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BEVEZETES

A szallodaipar, mint minden dinamikusan valtozé és fejlodé agazat, folyamatosan Uj
kihivéasokkal és lehetdségekkel szembesiil. Ebben az 0sszetett és versenyképes kornyezetben
a szallodak sikerének kulcsa egy hatékony marketingkommunikacids stratégia kialakitasa és
alkalmazdsa. E dolgozat célja, hogy mélyrehatéan elemezze ¢és feltarja, milyen
marketingkommunikécios €s értékesitési stratégidkat alkalmaznak a modern szallodaipari
vallalkozasok, és hogyan befolyasoljak ezek a stratégidk a szalloddk piaci helyzetét és
sikerét.

Tobb mint négy éve a Corso Hotel Pécs**** alkalmazottjaként betekintést nyerhettem a
szalloda mindennapi miikodésébe.

Kiilondsen érdekelt az értékesités részleg, ahol kutatdsombol kifolydlag lathattam, hogyan
alakitjak ki és valositjadk meg a marketing és értékesitési stratégidkat. Hiszem, hogy ezek a
tapasztalatok ¢és ismeretek nélkiilozhetetlenek ahhoz, hogy megértsilkk, milyen
marketingkommunikéacios eszkozok és stratégidk bizonyulnak sikeresnek a modern
szallodaiparban. Ezen dolgozat aktudlis és relevans hozzajarulast jelenthet a szallodaipar
szamara. Az altalam végzett kutatasok és elemzések segithetnek a szallodaknak abban, hogy
jobban megértsék a mai piac kihivasait és lehetdségeit, valamint, hogy hatékonyabban
alkalmazzak a bevalt marketingkommunikécios eszkozoket €s stratégiakat.

A Corso Hotelben szerzett kdzvetlen tapasztalataim és az Accent Hotels szallodaldncra
vonatkoz6 esettanulmanyom révén betekintést nyujtok abba, hogyan lehet sikeresen
alkalmazni ezeket a stratégidkat a gyakorlatban, és hogyan reagalhatnak ezek a
megkozelitések a folyamatosan valtozo piaci koriilményekre és a vendégek elvarasaira.
Ezen téma aktualitdsat a turizmus dgazatanak gyors valtozdsai és a fogyasztoi igények
dinamikus fejlédése adja meg, amely kihivasokat és lehetOségeket egyarant general a piaci
szereplOk szamara.

A dolgozat megirasat tobb tényezd motivalta. A turizmus, mint gazdasagi dgazat jelentds
befolyassal bir Magyarorszag GDP-jének alakulasara, mésrészt, a vilagjarvany, valamint a
valsag kovetkeztében bekdvetkezett valtozdsok ujragondolasra késztették a marketing és
értékesitési stratégiakat és az lizleti modelleket.

A marketing tevékenység sokrétliségét és bonyolultsagat figyelembe véve, a dolgozat
els6ként attekinti a marketing alapfogalmait és céljait, Peter Drucker és Philip Kotler
gondolatait felhasznalva, hogy megértse, mi teszi a marketinget a vallalati stratégia kdzponti
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elemévé. Kiilonds figyelmet forditva a marketingmix elemeire. A dolgozat bemutatja,
vevokodzpontusag €s a piaci igényekre valo reagalas fontossagat hangsulyozva.

Az irodalomkutatds sordn szdmos hazai €és nemzetkOzi szakirodalmat vizsgaltam a
turizmusmarketing, szolgaltatasmarketing, valamint a hotel marketing tertileteken.

A széllodai marketing specidlis szempontjait ismertetve, a dolgozat részletesen targyalja,
hogy a szallodaipar egyedi jellemzdi, mint a vendégszeretet és a szolgaltatdsok mindsége,
hogyan alakitjdk a marketingstratégidkat. Ezen feliil kitér a turizmus és a szallodaipar
aktualis trendjeire, a digitalis technologidk hatdsdra és az tigyfelek valtozd igényeire,
amelyek 0j kihivasok elé allitjak a szallodaipart.

A dolgozat kiemelten foglalkozik a marketingkommunikéci6 szerepével és jelentéségével a
szallodaiparban. Elemzi, hogyan hasznaljék fel a szalloddk a kiilonb6z6 kommunikacios
eszkozoket, mint a reklam, a PR, az online marketing, és a kozosségi média, hogyan
kommunikéljanak hatékonyan {igyfeleikkel, és hogyan épitsenek markaimazst ¢&s
tgyféllojalitast a sikeres piacon valé megjelenés érdekében. Végiil az is emlitésre keriil,
hogy a szalloddk ezeket a marketingkommunikacids és értékesitési stratégidkat hogyan
integraljak tzleti modelljeikbe, a szallodai termékek és szolgaltatasok fejlesztése ¢és
értékesitése soran, és hogyan alakitjak ki a piaci pozicidjukat és konkurenciaképességiiket.
Empirikus kutatasom keretében kvantitativ modszert alkalmazva, kérddives felmérést
végeztem, amely a szallodaipari fogyasztéi magatartas aktualis trendjeit célozta meg. Ezzel
a modszerrel megismerhetjiik, hogy a vendégek milyen véleményt és milyen reakciokat
mutatnak a szalloda altal végzett marketingtevékenységekre.

Ezen feliil a dolgozat egy konkrét esettanulmanyt is tartalmaz, a Corso Hotel Pécs**** ¢&s
az Accent Hotels szallodalanc példajaval timasztom ald az elméleti megallapitasokat. Ez a
részletes elemzés lehetdséget ad arra, hogyan alkalmazzak a  sikeres
marketingkommunikécios stratégiakat valos koriilmények kozott, és hogyan reagélnak ezek
a stratégiak a piaci valtozasokra ¢s az tigyfelek igényeire.

A Corso Hotel Pécs**** esettanulmanyanak kiilonds jelentésége, hogy a szalloda Pécs
varosaban kiemelt helyet foglal el, igy kivalo példat nyu;jt a varosi, MICE turizmus szamara.
Az Accent Hotels, mint Magyarorszdg egyik vezetd szallodalanca, a szallodaipari
marketingstratégiak széles korét képviseli.

A kutatds sordn tobb mélyinterju is késziilt. A szalloda értékesitési vezetdjével, valamint

értékesitd szakemberekkel, hogy megértsiik milyen specifikus marketingeszkozoket és
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megkozelitéseket alkalmaznak a piaci pozicidjuk erdsitésére és a vendégek magas szintli
kiszolgalasara. Végezetiil, Bardcz Ervin, a szallodaigazgato is megoszt veliink par fontos
informaciot a hotel jelenlegi helyzetérdl és a jovObeni tervekrol.

Ez a kétféle adatgyiijtési modszer, a mélyinterjuk és a kérddives kutatés, lehetéve teszi, hogy
a szallodai marketingkommunikéciot és értékesitést mind a vallalat, mind a fogyaszto
szemszOgébol  megvizsgaljuk, igy teljesebb  képet kapunk a  hatékony
marketingkommunikéci6 kulcsfontossagu elemeirdl és hatasairol.

Osszességében ez a dolgozat arra torekszik, hogy alaposan megvizsgalja a szallodaipar
marketingkommunikécios gyakorlatait, valamint értékesitési stratégidit, kiilonos tekintettel
a pécsi Corso Hotelre és az Accent Hotels szallodalancra, igy hozzajarulva a szallodaipari

marketingelmélet és gyakorlat jobb megértéséhez.

Ezlton szeretném Oszinte halamat és koszonetemet kifejezni minden olyan személynek,
akiknek segitsége és tamogatasa nélkiilozhetetlen volt dolgozatom elkészitéséhez.

Kiilon koszonetemet fejezem ki témavezetdmnek, Dr. Matyas Juditnak, aki a folyamat sordn
minden idében rendkiviili tiirelemmel, szakértelemmel és szakmai ratermettséggel allt
mellettem. A dolgozatom készitése soran nyujtott értékes tanacsaival és iranymutatasaival

oOriasi segitséget nyujtott, amiért mélységes halaval tartozom.

Nagyra értékelem a Corso Hotel Pécs**** ¢s a sikondai Ambient Hotel & AromaSP A ****
értékesitési vezetdjének, Rajki Doranak a tdmogatdsat, aki nemcsak, hogy értékes belsd
betekintést nyujtott a hotel miikodésébe, hanem segitségével jobban megérthettem a
szallodaipar komplexitasat és a sikeres marketingstratégiak alkalmazésanak finomsagat. Ez
a tudés ¢€s perspektiva kulcsfontossagi volt dolgozatom elkészitése soran, és hozzajarult
annak mélységéhez és relevancidjahoz.

Halasan koszondm Sokéacz Orsolyanak, Bolbach Méténak és Baracz Ervin igazgat trnak a
mélyinterjukban vald részvételt és a szallodaipari értékesités, belsé miikodéssel kapcesolatos

hasznos és érdekes informaciok megosztasat.

Végezetiil, koszondm a csalddomnak és a bardtaimnak a tiirelmiiket, tdmogatasukat és

Osztonzésiiket, amelyek nélkiil nem lett volna lehetséges ezen utazas teljesitése.



1. A VALLALATI MARKETINGTEVEKENYSEG CELJAI

Napjainkban az emberek tobbségének a marketing megegyezik a reklammal, értékesitéssel,
eladéassal. Viszont a marketing joval tobb €s Osszetettebb vallalati tevékenységet jelent.
Peter Drucker a marketing fogalmat Gigy hatarozza meg, hogy a marketing 1ényege nem
csupan az eladasban rejlik. Szerinte a marketing alapvetd célja, hogy megértsiik és ismerjiik
a vasarlokat annyira jol, hogy a termékeink vagy szolgaltatasaink tokéletesen megfeleljenek
az igényeiknek, ezaltal maguktol kelendékké valjanak. Ha a marketing jol miikodik, akkor
a vasarlok maguktol érdeklédnek a termék irant, és nincs sziikség kiilon eladési
eréfeszitésekre. A marketingnek ebben az idedlis helyzetben csupan annyi a feladata, hogy
biztositsa a termék vagy szolgaltatds hozzaférhetOségét a vasarlok szamdara (Rekettye és
tarsai, 2016).

Philip Kotler, A Northwestern Egyetem Kellogg Graduate School of Management
professzora, a ,,marketing papaja” ugy vélekedik, hogyha mélyrehatéan megismerjiik a
vasarlok sziikségleteit, és olyan terméket alkotunk, amelyek jelentds értéket képviselnek
szdmukra, tovabba, ha ezeket a termékeket hatékonyan arazzuk, értékesitjiik és promotaljuk,
akkor azok konnyen eladhatéva valnak. Az & nézOpontjabol tehat a kulcs a fogyasztoi
igények pontos ismeretében és az ezeknek megfeleld termékek kifejlesztésében rejlik
(Rekettye ¢és tarsai, 2016).

A marketing alapvetden azon alapszik, hogy értéket cserél a gyartok és a vasarlok kozott.
Gyakran emlitik, mint az eladdsnak egyfajta miivészeti formajat. Ebben a szellemben a
marketing egyik kulcselve az, hogy nem dnmagunk igényeit helyezziik el6térbe, hanem
els6sorban arra koncentralunk, hogy megértsiik és kielégitsiik a vasarlok sziikségleteit és

vagyait (Rekettye és tarsai, 2016).
1.1. Marketingmix

A marketing szakirodalom négy meghataroz6 szerepldt kiilonboztet meg, melyek markansan
meghatarozzak a vallalati marketingtevékenységet (4 C): customer, company, channels of
distribution, competitors, tehat a vevd, a vallalat, az értékesitési csatorna, valamint a

versenytarsak (1. abra).



Vallalat

Versenytarsak ‘ Ertékesitési Versenytarsak
; csatoma ;

1. dbra : A marketing 4 C-je

Forras: Rekettye és tarsai, 2016

A vallalatok olyan termékekkel jelennek meg a piacon, melyeket a fogyasztok elvarnak.
A vev0, vagy vasarlo a marketing kozponti szerepldje. Egy vallalat akkor lehet sikeres, ha a
vevok sziikségleteinek minél magasabb szintl kielégitésére torekszik. A vevd, a dontéshozo
lehet egyetlen személy, de eléfordul az is, hogy a dontést tobben hozzédk meg, sét az sem
ritka, hogy a dontéshozo, a vasarlo és a fogyaszto-felhasznaldo nem ugyanaz a személy.
A versenytarsak szintén résztvevéi a marketingfolyamatnak. A versenytarsak sziikebb
értelmezés szerint a kozvetleniil helyettesitd termékeket eldallitok.
Fontos résztvevdi a marketingfolyamatnak az értékesitési csatorna szerepldi, hiszen rajtuk
keresztiil jut el a termék a végsd felhaszndlohoz. Az értékesitési csatorna résztvevoi 6nallo
véllalatok. A piacon mar inkabb halozatok, rendszerek versenyeznek mintsem termeldk is
termékek (Rekettye és tarsai, 2016).
A marketing-szemléletmod alapjan a vallalat olyan termékkinalattal szeretne megjelenni a
piacon, amely a lehetd legnagyobb értéket képviseli a vevok szamara. Ahhoz, hogy ez
megvalosuljon, fontos marketingdontéseket kell meghozni. Ezen marketingdontések kozé
tartozik példaul, hogy kinek, milyen vevOnek szeretne értékesiteni? Mennyi legyen a termék
ara? Hogyan fogja elérni a vevoket? Milyen reklameszkozoket hasznaljon? stb.
Az els6é dontés, a piacvalasztas, mely 6sszekapcsolddik a termékvalasztassal, valamint ez a
versenytarsak megvalasztasat is jelenti (Rekettye és tarsai, 2016).
A marketing eszkozrendszerét a szakirodalom marketingmixnek nevezi. Fizikai termékek
esetében a mix 4 eszkdzcsoportbol all. Angol roviditések alapjan 4P.

- Product — termék

- Price—ar

- Place — hely

- Promotion — piacbefolydsolas, marketingkommunikacio



Szolgaltatasok esetében a 4 P plusz 3P -vel boviil:
- Physical evidences — a szolgéltatas fizikai, tdrgyi része
- People — a szolgélatatast nyajt6 emberek

- Process — a szolgaltatast nyujto folyamat (Rekettye és tarsai, 2016)

A piacvélasztds és az ehhez kapcsolodo stratégiai dontések, valamint a marketing-
eszkozrendszer miikodtetése képezi a vallalati marketing [ényegét.

A marketingtevékenység hat kiilonb6z6 részfeladatra bonthato:

-kutatas és elemzés,

-stratégiaformalés,

-marketingtervezés,

-program ¢s koltségvetés készitése,

-végrehajtas,

-ellenoOrzés, értékelés, auditalas.

A valésagban ez a folyamat nem egyirdnyll, hanem van benne visszacsatolds és kdlcsonos

Osszefiiggés is (Rekettye, 1996).

1.2. Vevoérték

A cégek/vallalatok termékeket/szolgaltatasokat kinalnak. A vevok ezeket értékelik, majd, ha
megfelel elvarasaiknak, megvasaroljak. Minden vallalat, ami piacra termel,
tevékenységének eredményességét az alapjan itéli meg, hogy sikeriilt-e vevét taldlnia
termékeinek (Bauer és tarsai, 2016).

De mi is jelent értéket egy vevonek?

Walters és Lancaster szerint a vasarldi érték meghatdrozasa Osszetett: ezt a kapott elonydk
¢s azok megszerzéséért cserébe felmeriild koltségek egyiittes mérlegelésével lehet
megérteni. Egyszeriibben, az érték azt jelenti, mennyire hasznos valami a vasarl6 szamara,
levonva ezen hasznossag eléréséhez sziikséges minden koltséget. Tehat, az érték 1ényegében
az a mérleg, amit a vasarlok felallitanak a kivant elényok és az azok megszerzéséhez
szlikséges erdfeszitések vagy kiadasok kozott (Rekettye és tarsai, 2016).

Ha a termék/szolgaltatds megfeleld a vevd értékelvarasainak, akkor elégedett és a cég

szamithat ujra vasarlasra.



Tanulmanyozva a vevok fogyasztoi €s vasarloi magatartasat, megallapithato, hogy az elvart
hasznossag 2 f6 csoportba sorolhatd: funkcionalis és emocionalis. A vevdérték anatomidja

magaba foglalja a vev0 raforditasait, a funkcionalis és emocionalis hasznossagot (2. abra).

Funkcionalis A vevd
hasznossag raforditasai

Teljesitményérték Ar
Szolgaltatasérték Idéréforditas
I Hozzéférhetéség I Hasznélati koltségek
V Nyereség V
Egyéb hasznossag Pszichikai
v v
Emocionalis N Eqyéb
és tarsadalmi-kulturalis Koltségek 9yél
hasznossag
~N_
I Imézsérték
Esztétikai érték
I Egyéb

2. ébra: A vevoérték anatomidja

Forras: Rekettye és tarsai, 2016

Milyen 0sszetevdi vannak a funkcionalis hasznossagnak?

A vevéértek funkciondlis részének kozpontjaban a termék sziikebben értelmezett mindsége,
teljesitménye all. Ertéket jelenthet a fogyasztd szaméra a termékhez fiiz6d6 szolgaltatdsok
szinvonala, elérhetdsége és hozzaférhetdsége.

Az emocionalis értékek koziil 1ényeges megemliteni az imézs és esztétikai értéket (Rekettye

¢s tarsai, 2016).

1.3. Marketingkommunikacio

A szervezeti kommunikéacié nem egyszerl stratégiai eszkdz, hanem a véllalati 1ét szerves
része, a milkodés és a fennmaradés sziikséges eszkdze. A marketing céli gondolkodas
érvényesitésében kiemelt szerepe van a kommunikécionak. Nem elég jo terméket fejleszteni,

megfeleld aron kindlni, és értékesiteni azt, errdl tajékoztatni is kell a fogyasztokat.



