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Kivonat

Székelyfold turizmusanak egyik legalapvetdbb turisztikai szolgaltatasa az elszallasolas,
melynek egységei a kiillonbozd téregységek és taji elemek fiiggvényében helyezkednek el.
Gyakran teszik fel a kérdést, hogy milyen mas szolgéltatasokat lehet igénybe venni a térségben,
milyen szdérakozési, sportolasi vagy kulturalis szolgaltatasok vehetok igénybe, de ritkabban
meriil fel a kérdés, hogy a szallashelyek €s ezek szolgaltatdsai mennyire felelnek meg a kor és

az idelatogato vendégek elvarasainak.

Dolgozatunkban a harom megye, Kovaszna, Hargita és Maros megyék harom- és
négycsillagos szallodainak kinalatat vizsgaljuk, a szalloda alapszolgaltatdsaitol a wellness- €s
konferencia szolgaltatdsokig. Kutatasunk célja a szallodai kindlat és az arra adott online
reakciok, keresleti valasz felmérése, a kindlat mennyiségi és mindségi dimenzidi szerinti
Osszefiiggések megismerése. Arra voltunk kivancsiak, hogy melyik megyében all jobban a
szolgaltatasi kinalat, illetve, hogy ez Osszefiiggésben van-e a vendégek elégedettségével. A
dolgozat modszertana feltaro kutatas jellegii, amelyben online adatgytijtést végziink, statisztikai
adatokat dolgozunk fel exhausztiv modon, a harom megye szallodainak teljes populaciojat
felmérve. Kvantitativ és kvalitativ modszerekkel egyarant elemeztiik a széllodai kinalatot, tobb
forrasbol gylijtottiink adatokat a szolgéltatasokra nézve és a turistak elégedettségére nézve is.

Eredményeink bemutatasa utan javaslatokat is fogalmazunk meg a székelyfoldi szallodai

kinalat fejelsztésére vonatkozoan.



Bevezeto

A dolgozat céljaként tliztiik ki a szallodai kinalat és az arra adott online reakcid, keresleti
valasz felmérését. Arra voltunk kivancsiak, milyen mértékben van Osszefiiggés a kinalat
mennyiségi és mindségi dimenzidi, valamint a kereslet kozott Székelyfoldon.

A torténelmi székely székek teriilete Erdély délkeleti sarkdban huzodik. Ezt a székelyek

lakta vidéket tekintjiik napjainkig Székelyfoldnek.
Az emlitett teriileten a XIV.-XV. szazadban alakultak ki a varmegyéktol fliggetlen
kozigazgatasi egységek, a székek: Haromszeék, Csikszék, Udvarhelyszék, Marosszék; valamint
a tertiletileg elkiiloniild Aranyosszék. Azonban 1876-ban varmegyékké szervezddtek és 1920-
ban egész Erdéllyel egyiitt Romanidhoz keriiltek. 1940-44 kozott ismét Magyarorszaghoz
tartoztak, ezt kdvetden ujra Romanidhoz. 1968-ig tobb autondm tartomédnyhoz is kapcsolddtak,
azota pedig Kovaszna, Maros és Hargita megye teriileteihez.

Dolgozatunk tovabbi részében Kovaszna-, Hargita- és Maros megyét értjiikk Székelyfold
alatt. Ebben a harom megyében vizsgaltuk a harom- illetve négycsillagos szallodak kinalatat.
A dolgozat mddszertana feltar6 kutatas jellegli, amelyben atfogd online adatgytijtést végziink
exhausztiv modon.

A szallodai terméknek, a szallodai szolgéltatasoknak, valamint ezek mindségének
meghatarozasa utdn bemutatjuk a modszereket, amelyeket alkalmaztunk a szallodai
szolgaltatasok felhozatalanak, valamint az ezekre érkezé szamszerli és szoveges
vendégértékeléseknek a felmérésére, elemzésére. A felhasznalt modszerek felsorolasat
kovetden néhany statisztikai elemzést mutatunk be a harom megye szallashely tipusainak
megoszlasara vonatkozoan, valamint a szalloddk szaménak valtozasat az 1990-es évektol
napjainkig.

A dolgozat kozponti részében részletesen bemutatjuk az alapszolgaltatasokra, a
konferencia szolgéltatasokra, végiil a wellness €s spa szolgaltatdsokra iranyuld vizsgalataink
folyamatat és eredményeit. Majd a vendégértékelések gytlijtésének, elemzésének menetét és az
erre vonatkoz6 eredményeinket is feldolgozzuk. A szoveges értékelések, a szallodak vendégei
altal adott reakcidok alapjan tartalomelemzés moddszerrel néhany pozitiv és negativ példa
részletesebb bemutatasra kertil.

Végiil az eredményeink kozotti dsszefliggést, kapcsolatot vizsgaljuk, ebbdl vonjuk le
kovetkeztetéseinket, €s szakmai javaslatokat fogalmazunk meg az altalunk vizsgalt turisztikai

termékek, vagyis a sz€kelyfoldi magasabb kategorids szallodak szolgaltatasainak fejlesztésére.



1. A szallodai termék kialakitasa és a szallodai szolgaltatasok
minosége

A turisztikai termék meghatdrozasdra tobb meghatirozast is ismeriink a
szakirodalomban, de abban mindannyian egyetértiink, hogy a turisztikai termék egy
szolgaltatashalmazként is leirhato. Jellemzdjeként ismerjiik, hogy a turisztikai termék helyhez

kotott, a kereslet érkezik a kinalat helyszinére, valamint mozaikszeriien 0sszetett.

A szallodaipar torténete visszatekint az emberiség kezdetéig, idészamitas eldtt 9.000 évvel mar
volt kéépitmény, de korabban a satrakban, kunyhokban is fogadtak vendégeket az Gskor
emberei. A szallashelyek szama a 19. szdzad masodik felétdl kezdett rohamosan novekedni,
amikor az anyagi biztonsag, a rendelkezésre 4ll6 szabadidd, s a kozlekedési eszkdzok fejlodése
elérhetdvé tette az emberek szdmara az utazast. Ezzel egy id6ben jelent meg az igény az egyre
magasabb szinvonall és szélesebb korli szolgaltatasokat nyujtd szallashelyekre (Bartfai, E.

2009).

Szalloda, az a kizarolag szallashely-szolgaltatas folytatasa céljabol Iétesitett
szallashelytipus, amelyben a szallashely szolgaltatisa mellett egyéb szolgaltatasokat is
nyUjtanak, és ahol a hasznositott szobak szama legalabb tizenegy, az dgyak szdma legalabb
huszonegy. Széllodaipar, a szolgaltatasi agazatok kozé tartozik, azon beliil is a személyes

szolgaltatasok csoportjaba. (Juhasz, L. 2012)

A szallodak tobbfajta profilra szakosodhatnak. Dolgozatunkban féként gyogyszallodakkal,
uidiilészallodakkal, konferencia szalloddkkal dolgozunk, de szé esik a boutique szallodarol is.
A kovetkezd sorokban az emlitett szallodtipusok keriilnek bemutatasra a (Korddi, M. 2011)

szakirodalom altal.

Gyégyszalloddk: Altalaban gyogyvizzel rendelkezd, fiirddvel egybeépitett vagy ezek
kozvetlen kozelében 1évo, vagy klimatikus gyogytényezdvel rendelkezé szallodék, ahol a
vendég a gyogykezelés mellett szabadidejét tidiiléssel, pihenéssel tolti. A kurdk iddtartama
elérheti a 14-21 napot is. Emiatt kiilondsen fontos a szabadidd eltoltési, szorakozasi lehetdség
biztositasa. Az épiilet, az ajtok, a kozlekedési utak, a butorok, berendezési targyak
kialakitasaval, megvalasztisaval, elrendezésével a nehezebben mozgd vendégek

komfortérzetét lehet novelni. A szallodaépiiletet és a gydgykomplexumot célszeri egy



¢épiilettombben, vagy flitott atjarokkal, folyosokkal kialakitani. Sok k6zos helyiség sziikséges,

az atlagosnal nagyobb szoba egységek a hosszu tartdozkodas és a szobaban toltott ido miatt.

Udiil6szalloddk: A fizikai és szellemi harmonia iddleges megteremtésére és
biztositasara torekednek. Részletes tartalmat a hivatkozott rendelet hatdrozza meg: az a
minimum héaromcsillagos széalloda, ahol minimum kétmiiszakos szakszemélyzet altal az
egészséges ¢Eletvitelhez sziikséges gasztrondmiai, sport, relaxaciés, illetve wellness
szolgaltatdsokat nyujtanak, valamint kozosségi program lehetOségeket biztositanak.
Ellatottsaga: minimum egy beltéri fiirddmedence, minimum kétféle szauna vagy gozfiirdo,
legalabb négyféle arc-, kéz-, test-, 1ab- ¢és hajapolasi szolgaltatas, legalabb hatféle masszazs,
relaxacios és egyéb kozérzetjavitdo- vizes és szaraz szolgaltatas, a gasztronomiai kinalatban
regionalis, hagyomdnyos magyar, reform és vegetaridnus étel is, kardiogépekkel is felszerelt
fitness terem ¢és sportszemélyzet, minimum négyféle szabadidds sportolasi vagy keleti
mozgasprogram ¢s tovabba legalabb egyféle aerobik jellegli tréning, minimum haromféle
kozosségi, kulturalis, zenei, mlivészeti programlehetdség. A vendégek elvarasai azonban joval
meghaladjdk ezeket az eldirdsokat, a wellness szolgaltatdsok versenytényezdként

funkcionalnak.

Konferencia szallodak: A konferencia- és vasarszervezok eldnyben részesitik azokat a
széallodakat, ahol minden egy fedél alatt talalhaté (szallas, ellatas, iiléstermek). A szobakon ¢€s
rendezvénytermeken kiviil a szallodai féréhelyszdmot meghaladd kapacitasti parkoloval,
étteremmel kell rendelkeznie. A vendégek tartozkodasi ideje 1-3 nap, amit pre- és post-
kongresszusi programokkal meg lehet hosszabbitani. Az egyik legjovedelmezdbb tipusa a
szélloddknak, bar igen beruhazasigényes a sok funkciondlis helyiség és a technikai
felszerelések miatt (hangositads, kivetités, szinkrontolmdacs, valtoztathato -elrendezés,
flexibilitds). A tomegesen érkezd vendégeket ellatd szalloddkban nagyon rugalmasan kell
reagalni a résztvevok minden kivansagara, mert egyszerre sok vendég elégedettsége mulik a jo
felkésziiltségen. Menedzsment szempontbol kedvezé a kdzel azonos igényekkel érkez6 magas
vendégszam egyidejii ellatasa, jellemz0 a szolgaltatasok nagy részének eldzetes kiegyenlitése.
A résztvevok szivesen szorakoznak, koltési hajlanddsdguk magas, igénylik a szinvonalas

programokat.

Boutique hotel: A legfiatalabb szallodaprofil, ami a kiilonlegességen, egyediségen,
megkiilonboztethetdségen alapul, ami specidlis vonzerét jelent bizonyos szegmentumok
szdmara. Tobbnyire kis kapacitasu, kialakitdsaban is élményt jelentd, igényes szalloda.
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1.1 A szallodai szolgaltatasok meghatarozasa

A szallodéak kialakitasanak egyik fontos tényezdje, hogy kell egy erdforras, attrakcio,
ami rendszerint a szallodan kiviil van, de a kozelben, a foldrajzi kozelségben elérhetd. Ezt
kihasznalva jelenik meg a szalloda, mint a szallasadas legmagasabb szintje, és kiilonféle
szolgaltasokkal kiegésziilve kinal szallast a latogatd turistdk szadmara. Fontos kérdés a
biztonsag, a kényelem, illetve a szorakozas, élmény (étterem, wellness, stb.). Utdbbi idében a
varosok mellett az iidiiléhelyek, s6t mas, kevésbé urbanizalt térségekben is megjelennek a
szallodak, mint turisztikai termék. A szakirodalomban a turisztikai termék egy olyan komplex
szolgaltatdscsomag, amelyet a turista az utazdsa sordn és az adott fogadoteriileten torténd
tartozkodésa alatt igénybe vesz. Masként fogalmazva, a turisztikai termék a turista igényeit
kielégité szolgaltatds halmaz. A turisztikai termék fobb jellemzdi abbdl erednek, hogy dontd
mértékben szolgaltatdsokbol all. A turisztikai termék helyhez kotott, a turistdknak kell
megjelennie a kindlat szinhelyén és nem azt szallitjak hozza, mint arucikket. (Gonda, T. 2016)

A széllashelyszolgaltatas helyét és szerepét két irdnybdl hatarozhatjuk meg, egyrészt
nemzetgazdasadgi szempontokat figyelembe véve, masrészt a turisztikai szolgéltatasok
rendszerében elfoglalt szerepét tekintve a keresleti és a kinalat jellegzetességekbdl kiindulva.
(Koérodi, M. 2011)

A turizmus rendszerszemlélete alapjan egy célteriilet turizmusban vald érintettségét és
annak volumenét alapvetéen a fogadoképesség hatdrozza meg. A fogaddképesség a
fogadokészség mentalis, helyi tarsadalmi értékrendszerével ellentétben targyiasult, fizikai
elemekként definialhatd. A turizmus fogadoképessége alapvetden a targyi, a szervezeti és a
személyi feltételekre épiil (Michalko, G. 2016).

A széllasadok a fogadoképesség elemei koziil a targyi feltételekhez kapcsolodik,
melybe ezen feliil az alap-infrastruktira, a vonzerd, illetve a turizmus infra- €s szuprastrukturdja
tartozik bele. Utobbi tényezd a turisztikai vonzerdk eredményes értékesitését, a vendégek
igényeit kielégitd szolgaltatasokat takarja, melybe a szallashely-szolgaltatok is beletartoznak.
A téargyi feltételek biztositdsa minden esetben jelentds koltségekkel is jar, igy azok biztositasa
részben allami, nkormanyzati, részben pedig a magantdke feladata (Michalko, G. 2016).

Ahhoz azonban, hogy egy teriilet kivanatos legyen a potencialis latogatok szamara, nem
elég a kiilonféle vonzerdk puszta jelenléte, rendelkeznie kell olyan infrastruktiraval, mely a
mindennapi életiikhoz kapcsolodo igények kielégitésére alkalmas, kiilonds tekintettel az alap
higiénés lehetOségekre és a biztonsagra. Ezek egyiittesen teremtik meg azt a nyugodt hatteret,

mely lehet6vé teszi az élményszerzést (Michalko, G. 1999).
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Figyelembe kell venni a szélloda telepitésekor: turisztikai vonzerdk jelenléte,
megkozelithetdség, foldrajzi adottsagok, gazdasagi kornyezet, helyszin sajatossagai.

