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2. Bevezetés, problémafelvetés

Szakdolgozatom téméajaként a biikfiirdon taldlhato Hotel Caramell®**** szalloda marketing
tevékenysége eredményességének elemzését valasztottam.

Az egyetemi tanulmanyaim soran a szolgaltatdsok marketingje, azon beliil is a marketing-
kommunikécié volt az a teriilet, ami leginkabb felkeltette az érdeklodésemet, ezért is
kerestem olyan szakmai gyakorlati helyet, ahol ez iranyG elméleti ismereteim mellé
gyakorlatot szerezhetek. A szolgaltatdiparon beliil a turizmus az a teriilet, ami
Magyarorszagon a legprosperalobb. A Nyugat-Dunantal régio szolgaltatdi — a nyugati
hatarsz¢él kozelsége €s az ebbdl kdvetkezd vendégkor miatt - mar évtizedek ota kénytelenek
az europai piac elvarasainak megfelelni elsdsorban az osztrdk szolgéltatokkal versenyezve,
ezért gondoltam gy, hogy ebben az orszagrészben olyan szakmai ismeretek halmozodtak
mar fel, amit érdemes elsajatitani és a késObbiekben kamatoztatni.

A marketing valamennyi véallalkozas szamara kiilondsen fontos teriilet, jelentdsége az
egyre er6sodé  piaci  versenyben tovabb  ndtt.  Véleményem = szerint a
marketingkommunikécioé hazai viszonylatban hatranyt szenved az értékesitéssel szemben.
A nagyobb vallalkozasoknal (ismereteim szerint ez a szallodaiparra is jellemz6) az egyes
tagegységekben (tagszalloddkban) nem tartanak fenn kiilon ilyen részleget, e
tevékenységet altalaban a vallalati kozpontok iranyitjak és végzik. Teszik ezt annak
ellenére, hogy a piaci tendencidkat figyelembe vevd, valdoban  profi
marketingkommunikacios tevékenység jelentés névekedést hozhat az értékesités teriiletén
is. Az elmult évtized utolsé éveiben kirobbant gazdasagi valsag hatasara a cégvezetdk
kénytelenek voltak koltségtakarékossagi intézkedéseket hozni. A legtobb esetben pont a
kommunikécios teriiletekrdl vontdk meg a forrasokat, egyre tobbszor hangoztatva, hogy a
marketingre forditott koltség fele ablakon kidobott pénz. Azt ugyanakkor senki sem tudja,
hogy pontosan melyik fele az, éppen ezért hianya poziciovesztést hozhat.

Szakdolgozatom elsddleges célja annak bizonyitdsa, hogy igenis van létjogosultsaga a
marketing-kommunikacios tevékenységnek. Természetesen e teriileten is vannak
koltséghatékony ) megoldasok, amelyekrdl nem feledkezhetiink el. Ezeket is be kivdnom

mutatni munkamban.



2.1. A szakdolgozat felépitése, modszertana

Szakdolgozatom els6 részében elészor a kutatas elméleti hatterét ismertetem. A turizmus
rendszerének és piaci tendencidinak ismertetéséhez a vonatkozoé szakirodalmak, elsdsorban
Cohen (1984), Jafari, J. (1987), Tribe (1997) Puczkoé L.-Ratz T. (2002), Tasnadi J. (2002),
Lengyel M. (2004), David L.-Jancsik A.-Ratz T (2007), Martinez, L (2001) és Michalké G.
(2007, 2012) munkai, tovabba a nemzetkdzi és hazai turisztikai szervezetek (UNWTO,
WTTC, ETC, Magyar Turizmus Zrt) korabbi kutatdsai, prognozisai €s publikacidi voltak
segitségemre. A szallodaipar — mint komplex és kiilonleges szolgaltatas — bemutatasahoz
foleg Seitz, G (2000), Bartfai E. (2002), Gyorffy A. (2004), Fehér Tné - Schablik V.
(2005) és Vadas G. (2006) szakkonyveit és oktatdsi anyagait, tovabba az International
Journal of Hospitality Management ¢és a Turizmus Bulletin szaklapok egyes szamaiban
talalhatd informaciokat hasznaltam fel. A szakdolgozat témajahoz kapcsolodd, a
marketinghez kapcsolodo ismereteket Dunn, S.W — Barban, A.M (1982), Shimp, T.A. —
DelLozier, W. (1986), Cannon, T. (1992), Cohen (2009). Bauer A. — Beracs J. (2013), J6zsa

L. (2005), kapcsolodé munkainak megismerése és szintetizalasa alapozta meg.

Szakdolgozatom masodik részében bemutatom a vizsgalt szallodat, a biikfiirddi Hotel
Caramell****-t. A bemutatas soran igyekszem teljes korli informaciét nyujtani
torténetérol, adottsagairol, fejlodésének legfontosabb szakaszairdl, szolgéltatasairdl, az
esetleges miikodési sajatossdgokrol, valamint a latogatottsagi adatokrol és annak
végzek, melynek soran a szallodat Osszehasonlitom hasonld profilti és szolgaltatasi
szinvonall, nyugat-dunantili — ¢és az elhelyezkedésbdl addddéan — biiki széllashely
szolgaltatoval. Az e fejezetben foglaltakhoz a szalloda belsé anyagai mellett a konkurens
szalloda honlapjai és az érintett telepiilésen terepbejarasok voltak segitségemre.

Mivel {6 témam a hotel marketingtevékenységének ¢és annak hatékonysaganak
megismerése ¢és bemutatasa, a harmadik részben ezt ismertetem részletesen. Ehhez a
szalloda hivatalos honlapjat, valamint az Egresits Georginatol, a hotel marketing
vezetdjétdl kapott informaciokat hasznaltam fel.

A hatéasvizsgalathoz primer kutatdst is végeztem a széallodat valaszté magyar vendégek
korében. A szallodai személyes megkérdezésre 2013. julius 15. és augusztus 11. kozott
keriilt sor, onkényes mintavételt alkalmazva, kérddivezés megkérdezés moddszerével. A

kérdoivet (1. melléklet) Gsszesen 72 6 toltotte ki.



3. A kutatas elméleti hattere

A turizmus — ahogyan azt mar a bevezetésben is emlitettem - a nemzetgazdasagok
huzéagazata. A XX. szdzadra mindennapjaink részévé valt, ahogy Lengyel (2004)
fogalmaz: a turizmus korunk jelensége.

Az idegenforgalom a nemzetkozi szolgaltatdskereskedelmi mérleg egyharmadat adja. Az
Osszes beruhdzasok kb. egytizede a turizmusban valdsul meg, mig az allami adobevételek
kb. 7 %-a ¢ szektorban realizalodik (Molnar, 2012). Nemzetkozi szinten a foglalkoztatas
kozel egytizede kotddik a turizmushoz, Magyarorszagon kozvetleniil kb. 350 ezer,
kozvetve félmillio embernek biztosit munkalehetdséget (Turizmus Bulletin 2013. majus).
A turizmus nemzetkozi szervezeteinek (UNWTO, WTTC, ETC) éves jelentései ¢és az IPK
International nemzetkozi kutatdintézet 2012.évi trendriportja szerint
(http://neta.itthon.hu/szakmai-oldalak/statisztikai-adatok/statisztikai-adatok) a  vilag
lakossaga az elmult évben Osszesen 6,8 milliard kiil- és belfoldi, legaldbb egy éjszakés
utazason vett részt, ami az eldz6 évhez képest 2,5%-0s novekedést jelent. A belfoldi
utazasok szama 2, a kiutazasok szama 4%-kal nétt egy év alatt. Az utazasi kiadasok
novekedése 7% volt, becslések szerint 875 millid eurdt tettek ki. Az egy utazasra jutd
koltés 3, az egy €jszakara jutd pedig 5%-kal ndvekedett 2012-ben az el6z6 évhez képest.

A vilag turizmusa ugyanakkor atalakuloban van. Legnagyobb piaca valtozatlanul Europa,
am a Kontinens piaci részesedése folyamatosan csokken. Feltorekvé desztinacioknak Azsia
¢és a Csendes-Ocean térsége, valamint a BRIK orszagok (Brazilia, Oroszorszag, India,
Kina) tekinthet6k. Europan beliil a Kozép-Kelet-Europa szubrégio éves ndvekedési liteme
a legmagasabb. A legkeresettebb turisztikai termékek kozott kell megemliteniink az
egeészségturizmust, azon beliil is a wellnesst, melyhez tartozik az altalam vizsgalt szalloda

is.

3.1. A turizmus értelmezése és rendszere

A turizmus értelmezése sokat valtozott az évek soran. Gliicksmann (1930) szerint az
idegenforgalom ,,...az emberek altali tdvolsdg-athidalds egy olyan helyre, ahol nincs
allando lakohelyiik.” Ogilvie (1933) értelmezésében turistanak tekintend6k mindazok, akik
... allando lakhelyiikt6l egy évnél rovidebb ideig vannak tavol és tavollétiik ideje alatt a

meglatogatott helyen olyan pénzt kdltenek el, amelyet nem ott szereztek.” A berlini iskola


http://neta.itthon.hu/szakmai-oldalak/statisztikai-adatok/statisztikai-adatok

képviseldi mar kiemelik, hogy a turizmus nemcsak a pihenési, a szorakozési célu
utazasokat foglalhat magaban, hanem az iizleti, a hivatasbeli és egyéb okok (események,
rendezvények) altal kivaltott utazasokat is, tovabba felhivjak a figyelmet a turizmus
gazdasaggal valo kolcsonhatasa mellett tovabbi fontos Osszefiiggéseire. Ismét kicsit eltérd
Krapf (1981) értelmezése, hiszen nala a turizmus egyrészt a lakohelyet elhagyni vagyo
pszichikai-fizikai hajtoerd, masrészt az e célbol 1étrehozott miiszaki-gazdasagi apparatus.
A World Tourism Organization (WTO) 1989-ben Hagaban megtartott konferenciaja
nyilatkozatban fogadta ¢l azt a meghatarozast, amelyet napjainkban is hivatalosnak tartunk,
E szerint "A turizmus magaba foglalja a személyek lako- és munkahelyén kiviili minden
szabad helyvaltoztatasat, valamint az ezekbdl eredd sziikségletek kielégitésére létrehozott

szolgaltatasokat." (TasnadiJ. 2002, Lengyel M. 2004, Michalko G. 2007)

Ami a turizmust rendszerként kutatoknal egységes, hogy az egyrészt valamilyen inditékon
alapulé motivaciora épiil (kivételt képez az allanddé munkavallalas €s a letelepedési
szandék), sziikséges hozza anyagi erdforrds (diszkreciondlis jovedelem) és szabadidd (a
szabadidés turizmusban). A kindlati oldal komplexitdsat az altalanos- (kozlekedés,
kozmiivek, kommunikacid) és turisztikai infrastruktara (statikus: helyhez kotottek, foleg
épiiletek; dinamikus: kiilonleges kozlekedési eszkozok), tovabba a turisztikai
szuprastruktura  (elsddleges: szallashely szolgaltatds, vendéglatds; masodlagos:
kiskereskedelem, autokolcsonzé, bankhalozat, személyi  szolgaltatasok) adja.
Kialakul4dsaban fontosak tovabba a tarsadalmi, kulturalis, politikai, természeti, gazdasagi

és technologiai kornyezet (1. abra)
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- — <
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= B a
) S ;
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Kinalat
(turisztikai termék)

1. abra: A turizmus rendszere

Forras: Lengyel M. (2004), alapjan, sajat szerkesztés



3.2. A wellness turizmus értelmezése és hazai piaca

A wellness viszonylag 1j fogalomnak szamit Magyarorszagon, bar a kifejezés az Egyesiil
Allamokban mar az 1970-es években megjelent. Az Egészségiigyi Vilagszervezet (WHO)
szerint a szo a fitness és a well-being (jol lenni) egyesitésével jott 1étre (Cooper, 1990).
Egy oOnalléan valasztott, kiegyensulyozott ¢életformat takar. Az egészség- ¢és
kornyezettudat, az egészséges taplalkozas, a rendszeres testmozgas, a stresszkezelés, a
relaxacid, ¢és a karos szenvedélyek keriilése mind fontos a wellnessben, amely magaban
— Puczké L., 2010). Ezt tdmasztja ala Donald Ardell leggyakrabban idézett és hivatkozott
modellje (2. abra) is, mely a wellnessnek 6t, egyforma jelentéséggel bird dimenzidjat

kiilonbozteti meg.