A fentebb mar emlitett 4P negyedik csoportja a Promotion, a piacbefolyasolas
kommunikécids eszkozei. Ezen mddszerek legfontosabb jellemzdje, hogy segitségiikkel a
vallalat kommunikal a potencialis ¢s jelenlegi vasarlokkal, tizleti partnerekkel, szallitokkal,
kereskeddkkel, és tulajdonképpen az érdekeltek teljes kdrével annak érdekében, hogy sajat
iizleti céljainak megfelelden befolyasolja piaci magatartasukat (Dedk, 2013).

A marketingkommunikacié azokat az eszkdzoket jelenti, amelyek segitségével a cégek
probaljak tajékoztatni a fogyasztokat az altaluk értékesitett termékekrdl és markakrol.
Bizonyos értelemben a marketingkommunikaciéo a vallalat és a marka ,hangjaként” is
értelmezhetd. Megmutatja, hogy kik, hol, miért és mikor hasznéljanak egy terméket. A
fogyasztd egyes informaciokat kaphat beldle arrdl, hogy mit képvisel a vallalat és 6sztonzi
a vevoOt arra, hogy kiprobalja vagy hasznalja (Dedk, 2013).

Kozponti eleme az ilizenet, amit valamilyen forméban szeretne eljuttatni a kibocsatd a
fogyasztohoz. Annak érdekében, hogy az lizenet tovabbithatd legyen, kodolja és tovabbitja
azt. A fogyasztd egy csatorndn keresztiil (tv, radio, plakat) dekddolja az ilizenetet. A
kommunikécio célja, hogy valamilyen reakcidt valtson ki a befogadobdl, véalaszt var. A
kibocsaté szamara nagyon fontos lehet a visszacsatolas, hiszen ez alapjan bizonyosodik meg
a reklam hatékonysagarol. A visszacsatolds kialakitasa a kibocsato feladata is egyben. A
vallalatnak sziikséges folyamatos adatgyiijtések segitségével nyomon kdvetnie a marka piaci

helyzetét (Dedk, 2013).

A vallalati marketingkommunikaci6 négy alapvetd célt hataroz meg:

o Ismertségépités: Uj termék vagy marka bevezetésekor az elsé sziikségszerii
kommunikécios tevékenység az ismeretségépités. Ebben a fazisban a
kommunikécio f6 célja az 0j termék bemutatasa, ismertségének novelése a
célcsoporton beliil.

o Imdazs-épités: a kommunikécios cél, pozicionalni a markat a piacon, illetve a
versenytarsakkal szemben. Ebben az esetben a vallalatnak tisztaban kell
lennie a fogyasztoknak a markarol alkotott képével.

e Ajanléds nytjtasa: konkrét ajanlat esetében a vallalat egy konkrét terméket
vagy szolgaltatast népszerisit. Ide tartoznak példaul a bevasarlokdzpontok
akcios ajanlatai, ismertebb markak bemutato hirdetései.

o Lojalitasépités: a  marketingkommunikacidés  tevékenység  egyik

legkomplexebb eleme a vasarloi lojalitas kialakitasa. Erdemes a
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szakembereknek a vasarlast kovetden is figyelemmel kisérni fogyasztdik
elégedettségét és fenntartani velikk a kapcsolatot, eloszlatni felmeriild

bizonytalansagaikat (Horvath-Bauer, 2016).

A marketingkommunikacids eszk6zok kettd nagy kategériara bonthatok. ATL és BTL
eszkozok.

ATL, vagyis above-the-line, vonal feletti eszkdzok. Hagyomanyos tomegmédiumokon
(sajto, radio, televizio, mozi), kozteriilti reklameszk6zokon és az interneten keresztiil torténd
reklamozast értjiik. Tovabbi jellemzdje az ATL eszkdzoknek, hogy a csatorna nem a hirdetd
tulajdonaban van, hanem ezeket a feliileteket meg kell vasarolnia a médiatulajdonostol. Ezen
eszk0zokon  valdo  hirdetésnél a  konkurencia  véllalatok  latjdk  egymads
marketingkommunikécios tevékenységét.

A BTL, vagyis below-the-line, vonal alatti eszkdzok csoportjaba tartozik a direkt marketing,
a személyes eladas, PR vagy az interneten keresztiil torténd vallalati kommunikécié. A BTL
eszkozoknél a konkurencia véllalatok nem vagy csak nagyon nehezen kovetik le egymas
tevékenységét. Inkdbb egyéni szintli kommunikaciot, elérést biztosit, valamint kevésbé
tomeg jellegii.

A piac fejlédésének hatasara 1étrejott egy harmadik kategoria, a TTL, vagyis through-the-
line, vonalon ativeld, mindent atfog6 kategéria. A TTL lényege, hogy a kommunikacios
eszk0zok Osszefiiggenek, kiegészitik egymast, akar ossze is folynak.

A TTL definicidja azonban arra is raviladgit, hogy napjainkban piacdn a ATL-BTL
elkiilonités kevésbé allja meg a helyét. A TTL gyakorlatilag megfelel az integralt
marketingkommunikécio sziiken értelmezett fogalomkdrével.

Az integralt marketingkommunikacié egy atfogd vallalatiranyitasi szemlélet. Célja, hogy a
célcsoport Osszes taldlkozdsa a markaval mindig relevans, dsszehangolt és kovetkezetes
legyen (Horvath-Bauer, 2016).

A marketingkommunikacids mix nyolc leggyakrabban alkalmazott eszkozei a kdvetkezok:
reklam, értékesitésosztonzes, események és élmények, PR, direkt marketing, interaktiv
marketing, szajreklammarketing ¢és a személyes értékesités.

A reklam, termékek vagy szolgaltatisok bemutatdsa és promocidja. Fizetett formdja
megjelenik a nyomtatott médidban, sugarzott médidban, halézati médiaban, elektronikus

médiaban és a kiiltéri médiaban is.



Ertékesitésosztonzésen kiilonbozé révid tavon hatd dsztonzdket értiink, amelyek a termék
kiprobalasara, vagy megvasarlasara 6sztondznek. Ilyenek példaul a termékmintak, kuponok.
Harmadikként felsoroland6 a vallalatok altal szervezett programok, események, amelyek a
markéhoz kapcsolddd, fogyasztoi interakciokat hoznak Iétre, mint példaul a sport,
miivészetek, szorakozas, valamint valamilyen {igyhoz kapcsolédd események és
tevékenységek (Kotler-Keller, 2016).

PR ¢és publicités: cégen beliil a vallalat alkalmazottainak vagy a cégen kiviil a fogyasztoknak,
mas cégeknek, a kormanynak és a médianak szant programok. Ennek célja, hogy megovjak
a véallalat imazsat.

Direkt marketingen kozvetlen kommunikacidt értlink a potencidlis fogyasztokkal.
Interneten, telefonon keresztiil. Ezen eszk6zokon keresztiil a vallalat parbeszédet
kezdeményez a fogyasztokkal.

Az interaktiv marketing, olyan online tevékenységet foglal magéaba, amelyek célja meglévo
vagy potencialis fogyasztok bevonasa. Termékek és szolgaltatasok ismertségének ndvelése.
Szajreklammarketing: személyek kozotti szobeli, irott vagy elektronikus kommunikécio,
ahol a fogyasztok a termékek és szolgaltatasok hasznalatdval kapcsolatos tapasztalatokat
cserélnek.

A személyes értékesités soran, az eladd bemutatja a terméket, valaszol a vevo kérdéseire, €s

0sztonzi a vevot a vasarlasra (Kotler-Keller, 2016) (1. tablazat).

Rekldm Ertékesitésosztonzés Események és Public relations és | Direkt és interaktiv | Szdjreklimmarketing Személyes
élmények publicitas marketing értékesités

Nyomtatott és sugarzott Versenyek, jatékok, sorsoldsok, lott6. Sport. Sajt6éanyagok. Katalégusok. Személyek kozotti Ertékesitési
rekldmok. Jutalmak és ajandékok. Szérakoztatds. Beszédek. Postai kiildemények. | interakci6. bemutaték.
KiilsGcsomagolas. Arumintak, késtolds. Fesztivilok. Szemindriumok. Telemarketing. Chatszobak. Ertékesitési
Csomagolt mellékletek. Visdrok és szakmai rendezvények. Miivészetek. Eves beszdmolok. Online vésarlas. Blogok. targyalds.
Mozi. Kidllitisok. Bemutatok. J6tékony céli J6tékony céld Televizi6s vasarlas. Osztonz6programok.
Brosiirdk és fiizetek. Kuponok. tigyek. adomdnyok. Fax. Arumintak.
Plakétok és szérélapok. Arengedmények. Uzemldtogatds. | Kiadvényok. E-mail. Visérok és szakmai
Szaknévsorok. Alacsony kamatozdsi hitelek. Villalati Kozonségkapcesolatok. | Hangpostaiizenet. rendezvények.
Ujranyomott rekldmok. Visszavisdrldsi kedvezmények (régi miizeum. Lobbizds Villalati blog.
Oridsplakétok. termék beszdmitdsa). Utcai Identitdshordozé Honlap.
Polcjelzések. Hiiségprogramok. események. eszkozok.
Eladéshelyi POP Arukapcsolds. Villalati magazin.
rekldmok.
DVD-k.

1. tablazat: Kommunikacios eszkdzok

De mi a siker titka?

Forras: Kotler-Keller, 2016

Az alébbi, 3. abran, jol lathato Osszefoglalva, altalanossagban mit kell tenni €és ismerni a

siker érdekében egy vallalatnak.
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MIT KELL TENNI? MIT KELL JOL ISMERNI?

‘ Ertéket kell teremteni a vevéd
szémara

A kindlatot a verseny-
tarsakétdl megkilonboztetni,
differenciélni kell

A kindlatot hatékonyan kell
eljuttatni a vevéknoz

Tudni kell az érték egy részét
profit formajaban kivonni

g |A versenytarsakat, kindlatukat,

A vevit, vasarloi
magatartasat, értékrendjét

terveiket, reakciojukat

Az értékesitési csatorna
résztveviit

Sajat véllalatunkat,
gazdasdgossagi mutatdinkat

3. 4bra: Vallalati siker elemei

Forras: Rekettye, 1996
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2. SZOLGALTATASMARKETING

Dolgozatom f6 témaja a szallodai marketingkommunikacié. Egy széalloda szolgaltatasokat
nyujt, ebbdl kifolyolag a kdvetkezdkben a szolgéltatdsmarketing alapjair6l esik szo.

A szolgéltatdsok piaca nem a vevd, hanem az aru jellege alapjan tekintheté o0nallo
piactipusnak. A vevo szerepkorében barmely vevitipus megjelenhet.

Tevékenység alapjan az alabbi szolgaltatasfajtak kiilonithetdek el:

- kommunalis szolgaltatasok (energia, viz stb.)

- vendéglatas (szallodaipar, éttermi szolgaltatas, szorakozoipar)

- utazas, szallitas (vasuti, kozuti, hajozas, szallitmanyozas stb.)

- pénziigyek

- jogi és gazdasagi szolgaltatadsok (tandcsadas, piackutatas, adatfeldolgozas)

- miivel6dés, vallds, politika (szinhazak, muzeumok, sportesemények)

- egészségligyi szolgaltatas

- tdrsadalmi marketing

- oktatas, kutatas

- hatdsagi és intézményi szolgéltatdsok (vamhatdsag)

- Onkormdanyzati szolgaltatdsok (Veres, 2021).

Az éttermek ¢és szallodak szolgaltatasa az Ugynevezett HORECA szolgéltatdsok kozé
tartozik. HORECA, vagyis HOtels, REstaurants and CAtering.

Fizikai termékek esetében eladorol és vevordl beszéliink, mig szolgéltatasok esetében
szolgaltatd-igénybe vevordl. Maga a termék is 1ényegében eltér, hisz a szolgaltatas fizikailag
nem megfoghato.

A fizikai termékekhez képest, 1ényegi kiillonbség a szolgaltatadsoknal, hogy egyszerre kell
eladni a folyamatot és az eredményt is. Ez az egyik legfontosabb sajatossaga. Egyes
szolgaltatasoknal a folyamat sziikségszerli, mashol hasznos, esetleg lényegi része a
szolgaltatasnak. Tehat a tervezésnél ugyanolyan figyelmet érdemel a folyamat, mint a

szolgéltatas eredménye (Veres, 2021).

A 4. abran lathato a szolgaltatdsmarketing alapmodellje.
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4. abra: A szolgaltatdsmarketing alapmodellje

Forras: Veres, 2021

A szolgaltatas tranzakcid a kdvetkez6 elemekbdl all:

A szolgaltatovallalat hattérintézményei, ugynevezett backoffice. Itt folyik minden
hattérmiivelet, mely elengedhetetlen a szolgaltatas teljesitéséhez. Az igénybe vevok itt
nincsenek jelen.

A szolgaltatd kontakt része, az ugynevezett frontvonal (frontoffice). Ennek egyik
Osszetevije a szolgaltatoszemélyzet, aki kapcsolatban all a vevOkkel. Masik Osszetevoje
pedig a frontvonal fizikai elemei, targyi tényezoi. A frontoffice és a backoffice folyamatos
kapcsolatban allnak egymassal.

A kovetkezd elem maga a szolgaltatasaru, melybdl egyidejlileg tobb is jelen lehet.

Majd kovetkezik az igénybe vevd, aztan mas igénybe vevok, akik szintén ott tartozkodnak.
Ok egy ugynevezett parhuzamos tranzakcioban vesznek részt (Veres, 2021).

A HIPI-elv megfogalmaz 4 olyan tulajdonsagot, mely megkiilonbozteti a szolgaltatast a
fizikai termékektol.

H- valtozékonysag: A szolgaltatasok nagy részét személyek nyujtjak, munkateljesitményiik
a szigoru fegyelem ¢€s ellendrzés mellett is id6ben ingadozd. A szolgaltatas természeténél

fogva idében és térben valtozo, ingadozo.
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I- nem fizikai természet: A szolgaltatas nem tapinthato, izlelhetd, nem szagolhatd, lathato.
Nem tudunk érzékszerveink alapjan rdla informaciot szerezni. A szolgaltatast at kell élni.
P- nem tarolhat6: Az el nem ,fogyasztott” szolgaltatds nem potdlhatd. (pl.: szallodai
féréhely)

I- elvalaszthatatlansag: A szolgaltatas nyuUjtasa ¢és felhaszndlasa idében ¢és térben
elvalaszthatatlan egymastol (Veres, 2021).

A mar fent emlitett 4+3P értemében a szolgaltatasok 7P-jét kiillonboztethetjik meg. A
marketingmix 4 P-je a szolgaltatasok esetében a kdvetkezd plusz 3 elemmel boviil:

Az emberi tényez0, azaz 0sszes olyan személy, aki részt vesz a szolgaltatas 1étrejottében. A
szolgéltatd személyzete €s maga az igénybe vevo.

A targyi elemek, az a kornyezet, ahol a szolgéltatds végbemegy. Ahol a szolgéltatd és
igénybe vevo kozotti interakeio lezajlik.

A folyamat, azok a tevékenységfolyamatok, melyek ,,leszallitjak™ a szolgaltatast.
Szolgéltatasok esetében az igynevezett imazs és szimpatiareklam a hatékony, ami felkésziti
a vevot az igénybevételre és meggydzi annak kiilonleges elényeirdl.

Fontos, hogy az elsddleges benyomast a vallalatrél a kornyezet adja a szolgéltatasok

esetében (Veres, 2021).

2.1. Szolgaltatas fogalma a turizmusban

A turizmusban a termék és szolgaltatas fogalma szoros kapcsolatban allnak egymassal. A
turisztikai termék azokbol a vonzerdkbdl vagy attrakciokbol all, amelyeket a turistdk
kiilonbozd szolgaltatasok igénybevételével fedeznek fel. Példaul, ha valaki Pécs varosaba
latogat varosnézés céljabol, akkor kiilonbozo szolgaltatdsokat vehet igénybe, mint példaul a
kozlekedési lehetOségek, szallashelyek, éttermek, valamint muzeumok fesztivalok
latogatasa. A turisztikai termék lehet akar egyetlen szolgéltatas is, példaul egy neves étterem
kiprobalasa. Osszességében tehat a turisztikai termékek és szolgaltatasok egymast
kiegészitve alkotjak a turisztikai élményt (Kenesei-Cserdi, 2018).

Szolgaltatds magéaba foglalja a fogyasztd szamara nytjtott alapvetd elonyt, amely megoldast
jelent a 6 probléméajara (pl. utazés). A kiegészitd szolgaltatasok koziil megkiilonboztetjiik
azokat, amelyek megkonnyitik a szolgéltatds igénybevételét, valamint azokat, amelyek

emelik a szolgaltatas szinvonalat.
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Egy szalloda példajaval, az alapszolgaltatas a szallashely nyujtotta szolgaltatast tartalmazza.
Kiegészitd szolgéltatdsok az informaciok nyutjtasa, a foglalas lebonyolitasa, a fizetés és
szdmlazas, valamint a vevoi kapcsolattartas, vevofogadds, biztonsagi szolgaltatasok és a
specialis kérések kezelése. A kiegészitd szolgaltatasok lehetdséget nyljtanak a szolgéltatok
szamara a megkiilonboztetésre és a versenyeldny kialakitasara a piacon. A szolgéltatdsok
kombinacidja a vasarloknak egyedi és kielégitd élményt nyujthat, ami hozzajarulhat a

véllalkozas sikeréhez és az ligyfélhiiség noveléséhez (Kenesei-Cserdi, 2018).
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3. TURIZMUSMARKETING

Az elmult évtizedekben megndtt a turisztikai aktivitas. Kijelenthetjiik, hogy az utazas a
mindennapok részévé valt. A szolgaltatoknak a megszokottol eltérd termékekkel és
szolgaltatasokkal kell eléallniuk és lenyligdzni a vendégeket. A marketingeseknek is 1j
kihivast jelent az olyan utazok meggy0dzése, akik rendelkeznek szabadidével, szabadon
elkodlthetd jovedelemmel és magas elvarasokkal (Ldrincz-Sulyok, 2017).