A 65/2013-as Romaniai Miniszteri Rendelet szerint a szalloda: “Hotelul este structura
de primire turistica amenajata in cladiri sau in corpuri de cladiri, care pune la dispozitia turistilor
spatii de cazare (camere, garsoniere, apartamente, suite, duplexuri) dotate corespunzaitor,
asigurd prestari de servicii specifice, dispune de hol de primire/receptie si dupa caz, de spatii
de alimentatie publica.” (“A szélloda egy épiiletben vagy épiiletszerkezetben kialakitott olyan
turistaszallas, amely a turistak szdmdara megfelelden felszerelt szallast (szobak, studiok,
apartmanok, lakosztalyok, kétlakdsos apartmanok) biztosit, meghatarozott szolgaltatasokat

nyujt, lobbyval/fogadoteriilettel és adott esetben vendéglatohelyiséggel rendelkezik.")



1.2 A szallodai szolgaltatasok mindsége

Parasuraman ¢€s tarsai (1990) nevéhez flizédik a kovetkezd 10 dimenzid, amely szerepet

jatszik a szolgaltatasmindség megértésében:

Hitelesség: a szolgaltatds megbizhatosaga, szavahihetOsége, becsiiletessége, vagyis a
vallalat nevéhez ill16 mindségii szolgaltatas.

Biztonsag: vesz¢€lytol, kockazattol vagy kétségtdl vald mentesség, példaul pénziigyi,
fizikai biztonsag, illetve az adatok bizalmas kezelése.

Hozzéaférhetdség/elérhetdség: megkozelithetdség és konnyli kapcsolatteremtés.
Kommunikacié: odafigyelés az igénybevevokre, illetve az igénybevevok folyamatos
informalésa és tajékoztatasa.

Az igénybevevd megértése/empatia: az “igénybevevd igényeinek figyelembevétele és
megértése, valamint az egyéni problémak kezelése.

Kézzelfoghato tényezok: a berendezések, a személyzet és a kommunikécids anyagok
megjelenése, minden lathatd és tapinthatd dolog esztétikdja.

Megbizhatdsag: az a képesség, hogy a megigért szolgaltatast megbizhatdan és pontosan
teljesitik.

Reagilasi készség/rugalmassag: hajlam ¢€s hajlanddsag az igénybevevok segitésére,
gyors szolgaltatas biztositasara és igények kielégitésére.

Hozzaértés/kompetencia: képesség és szakmai tudés, hogy gyorsan és pontosan tudjak
az alkalmazottak feladataikat elvégezni.

Udvariassag: a frontszemélyzet udvariassaga, tisztelete, elézékenysége €s baratsdgos
viselkedése az igénybevevovel szemben (Heidrich, 2006).

Parasuraman és szerzOtarsai értelmezésében a szolgaltatasmindség ,,az értékitélet egy

formaja, amely kapcsolatban van, de nem egyezik meg az elégedettséggel. A

szolgaltatdismindség az elvart és észlelt teljesitmény Osszehasonlitasank eredménye”

(Parasuraman és szerzdtarsai, 1988, p.15.).

Az [. abran lathatd Rés-modell szerint a szervezet és a vevd kozotti eltéréseket

nevezzik a szolgaltatdsnyujtas “réseinek”, amelyekbdl 6tot kiilonboztetiink meg:

l.rés: a tényleges vendégelvarasok ¢€s a szallashely vezetése altal elképzelt, felismert
vendégigények kozotti kiilonbség
2. rés: a szallashely vezetése altal elképzelt, felismert vendégigények és a specifikalt

szolgaltatds-mindség paraméterek kozotti eltérés
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e 3. rés: a specifikalt és ténylegesen nyujtott szolgaltatasok kozotti eltérés

e 4. rés: a ténylegesen nyujtott €s az eldzetesen igért (kommunikalt) szolgéltatasok ¢és
kozotti eltérés

e 5.rés: avendég altal elvart és az észlelt szolgaltatas kozotti kiilonbség.

(Marketingkaleideoszkop 2016, pp.80-87.)

1. dbra: A Rés-modell (gap-model)
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(Forras: Zeithaml, Parasuraman, Berry, 1990, p.46.)

A fenti abra bemutatja, hogy a vevodi és szolgaltat6i oldal egyes elemei hogyan fliggnek
Ossze, és milyen kapcsolat van kozottiik. Az 5. rés (amikor az ligyfél nem az elvart szolgaltatast
kapja) a modell kozponti része, mert minimalizdlhatd, vagy bezarhaté a masik négy rés

csokkentésével, vagy bezarasaval.



A 5. rés 1étezésének és mértékének meghatarozasara a gyakorlatban altalaban a szerzék
(Zeithaml, Parasuraman, Berry) altal kidolgozott SERVQUAL-moddszert (SERvice QUALity)
alkalmazzak. Ez a modell 6t mindségre vonatkozd dimenziobdl all:

» Targyi elemek: kézzelfoghatd, megfoghato tényezok (pl. a szalloda épiilete,

berendezési targyai, stb).

* Megbizhatdsag: megfeleld, gondos, iddben torténd ¢és egyenletes mindségi

szolgaltatas.

» Reagalasi készség: a széllodai alkalmazottak szakmai hozzaértése és azon képessége,

hogy gyorsan és kdzvetleniil tudjanak reagalni a valtozo vendégigényekre

* Biztonsdg: kompetencia, azaz a személyzet eldzékenysége, tiszteletadasa,

baratsagossaga, figyelmessége, megfeleld megjelenése, illetve udvariassaga.

* Empatiakészség: megértés, személyes figyelem, kapcsolattartasi kényelmesség, illetve

elérhetdség. (Karakasné és Daruka 2009)

A madszer alapja, hogy a szolgaltatdismindséget az elvart és az észlelt mindségszintek kdzotti
eltérésekként definidljuk. A szolgdltatdismindség mérése online vagy offline kérddives
megkérdezéssel torténik, amelyben 22 mindségre vonatkozo allitast kell a valaszadonak
értekelnie hétfokozati Likert-skala segitségével, ahol a valaszlehetdségek a ,teljesen
egyetértek” (7)-tdl a ,,teljesen elutasitom” (1)-ig terjednek. Az allitasok (mérési valtozok) koziil
a megbizhatosagra és az empatiakészségre 6t-6t darab, mig a tobbi csoportra négy-négy darab

vonatkozik. (Marketingkaleideoszkop 2016, pp.80-87.)

A vilaghirii Hilton szallodalanc alapitdja mar 1984-ben megfogalmazta, hogy mi a
harom legfontosabb tényezd egy széalloda esetében: elhelyezkedés, -elhelyezkedés,
elhelyezkedés, melyet tobb szerzd is megerdsitett (location, location, location) (Pap, 2017,
Sulyok — Lérincz, 2017). Tovabb novelheti a szalloda sikerességét, ha a helyszin kiilonleges
valamiben vagy valamilyen egyedi szolgaltatdscsomagot nyujt. A szalloddk szinvonala tobb
Osszetevobol integralhato. Ide sorolhatd az igénybe vehetd szolgaltatasok kore (pl. masszazs),
ezeknek a szolgaltatdsoknak a mindségi szintje (specialis masszOr), valamint ezeknek a
szolgaltatasoknak az elérhetésége (minden nap/egész nap elérhetd-e?) (Katay, 2012; Pap, 2017;
Cserdi— Hajnalka—Kenesei 2018).

A Hilton hotellanc az egyik legismertebb és legnagyobb hotellanc a vilagon. Szallodai altalaban
magas mindségl szolgaltatasokat nydjtanak a vendégeknek. Ez magaban foglalja a baratsagos

és segitokész személyzetet, a tiszta ¢és kényelmes szobakat, a széleskorii kényelmi
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szolgaltatasokat, példaul az edzétermet és az uszomedencét, valamint a magas szintli ételeket
¢s italokat az éttermekben. Vilagszerte szdmos helyen megtalalhatd, igy az utazénak egyfajta
biztonsagot is jelenthet, egy idegen orszagban a Hilton szalloda szolgaltatasai. A Hilton
hotellanc tekintetében latni lehet bizonyos McDonalizacios jelenségeket (Arva L, 2012; Arva
L. — Sipos Z., 2012; Nagy, B. 2019), példaul az egységesitett szolgaltatasokat: a check-in és
check-out folyamatok, a szoba berendezések és az ételek. Az ilyen szabvanyositas ¢és
racionalizacio eldnyei kozott szerepel a hatékonysag és a koltségesokkentés, azonban ezek a
tényezok egyidejlileg gyakran vezetnek a személytelenség érzeté¢hez és a helyi kultura, az
egyediség és az autenticitds hianyahoz. Ezért a hotellanc igyekszik ellensulyozni ezt a
McDonalizécios hatast azzal, hogy szem el6tt tartja az egyedi helyi kornyezetet, az autentikus
helyi kulturat és az egyediséget. Példaul egyes Hilton szalloddkban helyi ételeket és helyi
kultarat bemutaté programokat és eseményeket szerveznek, igy az utazok tovabbi élményeket

szerezhetnek €s megtapasztalhatjak az adott hely kiilonlegességét.

A Hilton hotellanc jelen van Roméaniaban is, jelenleg két szallodaval, amely koziil az
egyik az orszag févarosadban, Bukarestben varja az oda érkezdket. Az Athénée Palace Hilton
Bukarest 5 csillagos luxus szalloda a belvarosban, a Roman Nemzeti Muizeum és az Athenaeum
koncertterem kozvetlen kozelében talalhatd. A széllodanak 272 szobgja van, és szadmos
kényelmi szolgaltatast kinal, példaul wellness kozpontot, edzétermet €s tszomedencét. A 20.
szazadban szdmos hiresség szallt meg itt, ami szintén hozzajarult a széalloda hirnevéhez és

népszeriiségéhez.

A masodik roméniai Hilton szintén 6t csillagos szalloda a torténelmi varosban,
Nagyszebenben taldlhato. A Hilton Sibiu modern ¢€s elegans szalloda, amelynek 113 szobgja
van ¢és a bukaresti szalloddhoz hasonl6 szolgéltatasokat kindl, azaz fedett iszoGmedencével,
szaunakkal és goézflirddvel, Kleopatra fiirdovel, relaxacids és meditacids szobakkal, valamint
Precor berendezésekkel felszerelt edzéteremmel varja vendégeit. A Hotel Hilton 3 kivalo
mindségli éttermet kindl: a Madrigal reggelit, a Teppanyaki japan éttermet €s a hagyomanyos
roman éttermet. A reggeli felar ellenében a szobaszervizen keresztiil is felszolgalhato. Két
teniszpalya és egy fodraszat is a vendégek rendelkezésére all. A wellnesskdzpont szdmos
holisztikus terapiat kindl. Az elébb ismertetett Hilton elv, itt is igazolodni latszik, hiszen
viszonylag az orszadg kozepén helyezkedik el, barmely iranybol konnyen megkozelithetd
majdnem minden tomegkozlekedési eszkozzel. A szalloda és a Nagyszebeni Nemzetkozi

Repiildtér kozotti tavolsag mintegy 7.9 kilometer, amely személygépkocsival 13 perc alatt



kozelithetd meg. A szalloda kozelében természeti és kulturalis attrakciok, kiilonféle
szolgaltatdscsomagok vehetdek igénybe, ami a szalloda sikerességét szorgalmazza.

Az emberkdzpontusagot figyelembe véve, az elhelyezkedés utan a legfontosabb tényezo
a vendégfogadas. Ha csak a mindennapokban néziink szét, altalanosan elmondhatd, hogy egy
vendégség sordn altalaban a legelsod pillanatokban elddl az ottlét hangulata. Ami nagyban fligg
a vendéglatd fogadtatasatol. Nem érezziikk jol magunkat rendetlen, nem megfeleléen
tisztantartott kornyezetben. Mindezek igazak a turizmusban is, és a kutatadsunk sordn szamos
esettel talalkoztunk, ahol a vendég, a fogadd személyzet kedvességét emelte ki pozitivumként.
Ezzel az oda érkezd vendég azt érzi, hogy 6 fontos, meg van becsiilve. Ez pedig elengedhetetlen
része az emberi sziikségleteinknek, ahogy azt a Maslow piramisbol mar ismerjiik. Egy masik
fontos tényezd, ami meghatarozza a vendég ottlétét, ha magasabb mindségben részesiil, mint
az otthoni koriilmények. Ezt akdr 6nmegvalositasnak is nevezhet;jiik.

A szalloda mindségét a targyi-miszaki felszereltség, a helyszin, az épiilet, a szobak
mérete, berendezése, a szolgaltatasok pl. a vendéglatas business center, garazsirozas,
konferencia, fitness szolgaltatdsok valasztékanak szélessége és mélysége, kialakitasuk, a
beépitett anyagok mindsége (0sszefoglalva hardware) és a kézzel nem foghat6, de a szallodai
munka lényegét ado személyzeti jellemzok, a felkésziiltség, udvariassag, szervezettség, a
miikodtetés, vagyis a ,,software” hatarozza meg (Korodi, M. 2011).

A mindség kérdéskore megkeriilhetetlen, komoly jelentdséggel bir ezen a szakteriileten. A
szallodai mindségfejlesztéshez nélkiilozhetetlen a vendégelvarasok megismerése, hiszen ezek
teljesitésével érhetd el a vendégek elégedettsége. A mindség megteremtése a szalloda feladata,
mig annak értékelése a vendégek szubjektiv értékitéletével (elégedettségével) mérheto.
(Karakasné Morvay, K. — Katona, M. 2014): A szallodai szolgaltatasok mindség teremtése és
mérése

A széllodai szolgaltatdsok mindségének mérésére szamos modszert ismeriink. Két teriiletre
kiilonithetjiik el: allami mindsités és a nem allami, “polgari” mindsités. Allami min&sités alatt
értjilk az adott orszag, kutatasunkban a Romaniai 65/2013-as Romaniai Miniszteri
Kormanyrendelet alapjat képezé mindsitési kritériumok.

A masik oldalon allnak a nem &llami mindsitések, amelyek a Kormanyrendeletre
épiilnek ra, illetve kozvetitenek bizalmi kapcsolatot a tovabbi igénybevevok, a potencialis
turistak szdmara. Ebbe a kategoridba sorolhatoak a vendégértékelések. Ez a visszajelzési
rendszer lehetdvé teszi a szallodadk szdmara, hogy megtudjak, hogyan értékelik az ligyfelek a
szolgaltatasok mindségét, és hogy javitsak a szolgaltatasokat a jovOben, valamint bizalmi képet

adnak az érdekl6d6k szamara. Bels6é mindsitési rendszer keretén beliil a szalloda vezetOsége,
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folyamatos ellendrzéssel jarja at a szallodat, szolgaltatasokat, ételeket, hogy azok megfeleljenek
az adott mindsitésnek. A felsoroltak kozé tartozik még a személyzet képzése, valamint a vezetd
javaslatai, megfigyelési a szolgaltatasok megfelelé mindsége érdekében. Tovabbi eszkdz lehet
a benchmarking, amely képessé teheti a szervezete arra, hogy olyan teljesitménycélokat tiizzon
ki, amelyek a lehetd legjobb modszereken alapulnak, és a sajat rendszerén beliil folyamatosan
javitva haladjon ezen célok felé.