Felelésség

o6nmagunk irant

2. abra: Ardell wellness modellje

Forras: http://www.seekwellness.com/wellness/articles/wellness_models.html

,A hazai wellness iparag létrejottében az els6 fontos momentum a Magyar Wellness
Tarsasag (MWT) megalapitasa volt 2000-ben”. A lelkes tagoknak kdszonhetéen hamar egy
olyan 15-20 cégbdl allo kor vette a tarsasagot koriil amelyek nyitottak voltak a wellness-
fitness szakmateriilet fel¢. ,Fitnesz kozpontok, széalloddk, az egészséges életmoddal
kapcsolatos termékforgalmazok csatlakoztak az MWT-hez, (Fitness Trade, Biovital-
Melissa, Aromax zrt, ldeal magazin, IWI, ...) és a Magyar Turizmus RT is szorosan
egyittmikodott veliink”  (http://fitnesstrend.blog.hu). A wellness szallodai osztalyba
sorolasi kritériumokat is a Tarsasadg dolgozta ki, mely azutan a 45/1998 (V1.24.) IKIM
rendeletet modositd 54/2003. (V111.29.) GKM rendeletben is megjelent.


http://www.seekwellness.com/wellness/articles/wellness_models.html

3.3. Szallashelyek

A széllashely-szolgaltatas a turisztikai termék egyik alapvetd fontossdgi eleme. A
turisztikai fogadohelyen a szallashelyek tipusa, nagysagrendje ¢és jellemzdi a
fogadokészség meghatarozo tényez6i. A profitszerzési célu vendégfogadas helyszinei a
szallodak, panzidk és fogadok, iidiilohazak és kempingek, tovabba az egyéb szallashelyek
és maganszallashelyek. Az oktatashoz és egyéb szocialis intézményekhez kapcsolddod
szallasadds bizonyos iddszakokban (példaul a kollégiumok nydron) szintén a kinalatot
gazdagitjak.

A szallashelyek kozott a leggyakrabban igénybevett szolgaltatok a szalloddk. A Monte-
Carloban talalhatd Nemzetkozi Idegenforgalmi Akadémia szerint a szalloda olyan
l1étesitmény, ahol ,,... az utazd fizetés ellenében lakhat, legtobb esetben - otthonatol vald
tavolléte alatt - étkezhet. A szallodékat a szolgaltatasuk szinvonala szerint osztalyozzak.”
A Német Széllodaszovetség (DEHOGA) a széalloddkat olyan legalabb 20 szobas
létesitményként értelmezi, ahol ,,...a szalloddban lakdé és az utcardl betérd vendégek
legalabb minimalis szinvonalon valo elszallasolasa és ellatasa biztositott” (idézi Gyorffy
A. 2004) A szallashely-szolgaltatasi tevékenység részletes feltételeirdl és a szallashely-
tizemeltetési engedély kiadasanak rendjér6l szolo 239/2009. (X.20.) Korm.rendelet szerint
a szallodék olyan széllashelyek, ahol a szalldshelyen a szallashely szolgaltatasa mellett
egyeb szolgaltatasokat is nyujtanak, tovabba a hasznositott szobak szdma legalabb 11, az
agyak szama legalabb 21.

A szélloddknak kiilonb6zd tipusai vannak, igy megkiilonboztetiink varosi-, valamintiidiilo-
¢s sportszallodakat, fiird6- és gyogyszallodakat, kastélyszallodakat, konferencia hoteleket,
repiil6téri- ¢és kaszinod szallodakat, apartman szallodakat, tovabba garni hoteleket,
moteleket és mozgd szallodakat. (Gyorfty A. 2004).

Egy nemcsak a vildgban ¢s Eurdpaban, de Magyarorszagon is egyre terjedd szalloda tipus
a dolgozatom témajdhoz szorosan kapcsolodd wellness szalloda, amely a koradbban
hivatkozott 54/2003. (VIIL.29.) GKM rendeletben foglaltak szerint olyan szallashely,
amely ,,...megfelel a minimum haromcsillagos széllodakra eldirt kdvetelményeknek, az
egyes szallodai szaktevékenységeket, illetdleg a széalloda altal nyujtott szolgaltatasokat az
erre vonatkoz6 szakképzettséggel rendelkezd személyekkel latja el, az egészséges
¢letvitelhez sziikséges gasztrondmiai, sport, relaxacios illetve wellness szolgaltatasokat

nyujt, valamint kozosségi programlehetdségeket biztosit”



3.4. A marketing értelmezése

, A marketing, mint tarsadalmi jelenség ugyanis kétségteleniili a modern piacok
szlileménye ¢és igy dontden a 20. szazad terméke még akkor is, ha egyes elemei tobb ezer
éves multra tekintenek vissza.” (Bauer A. — Beracs J. 2006, 5.0.) Az aruvalaszték
novekedése, és elképesztden rovid forgasi sebessége miatt a vallalatok kénytelenek a
fogyasztok kegyeiért harcolni. Igy a kommunikacios tevékenység hatalmas méreteket 6lt
¢s legalabb akkora jelent6séggel bir. A globalizacid6 még inkabb felgyorsitotta ezt a
folyamatot, hiszen a f6ldrajzi tavolsagok lerdvidiilése, illetve a fogyasztoi szokasok
egymashoz val6 kozeledése miatt a ma emberét a marketing minden oldalrdl koriilveszi.

A marketing ,,...szlikebb értelemben olyan vallalati tevékenység, amely a
vevOk/felhasznalok igényeinek kielégitése érdekében elemzi a piacot, meghatarozza az
eladni kivant termékeket és szolgaltatisokat, megismerteti azokat a fogyasztokkal,
kialakitja az arakat, megszervezi az értékesitést és befolyasolja a vésarlokat.” A tagabb
értelmezés szerint ,,...a vallalat egészére kiterjedd — a vevdkkel valé azonosulast
hangsulyoz6 — filozofia, szemléletmod, amelynek megvaldsitdsa a vallalati felsé vezetés
szempontok domindljanak.” Végiil kiterjesztett értelemben ,,...minden értékkel rendelkezd
joszag (termék, szolgaltatas, eszme, Otlet, érzés stb.) cseréje.”. (Bauer A. — Beracs J., 2006,
12.0.)

A marketing értelmezése — hasonldan az el6z6 fejezetben targyalt turizmushoz — is sokat
valtozott az elmult években. A kezdeti idokben foként profitcélokat szolgald értékesitd
moddszerbdl modern kori komplex tudomanyaggéa ndtte ki magat. Amely mar nemcsak az
értékesitési funkcidt latja el, hanem egy vallalat egészét athatd tevékenység is lehet. A
fejlodés egyes szakaszait tekintve idézi Piskoti (2006) és Meffertet (2000). A hivatkozott
szerzOk szerint elsé szakaszként a disztribicio-orientaltsagot emliti, mely a mar emlitett
értékesitési vonalat jeldli, amellyel sokaig azonositottdk a marketinget. Méra ez a
részteriilet egyértelmilen a marketing részét képezi, azonban kdzel sem azonosithato teljes
mértékben vele. Masodikként a felhasznal6-orientaltsagot, melyben a hangsuly teljes
mértékben a vevoi igényekre helyezddik. Ezen szakasznak megvan azon veszélye, hogy az
¢ésszerli dontéseket mellézve is a vevok igényeit kovetik a termék alakitasakor, vagy 1j
termék piacra hozatalakor. Gondolok itt méretgazdasagossagi elvek, koltséghatékony
eldallitasi folyamatok, illetve egyéb a vallalat szamara fontos tényezdk melldzésére, ezaltal

a termék gazdasagossagi szempontbdl valo ellehetetlenitésére. A kovetkezd szakasz a



kereskedelem-orientaltsag. Amennyiben a kinalati oldal tobbletet mutat, a marketingesnek
a kereskeddvel egyiittmiikodve kell sikerre juttatnia termékét. Ismereteim szerint ez
l1étrejohet ugy, hogy a kereskedonél a termék kiemeltebb helyet kap az iizleten beliil,
hangsulyosabb a kihelyezése. Létrejohet olyan szerzddés, melyben a gyartd, vagy eldallito
megallapodik a kereskeddvel, hogy kifejezetten csak az & termékét vagy szolgaltatasat
arusitsa, értékesitse. Ezeken kiviil van még lehetdség — a vallalati eréforrasoktol fiiggden —
Kis- és/vagy nagykereskedelmi haldzat létrehozasara. A  versenytars-orientaltsagi
szakaszban ismét kissé hattérbe keriilhet néhany ésszeri szempont. A mai kiélezett
piacokon nem ritka az olyan eset, amikor két vallalat kozotti konkurenciaharc mar-mar
tulzasokba esik, illetve egyes termékek esetében olyan, mintha egymast masolnak, vagy
éppen mindig valaszolni szeretnének egy esetleges Ujitassal a konkurens ujitdséra. A
modern piacokon nem jellemzd, hogy ilyenkor hattérbe keriilnek gazdasagossagi vagy
egyeb szempontok, habar lehet rajuk példat mondani. A jelen emberei koziil sokan érzik
ugy, hogy habar az egyes arucikkekbdl, szolgaltatdsokbol a valasztasi lehetdségek széles
tarhaza talalhatd meg a piacon, - tobbek kozott a konkurenciaharcoknak is kdszonhetéen —
mégsem lehet annyira kiilonbdzd arut véasarolni, vagy valamiben kiemelkedden eltérot.
Szintén a jelenkori vallalatok jellemzdje, - inkabb talan a multinacionalis cégekre gondolva
— hogy nagy hangsulyt fektetnek a cég j6 szinben valo feltlintetésére. Ezért talalkozhatunk
olajipari vallalat fatelepitd, vagy ¢éppen jatszotér épitd akcidjaval, illetve egyéb
kornyezettudatos, vagy a tarsadalomnak jot tevd tevékenységével. Ezek nemcsak a vallalat
megitélésében jatszanak fontos szerepet, hanem 0 fogyasztdi réteget is megnyerhetnek
ezzel maguknak, vagy a konkurencia célk6zonségét is atpartolasra buzdithatjak. Ilyen
tevékenységek ¢€s kampanyok esetében, a megfeleld sikeresség elérésének érdekében
alkalmazand6 a szabdly, melyet tandraimtdl sokat hallhattam az elmult évek soran: ,,20%-
ban tégy, 80%-ban beszélj rola!” Ami azonban mindeddig a legnagyobb sikert hozhatta
egy vallalat szdmara az a haldzat-orientaltsag. Ennek a formanak elonyeit nehéz vitatni. A
vallalatok kozotti kooperacioval olyan financialis és gazdasagossagi lehetdségek nyilnak
meg, melyekkel szemben masok tevékenysége eltorpiil, illetve olyan helyzeti eldnydket
eredményez mellyel a vallalati marketing sikere mar-mar boritékolhato. Az eddigi fejléddést
figyelembe véve mindenképpen megallapithatd, hogy a ,,marketing mindenképpen az
elorehaladott s szdmos vonatkozasdban az ¢érett tudomany fejlodési szakaszaba

1épett.”(Piskoti, 2006)
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3.5. A szolgaltatasok marketingje

A szolgaltatdipar €s a szolgaltatasok fejléddése a marketingtudoményban is valtozast hozott,
amely valojaban mar az 1950-es években megindult McDowel 1953-ben publikalt
értekezésével. A maig is érvényes alapelvek megfogalmazdsa az 1970-es - 1980-as
években megtortént (Shostach-modellje, Berry tanulménya), de napjainkig is az elméleti
kutatok kereszttiizében all (Jozsa L. 2005 idézi Molnar Cs. 2012). Elsdként Lovelock
(1981) fogalmazta meg, hogy a szolgaltatasok a fizikai javaktol eltéré jellemzokkel birnak,
raadasul a kornyezet is kiilonbozik a hagyomanyos termékek piacatdl, ami a marketingben
1s mas megkdzelitést igényel.

