoldi vendégek, akiknek
nagyobb igénye volt a szépen teritett asztalokra, szervirozott vacsorara. Helyettik egy
fiatalabb réteg jott, akik gyorsan, sokat, barmennyit képesek fogyasztani. igy alakult ki az
all inclusive vendéglatasi forma a hotelben. Ennek az ellatasi formanak elénye talan az,
hogy nem igényel akkora szakmai felkészultséget a felszolgaloktdl. Lényeg az
elkotelezettség. Hatranya is pont ebbdl fakad, hogy ez nem a tipikusan szép, €s az iskolaban
megtanult klasszikus vendéglatas, gyors és porgds inkabb. Fizikailag sokkal megterhel6bb
a napi akar otszori étkezéssel jaro feladatok ellatasa.

A profilvaltas rengeteg gyermekes csaladot vonzott a szallodaba, igy jo dontésnek
bizonyult. Van, hogy akéar 150 gyerkéc szaladgal a hotelben, akik nagyon élvezik, hogy
rengeteg program van szamukra, illetve hatalmas kert és jatszohaz, ami mind a gyerekek,
mind a feln6ttek kikapcsolodasat segiti. Fontos a gyerekekre figyelni, hiszen 6k a jovo
vendégei, egyszer nekik is lesz csaladjuk és talan pont ide Biikre fogjak elhozni 6ket
nyaralni a korabbi jo emlékek miatt.

Etteremigazgatd is megerdsitette, hogy Oridsi a munkaerShidny, amit Ausztria
kdzelsége valt ki, illetve a Covid okozta bizonytalansag is szerepet jatszik. Nagyon kevés
mar az igazan elkotelezett felszolgalé a szakma irant, akik a nehézségek ellenére is ebben a
szektorban akarnak maradni. Ez sajnos az éttermi munkaerd 1étszamdban is visszakdszon,
de szerencse a szerencsétlenségben, hogy 20-25 alkalmi foglalkoztatast munkavallaléja is
van a cégnek, akik Kiegészitik a szukseges létszamot és nagyban segitik a felszolgalok
munkajat.

Fejlesztésekkel kapcsolatos kérdés soran szintén a szaunavilag feldjitasa és bovitése
ker(lt szoba, ami hamarosan meg is kezd6dik, illetve kider(lt, hogy mini projektek mindig
futnak a hattérben, még ha az nem is szembetiind.

A jovOre irdnyuldo kérdésre az étteremigazgatd elmondta, hogy az
energiaproblémakkal szemben megtesznek mindent, amit csak lehet, takarékoskodnak,

viszont ezt tgy kell, hogy ebbdl a vendégek nem érezhetnek meg semmit. Ujra bizonytalan
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ugyan a jovo, de mindenki megtesz mindent, hogy a szélloda tovabbra is nyitva maradjon.

Ehhez mindenki kell, csak igy lehet a célt elérni. Kézdsen figyelnek minden apré részletre.
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7. AKUTATAS EREDMENYEI

A kérddives felmérésbol kideriil, hogy barmely korosztily szivesen megfordul a
szallodaban, de legjellemz6bb a fiatal, csalados vendégkor. A vélaszadok nagy aranya
félévente utazik, ami jellemz6en 2-3 napos vagy 1 hetes kikapcsolddast jelent szamukra. Az
interneten, kozdsségi médidban vald megjelenése a hotelnek erdsnek mondhato, hisz a
megkérdezettek kozil 53-an innen szereztek tudomast a szallodardl, ezt a kategoriat csak a
barat, ismerds altali ajanlas eldzte meg.

A foglalasi adatok vizsgalatdnal meglepden magas eredményt hozott a telefonon,
emailben torténd foglalads, ez a Danubiusndl is alkalmazott, szallodalancokra jellemzd
kozponti szobafoglalasi osztdly miikodésének koszonhetd. Szintén pozitiv, hogy a
valaszadok 78%-a jart mar a hotelben korabban is, ami azt bizonyitja, hogy a szalloda sok
visszatérd vendéggel rendelkezik €s sikeriilt kialakitani az elkotelezOdést a vallalat irant.