A modern turistdk mar nem csupdn egyetlen latnivaldra vagynak és nem feltétleniil egy
szallashelyen keresik az élményt, hanem egész telepiiléseket vagy régiokat, azaz
desztinaciokat latogatnak meg, ahol olyan Osszetett élményt varnak el, amelyet az ottani
szolgaltatok Osszefogésa tesz teljessé. Emellett a szolgéltatok arra is torekednek, hogy ne
csak az alapvetd szolgaltatast nyujtsak, hanem olyan kiegészitd élményeket is biztositsanak,
amelyek emlékezetessé teszik az utazast. Szallashelyek esetében mar nemcsak a pihenés
biztositasa a fontos, hanem olyan plusz szolgaltatasok is, mint példaul a wellness, animacios
programok vagy kerékparkdlcsonzés (Lorincz-Sulyok, 2017).

A Turisztikai Vildgszervezet (UNWTO) szerint, a marketing a turisztikai vallalkozasok
esetében egy olyan vezetési elv, amelynek célja, hogy a turisztikai kereslet igényeit
kielégitse, mikozben maximalizalja a vallalkozasok nyereségét. Ehhez a vallalkozasok
kutatasi és eldrejelzési modszereket alkalmaznak annak érdekében, hogy meghatarozzék a
legmegfelelobb eszkdzoket az adott célcsoportok szdmara, €s sikeresen piacra vigyék a
turisztikai terméket vagy szolgéltatast (UNWTO, 2003).

Az 5. abran lathat6, hogy a turizmusmarketing tevékenységeket harom nagy teriiletre

oszthatjuk.

Termékmarketing Szolgaltatasmarketing

Desztinaciémarketing

5. dbra: A turizmusmarketing teriiletei

Forras: Lorincz-Sulyok, 2017
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Termékmarketingrol akkor beszéliink, amikor egy adott turisztikai terméket, példaul egy
attrakciot, szallodat, vagy egy meghatdrozott idOtartamu és célteriiletre sz6lo utazasi
csomagot népszerisitiink vagy értékesitiink.

Szolgéltatdsmarketing sordan pedig olyan turisztikai szolgéltatdsokat helyeziink a
kozéppontba, amelyek kiegészitik a turisztikai terméket, példaul varosnézés, tarlatvezetés
vagy masszazs.

Desztinaciomarketing esetében pedig egy adott turisztikai célteriiletre vagy fogadohelyre
iranyul a figyelemfelkeltés, ahol a potencidlis utazok taldlkozhatnak majd a turisztikai

termékek és szolgaltatasok marketingjével (LOrincz-Sulyok, 2017).

3.1. A turizmusmarketing kihivasai

A turizmusmarketing sajatossagait alapvetden meghatarozza a turistak nagyfokt szabadsaga
a valasztas terén, valamint, hogy a kereslet nehezen eldre jelezhetd, és a dontési folyamat is
Osszetett. Emellett fontos megemliteni az eldzetes elvarasok és a valos tapasztalat kozotti
esetleges kiilonbséget, valamint, hogy a turizmusban maga a szolgéltatas nyujtja az élményt.
Az eredmény egy emlék, egy megvaltozott valtozott fizikai, egészségi allapot és Uj
kapcsolatok.

Ezen kihivéasokat tovabb bonyolitja a fogyasztdi szokasok gyors valtozasa. Az internet
térhoditasa megvaltoztatta a fogyasztok viselkedését a turisztika esetében is. Mig kordbban
a turisztikai szolgaltatok és kozvetitok szabtdk meg a valasztdsi lehetdségeket ¢és
kozvetitették az informaciokat a turisztikai termékekrol és desztinaciokrol, az online tér
elterjedésével a fogyasztok szinte korlatlanul hozzaférhetnek a részletes informacidkhoz.
Ezaltal aktiv szereplokké valtak a turisztikai élmények megvalasztdsdban is tervezésében,

ami kordbban a kozvetitok feladata volt (6.4bra) (Lérincz-Sulyok, 2017).

17



Valtozo
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részvételre az élmény
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* Az internet
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» Akozosségi média
szerepének
felértekel6dese

» Atechnolégiai
innovaciok
kihasznalasa

lehet6ségek a fogyasztok
tarhazanak bevonasara az
bévilésevel er6s6d6 élményteremtésbe
verseny

a fogyasztokert

6. abra: A valtozasok elemei

Forras: Lorincz-Sulyok, 2017

3.2. A turizmusmarketing kornyezete

A marketingkdrnyezet harom rétege a szervezeti, az iizleti és a kiilsé kornyezet.

A szervezeti kdrnyezet magéaba foglalja a vallalkozas sajat belsé er6forrasait, struktirajat és
kultardjat. Ide tartoznak példaul a vezetés, a bels6 kommunikacié, a munkaerd és a
technologiai képességek (Ldrincz-Sulyok, 2017).

Az iizleti kornyezet az adott vallalkozas kdzvetlen piaci kdrnyezetét jelenti, ideértve a
versenytarsakat, az ligyfeleket, a beszallitokat és az érdekeltekkel val6 kapcsolatokat. Fontos
elemek itt az arak, a termékek vagy szolgéltatasok, valamint az {izleti partnerségek.

A kiils6é kornyezet pedig a vallalkozasra hato szélesebb kornyezeti tényezoket foglalja
magaba, mint példaul a gazdasagi, politikai, jogi, technologiai €s tarsadalmi tényezok. Ez
magaba foglalja a makrogazdasagi trendeket, a jogszabalyi valtozésokat, a demografiai

valtozéasokat és a kulturalis tendenciakat (Ldrincz-Sulyok, 2017).

3.3. Fogyasztoi magatartas

A turizmusban a fogyasztoi dontéseket alapvetden harom tényezd befolydsolja: a motivacio,
a rendelkezésre all6 pénziigyi forrasok és a szabadido.

A turista személyes motivacidja nagymértékben befolyéasolja, mely turisztikai helyszineket
valasztja utazasai soran. Ezek az inditékok lehetnek fiziologiai, tarsadalmi-kulturalis, vagy

¢letstilusbeli jellegliek. A motivaciéo onmagaban egyfajta dontési keretet adhat, mint példaul
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a hivatasalapu turizmus esetében, ahol a céges utazasok hatarozzék meg a célpontot.
Emellett 1éteznek olyan desztinaciok is, amelyek kiilonboz6 turisztikai igényeket is
kiszolgalhatnak, példaul tengerparti idiilés, aktiv turizmus vagy vérosnézés (Wilhelm,
2023).
A fogyasztok gyakran osztjak be pénziigyi forrasaikat kiilonbozo kategoridkba, mint példaul
szorakozas vagy haztartdsi koltségek. Ezt a megkdzelitést alkalmazva a turizmusban, a
rendelkezésre allo jovedelem és a célallomds koltségeinek Osszehasonlitdsa alapvetd az
utazasi dontések meghozatalanal (Wilhelm, 2023).
A szabadidé elérhetdsége is fontos tényezd a turisztikai piac keresleti oldalan. A
rendelkezésre all6 id6 befolyasolhatja, mennyi idére és milyen tévoli helyszinre vallal
utazast valaki.
A turistak preferencidi €s eltérd viselkedései is meghatarozdak az uticél kivéalasztasaban.
Kiilonb6z6 motivacids tényezok €s elérhetd informacidk alapjan hozzak meg a dontéseiket
(Wilhelm, 2023).
A tarsadalmi jellemzdk, mint példaul a tarsadalmi osztaly, nem, kor, életciklus és nemzetiség
szintén befolyasoljak a fogyasztd viselkedését. Kiilonb6z6 tarsadalmi szerepek miatt példaul
jelentds kiilonbségek mutatkozhatnak a ndi és férfi vasarlok viselkedésében, példaul a
kovetkezok tekintetében:

e az altaluk preferalt termékjellemzdk

e atermékvalasztds szempontjai

o azlizenetek érzékelése és értelmezése
A fogyasztok dontéseit személyes jellemzoik is alakitjdk, mint példaul a foglalkozas,
gazdasagi helyzet, életmod, személyiség, énkép és csalad. Az ember foglalkozasa hatdssal
van a vasarlasi preferencidira. Gazdasagi koriilményei befolyéasoljak, hogy mire kolt,
beleértve jovedelmét, megtakaritasait. Az életmod az egyén tevékenységeiben és érdeklddési
koreiben tiikrozddik, ami meghatarozza vasarldsi szokasait. Az énkép alakitja az egyén
markakkal és termékekkel kapcsolatos preferencidit (Lérincz-Sulyok, 2017).
Az elmult évtizedekben a tarsadalmi és technologiai valtozasok, kiilondsen a digitalis
innovaciok, jelentds hatdssal voltak a turistdk fogyasztoi magatartasara. Ezen valtozasokat a
turizmus teriiletén tevékenykedd szakértok és kutatok széles kdrben vizsgaltak és elemezték.
A digitalis kor el6tt a turisztikai informaciok leginkabb a szolgaltatok iranyabol érkeztek,
befolyésolva a fogyasztok dontéseit. Napjainkban ez a folyamat sokkal bonyolultabba valt a

mobil kommunikécios eszkdzok és platformok allando elérhetdségének kdszonhetden. Az
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utazast megel6z6 dontéshozatali folyamat a vagyalmodozastdl, a motivacio
megfogalmazasan 4t az informéciokeresésig és az utazds tervezéséig terjed, melyet a
digitalizacio és az innovaciok jelentdsen befolyasolnak (Csordas és tarsai, 2022).

A 7. abran lathato, hogy milyen tényezok befolyasoljak a vasarlasi dontést. Ezen tényezdk
az egyén kiilsé kornyezetébdl érkeznek. A kdrnyezeti és push tényezok befolyasoljak a

turizmus tekintetében az utazasi dontéshozatalt.

Kornyezeti tényezék Pull tényez6k

« Politika « Turisztikai vallalkozasok, kozvetiték,
* Technolégia desztinaciok marketingtevékenysége
*» Természet » Mas turistak véleménye

» Gazdasag

* Kultdra

* Tarsadalom

v Push tényezék

Személyes élethelyzet

Pszicholégiai jellemzék

* Motivacio + Eletkor, -ciklus
« Eszlelés « Foglalkozas
* Tanulas » Gazdasagi korilmények

« Eletmod, -stilus
« Személyiség, énkép
« Erintettség

« Attittid, varakozasok

FOGYASZTOI MAGATARTAS

« Véasarlasi-dontési folyamat

e Cnmimaat Al Alabifit

7. abra: A fogyasztdi magatartast befolydsolo tényezok

Forras: Lorincz-Sulyok, 2017

3.3.1. A COVID-19 jarvany hatasa a fogyasztoi magatartasra

A COVID-19 jarvany drasztikusan megvaltoztatta a turizmus vilagat, kiilondsen a turistak
fogyasztoi magatartasat. A vilagjarvany kovetkeztében szinte teljesen megsziint a turizmus,
mivel az emberek 90%-a nemzetkozi utazasi korldtozasok ald esett. Ez a helyzet ujra
értelmezte a turistak utazasi dontéseit (Raffay, 2020).

Az emberek biztonsagérzete megrendiilt, ami alapvetden megvaltoztatta a fogyasztoi
szokasokat. Bizonyos tendencidk, mint a digitalizacid terjedése és a biztonsag el6térbe
helyezése, er0sodtek. A jarvany kovetkeztében az utazok biztonsdgosabb, kockazatmentes
megoldasokat kerestek, mint példdul a kozvetlen, kontaktmentes szallaslehetdségek és

egyéni utazasok. A digitalis megoldasok, mint az online foglalasok és a virtualis turizmus,
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népszeriisége nott. A turistdk koltési szokdsai is megvaltoztak, a valsdg miatt sokan
csokkentették az utazasi koltségeiket, keriilve a dragabb szallasokat és éttermeket.
A vilagjarvany alapvetéen megvaltoztatta a turizmus dinamikdjat és a turistak fogyasztoi

magatartdsat, kihivasokat és 0j lehetdségeket teremtve az iparagban (Raffay, 2020).

3.4. Turizmusra hato trendek

A turisztikai iparagban az utobbi idok egyik kiemelkedd tendenciaja az élménykdzpontisag,
feleldsen szeretnék tolteni a szabadidejiiket, tobb élményre és aktivitasra vagyva.

A turisztikai trendek valtozasai azt mutatjak, hogy a piac egyre szélesebb rétegek szdmara
kinal kiilonféle rekredcids szolgaltatasokat, eltéréen a hagyomanyos strandnyaralasoktol. Az
¢lményszerzés fontossaga fokozodik, de a tOmegturizmus tovabbra is jelentés marad,
diverzifikalt szolgaltatasokkal boviilve (Csapo-Tordesik, 2020).

A jolétben felnévo generaciok egyre tobb élményre szamitanak nyaraldsaik soran, ami Uj
trendek megjelenéséhez vezet. Ilyen az ugynevezett ,3S” trend, amely sportot,
latvanyossagokat és megelégedettséget foglalja magéiba, hangsulyozva az alternativ
turizmus, mint kulturalis, 6rokség, etnikai, falusi és kalandturizmus jelentoségét.

A tarsadalmi és demografiai valtozasok, a csaladszerkezet valtozasai, az iskolai végzettség
emelkedése és a tudas iranti igény ndvekedése, mind hozzdjarulnak az aktiv turizmus irdnti
érdeklédés novekedéséhez.

A digitalis technologiai forradalom trendjei kozott szerepelnek az adatelemzések, a
technologiai eszkozok Osszekapcsolasa, a virtualis valosag alkalmazasanak kérdései,
valamint a turizmus negativ hatdsainak feler6sddése (Csapd-Tordesik, 2020).

A felismerés, hogy a turizmusnak oOridsi gazdasagi jelentésége van, ravildgitott arra, hogy
csak olyan turizmusfejlesztéseket érdemes tdmogatni, amelyek fenntarthatoak, és sikeres
gazdasagi modellt képviselnek. Ez a megkdzelités mar nem csak elméleti alapelvekben,
hanem gyakorlati iranyelvek formdjaban is megnyilvanul a turizmus teriiletén (8.4bra)

(Lorincz-Sulyok, 2017).
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8. dbra: Fenntarthatdsag

Forras: Lorincz-Sulyok, 2017

3.5. A turisztikai termék

A turisztikai terméknek szdmos megkozelitése 1étezik. Az egyik sziikebb értelmezés szerint
a turisztikai termék egy adott szolgaltatas, amelyet a turista igénybe vesz, példaul egy
szallasado kiadott szobdja. A masik, széles értelmezés szerint maga a turisztikai desztinaciod
lehet a termék, melyben szamtalan szines kinalati elem és vonzerd talalhaté (Gonda, 2016).
Fontos megérteni, hogy a turisztikai termék nem hasonlithat6 6ssze egy egyszerti fogyasztasi
cikkel, mivel nem csak tért6l, hanem id6tdl is fiigg. Megvannak azok a sajatossagaik, melyek
hasonloéak Kotler altal altalanosan leirt szolgéltatasok jellemzdivel:

e Megfoghatatlansdg: nem targyiasultak, inkabb élményalapuak

e FElvalaszthatatlansag: az igénybevétel pillanataban fogyasztjak el.

e Ingadozas: a szolgéltatds mindsége és a szolgaltatd kdzott szoros dsszefliggés van.

e Romlékonysag: nem tarolhatok.

A turisztikai termékek 1ényegében szolgéltatdsokbdl allnak, és nem targyiasultak, ezért nem

raktarozhatok vagy gyarthatok elére. A turisztikai termékcsomagot azonban abban az
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idopontban kell értékesiteni, amikor és ahol rendelkezésiinkre all, kiilonben elveszett a
lehetéséglink (Gonda, 2016).

A turisztikai termék ,.eldallitdsdban” maga a turista is részt vesz, mivel a szolgaltatas
nyujtasa és az igénybevétel egyidejii, ezért nincs lehetdség mindségellendrzést kdzbe iktatni.
Lényeges jellemzdje a komplementaritds. Egyediilallo turisztikai szolgaltatds nemigen
értékesithetd, altalaban tobb szolgaltatds kombinacidja alkotja a teljes turisztikai élményt.
Az egyes szolgaltatasoknak 6sszhangban kell lennilik egymassal, hogy valoban kielégitsék
a turista igényeit (Gonda, 2016).

Kiilonboz6 tipusu életciklusokat kiilonboztetiink meg a turisztikai termékek esetében:
Hossza életciklus: A termék érettségének szakasza nagyon hosszl, akar évtizedekig is
eltarthat. A termék nem sziinik meg a hanyatlas utan, hanem altalaban alacsonyabb szinten
stabilizalodik. Ujra pozicionalassal vagy korszeriisitéssel tjra életre kelthetd.

Allando életciklus: Néhany nagy turisztikai attrakcio, példaul a vilag nagyvarosai és azok
szallodai esetében az életciklus gyakorlatilag parhuzamosan halad az iddvel, és enyhe
hulldmokat mutat.

Rugalmas ¢letciklus: A desztinaci6d valtozasai vagy a tarsadalmi valtozasok hatisara az
egyes termékek Gjra és ujra felkapotta valhatnak kiilonb6z6 szegmensek korében, ami ijabb

¢letciklusokat generalhat (Gonda, 2016).
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4. HIVATASTURIZMUS

Dolgozatom esettanulménya egy lizleti szalloda, ezért az alabbiakban az tizleti turizmusrol
esik szo.

A hivatasturizmus azon utazasokat foglalja magaba, amelyek kozvetleniil egy személy
szakmai tevékenységéhez kapcsolddnak. Ilyenkor az utazasok célja és tartozkodas helye és
tevékenységei legtobbszor a munkaltaté vagy megbizd altal vannak meghatarozva, bar a
munkavallalok javaslattal élhetnek. Ezeknek az utazdsoknak a koltségeit altaldban a
munkaltaté allja, de eléfordulhat, hogy a munkavallalénak is hozza kell jarulnia a
koltségekhez (Michalko, 2011).

A hivatasturizmus altalaban a konferencia, iizleti és incentive turizmust tartalmazza, de
emellett szamos mas szakmai képviseldi is gyakran utaznak munkéjuk kapcsan.