A marketingtevékenység soran alkalmazhaté marketingmixet szokas a McCarthy-féle 4P
szerint differencialni. Mivel szakdolgozatom kozponti témaja egy szolgaltatds, ezért az

alap 4P-t csak érintdlegesen, a kdvetkezo tablazattal szemléltetném (1. tablazat):

McCarthy 4P-je
1. tablazat
Ertékesitési i
Termék Promocio Ar
csatorna
(Product) (Promotion) (Price)
(Place)
Fizikai Csatorna tipusa | Promdcios mix Rugalmassag
termékjellemz6k | Arukiallitas Eladok Arszint
Mindség (expedialas) Létszam Fizetési
Tartozékok Kozvetit6t Kivalasztas feltételek
Csomagolas keresked6k Oktatas Differencialas
Garanciak Uzletek Osztonzések Arleszallitasok
Termékcsoporto | elhelyezkedése Hirdetés Arengedmények
k, valaszték, (lefedettség) Célcsoportok
Markazas Szallitas Meédiatipusok
Raktarozas Reklamiizenet
Csatorna Viésarlasosztonzés
menedzsment PR

Forras: Veres Z. (2009. 63. 0.) alapjan, sajat szerkesztés

A szolgaltatasok esetében az alkalmazhatdo marketingmix is tovabb bdviil —ahogyan azt
korabban is emlitem - a mar eddig megszokott McCarthy-féle 4P-t6l. Az eddigi 4P-t

ugyanis Booms ¢és Bitner tovabbi harom eszkdzcsoporttal egészitette ki, melyek az emberi
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tényezOk (people), targyi elemek (physical evidence) és a folyamat (process). Az igy
kapott tényezoket szokas a szolgaltatasok 7P-jének nevezni. (Veres Z. 2009.)

Booms és Bitner kiegészitése a 4P-hez

2.tablazat
., . Targyi elemek
Emberi tényezdk LY Folyamat
(Physical
People . Process
(People) evidence) ( )
Toborzas Esztétika Szabvanyositott
Oktatas Funkcionalitas Adaptalt
Motivacio Kornyezet Egyszer(i
Jutalmazas Berendezés Osszetett
Csapatmunka Tajékoztato jelzések A Iépések szama
Oktatas Alkalmazottak 6lt6zéke
Tréning

Forras: Veres Z. (2009. 63. 0.) alapjan, sajat szerkesztés

Az emberi tényezOk a szolgaltatdsok esetében elvalaszthatatlanul jelen vannak, a
szolgéltatastermék részét képezik. Hatdssal vannak, befolyasoljak a fogyasztot, aki ezaltal
masként érzékeli a kapott szolgaltatast. Minden olyan személy, aki részt vesz a szolgaltatas
nyujtdsdban, a  marketing részét képezi, alakitja a nyujtott  élményt.
Fontos tényezd ez egy szalloda életében is, hiszen a kellemes 1égkor kialakitasaban nagy
szerepe van a személyzetnek is. Ezért olyan fontos a megfelelé kivalasztasi folyamat,
melynek soran a cég értékeivel, kulturdjaval azonosulni tudd jelentkezdk valhatnak
alkalmazotta.

Ez a tényez0 azonban folyamatos karbantartast, fejlesztést is igényel, valamint megfeleld
motivaciot. A kevésbé motivalt, esetleg belefasult személyzet nehezebben fest jo képet a
szolgaltatorol, ahogyan a nem megfelelden betanitott, oktatott személyzet is.
Emiatt van sziikség — ahogyan Veres is felsorolja - az oktatasokra, tréningekre, amelyekkel
a gordiilékenyebb csapatmunka 1is eldsegithetd, illetve a kiilonb6zd motivacios
tényezokkel, mint jutalmak, cimek — pl. hénap dolgozdja -, a személyzet teljesitménye is
novelhetd.

A masodik, csak a szolgaltatasok marketingjére jellemz6 tényezo a targyi elemek. Ebbe a

kategéridba minden olyan targy, épiilet, helyiség és annak berendezése beletartozik
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amellyel, amelyben a szolgaltatast nyjtjak és igénybe veszik. SOt akar kommunikacios
eszkoz is lehet, amellyel konnyebben igénybe vehetd a szolgaltatas.

Veres Zoltan konyvében a kovetkezo jellemzoket emliti:

,Kornyezetterv, esztétika, funkcionalitds, kornyezet, berendezés, tajékoztatd jelzések,
alkalmazottak oltdzéke, egyéb kézzel foghatdé jellemzdk, jelentések, névjegyek,
nyilatkozatok, garancidk, jarulékos termékek.” (Veres Z. 2009. 63. 0.)

Ezek sok ember szamara magatol értetddden részét képezik a nyujtott szolgaltatasnak,
azonban fontos ket megemliteni, mivel alapos odafigyelést és felkésziilést kovetel meg
egy-egy terem berendezése, 6sszhangba hozasa a cég kulturdjaval, értékeivel. Ugyanigy a
személyzet egyenruhdjanak is sugallnia kell az egységet és a nyujtani kivant szolgaltatas
varhaté mindségét.

A harmadik Gjdonsag pedig a szolgéltatdsok marketingmixében a folyamat. ,,A folyamat:
azok az eljarasok, mechanizmusok és tevékenységfolyamatok, melyek miiveleti rendszere
»leszallitja” a szolgaltatast.” (Veres Z. 2009. 61. o0.)

Ezek a folyamatok tehéat befolydsoljak a szolgaltatdas mindségét és ezaltal a fogyasztd

elégedettségét is.

3.6. A turisztikai szolgaltatasok marketingje

A turizmus nyilt, dinamikus és interdependens rendszere (Lengyel M. 2004, Michalké G.
2012) és Osszetett szolgaltatasai a marketingben is specialis elvarasokat jelentenek (Molnar
Cs. 2012). 2004-t61 a szolgaltataskozpontua marketing (SDL) kapott egyre nagyobb
szerepet a marketing tudomanyban. Ennek képvisel6i Vargo—Lusch (2004) és Kotler—
Keller (2006) szerint a fogyasztot a lehetséges mértékig be kell vonni az értékteremtési
folyamatba.

A turisztikai marketingkutatds valdjaban csak az elmult néhdny évben kezd részben
onallova valni, és bar valdjaban e teriiletre is részben a szolgéltatasokra megfogalmazhatd
tézisek érvényesek, a termék sajatossadgai és Osszetettsége kovetkeztében — tovabba
természetesen a kutatdsom targyat képezd wellness széallodai szolgaltatds miatt - érdemes
néhany sajatossagot kiilon is kiemelni a megfigyelhetd piaci trendek ismeretében. (2.

tablazat)
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A szolgaltatas termékek sajatossagai és azok hatdsa a marketing munkara

3. tablazat

Szolgaltatasok sajatossagai Sajatossagok a marketingben

A lathatatlant lathat6va kell tenni (képek,

Nem térgyiasult, kézzel nem foghatd honlapok); emocionalis rahatasok

A fogyaszt6i dontés alapvet6en a bizalmon mulik. Bizalmat kell kialakitani a szolgaltatas irant

Valtozékonysag: a szolgaltatast nytjtoktol és az

azokat igénybevevkedl fiiggd mindség, Megfelel6 HR, mindségmenedzsment

A termék elballitasa és fogyasztasa egy idében Batoritani kell a részvételt, vevOorientaltnak kell
torténik, és annak a vevd is részese. lenni

Nehéz a nagyiizemi ,,gyartas”, a szabvanyositas, az
objektiv elemek mellett nagy a szubjektum Sztenderdizalas fontossaga
jelentdsége

Keresletbefolyasolas, szolgaltatasi elemek

A kereslet valtozékony, de a ,,termék” nem tarolhato , , . . I
varoz Y valtoztatasa, kiegészité termékek kinalata

Forras: Kenesei Zs. — Kolos K.(2007, 68-69.0) alapjan, sajat szerkesztés

3.7. A fogyasztéi magatartas és annak valtozasa a wellness turizmusban

»A fogyasztoi magatartds a termékek és a szolgaltatasok megszerzése €s hasznalata soran
végzett tevékenységek (madarka- és boltvalasztds stb.) Osszessége, amelynek célja a
fogyasztoi megelégedettség novelése.” (www.corvinusextra.hu)

A fogyasztok magatartasat szamos tényez6 befolyasolja. ,,Az emberi cselekvések alapvetd
inditékai olyan késztetések, amelyeket valamely sziikséglet jelentkezése hoz létre, és
amelyek a felmeriilt sziikséglet csillapitdsara irdnyulnak. Ezeket késztetéseket
motivacionak nevezziik. Az ember motivacios rendszerében megkiilonboztethetok a tanult
¢s a nem tanult belsé hajtoer6k, motivumok.” (Dr. Husti I., 2011) A motivacié megléte a
turisztikai szolgéltatasok igénybevétele esetén is alapvetd fontossagi €s nagyban fiigg az
egyén szocializaciojatol. A szocializdcio sordn valik az ember azza aki, jelent szamara
értéket az 1j megismerése, az utazas, a testi-lelki-szellemi egészség megérzése, vesz tehat
részt wellness programokon, vagy sem.

A fogyasztokat megkiilonboztethetjiik aktivitasuk mértéke alapjan is, mellyel a kiilvilag
ingereire valaszolnak. ,,C.G. Jung extroverzio — introverzié dimenzioi mentén vizsgalva a
kérdést, az tapasztalhatjuk, hogy nagy altalanossdggal megfogalmazhat6 szabaly, hogy az

extrovertalt személyiséget ingerkeresd magatartas jellemzi ugyanakkor - aktivacids szintje
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az atlaghoz viszonyitva alacsony. Kutatasi témamhoz kapcsoldéddan 6k a passziv wellness
vendégkore. Ezzel szemben az introvertalt - ingerkeriild tendenciaju- aktivacios szintje
magas, az aktiv wellnesst keresik.

A nemek szerinti kiilonbséget vizsgalva megallapithatd, hogy hogy mig a
gyogyturizmusban mindkét nem képviselteti magat, addig a wellnesshez tartozo
termékcsoportokban magas a 30 év feletti ndk ardnya. Erre a marketing tevékenység soran
is figyelemmel kell lenni a termékfejlesztést6l a kommunikacidig. Bar a vilagban
megfigyelhetd tarsadalmi valtozasok (emancipacio, hagyomanyos csaladmodell felbomlasa
stb.) is a nok szerepének erdsddését jelzik (UNWTO 2004; ETC 2004, 2012; WTTC
2011), ez természetesen nem azt jelenti, hogy a férfi vendégek - mint j szegmens -
elérésére nincs mod. Oket mas hivo szavak (stresszoldas, lazitas, kaland, sport), és mas
termékek (pl. egyes sportok igy a golf, a si, vagy a tenisz és a wellness Osszekapcsolasa)
érdeklik. (Molnér Cs. 2012)

Az eldbb emlitett hagyoményos csalddmodell felbomlésa a ,,szingli”-¢letstilus kdvetdinek
szadmat is noveli. A tobbségében a harmincas éveikben jard, nagyvarosi, a munkaerdpiacon
piacképes, viszonylagos jolétben ¢€l6, a munkdban és a szabadidd eltdltésében is aktiv,
gyakran kevés szabadiddvel rendelkezd (Tordcsik 2003, Utasi 2004 idézi: Molnar 2011,
2012) szinglik szamara fontosak a rdvidebb, am nagyon tartalmas programok és a
személyreszabott szolgaltatasok (pl. személyi edzd). Az élményszerzés kiilondsen fontos a
szamukra ezért ezt mar kommunikéaci6 sordn is hangsulyossd kell tenni. Szabadidds
tevékenységeik kozott a sport (koziik a sielés, golf €s tenisz), az utazas €s a szérakozas all
az élen (Tor6esik 2003, 2011). Nem szeretik az interneten érkezé ajanlatokat, de szivesen
vasarolnak, foglalnak le utakat on-line (Stifter 2011). Erdemes kiilon kiemelni a
,kényszerbol szinglik” csoportjat, akik partnerkapcsolatra vagynak, amit egy turisztikai
szolgaltatd ki is hasznalhat a rés-marketing eszkozeivel. Ez jelenik meg a Rogner
szallodalancnal, amely mint parok és leendd parok szallodaja pozicionalja magat (Molnar
2012).