Az elégedettségmeérésre Osszessegében jo értékelések erkeztek, voltak kategoriak,
ahol teljes mértékben nagy az egyetértés és az elegedettseg, mint példaul a segitsegnyujtas
¢€s az étterem szinvonala, mindsége. Akadt azonban mar megosztobb kategoria is, ez pedig
a parkolas volt. Sokan alacsonyabb pontszamot adtak, telthaznal a parkolohelyek szama
valoban kevésnek bizonyul.

A vizsgalat kovetkezd szempontja az all inclusive ellatds ismerete, rola kialakitott
vélemény feltérképezése volt. Elmondhato, hogy a kitdltok 99%-a ismeri az ellatasi format
¢s j6 véleménnyel vannak réla, hisz sok elényt Véltek felfedezni. A leggyakrabban
eléfordulo jelzOk a kényelmes, korlatlan fogyasztas és rugalmas, gyermekbarat. Ennek
negativ parjakent megjelennek a hatranyok is, mint pazarlas, felesleges ételkidobas, hizas.

A ,Hogyan érezte magat a szdlloddban? Milyen valtoztatdsokat javasol a jovore
nézve?” kérdésre a nagyon jol, remekiil €s hasonld szinonimakat irtdk a vendégek, és a 153
megkérdezett személybdl 152 maskor is szivesen visszatérne a hotelbe.

A kérdbivezés modszertana mélyinterjukkal is kiegésziilt a kutatds soran. Az
igazgatondvel folytatott interji Osszességében nagy segitséget nyljtott a kutatds
szempontjabol, ezéltal a dolgozat megiradsaban is és abban, hogy jobban megismerjem a
gyakorlati helyemet. Az étteremigazgatoval vald beszélgetés pedig a vendéglatas
szemszogébdl volt nagyon érdekes és hasznos.

A Kkét interji utan elmondhatd, hogy a hotel ellatasi moédjanak megvaltoztatasa és a
profilvaltas kéz a kézben jartak, hiszen egyre kevesebb lett az iddsebb korosztalybeli

kalfoldi gyogy vendég, ezaltal valami Gjat kellett kitalalni egy 0j célk6zdnség
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megszblitasara. igy vezették be az all inclusive ellatast, ami még tébb kisgyermekes
csaladot vonzott, hiszen a napi 6tszori étkezes biztositott. A csalddosok nagyobb aranyban
valdé megjelenésébdl pedig kovetkezett az arculatvaltas, a csaladbaratta valas, ami tovabbi
elonyoket nyujt a gyermekkel érkezdknek. Az étteremben gyerek menii, miianyag étkészlet
varja a kicsiket, a szobaban gyermek kontds, babaagy és minden mas sziikséges kellék.
Napkozben animéatorok foglalkoznak a gyerekekkel, kézmiives programokat, jatékos
ligyességi feladatokat szerveznek, igy a sziilok is gondtalanul élvezhetik a nyaralast.

Az interjlalanyok egyetértettek a vendeglatdsi forma megvaltoztatasaval jaro
munkaerd igény megnovekedésével is. A napi 6tszori €tkezes biztositasa, habar nem igényel
akkora szalmai felkészultséget a felszolgaloktol azonban tobb feladattal, nagyobb fizikai
megterheléssel jar és nagyobb létszdmu vendéglatdé személyzetet kdvetel. Arrdl is
hasonloképp vélekedtek, hogy a szektorban jelen 1évé munkaerdhianyt a koronavirus
tovabb sujtotta és sokan elhagytak a szakmat. Azdta a hotel is emberi erdforrés
problémakkal kiizd a vendéglatas teriletén.