A magyarorszagi turizmus szempontjabol kiemelten fontos a konferenciaturizmus, de az
tizleti és incentive turizmust is érdemes megemliteni. Az iizleti turizmus f6ként a gazdasagi
teriiletek miikodésével Osszefliggd utazasokra, mint példaul kapcsolatépitésre,
szerzOdéskotésre vagy ellendrzésre Osszpontosit. Az incentive turizmus pedig olyan
utazasokat jelent, amelyek egy vallalat alkalmazottainak vagy vezetdinek motivaldsa vagy
teljesitményiik  elismerése céljabol  szervezOdnek, mint példaul csapatépitok,
jutalomutazasok vagy kiilfoldi példak bemutatasa (Michalko, 2011).

Az iizleti turizmus soran az lizleti utazok magas elvarasokat allitanak fel. A helyszin a MICE
turizmus egyik legfontosabb eleme, amely otthont ad a rendezvényeknek. A helyszineket
kiilonbozd szempontok alapjan csoportosithatjuk, példaul varosi vagy vidéki, illetve méret
¢és cél alapjan is. Fontos szempontok a kiilonlegesség, az egyediség, a jo ar/érték arany, a
komplex szolgaltatasok, a technikai felszereltség és a mindség (Gonda, 2016).

Négy {6 teriiletet foglal magéba: iizleti utazasok, konferencidk, 0sztonzé utazasok és
kiallitdsok/véasarok. Az lizleti utazasok soran az lizletemberek piackereséssel, lizletkotéssel,
kapcsolatépitéssel ¢és mas munkéaval kapcsolatos tevékenységek miatt utaznak. A
konferencidk a szakmai taldlkozok ¢és tudomanyos események gytljtéfogalma, melyek
kiilonbozd témak koré csoportosulnak. Az 0sztonzd utazasok célja a dolgozok és iizleti
partnerek motivaldsa és megbecsiilése. A kiallitdsok és vasarok olyan események, ahol egy
helyen és id6ben taldlkoznak a vasarlok, eladok és kiillonbozo szolgaltatok (Gonda, 2016)

(9. 4bra).
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9. abra: MICE turizmus

Forras: Gonda, 2016

Az iizleti turizmus kiemelkedd fontossadgu a turizmus iparban, és folyamatosan novekszik.
A résztvevOk altaldban magasabb koltéssel rendelkeznek, és a kiegészitd szolgaltatasok
iranti érdeklddés is jelentds. A szervezoknek nagy hangstlyt kell fektetniiik a helyszinek,
szolgaltatasok ¢és programok mindségére, hogy megfeleljenck az {izleti tgyfelek
elvarasainak (Gonda, 2016).

A nemzetkdzi MICE turizmusban figyelheté meg, hogy a vallalati taldlkozdk irdnti igény
folyamatosan novekszik. A kornyezettudatossa, a zold programok, az egészséges ¢letmod,
valamint a személyes kapcsolattartas egyre fontosabb szerepet kapnak.

A magyar hivatasturizmus trendjei Osszhangban vannak a nemzetkdzi tendencidkkal,
kiemelve a zdld rendezvények fontossdgat és az tUjrahasznositasra vald torekvést. A
kozosségi média novekvd szerepe mellett az iizleti kapcsolatok személyes jellege tovabbra

is meghataroz6 (Happ-Husz, 2011).
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5. HOTEL MARKETING

Az elmult évtizedben a széllodaipari marketing teriiletén folyamatos fejlédés figyelhetd
meg. Legyen sz6 elméleti Ujitdsokrél vagy a marketingeszkozok valtozasardl, a
szallodaiparban jelentds fejlodés tortént a marketing terén (Chih-Hsing Liu és tarsai, 2022).
A turisztikai termékek és szolgaltatasok marketingje szdmos fontos jellemzdvel rendelkezik,
amelyek eltérnek a modern termékek marketingjétél. A széllodai szobak, mint a
rendelkezésre 4allo szallodai termékek legfontosabb elemei, 4llanddak térben ¢és
kapacitasban. A kereslet csokkenésekor tiresedés keletkezik, mig csucsidében hatdrozottan
maximalis a kihasznaltsdg, ami nem haladhaté meg (Samatovich, 2021).

A marketing folyamatos marketingkutatdssal, termékfejlesztéssel, értékesitéssel,
rendelésfelvétellel és feliilvizsgalattal foglalkozik a szallodaiparban (Samatovich, 2021).

A szallodak kiilonbo6zd tipusai kiilonféle szerepeket toltenek be a tarsadalmi és gazdasagi
¢letben. Az lizleti és konferencia szallodak, mint példaul a pécsi Corso Hotel is, eldsegitik
az Uzleti kapcsolatok fejlédését, mivel {lizleti utazokat fogadnak, és idedlis helyszint
biztositanak kiilonféle konferenciakhoz és rendezvényekhez. Emellett szallaslehetdséget
nyUjtanak tudoményos konferenciakhoz, kongresszusokhoz és kulturalis eseményekhez. A
sikeres szalloda az, amely aktivan részt vesz a helyi iizleti és tarsadalmi életben, és nemcsak
kiilfoldi, hanem helyi vendégeket is vonz, eldsegitve ezzel a kozdsség Osszetartasat és
tarsadalmi életét (Papp, 2017).

A pécsi Corso hotel tipusa varosi, iizleti és konferencia hotel is egyben. Pécs
varoskozpontjaban talalhato, tobb mint 80 szobaval, 2 targyald, és 3 konferenciateremmel
rendelkezik. Uzletemberek szdmdra fontos szolgaltatdsokat kinal, mint példaul:
internetkapcsolat, magas szinvonalu konferencia és tdrgyaldtermek, szobaszerviz. A hotel f6
célcsoportja a kiilonféle MICE rendezvények, valamint {izleti partnerek, turistacsoportok, de

emellett természetesen egyéni, csalddos vendégeket is szivesen fogad és var.
5.1. A szallodalanc elonyei
A Corso Hotel Pécs **** az Accent Hotels szallodalanc tagja 2020 ota. A szallodalancok

elényei a kdvetkezok:
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e A nagyobb szallodavallalatok és az orszdgokban valo széles korti jelenlét noveli a
markaneviik ismertségét, ami segit uj vendégeket vonzani. Ez nemcsak a szalloddk
szdmanak novekedésével, hanem a markaismertség megerdsodésével jar.

e Képesek fenntartani kdzponti szobafoglaldsi rendszereket, és hatékony értékesitési
halozatukat, ami optimalizalja az értékesitési tevékenységeket.

e A nagyobb szamu hotel csokkenti a vallalkozasi kockazatot, mivel egyes hotelek
gyengébb teljesitményét vagy szezondlis ingadozasokat mas hotelek sikeres
eredményei ellenstlyozhatjak.

e Munkatarsaiknak lehetdséget biztositanak kiilonbdzd tapasztalatok szerzésére
kiilonbdz6 markaja, méretd, és helyszinen 1évé hotelekben, ami segiti a fejlodést és
a karrierépitést.

o Az egységesitésnek koOszonhetéen alacsonyabbak lehetnek az 1 hotelek
megnyitasanak koltségei.

o Képesek centralizdltan szervezni az iizemeltetéshez sziikséges aruk és eszkdzok
beszerzését, ami alacsonyabb beszerzési arakat és koltségmegtakaritast eredményez.

e Bizonyos tevékenységeket centralizalnak, példdul az értékesitést ¢és a
humanpolitikat, hogy nagyobb hatékonysagot érjenek el, és kiemelkedd képességii
szakembereket foglalkoztathassanak.

e Az ismertségnek, a tdkeer6nek ¢s a meglévd szakértelemnek koszonhetéen
konnyebben és kedvezdbb feltételekkel juthatnak hozza hitelhez, ami segiti a

fejlesztéseket és az ujitasokat (Papp, 2017).

Az Accent Hotels Magyarorszag egyik legdinamikusabban fejlédé széllodalanca.
Portfolidjukban az osztrak sihotelektdl a kastélyszallon és az tizleti szallodakon keresztiil a
négycsillagos wellness hotelig minden fellelhetd. A szallodaldanchoz 26 szalloda tartozik,

melyek Magyarorszagon ¢és Ausztriaban helyezkednek el.

5.2. Szallodai marketingstratégia

A marketing a vallalkozoi stratégia egy forméja, ami segit egy lizletet a piaci igényekre
alapozva felépiteni és piacorientaltan miikodtetni. Egy szallodai szakembernek tisztdban kell
lennie a vendégigényekkel és azokat a megfeleld ajanlatokkal kell kielégitenie.
Gyakorlatban ez azt jelenti, hogy megfeleld szolgaltatasokat kell nyujtania a keresletnek a
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megfeleld idoben, helyen és aron, hatékony reklam és értékesitési technikék alkalmazésaval,
hogy biztositsa a kivant nyereséget (Papp, 2017).
Egy széalloda marketingtevékenysége soran:

e clemzi a piaci keresletet és a piac termékelvarasait

e vizsgalja a kinalatot

e meghatdrozza a célcsoportot, akik szdmara a szalloda szolgaltatasai sziikségesek

e kialakitja szolgéltatdsait a piaci igényekre épitve

e kialakitja versenyképes arait

e kialakitja és fenntartja értékesitési csatornait

e informacids halozatot épit ki lehetséges iizleti partnerei és vendégei felé
A marketing célja az elédzéekben emlitett feladatok optimalis végrehajtasa, amihez sziikség
van piaci ismeretekre ¢és a megfelelé marketingeszk6zok kombinacidjara. a
marketingszakember feladata, hogy piaci ismereteire tdmaszkodva pozicionalja a szallodat,
meghatdrozza a célpiacokat, ¢és dontéseket hozzon a termék, d&r, értékesités ¢&s
marketingkommunikécio teriiletén (10. abra) (Papp, 2017).
A marketingstratégia egy alapos elemzésen alapuld, naprol napra kdvetett gyakorlat, amely
hosszu tavu és tartdos marketingcélokat, valamint az ezek eléréséhez sziikséges eszkozoket
foglal magaban.
Az akcioterv készitése soran az egyes marketingeszkozoket idérendben hatarozzak meg.
Meghatarozzak a feladatok végrehajtasanak hataridejét, feleldseit és koltségeit.
A marketingkoltségek tervezésekor fontos, hogy az akcidtervben szerepld Osszes feladat
koltségkihatasat mérjiik. Gyakran a marketingkdltségeket a bevétel egy meghatarozott
szazalékaként vagy a versenytarsak aktivitdsdnak figyelembevételével hatarozzak meg.
Fontos, hogy a marketingterv teljesitését idészakonként vizsgaljak, és sziikség esetén

korrigaljak az akciotervet (Papp, 2017).

5.3. Szallodai arpolitika

A széllodai arpolitika Osszetett teriilet, ami szdmos tényezo6tol fiigg. Az alabbiakban kifejtek
néhany aspektust.

A szélloddk gyakran alkalmaznak differencialt arképzést, amely lehetdvé teszi, hogy

ugyanazért a szobaért kiilonbozoé éarakat szamitsanak fel kiilonb6z0 vendégeknek. Ez a
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stratégia lehetdvé teszi az arak rugalmas kezelését, figyelembe véve az tigyfelek igényeit,
foglalési idejét, és a szolgaltatasok mennyiségét (Hotel Online Marketing, 2022).

Osztonzd alapt arképzésnél, kedvezményekkel, promociokkal és csomagajanlatokkal
Osztonzik az ligyfelet a foglalasra. A hiiség alapu arképzés, a hiiséges vendégekre fokuszal,
akiket jobb arakon keresztiil §sztondz a szalloda jboli felkeresésére. A hotelek gyakran
alkalmazzdk a keresztértékesitést, ami azt jelenti, hogy a vendégeknek tovabbi
szolgaltatasokat, mint példaul gyogyfiirdd szolgaltatdsokat vagy turdkat ajénlanak
foglalaskor vagy megérkezéskor (Hotel Online Marketing, 2022).

Yield Management esetén, az adott napon az arakat az elérhetd legmagasabb hozam alapjan
hatdrozzak meg, tehat az 4arakat a piaci koriilményekhez igazitjdk, hogy maximalis
bevételeket nyerjenek.

Természetesen mindezek mellett az arakat befolyasolja a gazdasigi helyzet, az AFA
valtozasok, a konkurencia, valamint belsd tényezok, mint a koltségek, a mindség és a
szalloda imazsa. Ezek a stratégiak segitenek a szalloddknak az araik optimalizalasaban és a
bevételeik maximalizalasdban. Egyes szallodak arpolitikdja eltérhet, attol fliggden, hogy

milyen piacra és vendégekre dsszpontositanak (Hotel Online Marketing, 2022).

5.4. Ertékesitési politika

A szélloddk értékesitési politikdja olyan stratégidkat foglal magdba, amelyek célja a
szallodai termékek ¢és szolgaltatasok elérhetdéségének biztositdsa a turisztikai piacon. Ennek

érdekében  kiilonbozd  értékesitési csatorndkat kell alkalmazni, melyek kozott

megkiilonboztetiink kdzvetlen és kozvetett értékesitési modszereket (10.4bra) (Papp, 2017).
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Kozvetlen értékesites ‘
lehetdségei: >
Szallodan belll, sajat online {
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keépviselet
>
Specializalodott utazasi | >
szervezetek: pl. PCO-k, klubok
______________ ‘ Corporate ugyfelek L S S
—————————————— R

Kozvetlen
Jelmagyarazat: ggspetett

Kozvetett nem szakmai =~

10. abra: Szallodai értékesités csatornai

Forras: Papp, 2017

A kozvetlen értékesités magaba foglalja a szélloda sajat szervezetén keresztiili értékesitést
anélkiil, hogy kozvetitdket bevonna. Ennek modjai koz¢ tartozik a széalloda recepciodjan,
rezervacios irodajaban vagy weboldalan keresztiil torténd értékesités.

A kozvetett értékesités soran a szalloda kiils6 szervezeteket, mint példaul utazasszervezoket,
mas turisztikai véllalkozasokat von be az értékesitési folyamatba. Ezek a szervezetek
segitenek a szallodanak elérni a szélesebb piacot és nagyobb vendégkort.

Az online értékesitési lehetdségek kihasznalasa kiilondsen fontos a szalloddk
versenyképessége szempontjabol. Az interneten keresztiil torténd érékesités lehetové teszi a
szalloddk szamara a tranzakcios koltségek csokkentését, valos idejii drazas alkalmazasait,
testreszabott szolgaltatasfoglalast és lojalitas programok kinalasat (Papp, 2017).

5.5. Szallodai marketingkommunikacio
A szallodai értékesités és marketing sikere alapvetden harom pilléren nyugszik: kiilonleges
termékek és  szolgéltatasok, hatékony  értékesitési  stratégidk, ¢és  atfogd

marketingkommunikacio.
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A szalloddk marketingkommunikacidjaban és a PR tevékenységében kulcsfontossagu a
fogyasztok érzéseinek és hangulatainak megszolitasa, amely a termékekhez kot6do
¢lménymindséget hangsilyozza. A fogyasztok elkdtelezddését eldsegitheti az imazsépités,
amely a PR egyik kiemelt teriilete. Célja, hogy a kdzonség pozitivan asszocidljon egy adott
szervezethez, annak termékeihez és szolgaltatasaihoz (Dunai-Lengyel, 2019).

Egy szalloda igazi ereje a termékének és szolgéltatdsainak egyediségében rejlik. Példaként
egy varosi, lzleti szalloda esetében nem elegendd csupdn az alapszolgaltatasokra
tamaszkodni, mint példaul a félpanzids ellatds vagy a szobaszerviz, a versenytarsaktol valo
megkiilonboztetés kulcsfontossagu. Ide kapcsolddik a vendégélmény mindsége, ami a kinalt
termékek ¢és szolgaltatasok Osszességébdl bontakozik ki.

A digitalis jelenlét alapvetd fontossagli a mai szallodaiparban. A hotel weboldala nem
csupan az informdcidomegosztas eszkdzei, hanem az egyedi imézsuk kifejezésének és az
tigyfelekkel vald interakcid kiemelt feliiletei is. A jol megtervezett honlapok a marketing-
mix négy elemét, -termék, ar, elosztasi csatorna, promocio- integraljak, mikdzben az imazs
online megnyilvanuldsat is szolgaljak. Szem el6tt tartva a weboldalak funkciéit, mint példaul
a szalloda bemutatasa, fogyasztoi reakciok kezelése, foglalasi informéciok, kornyezeti
attrakciok bemutatédsa és interakcios lehetdségek, a szallodék hatékonyan kommunikalhatjak
kinalatukat és novelhetik lathatésagukat (Dunai-Lengyel, 2019).

Ezen feliil, a kozosségi oldalak, mint a Facebook és Instagram elengedhetetlen eszk6zok a
hotelek szamara, hogy noveljék kozonségiik elérését és interakcidkat generaljanak. A
kozosségi média lehetdséget nyljt a szalloddknak, hogy megmutassdk emberkdzelibb
oldalukat, és kdzvetleniil kommunikéljanak a potencialis és meglévd vendégekkel. Az tizleti
profilok és a posztok stratégikus hasznalata segithet a szdlloda imazsanak erdsitésében,
valamint az ajanlatok ¢és események hatékony promotalésaban.

A Google cégprofil és a Linkedin tovabbi fontos eszk6zok a szallodaipar szamara. A Google
cégprofil segitségével a szallodak javithatjak online lathatésagukat a keresékben, ndvelhetik
értékesitési lehetdségeiket, és kozvetetten hozzdjarulhatnak az imézs épitéséhez. A
Linkedin, bar nem kozvetlen imdazsépitd platform, segit a szakmai kapcsolatok
kialakitasaban és az iizleti lehetdségek felkutatdsdban (Dunai-Lengyel, 2019).

Végiil, a fogyasztd altal generalt média, mint példaul a forumok és blogok, lehetdséget
kinalnak a szalloddnak a k6zdsségi vélemények megismerésére és a lojalitas €pitésére, de

ugyanakkor figyelmet kell forditani a negativ vélemények kezelésére is (Papp, 2017).
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A digitalis marketingkommunikacié kulcsfontossagli. Egy erds online jelenlét nemcsak az
értékesitést és a lathatosagot noveli, hanem hozzdjarul a szalloda egyedi imazsanak
kialakitasdhoz és fenntartdsahoz is (Dunai-Lengyel, 2019).