Az egyes korosztalyok fogyasztdi magatartdsdban is kiilonbségek tapasztalhatok. Szintén a
korabban mar hivatkozott tanulméanyok ¢és szerzdk is felhivjak a figyelmet egyrészt arra,
hogy a fiatalabb korosztalyok részaranyanak turizmuson ¢és wellness turizmuson beliili
novekedése mas megkozelitést igényel. Szamukra a szorakozas, a lazitas, és az élmény
igérete lehet vonz6. Az iddsebbek, azaz a turizmus picdn egyre nagyobb szadmban
megfigyelhetd szeniorok szadmara a kényelem és a széles értelemben vett biztonsag

alapvetd fontossagu, de sokszor a korabbinal fiatalosabb tevékenységeket folytatnak, igy
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egy wellness szolgaltatonal igénylik az aktiv mozgas- ¢és szabadidés, tovabba
szépségapolashoz kapcsoldodd programokat.

Napjaink fogyasztdja tapasztalt, individualisztikus, egocentrikus és hedonista (Tordcsik
2003, Mitev—Horvath 2008). A szolgaltatisok hagyomanyos hasznalati- és sziikséglet
kielégitési funkcidi mellett felértékelddik az élmény és hozzdadott érték szerepe. Sikerre a
személyre szabott, egyedi, autentikus élményt kinald szolgaltatasok szamithatnak. Ilyen
példaul a kutatasi témamul valasztott biikfiirdéi Hotel Caramell szalloda is, aki az orszag

egyetlen holisztikus wellness szalloddjaként pozicionalja magat.

16



4. AWellness Hotel Caramell**** bemutatasa, helyzetelemzés

Jelen fejezetben a kuatatisom targyaul valasztott szalloda bemutatasat a turizmus
rendszerszemléleti megkozelitésének elveit figyelembe véve végzem. Eloszor a

makrokornyezetet, azaz Biik telepiilést vizsgalom, majd a szélloda bemutatasa kovetkezik.

4.1. Biik

A bronzkortol lakott telepiilés harom telepiilésrésze 1902-ben egyesiilt és 1949-ig Sopron
varmegy¢hez tartozott. (Daboczi, et al. 2000. 56. o.) Jelenleg a Csepregi kistérség varosa,
véarosi rangjat 2007. jalius 1-jén kapta. Allandé népessége 2011-ben 3310 fé volt,
lakonépessége 3301. Ezen adatok folyamatos emelkedést mutatnak az 1970-es évektol
kezdve, amikor ugyanezen adatok rendre 2605, illetve 2548 voltak. Teriilete 2086 hektar,
népsﬁn'jsége lak(')népesség alapjén 158,2 {6/km?2. (KSH. 2013.)

Szombathelytél 30 km-re, Sopront6l 50 km-re, Kdszegtdl 20 km-re, ¢s Budapestt6l 220
km-re fekszik (3. abra)
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3. abra: Biikfiird6 elhelyezkedése az északnyugat-magyarorszagi régidban

Forras: www.visitbuk.hu

A telepiilés koziton jol megkdzelithetd. Budapestrdl személygépkocsival az MI1-es
autopalyan haladva, majd kisebb telepiiléseken keresztiil a 86-0s féuton juthatunk el
Biikfiirdére. A nyugati hatarsz¢élrél Sopron feldl a 84-es fouton, Kdszeg feldl pedig kisebb
telepiiléseken keresztiil érhetjiik el a hotelt. Vonattal mind a Keleti-palyaudvarrol, mind a
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Déli-palyaudvarrdl indulnak vonatok Budapestrl, azonban legaldbb egy atszallas
sziikséges, Sopronban, vagy Szombathelyen, ha Biikre szeretnénk menni. Az ut
meglehetdsen hosszu, csatlakozastol fliggden 3-5 orat vesz igénybe. A biiki vasutallomas
3,8 km-re van a Hotel Caramelltél, de transzfer biztositott a hotel vendégei szamara, illetve
helyi jaratok is indulnak kozvetleniill a vasatdllomas melldl. Kozvetlen tavolsagi
buszkozlekedés a fovarosbol nincs a flirddvarosba. A Népliget palyaudvarrdl indulva
szombathelyi, vagy veszprémi atszallasok koziil valaszthatunk. Az Gt minimum 5 6ras az
atszallas és varakozas miatt. Kozvetlen tavolsagi buszok kotik 6ssze Biikot ugyanakkor
Szegeddel, Sopronnal, Szombathellyel, Kdszeggel, Sarvarral, Keszthellyel valamint egyéb
telepiilésekkel. A telepiiléshez Bécs-Schwechat repiilétere 120 km-re, a Budapest Liszt
Ferenc Nemzetkozi Repiil6tér 225 km-re talalhatd. A kerékparosoknak jol kiépitett
kerékparat hélozat all rendelkezésiikre a varos egész teriiletén, amit azért is fontosnak
tartok megemliteni, mert szakmai gyakorlatom soran azt tapasztaltam, hogy a vendégek a
tartozkodds ideje alatt nagyon szivesen veszik igénybe a szalloddban taldlhato

kerékparokat.

4.2. Biik latnivaloi

Biik vérosanak elsd szdmu turisztikai attrakcidja a gyogyfiirdé. Aki a varosba latogat,
leginkabb emiatt teszi. ,,A Biiki Gyogyfiird6 szerencsés véletlennek kdszonheti 1étét: a 20-
as ¢években megkezdett, majd az 50-es években folytatott kdolajkutato-furasok
eredményeként 1957-ben 1282 méter mélyrdl 65-70 méteres vizoszlop tort a felszinre. Az
58 °C-os, kozel 16 500 mg/l 4svanyi anyagot tartalmazoé kincs 0j fejezetet nyitott Biik és a
kornyezo telepiilések €letében. Az igazi sikertorténet 1962-ben, az elsd, részben fedett
medence atadasaval kezd6dott.” (www.visitbuk.hu) A vizrél addigra megallapitasra keriilt
egyedilallo Osszetétele, illetve mozgasszervi, ndégyogyaszati ¢€s emésztOrendszeri
megbetegedésekre gyakorolt gyodgyitd hatdsa is. Az els6 medence 4tadasa oOta eltelt 1d6
alatt a fiirdd 32 medencés komplexumma nétte ki magat, mellyel Magyarorszdg masodik
legnagyobb gyodgyfiirddje lett, ami mar 6nmagaban is magyarazza turisztikai jelentoségét
és vonzerejét. A flirdo tobb részlegbdl all. 14 hektaros teriileten teriil el a gyogy- és
strandfiirdd, ahol minden korosztaly taldlhat szdmara megfeleld medencét, valamint
szorakozasi, pihenési lehetdséget. A medencéken tul szamos csuszda, illetve jatékok, baba-

mama szoba, galériak, zoldtetd és egyéb eszkozok segitik kielégiteni az oda latogatok
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igényeit. A tovabbi részlegek: élményfiirdd, szaunavildg, Medical Wellness Centrum,
melyek mind kiilonleges élményt nydjtanak a fiirdé vendégeinek.

A Hotel Caramellhez tartozo Kristaly Torony nemcsak a szalloda vendégeit, de a varos
lakoit és sok turistat is vonz, hiszen Magyarorszagon egyediilallo 1étesitményrdl van szo.
., A kristalyszerkezetii, haromszintes, a legmodernebb technologiaval dsszeallitott maszo és
kalandpalyan minden generacié megtaldlja a szamitdsdt. Az egy idében 120 16
kalandozasat lehetévé tevd Kristaly Torony a tobb mint egy kilométer hosszi
palyavonalaval, az orias hintaval és a kozel 200 méteres Flying Fox cstszassal Kifejezetten
alkalmas akar tobb egész napos csaladi, barati szérakozasra. Céges csapatépitd és vezetoi
készségfejleszté kalandtréningek alkalmaval, alacsony-, ¢s magas kotélkerti elemekkel
kiegészitve latvanyos, pozitiv eredmények érhetok el.” (www.Kristalytorony.hu)

2013. julius 6-an megnyitotta kapuit a Napsugar Jatszopark, melyben 1.700 m2-es
teriileten nyari korcsolyapalya, bowling palya, fitness terem és sok egyéb szolgaltatas is
megtalalhato.

A véros latnivaloi kozé tartozik még a Szent Kelemen plébaniatemplom, az Evangélikus
templom, és a Szapary- kastély.

A varosba latogatok egyik kihagyhatatlan programja a Biiki Lokomotiv Kft. altal
tzemeltetett varosnéz6 kisvonattal torténd kirandulas. A ,,Dotto” nevi kisvonattal Biik
utcain haladva megtekintheték a nevezetességek. Tapasztalaton az volt, hogy a hotel
vendégei koziil elsésorban a kisgyermekes csaladok szivesen vették igénybe ezt a

szolgaltatast, féleg az esti 6rdkban, vacsora utan.

4.3. Biik szallashelyei

A telepiilésen 6sszesen 21 szallashely van, ebbdl 10 szalloda. A szallodak 6sszesen 1337
szobaval, és 3167 aggyal varjak a vendégeket. A szallashelyek struktiraja és kapacitasa
jonak mondhat6 (3., 4. tablazat). Biikon osszesen 1337 volt a szobak szama 2013-ban,
ebbdl a foglaltsag 59,9%. A szobak atlagara 11663 Ft/f6/éj. (www.itthon.hu)

A kereskedelmi szallashelyeken a vendégek szdma 2012-ben 152036 {6 volt, a
vendégéjszakdk szama 635181 db, mig az atlagos tartozkodasi id6 4,2 éjszaka. Biikon
2012-ben 83432 kiilfoldi, és 68604 hazai vendég szallt meg, mindez 368244 kiilfoldi és
266937 belfoldi vendégéjszakat eredményezett. A belfoldiek atlagosan 3,9, a kiilfoldiek
pedig 4,4 ¢éjszakat toltottek a telepiilésen. Biikon 2013-ban a szallodakbol befolyt
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idegenforgalmi adok osszege 180463 960 Ft volt. (Biiki polgarmesteri hivatal adatai

alapjan)
Biik széllaskapacitasa
4. tdblazat
Kategoria Miik6do egységek szama Szobak szama
Szalloda 10 1337
Panzio 6 53
Udiiléhaz 1 8
Kemping 4 626
Forrés: Biik varos polgarmesteri hivatalanak adatai alapjan, sajat szerkesztés
A biiki hotelek szallaskapacitasa
5. tablazat
Hotel neve "o Szoba/agyak szama
Hotel Piroska**** 92/210
Fo6nix Hotel*** 12/24
Greenfield Hotel Golf & Spa**** 207/450
Apartman Hotel*** 314/1002
Anna Hote|*** 11/24
Hunguest Hotel Répce*** 188/380
Hunguest Hotel Répce Gold**** 163/342
Danubius Thermal Hotel**** 200/415
Hotel Caramell**** 80/170
Corvus Hotel*** 70/150

Forras: Biik varos polgarmesteri hivatalanak adatai alapjan, sajat szerkesztés

4.4. Vendéglatas, kereskedelem

A vendéglatasnak a turizmusban betoltott szerepét a turizmus rendszerében elfoglalt helye
IS mutatja, az els6dleges szuprastruktira, vagyis a kinalati alrendszer részének tekintheto,
ugy mint a széllashelyszolgéltatds. Biik varosaban a kereskedelmi és vendéglatohelyek
szama a turizmus miatt magas. 44 db étterem/biif¢, 2 db cukraszda, 23 db italiizlet, 22 db
¢lelmiszer tizlet, 56 db nem ¢élelmiszeriizlet, és 1 db lizemanyagtoltd allomds varja az oda

latogatokat. (Biiki polgarmesteri hivatal adatai alapjan)
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4.5. A Wellness Hotel Caramell****

,,Szallodank az orszag els6 holisztikus gyogy- és wellness szalloddja, ahol tobb mint 60
hagyomanyos és Ujszerii szolgaltatasokkal varjuk kedves vendégeinket. A szolgéltatasok
nagy része nem Uj, hanem elfelejtett, dsi dolgokat keltenek ¢€letre. Mar belépéskor érezheti,
hogy egy masutt nem tapasztalt kornyezetbe 1ép: szallodank ugyanis a Feng Shui alapelveit
figyelembe véve keriilt megépitésre és kialakitasra. Ezaltal meleg szinek, baratsagos
kornyezetet varja az ideérkez6t.” - olvashat6 a szalloda honlapjan (www.caramell.hu)

A hotel immar 8 éve varja a vendégeket, nyitasa 2005 decemberében tortént.