Mindezek ellenére mindketten pozitivan tekintenek a jovore, és boldogan meséltek a
hamarosan indulé kovetkezd nagyobb projektrél: a szaunavilag bovitésérdl €és tovabbi

tervekrol.
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8. OSSZEFOGLALAS, JAVASLATTETEL

A dolgozatomban leirt tények és adatok azt bizonyitjak, hogy a Danubius Hotel Bik
valtoztatasai (profilvaltas, ellatdsi mod megvaltoztatdsa) sikeresse tették a szallodat.

Haz&nkban még mindig ritkasagnak szamito all inclusive ellatas hamar a csalddosok
kedvence lett, illetve a kilféldi vendégek gyorsan megszerették ezt az ellatasi format.
Elénye, hogy kényelmesebb, az étkezés nincs idopontokhoz kotve, illetve korlatlan.

Fontos azonban azt is megemliteni, hogy az all inclusive ellatasnak negativ hatésai is
vannak. Az étkeztetés soran elOszeretettel alkalmazzak a svédasztalos format, ezaltal a
vendégek Kiszolgalasi szinvonala csokkent, és a vendég-felszolgalo kozotti kommunikacios
kapcsolat redukalddott. A biiféasztalok koriil nagy tomeg is felsorakozhat egyidében, ezaltal
varakozni kell, mig ételt tud szedni maganak. A korlatlan étel-, és italfogyasztas
kdvetkeztében sokkal nagyobb pazarlas tapasztalhato.

Nem lehet azonban megelégedni a jé teljesitménnyel, folyamatosan tokeletesiteni kell
a szolgaltatasi folyamatot. Ennek erdekében szeretnék megfogalmazni néhany javaslatot,
amivel a szalloda szolgaltatdsélménye még magasabb szinvonall lehet.

A javaslataimat harom f6 szempont szerint lehet csoportba foglalni. Az els6 csoportba
azok kerultek, amelyek megvaldsulasuk utan egyszerre képesek bevételt generalni.

Legfontosabb ilyen dolog az étterem boOvitése lenne, hiszen jelenleg telthdz esetén
nincs elegendo ildhely a vendégek egy id6ben torténd kiszolgalasara. Tovabba az olyan
kiemelt alkalmakkor, mint a Karacsony vagy Szilveszter amikor ultetett diszvacsora van,
szintén nehézkes a helykihasznalas, emiatt mas helyisegeket is be kell rendezni.

Fontos lenne még tébb mozgassérulteknek kialakitott szoba kiépitése is, mivel ugy
gondolom ekkora szallodara a négy ilyen tipusu szoba kevés, illetve ezek sem elég nagyok
a kerekesszékkel torténd kozlekedéshez.

Tovabbi szobakialakitasi javaslatom az antiallergén szobak szdmanak novelése,
hiszen ebbdl csak kettd darab van.

Alakitottak ki harom csaladi apartmant, amely magasabb aron is kiadhat6, azonban a
szélloda csaladbarat szemléletéhez ez a szam kevésnek bizonyul, igy tovabbi apartmanok
kiépitése lenne a cél. Ennek viszont a beruhdzasi koltsége meglehetdsen magas.

Szintén bovitésre szorul még a parkold, hisz telthat kozeli foglaltsagoknal nincs
elegendd parkoldhely, ez pedig nem kelt til j6 benyomast az érkezé vendégekben, hogy
mar rogton az ideérkezés soran probléma meril fel a parkolohelyek keresgélésével. Ezt a

vendégek kodzul is tobben javasoltak a felmérés soran.
55



A maésik csoportba a miiszaki fejlesztéseket sorolnam. Itt kezdve a kazanoktol a
vezetékekig szinte minden éplletgépészeti rendszert meg lehetne emliteni, hiszen a szélloda
36 éves fennallasa 6ta a korr6zion kivul kopéssal és elavultsdggal is szembe kell, hogy
nézzen.

A klimarendszeren takarékossagi okokbdl lehetne fejlesztéseket végrehajtani, illetve
egyes irodakba egyéltalan nem is vezették be, aminek hidnya a nyéari hénapokban az
alkalmazottak munkajat hatraltathatja.