A marketingkommunikacios koltségek meghatarozéasa soran a szallodédnak figyelembe kell
vennie az adott id@szakra tervezett kommunikacios tevékenységek koltségeit. Ezek a
koltségek részei a célcsoportok kijelolésének, a kommunikécios célok megfogalmazasanak,
az lizenetek tervezésének és a promocios mix Osszeallitasanak. A koltségvetés kialakitasaban
tobb mddszer is alkalmazhato:

e Lechetdség modszere: a szalloda gazdasagi vezetdje hatdrozza meg, hogy mennyi
pénz all rendelkezésre a kommunikaciora.

e Forgalomaranyos modszer: a szalloda meghatarozott szazalékat kolti promociora a
forgalmabol.

e Versenyparitdsos modszer: a hotel a versenytarsakhoz hasonlo koltségvetést iranyoz
eld promociora.

o (Cél-feladat modszer: a koltségvetés meghatarozasakor a célok eléréséhez sziikséges
feladatok koltségigényét veszik figyelembe, hogy hatékonyan tdmogassak a szalloda
marketingkommunikécios céljat (Papp, 2017).

.

5.6. Egy szalloda marketingszervezete

Egy szalloda marketingszervezete nagymértékben fiigg a szalloda méretétdl, besorolasatol,
tipusatol, és attol, hogy onalldan mitkddik-e vagy egy szallodaldnchoz tartozik. A modern
vallalatiranyitas a piaci igényekre és a vendégek vérakozasaira Osszpontosit, ezért a
szallodaknak gyorsan kell reagalniuk a valtozd piaci koriilményekre. Ezt egy hatékony
marketing szervezet biztositja, amely képes az azonnali reagéalésra.

Egy jol miikodé marketingszervezet alapelve, hogy kozvetleniil a széllodaigazgatd alatt
miikddjon, egy marketing- €s értékesitési vezetd iranyitasaval (Papp, 2017).

Ha a marketing ¢és értékesitési feladatokat tobb személy latja el, akkor ezeket a
munkakoroket a marketing tevékenység kiilonbozd funkcionalis teriiletei szerint szervezik,
mint példaul termékfejlesztés, értékesités, arazds, marketingkommunikécio és piackutatas

(12. ébra) (Papp, 2017).
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6. KUTATAS-ELEMZES

A dolgozat keretében, primer kvalitativ és kvantitativ kutatassal, mélyinterjuk és kérdéiv
segitségével a szallodaipari marketingkommunikacié hatékony megkdzelitéseit és stratégiait
vizsgalom, konkrét példakon keresztiil. Ezt a témat a Corso Hotel Pécs**** és az Accent
Hotels szallodalanc esetén keresztiil fogom bemutatni. Kivaloé példaként szolgalnak arra,
hogy hogyan lehet sikeresen alkalmazni a marketingkommunikacids ¢és értékesitési
stratégidkat a szallodaiparban.

Az elemzés soran kiemelt hangsulyt fektetek az igazgat6 trral és az értékesitokkel folytatott
mélyinterjukra és az értékesitési vezetd altal nyljtott belsdé informacidkra. Ezek az adatok
lehetdvé teszik, hogy részletes betekintést nyerjek a szallodak napi marketingmiiveleteibe és
azok hatékonyséagaba.

A kutatds célja, hogy atfogd képet adjon a szallodai marketingkommunikéci6 aktualis
gyakorlatairdl és kihivasairdl. A mélyinterjuk révén betekintést nyeriink a szakemberek
tapasztalataiba, véleményeibe és a marketingdontések mogotti gondolkodasmodba, valamint
tovabb mélyitik megértésiinket a marketingstratégiak kialakitasanak és végrehajtasanak
gyakorlati aspektusair6l.

Dolgozatom egy masik fontos elemzési dimenzidja a vendégek nézdépontjanak vizsgalata
egy kérddives kutatas révén. Ez a kutatdsi modszer lehetévé tette, hogy kozvetleniil
szallodakban mar jart vendégektdl szerezzek visszajelzéseket és értékes betekintéseket. Az
altaluk  megadott  valaszok  kulcsfontossagii  informdacidkat  szolgaltatnak a
vendégelvarasokrol, preferencidkrol ¢és a szallodai szolgéltatdsokkal kapcsolatos
észrevételekrol.

Ez az adatgyljtési folyamat nemcsak a szallodai marketingkommunikaciéo jobb
megértéséhez jarul hozza, hanem konkrét tdmpontokat is biztosit a szallodai értékesitési
csapat szamdra. A vendégek visszajelzései alapvetd jelentdségliek, igy a szalloddk még
inkabb a vendégek igényeihez tudnak igazodni. Igy a kutatas nem csupan elméleti keretet
nyjt, hanem gyakorlati utmutatast is kinadl a szallodai szakemberek szaméra, a

vendégélmény javitasara €s az értékesitési eredmények optimalizalésara.
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6.1. A kérdoives kutatas eredményei

A kérddives kutatdsom sordn a 20 és 65 év kozotti, gyakran kiilonb6zd szallodakat 1atogato
ndk ¢és férfiak foglalasi szokasait vizsgaltam. A kérdéivem Gsszesen 16 kérdést tartalmazott,
amelyek tobbsége feleletvalasztés formatumu volt, valamint tartalmazott nyitott kérdést is,
hogy részletesebb betekintést nyerjek a valaszadok szokésaiba €s preferencidiba.

A kérddivet 0sszesen 141-en toltotték ki, melynek a 80%-a 25 és 55 év kozotti korcsoportba
esik. Kutatdsom soran nem specidlis célcsoportot céloztam meg, hanem a hangsuly azokon
a vendégeken volt, akik gyakran jarnak szdllodaba, fliggetlen nemtdl vagy életkortol.
Fokuszom azon volt, hogy felmérjem foglalasi szokésaikat, motivacidjukat. A kérddiv a
social médian, Facebook és Instagram oldalakon valamint csoportokban jelent meg. Az

alabbiakban kifejtem és elemzem a kérddivre érkezett valaszokat.

Ha utazik, On mi alapjéan vélaszt széllod4t?

141 vélasz
Egyéni vélemények, ajanlasok 66 (46,8%)
Szolgaltatasok 70 (49,6%)
Felszereltség 57 (40,4%)
Elhelyezkedés 92 (65,2%)

Ar 45 (31,9%)
Ar-érték arany |1 (0,7%)

Hely,felszereltség,ar! 1(0,7%)

ar [—1(0,7%)

12. abra: Szalloda valasztas

Forras: Google
A valaszadok tobb, mint 65%-a az elhelyezkedés alapjan valaszt szallodat (12. é4bra).

Emellett pedig tovabbi fontos tényezdk a szalloda altal kinalt szolgéltatasok, a masok altal

formalt vélemény, valamint a felszereltség és az ar.
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Milyen célbél szokott megszallni szallodakban?
141 vélasz

@ Pihenés,szérakozas
@ Munka
© Atutazas

13. abra: Megszallasok célja

Forras: Google

A 141 kitolt6 96,5%-a pihenés és szdrakozas céljabol utazik, a maradék 3,5% munka és

atutazas céljabol (13.4bra).

Idejét a szallodan beliil szereti tolteni vagy preferdlja a véros altal kindlt programokat, élményeket?

(Fesztivalok, Varosnézé turak, Nevezetességek, Borkostoldk)
141 vélasz

@ Idémet a hotelen beliil téltém.

@ Szeretem kihasznalni a
programlehetéségeket.

14. abra: 1d6toltés

Forras: Google
A valaszadok tobbsége, pontosan 84,4%-a szereti kihasznalni utazasa soran a varos altal

kinalt programlehetdségeket. Az ilyesfajta programokat a szallodak is promoétalhatjak (14.
abra).
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Mi az ami felkelti az egyes szallodak irdnti érdeklddését (médium, ajanlés, weboldal)?
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15. abra: Erdeklédés
Forras: Google

89,5%-a a valaszadoknak a social média feliiletein (Facebook, Instagram, Tiktok) keresztiil
figyel fel egyes szallodakra. A maradék résziik szallaskozvetitdi oldalakon, mint példaul a
Booking.com vagy a Széllas.hu. Elenyészo része (1,4%) a valaszaddknak televizion,

radion, vagy személyes ajanlas révén (15. abra).

Valasztasakor befolyasolja a mar megszallt vendégek véleménye?
141 vélasz

@ Igen, nekem szamit masok véleménye
és a szélloda értékelése.

® Nem.
10,6%

16. abra: Valasztas befolyasolasa

Forras: Google
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126 fonek a 141-bol, szamit a kordbban mar az adott szallodaban jart vendégek véleménye

(16. abra)

Milyen hirdetésformakat kedvel?
141 vélasz

Vides tartalmak 68 (48,2%)

Képes tartaimak 117 (83%)

Szovegleiras 43 (30,5%)

0 25 50 75 100 125

17. abra: Hirdetésformak

Forras: Google

83%-a a kitoltoknek a képes hirdetési tartalmakat kedveli, mig 48,2% a videds és 30,5% a

szOveges tartalmakat (17. abra).

Befolyéasolja Ont az influencer marketing ? (Influencer Marketing: Az influencerek

azaz ,véleményvezérek” azok a kozosségi média fel...élyek, akik befolydssal vannak kévet6tdborukra.)
141 vélasz

@ Igen, szeretem az ilyen reklamokat.
@ Nem, engem nem befolyasolnak.

18. abra: Influencer marketing

Forras: Google

Meglepd eredmény, de csak 29,8%-a a valaszaddknak az, akiket befolyéasol egy influencer
kampany (18. abra).
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On szerint a mai vilagba hol, milyen feliileten sikeresebb elérni egy potencialis vendéget?
141 vélasz

@ Online (Facebook,Instagram, Tiktok,
Youtube)

@ Televizio, radio, vjsag
© Széjrél, széjra ismerdsok altal.

19. abra: Sikeres feliiletek

Forras: Google

Szinte egyOntetii, hogy a mai vilagba az online tér a nyerd a potencialis vendégek elérésében

(19. ébra).

Az esetek tobbségében, On hogyan szokott széllast foglalni?
141 vélasz

@ Kozvetitsi oldalon keresztiil (P.:
Booking.com)

@ Aszélloda sajat weboldalan keresztiil
@ Telefonon, e-mailen keresztul

20. abra: Foglalési szokasok

Forras: Google

A kérdésre adott valaszok igen megoszldak. A valaszadok 61,7%-a kozvetitéi oldalon

foglalja szallasat, mint példaul a Booking.com vagy a Szallas.hu. A tobbi valaszadé tobbsége
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pedig a szalloda sajat weboldalan, a maradék 14,9% pedig telefonon, email segitségével (20.

abra).

Adott széllodalédnc esetében preferalja a torzsvendégprogramot?
141 vélasz

@ Igen, részt veszek benne.
©® Nem.

21. abra: Torzsvendégprogram

Forras: Google

A valaszok ennél a kérdésnél lathatéoan fele-fele aranyban oszlanak meg, de mégis, a
valaszadok tobbsége, 50,4%-a részt vesz a szallodalanc altal kinalt térzsvendégprogramban

(21. &bra).

On szokott irni véleményt széllodai tartézkodasairél?
141 vélasz

@ Igen, megszoktam osztani a
tapasztalataimat.

@ Nem.
@ Esetenként

22. 4bra: Vélemény

Forras: Google
141-b61 55 6, 39% iratkozik fel szivesen a promdcios hirlevelekre (22. abra).
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Feliratkozik promacids hirlevekre, melyekben ajanlatokrol, kedvezményekrél értestil?
141 vélasz

® Igen
@® Nem

23. abra: Hirlevél feliratkozas

Forras: Google

A kutatés résztvevdinek 47,5%-a nem ir véleményt tartozkodasairdl. A 141 résztvevd 27%-

a, aki megossza tapasztalatait egy szallodai tartozkodas utan (23. abra).

Ha kérdése mertiil fel a foglalasaval kapcsolatban inkabb telefonon vagy e-mailen keresztiil veszi fel

a kapcsolatot az adott szallodaval?
141 vélasz

@ Email
@ Telefon

24. abra: Kapcsolattartas

Forras: Google

A valaszadok tobbsége inkabb a telefonos segitségkérését alkalmazza foglaldsaval

kapcsolatban (24. 4bra).
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Befolydsolja utazasdnak datumat a szallodék altal kinélt id6szakos kedvezmény?
141 vélasz

@ Igen, szivesen foglalok kedvezményes
idészakban.

@ Nem, utazasomat nem ehhez igazitom.

25. 4bra: Id6szakos kedvezmény

Forras: Google

A kérddiv kitoltok tobbsége, 60,3%-a szivesen foglal kiemelt, a szadlloda altal nyujtott

kedvezményes idészakokban (25. abra).

Szivesen t6lti az tinnepeket szdllodaban? (PI.: Karacsony, Hisvét, Valentin-nap)
141 vélasz

@ Igen, kifejezetten szeretem az ekkor
szervezett programokat kihasznaini.

@ Nem, szamomra ezek nem vonzé
ajanlatok.

26. dbra: Unnepek

Forras: Google
A kutatasban résztvevok 88,7%-a, azaz koriilbeliil 125 {6, aki szdméra nem vonzé linnepi

id6északot hotelben tolteni. Csupan 11,3% az, aki szereti kihasznalni az {innepi programokat

¢s szallodaban tolteni példaul a karacsonyt, husvétot (26. abra).
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Az utols6 kérdés a kérddivben egy nyitott kérdés volt, mely valaszait 0sszegeztem.
Személy szerint Ont mivel lehet megfogni, hogy visszatérd vendég/torzsvendég legyen?

A vendégeknek szdmos kiilonb6z6 szempont fontos ahhoz, hogy egy szallodat ismételten
vélasszanak.

Sokan emlitették a magas szinvonali szolgaltatisokat, a széalloda alkalmazottainak
felkésziiltségét és szakértelmét, a wellness lehetéségeket, a szoba felszereltségét és a
kiilonb6zd programokat.

A tiszta, igényes kornyezet, a kényelmes agyak és az altalanos tisztasag a szallodaban nagy
jelentdséggel bir sokak szamara.

A vendégek nagyra értékelik a baratsagos, figyelmes kiszolgalast, és a személyzettel valo
pozitiv interakciokat.

Finom ételek, j6 mindségli konyha szintén fontos tényezo.

Sokan emlitették az 4rat, mint fontos szempontot, keresve a jo dar-érték aranyt,
kedvezményeket és akciokat.

A vendégek értékelik a kiilonleges figyelmet, mint példaul térzsvendégprogram, személyre
szabott ajandékok, vagy szobaban hagyott iidvozld iizenetek.

A szalloda helyzete, konnyli megkdzelithetdsége, valamint a vonzo és nyugodt kornyezet is
fontos.

Az egyes valaszok megoszlasa a kovetkezOképpen alakult (27. 4bra):

A véalaszaddk preferenciai kiilonb6zé szempontok szerint

17.5

Szazalékos értékek (%)
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27. 4bra: Nyitott valaszok megoszlasa

Forras: Google
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6.2. Mélyinterju Rajki Doraval, a Corso Hotel Pécs**** értékesitési vezetojével

A mélyinterju egy rendkiviil hatékony eszkdz, amely lehetdvé teszi szamunkra, hogy
betekintést nyerjiink kiilonféle teriiletekre, szakértéi szemmel megvizsgalva azok
miikodését. Ennek keretében késziilt el Rajki Dérdval, a Corso Hotel Pécs**** ¢és a sikondai
Ambient Hotel&AromaSPA**** ¢rtékesitési és marketingvezetdjével folytatott interjim,
ahol a széallodai marketingkommunikacié €s értékesitési stratégidk rejtelmeibe nyerhettem
bepillantést.

Az interji személyesen zajlott, mely keretében nyitott kérdésekkel kozelitettem a témahoz.
A beszélgetés alatt késziilt hangfelvételek alapjan elemeztem ki, foglaltam 6ssze a 1ényeges
informaciokat és az értékesitési vezetd altal megosztott részleteket, aki az interju utdn,
abrakat is megosztott velem, melyek nemcsak segitenek jobban megérteni az 4ltala
ismertetett folyamatokat, hanem a dolgozat keretében bemutatasra és alapos elemzésre is
keriilnek.

Mindkét szalloda, melyeknek Rajki Doéra az értékesitési vezetdje, az Accent Hotels
szallodalanc tagjaként miikddik. Az interji soran betekintést nyeriink e két intézmény ¢és a
szallodalanc marketing- és értékesitési stratégidiba. Ez az interju kiilondsen értékes
esettanulmanyként szolgal a szallodai marketingkommunikacié vetiiletében is.
Kérdéseimmel valaszt kaptam arra, hogyan alakitja és kommunikalja a Corso Hotel és az
Accent Hotels a markajukat, beleértve a célkozonség meghatarozasat, piaci
pozicionalasukat, és egyedi értékesitési pontjaikat. Igy betekintést nyerhettem abba, hogy
mely marketingkommunikacios eszkozoket és csatornakat hasznaljak, beleértve a digitalis
¢s hagyomdanyos média hasznalatat, valamint a tartalommarketinget, sz6 volt a
vendégelégedettség szerepérdl és annak a marketingstratégiadhoz vald hozzajarulasarol is,
valamint a visszajelzések és vendégtapasztalatok kezelésérol.

Kérdéseim arra is irdnyultak, hogy a szdlloda hogyan méri ¢és ¢értékeli a
marketingkommunikéciés eredményeket, és hogyan alkalmazza ezt az informaciét a
stratégiai dontéshozatalban, hogyan tervez a szalloda alkalmazkodni a jovdbeli trendekhez
¢és kihivasokhoz, valamint a szalloda és széallodaldnc online és kozdsségi médidban vald
jelenlétérol.