A szallodai mindséget keresleti oldalrdl tehat a vendégek értékelik, mindsitik, amely
hatassal van a szalloda hirnevére, befolyasolja a vendég visszatérését, optimalis esetben a
torzsvendég programot. A vendégek Osszetett mddon, mozaikszeriien értékelik a szallodékat,
illetve a szolgaltatasokat. Ezek a tényezOk leggyakrabban a szalloda tisztasaga, kényelme,
szolgaltatasok ar-érték aranya, személyzet szakképzettsége, udvariassaga. Napjainkban a
digitalizacio és az ezt kovetd felszerelések 1) fontos tényezdveé valtak a szallodak értékelésében,
ami évekkel ezel6tt hianyzott a szallodai életbdl. A romaniai szallodakban a 2000 évek elején
jelent meg az internet, amit kezdetben csak a recepcid teriiletén volt elérhetd, gyakran
korlatozott ideig. Manapsag mar az internetkapcsolat szamos helyen egy alapvetd szolgaltatas,
igy szdmos esetben az internetkapcsolat sebességét is értékelik a vendégek. Tovabba,
tematikus/szakosodott szallodaknal, mint példaul wellness-, vagy konferencia szallodaknal az
emlitett értékelési kritériumok kiegésziilnek a medencék méretével, a viz hdmérsékletével,
szaunaval, fitness szolgaltatasokkal. Egy konferencia szalloda esetében a megszalldé vendégek
értékelik a konferencia termek felszereltségét, valamint itt nagy jelentdséggel bir a korabban
emlitett internetkapcsolat sebessége, megbizhatosaga.

A fent emlitett értékelési, mindsitési kritériumokat hasznalja fel szdmos kozvetitd
feliilet (Booking, Travelminit, stb.) amely megkonnyiti vagy lerdviditi az esetleges vendég

informacio keresési idejét.

A vevoelégedettség fogalma

Az elégedettség fogalmanak meghatarozasara a legelfogadottabb ¢és leginkabb
alkalmazott koncepcid az elvaras elmélet és a diszkonfirmacios paradigma (Oliver 1977). Ezen
koncepciobol kiindulva, az elégedettség azon kognitiv folyamatnak az eredménye, amely soran
a vevd Osszeveti megszerzett tapasztalatait a benne el6zetesen kialakult elvarasaival, és
amennyiben ez az észlelt teljesitmény meghaladja ezen elvarasokat, elégedett lesz. Ezt
nevezziik pozitiv diszkonfirmacionak. Ha azonban az észlelt teljesitmény az elvarasokhoz
képest alul marad, akkor a vevd elégedetlen lesz, ezt nevezziik negativ diszkonfirmacionak

(Kenesei, Zs. 2017).
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Ezen megkozelités alapjan, tehat az a kovetkeztetés vonhatdo le, hogy az egyének a
teljesitmények értékeléséhez eldzetes elvarasaikat referenciapontként hasznaljak, igy az
elégedettség mértékét az hatarozza meg, hogy az elézetes elvarastdl mennyiben tér el a
tapasztalatuk (Kenesei, Zs. 2017).

Egy kovetkezd megkdzelités szerint az elégedettség a teljesitménytdl fiigg. A teljesitmény
kontextusaban gyakran szerepel a vevo altal fizetett ar az adott termékért, 12 dsszehasonlitva
azt a cserébe kapott teljesitménnyel (Johnston 1997).

Egy harmadik megkozelités szerint az elégedettség alapja a vevo altal érzett igazsagossag,
vagyis ha a vevo ugy érzi, hogy a befektetései (pénzbeli, idobeli, érzelmi) jelentésebbek voltak,
mint a kapott ellenérték, akkor elégedetlen lesz (Kenesei & Kolos 2007).

Az igazsagossagnak hiarom dimenzidja kiilonboztethetd meg: a kapott értékre vonatkozik a
kimenet igazsdgossaga, a folyamat igazsagossaga arra a modra vonatkozik, ahogyan a vevd a
termékhez, szolgaltatashoz hozzajutott, mig az interakcids igazsdgossdg a banasmodra,
viselkedésre vonatkozik a vasarlas soran (Kenesei, Zs. 2017).

Végiil pedig, a kutatok szerint az elégedettség kialakuldsa nem csak kognitiv, hanem érzelmi
folyamat is (Westbrook, 1987; Mano & Oliver 1993), ugyanis a vasarlas soran megélt érzelmek

crer

dontéseire, illetve a vallalat teljesitményére vonatkozo6 véleményére (Kenesei, Zs. 2017).

A marketing szakirodalom elismeri, hogy a fogyasztok képesek befolyasolni egymast
(Goldstein, & Cialdini 2009). Az interneten ez a befolyas mindeniitt jelen van, tobbek kozott
az ajanlasokban, a szamszerl értékelésekben és a szobeli véleményekben (Amblee & Bui
2011). Nielsen egyik jelentése szerint a fogyasztok értékelései a masodik legmegbizhatobb
markainformacios forrasnak szamitanak (a baratok és a csalad ajanlasa utan) (Nielsen 2012).
Papathanassis és Knolle (2011) megfigyelte, hogy a pozitiv és negativ vélemények kiilonb6z6
moddon hatnak a fogyasztokra. A negativ, illetve a vegyes véleményeknek nagyobb hatésa volt,

mint a pozitivaknak. A felmérésben résztvevok joval tobb 1dot toltottek a kritikak elemzésével.

Neéhany elmélet szerint a fogyasztok azért tartjadk megbizhatobbnak a negativ véleményeket,
mert Oszintébbek, mig a pozitivak lehetnek elfogultsag eredményei, vagy érkezhetnek
valamilyen érdek miatt (példdul egy konyv esetében szerzok, vagy tizlettulajdonosok). Tehat a
negativ véleményeknél kisebb a vélemények szaméanak hatdsa, mert magat a mindsitést
onmagaban megbizhatonak itélik. Ezzel ellentétben pozitiv értékelés esetén az értékelések

szama is mérvado.
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A lojalitas fogalma

Hasonl6an a mindség fogalmahoz, a lojalitds meghatarozésara sem létezik egyetlen,
altalanosan elfogadhat6é definicio, mégis a szakértok egyetértenek abban, hogy a vevok
lojalitasanak megszerzésének elofeltétele a vevoelégedettség €s kivald szolgaltatasmindség
(Kandampully 2003).

Oliver (1997) a lojalitds négy fazisat kiilonbozteti meg: kognitiv (egy adott marka
preferalasa, de a fogyaszto attérhet egy versenytarshoz, ha jobb arat vagy mindséget kinal),
affektiv (negativ tapasztalat miatt atpartolhat mas markéhoz), konativ (masképp felszolito,
amikor a vasarld elhatarozza, hogy az adott markatdl vasarol, de még befolyasolhatja a
versenytarsak markaja), és cselekvés fazis (a vevo ténylegesen megvasarolja az adott markat, a
hajland6sag cselekvéssé valik). Majd azt is megfogalmazta, hogy a negyedik fazisba valo
eljutas az els6 harom egylittes eredménye. A fazisokon valo elérehaladas egészen a cselekvésig,
vagy az elpartolasig, fligg az egyén magatartasatol és befolyasolhatosagatol (Keaveney 1995).
Ezen fazisok felismerésével beazonosithatd és megkiilonboztethetd a vasarlok tipusai, melyek
lehetnek: alkalmi hiiséges vagy aktiv hiiséges. Egy kovetkez6 elonye, hogy ezen kategorizalas
egyarant alkalmazhat6 szolgaltatasok és termékek esetében is (Ehrenberg & Goodhardt, 2000).

Végiil pedig a lojalitas magyarazatot adhat az elpartolt vasarlok okaira és eldsegiti annak
eldrejelzését is, hogy milyen aranyban fogjak Gjravasarolni az adott terméket vagy szolgaltatast
(Bloemer & Kasper, 1995). A vallalatok a vevoéik lojalitas-szintjének vizsgalataval pedig

pontosabb képet kaphatnak a teljesitményiikrél (Newman & Werbel 1973).

A mindség és a vendégelégedettség kozotti osszefiiggések

Deming (1986) szerint a mindség koncepcidjanak nincs semmi értelme, hacsak nem
egyezik a vasarlok elvardsaival (Becser, 2007). A szolgaltatas mindsége, az elégedettségnek és
a lojalitdsnak egymashoz szorosan kapcsolddo koncepcidja (Caruana 2000).

Egy termék vagy szolgéltatds értékét nem az eldallitoja hatarozza meg, hanem az
igénybevevdje.

Minoség = a fogyaszto benyomasa — elvards (Voros 2010).
A mindség fontossagat a kovetkezd elénydk alapozzédk meg: nagyobb fogyasztoi lojalitas,
nagyobb piaci részesedés, jobb megtériilés a befektetok részére, lojalis alkalmazottak, kisebb
sebezhetdség a versenyben (Voros 2010).

A mindség a fogyasztoi megelégedettség egyik elsddleges forrdsa, hiszen egy elégedett
fogyaszto biztos hliséges marad a véllalathoz, igy a vallalat novelheti a visszatéré vasarloinak

szamat, ami szintén a koltségeinek csokkenéséhez vezet. Emellett az elégedett fogyasztok
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tomege egy bizonyos stabil réteget képezhet, a szajreklam utjan pedig folyamatosan néhet a

taboruk (Csiszar & Heidrich 2006).
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2. A felhasznalt modszerek bemutatasa

A dolgozat mddszertana feltar6 kutatas jellegli, amelyben online adatgyiijtést végziink,
statisztikai ¢s minisztériumi adatokat dolgozunk fel, illetve a harom megye szallodainak harom-
populaciordl gyljtiink adatokat, tobb szallaskozvetitd portal feliiletérdl.

A Villalkozasi és Turisztikai Minisztérium 2022 november 23-an lek6zolt adatai
alapjan 6sszesen 94 darab harom-, és négycsillagos mindsitésii szallodai Iétesitmény volt jelen
az altalunk vizsgalt megyékben. Ebbdl 17 hotel Kovaszna megyében, 22 Hargita megyében, 55
Maros megyében volt bejegyezve. Ezeket a turisztikai létesitményeket kezdtiik el egyenként
vizsgalni az online térben. Kutatasunk kezdeti szakaszaban szembesiiltiink a listaban szerepld,
mar nem miikodo szallodakkal, emellett sok esetben az adatok hianyanak tényével.

Végiil a listink Osszesen 78 szallodara redukalodott. Igy 15 Kovaszna megyei, 17 Hargita
megyei, illetve 46 Maros megyei szallodaval dolgoztunk tovabb.

Kvantitativ és kvalitativ modszerekkel egyarant elemeztiik a szallodai kinalatot, tobb
online forrasbol gylijtottiink adatokat a szolgéltatasokra nézve és a turistdk elégedettségére
nézve is. Mindkét elemzés megfigyelés jellegli, a szallodakrol, a vendégelégedettségrdl szolod
adatokat ¢és a szalloddkkal kapcsolatos szoveges véleményeket is online szallasfoglald
csatornakrol gytjtottik be, nevezetesen a Booking.com, Travelminitro és a Gmaps
utazastervezo oldalak feliileteirdl, 2022 november-december idoszakban.

Dolgozatunkban elészor megfigyeljiik a Tempo Online néhény statisztikai elemzését a
szalloddk szamaval és szdmanak valtozasaval kapcsolatban, majd vizsgaljuk a szallodak
elhelyezkedését, fObb szolgaltatasait, befogado képességét, stilusat, a szubjektiv értékeléseink
alapjan megitélt eldnyeit és hatranyait, a vendégéjszakdk arat. Tovabba elemezzik a
vendégértékelések szoveges valtozatat, amelyeket a szalloddkat igénybe vevé vendégek
osztottak meg az elmult idészakban. A szallodai kinalat vizsgalatanal harom alapkategoriara
bontotuk az elemzést: alapszolgatlatasok, konfrencia szolgaltatasok és wellness szolgéltatasok

A szallodai alapszolgaltatasok elemzésénél a kovetkezd szempontokat allitottuk fel:
szobaszerviz, bar, étterem, sajat parkolo, akadalymentesség, Wi-Fi, eseményszervezés, sajat
rendezvények, alkalmi csomagok, sajat kirandulds. Mindegyik szempont 1 pontot ér, igy azon
szallodak, amelyek az a vizsgalt szempontok szerint a legmagasabb minéséggel rendelkeztek
10 pontot érhettek el.

Mindezek utan a konferencia lehetdségekre voltunk kivancsiak, igy a termek

befogadoképességét és annak felszereltségét vettiik szamba, skalazva.
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A konferencia szolgaltatasok vizsgalatanal az adatokat a széalloda sajat weboldalardl,
illetve a Booking feliiletr6l gytjtottiik. Azok a szallodak, amelynél ugyan fel volt tiintetve a
konferencia szolgaltatas 1éte, de kiilondsebb informacioé nem allt rendelkezésre 1 pontot kaptak.
Azok a konferenciatermek, amelyek kevesebb, mint 30 f6 befogadasara alkalmasak 2 pontot
kaptak, mig a 31-49 féréhely kozottiek 3 pontot. Az 50 és 99 kozotti férdhellyel rendelkezd
termek 4 pontot érnek, és a 100 féréhely feletticket, egészen 199-ig, 5-6s pontszammal
mindsitettiik. A nagyobb befogadoképességii, azaz 200 férdhely feletti termek 6 pontot kaptak.
A terem kapacitasa mellett vizsgaltuk a konferenciatermek felszereltségét is. A vetitore,
FlipChartra, forditasi/tolméacs lehetdségre ¢és hangtechnikdra 0Osszpontositottunk a
felszereltséget illetden. Abban az esetben, ha a konferenciaterem az elébb felsoroltak koziil,
mindenikkel rendelkezik, tovabbi 4 pontot kapott. Kiilon-kiilén, mindenik 1-1 pontot ér és a
kapacitas értékével 6sszesen a maximalis pontszam az értékelésiink szerint a 10-es érték volt.

Tovabbi kategéridban a a wellness €s spa szolgaltatasokat vizsgaltuk a harom megye
szallodaiban. Ide tartoznak a kovetkezdk: jacuzzi/dézsa, beltéri medence, kiiltéri medence,
szauna/gbzkamra; fitness terem, gyogykezelések, kozmetikai kezelések. A wellness és spa
szolgaltatasok kutatdsi modszere a kovetkezd volt: szubjektiv modon valogattunk objektiv
szempontokat, ahol szintén torekedtiink az 1-10-es skéla alkalmazasara. A jacuzzi/dézsa, a
beltéri nagyobb méretii (Isz6)medence, a kiiltéri uszomedence, a fitness terem, a kiillonb6zo
masszazsok, valamint a kozmetikai kezelések valasztéka 0-1 pontszdmmal lett értékelve, annak
fliggvényében, hogy igénybe vehetd, vagy teljesen hidnyzik az adott szalloda kinalatabol. A
szauna/gézkamra pontszamai 0-to0l 2-ig terjedtek, attol fiiggden, hogy egyaltalan nincs, csak
egy darab, esetleg kettd vagy annal tobb taldlhaté a Iétesitményben. A gyogykezelések
értékelése mozgott a legszélesebb skalan, ezt ugyanis 0-tol 3-ig pontoztuk. Itt O pontot kapott
az a szalloda, amelynek kinalatdban nem szerepelnek gydgykezelések, 1 pontot, amelyben
megjelennek, de nem tal felszerelt, vagy elenyész6 informaciot kozolnek rola, 2 pontot,
amelyben nagyobb valaszték all a turistak rendelkezésére, de nem ez a wellness részleg 6
attrakcioja, 3, azaz maximalis pontszdmot pedig abban az esetben adtunk, ha a természeti
er6forrasokat kihaszndlo gyogykezelések fontos szerepet toltenek be a szalloda vonzerdi kozott,
a marketingkommunikacids csatorndkon kiemelt figyelmet kapnak, és valtozatos eszkozok,
berendezések, szakképzett személyzet, orvosok allnak a vendégek rendelkezésére.