Ezenkivil fontos lenne energiatakarékos, kornyezetbarat, valamint megujul6
energiaval kapcsolatos fejlesztések tervbe vétele is. Ezt indokolna a jelenlegi energiaér-
helyzet is. Ide tartozna példaul a nap és szélenergia hasznositisa. Ezek a beruhazasok
megtériiléek, azonban kiépitési koltségeik nagyon magasak.

A harmadik szempont szerinti fejlesztések a vendégek komfortérzetének emeléseére,
megfeleld szinvonal elérésére szolgalnak. Ezek a fejlesztések rendelkeznek a legkisebb
fontossaggal, azonban, ha a szalloda tartani akarja a lépest a versenytarsakkal, akkor elébb-
utobb mindenképp elengedhetetlenné valnak. Ide tartozna példaul a szallodai hall és f0porta,
drinkbar teriiletének felujitasa. Ezek azért fontosak, mert a vendégek szamara az elsd
benyomasa ezen teriiletek alapjan alakul ki a hotelr6l. Ezeket a felujitasokat az igazgatond
is emlitette az interju soran mikor a jovobeli tervekrdl kérdeztem.

Azonban az altalam felvetett fejlesztési javaslatok legtobbje jelentds forrasigényii, igy
a fejlesztéseket csak a finanszirozasi lehetéségek alapos atgondolasa mellett javasolt

megvalositani.
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MELLEKLETEK



1. MELLEKLET: KERDOIV A SZALLODA VENDEGEI SZAMARA

Fogyasztoi magatartas vizsgalata a buiki Danubius Hotelben

Kedves Kito61t6!

Bakucz Daniella vagyok, a Soproni Egyetem Lamfalussy Sandor Kézgazdasagtudomanyi
Kar végz6s turizmus-vendéglatas szakos hallgatoja.

Kérdoivemmel a hotel vendégeinek igényeit, preferencidit és elégedettségét vizsgalom,
kulon figyelmet forditva az all inclusive ellatasra.

A kérdoiv kitoltése 5-10 percet vesz igénybe és teljes mértékben anonim, az adatokat csak
a kutatas kiértékelésére hasznalom fel.

Kdszdndm, ha Kitdltésével hozzajarul munkam sikerességéhez!

Az On neme:

o Férfi
o NO

Az On életkora:

18-24
25-34
35-44
45-54
55-64
65 év feletti

0O 0O O 0O O O

On lakdhelye:

Foévaros
Megyeszékhely
Varos

Falu

0 o0 O O

Az On legmagasabb iskolai végzettsege:

Altalanos iskola

Szakmunkas vizsga

Szakkozépiskolai, gimnaziumi érettségi
Fels6oktatasi szakképzés, OKJ-s képzés
Egyetem/Féiskola

O O O O O

Az On havi nettd jovedelme: (nem kotelez6 a valaszadas)

180-230 ezer
231-280 ezer
281-330 ezer
331-380 ezer
381-430 ezer
431-480 ezer
480 ezer folott

0O O O O O O O



Milyen gyakran utazik?

o Hetente
2-3 hetente
Havonta
2-3 havonta
Félévente
Evente

O O O O O

Mennyi idére utazik?
2-3 nap

1 hét

1,5-2 hét
Egyéb:

o 0 O O

Honnan értesult a szallodardl? (Tobb valasz is lehetseges)

Barat, ismerds ajanlotta
Reklamokbdl

Az internetrdl, kozosségi médiabol
Egyeéb:

0 0 O O

Hol foglalta le a szallast?