4.6. A szalloda szolgaltatasai

Az ¢épiiletben 80 klimatizalt szoba talalhatdo, mely 170 f6s befogadoképességet tesz
lehetdvé. Foként kétagyas szobdkkal rendelkezik, de repertoarjdban megtalalhato az
egyagyas ¢és csaladi szoba, valamint az apartman ¢és VIP lakosztaly is, utobbibol egy darab
all a vendégek rendelkezésére. Szallast a hotel épiiletén kiviil, a szintén a Hotel
Caramellhez**** tartoz6 Villa Rosato-ban is talalunk, itt 5 db jol felszerelt apartman
talalhato. A Villa Rosato szallasadd funkcidjan kiviil cukraszdaként is tizemel, illetve az
épiileten kiviil taldlhatdo ugynevezett Villa Rosato Gardenben lehetdség nyilik pizzék és
egyéb ételek fogyasztasara is. Emeleti része pedig rendezvények szintere, tobb alkalommal
keriilt mar sor itt példaul eskiivék megrendezésére.

A hotel rendelkezik egy modern technikaval felszerelt konferenciateremmel, mely 150 f6
befogadasara képes, illetve igény szerint szeparalhato.

A vendéglato szolgaltatasok kozott kell megemliteni a Bambusz bart az épiilet foldszintjén,
illetve a Mandala éttermet, amely wellness sarokkal is bovitett boséges biiféreggelivel,
valamint biiféebéddel és vacsoraval varja vendégeit. A teljes panzios ellatas minden, a
szallodaban megszallo vendég részére alapszolgaltatas, de van lehetéség a-la-carte
fogyasztasra is. Az étlapon a nemzetkézi €s hazai gasztronomiai kindlat mellett az
reformkonyha kinalata is megjelenik. A vendégek 4altal kedvelt latvanykonyha még
¢élvezetesebbé teszi az étkezéseket. A hotel iizemelteti a Bistro Verdét, a gyogyfiirdé
teriiletén 1évo, 250 f6t kiszolgalni képes gyorséttermet, amely természetesen a hotel

profiljdhoz igazodva egészséges és mindségi ételekkel szolgalja ki vendégeit.
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A szélloda wellness részlege figyelemreméltod, rendelkezik ugyanis beltéri medencével,
mely sziv alaku, élményfirddvel, finn szaunaval, infraszaunaval, torok gézfiirdovel,
aromaterapiaval, tepidariummal, szinterapiaval és sobarlanggal is. Mivel a szalloda
szolgaltataskinalatdban a holisztika szerepel a koézéppontban, természetesen a szalloda
vendégei holisztikus szolgaltatasokat is igénybe vehetnek, melyek a kovetkezok:
asztrologia, ayurvedikus kezelés, energiamasszazs, filgyertya, holistic pulsing
(Iélekmasszazs), jovOelemzés, Kinezioldgiai kezelések, reiki, tibeti hangterapia és
fejmasszazs kristalyrudakkal, kristalymasszazs gombokkel, grafologia, zenés relaxacio.

A Beauty részleg szolgaltatasai a kozmetika, kéz- és labapolas, valamint a szolarium.
Sportolasra a szalloda f6ldszinti edz6termében van lehetéség, mely felszereltségével mind
a n6k, mind a férfiak igényeit kielégiti. Sportolasi lehetéséget a szalloda heti 5 napon
biztosit vendégei szamara edz6 kiséretében is, aerobic, alakformalo és egyéb ordk keretein
belil. A feln6tt programokon tul, gyermekprogramokat is talalunk a szallodai
szolgaltatasok kozott, melyekbdl minden napra jut legalabb harom.

Ugyancsak a szalloda iizemelteti a Magyarorszagon egyediilalld, szakdolgozatom 5.
fejezetében mar emlitett Kristdly Tornyot, mely még Eurdpaban is kuriézum, hiszen
minddssze négy hasonlo épitmény létezik f6ldrésziinkon.

Erdekességként megemliteném, hogy a szalloddnak van sajat kabalaallata, Gouranga, a
fekete macska, akinek van blogja, facebookos rajongoéi oldala, illetve a szalloddban is
kiilonleges elbanasban részesiil. A szalloda épiiletén beliil tobb helyen is taldlkozhatunk a
rola szo6l6 kiadvanyokkal, melyekben az egészségre és szerencsére gyakorolt jotékony
hatasat irjak le. Gouranga meglepden nagy népszeriiségnek drvend mind a szallodéan beliil,

mind internetes berkekben.

4.7. A szalloda irant megnyilvanulo kereslet

A szélloda marketingje igen szertedgazd, mégis minden egy koncepciora épiil. A Feng
Shui alapjaira, a holisztikéra és wellnesre valamint a hotel szlogenjének — ,, Pihenni barhol
tud, nalunk ujjasziiletik!” — igazolésara.

A szalloda célkozonsége a 30 és 50 év kozotti korosztaly, foként az ilyen kora hdzas, vagy
parkapcsolatban €16 emberek, stabil jovedelemmel, de kevés szabadiddvel, illetve
fels6foku végzettséggel. A kényelemre és pihenésre vagyok. A szalloda vendégeinek kozel
fele kiilfoldi, nemzetiség szerint foként o0sztrakok, azonban nem elhanyagolhatd a

szlovakok és csehek szdma sem, ott tartozkodasom alatt féleg cseh vendégekkel volt
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szerencsém talalkozni. A szalloda vendégeinek tobb mint fele hazai vendég, fennmarado
47% kiilfoldi. Ez hasonl6 az orszagos atlaghoz, mi szerint a szallodai vendégek 47,8%-a

belfoldi, 52,2 % kiilfoldi.(www.itthon.hu) Az osztrak hatarhoz kozel helyezkedik el a

szallioda, igy nem meglepd, hogy a kiilf6ldi vendégek majdnem fele osztrak (....sz. dbra)

m Magyar
m Osztrak
u Cseh

B Német
m Szlovak

m Egyéb

4. dbra: A vendégek nemzetiségi megoszlasa

Forras: szalloda bels6 anyagai alapjan, sajat szerkesztés

A kereslet a nyitas ota stabilnak mondhat6. A 2011-es évtél mind a kiilfoldi, mind a
belfoldi vendégek szama csokkend-stagnald tendenciat mutat, de a csokkenés betudhatd a
2012-es gazdasagi valsagnak is. (5. abra) A szobakapacitas kihasznaltsag az elmult 3 évben
atlagosan 64, 2 % volt, ami a szallodak orszagos atlagat bdven meghaladja, az ugyanis

2013-ban a 49,7 % volt, ami 2 szazalékkal magasabb, mint 2012-ben. (www.itthon.hu)

mk{lfoldi mbelfoldi 0sszesen

13474 12726 13400
8800
6049 425 5044 6782 4600
2011 2012 2013

5. abra: A Wellness Hotel Caramell vendégforgalma (2011-2013)

Forras: a szalloda belsd adatai alapjan, sajat szerkesztés
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A szezonalis ingadozasrdl elmondhato, hogy jelentds, hiszen szeptembertdl majusig az
atlagos tartozkodasi 1d6 2-3 ¢éj, mig nyaron 4-5 ¢j, de az atlagos tartozkodasi 1d6 fiigg attol
is, hogy kiilfoldi, vagy hazai vendégekrdl van sz6, ugyanis a kiilfoldi vendégek atlagosan 1
nappal tobbet tartozkodnak a szalloddban. (6. dbra) Ennek tobb oka is lehet, egyrészt a
diszkrecionalis jovedelem-kiilonbség, masrészt az utazasi szokasok kiilonbozosége. A
Statistik Austria (SA) és az Erste Bank (EB) szdmitasai szerint Magyarorszag vezeti az ar-

érték arany szempontjabol legidealisabb kiilfoldi desztinaciok listajat. (wwwe.itthon.hu).

Fdszezonban leginkabb csaladosok érkeznek a szallodaba, tavasszal, dsszel és télen pedig a

,holisztikus” vendégek, akiknek a pihenés és kikapcsolddas a f6 cél.

m kiilfoldi = belfoldi

3,66
31

2,2 22 23

2011 2012 2013

6. abra: A Hotel Caramell**** vendégeinek atlagos tartozkodasi idje (nap)

Forras: a szalloda belsd anyagai alapjan, sajat szerkesztés

4.8. A szalloda teljesitményének alakulasa

Egy szallashely bevételei a szobaar bevételbdl, a vendéglatas bevételeibdl €s az egyéb
bevételekbol keletkezhetnek. (Gyorfty, 2004)

A Caramell hotelben az §sszes bevétel tobb tényezobdl tevddik dssze. A hotelhez tartozik a
Kristaly Torony, a Villa Rosato, és a Bistro Verde is. Ezen egységeknek a szalloda altal
elvart teljesitmény egyenként a maximalisan megallapitott 50% -a lenne. A Kristaly
Torony 2012-ben koriilbeliil 20%-ot ért el, de évrdl évre emelkedett. Jelenleg 40% koriili.
A Villa Rosato is folyamatosan novekvé tendenciat mutat, tul is 1épi az 50%-ot. A Bistro

Verde azonban 40% kortil stagnal.
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A vendégforgalom elemzésekor mar emlitett szezonalis ingadozas a bevételekkel
kapcsolatban sem elhanyagolhat6. Magasabb forgalom realizalodik a nyari honapokban,
tehat a harmadik negyedévben, mig a legalacsonyabb bevételt a novemberi, aprilisi
honapok realizaljak. Ezt azért is tartom fontosnak megemliteni, mert a 6. fejezetben
részletesen bemutatasra keriild6 marketing tevékenység elsGsorban — mint minden
szallasadonal - a bevételek emelése mellett a szezondlis ingadozas csokkentésére

iranyulnak.