A vendégelégedettségi adatokat szintén az online térbdl (Booking, travelminit és Gmaps
profilok) gytjtottik, pontosabban a vendégértékelések szamarol, szintjérél (értekérdl)
készitettlink Osszesitést €s a harom adatforrast egy skalara hozva kialakitottunk egy 0sszesitd

vendlgelégedettségi mutatot minden elemzett szallodanak.
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Vendégértékelések tekintetében elsdsorban figyelembe vettiik a Booking.com (jelenleg
legnépszeriibb kozvetitd) feliilletén feltiintetett értékelések koziil a felszereltséget, a
travelminit.com csatorna altaldnos értékeléseit, valamint a Google Maps-en talalhatéd
Szolgaltatas értékeléseket (amennyiben erre vonatkozoan nem voltak adatok, itt is az altalanos
értékelést vettiik alapul). Mindezen feliileteken szallodanként megnéztiik az értékelések szamat
is. Az értékelések, €s azok szdmanak sulyozott atlagabol kaptuk meg az 6sszesité mutatokat.

A szolgaltatasok szambavétele utan megvizsgaltuk, hogy ezek szama korreldl-e a
vendégértékelésekkel.

A harmadik, kvalitativ elemzés a booking kodzvetitd portalon megjelend vélemények
szoveges értékelések tartalmaval foglalkozik, tehat egyféle tartalomelemzési modszer, melynek
célja, a leggyakrabban eléforduld problémak, erds pontok, vendégek altal jelzett szolgéltatasi

gyengeségek beazonositasa volt.
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3. A szallodai kinalat elemzés eredményei

3.1 A harom megye szallodainak statisztikai elemzése

Az alabbi fejezetben az altalunk vizsgalt harom megye (Kovészna, Hargita, Maros
megye) elszallasolasi egységeit hasonlitottuk 0ssze a sajat kutatdsunk soran kapott adatokkal
(1. tablazat).

Tempo Online adatai alapjan a 2021-es évben, a 2. dbrdn is lathatd mutatokbol
megfigyelhetjiik, hogy a Kovaszna megyei elszallasolasi egységek dsszkapacitasanak 56,21%-
at a szallodak teszik ki, mig a Hargita megyei szallodak aranya alig tobb, mint a teljes megyei
Osszkapacitas 19%-a. Maros megyében megoszloak az aranyok, az 0sszkapacitas 45,18%-at
teszik ki a szalloddk a 2021-es évben.

Hargita megye széallodainak elmaradottsaganak oka a szétaprozottsag. A megyében
fokeént tobb kisebb panzi6 foglal helyet, nem annyira szallloda-orientalt, mint a masik két
megye. A turizmus ¢és a turisztikai attrakciok az egész teriiletet lefedik, ellenben példaul
Kovaszna megyével, ahol egyes telepiilések nagyobb mértékben vonzzak a latogatokat,
természeti- €s antropikus vonzerejilkknek koszonhetden. Kovaszna véarosban foként a
gyodgyaszati szolgaltatasok domindlnak, kihasznélva a telepiilés adta természeti lehetdségeket.

Kovaszna megyéhez hasonl6 Maros megye helyzete, ahol harom dominans varos
kinalata (Marosvasarhely, Segesvar, Szovata) a szallodak 80,43%-at teszi ki. Az emlitett
varosok kulturdlis és szorakozéasi lehetdségekben bdvelkednek. Szovata esetében a

flirdéturizmus kap fészerepet.

1. tabldzat: A vizsgdlt megyék elszalldsoldsi egységeinek mutatl

2021 egyéb Ossz Szazalékos

2021 szalloda | elszallasolasi egység | kapacitas mutato

(Forras: Tempo Online adatai, sajat szerkesztéssel)
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2 abra: A harom vizsgalt megye szdllashely-kapacitdsa 2021-ben
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m 2021 szélloda 2021 egyéb elszallasolasi egység

(Forrds: Sajat szerkesztés az Orszagos Statisztikai Hivatal, Tempo Online adatai alapjan, 2022)

Megtigyeltiik a szallodak alakulasat, harom évtized tavlatabol. Ha a 3. dbrat tekintjik,
kiemelkedik mar az 1990-es években is Maros megye szdlloddinak szdma, a masik két
megy¢hez viszonyitva. Az 1990-es években Romdnia gazdasdga és tarsadalma kozpontilag
iranyitott volt, igy a turizmus is az allam iranyitasa alatt allt, és a szallodak tobbsége allami
tulajdonban volt. Maros megye székhelye, Marosvasarhely gazdaséagilag fontos szerepet toltott
be ipara miatt. Emiatt tobb befektetés 1étestilt a turistak fogaddsara. Hargita és Kovaszna megye
gazdasagi és turisztikai szempontbol elmaradott. Az emlitett két megye foként vidéki
térségekbol tevodik Osssze, ahol a gazdasag kevésbé iparosodott, az agririigazatoknak nagyobb
szerepe van, a magasabb tudast igényld ipari €s szolgaltatasi tevékenységek kisebb mértékben
vannak jelen, a varosi lakossag aranya és az atlagjovedelmek is alacsonyabbak, illetve a
turizmus is a kisebb 1éptékii, csaladi vallalkozasok szintii tevékenységekként jelenik meg (Nagy
B., 2015).

Ha kronologikusan haladunk az els6 valtozas a 2000-es évek elején mutatkozik. Két
valtozot lathatunk. Hargita megye szalloddinak szdma csokken, mig ugyanebben az idében a
Maros megyei szalloddk szdma megugrik. Kovaszna megye ebben az iddszakban stagnal, és
csak 2004-t61 figyelheté meg csokkend valtozas, amikor Hargita megye szallodainak szama
novekedésnek indul.
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2009-ben mindharom megye széalloddinak szama egyiitt indul novekedésnek, de eltérd
aranyban. Maros megye szalloddinak szdma kimagasléan nagyot ugrik, viszonylag rovid ido

alatt, és ezt az allapotot igyekszik tartani napjainkig.

3.dbra: Szallodak szamdnak valtozdsa a harom vizsgalt megyében 1990 és 2022 kozott
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(Forrads: Sajat szerkesztés az Orszdgos Statisztikai Hivatal, Tempo Online adatai alapjan, 2022)
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3.2 A szallodai alapszolgaltatasok felmérése

A szallodak alapszolgaltatasainak tekintettiik az alabbiakat: szobaszerviz, bar, étterem,
sajat parkolo, akadalymentesség, Wi-Fi, eseményszervezés, sajat rendezvények, alkalmi
csomagok, sajat kirandulés. Maximalis pontszdmmal a Grand Hotel Balvanyos 4ll az élen, ezt
koveti a Kovaszna megyei Clermont szalloda, az eldpataki Panorama Boutique Hotel, és
kovésznai Caprioara szalloda. Ezek a széallodak viszonylag régen létesiiltek, azonban fontos,
hogy alkalmazkodni, fejlédni tudtak napjaink vendég igényeinek kielégitéséhez. Ezzel
ellentétben all a Fidelitas szalloda, amely azokban az években létesiilt, mint az elébb emlitett
szallodak, azonban kevés szolgaltatassal rendelkezik.

Kovészna megyében dsszesen 15 szallodat vizsgaltunk, melybdl 10 szalloda 3 csillagos
rendelkeznek sajat rendezvényekkel, sajat kiranduldsokkal, és az eseményszervezésben is
szintén csak 20%-uknak van résziik. Alkalmi csomagokat a szallodak 53%-a értékesit. A megye
szallodaiban mindenhol van internet (Wi-Fi) elérhetéség és mindegyiknek része a bar. 93%-
ban éttermi ellatést is igénybe vehetnek az oda érkezdk. Napjaink egyik alapvetd kozlekedési
eszkoze a személygépkocsi, ennek ellenére a szallodak csupan 73%-a rendelkezik sajat
parkoloval. Akadalymentesités a szalloddk 80%-dban van jelen. Ebbdl a mutatobol
kovetkeztethetd, hogy a megye szallodai felkésziiltek a nehéz mozgast, vagy mozgassériilt
célcsoport fogadasara, amely valdszinlileg a szadmos természeti gyogytényezd miatt érkeznek.

Hargita megyében 17 szallodat vizsgalunk, melybdl 13 harom csillagos mindsitésii és
csupan 4 szalloda ér el magasabb, négycsillagos kategoriat. Ezen szallodak kinalatanak
gyengeségeként kiemelhetjiik a sajat kirdndulasok, sajat programok szervezésének hianyat. A
szallodak csupan 12%-a szervez sajat kiranduldst. Alkalmi csomagokra nagyobb szamban
fektetnek hangstulyt, mint Kovadszna megyében. Jelentds kiilonbség van a szallodak
akadalymentességét illetden. Mig az elobb emlitett szallodak 80%-a akadalymentesitve volt, ez
a Hargita megyei szallodak minddssze 35%-ara jellemz6. Tovabbi relevans kiilonbség a bar
megléte. A Hargita megyei szalloddk 65%-a rendelkezik barral, mig a kovasznai szallodak
mindegyikében megtalalhatd. Interneteléréssel 82%-ban rendelkeznek a Hargita megyei
szallodak. Sajat parkold a szalloddk 76%-anal keriilt kialakitasra.

Maximalis pontszammal az élen all a tusnadfiirdéi O3Zone szalloda, majd koveti 9-es értékkel
a székelyudvarhelyi Septimia Resort Hotel Wellness, 8-as értéket kapott az alapszolgaltatasok
szamanak megfeleléen a székelyudvarhelyi Tarnava-Kiikiill6 szalloda, a parajdi Altus szalloda,

a csikszeredai Fenyd és a tusnadfiird6i Fortuna szalloda.
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Minimalis szdmu alapszolgaltatassal rendelkezik a tusnadfiirddi Anna és Sara szallodak,
valamint a gyergydszentmikldsi Rubin szalloda. Ezek a széllodak elavult készlettel és mar lejart
engedéllyel rendelkeznek, kevésbé felszereltek és vélhetéen kevésbé felelnek meg a korunk
vendég igényeinek.

Maros megye szallodainak szama kiemelkedik az el6z6 megyékhez képest. A megyében
Osszesen 46 harom- és négycsillagos mindsitésii szalloda talalhato. Maros megyében nem a
haromcsillagos mindsitésii szallodak domindlnak, szamszertien 25 haromcsillagos mindsitési
széalloda talalhat6, mig a négycsillagos kategoridba tartozéd szallodak szama, ellentétben az
elébbi megyék esetével, csak kevésben kiilonbozik a haromcsillagos mindsitésti szallodak
szamatol, ugyanis itt 21 darab négycsillagos szalloda talalhatd. A magas szalloda szdm nem
vonja maga utdn az alapszolgaltatdsok magas szamat, ugyanis egy szalloda alapszolgaltatasai
sem ¢értek el maximalis pontszamot az altalunk (kordbban mar emlitett) Osszeallitott
szempontok szerint. A megye szallodainak helyzete polarizalt, féként harom nagyobb kulturalis
¢és természeti adottsdgokkal rendelkez6 varos, Marosvasarhely, Segesvar és Szovata szallodai
jelentik a kinélat nagyobb részét. Ezen harom véros szallodai az 6ssz Maros megyei szallodak
82.61%-at teszik Ki.

Az alacsony pontszamot elért segesvari haromcsillagos Rex szalloda lejart engedéllyel
rendelkezik.

Az alabbi 4. abra szemlélteti azt a meglatasunk, hogy a mennyiség nem vonja maga
utan a magasabb szinvonalat. A kapott eredményeket a megyénkénti szalloddk szamanak

Osszegeének valamint az 0ssz szolgaltatasok szamanak aranyabol kaptuk.

4.abra: Szallodak alapszolgaltatasainak datlaga megyénként

10,000
9,000
8,000 5,933 5,696 5,529
7,000
6,000
5,000
4,000
3,000
2,000
1,000
0,000

Kovaszna Maros Hargita

(Forras: sajat szerkesztés, sajat adatok szerint)
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A Kovéaszna megyében vizsgalt 15 szallodanak magasabb 4tlaga van a szalloddk
alapszolgaltatasait tekintve, mint a Maros megyei szalloddknak. Hargita megye
alapszolgaltatasai 0,404 értékkel kisebbek a Kovadszna megyei atlag mellett. Az aldbbi 2.

tabldzatban a megyénkénti szolgaltatas-, valamint szalloda szam lathatdo megyénként.

2. tablazat: Szallodai alapszolgaltatasok egységenkenti dtlaga a harom megyében

Szolgaltatasok 6ssz szama 89 262 94
Szallodak szama 15 46 17
Szallodak szolgaltatasainak atlagértéke 5,933 5,696 5,529

(Forras: sajat szerkesztés, sajat adatok szerint)

23



3.3 A konferencia szolgaltatasok felmérése

A kovetkezo6 fejezetben a szallodak megyénkénti konferencia szolgaltatasait vizsgaljuk.
A konferencia szolgaltatasok egyik jellemzdje, hogy altaldban olyan széllashelyeken
1étestilnek, ahol egy fedél alatt talalhatd a szallas, ellatés, iiléstermek és némi szorakozasra is
lehetéség van. Napjaink {iizletembere, menedzsere kevésbé vagyik a zsufolt varosok
kozpontjaban részt venni egy lizleti talalkozon, ezért felértékelddnek a természetkozeli, csendes
helyek, az tudiilovarosok a konferencidk helyszinének kivalasztasakor. Pozitivum, ha az
iiléstermek befogadoképességének megfeleld fekhely is taldlhaté az adott szalloddban. Ez
azonban ritkdn fordul el6 a vizsgalt széalloddk kozott. Hasonléan, mint ahogy azt az
alapszolgaltatasok vizsgalatanal tettiik, a konferencia szolgaltatdsok mélyebb megismeréséhez
IS sajat modszertan szerint és objektivnek szamitd szempontok alapjan elemeztiik a szallodakat.

A Kovaszna megyei szallodak konferencia szolgéltatdsai széles skalan mozognak. A
felszereltség mutatészama a szallodak szamainak tiikrében 1.60-os érték. A szallodakban
foként 100 férdhely feletti befogaddképességli konferenciatermek taldlhatéak. Konferencia
szolgéltatasok tekintetében kimagaslo és egyben egyediili maximalis pontszdmmal itéltiik meg
a Kovaszna varosi négycsillagos Clermont szallodat.

A Grand Hotel Balvanyost mérete, befogadd képessége, elhelyezkedése ¢és
népszerlisége ellenére alacsony pontszam illeti. Ez a szalloda foként a szabadidds
tevékenységekre, pihenésre szakosodott.