Osszességében a feltett kérdéseim a széllodaipar marketingaspektusainak széles skaldjat
fedik le, a vendégkapcsolatoktol kezdve az online jelenlétig, és a markazastol a piaci

trendekre valo reagalasig.
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Rajki Dordhoz, a Corso Hotel és az Ambient Hotel értékesitési és marketing vezetdjéhez
szamos feladatkor tartozik: értékesitési csapatainak irdnyitésa, a teljes korti online marketing
¢s értékesités, beleértve a foglalasi motort, weboldalakat, kdzosségi média kezelését és
hirlevelek kezelését is, nagyon szertedgazo az a teriilet, amit 0sszefog. A hatékony ¢és
eredményes munkavégzés miatt napi szintli kapcsolatban van az Accent Hotels kdzponti
munkatarsaival.

Feladatanak legfobb célja, a bevételi terv teljesitése, ami nemcsak a szallasbevételekre

vonatkozik. Felelds a vendéglatasért és egyéb bevételi forrasokért is.

Megosztotta velem a Corso Hotel, valamint az Accent kdzpont szervezetének felépitésének
abrait.

A 28. abra mutatja be a Corso Hotel Pécs szervezeti felépitését.

Corso Hotel Pécs - Szervezeti abra

vezetd

Felszolgédlé

Szakacs

Konyha
kisegité

Mdszaki N Mdsza
vezetd munkatars

Assistant,

& Pénziigy

28. abra: Corso Hotel szervezeti abra

Forras: Corso Hotel
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A 29. abran az Accent kdzpont Sales&Marketing szervezetének felépitése lathato.

Accent kozpont Sales&Marketing szervezet

~  Head of Revenue  — Revenue Managers

- Head of Distribution

Sales/Marketing Manager

Cluster Wellness & Digital .
Biaisaaiad | Marketing/Sales

Coordinator

Sales/Marketing Manager
Sales/Marketlng Cluster City & MICE/Corporate
Director

Marketing Specialist
Website / Direct Marketing

Marketing Specialist

Social Media / Content

— Marketing Assistant

- Customer Service / Office

29. abra: Accent kdzpont szervezet

Forras: Corso Hotel

Rajki Doéra beszElt arrol, hogy az értékesitési és marketingstratégidikat részletes bevételi
tervek alapjan alakitjak ki, amelyeket elére meghatarozott célok és koltségvetés egészit ki.
A tervezési folyamat magéba foglalja a kiilonbozd széallodaipari szegmensek
figyelembevételét, mint példaul a szallas, vendéglatas, és a kiilonféle szolgaltatasok.
Magaban foglalja a foglaltsagi ratat, az atlagarakat, brutt6 bevételeket. Hangstlyozza a napi
szintli nyomon kovetést €s az adatok alapjan torténd operativ dontéshozatalt: ez egy nagyon
komplex feladat. A bevételi tervek honapra bontva, szegmensekre bontva késziilnek. Ezt
pedig nyomon is kdvetik, napi szinten dolgoznak beldle, majd havonta riportot készit réla.
Fontos, hogy havonta végezzenek méréseket.

A bevételi terv mellett kiilon marketingterveket is kidolgoznak minden szalloda szdmara.
Ilyenkor figyelembe véve a piaci szegmenseket, a konkurencia helyzetét, az arbevétel
alakulasat, a total atlagarat, valamint a vendégértékeléseket is. Sajat honlapos értékeléseken
kiviil, nézik a szallds.hu, booking.com, tripadvisor és a google platformokon vald

véleményeket.
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Az kdvetkez0 abran (lasd 30. dbra) szemléltetem a marketing tervezésiik struktirajat.

Marketing tervezés strukturaja / szintjei

Eves / buidzsé (1 év)

Stratégiai lehet8ségek/célok,

Ceélkdzonség, Eves célok (stratégiabdl és

Poziciondlas, arbevétel célokbdl),

Korébbi id8szak (-1-2 hd)
eredményeinek,

Marketing terv aktivitasainak értékelése,
szegmensenként, Kovetkezd id6szak(+1 hé)
Marketing budzsé aktivitasainak attekintése,
modositdsok ha sziikséges
Késbbbi aktivitdsok (2-3 hd)
véglegesitése, ha sziikséges
dontés uj aktivitasokrol

Stratégia lebontasa (termék, | Eves fokuszok/prioritasok,
vendégélmény, drazas, sales
csatornak, kommunikacid)

30. abra: Marketing tervezési struktira

Forras: Corso Hotel

1 évnél hosszabb iddszakra terveznek eldre stratégiai lebontasban lehetdségeket, célokat,
pozicionalast, csatornakat, arazast és kommunikaciot. Ez alapjan éves célokat hatdroznak
meg a marketingtervben, melyekhez koltségtervezés is tartozik. A szallodadk aktivitasat

pedig kovetik honaprol honapra és altalaban 1+2 honapot terveznek eldre.

Folyamatos mérések alapjan vizsgaljak eredményeiket a tervek tiikrében. A hirleveleket,
kampanyokat, social megjelenéseket is elére tervezik. A 31. abran, melyet az
értékesitésvezetd megosztott velem, jol lathatd, csoportokra bontva a tervezett
koltségelemek, hogy miket terveznek €s vezetnek havi bontasban.

Ide tartoznak példaul a PPC hirdetések, social hirdetések, arculati tervek, PR,

OTA hirdetések, kampanyok, katalégusok.
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Marketing koltségek

Google Ads

PPC Social (Facebook,Insta etc.)
Egyéb PPC
PPC/SEO/SMM mgmt. fee
Marketing nyomtatvanyok
Grafikai koltségek
Fénykép

Arculati kdltségek Video

Allandé reklamtabla bérleti dij
Egyéb arculati kéltség
Giveaway
Radio/TV
Print+PR
Kampanykoltségek Online direct banner/PR
Kozterlleti hirdetések
Egyéb direkt hirdetések
OTA hirdetések
KozvetitSi koltségek Turisztikai vasarok
Katal6gusok
Marketing hozzéjarulas
Egyéb ligyndkségi dij
Egyéb marketing Egyéb marketingkoéltségek

Szakértéi és tagsagi dijak

31. dbra: Marketing koltségek

Forras: Corso Hotel

A célecsoportok meghatarozasa kulcsfontossaghh az értékesitési stratégiadk sikere
szempontjabol. Az értékesitésvezetd kiemeli, hogy a szdllodaiparban kiilonb6z6
vendégcsoportok kiilonbozd igényeivel kell szamolni. Az iizleti vendégek mellett nagy
hangsulyt fektetnek a varoslatogatokra és a MICE szegmensre is.

Uzleti vendégek szempontjabol a legnagyobb kiilddpiacok Németorszag, Olaszorszag,
Hollandia, Romania és Japan. Rajuk jellemzd, hogy egész évben érkeznek, leginkabb
hétkdznapokon. Tobb olyan vendég is van kozottiik, akik honapokra érkeznek a szallodaba.
Fontos szamukra a lokécio, a szolgaltatdsok mindsége, az internetkapcsolat, valamint a
reggeli mindsége és iddpontja. A teljes forgalombdl, a corporate vendégeket figyelembe
véve, 40%-ot tettek ki 2023-ban. Az egyéni, varoslatogatd vendégek aranya kortilbeliil 38%.
Uzleti szallodaként a MICE szegmens nagyon erds laba a szallodanak. Altalaban napi
rendezvényeket tartanak a hotelben. Nem feltétleniil vesznek igénybe szallast, reggel jonnek
¢és este mennek. Koriilbeliil 11%-ot tesz ki a teljes forgalombdl, akik szallast is igénybe

vesznek a rendezvények kapcsan.
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A turistacsoportok szép lassan visszatértek a Covid jarvany utan és 2023-ban mar nagyon
sz€p szammal voltak jelen a szallodaban, 6%-ot tettek ki az Osszfoglaltsagbol. A
sportcsapatok azok, akik még megjelennek. Az orszdg tobb pontjabol érkezd NB2-es
labdartigd csapatok is rendszeresen igénybe veszik a szalloda szolgéltatasait, akik Pécs,
Szentldrinc és Kozarmisleny csapatdhoz érkeztek mérkdzésre és a Corso Hotelt valasztottak.
Igényeiket, mint példaul a specialis étkezést, teljes mértékben igyekszik a hotel és a
személyzet kielégiteni. Emellett a kosarlabdacsapatok is jellemzdek kiilonbozd

1d6szakokban.

A szélloda célcsoportjai részletesebben lathatok az aldbbi, 32. dbran. Bemutatasra kertil a
szezonalitas, a kiilonboz6 célcsoportok preferenciai és a koriilbeliili szazalékos foglaltsag a

teljes forgalombol.

Szezonalltas Kb. % a teljes
CEIcsoport forgalombél (2023)

Lokacio
1. Belfdld/Kiilfold Szolgaltatasok mlnosege
Uzleti egyéni vendégek Egész év, Hetkoznap Kényelmes agy, Megbizhatd wifi 40%
DE, 1, NL, RO, PL, CZ, A, CR, v Reggeli minésége és id6pontja
1, GB, F
v Kedvezd ar-érték arany
Véroslatogaté egyéni . . o Lokacid, parkolasi lehet8ség
2. e Belfold/Kiilfold Egész év, Hétvége ' Ertarmi szolgaltatds 38%
v' Megkdzelithet8ség, Parkolasi lehetSség
3. Uzleti csoportos, I P v Kapacitas
N A T , Osz, 5 B iR
konferencia vendégek, Eelicld/kulicid :Z?lfézn:; v Szinvonal és min8ség 11%
csalddi rendezvény v Komplex szolgaltatas
Kiilféld v Lokacié
v A
4. Turista csoportok DE,E, CH, USA, F, | Tavasz, Nyar, sz v Za:)autas 6%
V' Etkezés - specidlis igényeknek megfelelés
Belféld: NB II. futball Versenynaptdrtél v Kényelem, zavartalan pihenés
5. Sport csapatok csapatok, Kosarlabda fliggen, Gszt6l- kora Budget! 4%
csapatok (belfold+kilféld) nyar
6. 2 Tavasz, Nyar, Osz, o
Egyeéb Hétvége 1%

32. ébra: Célcsoportok

Forras: Corso Hotel

Rajki Déra a vendégelégedettség kiemelt fontossdgat is hangstlyozta, amely
kulcsfontossagu az iizleti tevékenységiik szamara. Elmondésa szerint rendszeresen mérik és
elemzik a vendégvéleményeket, amelyeket a Front Office Manager 6sszegez heti bontasban.
Ez a folyamat lehetévé teszi szamukra, hogy azonositsak és gyorsan reagéljanak az esetleges

problémékra. A vendégelégedettség nem csupan az értékelések nyomon kovetését jelenti
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szamukra, hanem aktiv kommunikdaciot és valaszadast is minden véleményre, legyen az
jelennek meg a vendégelégedettséggel kapcsolatos informaciok, példaul a booking.com-on,
Google-n, szallas.hu-n, ami tovabb noveli a szalloda hirnevét.

Rajki Doéra részletesen beszélt a szallodai megjelenésiikrdl és annak részleteirdl. E16szoris
kiemelte, hogy a weboldal az elsddleges platform, amelyre hangsulyt fektetnek. Fontos
szamara, hogy a honlap informativ legyen és friss informéciokat kozoljon, valamint
kapcsolodjon a foglalasi motorhoz, amely teljes mértékben a szallodara lett szabva. A
weboldalt 2022-ben fejlesztették ¢s tértek at egy teljesen ujra.

Az alabbi adatokat vizsgaljak (1asd 33. abra) és mérik a szalloda sajat weboldalan keresztiil.
Osszehasonlitva elézé évi adatokkal, és mas, hasonld vérosi szillodakkal. Ebben nagy
segitségiik a Google Analytics, mely segitségével mérik a felhasznalok és a munkamenetek
szamat, a munkamenetek atlagos hosszat, a visszafordulds %-os aranyat, valamint a

tranzakciokat is.

Users / Felhasznalék szdma

New Users / Uj felhasznalék szama

Sessions / Munkamenetek szima

Bounce Rate / Visszafordulds %

Page/Session / Oldal/Munkamenet

Session Avg. Duration / Munkamenet 4tl, hossz.

Mobile Users / Mobil felhasznél6k

Mobile Users % / Mobil felhasz. %

E-Commerce conversion % / Konverziés %

Transactions / Tranzakciék

Value of Transactions / Tranzakcidk értéke

Ave. Transaction Value / Tranzakciok &tl, értéke

33. abra: Mérési adatok

Forras: Corso Hotel

Emellett hangsulyozta, hogy megjelennek kiilonb6zé OTA-kon (online utazési irodak) és

kozvetitdi oldalakon, ahol fontos, hogy vonzo képanyagot és friss informacidkat jelenitsenek
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meg, mivel ezek alapjan rangsoroljadk a szallodat. Emellett pedig eszkdzoket hasznalnak
hirdetésekre, kiemelésekre és akar nyereményjatékokra is.

A social médidban is aktivak, kiilon Facebook profilokkal rendelkeznek a szdlloda és az
étterem szamara. A marketingkommunikéciora jellemzd, hogy elére mennek, figyelik a
trendeket ¢s azokhoz igazitjak tevékenységiiket. Folyamatos figyelés, tervezés, ellendrzés,
ujra tervezés, valtoztatas jellemzi munkdjukat.

A Corso étterem marketingkommunikécioja teljesen kiilonvalik a szalloda tobbi részétdl. Az
étteremnek kiilon hirlevél adatbazisa van és a Facebookon kiilon oldalon jelenitik meg a napi
kindlatot vagy akar az 0j étlapot. Ezzel is hangstlyozva az étterem egyedi karakterét és
kiilonallosagat. Ettd] fliggetleniil a szélloda platformjain ezeket ugyanigy kommunikaljak.
Rajki Doéra az egyiittmiikodésekrdl is beszélt, kiemelve a PR ¢és kommunikécios
iigynokséget, akikkel sajté megjelenéseket egyeztetnek €s PR cikkeket rendelnek. Emellett
egylitt dolgozik az Accent Hotels egy céggel a PPC ¢s Facebook hirdetések terén, valamint
grafikai céggel az egységes arculati megjelenés érdekében.

Az értékesitésért felelds vezetd bemutatta, hogyan is kapcsolddik a szélloda az Accent sales
¢s marketing részleghez. Marketing szempontjabol az egységes arculat, marketing
kampéanyok, valamint az online és offline megjelenéseken keresztiil kapcsolédnak a
kodzponthoz.

Sales ¢és revenue kapcsan, az online rendszerek, rendszeres meetingek és tréningek, havi

sales riportok, havi sales call-ok, valamint a heti revenue riportok altal dolgoznak Gssze.

A mélyinterju soran Rajki Dora bemutatott egy 2023-as influencer marketing kampényt,
amelyet az Accent Hotels szervezett egylittmiikodésben egy ligynokséggel. A kampany célja
az Accent Hotels markaismertségének novelése és a kozosségi média csatornaik
kovetotaboranak bovitése volt, valamint a szallodak kozti keresztértékesités volumenének
novelése. A kampanyban kivalasztott influencerek egy évig milkodtek egyiitt a
szallodalanccal, figyelmet forditva arra, hogy ne legyenek koztiilk megosztd személyiségek.
Elmondta, hogy bizonyos szalloddk vettek részt a kampanyban, a Corsoba végiill nem
érkezett influencer, pont az iizleti jellege miatt. Az egyik egyiittmiikodés altal a sikondai
Ambient Hotelben szallt meg egy influencer és egy ebéden a Corso Hotelben is részt vett,

ahol bemutatasra kertilt a szalloda.
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A kampany eszkozei kozott szerepeltek az Instagrammon sajat stickerek, hashtagek
(#accenthotels) hasznalata, instagram feed posztok, storyk, reels videok, valamint Tiktok és
Youtube videok.

A kampény eredményeképpen a kozponti Instagram kovetdbazis kozel 20%-kal nétt, a
kozzétett tartalmak 45%-al tobb megjelenést értek el az elézd évhez képest, és a
profilkeresések szama 59%-o0s novekedést mutatott.

A kampény végén 2 160 913 total elérést mértek 5,36%-0s elkodtelezddési arannyal. Ez
alapjan a kampany sikeres volt a markaismertség novelése és a kozosségi média jelenlét
erdsitése terén.

Az interju sordn kideriilt, hogy a szalloda és az étékesitési csapat, tobb stratégiat alkalmaz a
versenytarsakkal szembeni elény megszerzése érdekében. FO hangsulyt fektetnek a
professzionalizmusra, a folyamatos fejlddésre és magas szinvonalra. A versenytarsak
tevékenységének napi szintli monitorozasara és a gyors arazdsi stratégidkra épitik az
elonyiiket.

Tavalyi évtél kezdédden egy kiilon revenue manager tartozik Rajki Dordhoz a kdzponti
oldalrol. Egy mesterséges intelligencian alapuld arazési rendszert vezetnek/vezettek be.
Ezek a rendszerek azok, amik megkiilonboztetik a szallodat és magat a szallodalancot a
versenytarsaiktol. Maga az online fejlddés. Rengeteg rendszert hasznalnak és adatokkal
dolgoznak, elemzik Oket és ez alapjan hozzak meg dontéseiket.

Emellett a kdzponti tdmogatds és a kdzponti brand, az Accent Hotels &ltal nyujtott
eréforrasok, példaul tobb kommunikacids feliilet és marketingeszkdzok hasznalata is
kulcsszerepet jatszik. Rajki Déra hozzatette, hogy orszagosan ezaltal sokkal tobb embert
érnek el. Egységesen 1épnek fel, egységes arculattal, branddel tudnak kommunikalni a
vendégek felé.

Torzsvendégprogramjuk ¢és a kiilonbozd promoécios targyak, mint példaul a bogrék és
kulacsok is erdsitik a brand jelenlétét. Ezek a targyak a Corso Hotelben is mind

megvasarolhatoak, valamint a Welcome Back torzsvendégprogram tagja is a szélloda.

Az értékesitésvezetd részletesen beszélt a piaci kihivasokrol és arrol, hogyan kezelték a
COVID jarvanyt.