4.9. Konkurencia-elemzés

A szélloda piaci helyzetének meghatarozasahoz konkurencia elemzést végzek. A wellness
Hotel Caramell szamara versenytarsak lehetnek a biikfiirdéi hotelek, gy, mint a
Greenfield Hotel Golf & Spa, a Danubius Health Spa Resort Biik, a Hunguest Hotel Répce
Gold vagy a Hotel Piroska. Veszélyt jelentenek tovabba a sarvari gyogyvizzel rendelkezd
szallodak is, ugy, mint a Danubius Health Spa Resort Sarvar, a VitalMed Hotel vagy a
Park Inn by Radisson Sarvar Resort & Spa. En egy Biik véarosaban taldlhato szintén 4
csillagos szallodat valasztottam, ez a Greenfield Hotel Golf & Spa. A szallodat 4 szdval
lehet jellemezni: spa, golf, wellness, luxus. A két szalloda egymastol koriilbeliill 2 km
tavolsagra talalhato, a Biiki Gyodgy- és Strandfiird6tdl pedig szinte azonos tavolsagra. A
Greenfield hotel 207 szobaval varja a vendégeket, ez lényegesen tobb, mint a Hotel
Caramell**** szobaszama, ami 80. Ez azért is fontos, mert a Caramell hotel fszezonban
sokszor mitkddik teljes kihasznaltsdggal, nagyon nehéz szobat foglalni annak, aki nem
hetekkel, honapokkal elére gondoskodik szallasrél. A Greenfield hotel ezzel szemben
valésziniileg mindig rendelkezik iires, még kiadhato szobaval. A hotel 1.000.000 m? sajat
6sparkkal rendelkezik, amiben 10.000-nél tobb nyarfa, és hozzavetélegesen 100 kiillonboz6é
madarfaj, valamint 7 db t6 talalhat6. A szalloda teriiletén 6 medence, a 700 m? viztiikor,
,»Jeasons” étterem, valamint 3 bar all a vendégek rendelkezésére. A szauna-vilagaban
kozel 80 gyogy-kényeztetd és szépitd kezelés vehetd igénybe. A golf szerelemesei a 18-
lyukt nemzetko6zi golfpalydjan hodolhatnak szenvedélyiiknek. Meg kell emliteni azonban,
hogy a Greenfield-nek van sajat gyogyvize, amely 38,5 C° hémérsékletii termalviz és 718
méter mélyrdl tor fel kozvetleniil a hotel alol. (www.greenfieldhotel.net) A Greenfield
hotelt a golfpélyaja, és parkja, mig a Caramell hotelt a Kristaly-Torony és a holisztika teszi
egyedivé. A Caramell-nek 3 medencéje van, ebbdl 2 beltéri, 1 kiiltéri, de ha figyelembe

vessziik, hogy a szobaszam is joval kevesebb, akkor ez aranyaiban elegenddnek tiinik.
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Nagy elonyt jelenthet a sajat gyogyviz, hiszen igy a szalloda vendégeinek szinte ki sem
kell mozdulniuk a szalloda teriiletérdl, ha gyogyvizben szeretnének esetleges mozgasszervi
problémajuk miatt pihenni. A Caramell hotelben 60 kiilonb6z6 kezelés koziil lehet
valasztani, és szauna-vildga szintén van, amelyben finn szauna, infraszauna, tepidarium,
g0zfirdé és a sobarlang van. A Greenfield hotelben az arak atlagosan kb. 25%-kal
magasabbak, mint a Caramell hotelben. Mindkét hotelben van lehet6ség konferenciak
megrendezésére, de a Greenfield hotelben 5 konferenciaterem is talalhatd, a Caramell
hotelben csak 2. Nagyobb céges rendezvényeknél, ahol szallast is igénybe szeretnének
venni, idealisabb lehet a Greenfield hotel. Mindkét szallodaban vannak animacids és
gyermekprogramok, fitness terem és aerobik termek, igy minden korosztaly szamara
biztositanak szabadidés tevékenységeket. A két hotel jelenlegi helyzetét tekintve
mindkettdnek vannak eldnyei, és hatranyai. A Greenfield hotel elénye maga a nagysaga és
a golfpalya. A Caramell hotel azonban tervez a 2014-2015-6s években egy nagyméretii
beruhazast, ami a méretbeli kiilonbségeket ki fogja kiiszobdlni. Ezen beruhdzas keretében
fog kialakitasra keriilni egy 1) wellness épiilet, ami magéban foglalja a beltéri medencéket,
a gyogyvizes medencéket, az ¢lménykabinokat, a kiiltéri tszomedencéket, és a koriilotte
elhelyezkedd napozokat, teraszos kiiltéri masszazs teraszokat, meditacios kertet.
Kialakitasra keriil egy uj konferenciaterem koriilbeliil 400 fos befogadoképességgel, ami
konferenciak, rendezvények megrendezésére idedlis helyszin. 60 db csaladi szobaval
rendelkezd 1) épiiletszarny, kifejezetten gyermekes csalddok szamara, ekeritett kiiltéri
jatszotér, gyerekfoglalkoztatd sarok, jatszohdz biztositja majd a gyerekek szamara a
feliidiilést. Mivel ez egy kiilon épliletszarny, igy nem fogjdk zavarni egymast a pihenni,
gyogyulni vagyd vendégek, és a gyermekes csaladok. Egy egészségkdzpont is szerepel a
tervek kozott, amiben taldlhatunk majd fogészati, rehabilitacidos és plasztikai sebészeti
szolgaltatasokat egyarant, amivel egy 0 célcsoportot szeretne megnyerni a szalloda. (A
hotel belsd anyagai alapjan)

Ugy gondolom, hogy ezen fejlesztések megvaldsitasat kovetéen nem lesz Biik varosaban

olyan szalloda, amely szolgéltatadsaiban és mindségben jobbnak mondhato.
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5. AWellness Hotel Caramell**** marketing tevékenysége

5.1. Bevezeto

A Dbiikfiirdéi Hotel Caramell bemutatasa utdn ebben a részben a szalloda marketing
tevékenységét fogom vizsgalni a szolgaltatds marketingmixén, a 7 P-n keresztiil.

A szolgéltatds marketingmix, a klasszikus marketingmix 4 P-jéhez képest (product, price,
place, promotion) kiboviil tovabbi 3 P-vel. Ezek a people (személyzet), process (a
szolgaltatds folyamata) €s physical evidence (a szolgaltatas fizikai kornyezete).(\Veres,

2009)

5.2. A szalloda piaci pozicionalasa (1.P: Product)

A szalloda létrehozasanal tobb szempontot is szem elott tartottak: egyedi berendezések €s
térrendezés, olyan belsdépitészeti megoldasok, melyek a Feng Shui alapelveinek
megfelelnek, igy hivogatd, baratsagos kornyezet keriilt kialakitasra; holisztikus kezelések
széles skalaja, tovabba a személyes torédés minden vendég esetében. Az épiiletben a meleg
szinek dominalnak, a f6ld szinei. A meghitt hangulatot az egész nap sz616 lagy, csendes
zene, a flistolok, valamint 14 6ratdl, és 18 oratol a szalloda kiilonbozoé pontjain meggyujtott

illatos mécsesek biztositjak.

A hotel 80 szobaval rendelkezik, egy idében 170 {6 befogadéasara alkalmas. Szobai kozott
megtalalhaté standard kétagyas, apartman, Osszenyithatd csalddi szoba, VIP apartman,
dohanyz6é és nem dohanyzo, valamint antiallergén €s akaddlymentesitett szoba is. A
hotelhez tartozik még egy cukraszda is, a Villa Rosato, melynek van egy apartmanépiilet
része is, itt Ot tovabbi apartman van kialakitva. Részét képzi még a Kristaly Torony
Kalandpark is. A gyogyfiirdé teriiletén van még egy étterme a szallonak, ez a Bistro Verde.
Sajat gyogyaszati részleggel rendelkezik, ahol 10 kiilonteremben vehetik igénybe a
vendégek az alternativ természetgyogyaszat moddszereit, valamint a tobb mint 60 féle

hagyomanyos és egzotikus kezelést, masszazst.

A szélloda f6 célja, hogy a hagyomanyos gyodgy- és wellness szolgaltatasokon kiviil
specialis szolgaltatasokat i1s nyujtson vendégeinek. Az igénybe vehetd holisztikus

kezelések (asztrologia, energiamasszazs, grafologia, jovoelemzés) mind ezt segitik eld.

A nyitaskor kitlizott célcsoport a 30-45 éves korosztaly volt. A kezdeti években foként
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belfoldi, wellness szolgéltatdsokat igénybe vevé vendégek érkeztek a szallodaba, majd
egyre nétt a kiilfoldiek szama is, akik féleg Németorszagbol, Ausztriabol, és Szerbidbodl

érkeztek.

Nagy hangsulyt fektetnek a belsé berendezésre, a kényelemre, apro diszekkel, kiilonleges

targyakkal probaljak egyedivé tenni a szallodat, évszaknak, tinnepeknek megfelelden.

A szobaajtok mellett orchidea diszeleg, a lobbyban és az étteremben pedig kiilonbozo,

szintén az adott évszaknak megfelel6 novények, friss viragok talalhatok.

A vendégek elégedettségét a figyelmességgel is szeretnék elérni. A bejelentkezéskor
minden vendég teljes kori felvilagositast kap a hotel szolgaltatasair6l; a recepcio mellett
talalhaté Bambus barban pedig idvozIo italaikat, valamint a délutan fél négy és fél ot
kozott felszolgalt sliteményt fogyaszthatjak el. A szobak parnain a hotel szerencsehozo

fekete cicajat abrazolo, csomagolt siitemény varja a vendégeket.

A hotelben él egy Gouranga nevii cica, nevének jelentése ,,1égy boldog”. Az a mitosz lengi
koriil, hogy aki elutazasa el6tt megsimogatja, az még vissza fog térni. A hotel allatbarat,

barmilyen héaziallatot lehet hozni, természetesen felar fizetése sziikséges.

A passziv pihenést kedvel6k a wellness részleget kedvelik, itt két medence talalhato: egy
32 fokos és egy 36-38 fokos.A szalloda nem rendelkezik gyogyvizzel, igy a vendégeket a
napi két alkalommal induld fiird6transzferrel viszik el a bikflirdéi Gyogy- és

Elménycentrumba.

A hotelben talalhat6 finn- és infraszauna, tepidarium szinterapiaval, ahol halk zene segiti
eld a mélyebb ellazulast; a részlegen beliil tovabba torok gdézfiirddt aromaterapidval €s

soszobat is igénybe lehet venni. (A szalloda honlapja, és belsd adatai)

5.3. Arpolitika kialakitasa (2. P: Price)

Az arak kialakitasanal figyelembe kell venniiik a konkurencia arait, a szalloda piaci
vendégek szamara még eladhatd, és a szalloda szamara is profit. Altalaban nem kerek
Osszegll arakkal dolgoznak, ezaltal kedvezébbnek tlinik a fizetendd Osszeg a fogyasztd
szdmara. Egyéb eszkozoket is alkalmaznak: azonos arért tobb szolgaltatast kinalnak. A
szalloda ezt a welcome drink-kel, illetve torzsvendégek esetén szobabekészités formajaban

alkalmazza.(Gyorfty, 2004)
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Az arpolitikardl elmondhatd, hogy rugalmas, hiszen kiilon arakat alkalmaznak ez el6-, f6-,
¢és utoszezonokban, illetve hétvégén és hétkdznapokon is. Egy adott szezonban tobbféle
csomagajanlatot kinalnak, mint példaul ,,Nyaral a csalad”, ,,Caramell Ultra All Inclusive”,
»Meglepetés a paromnak”, ,,Kényeztetd hétkdznapok™. Ezek ajandékutalvany formajaban
is megvasarolhatoak, valamint van kiilon ajandékutalvanyuk is, amely ,,hdrom nap, két
¢jszakai tartozkodasra jogositja fel tulajdonosat, standard kétdgyas szobaban, két
személyre, teljes panzios ellatassal (biifé reggeli, wellness-ebéd, délutani siiti, biifé
vacsora), a wellness- és fitness létesitmények, valamint a parkold szabad hasznalataval,
beleértve az animdacids programokat is. Az utalvany a kiemelt innepnapok kivételével a
megvasarlastol szamitott egy éven keresztiil vehetd igénybe a szabadon rendelkezésre allo
szobadlloménytol fiiggden”. Ezeket a szammisztika jegyében kindljak fel vendégeiknek,
amelynek ara, a listaarbol adott, 10 %-ot meghaladdo engedmény alapjan 66.666 Ft.
Tovabbi kedvezményt biztosit a szalloda, ha egyszerre tobb ajandékutalvanyt vasarol
valaki. 10 Caramell ajandékutalvanyt vasarlasakor a 11-ik utalvanyt ajandékba adjak, 20
Caramell ajandékutalvany vasarlasanal mar harom tovabbi utalvanyt adnak ajandékba, 30
Caramell ajandékutalvanynal mar tovabbi 5 utalvanyt ajandékoznak, 40 Caramell
ajandékutalvany megvételének hozadéka tovabbi 7 utalvany, mig 50 Caramell
ajandékutalvany vevdje tovabbi 10 ajandékutalvannyal gyarapodik. (www.caramell.hu)

Utazasi iroddknak, partnercégeknek fix aras, vagy szazalékos kedvezményeket nyujtanak.
Igény szerint fix kedvezményekben részesiilnek a céges partnerek (30%), a
széallodaszovetség (50%), a beszallitdo partnerek (30%), valamint a dolgozok csaladtagjai
(50%) is. Amikor egy csomag, vagy kedvezmény nem hoz elegend6 hasznot a szallodanak,
mérlegelik, hogy kivezessék-e a piacrol, vagy atalakitsak, hiszen ezek végsd soron azért

kertilnek kialakitasra, hogy noveljék a forgalmat, ezaltal n6jon a bevétel.