Hargita megyében tobb olyan szallodat talalunk, amelynek konferenciaterme tobb, mint
200 16 befogadésara alkalmas. A nagy befogadoképességiik ellenére ezek a konferenciatermek
kevésbé felszereltek. A felszereltségi mutato ez esetben 1.00-es érték. A megyében konferencia
szolgéltatasok tekintetében kiemelkedd a csikszeredai 3+ csillagos Fenyd szdlloda, amely
Csikszereda kozpontjanak kozelében helyezkedik el. A konferencia szolgéltatisok megléte
tobbnyire sz€élsOségesen alakul a megyében.

Maros megyében jelentds szerepet toltenek be a konferencia szolgaltatasok. A szallodak
tobbségében legalabb kozepes méretii és jol felszerelt konferenciaterem talalhatd. Hasonldan
az alapszolgaltatasokhoz, a konferencia szolgaltatasok tekintetében is érvényesiil az az elv,
miszerint a harom nagyobb varos 6leli fel a gazdagabb kinalat szallodakat. A szovatai Bradet
Ensana Health Spa Hotel, Sovata Ensana Spa Hotel, és az Alunis szalloda alkalmas a megyében
nagyobb, 200 f6 feletti konferenciak, események lebonyolitasara. A magas konferencia termi

kapacitas azonban csak a Sovata Ensana Spa Hotel és az Alunis szalloda esetében jar egyiitt a
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szallaslehetdség nagysagaval. Az emlitett szdlloddkban minden egy fedél alatt van, igy a
konferenciara érkezok szabadidds és wellness tevékenységekben is részt vehetnek.

A fejezet Osszegzéseként az alabbi 5. dbra szemlélteti a szalloddk konferencia
szolgaltatdsainak atlagat megyénként. A megyei atlagokat a konferencia szolgaltatasok és a
szallodak szamanak aranyabol fejtettik ki (3. tablazat). Kovaszna megye szallodainak
konferencia szolgaltatdsai a dobogd felsé fokan all 4.60-as atlaggal, majd ezt koveti Maros
megye 3.60-as atlaggal és végiil Hargita megye 3.05-0s atlaggal. Ha csak a felszereltségi
mutatokat tekintjilk, ugyanez a sorrend 4&ll fenn. Kovaszna megye szallodainak
konferenciatermei rendelkeznek a leginkabb a kor elvarasainak megfeleld felszereltséggel.
Feltehetd, hogy a Kovaszna megyei szalloddk kialakitasanal mar szem eldtt tartottak azt a
szempontot, hogy a a wellness ¢€s a konferencia szolgaltatasok egy fed¢l alatt legyenek, ezzel
nagyobb célcsoportnak kaput nyitottak. A Maros és Hargita megyei szallodak csak kevés
mértékben fokuszalnak a konferencia szolgaltatasokra, f6 tevékenységiik inkabb a szallasadas.
Mindennapunk egyik jelentds probléméja a szallodai €letben, hogy az ide érkezd turistanak a
szallassal és néhany esetben az alapellatassal a lehetdségek kore bezarul, igy a vendégéjszakak
szdma alacsonynak jellemezhetd. Azokon a helyeken, ahol a vendég a szallodan beliil tobb
tevékenységben is részt vehet, magasabb a vendégéjszakak szama is. A Kovaszna megyei

szallodak egy nagyobb célcsoportot céloznak meg, a természet adta lehetdségeket kihasznalva.

5. abra: Szallodak konferencia szolgaltatasainak datlaga megyénként
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(Forras: sajat szerkesztés, sajat adatok szerint)
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3. tabldzat: Konferencia szolgaltatasok egységenkénti atlaga a harom megyében

Konferencia szolgaltatdsok dssz szama 69 166 52
Szallodak szama 15 46 17
Konferencia szolgaltatasok szamanak atlagértéke 4,600 3,609 3,059

(Forras: sajat szerkesztés, sajat adatok szerint)

3.4 A wellness és SPA szolgaltatasok felmérése

A wellness és SPA szolgaltatdsok koziil megfigyeltiik a jacuzzi/dézsa, a beltéri
(Gszd)medence, a szabadtéri tszomedence, a fitness terem, a kiilonb6z0 masszazsok, a
kozmetikai kezelések, a szauna/gézkamra, valamint a gyogykezelések kinalatat, és ezeket a 3.
fejezetben megfogalmazott sajatos modszerrel szintén 1-t61 10-ig terjed6 skalan pontoztuk. A
harom megye 78 szallodaja koziil 48 rendelkezik wellness szolgaltatasokkal, tehat a teljes
populacié csaknem 62%-a.

Kovészna megyében egyetlen szalloda, a kovéasznai Clermont érte el a 10 pontot, ezt
koveti a sorban 9 ponttal a balvanyosfiird6i Grand Hotel Balvanyos, majd a szintén Kovasznan
l1étesiilt Caprioara és TTS Covasna. Ezekbdl az adatokbdl egyértelmilen levonhato a
kovetkeztetés, hogy az egyébként gydgyaszati kozponttal rendelkezd varosban a szallodak
kinalatdnak is kiemelkedéen fontos eleme a medical-wellness részleg, ez a nagyvarosi
nylizsgéstdl félreesd zonakban szintén nagyobb népszeriiségnek 6rvend. Egyaltalan nem jelenik
meg wellness szolgaltatas a sepsiszentgyorgyi Sugas és Castel hotelekben, valamint a
kézdivasarhelyi Atrium hotelben. Ezekben az esetekben foként a vendéglatasra, étkezésre

forditjak a figyelmet.

Hargita megye szallodaiban kisebb mértékben jelennek meg a wellness szolgaltatasok,
ugyanis 7 esetben teljesen hidnyoznak, valamint 2 széalloda esetében csak 1 pontot értek el e
tekintetben. Pozitiv példa viszont a székelyudvarhelyi Septimia Resort Hotel Wellness & SPA,
melynek elnevezése is hangsulyozza, hogy ez a szalloda f6 vonzereje. Tovabba 8 ponttal
értékeltiik a tusnadfiirdéi Ciucas és O3Zone hoteleket, és a csikszeredai Feny6t. Ezek mind a

varosok szivében helyezkednek el.

A Maros megyei szalloddk wellness szolgaltatdsait értékelve, a tobbi skalanktol

eltérden, ez esetben az azonos tulajdonban 1év6 Apollol és Apollo2 szallodak minden altalunk
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megadott szempont szerint maximalis pontszamot elérve, dsszesen 11 pontot kaptak. Tehat az
emlitett marosszentgyorgyi szalloddk pozitiv értelemben véve kilognak a sorbol. Ebben a
megyében az elsd helyezettektdl “lemaradva” 8-8 pontot értek el a szovatai Bradet Ensana
Health Spa és a Sovata Ensana Health Spa. A Maros megyei szallodak koriilbeliil 41%-a

egyaltalan nem rendelkezik wellness szolgaltatasokkal.

A 6. abran a megyénkénti szallodak wellness szolgéltatasainak atlagai lathatdak, valamint a 4.

tdblazatban az 4bra adatait 6szefoglalo adatok.

6. abra: Szallodak wellness szolgaltatasainak atlaga megyénként
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(Forras: sajat szerkesztés, sajat adatok szerint)
4. tablazat: Wellness szolgaltatasok egységenkénti atlaga a harom megyében
Wellness szolgaltatasok dssz szama 68 52 137
Szallodak szama 15 17 46
Wellness szolgaltatasainak atlagértéke 4,533 3,059 2,978

(Forras: sajat szerkesztés, sajat adatok szerint)

3.5 A szallodai szolgaltatasok osszesitett szamszeriisitése

A tovabbiakban a széllodak alapszolgaltatasait, konferencia és wellness szolgaltatasait
Osszesitettiik megyénként (7. dbra). Nem meglepd az a tény, hogy Kovaszna megye lathatoan
itt is kiemelkedik. A magas alapszolgaltatasok mellett a konferencia és wellness szolgaltatasok

i1s viszonylag magas szinten allnak. A Kovaszna megyei magas atlag a régio6 természeti ¢és
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kulturélis vonzerdinek kdszonhetd, ahol tobb turista megfordul. A Kovaszna megyei turizmus
foként a gydgyturizmusra és a természetes latnivalokra fokuszél, de emlitést érdemelnek az
épitett ktridk is. A megye az orszadg barmely részérdl konnyen megkozelithetd, de hatarokat
atlépve, a kiilfoldi turistak latogatasai novelik a szallodai szolgéltatasok fejlesztését.

Hargita megye a hegyvidéki tdj, és a székely falvak vonzerejével jellemezhetd. A
hegyvidékre valo tekintettel a szallodak kialakitdsa nehézkes, tobbnyire a hegyek labanal,
természeti tajak kozelében helyezkednek el a szallodak. Erre j6 példa a négy csillagos O3Zone
Szalloda Tusnadfiirdén. A természethez kozeli helyszin miatt idealis kiindulépont lehetne
kiranduldsoknak és mas szabadtéri tevékenységnek. Ezt a lehetdséget azonban nagyon kevés
szalloda ragadja meg.

Maros megye helyzetében két jellemzd hatarozza meg a szalloddk kindlatat. Az elsd
szempont a torténelmi és kulturélis latnivaldihoz kapcsolddik (varak, mizeumok), a masodik
pedig a természeti szépséghez, példaul a szovatai Medve-tohoz. A Maros megyei szalloddkban
gyakoribbak a konferencia szolgaltatdsok a wellness szolgaltatdsokkal szemben. Ennek oka,
hogy a megyében tobb olyan intézmény, szervezet is talalhatd, amely gyakran szervez
eseményeket, konferencidkat. Ez azonban nem jelenti azt, hogy a mindségiik is magasabb. Erre

pontosabb valaszt kapunk a kovetkez6 fejezetben.

7. abra: Szallodai szolgaltatdasok dsszesitd mutatoja megyénként
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(Forras: sajat szerkesztés, sajat adatok szerint)
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4. A szallodai vendégértékelések elemzésének eredményei

A szallodék vendégértékeléseit harom forrasbol, a Google maps, a Booking.com és a

Travelminit kozvetitd portdlokon megtalalt s Gsszesitett szamszerti adatok tiikrében mutatjuk
be, gy, ahogy ezt a modszertani részben mar jeleztiik. A szallodak kapott értékelési adatait egy
skalara hoztuk (mivel a (1-10 terjed6 skalara) és a értékelések szamaval is stulyoztuk. Az alabbi
abrakon megyékre lebontva lathato a szallodak listdja, a vendégértékelésekbdl kapott Gsszesitd
mutatok alapjan csokkend sorrendbe rendezve.
A 8. dbra mutatja, hogy Kovéaszna megye altalunk vizsgalt szallodai koziil az elsé kettd -
sepsiszentgyorgyi székhelyli- a maximalis 10 ponthoz kozelit. De 9 pont feletti értékelése van
még két-két kovasznai és sepsiszentgyorgyi szallodanak. Az utolsé harom helyen kovésznai
szallodék allnak.

Osszességében megfigyelhetjiik, hogy a felszerelések és berendezések elavultsdga
vonja maga utdn az alacsonyabb értékeléseket, a modern stilus, valamint az elegans

rendezvények a vendégek elégedettségét.

8. dbra: Kovaszna megyei szalloddk vendégértékeléseinek dsszesité mutatéja 1-10-es skalan

9,88 9,84
, ! 9,28 9,25 9,23 9,18
8,93 8,47 8,41 8,30 7,92 7,78 767 7,61 740

Ng > &

(Forrds: sajdt szerkesztés a Booking.com, a Travelminit.ro és a Google értékelései alapjdan)

A Hargita megyei szalloddk vendégértékeléseit dsszehasonlitva az el6z6 megyével,
lathatjuk, hogy alacsonyabb pontszamokat értek el. Az alabbi 9. dbra mutatja, hogy 6t szalloda
ért el 9 pont feletti értékelést. Ez esetben szintén ugyanabban a varosban (Székelyudvarhelyen)
helyezkedik el az elsd két helyen végzett szadlloda. Az utols6 harom helyezett
székelyudvarhelyi, tusnadfiird6i és maroshévizi szallodak, melyek koziil az utobbi ketté még a

7 pontot sem érte el a vendégértékelések Gsszesitd mutatdja szerint.
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9. dbra: Hargita megyei szdllodadk vendégértékeléseinek dsszesité mutatoja 1-10-es skaldn
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(Forrds: sajat szerkesztés a Booking.com, a Travelminit.ro és a Google értékelései alapjin

A Maros megyei szallodak esetében tizenegy darab ért el 9-es, vagy afeletti
atlagot, ezek elhelyezkedése megoszlik a megye kiilonb6z6 varosaiban. Az utolsé két

helyezett Koronkan és Segesvaron talalhato, 6.24 és 6.74-es atlaggal (10. dbra).

10. dbra: Maros megyei szallodak vendégértékeleseinek dsszesito mutatoja 1-10-es skalan
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(Forras: sajat szerkesztés a Booking.com, a Travelminit.ro és a Google értékelései alapjan)

Az alabbi 5. tabldzat 6sszefoglalja, hogy a harom megye szalloddira 6sszesen hany
értékelés érkezett az altalunk vizsgalt oldalakon, valamint, hogy az adott megyék szallodaira
atlagosan hany értékelés jut. Egyértelmii, hogy a Maros megyei szalloddkat tobb személy

értékelte, mint a masik két megye esetében, hiszen itt a vendégek szama is joval tobb, viszont
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ez csak annyira elég, hogy épp egyforma egységenkénti atlagot érjen el Hargita megyével. A

legmagasabb értékelési atlagot a Kovaszna megyei szallodak kapték.

5. tablazat: Vendégertékelések egységenkénti atlaga a harom megyében

Ertékelések atlag szama (szallodanként) 1202,87 1291,15 1569,96

Ertékelések atlag értéke (szallodanként) 8,61 8,41 8,41

(Forras: sajat szerkesztés, sajat adatok szerint)

A kindlat mennyisége, a szolgaltatasok sokfélesége elméletileg meghatirozza az
elégedettség szintjét. Minél tobb szolgaltatds érhetd el egy szdlloddban, annél jobban elérhetd
az az elégedettségi szint, ami visszatérd, lojalis vendégeket hoz hazhoz. Megvizsgaltuk ezért a
szallodai alap, wellness és konferencia szolgaltatasok szamanak és az elégedettségi mutatoknak
az Osszefliggését, ezek egyiittjarasi hajlandésagat a Pearson-féle korrelacié mutatoval.
Mindharom tényezOvel, az alapszolgaltatasokkal, a wellness-, valamint a konferencia
szolgaltatasokkal is megnéztiik az elégedettségi mutatok egyiittjarasat, de mindharom esetben
nulla kozeli értéket kaptunk. EbbdOl arra lehet kovetkeztetni, hogy a mennyiség nem
befolyasolja az elégedettséget, hiszen a kapott korrelacio 0,01 koriil van. Azt is allithatjuk, hogy
napjainkban sokkal inkabb a mindség, nem pedig a szolgaltatdsok szamossaga befolyasolja a
vendégelégedettséget. A vendég nem tartja rossznak, ha hianyzik a wellness vagy a konferencia
szolgaltatds valamelyik aspektusa, valdsziniileg akkor lesz inkdbb elégedetlen, ha ezek a

szolgaltatdsok nem jol mitkodnek, nem megfeleld szinvonalon keriilnek eldallitasra.