A kihivasok koz¢ tartozik a COVID utani id6szak, amikor ismét beindult a piac és batrabban
jottek a vendégek, de ujabb problémdk, mint az energiavalsag is felmeriiltek. Ezek

mindenkinek keresztbehuztak a szamitasait. 2022-ben kiilondsen az Ambient Hotelnél
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kellett az év hatralévd részét Gijratervezni, koncentralni a keresletet és hétvégi nyitvatartast
bevezetni. Az euro arfolyam szintén jelentds kihivast jelentett, mivel a Corsoban euro alapu
arazast alkalmaznak.

A COVID-19 kezelésével kapcsolatban Rajki Dora elmondta, hogy a Corso Hotel nyitva
maradt a jarvany alatt, els6sorban az iizleti vendégek miatt. Cégcsoport szinten nagyon
gyorsan reagalt az Accent, folyamatosan monitoroztdk ¢és figyelemmel kisérték a
folyamatokat. A kommunikacié elsdédleges célja az volt, hogy a vendégek biztonsdgban
érezz¢ék magukat. Az els6k kozott alakitottak ki, az Accent Always Clean-t, amit kitliztek és
a vendégek felé kommunikaltak.

Minden lehetséges szolgaltatast atvezettek az online térbe, beleértve a QR kodos
megoldasokat is. Ezek az eszkozok segitették a digitalizacido folyamatanak felgyorsulasat,
amelyeket a jarvany utan is hasznédlnak. Kiemelten fontos volt ebben az iddszakban a
kommunikécio, amely arrél szolt, hogy varjak a vendégeket, betartjak a szabalyozasokat és
segitenek a foglaldsok datumanak modositasaban.

Osszefoglalva, Rajki Déra szerint ez a gondolkoddsmod és a stratégia mitkddéképes volt és

segitett abban, hogy az iizleti folytonossagot fenntartsak a pandémia alatt és utén is.

Az interju utolsé részében a szalloda jovObeni terveirdl beszélt az értékesitésvezeto.
Elmondta, hogy a fokusz jelenleg az arculati megujuladson és a kommunikacids csatorndk
hatékonyabb kihasznaldsan van. Kiemelte az online tér eldnyeit az offline hirdetésekkel
szemben, mivel az online eszkdzok segitségével pontosabban és koltséghatékonyabban lehet
célcsoportokat megszolitani.

A hirlevél stratégia kapcsan megosztotta, hogy a hirlevél adatbazisuk folyamatos bdvitése
kulcsfontossagu. Ezzel kdzvetleniil és személyre szabottan érhetik el a vendégeiket, akik igy
mar érkezés elott és utan is kapcsolatban maradhatnak veliik.

A piaci pozicionalds ¢és a MICE piac erdsitése kapcsan elmondta, hogy komplex
szolgaltatasaik és professziondlis kiszolgalasuk révén szeretnék erdsiteni pozicidjukat a
MICE piacon. Emellett a megbizhatosagra €s a magas szinvonalra helyezik a hangstlyt a
corporate partnerkapcsolatoknal, mivel egy kiterjedt partnerkorrel rendelkeznek.

A leisure szegmens kapcsan Rajki Doéra a kovetkezdket osztotta meg velem, céluk, hogy
noveljék a kozvetlen foglalasokat és a vendégéjszakak szamat, valamint kialakitsanak egy
torzsvendégkort. Pécsen a belvarosi elhelyezkedés és mindségi szolgaltatasaik révén az elsd

helyek kozott van a szalloda, igy céljuk megszolitani a szabadidds vendégeket is.
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Rajki Déra mélyinterjuja jelentds mértékben gazdagitotta a dolgozatomat. Az interju sordn
részletesen kifejtette, hogyan miikddik a Corso Hotel, valamint az Accent Hotels értékesitési
¢s marketingstratégiaja, ami lehetdvé tette szamomra, hogy széleskorti és mélyrehato ralatést
nyerjek a szallodai értékesités és marketing gyakorlati megvaldsitdsara. A megosztott
informaciok és diagramok altal jobban megértettem a célcsoportok meghatdrozasat, a
marketingstratégia felépitését, a szervezetek felépitését és a piaci pozicionalast. Az interju

nem csak elméleti tudast adott, hanem gyakorlati példakat is szemléltetett.

6.3. Mélyinterju Sokacz Orsolyaval, a Corso Hotel Pécs**** MICE értékesitojével

A kovetkezé mélyinterjit Sokacz Orsolyaval készitettem, aki a pécsi Corso Hotel
rendezvényszervezdje ¢s MICE értékesitési menedzsere.

A beszélgetés soran arra kérdeztem rd, hogy éves szinten milyen cégek és szervezetek
tartanak rendezvényeket a szalloddban, valamint, hogy milyen tipusti eseményezek ezek.
Erdeklédtem arrol is, hogy az elmult év soran mely programok és rendezvények bizonyultak
kiilondsen sikeresnek.

Tovabbi kérdéseim a rendezvények szervezésével és lebonyolitdsaval kapcsolatos
logisztikai és koordinacids kihivasokra, valamint a szolgéltatokkal és partnerekkel vald
kapcsolattartds modjaira terjedtek ki. Erdeklédtem a rendezvények marketingstratégiai és
hirdetési feliiletei irant, valamint arr6l, hogyan méri és értékeli a szélloda a rendezvények
sikerességét és a résztvevok elégedettségét. Végiil pedig arra voltam kivancsi, hogy éves
szinten kortilbeliil mennyi bevételt generdlnak a rendezvények a szallodanak.

Sokacz Orsolya részletesen beszamolt a szalloda rendezvényszervezési tevékenységeirdl és
a kapcsolodo kihivasokrol. 2010 o6ta dolgozik a szallodaban, kiilonbdzd sales poziciokban.
Feladatai koz¢é tartozik a rendezvények felkutatdsa, ajanlatkérések kezelése,
szerz6déskotések, valamint a rendezvények elokészitése és koordindldsa, szoros
egylittmiikodésben az F&B menedzserrel és a Séffel.

Eves szinten szamos helyi cég, egyetemek és mas szervezetek tartanak nalunk
konferencidkat, tréningeket és workshopokat. Az elmult évben kiilondsen sikeresek voltak a
tobbnapos orvosi konferencidk és a karacsonyi, évzaré rendezvények. A kardcsonyi
vacsorakra, évzar6 rendezvényekre kiilon mentiajanlatokkal, dekoracioval késziiltek. Ezeket

szivesen vették igénybe a vendégek.
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Az alabbi abran (34. dbra) csoportositva lathatd, hogy milyen rendezvénytipusoknak ad
helyszint a Corso Hotel.

Corso Hotel Pécs - Rendezvénytipusok

port

o Szdllassal egyutt * Kis létszamua * Sziiletésnap, * Szabadidds
vagy szallas meeting, tréning hazassagi csoportok ellatdsa
nélkil * Workshop évforduld, (félpanzié)
* El6adés, képzés keresztelS, * Sportoldi
« Konferencia eljegyzés, stb. csoportok ellatdsa

o Eskiivé (specialis igények)
¢ Diplomaoszté

o Osztalytaladlkozo,
évfolyamtaldlkoz6

o Ugyféltaldlkozd

* Csapatépit6

* Sajtotdjékoztatd

o Uzleti
ebéd/vacsora

o Uzleti reggeli

o Alléfogadas

e Evzaré vacsora

34. dbra: Rendezvénytipusok

Forras: Corso Hotel

Szamos logisztikai és koordinacids feladatok sziikségesek a rendezvények lebonyolitaskor.
Sokacz Orsolya a rendezvények eldkészitése sordn egyezteti a partnerrel az igényeiket
(teremberendezés, technikai igény, catering — kavésziinetek tartalma, ebéd/vacsoramenti,
italok). Itt igyekszik az irredlis elvardsokat tompitani, segiteni az optimalis megrendelést,
szerzOdést. A megrendelt szolgaltatasok alapjan forgatokonyvet készit, amely a szallodaban
mindenki szdmara elérhet6. A feladatok itt minden részlegre személyre szabottak. A
lebonyolitas kdzben inkdbb kontroll és segitségnytijtas feladatai vannak, akar a megrendeld
kér, modosit a helyszinen, akar a szalloda dolgozdéinak van sziiksége informaciora,
segitségre.

A szolgaltatokkal és partnerekkel folyamatos kapcsolattartds jellemzi munkdjat, amelyet
telefonon, emailen, valamint személyes taldlkozok soran bonyolit. Folyamatos egyeztetés
torténik, amig a rendezvény le nem zajlik, az ezt kdvetd utankdvetés szintén ugyanezeken a
csatornakon keresztiil zajlik. A rendezvények sikereit rendszeresen értékeli a szervezoktol

kapott visszajelzések alapjan.
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A rendezvények hirdetése els6sorban online torténik, sok esemény madr visszatéré vagy
rendezvényszervezd cégeken keresztiil jon létre, melyek kapcsan mas varosokbol érkezd
cégeket kozvetitenek a Corso Hotelbe.

A rendezvények jelentds bevételi forrast jelentenek a szallodanak, éves szinten koriilbeliil
70-80 milli6 forint bevételt generdlva, amely kulcsfontossdgi a hotel gazdasagi
stabilitdsanak fenntartdsaban.

A MICE menedzser bemutatta azt is, hogy a Corso Hotel hogyan hasznalja ki foldrajzi
elhelyezkedését, a mindségi szolgaltatasokat és a kivalod teremkapacitasokat a vendégek
vonzéasara. A célkozonség meghatidrozdsa szintén aladtdmasztja a szallodai marketing
stratégiak célzott alkalmazasat.

Megvizsgaltuk a logisztikai és koordinacios kihivasokat, amelyek jelentOs hatassal vannak
a szalloda miikddésére és vendégelégedettségére. Kitért a kapcsolattartds fontossagara is,
amely kulcsfontossagl a sikeres rendezvények lebonyolitdsdhoz.

A rendezvények promodcidja és a vendégvisszajelzések haszndlatara irdnyulo
megkozelitések, fontos betekintést nyujtanak a széllodai marketingkommunikécio
hatékonysagaba. A rendezvények altal generalt jelentds bevétel pedig ravilagit arra, hogy a
jol megtervezett €s végrehajtott rendezvények milyen fontos szerepet toltenek be a szalloda

sikerében.

6.4. Mélyinterju Bolbach Matéval, a Corso Hotel Pécs**** Corporate értékesitojével

A kovetkezd mélyinterjut Bolbach Matéval készitettem, aki a Corporate Sales Manager
poziciot tolti be a szallodaban, valamint az 6 feladata a turistacsoportok és a sportcsapatok
fogadasa is.

Kérdéseim elsé csoportja Bolbach Maté személyes bemutatkozasara és szakmai hatterére
A kovetkez6 kérdések a szerzddott partnerekkel valo egylittmiikodés eldnyeire, €s a vallalati
vendégek vonzasa ¢és megtartisa érdekében alkalmazott stratégidkra koncentraltak. Ezek a
kielégitésére irdnyuld torekvésekre, valamint a turistacsoportok szallodai fogadaséara

vonatkozo6 adatokra is kitértek.
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Bolbach Mat¢ 2022 jalius 1-jétdl tolti be a Corporate Sales Manager pozicidt, ahol foként a
vallalati  tigyfelekkel valé  kapcsolattartds, szerzddések  kezelése, valamint
csoportok/csapatok fogadasa fedi le munkakorét.
2024-ben a szalloda szamos vallalattal kotott szerzodést kiilonbozo iparagakban. Eloszlasuk
az 35. 4bran lathato.

Forras: Corso Hotel

Corporate szerzédések megoszlésa 2024-ben

Mezdgazdasag zOrakoztatas
Ingatlan eladas/bérlés

Elelmiszer Ipar
Lakosséagi szolgaltatasok

Fogyasztasi cikk gyartasa/forgalmazasa

EpitSipar

Egyetem/Iskola

Gyogyszeripar

Alkatrész gyartas

35. abra: Corporate szerzédések megoszlasa

Forras: Corso Hotel

Ezen cégek koziil 31 rendelkezik pécsi telephellyel, valamint 3 darab kiilfoldi cég is
szerzOdott partnere a hotelnek.

A corporate értékesitd elmondasa szerint a vallalati vendégek magas szinvonalq,
testreszabott szolgaltatdsokat varnak el, amelyek ko6zé tartozik a gyors bejelentkezés,
specialis iizleti szolgaltatdsok és személyre szabott ajanlatok. Vonzé hliségprogramokat és
kedvezményes szerzddéses arakat biztositanak, amelyek jutalmazzak a visszatérd iizleti
vendégeket.

Az alabbi, 2. statisztikai tdblazat megmutatja a 2023-as Leisure (Utazasi irodak altal

kozvetitett) csoportok nemzetiségét és vendégéjszaka szamat.
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ZESEK VENDEGEK VENDEGEJSZAKAK
G Ossz. Bébi F T G Ossz. Bebi F
2 799 2 797 0 2 799 797
6 330 0 324 0 6 330 324
1 9 1 95 0 1 96 208

ERKE
Kod Orszag F T G Ossz.
CHN Kina 797 0 2 799
0 6
0 7

330
215

| Olaszorszag 324
D Németorsza 95

- o N
o o ofl-

2. tablazat: Csoportok nemzetisége

Forras: Corso Hotel

Lathatéan Kina kimagasloan vezeti a sort, majd 6t koveti még nagy szdmmal Olaszorszag
¢s Németorszag.

Bolbach Maté ramutatott arra, hogy a technologiai fejlédés és a piaci trendek gyors valtozasa
nagy kihivasok el¢ allitja a szallodat, melyek kezelése elengedhetetlen a piaci versenyben
vald elény megtartasahoz.

A teljesitményt és az lgyfélelégedettséget tobbféle mdodon mérik, tobbek kozott az
értékesitett termékek és szolgaltatasok mennyiségén, valamint a vendégek online és
személyes visszajelzéseinek elemzésén keresztiil.

Bolbach Mat¢ felelds azért, hogy értékesitési feladatokat is végezzen, kiilonds tekintettel az
tizleti utazokra. Népszerlsiti a hotel szolgaltatasait potencidlis véllalati ligyfelek korében.
Elsddleges kommunikacios csatornai az e-mail, a telefonhivasok, a személyes talalkozok,
melyeken keresztiil kapcsolatot teremt és épit a cégekkel. Stratégiai megkdzelitése abban
rejlik, hogy a cégeket/csoportokat/csapatokat meggy6zi a Corso Hotel szolgéltatasainak
elényeirdl, kiemelve az iizleti utazok specifikus igényeit, mint példaul a kényelmes
elhelyezkedés, a kivalo internetkapcsolat, valamint a targyaldtermek elérhetdsége.

A kapcsolattartas folyamata sordn rendszeresen tajékoztatja az iigyfeleket az 0j ajanlatokrol,
valtozasokrol. Ezaltal épit ki egy megbizhato, hosszitava kapcsolatot, ami elengedhetetlen
az lizleti sikerhez. A kapcsolatépités eredményeként a cégek szerzédést kotnek a szallodaval,
ami garantdlja, hogy az iizleti utazdikat rendszeresen a hotelbe kiildik.

A sikeres marketingstratégia nem korlatozodhat kizarolag az online teriiletre. A személyes
kapcsolattartas és az egyedi ligyféligényekhez valé alkalmazkodas elengedhetetlen a valddi
izleti sikerhez. Az értékesitési csapat kulcsfontossagu szerepet tolt be a szalloda sikerében.
Ok azok, akik személyes interakciok soran képesek meggydzni a potenciélis iigyfeleket és
hosszutavi kapcsolatokat épiteni veliik. Ezaltal nemcsak az adott lizleti lehetdséget képesek
kihasznélni, hanem a szalloda hirnevét €s megbizhatosagat is erdsiteni tudjak. Ennek
koszonhetdn valik a szélloda az utazok elsédleges vélasztasava, ami nélkiilozhetetlen a

versenyképes piacon valé megmaradashoz.
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6.5. Mélyinterju Baracz Ervinnel, a Corso Hotel Pécs**** szallodaigazgatojaval

Az utols6 mélyinterji a dolgozatomhoz Baracz Ervin szallodaigazgatoval késziilt.

Az interju soran felvetett kérdések tobb témakort is érintettek. A bevezetd kérdések a
szalloda jellemzésére, egyediségének megfogalmazasara, valamint a jelenlegi f6 célpiacok
megkérdezésére fokuszaltak. A szalloda jelenlegi helyzetével kapcsolatban a piaci
kihivasokra kérdeztem ra.

Beszamolt a marketingcsapat szerepének fontossdgarol, valamint a szalloda kovetkezd
Az interji sordn az igazgatd Ur hangsulyozta, hogy a Corso Hotel Pécsen a legnagyobb,
magas mindségii, szobaszamu hotel, amit az egyediilallo rendezvényhelyszinek, valamint
azok drazéasa ¢és mérete teszi kiilonlegessé. Mashol ilyen aron Pécsen nem lehet termet
bérelni.

A hotel féleg a vallalati vendégekre koncentral, mint f6 célpiac. Az igazgatd megjegyezte,
hogy a szalloda hétkdznapokon nagyobb kapacitassal miikddik, mig a hétvégéken csokken
a foglaltsag. A szallodaigazgatd szerint a legnagyobb kihivas jelenleg a plusz piac
megszerzése ¢s a varosmarketing erdsitésének sziikségessége. Véleménye szerint a Palatinus
szalloda ujra nyitasa jelentds versenytérsat fog jelenti a rendezvények terén.

Részletesen beszélt a marketingesapat szerepérdl, kiemelve az egyéni értékesitési
eréfeszitéseket és az automatizalt rendszerek fontosségat. Jelenleg a Corso esetében a
mesterséges intelligencia még nem tudja kivaltani az emberi dolgozokat. A Corso Hotelben
nagyon fontos a sales csapat egyéni munkéja. Nagy verseny van a cégekért, igy Bolbach
Maténak extra munkat kell beletennie, hogy megszerezze dket, valamint a csoportokat és a
sportcsapatokat is. Sokacz Orsolyat pedig, a rendezvényes kollégat soha nem fogja kivaltani
a mesterséges intelligencia, maximum segiteni tud neki a munkéjaban.