5.4. Disztribucios politika (3. P: Place)

A Hotel Caramell-nek 4 {6 értékesitési csatornaja van: online-, utazasi irodakon keresztiili-

, céges partnereken keresztiili-, és direkt foglalas.

Online foglalas az alabbi oldalakon érheté el: szallas.hu booking.com, agoda.com,
wellnesshetvege.hu, és tobb kedvezményes szallast kinald oldalon is megtalalhato, példaul
szallodakuponok.com, hotelkuponok.hu, szallodaakciok.hu, kuponokutazas.hu, gulliver.hu.
Ezeken az oldalakon a kedvezmény részletes leirasa mellett a hotel altalanos leirasa, és

mas kedvezményei is megtalalhatok.
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Utazasi irodak esetében foleg kiilfoldi (osztrak, német, szerb) cégekkel van kapcsolatban a
szalloda: Rewe Touristik, Terra Reisen, Eurotours és a TUI. Magyar partnerek az OTP

Travel és a Neckermann.

A céges partnereket a szalloda keresi fel direkt modon, telefonon, vagy e-mailben. Foleg a
kornyékbeli-, magyarorszagi cégeket, rendezvényszervezd iroddkat probaljak megnyerni

corporate partnernek. (Hotel Caramell****bels6 anyagai alapjan)

A vendégeknek lehet6ségiik van direkt modon is foglalni, a szalloda honlapjan keresztiil,
telefonon, vagy ,,walk-in” vendégként. Gyakran vesznek igénybe olyan szallodan beliili
szolgaltatasokat, melyekre csak érkezésiik napjan, vagy az ott tartozkodasuk alatt foglalnak
idépontot. Ilyen szolgaltatas lehet a masszazs, az arc- és testkezelések, manikiir-pedikiir,

valamint a holisztikus kezelések is.

5.5. Marketingkommunikacio6 (4. P: Promotion)

Egy hotel életében nagy jelentdsége van a marketingnek, a marketingkommunikécionak.
Ezzel a feladattal megbizott személyre nagy feleldsség harul, hiszen a marketing
nagymértékben befolyasolja a szalloda sikerességét, profitjat. Megfeleld eszkozoket kell
alkalmazni, megfelel6 helyen és idében. Ha figyelembe vessziik azt, hogy azonos
kategoriaju  wellness- és gydgyszallodak szolgaltatdsai kozel azonos szinvonalat
képviselnek, latjuk, hogy nehéz megfeleldé marketingkommunikacids eszkozt talalni,
amivel ki lehet emelkedni a versenytarsak koziil. Folyamatosan, valtozatos modon kell
megjelennie a szallodanak a kiilonbdzd csatorndkon, hogy felhivja magéra a figyelmet. Ez
a hotel ,,az orszag elsd holisztikus szélloddja”, mely egy nagyszerli marketingfogasnak
szamit, hiszen mindig ,,fontosabb elsének lenni, mint jobbnak.” (Al Ries, Jack Trout,
1994.12.0). A Caramell hirdetési feliiletei koziil az online hirdetés az elsd, ezt koveti a
tévés-, radios hirdetés, a nyomtatott sajto, €s végiil a személyes promocio.

Az online feliileteknek van manapsag a legnagyobb szerepe. Magyarorszagon a 2008. évi
XLVIIL. torvény (reklamtorvény) szerint a rekldm ,olyan kozlés, tajékoztatds, illetve
megjelenitési mod, amely valamely birtokba vehetd forgalomképes ingédolog — [termék,
aru] értékesitésének vagy mas moddon torténd igénybevételének eldmozditasara, vagy e
céllal osszefliggésben a vallalkozas neve, megjeldlése, tevékenysége népszerlisitésére vagy
aru, arujelzo ismertségének novelésére iranyul.” Az ilyen hirdetési, megjelenési feliiletek

koziil nagy szerepe van a kozosségi oldalaknak, mint példaul a Facebook. Itt a hotel is
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jelen van, folyamatosan friss ajanlatokat, informacidkat, fotokat, tesz kozzé,
megtaldlhatoak a kiemelt linnepi ajanlatok, események is. Az utébbi honapokban a
Google+, Twitter, Tumblr és Flickr feliiletén is megjelent.

A televizios, radios reklamok, hirdetések orszagos médiumokban jelentds anyagi vonzattal
birnak. A hotel ilyen reklamspotjai altalaban csak helyi, vagy megyei médiumoknal
kertilnek adéasba, ahol elsGsorban a Kristaly Tornyot, mint programlehetdség hirdetik, foleg
nyari szezonban.

Nyomtatott sajtoban foként reklamanyagokkal szerepelnek. Témaéjukat tekintve altalaban
wellness-szel-, egészséggel-, eskiivovel- és gazdasaggal foglalkoz6 Ujsagokban vannak
jelen, illetve a helyi szallasokat, programokat Osszesité katalogusokban, kiadvanyokban,
amiket a Tourinform irodédkban lehet elérni.

A szélloda képviselteti magat kiilonféle turisztikai kiallitdsokon, vasarokon, ilyen példaul
az Utazas Kiallitas, ITB, Ferienmesse és a Holiday World. A szalloda hirnevének erdsitése
¢€s az 0j partnerek megnyerése a cél.

A hotel nagy hangsulyt fektet a személyes eladasra. A sales tour-ok alkalmaval felkeresik a
helyi és kornyékbeli, megyei cégeket, értékesitik a szalloda konferenciatermeit, a
cukrasztermékeket, valamint ajanljak a Kristaly Tornyot, csapatépitdé trainingek
helyszineként. A megkeresés telefonon vagy személyesen torténik. (szalloda bels6 anyagai

alapjan)

5.6. Emberi tényezok (5. P: People)

A 4P marketingmix modellt szolgaltatasmarketingben kiegészitették, igy az 5. tényezéként
megjelenik maga az ember is. Az 5. P-be tartoznak az alkalmazottak, a helyi lakosok ¢és a
szolgaltatasokat igénybe vevok. (Veres, 2002, 47.0)

A helyi lakosok direkt modon nem vesznek részt az értékesitésben és promocidban,
azonban nagyon meghatdroz6 a szerepiik. A vendégszeretet, a turistdkhoz vald
hozzéaallasuk, segitokészségiik nagymértékben befolydsolhatja egy oda érkezd vendég
véleményét az adott telepiilésrél. A telepiilésen él6 emberek szamara sok esetben a
turizmus adja a megélhetést, hiszen az ottani szalloddk ¢és vendéglatohelyek
munkahelyeket teremtenek.

Az alkalmazottak hozzédélldsa, kedvessége, szakmai felkésziiltsége, nyelvismerete
nagymértékben befolyasolja a vendégelégedettséget. A vendéglatas teriiletén a jo

kommunikécids készség, a jo problémamegoldd képesség elengedhetetlen. A munkatarsak
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egymashoz val6 pozitiv hozzaallasa, egymas segitése hozzajarulhat a vendég altal alkotott
jo véleményhez. A munkaltatd részérél azonban elvarhatd, hogy ezen kompetenciak
fejlesztésére csapatépitd és motivacios tréningeket tartson.

A szolgaltatast igénybe vevok pozitiv, vagy negativ élményekkel gazdagodhatnak. A
pozitiv élményhez hozzdjarul, ha a szallodaba érkezve kedves, mosolygds személyzet
fogadja a recepcion, ahol az érkeztetés gyorsan, gordiilékenyen folyik, €s megkapnak
minden fontos informaciot. Az érkezd vendégeket a recepcion fogadjak, ahol minden
sziikséges informacidt megkapnak szoban, illetve még tobbet irasos formaban. Ezekkel az
informécios anyagokkal minden szobaban is taldlkozhatunk. A vendégek tajékozodasat
segiti a belsO televiziés halézat. Minden szoba televizioval felszerelt, amelyen a
szorakozason kiviil a szallodarol is lehet hasznos informécidkat szerezni. 24 oras recepcios
szolgélat all a vendégek rendelkezésére, ahol prospektusokkal, térképekkel, utikalauzokkal
segitik az informacidra vagyot. A Caramell Hotel szamara fontos a vendégek véleménye,
igy a recepcion személyesen, vagy a szobakban bekészitett kérddivekkel tudjak a vendégek

a véleményiiket, tapasztalataikat, esetleges probléméjukat a vezetdség felé tolmécsolni.

5.7. A szolgaltatas targyi elemei (6.P: Physical evidence)

A fizikai megjelenés egy szalloda esetében rendkiviil fontos. A kiilsé kornyezeti elemek
koz¢é tartozik a kiils6é design, a tajékoztatd jelzések, a parkold, a tereprendezés, és a
szalloda kozvetlen kornyezete. A belsé kornyezeti elemek kozé pedig a lakberendezés, a
levegé homérséklete, mindsége, a vilagitas, az elrendezés, a prospektusok, és az
alkalmazottak 6lt6zéke. (Fehér- Schablik, 2000, 114.0.)

Fontos egy egységes kép kialakitdsa, foleg a Hotel Caramell szamara, hiszen a
holisztikanak nemcsak mint marketingfogas kell megjelennie, hanem valjaban is.

A hotel kiils6 kornyezete megfeleld a kikapcsolddashoz, hiszen csendes, természetes
kornyezet veszi koriil. A bels6 kornyezeti elemek harmonikusan vannak kialakitva.
Légkondicionalt az egész épiilet, €s a szobak kiilon-kiilon is, igy a vendégek a szamukra
megfeleld hdmérsékletet allithatjak be. Hangulatfények, gyertyadk vilagitanak, ha belépiink
az épliletbe. Elrendezése praktikus, aprolékos. Az alkalmazottak oltozéke egységes, de

részlegenként eltéro.
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5.8. A szolgaltatasi folyamat (7.P: Process)

A szolgéltatonak, ebben az esetben a hotelnek ismernie kell a célcsoport elvarasait. Fel kell
késziilnie mindenre, hiszen a vendégek sokfélék lehetnek. Egyedi igényeket is szem el6tt
kell tartania, ami nem konnyt feladat, de csakis igy lehet elérni azt, hogy elégedett, késébb
visszatérd vendég tavozzon a szallodabol. Folyamatosan értékelni kell a szolgéltatasokat, a
munkatarsakat, észre kell venni a hibat, és ki is kell tudni javitani. Fel kell késziilni az
esetleges panaszokra is, és panaszszituacio-menedzsmentet alkalmazni. Ennek 5
»aranyszabalya” van, melyek a kdvetkezok:

1. Megel6zés elve: A panaszt egyszeriibb elkeriilni, mint kezelni.

2. Az észlelés elve: Panasztétel akkor keletkezik, mikor egy vendég elégedetlen.
Elégedetlenségét nem mindig fejezi ki szdban, ezért a dolgozoknak figyelniiik
kell, hogy észrevegyék a problémat.

3. A felkésziiltség elve: Ha lehet, akkor a jol bevalt megoldasokat alkalmazzuk.

4. A kompetencia elve: A panaszkezeléssel mindig az arra legalkalmasabb
személyek foglalkozzanak.

5. A kompenzici6 elve: Ha a szolgéltatdis nem javithat6, tulkompenzaciot

alkalmazhatunk. (Veres, 2002, 175. 0.)