Egy szalloda értékét nehéz meghatarozni. Nagyon leegyszeriisitve tigy fejezhetd ki,
hogy az igénybe vett szolgaltatisok mennyire elégitették ki az adott vendég sziikségleteit
(Katai, 2016). Ertelemszertien mas motivacidhoz mas érték tarsul, hiszen egy gyogyulni vagyo
vendégnek nem ugyanaz lesz fontos, mint egy konferenciara érkezonek. Ezért is kell nagyon
koriiltekintden kialakitani a szolgaltatas kinalatot és ennek megfelelden pozicionalni a
szallodat.

A harom megye Osszes vizsgalt szolgaltatdsanak eredményeként elmondhat6, hogy
leggyakrabban csak a szallas és az étkeztetés talalhato a kinalatban. De egy turista nem csak

étkezni és aludni akar, amit lakhelyén is megtehet. A turista azért utazik, hogy valami ujat
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csindljon, valamit, amiben nem lehet része a lakhelyén vagy annak korzetében. A turista
¢lményt akar kapni, emléket, persze ennek alapfeltétele a Maslow piramis aljan elhelyezked6
tényezok, az étkezés €s a szallashelyi biztonsag is. A lehetdségek kore itt azonban nem zarulhat
be, illetve, nem ajanlott ha bezarul. Kutatasunkbdl kideriil, hogy nagyon kevés azon szallodak
szama, amely sajat kirandulasokat, eseményeket szervez. Ez egy “vendégfogd” lehetdség lenne,
mint a szallashely, mint a desztinacié szdmara.

A reklamok ¢és ezek megfeleld célzasa igényel némi fejlesztést, hiszen némely széalloda
nem szerepel egyetlen kozvetitd feliileten sem. Nagy elony lenne Székelyfold gazdasagara
nézve, egy egységes szallodalanc kialakitasa, amely az egész régiot lefedi. Sziikséges lenne a
szoban forgd szallodalanc népszerisitése, nagyobb célcsoporthoz eljuttatni a reklamot.

Sokszor elhangzik a mondat, hogy a jovonk a fiatalok kezében van. Gyerekbarat
szallodak kialakitasa, mely meghataroz6é lehet a jovO generacidi utazasi szokasainak
kialakitasanak. Novekedne a szalloda iranti bizalom, ahova késobb felnéttként akar csaladjaval
is visszatér.

A vizsgalt megyékben kevés nagyobb felszerelt konferenciateremmel taldlkoztunk. A
konferenciak a megyék gazdasagi helyzetét is eldsegitené, bevonva a helyi intézményeket,

szervezeteket.
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5. A szallodai kinalat kvalitativ elemzése

A Booking kozvetité feliilleten feltlintetett Felszereltség-értékelések, valamint a
Travelminit-en és a Google-en talalhato Altalanos értékelések alapjan az elsd 6t helyen
végeztek az elépataki 3 csillagos Panorama Boutique Hotel, a sepsiszentgyorgyi 3 csillagos
Isabella Boutique, a Szovatan elhelyezked6 szintén 3 csillagos Szeifert, a marosludasi 4
csillagos River és a székelyudvarhelyi 3 csillagos Tdrnava-Kiikiilld.

A vendégértékelések mutatdja szerint az utols6 0t helyen szerepel a maroshévizi
haromcsillagos Mures szalloda, a Koronka telepiilésen talalhato szintén haromcsillagos Alesia
szalloda, a segesvari négycsillagos Mercure Sighisoara Binderbubi Hotel & Spa, tovabba a
tusnadfiirdéi harom csillagos Ciucas szalloda, valamint a Székelyudvarhely kdzpontjaban

talalhatd Gondiizé haromcsillagos mindsitésii szalloda.

5.1 Pozitiv példaként bemutatott esetek

1. Eset. Panorama Boutique Hotel

Osszesen 793 vendégértékelés alapjan elsé helyen végzett a Panorama Boutique Hotel
9,88-as stlyozott atlaggal. Kovaszna megye székhelyétol, Sepsiszentgyorgytol 8 km-re
helyezkedik el. A 2018-ban nyilt szalloda 5-10 kilométeres korzetében talalhatoak sipalyak,
muzeumok, sportcsarnokok, parkok és vonatillomas is. A szélloda {0 szolgéltatisa a
rendezvényszervezés, ugyanis a kertben taldlhatdé rendezvénysator varja az eskiivok, vagy
egyeb linnepségek lebonyolitdsat. Méreteit tekintve, 19 szoba/lakosztaly varja a latogatokat,
amely 37 személy befogadasara alkalmas. A Nagy Napok otthondnak nevezett Eskiivoi sator
befogadoképessége 500 személy. Ezen feliil rendelkezik sajat parkolohellyel is. Az épiilet, a
berendezés, a hofehér sator, valamint a kert stilusa egyardnt modern, kifinomult, elegans.

Elényei kozé tartozik a vendégszeretd személyzet, a természetkozeli, festdi, csendes
kornyezet, a kényelem, a tisztasag valamint a szolgaltatasok szama. A kisebb wellness részleg,
¢és konferencia terem megléte szintén hozzaad a szinvonalhoz. Hatranyai koz¢ talan az ar-értek
aranyt lehetne sorolni.

A szdveges vendégértékelésekbdl kideriil, hogy legtobben a szallodat koriilvevo tajjal,
az ételekkel, a tisztasaggal, valamint a személyzettel voltak megelégedve:

- “A személyzet rendkiviil kedves és segitokész, az étteremben a kiszolgalas és a fogdasok

is kivaloak. A spa tiszta és jol felszerelt, kellemes hangulatu. A szobank erkélyérdl

gyonyortii volt a kilatas, maga a szoba tiszta, izlésesen berendezett.”
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- “Csodalatos helyen talalhato hotel, egy igazi kis ékszerdoboz az erdd szélen. Szivélyes
fogadtatasban részesiiltiink, a személyzet oszintén baratsagos, minden szinpadiassag

nélkiil. A hotel patika tisztasagu, az ételek finomak, a kérnyezet pedig igazan

’

lenytigézo.”’
A Bookingon talalhat6 vendégértékeléseket kategorianként dsszefoglalja az alabbi 11-es dbra.

11.abra: Panorama Boutique Hotel Booking értékelései, (308 értékelés atlaga)
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Panaszok abban az esetben érkeztek, ha valaki nem volt elégedett a szoba vagy a
wellness méretével, esetleg a felszolgalt fogasokkal:

- “Talan kicsit lehetett volna valtozatosabb az ebéd és a vacsora meniije” (romanrol
forditva)

- “A szoba viszonylag kicsi, szerettem volna egy puhabb parnat, és éreztem a vizforralo
hianyat a szobaban, a tea, kavé, stb készitéséhez.” (roméanrol forditva)
A szalloda szobai 1 éjszakéra, 2 személy részére 350 lejért vehetdek igénybe, &m ez hétvégente

550-650 lejre is emelkedhet.

2. Eset. Isabella Boutique Hotel
A 196 vendégértékelés dsszesitése alapjan masodik helyen végzett az Isabella Boutique
Hotel, amely a haromszéki Sepsiszentgyorgyon beliil talalhatd. A szintén 3 csillagos mindsitést
szélloda, az 6t megelézdvel ellentétben a varos szivében kapott helyet. Minddssze 0.6 km-re

van a kozponttol, igy meglehetésen kozel talalhatd hozza az Erzsébet Park, a Muzeumbkert, és
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tobb sportcsarnok is. A legkozelebbi vonatdllomds 1.6 km-re taladlhatd. F6 szolgaltatasa a
szallasadason tilmenden a gasztrondmia. Etterme a Szikra nevet kapta, melyben a séf igyekszik
helyi-, vagy az étterem sajat kertjében termesztett alapanyagokbol megalkotni a kiilonleges és
kreativ meniit. Az Isabella Boutique 15 szobaval, azaz 30 fér6hellyel varja vendégeit.

A XIX. szazadi épiiletben néhol visszakdszon a régi idok stilusa, példaul a fa tartéoszlopokon,
vagy az étterem kovel €s téglaval kirakott pince-jellegén, de nagyrészt modern stilusban van
kialakitva, letisztult berendezéssel.

Elonyei kozé tartozik az egyszerii megkozelithetOség, a tisztasag, a kényelem és a
személyzet. Hatranya az ar-érték arany, a sajat parkolohely hidnya, a viszonylag kevés
szolgaltatas (12. dbra), marketingkommunikacids szempontbol pedig a kissé szegényes,
minimalista weboldal.

A vendégértékelések nagyrészt szintén az elhelyezkedést, a kényelmet, a személyzetet, tovabba
a berendezést €s a gasztronomiat dicsérik.

- “Nagyon szép szoba kialakitas. minden vadonatujnak és mindséginek tiint. A

személyzet rendkiviil bardtsagos és segitékész volt. A szdlloda kozvetleniil a

varoskozpontban talalhato, és minden megkozelitheté gyalogosan.” (eredeti nyelv:

angol)

- “Nagyon szép és igényes szallashely, kedves és segitokész személyzettel. Ajanljuk

mindenkinek.”

Negativ visszajelzések a parkolohelyek hidnyéara, valamint a filirddszoba felszereltségére
érkeztek:

- “A parkoloban csak 2 auto feér el, ezért érdemes alternativakat megfontolni, ha oda

vezetiink.” (eredeti nyelv: angol)

- “Nem kifogaskeént, de a zuhanyzo egyszeriien nem illik a szallodahoz sem stilusaban,

sem minoségeben. Egy ilyen stilusos modern szallodaban egy miianyag talcds zuhany

nem néz ki jol, amellett, hogy tul csuszos. Mivel manapsag sok lehetoség kinalkozik a

modern, talcas zuhanyokhoz, nem nagyon értettem ezt a valasztast.”

Egy vendégéjszaka 2 feln6tt részére 445 lejbe keriil.
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12.dbra: Isabella Boutique Hotel Booking értékelései, (126 értékelés atlaga)
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3. Eset. Szeifert Hotel

Harmadik helyen, 2227 darab értékelést figyelembe véve a szovatai Szeifert Hotel
végzett, amely 42 szobaval, 85 féréhellyel fogadja latogatdit. 800 m-re helyezkedik el a
kozponttol, és 260 m-re a Medve-totol. A kozelében talalhatoak parkok, az Adrenalin Plus
kalandpark, a S6hat Természetvédelmi Rezervatum, valamint tobb sipalya is. A legkdzelebbi
vonatallomas 1.2 km-re talalhato, és 53 km-re esik a Marosvasarhelyi Nemzetkozi Repiil6tér.

F0 szolgéltatasa a szallasadas, de egy kisebb wellness kdzpont és két rendezvényterem
is kialakitasra keriilt. Ezen feliil van étterme, barja, grillterasza, jatékterme és jatszotere. Az
épiilet tagas, kiilso felépitésében hangsulyos a fa szerkezet, a szobdk berendezése modern. A
haromcsillagos szallodaban egy vendégéjszaka ara két személy részére 270 lejbe keriil.

Sajat megfigyeléseinket és a Booking-on talalhato skalas vendégértékeléseket (13.
abra) 6sszevetve megallapithato, hogy a szalloda elényei k6zé tartozik az elhelyezkedés, amely
annak is betudhato, hogy a kdzelében talalhato Medve-t6 igencsak nagy népszeriiségnek 6rvend
a belfoldi-, illetve kiilfoldi turistak korében egyarant. Emellett az ingyenes Wi-Fi maximalis
értékelést kapott. Tovabba erdsségei kozé sorolhatd a tisztasag, a felszereltség és a kényelem.
Gyengeségként a személyzet és az ar-értek arany emlithetd. A szoveges értékelések alapjan
népszertségnek orvend a csendes kdrnyezeten kiviil a sajat parkolo €s a biztonsagi halozat:

- “Mesés kornyezet, erdo, madarak, mokusok. Példas rend és tisztasag, HD mindségii

’

kabel-tv halézat. Beléptetdrendszer, kamerds feliigyelet, sorompéval érzott parkold.’
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Szbveges panaszok nagyrészt a személyzetre, valamint a flitésre érkeztek:

- “Jobban szerettiik volna, ha a recepcios tidvozol minket, amikor elészor léptiink be a
szallodaba.” (eredeti nyelv: roméan)

- “A foglalasban 40 lejért hirdetnek reggelit, a recepcion nagyon szdarazon kozolték,
hogy 50 lej, és ez van. Elfogadom, hogy koriilbeliil 2 héttel korabban foglaltam, és az
arak ebben az idoszakban valtozhatnak, de a hasznalt hang egyértelmiien zavaro volt.
Mindkét éjszaka hideg volt, és éreztem, hogy kell egy kis meleg, de a konvektor kb 1 orat

miuikodott, és ennyi. Rendelkezésemre dllt egy meglehetosen régi és vékony paplan.’

(eredeti nyelv: roman)

13. dbra: Szeifert Hotel Booking értékelései, (90 értékelés dtlaga)
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4. Eset. River Hotel

Az alapul vett 255 vendégértékelés Osszesitd mutatodja szerint a kovetkezd helyen a
Marosludason 1étesiilt River Hotel all, amely egy 4 csillagos szalloda. A 31 szobaval és 59
féréhellyel rendelkezd szalloda mindossze 0.6 km-re talalhatd a kozponttdl. Ezen felil a
kozelében talalhatd tobb szabadtéri kikapcesolodasra alkalmas park, 750 m-re a legkdzelebbi
vasutallomas, valamint harom repiilétér is: 25 km-re a marosvasarhelyi, 46 km-re a kolozsvari,
¢és 77 km-re a nagyszebeni. Az épiilet kialakitdsa modern, stilusos. A hotel f0 szolgaltatasai a
szallasadas, az étterem, valamint a kiil- és beltéri medencézési lehetéség, egy par Spa
szolgaltatassal kiegésziilve, és a konferencia terem. Tovabba egy kis borospince, és kiilon

kavézo is kialakitasra kerilt.
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A River Hotel erdsségei a kényelem ¢és a tisztasag, ezt kovetéen a személyzet és a
felszereltség. A Bookingos vendégértékelések alapjan pedig gyengesége az elhelyezkedés és a
WiFi (14. abra). A beérkezé véleményekbdl kideriil, hogy a turistak oOriilnek a tagas
parkolohelynek, a tiszta medencéknek, ¢és a szabadtéri, hangulatos, finom ételeket kinalo
étteremnek:

- “Nagyra ertékelem, hogy van parkolojuk az udvarban és a szalloda elott is. A

személyzet nagyon kedves, és az étterem a szallodaban egy csemege.” (eredeti nyelv:

roman) “..beltéri és kiilteri étterem, szabadtéri medence, jo reggeli. Rengeteg sajat

parkolé a kapu mégott.” (eredeti nyelv: angol)

Viszont volt, aki nemtetszését fejezte ki, amiért a medencét nem csak szallovendégek
vehetik igénybe, és a csucsidore jellemzd zsufoltsagot is emlitették:

- “Az uszomedence nem csak a szdlloda vendégei szamara késziilt. Nyilvanos hely.”