A kovetkezé 6t évben a szdlloda a Palatinus hotel nyitdsanak talélésére, a kollégak
megtartasara, a corporate ¢s rendezvény szegmens erdsitésére, valamint a hétvégi foglaltsag
novelésére dsszpontosit. Szeretné eseményekkel, rendezvényekkel megteliteni a hétvégéket
is, hogy az egyéni vendégekre tudjanak kicsit nagyobb hatast gyakorolni. A szélloda
felujitasa is napirenden van, kiillondsen a szobak modernizalasa és 0j butorzattal vald

ellatasa. Komplett j butorzat, uj design az igazgatd Ur terve.
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A dolgozat mélyinterjuk szakaszat a szallodaigazgatd soraival zarom, ami kulcsfontossagu
volt szdmomra. Rajki Dora, a sales csapat, valamint az igazgatod r segitséget nyujtottak
abban, hogy a gyakorlatban is bemutassam azokat a folyamatokat, melyekrdl a szekunder
kutatasom szol.

Ezen szakasz, kiilondsen fontos a dolgozatom szempontjabol, amely a vallalati és szallodai
marketingkommunikéciot, valamint az értékesitési stratégiakat vizsgalja a pécsi Corso Hotel
példajan keresztiil.

A mélyinterjuk soran késziilt elemzésbdl kideriilt, hogy a Corso Hotel stratégidja ¢és
marketingtevékenysége szorosan Osszefligg a szalloda kiilonféle célpiacaival, és fontos
szerepet jatszik a hotel sikerében. Az interjuk alapjan az iizleti vendégek, turistacsoportok
¢s sportcsapatok fogaddsa lényeges tényezd a szalloda bevétele szempontjabol. A
marketingstratégia alapvetd elemei kozott szerepelnek a digitalis eszkdzok és a kdzosségi
média aktiv haszndlata, valamint a célzott ligyfélmegoérzési programok, amelyek segitenek
a vendégek hiiségének megdrzésében ¢€s 11j vendégek megszerzésében.

A sikeres marketingtevékenység szempontjabol kiemelkedden fontosnak bizonyult a piaci
igények folyamatos monitorozasa és az tigyfélelégedettség magas szinten tartdsa. A
mélyinterjuk ravildgitottak arra is, hogy a személyes kapcsolattartds és az egyedi
igyfélkezelés nélkiilozhetetlen a vendégek visszatérésének biztositdsdban.

A mélyinterjuk elemzése alapjan a sikeres marketingtevékenység tobb kulcsfontossagu
elemet is magaba foglal. A szélloda sikere nagymértékben fligg attdl, hogy milyen jol ismeri
¢s érti meg célpiacait. Az online jelenlétet és a digitalis ezkozoket célszeri optimalizalni és
aktivan kezelni a folyamatos vendégbevonas érdekében.

Az adatok gyljtése és elemzése lehetdvé teszi a marketingkampéanyok hatékonysaganak
mérését, a piaci trendek megértését és a stratégiai dontéshozatalt. Az interjuk soran kidertilt,
hogy a Corso Hotel komoly hangsulyt fektet a piaci adatok ¢és a teljesitménymutatok nyomon
kovetésére.

Az interjuk alapvetden kapcsolodtak a dolgozatom téméjahoz. Mikdzben széleskorii témakat
targyaltunk, az interjuk fokuszaltak maradtak a kozponti témara. Egyértelmi és értelmezhetd
logikai vonal mentén haladtunk, amely lehetévé tette a részletek atfogd bemutatasat és az

altalam vizsgalt téma mélyrehato elemzését.
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6.6. Primer kutatasi eredmények 0sszegzése

A kérddives kutatds eredményei betekintést nyljtanak az egyéni, varoslatogatd vendégek
preferencidiba, ami alapjan a szalloda marketingcsapata hatékony stratégiat alakithat ki.
Mivel az elhelyezkedés a legfontosabb szempont a vélaszadok szadmara, a szalloda
marketinganyagaiban érdemes kiemelni a kedvezd elhelyezkedést, kozelben 1évo
latvanyossagokat és a konnyli megkdzelithetoséget.

A  masodik legfontosabb szempont a szolgaltataisok ¢és a felszereltség. A
marketingtevékenység sordn érdemes bemutatni a szalloda kiilonleges szolgaltatasait,
szobak felszereltségét és egyéb vendégélmény-javitd szolgaltatasokat.

Mivel a vendégek dontéseit jelentdsen befolyasoljak masok véleményei, a szalloda
0sztonodzheti a vendégeket pozitiv értékelések irasara, és kiemelheti ezeket a véleményeket
weboldalan és social media feliiletein.

A vendégek tobbsége a szallodakrol social media feliileteken és szallaskozvetité oldalakon
keresztiil szerez tudomast, ezért a szalloda erdsitheti jelenlétét ezeken a platformokon,
beleértve célzott hirdetéseket és interaktiv tartalmakat.

A képi tartalmak irdnti magas érdeklddés kiaknazasa érdekében a szélloda fokozhatja a
vizualis kommunikaciot, példaul szobakrdl, az étterembdl, extra szolgaltatasokrol késziilt
mindségi fényképek és videdk posztolasaval.

A vendégek kedvezményekre és kiemelt id6szakokra vald foglalasra valo hajlandosaga miatt
a szalloda kiilonleges csomagajanlatokat és szezonalis kedvezményeket kinélhat.

Mivel a visszatérést nagyban befolyésolja az ar-érték ardny és a szinvonalas szolgaltatasok,
javasolt, hogy a hotel folyamatosan fejlessze kinalatat és figyeljen az optimalis arazésra,
mikozben torzsvendég programokkal és egyedi ajanlatokkal tudja Osztoni a vendégek

visszatérést.

Ezek az adatok lehetdvé teszik a szalloda marketingkommunikécidjat célzottan és
hatékonyan meghatarozni. Segitenek olyan promocids stratégidkat kialakitani, melyek
kozvetleniil azokra a szempontokra fokuszalnak, amelyek a leginkdbb befolyasoljadk a

vendégek dontéseit.

A mélyinterjuk sordn szamos értékes informaci6 altal betekintést nyerhettem a pécsi Corso

Hotel értékesitési és marketing tevékenységébe. A négy kulcsfontossagu interjualany, Rajki
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Dora, Sokacz Orsolya, Bolbach Maté és Baracz Ervin altal megosztott részletek alapjan
kialakitottam az alabbi kovetkeztetéseket.

Mindannyian kiemelték a célcsoport-specifikus stratégidk fontossagat. Rajki Dora
részletesen beszélt a szallodalanc atfogod értékesitési és marketingterveirdl, mig Sokacz
Orsolya a rendezvények szervezésének kihivasaira és sikereire fokuszalt. Bolbach Maté a
vallalati vendégekkel valo egyiittmiikodés stratégidit és azok jelentdségét hangsulyozta.

Az interjuk alapjan kideriilt, hogy a szalloda sikeresen integralja a digitalis és hagyomanyos
értékesitési és marketing csatornakat. Az online jelenlét és a kozosségi média hasznalata,
mint ahogy a hirlevelek, kampéanyok ¢és a PPC hirdetések nagyon fontos szerepet jatszanak
értékelések figyelembevétele és a hibak gyors korrigalasa eldsegiti a vendégek visszatérést

¢s a pozitiv visszajelzések alapjan az uj vendégek szerzését.

A kutatdsom soran szerzett ismeretek megerdsitették sajat meglatasaimat arrol, hogy a
modern szallodaiparban marketing és értékesités sikeressége elsdsorban az online jelenlét és
a digitalis kommunikacids csatornak hatékony kihasznalasan mulik. Az online vilag ma mar
az emberek mindennapjainak szerves része, ami azt jelenti, hogy a szallodéknak is itt kell a
leghatékonyabban megjelenniiik, hogy elérjék potencialis vendégeiket.

Primer kvantitativ €s kvalitativ kutatasi eredményeim aldtamasztottak, hogy az interaktiv
tartalmak, mint példdul a mindségi képek, videok, valamint a személyre szabott
kommunikacié donté fontossaguak. Ezek az eszkozok, stratégidk, valamint a mesterséges

intelligencian alapul6 rendszerek jelentik a jovét véleményem szerint.
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7. OSSZEGZES

A dolgozat a modern szallodaipar marketingkommunikacios és értékesitési stratégiait
vizsgalja, kiilonds tekintettel a Corso Hotel Pécs**** ¢és az Accent Hotels példajara. Az
elemzés szekunder forrasokra és sajat primer kutatasra alapozva a marketing alapfogalmaitol
kezdve, a szallodai marketing specialis szempontjai, a turizmus és a digitalis technologidk
hatésai felé terjed ki, amelyek uj kihivasokat tarnak fel a szallodaipar szdmara.

A marketing tevekénységének kozéppontjaban a fogyasztok igényei allnak, valamint a
marketingmix elemei fontos szerepet jatszanak a szallodak sikerének elérésben. A dolgozat
részletesen bemutatja, hogyan formaljak a turizmus és szallodaipar jelenlegi trendjei a
marketingstratégiadkat, kiilonds figyelmet forditva a digitdlis marketing eszk6zok
hasznélatara, mint a k6zdsségi média, online marketing és PR tevékenységek.

A szakirodalom attekintése alapjan kijelenthetd, hogy a vallalati marketingtevékenység
széleskoriien feldleli a vevOorientalt megkdzelitést, amely tulmutat az egyszerti eladasi
folyamatokon, ¢és a vevoi igények alapos megértésére ¢s kielégitésére Osszpontosit. Peter
Drucker ¢és Philip Kotler alapelvei szerint a marketing célja nem csak a termék eladasa,
hanem a vevokkel vald tartés kapcsolat kiépitése, amely a termékek és szolgaltatadsok
folyamatos fejlesztésén keresztiil biztositja a vallalatok hossztavua sikerét.

A marketingmix ¢és a marketingkommunikacié alapvetd eszkdzei meghatirozzak a
véllalatok piaci tevékenységét. A modern marketing szemléletben a kommunikacios
stratégidk atfogd integralasa elengedhetetlen, amely magaba foglalja a média és a
direktmarketing eszkozeit, valamint a digitalis és kozoségi média altal nyujtott Uj
lehetdségeket is.

A szolgaltatasmarketing, kiilondsen a turizmus és a szallodaipar komplexitasa a kinalat és
kereslet dinamikus valtozésainak kovetésében, a desztindciomarketing specifikus
kihivasaiban és a turistdk fogyaszt6i magatartasanak 4atalakuldsdban mutatkozik meg,
amelyet a digitalis kor 0] trendjei is erdsen befolydsolnak.

A széllodaipari marketing teriiletén a stratégiai arpolitika, a célzott értékesitési csatornak
kialakitasa és a haté¢kony marketingkommunikéacié kulcsfontossagu. A digitalis jelenlét,
mint a szallodai weboldalak, k6zdsségi média platformok és online értékesitési csatornak,

dontd szerepet jatszanak.
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A kutatas soran hasznalt modszertanok, beleértve a mélyinterjikat és a kérddives felmérést,
lehetdvé  tették, hogy részletes ¢és atfogd képet kapjak a  szallodaipari
marketingkommunikéci6 gyakorlati alkalmazasarol.

A kérddives kutatasbol kideriilt, hogy a vendégek szallodavalasztasat leginkabb az
elhelyezkedés, a kinalt szolgaltatdsok, a felszereltség, az ar és a mdasok altal formalt
vélemények befolyasoljak. A vendégek igényeinek pontosabb megismerése lehetové teszi a
szolgaltatasok célzott fejlesztését és a kommunikacid finomitasat.

A mélyinterjuk sordn a széallodavezetOvel, marketing- és értékesitési szakemberekkel
folytatott  beszélgetésekben elhangzottak  kiemelték a  stratégiai tervezés, a
vendégelégedettség figyelembevétele és a piaci trendekhez vald dinamikus alkalmazkodas
fontossagat. Ezen interjuk révén értékes belsé perspektivat kaptam a szalloda miikddésérol,
stratégidirdl és kihivasairol.

A mélyinterjuk sordn tobbszor is szdba kertiilt, hogy a Corso Hotel proaktivan kdveti €s
alkalmazkodik a piaci trendekhez, valamint technologiai Gjitdsokat vezet be, mint példaul a
mesterséges intelligencian alapul6 arazési rendszerek.

A szalloda szorosan egyiittmiikodik kiilonb6zd partnercégekkel (influencer tigynokségek,
grafikai cégek, google stb.), ami lehetdvé teszi a hatékony értékesitési stratégiak
Kiemelten fontos az értékesitési csapat munkaja. Az egyéni értékesitési eréfeszitések és az

automatizalt rendszerek kombinacidja jelenti a siker alapjat.
A kutatdsbol levont kovetkeztetések ramutatnak arra, hogy a szallodaipari

marketingkommunikécio6 sikerének a kulcsa a folyamatos innovacid, a piaci véaltozasokhoz

valé gyors adaptacid és a vendégelégedettség kozpontba helyezése.
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FUGGELEK

A primer kutatas kérdéivének kérdései:

Ha utazik, On mi alapjan valaszt szallodat?

Milyen célbdl szokott megszallni szallodakban?

Idejét a szallodan beliil szereti tolteni vagy preferalja a varos altal kinalt programokat?
Mi az ami felkelti az egyes szallodak iranti érdeklddését (médium, ajanlas, weboldal)?
Vilasztasakor befolydsolja a mar megszallt vendégek véleménye?

Milyen hirdetésformakat kedvel?

Befolyasolja Ont az influencer marketing?

On szerint a mai vilagba hol, milyen feliileten sikeresebb elérni egy potencidlis vendéget?
Az esetek tobbségében, On hogyan szokott szallast foglalni?

Adott szallodalanc esetében preferalja a torzsvendégprogramot?

Feliratkozik promdcios hirlevekre, melyekben ajanlatokrol, kedvezményekrdl értesiil?
On szokott irni véleményt széllodai tartozkod4sairol?

Ha kérdése mertil fel a foglalasaval kapcsolatban inkabb telefonon vagy e-mailen keresztiil
veszi fel a kapcsolatot az adott szallodaval?

Befolyasolja utazadsdnak datumat a szallodak altal kinalt idészakos kedvezmény?
Szivesen tolti az tinnepeket szalloddban? (Pl.: Karacsony, Husvét)

Személy szerint Ont mivel lehet megfogni, hogy visszatérd vendég/Torzsvendég legyen?
Rajki Doraval késziilt mélyinterji kérdései:

Milyen vendégtipus a szalloda célkozonsége?

On szerint, a pécsi Corso Hotel mivel vonzza be vendégeit?

Milyen stratégidkat alkalmaz a szalloda marketingjének tervezése és végrehajtasa soran?
Milyen digitalis marketingeszkozoket és platformokat hasznal a szalloda népszertsitésére és
a foglalasok novelésére?

Milyen kreativ stratégidkat alkalmaz a pécsi versenytarsak el6tt maradas érdekében?
Milyen fontos kihivasokkal és lehetdségekkel kell szembenéznie a jelenlegi piaci
kornyezetben?

Milyen szerepet jatszik az tligyfélelégedettség és a visszatérd vendégek megszerzése a

marketingstratégiaban?
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Mibdl szerzi legtobb bevételét a pécsi Corso Hotel? (Egyéni vendégek, rendezvények,
corporate partnerek)

Hogyan tervezik a jovobeli fejlesztéseket és valtoztatasokat figyelembe véve az aktudlis
trendeket és a piaci igényeket?

Milyen folyamatokat hasznalnak a marketingkommunikécios stratégia tervezése soran?
Van-e folyamatos piackutatas vagy visszajelzési rendszer?

Milyen szerepet jatszanak a tartalommarketing ¢és az influencer marketing a

marketingkommunikacidoban? Milyen eredményeket tapasztalnak ezeken a teriileteken?

Sokacz Orsolyaval késziilt mélyinterji kérdései:

On szerint, a pécsi Corso Hotel mivel vonzza be vendégeit?

Eves szinten milyen cégek, szervezetek és milyen rendezvényeket tartanak a szallodaban?
Melyek azok a programok, rendezvények, melyek az elmult évben sikeresek

voltak?

Milyen logisztikai ¢és koordinacids kihivasokkal kell szembenéznie a rendezvények
elokészitése és lebonyolitdsa soran?

Hogyan épiti ki és tartja fenn a kapcsolatokat az eseményekkel kapcsolatos szolgaltatokkal
¢s partnerekkel?

Hol és miként jelenik meg a rendezvények hirdetése/marketingje?

Milyen médon méri és értékeli a rendezvények sikerességét és elégedettségét?

Eves szinten koriilbeliil mennyi bevételt hoznak a rendezvények a szalloddnak?

Bolbach Matéval késziilt mélyinterji kérdései:

On szerint, a pécsi Corso Hotel mivel, milyen szolgaltatasokkal vonzza be vendégeit?
Hany és milyen cégekkel all szerzédésben a szalloda 2024-ben?

Milyen eldnyei vannak a szerzddott partnerekkel torténd egytittmiikodésnek?

Melyek azok a cégek, melyek alkalmazottai a legtobb vendégéjszakat toltik a
szalloddban éves szinten?

Milyen stratégiat alkalmaz a vallalati vendégek vonzésa és megtartasa érdekében?
2023-ban hany turistacsoport szallt meg a hotelben? Az esetek tobbségében 6k

honnan, melyik orszagbdl érkeztek?
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Milyen kihivasokkal kell szembenéznie a vallalati szektorban a versenytarsak el6tt maradas
érdekében?

Hogyan méri és értékeli az értékesitési teljesitményt és az ligyfél-elégedettséget?

Baracz Ervinnel késziilt mélyinterja kérdései:

Hogyan irnd le a szallod4jat, és mi teszi egyediilallova a piacon?

Melyek a szalloda jelenlegi f6 célpiacai?

Milyen kihivasokkal és lehetdségekkel szembesiil jelenleg a szalloda a piacon?

Hogyan irné le a marketingcsapatot, és milyen szerepet jatszanak a szalloda sikerében?
Milyen tervei vannak a szalloddnak a kovetkezd 5 évben a ndvekedés €s a piaci pozicidjuk

erdsitése szempontjabol?
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