Kdzvetlenul a szalloda honlapjan

Online foglalasi rendszeren keresztiil (Booking.com, TripAdvisor, szallas.hu stb.)
Telefonon. emailben

Utazasi irodan keresztul

Személyesen a szallodaban

Egyéb:

O 0 O O O O

Jart mar itt korabban?

o lgen
o Nem

Mennyire volt megelégedve a kovetkezokkel? (1-egyaltalan nem, 5-teljes mértékben)

1. Ar-érték arany: 1 2 3 4 5
2. Szolgaltatasok sokszinlisége: 1 2 3 4 5
3. Szolgaltatasok szinvonala: 1 2 3 4 5
4. Szobak kialakitasa, felszereltsége: 1 2 3 4 5
5. Személyzet szakképzettsége, hozzaallasa: 1 2 3 4 5
6. Fizikai kornyezet, megkozelithetdség: 1 2 3 4 5
7. Parkolas: 1 2 3 4 5
8. Informacids fellletek, informacio, segitség nyujtas:1 2 3 4 5
9. Etterem, vendéglatas szinvonala, mindsége: 1 2 3 4 5



Mennyire volt megelégedve a kivetkezé vendéglato szolgaltatasokkal? (1-egyaltalan
nem, 5-teljes mértékben)

=

Etterem nyitvatartasa: 1
Etelek minésége, valtozatossaga: 1
Valaszték sokszinlisége: 1
Specialis étkezési igényekre vald odafigyelés: 1
Drink bar nyitvatartasa: 1
Bar szinvonala: 1
Sport & Bowling bér a -1 szinten: 1
Kerti gin bar a medencénél: 1
Vendeglato személyzet hozzéértése, figyelmessége:1

©ONODUTAWN
N NN DN DNDNDDNDNDDNDDDDDDNDDND
W WWwWWwwWwWwwwww
B S T S T S S Nt S N SN S o

Ismeri az all inclusive ellatast?
o lgen
o Nem

On szerint milyen elényei vannak ennek a vendéglatasi formanak?

On szerint mi a hatranya ennek a vendéglatasi formanak?

Hogyan érezte magat a szallodaban? Milyen valtoztatasokat javasolna a hotel
szamara a jovore nézve?

Szivesen visszatérne maskor is a hotelbe? Ajanlana ismeréseinek, baratainak a
helyszint?

o Igen

o Nem

o1 01 o1 o1 o1 O1 O1 O1 O1



2. MELLEKLET: STRUKTURALT INTERJU KERDESEK

1. Mesélnél kicsit a tanulményaidrol, palyakezdésrdl, a szakma irdnti elkdtelezettségrol?

Milyen Iépcsdket jartal be a ranglétran mig a jelenlegi poziciodba értél?

2. Mi a kedvenc részed a munkad soran? llletve mi az, amit annyira nem szeretsz? (Ha van
ilyen)

3. Az elmult években tobb valtozas figyelheté meg a szalloda életében. Kezdve az ellatasi

forma, majd a profil megvaltozésaval. Mikor és miért allt at all inclusive ellatasra a hotel?

4. Mi indokolta a valtoztatast? Személyzet szempontjab6l mi valtozott az atéllassal?

(Kisebb/nagyobb a munkaer6-igény?)
5. A vendéglatasi forma megvaltozasa milyen hatdssal volt a financialis tényezOkre?

6. Mit gondolsz milyen elényei/hatranyai vannak munkaerd, illetve gazdasagi szempontbdl

ennek az ellatasi formanak?

7. Masik valtozas a gyogyszallodabdl, csaladbaratta valas. Ezt a dontést mi befolyasolta, és

milyen (pozitiv, negativ) hatasai vannak? /Gondolok itt vendegkor stb./
8. Milyen hatassal volt a COVID-19 a széllodara? Hogyan vészeltétek at?
9. Mennyire észlelhetd a szektorban jelentkezé munkaeréhiany? A hotelben is jelen van?

10. Mik a célok a kovetkezd évekre? Van konkrét beruhazasi terv a jovore nézve? Ha igen,

mik azok?

11. Mik a jovObeli tervek az energiaproblémak miatt? El6relathatolag sikeriil

kigazdalkodni?
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