(eredeti nyelv: angol),

- “Zsufolt, a helyszinen kiviilrol érkezok hozzaférhetnek a medencéhez és a teraszhoz.

Elofordulhat, hogy nem taldlunk helyet a medencénél, hosszu varakozasi idé az

ételrendelések felvételére.” (eredeti nyelv: roman).

Marketing kommunikacios szempontbol elonynek talaltuk, hogy a Booking szoveges
értékeléseire a fogadd fél részérdl egyenként valaszok érkeznek. Viszont hatranyként érintett,
hogy a weboldaluk kizarélag roman nyelven érhet6 el. Egy éjszaka ara két feln6tt részére 390-

495 lej a Booking feliiletén.

38



14. dbra: River Hotel Booking értékelései (118 értékelés atlaga)
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(Forras: https://www.booking.com/hotel/ro/river-ludus.hu.html)

5. Eset. Kiikiill6-Tarnava Szalloda

Az 6todik legjobbra értékelt szalloda, 703 személy értékelését figyelembe véve, a

székelyudvarhelyi Kiikiill6-Tarnava, amely 66 szobaval 122 6 befogadéasara alkalmas.
A 3 csillagos hotel a kdzponttol 150 m-re helyezkedik el, atlagos kiilsével, de annal elegansabb
belso terekkel kialakitva. A kdzelében négy park is talalhat6, valamint egy sportpalya, és harom
sipalya is. A legkozelebbi vonatalloméas 500 m-re esik. FO szolgaltatisa a szallasadas,
kiilonlegessége pedig a hangulatos tetdtéri vendéglé. Egy vendégéjszaka 2 felndtt részére 378
lejtol 690 lejig terjed.

Az online felilleteken torténd megfigyeléseink, és a Booking-on talalt
vendégértékelések alapjan a szalloda eldnyei az elegans berendezés, az elhelyezkedés, a
tisztasag, és a személyzet, hatranyai pedig az ar-érték arany és a felszereltség (15. abra).

A Booking feliiletére irt vélemények alapjan szembetiind, hogy a latogatok elényben részesitik
az éttermi kinalatot, a szalloda esztétikai értékét, valamint a kdozponti elhelyezkedést:
- “Szépen felujitott szalloda. Az elhelyezkedés kivalo. A reggelinél a valaszték boséges, a

)

specialis étrendet (gluten és laktozmentes) is igyekeztek kielégiteni.’
- “Kozponti helyen van. Nagyon kedves, segitokész személyzet. Finom, boséges reggeli.”
A turistdk tobb alkalommal az agyak kényelmetlenségét, a minibar hibait, és a szinyoghalok
hidnyat hoztak fel gyengeségként:

- “szunyogok, parna szornyi, nincs hova tenni a torélkozoket, hiité nagyon kicsi és nem

hiit, nincs laktozmentes tej.,”
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“Az agyak kényelmetlenek voltak, mert a matracok vékonyak, elhasznaltak, a rugok
nyomnak.”

“A szoba minibdrja nem miikodaott.” (eredeti nyelv: angol).

15. dbra: Kiikiillo-Tdarnava Booking értékelései (211 éertékelés atlaga)
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5.2 Negativ példaként bemutatott esetek

1. Eset. Mures Hotel

Mindezek utan, ismertetjiik a gyengébb értékelést elért szallodakat, mi szerint az elsé a
korabban mar emlitett Mures Hotel, 6sszesen 589 vendégértékelést figyelembe véve, 6.21-€S
sulyozott atlaggal. A szalloda 700 méterre talalhaté Maroshéviz kézpontjatol, és 100 méterre
az Urmanczy termalfiird6tdl, a vonatallomas mintegy 850 m. Egyszerii tajba ill6 stilust tiikroz
a szalloda megjelenése, ahol 22 szobéval, 46 féréhellyel és sajat parkoloval varja az oda érkezo
turistakat.

Elénynek bizonyul a szalloda elhelyezkedése, hiszen a desztinaciot tekintve népszeri a
termalvizeirdl, fiirdéirél (Urmanczy-, Banffy fiirdok). A jo elhelyezkedés ellenére, a szalloda
kevés szolgaltatdssal rendelkezik. A szolgaltatdsok koziil a vendégek leginkabb a kedves
személyzetet emlitik a szoveges véleményekben és az elhelyezkedést, valamint az ételek
mindségét emelik ki:

- “Végteleniil kedves volt a személyzet. A szoba jo tagas, "mindenikhez tartozik erkély is
kisasztallal, székekkel. A reggeli olyan, ami barki izlésének megfelel. Etlaprol
valaszthattunk, tojas tobbféleképpen elkészitve, sajtok, tobbféle rantotta, tea, tej, miizli,
sonka, szalami.... Kedves és gyors kiszolgalas, benti étterem, illetve kinti terasz... Nyugis
hely.”

Mindez meglatszik a skalds értékelésben is, miszerint az elébb felsoroltak kaptak a

legmagasabb (8.8) értékelést. Ezt mutatja az alabbi 16. dbra abra is.

16. dbra: Mures Hotel Booking értékelései (216 értékelés dtlaga)
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Felszerelést illetden akadnak a vendégek leirasaik szerint korszeriisitési teendok:

- “Van még lehetoség a korszertisitésre”,
¢s a nem megfelelo tisztasagrol is szo esik:

- “Talén a fiirdészobdra nagyobb figyelmet kellene forditani.... Es a szoba ablakot is

gvakrabban kellene tisztitani...”

A felszereltség elavultsagat és az errdl alkotott véleményt tiikr6zi a Booking skalas
értékelése, mintegy 7.6 pontszammal és ez maga utan vonja a 7.8 pontszamos kényelmet is.
Marketing szempontbol vizsgalva a széalloda weboldalat, elégségesnek mindsithetd. Két
nyelven érheté el a weboldal (roman és angol nyelven), kevés képpel €s minimalis
informécioval rendelkezik a potencidlis turista rendelkezésére, minimalis egyszeriisitett
dizajnnal. Sajat foglalasi meniipontja bar megjelenitésre keriil, klikkelés utan maris a Booking
oldalra kalauzol. Nem all kapcsolatban a SEM (Search Engine Marketing) marketingteriilettel,
azonban szerepel az OTA (Online Travel Agencies) weboldalain, pl. TripAdvisor, Priceline.
Ezek a weboldalak kevésbé vannak optimalizalva, ugyanis nem az elsd keresési megjelenitések
kozott szerepelnek.

A szalloda szobai a Booking szerint 260 lejért vehetdek igénybe 2 f6 részére f6- €s

holtszezonban egyarant.

2. Eset. Alesia szalloda

A masodik leggyengébben értékelt szalloda a Maros megyei Koronka telepiilésen
talalhaté haromcsillag mindsitésti Alesia szalloda, amelyet 1173-an értékeltek az altalunk
vizsgalt feliileteken. Ez a hotel 28 szobaval, 54 férdhellyel és sajat parkoloval rendelkezik.
Egyik f6 tevékenysége a szallasadason kiviil, kiilonb6z6 események szervezése (Ziva Femeii,
Cel Mai Tare Petrecere de Toamna), amely foként a romén nemzetiségli célcsoportot célozza
meg, nagy figyelmet és magas mindséget fordit a roman gasztronomianak. A szélloda az
orszagit mentén helyezkedik el, ami foként az éttermi szolgaltatasnak pozitivum, a kiilsd
vendégek miatt, mintsem a szallasfoglalok, szallovendégek szdmara. Az elhelyezkedést egy
vendég igy értékelte: “autora van sziiksége, hogy a varoskozpontba menjen, nagy forgalom az
utcan, igy nem tud sétalni a varoskozpontig.” Ez a tény a szélloda arny oldalat képezi.
Pozitivumként, szoveges formaban keriil megemlitésre a vendégek altal a szalloda személyzete,
amit a Booking skalas értékelése is tiikkroz, 8.8 pontszammal, és egyben a legmagasabb
értékeléssel a tobbi kategoridhoz képest. (17. dbra). A vendégeknek tobbnyire tetszettek a

széallodaban elfogyaszthato ételek, egy vendég a kdvetkezoképpen értékelte:
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- “A szalloda étterme nagyon szép, az ételek mindségiek.”
A vélemények szerint:

- “Az darak a szallodaban és az étteremben is megfizethetéek.” Booking arakat tekintve,
egy ¢jszaka két felnott részére elérheté mar 150 lejtdl, amit a vendégek megfeleld ar-érték
aranynak mindsitenek.

A szallashely weboldal felépitése hasonld, a korabban jellemzett Mures szallodédhoz,
azonban tobb vizudlis anyagot tartalmaz, és megjelennek a YouTube forrast videdk, térkép,
valamint iizenetablak is. Atjarhatosagot biztosit a weboldal a szalloda Facebook, illetve
YouTube oldalara.

A szalloda hatranyaként a vendégértékelésbdl szarmazod informacié alapjan
megemlithetd a nem megfeleld miiszaki felszereltségek, és a nem megfelel6 hdmérséklet.

-“A szoba elég nagy volt és nem volt felszerelve megfelelé fiitotesttel, és nem tudta

megfeleloen felfiiteni a szobat.”

A szallodai szoba hdmérséklete a vendég érkezésekor 21°C kell legyen, a 65/2013-as
eldirasok szerint. Tovabbi hatrany, hogy a szélloda kozelében nem talalhatd turisztikai
latvanyossag, csak 5-7 kilométerre. Vonatallomas a szallodatol 6 km-re talalhato. Figyelve a
szalloda marketing tevékenységét, megfigyelhetd, hogy a képek inkabb targyias jellegiick, nem

mutatjak be a személyzetet, nincs humanizalva sem az étterem, sem a szalloda.

17. abra: Alesia Hotel Booking értékelései (240 értékelés atlaga)
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(Forras: https://www.booking.com/hotel/ro/restaurant-alesia.hu.html)

8,8
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3. Eset. Mercure Sighisoara Binderbubi Hotel & Spa

Az éltalunk vizsgalt leggyengébb értékelést elért szallodak kozott, dsszesen 2101
vendégértékelést alapul véve, harmadik helyen all, a segesvari 103 f6 befogadasara alkalmas
négycsillagos Mercure Sighisoara Binderbubi Hotel & Spa. A szélloda a varoskozponttol,
mintegy 5 perc sétara talalhat6. A kozponti elhelyezkedés ellenére a zaj nem okoz gondot a
vendégek szamara, annal inkabb, a legjobbra értékelik az “Elhelyezkedés” kategoriat (18.
dbra). E tény a szalloda erdsségeként emlithetd, hiszen az elhelyezkedés igen fontos a
turisztikai termékek kialakitasaban.

Negativumként a felszerelés mindsége emelhetd ki, a nem megfeleld technikai és
miszaki problémak megoldasa, ami maga utan vonja az elégedetlen vendéget, hiszen a foglalas
elsd 1épésekor a szalloda képei jobb mindséget igérnek, mint amit az érkezés €s az ott toltott
1d6 alatt a vendégek megtapasztalhatnak. A vendégek az ar-érték aranyt gyengének értékelik,
az alabbi abran megfigyelhetd, hogy ez kevéssel tér el a szintén relativ alacsony felszereltség

kategoriatol.

18. dbra: Mercure Sighisoara Binderbubi Hotel & Spa Booking értékelései (963 értékelés atlaga)
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(Forrdas: https://www.booking.com/hotel/ro/binderbubi-sighisoara.hu.html)

4. Eset. Ciucas szalloda
A tusnadfiirddi harom csillagos Ciucas szalloda a vizsgalt szallodak értékeléseinek
tekintetében, szamszerint 2038 vendég szerint szintén a gyengébbek kozott foglal helyet. A

széalloda viszonylag nagy kapacitassal rendelkezik, ugyanis 114 szobdban 6sszesen 228 vendég
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részére tudnak szallast, és egyéb szolgaltatast nyujtani. Az autoval érkezok szamara lehetdség
van biztonsagos parkolasra, ugyanis a szalloda sajat parkoléval rendelkezik.

A szélloda elonyeként ismertethetd a konnyli megkdzelithetdség, kihasznalva a
természeti adottsagokat. a Booking vendégértékelések alapjan is visszakOszon ez a tény, mi
szerint az “elhelyezkedés” kategoria kapta a legtobb értékelést, szamszertien 8.5 pontot (19.
abra). A szalloda jol strukturalt weboldallal rendelkezik, sajat foglalasi rendszere azonban
nincs, csak e-mail formaban, vagy kiilonb6z6 OTA feliileteken.

Hatranyként irhato le, a helyi hagyomanyos izek és ételvalaszték hianya, valamint az
elavult butorok, vagy ahogy egy megszallt vendég nyilatkozik a Bookingon “lelakott szobak™.

A Booking feliileten a szallodaban megszallok az ar-érték aranyt értékelték a
legkevesebbre, szerintiik nagyon draga, és a magas ar nem kiséri a magas mindséget, amit a
turista elvarna. A szélloda egyik f6 tevékenysége a wellness- és a gyogykezelési szolgaltatasok
kinalata, azonban az értékelések alapjan, ezen a teriileten is akad karbantartasi, szervezési

teendo.

19. dbra: Ciucas Hotel Booking értékelései (716 értékelés atlaga)
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(Forras: https://www.booking.com/hotel/ro/ciucas.hu.html)

5. Eset. Gondtiz6 Szélloda

Az éltalunk elemzett utolso szélloda a Booking, Travelminit, Google értékelések és az
értékelések szamanak — ez esetben 760 — stlyozott atlaganak figyelembevételével, a
Székelyudvarhely kézpontjaban talalhaté Gondiizo haromcsillagos mindsitésii szalloda, amely

22 szobaval és Osszesen 44 féréhellyel rendelkezik. A szélloda {6 tevékenysége a szallasadas.
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Erésségként emeljik ki a vendégértékelések alapjan, a kedves, udvarias, ¢és
problémamegoldo személyzete, mely a skalas értékelésbdl is kittinik (20. dbra).

Hatranyként emlithetd, a szalloda sajat weboldaldnak hianya. A Booking szdveges
vendégértékelésekbdl kideriil, hogy a szalloda kozponti elhelyezkedésének kdvetkezményeként
a zaj zavard a vendégek szamara. Skalés értékelésben azonban az egyik legnagyobb értékelést
kapta, a tisztasdg mellett. A butorok, valamint a textilidk modernizéldsa, a felszereltség

mindségbeli ndvelése relevans lenne a magasabb kényelmi szint elérése érdekében.

20. abra. Gondiizé szalloda Booking értékelései (196 értékelés atlaga)
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(Forras: https://www.booking.com/hotel/ro/restaurant-gonduzo.hu.html)
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5.3 A szoveges tartalomelemzés eredményei

A vizsgalt szoveges értékeléseket megfigyelve, a szokvanyos pozitiv (elégedett) és
negativ (elégedetlen) skalan beliil elkiilonithetiink kiilonb6z6 sajatos véleményeket, mint
példaul, azok, akik elmesélik a teljes ottlétiik torténetét, pozitiv vagy negativ végkifejlettel.
Tovéabba, a negativ oldal alcsoportjaként emlithetdek azok, akik diihbdl irnak véleményt és
lebeszeéld szandék vezérli oket. Ezek tobbnyire érzelmi alapu értékelések. Mi azonban
igyekeztilk a realista értékeloket figyelembe venni, akik tobboldala jellemzést irtak le,
mérsékelt érzelmekkel.

A kvalitativ tartalomelemzés soran olyan kovetkeztetéseket allapithatunk meg, hogy a
nagyobb multtal rendelkezd szalloddkat ténylegesen tobb vendég értékelte, azonban ezeket sok
esetben mar mindségileg, esztétikailag az elavultsdg jellemzi. Napjaink turistdja a magasabb
szintll szolgaltatasokat részesiti elonyben, ezzel ellentétben a régi épitésii, kevésbé felszerelt és
modernizalt szallodak kinalatat leértékelik.

Az 10j sokkal inkabb felkelti a turista figyelmét, “WOW?” benyomassal érkezik, ellenben
arégivel, ahol a vendég jellemzden beleiitkdzik az elavult felszerelésbe, az “unalmas” stilusba.
Talan az egyik legjobb példa, a tusnadfiirdéi Ciucas szalloda, amely nagy kapacitasa és jo
elhelyezkedése ellenére, valamint viszonylag magas altalunk vizsgalt szolgéltatasok szamanak
ellenére, utolso helyen szerepel, melynek, mint mér kordbban sz6 esett rdla, az elavultsag a {6
oka. De szdmos mas szallodat is emlithetiink, amelyek az altalunk vizsgalt kinalatok alapjan jol
szerepeltek és nagyobb multjuknak koszonhetdéen rengeteg vendégértékelést kaptak a
kiilonb6z6 kozvetito feliileteken.

Altalanositva elmondhatd, hogy a szoveges vendégértékelésekbdl leggyakrabban a
szoba tisztasaga vagy épp piszkossaga koszon vissza. Egy masik tényezd, amely gyakran
megjelenik az értékelések soran a gasztondmia, étkezés elérhetdsége. A vizsgalt szallodak
kozott kevés azok szama, amelynél a hagyomanyos gasztronomia megjelenik €s ennek hianyat
a vendégértékelések is megerdsitették. A vendégek ugyanakkor érzékenyek a zajra, ezért
szamottevd azon vélemények, amelyek a csendre vagy annak hidnyara sszpontositanak. Ez
eredhet a kiils kornyezetbdl, ami a szélloda elhelyezkedését illeti, valamint a szalloda belsd
kornyezetébdl, a hazirend be nem tartdsdbol. Nem utols6 sorban pedig a személyzet
kedvessége, udvariassaga €s szakmaban valo jartassaga is befolyasolja a vendégek szallodaban

tl1tott idejét.

47



6. Kovetkeztetések és osszefoglalo

Az éaltalunk vizsgdlt, szamszerint 78 szalloda szolgaltatdsainak megfigyelése és
elemzése utan kovetkeztetésként elmondhatd, hogy a szolgaltatisok mennyisége nem
eredményez magas mindséget a szallodaknal. Ez azt jelenti, hogy a magas szolgaltatds szam
nem vonja maga utdn a magas mindséget. Az alacsony korrelacio a szolgaltatasok szamanak
mennyisége és a mindségi mutatoként értelmezett vendégértékelési pontszamok kozott arra
enged kovetkeztetni, hogy nincs 0sszefiiggés a sok szolgaltatast felmutato szallodak és jonak
megitélt szallodai preferencidk kozott. Erdekes tény, hogy a sok szolgaltatds kozott nem vagy
csak ritkan talalunk olyan programot, amely a vendéget tobb napos tartozkodasra birja. Ennek
oka lehet az emberek szabadidejének csokkenése vagy a megosztott figyelem, tobb desztinacio
kozott (vagyis egy személy, aki Romanidba, Erdélybe latogat, tobb desztindciot akar felkeresni
nem csak egy varosban fogja eltdlteni azt az id6t). Egy masik gondot jelent, hogy a véllalatok
sok esetben a szolgaltatadsokat nem megfelel6 modon, vagy kiilon-kiilon értékesitik.

A székelyfoldi szallodak legnagyobb hianyossaga a széallodan beliili tevékenységek,
programok szervezésének hidnya. A legtobb szalloda esetében az elhelyezkedés megfeleld, a
szalloda a telepiilésen beliil joI megkdzelithetd helyen vagy jo kornyezetli helyen talalhatd. A
legtobb tidiilohely és varos esetében a turistdk szamara tobb lehetdség all rendelkezésre, hogy
jol megkdzelithetd vagy természetkozeli kornyezetben valasszanak szallashelyet. Ilyen varosok
példaul Tusnadfiirdd, Kovaszna vagy Szovata.

Egy masik jelenség, a szallodai szolgaltatdsok teljes hidnya bizonyos kisvarosok
esetében. Természetkozeli varosként emlithetd Balanbanya, ahol szamos természeti attrakcio
l1étezik, kihasznalatlanul: itt ugyanis egyetlen szallodat sem taldlunk. Baldnbanya kornyékén
foként panziokkal, kulcsoshdzakkal taldlkozhatunk, amelyek alacsonyabb igényli vendégek
fogadasara alkalmasak. Szentegyhdza vagy Székelykeresztir, melyek kb. tizezer lakosu
varosok, szintén nem rendelkeznek szallodai kapacitassal. Tovabba nem mukodik szalloda az
egykori banyavarosban, Baroton sem, st a kdrnyezo telepiiléseken tehat egész Erddvidéken
sem. Mas jellegli, vidéki térségre, hegyvidékre jellemzd szallashelyek, akar a prémium
mindségi kategdridhoz tartozo kastély vagy okofalu is megjelent a térségben, de a szalloda,
mint professzionalis turisztikai szolgaltatas egyel6re nem talalhaté meg. Ezen a vidéken tehat
foként kulcsoshazak, villak és kastélyszallok (példaul az olaszteleki Daniel Kastély) jelentik az
elszallasolasi lehetdséget, de vannak még kozbirtokossagi ¢épiiletekben kialakitott
vendégszobak, és nagy népszeriiségnek oérvendenek a kdzépajtai halastavak koré épiilé fahazak.

Emellett el6térbe keriilt a falusi turizmus a Vargyas-szoros kozelében kiépitett oko-falu,
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Kortovés altal. Viszont Bibarcfalvan, Uzonkafiirdon, és Kisbaconban egykor jol miikodd
borvizfiirdok iizemeltek, amely attrakciokra napjainkban is lehetne alapozni akar wellness-
vagy gyogyszallodakat. Habar Kézdivasarhely kozelében talalhat6 a Grand Hotel Balvanyos, a
varosban csupan egy szalloda, az Atrium talalhat6. Ez talan annak tudhat6 be, hogy a varos
inkdbb muzeumokra, torténelmi multjara alapozza az idegenforgalmat, kevésbé a
konferenciakra vagy az iizleti turizmusra.

Egy masik jelentds probléma, amely megoldasa fejlodési lehetdséget biztositana, a
hagyomanyos székely ételek hianyos kinalata - a szalloddk étlapjaira kevés hagyomanyos
sz€kely étel keriil. Fontosnak tartjuk, hogy a turista valamilyen mértékben megismerje a
gasztrondmiankat. Az étlapok effajta bovitésével a helyi termeldk timogatasa is megerdsddne.
Mindemellett elengedhetetlen, hogy a specialis étrendeket kovetoknek és ételintoleranciaval
¢léknek is kedvezd legyen a szélloda éttermének meniisora, tobb alternativat kinalva.

Mar a kutatasunk kezdetén szembesiiltiink azzal a hidnyossaggal, hogy a 78 szalloda
koziil 13 nem rendelkezik sajat weboldallal, ezenkiviil rengeteg weboldal elavult, nem
tartalmaz elegendd informéciot az odaldtogatok szamdra. Tovabba 10 szilloda nem volt
meghirdetve vagy nem volt elérhetd a Booking szallaskdzvetitd csatornan, a Travelminit
feliiletérdl pedig 18 szalloda hidnyzott. Ezekre a szallodadkra jellemz0, hogy a k6zosségi média
feliileteirél is hianyoznak vagy a profiljuk nincs kell6képpen friss tartalmakkal ellatva. fgy
egyik legfobb javaslatunk a korszerli marketingkommunikacios eszk6zok hasznélata, a modern
kor adta sokszinll digitalis lehetdségek kihasznaldsa reklamozas, tajékoztatas céljabol. Ez a
hidnyossag a nemzetkdzi piachoz viszonyitva is szembetlind, ugyanis sajat tapasztalataink,
¢észrevételeink alapjan a kiilfoldi szalloddk nagyobb hangsulyt fektetnek az online reklamokra,
a Facebook, Instagram, esetleg Tiktok oldalak hasznalatdra, valamint a weboldalak
részletesebben és stilusosabban vannak kidolgozva, tobb nyelven elérhetdek, mint sok
sz€kelyfoldi szalloda esetében.

Szintén a vendégekkel torténd kommunikaciot megfigyelve észrevettiik, hogy kevés
szalloda részérdl érkezik szoveges reakcié a vendégek online véleménynyilvanitasara. Ugy
gondoljuk, elényt jelentene az ilyesfajta kapcsolat és ezaltal a bizalom kialakitasa a kinalati
illetve keresleti oldal kozott. Az eredmények azt mutatjak, hogy a szalloda mindségének 6

kritériumai: az ar-€rték ardny, a tisztasag €s a vendégszeretet.
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6.1 Tipikus problémak, szallodai termékhibak, elégtelenségek

Dolgozatunk végéhez kozeledve elméleti tudasunk és szakmai tapasztalataink alapjan

kinalati oldalrél, valamint vendégként, azaz a turistdk szemszogébdl is megfogalmazzuk az

észlelt tipikus hibakat, problémakat. Kutatdsunk soran két szélsdséggel taldlkoztunk: ahol

nagyon sok informacidt kinalnak az adott szallodardl €s ahol még a minimalis informacio

megléte is hidnyos. Ez utdbbi gyakoribb probléma.

Azok az esetek, ahol tobb -talan a kelleténél is tobb- informacio all a
rendelkezésiinkre, és a potencidlis turista rendelkezésére, legtobb esetben
azoknal a szallodaknal volt megfigyelhetd, amely sajat weboldallal rendelkezett,
kevésbé letisztult arculattal. Az informaciogytijtd ez esetben “eltévedhet” a sok
informécio kozott, €s egy masik tényezd vonhatja el a figyelmét.

A masik oldalon allnak azok a szallodak, akik kevés informaciot k6zol, és azzal,
hogy a potencialis turista helyzetét nehezitik, a sajat helyzetiik is problémassa
valik. A kevés informacié miatt a turista érdeklédése, motivacidja csokken és
bizonyos 1d6 utan, egy masik, j6 marketinggel ellatott szalloda mellett dont.
Jelentds probléma a szallashelyek sajat parkoldjanak hianya, vagy a meglévo
parkol6 nem megfeleld mérete.

A konferencia  szolgéltatdsok tekintetében a  konferencia  termi
befogadoképesség nem kozelit a szallodai féréhelyek szaméhoz.
Gyobgykezelések terén nem megfeleld informécid atadas a gyogy- és a
mellékhatasokrol.

A szallodak kevésbé allnak kapcsolatban mas idegenforgalmi létesitménnyel. A
k6zos munkénak édes gyiimdlcse lehetne.

Tobb célcsoportot céloznak meg a szalloddk kinalata, kevés a specifikus
szalloda.

A széllodai szolgaltatasokat kevés esetben kindlja szakképzett munkaerd.
Nincsenek megfeleld kiilfoldi tigyfélkapcsolatok, reklamok.

Digitalizacio kevésbé fejlett a szallodakban.

Programok hianya, ami a vendég maradasaért felelds.

50



6.2. Javaslatok

A széllodai szolgaltatdsok mindség javitasa, adott esetben megdrzése érdekében a

kovetkezoket javasoljuk:

A vendégelégedettséget mérni belsdleg- recepcional, tdvozaskor.

Javitani a személyzet felkésziiltségét, udvariassaggal, eldzékenységgel kapcsolatos

hozzaallasat.

Javitani a digitalizaciot, a technoldgiai innovacio atvételét.

Bdviteni a valasztékot, a gasztronémiai-, Szoba- és programajanlatot.

Esztétikusabba alakitani a szallodak épiiletének kiilso- és belso tereit.

Korszerusiteni a berendezések, dekoraciok stilusat.
Torekedni az akadalymentesitésre.
Kihasznalni a marketingkommunikacios eszkdzoket.

Sajat weboldal 1étrehozasa/ aktualizalasa.

Letisztult, konnyen értelmezhetd tartalmak megosztasa.

Gyors tigyfélkapcsolat.

Specifikus  szallodaknal,  példaul  konferencia
befogadoképességeének megfeleld fekhely kialakitasa.
Programcsomagok kialakitasa.

Kiilfoldi kapcsolattartas.

Szakképzett munkaerd alkalmazésa.

Parkol6 megfeleld kiépitése.

Hatékony informéciokozlés.

Szélloda tipusdnak megfeleld célcsoport elérése.

Események szponzoraldsa

o1

szallodaknal

a

terem
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Mellékletek

1. dbra: Kovaszna megyei szallodak alapszolgaltatasainak szama
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(Forras: Sajat adatok, sajat szerkesztéssel)

2. abra: Hargita megyei szallodak alapszolgaltatasainak szama

[u=y
(==}

© P N W A U1 & N O ©
“7_
N

%ve@@@ P S S

0, 0@0»0%%$»\5$\ ¥ &

F TP HFTEFOSE 9 QQ&\&@ LRI
Q (AR INESOEIIN

%Q, \)V' [

&

w

(Forras: Sajat adatok, sajat szerkesztéssel)
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3. dbra: Maros megyei szallodak alapszolgaltatasainak szama
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4. abra: Kovaszna megyei szalloddk konferencia szolgaltatasainak pontszama

8 8
6 6
5
4
1 1 1 | 1
88988988 ¢ B

(Forras: Sajat adatok, sajat szerkesztéssel)

58



6. abra: Maros megyei szallodak konferencia szolgaltatasainak pontszama
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5.

abra: Hargita megyei szallodak konferencia szolgaltatasainak pontszama
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(Forras: Sajat adatok, sajat szerkesztéssel)

(Forras: Sajat adatok, sajat szerkesztéssel)
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8. dbra: Hargita megyei szallodak wellness szolgaltatasainak pontszama
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7.

abra: Kovaszna megyei szdllodak wellness szolgaltatdsainak pontszama

(Forras: Sajat adatok, sajat szerkesztéssel)
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9. dbra: Maros megyei szallodak wellness szolgaltatdsainak pontszama
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(Forras: Sajat adatok, sajat szerkesztéssel)

10. dbra: A vizsgalt szallodai szolgaltatas kategoridk atlaga osszehasonlitva megyénként
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