5.9. A hotel marketing terve

A szalloda legutobbi, 2012-es marketing tervében {6 célként az szerepelt, hogy a szalloda
ismertségét tovabb noveljek, de legalabb megtartsak; az emberekben egy kellemes, jo
0sszképet alakitsanak ki a hotelrdl; valamint egy olyan értékesitési- €s marketingpolitikat
alkalmazzanak, mely altal a szalloda telitettsége, kozkedveltsége nd, illetve visszatérd
vendégeket generdl. Elsddleges szempont, hogy megtalaljak azt a réteget, aki hajlando
aldozni a wellness hétvégékre, illetve nagy figyelmet fordit a prevenciora, egészségének
megOrzésére, melyre idedlis helyszin a Hotel Caramell®****, annak szolgaltatasai, illetve
jovobeni fejlesztési tervei. A szalloda idedlis helyszine lehet konferenciaknak,
szeminariumoknak, csapatépitd tréningeknek, valamint eskiiviknek is. Az elhelyezkedés
¢s az adottsagok ezen célokra alkalmasak lennének. Gyonyorii természeti adottsagokkal
rendelkezik, megfelel6 kommunikécioval és szolgaltatds halmazzal a romantikazoknak is
paradicsoma lehetne.

A marketing akcidterv tobb szegmensre is kiterjed a szélloda esetében. Az értékesités

szempontjabol azt tartja fontosnak a cég, hogy a mar meglévd partnerekkel folyamatos
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legyen a kapcsolattartds, informaljak egymast, igy ndvelve a bizalmat és a jovObeni
egyiittmiikddési szandékot. Emellett novelni kell a partner adatbézist, kutatni a potencialis
partnerek listajat. A partner irodaknak naprakész informacids anyagokat kiildenek, benne
az aktualis akciokkal, ajanlatokkal, holtszezonban is. Nem utolsé szempont a szaksajtoval
val6 kapcsolattartas, a legtjabb szolgaltatdsokrol mindig kiildenek informécios anyagokat.
Fontosnak tartja a személyzet képzését, hogy a szallodan beliili értékesitést noveljék.

Az értékesitési akciok keretében a januari, februari szezonalis akciokat hirdetnek, a
holtszezoni bevétel kiesés csokkentése érdekében. Az akcids szobadrak mellett téli
masszazsajanlatokkal, koktél akciokkal szeretnék a hazon beliili értékesitést novelni.

Mivel eskiivok helyszineként is hirdeti magat, eskiivé kiallitast szerveznek, ahol magat a
hotelt, és a Villa Rosato cukraszdat, mint rendezvényhelyszint is hirdetik. 2013. januar 27.-
én rendezték meg a 2. eskiivo kiallitast, ahol ingyenes tanidcsadassal, sminkes bemutatéoval,
¢és sok mas érdekes programmal vartak az érdeklodoket.

Nyari iddszakban animaciés programokkal, gyermekbarat szallodaként is hirdeti magat a
hotel, hiszen a csaladok hatalmas potencialt jelentenek. Fontos azonban, hogy az iizleti
utaz6t €és a csalddokat megfelel6 kommunikéacioval, valamint a heti szezonalitassal jol el
lehessen valasztani egymastol, hiszen a kikapcsolodas a két szegmens szdmara nem azonos
moddon torténik.

A hirlevél kiild6 rendszeriik folyamatos karbantartasara is tigyelnek, melyen keresztiil az
aktudlis ajanlatokrol, akciokrol tajékoztatnak. A vendégkapcsolatok apoldsa érdekében

névnapi koszontd e-maileket is kiildenek. (A hotel belsé anyagai alapjan)
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6. Sajat kutatas eredményei

6.1. A kutatdas modszertana

A szakdolgozatom hipotéziseinek igazolasahoz, illetve a marketing tevékenység
hatékonysaganak elemzéséhez sajat kutatast is végeztem. A személyes megkérdezés
modszerével, a szalloddban 2012. julius 15. — augusztus 11. kozott végzett kutatasban 72-
en toltottek ki a 14 kérdésbol allo kérddivemet, melyben elsdsorban arra kerestem valaszt,
hogy a vendégek honnan tajékozodtak a szallodarol, mi miatt valasztottak azt, hany
éjszakat toltottek a hotelben, és mennyire elégedettek. A kérddiv nyitott és zart kérdéseket
is tartalmazott. A valaszokat Microsoft Excelben rogzitettem, a valaszokat atlagoltam, és

diagramokkal abrazoltam.

6.2. Hipotézisek

A vonatkoz6  szakirodalmak  megismerését kovetden ~ fogalmaztam — meg
munkahipotéziseimet, melyek a kovetkezok:

H1: A szalloda esetében plusz forgalmat foként a kuponos kedvezmények generalnak.
H2: A vendégekre fdleg az internetes marketingkommunikacié hat.

H3: Az utazdk tobbsége eldszor desztinaciot valaszt, nem a szallashely miatt érkezik az
adott telepiilésre.

H4: A szélloda Corporate Programja nem csdkkenti a szezonalitast.

H5: A vendégek tobb mint fele sajat pozitiv tapasztalatai alapjan ajanlana masoknak a

Hotel Caramell****-t.

6.3. Eredmények

A kérdéivet 27 magyar férfi, 45 magyar né toltotte ki, akiknek az atlag életkora 40 év volt.
A valaszadok 15 %-a Budapestrdl érkezett a hotelbe. Az Eszak-Magyarorszagi régiobol
érkezett a valaszadok 4%-a. A megkérdezettek atlagosan 3 ¢€jszakat toltottek a szallodaban.

(7. abra)
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7. abra: Vendégéjszakak szama

Forras: sajat kutatas alapjan, sajat szerkesztés

Arra a kérdésre, hogy hol hallott a hotelr6l, megoszlottak a valaszok. Legtobben (44%) az
internetes utazasi portalokat jelolték meg, amelyek a www.szallas.hu, illetve a kiillonb6z6
szallodai kuponos oldalak voltak. Sokan (11%) szerezték informacioikat a szalloda sajat
honlapjarol (ww.caramell.hu), illetve hasonl6é aranyt (11%) képviseltek azok is, akik

ismer6stol kaptdk az ajanlatot. (8. abra)

utazasi iroda 14%
szélloda honlapja
szallodakuponok.hu

szallas.hu

ismer0s

8. abra: Informacioszerzés a szallodarol
Forras: sajat kutatas alapjan, sajat szerkesztés

A szélloda fontosnak tartja az utazési irodakkal valo kapcsolattartast, igy nem meglepd,
hogy a valaszadok 14% jelolte meg valaszként az utazasi irodat ennél a kérdésnél. A
szalloda honlapjan mindig naprakész informéciok vannak, aktuélis darak, akciok,
programajanlatok, ezzel is segitve a vendégeket a valasztasban. A vendégek elégedettsége

pozitivan hat a szdlloda hirnevére. A megkérdezett vendégek 11%-a ismerdstol
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tajékozodott, ebbdl is latszik, hogy egy hotel szdmara az egyik legjobb reklam az
ismerdsok pozitiv véleménye. Ez természetesen negativ iranyu is lehet, emiatt fontos az,
hogy a szolgaltatasokat akar egyedi igényeknek megfelelden is ki tudjak alakitani, €s
figyelembe venni a kiilonleges kéréseket is, illetve az esetleges panaszokat olyan modon
tudjak kezelni, hogy a vendég az ott tartozkodasa utan ne csalodottan térjen haza. Ugy
tlinik, hogy a hotel megfelelden alkalmazza ezeket az eszkozoket, mert a megkérdezettek

94%-a ajanlana masoknak a szallodat, 90%-a pedig visszatérne oda.

Higen, ajdnlanam nem ajanlandm

9. abra: A szalloda ajanlésa

Forras: sajat kutatas alapjan, sajat szerkesztés

A szalloda kivalasztasanak indokait vizsgald kérdésre adott valaszok igazoltak
feltételezéseimet. Legtobben (33%) az arat adtak meg okként. A valaszadok 25%-at a
szalloda hangulata, miligje tette kivancsiva. Ez tulajdonképpen a marketingtevékenység
sikere is, hiszen pontosan ezt a fajta hangulatot, érzést probélja atadni. Es hogy mindezt
milyen kis koltségvetéssel teszi ilyen sikeresen, az meglepd. Sokan (24%) a szolgaltatasok

kinalatat jelolték meg valasztasi indokként. (10. abra)
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10. 4bra: A szalloda kivalasztasanak okai

Forras: sajat kutatas alapjan, sajat szerkesztés

Kovetkezd kérdésként, egy 1-t8l 5-ig terjedé skalan kellett értékelniiik a szallodat, a
megadott szempontok alapjan. A legmagasabb pontszamot, a szalloda hangulata, a
személyzet kedvessége, a szalloda kornyezete, és a hotel felszereltsége kaptak, melyek 4,3
feletti atlaggal teljesitettek. A tobbi szempont is viszonylag magas pontszamokat kapott,
azonban az elhelyezkedést, a szobdk és étterem tisztasagat, valamint az {ligyintézés
menetét, gyorsasagat csupan 3,9 koriili atlaggal értékelték (11. abra). Az ar-érték aranyra
4,1 korili értéket adtak, annak ellenére, hogy a szalloddba érkezok nagy része

kedvezményes kuponnal foglalt szalldst, ami mar igy is csokkentett 4&r a normdl arhoz

képest.
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11. abra: A hotel értékelés adott szempontok alapjan
Forras: sajat kutatés alapjan, sajat szerkesztés
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A 72 vélaszad6 koziil 69-en ugy vélték, hogy minden sziikséges informaciot megkaptak a
foglalast megeldzéen. Ez az arany azt jelzi, hogy a szdlloda mind az online foglalasi
rendszerben, mind a telefonos foglalds esetében ligyel arra, hogy megfeleléen tijékoztassa
a vendégeket. Rendkiviil pozitivan befolyasolja a vendégelégedettséget, hiszen a
szallodaba érkezve nem éri csalédas az embert, és nem kell tovabbi iigyintézéssel tolteni a
pihenésre szant idot.

Arra is kerestem a valaszt, hogy az ide érkezd vendégeket mennyire érdekli a wellness és a
holisztika, hiszen a hotel f6 profilja. A megkérdezettek 47%-at a wellness, 15%-4at a
holisztika, 25%-at pedig mindketté érdekelte, de voltak olyan valaszadok is (13%), akiket
egyik sem érdekelt, mégis Magyarorszag els6 holisztikus szallodajat valasztottak. (12.

abra)

mwellness mholisztika megyik sem = mindkett

12. abra: A wellness és holisztika iranti érdeklodés

Forras: sajat kutatas alapjan, sajat szerkesztés

A kovetkezd kérdésem arra iranyult, hogy a vendégek milyen 0sszeget forditananak testiik,
lelkiik felfrissitésére alkalmas szolgaltatasokért. 39%-a a valaszaddknak a 10-15.000 Ft-ot
jelolte meg, kicsivel kevesebben (33%) 15-20.000 Ft-ot szannanak ra, mig 28%-uk
maximum 5-10.000 Ft-ot fizetne egy-egy ilyen kezelésért.

A szallodaban a szobafoglalds tobb modon is lehetséges. Ezzel kapcsolatos kérdésre a
valaszadok tobb mint fele (58%) azt valaszolta, hogy telefonon keresztiil foglalta a szallast.
38% valasztotta az online foglalast, és csupan a vendégek 3%-a intézte személyesen ezt az

tigyet. EbbOl az latszik, hogy a legtobben hetekkel, honapokkal elére foglalnak szallast
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annak érdekében, hogy biztosan legyen szabad szoba. Fdszezonban nagyon kevesen
indulnak el gy egy nyaralasra, vagy hétvégére, hogy még nincs lefoglalva a szallas, és a
helyszinre érkezve személyesen keresik fel a szallashelyeket, {ires szoba utan kutatva. (13.

abra)

70%
60%
50%
40%
30%
20%

10%
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telefonon online személyesen

13.4bra: A vendégek foglalasi modja

Forras: sajat kutatas alapjan, sajat szerkesztés

Az utolso kérdésem azzal volt kapcsolatos, hogy a vendégek egy utazas tervezése soran
mit vélasztanak eldszor, szallodat-e, vagy desztindcidt (14. abra). 79%-ban az Uti célt
dontotték el elészor, és csak utana valasztottak a szallaslehet6ségek koziil. 21% azonban

kifejezetten a szalloda miatt érkezett a teleptilésre.

Hti cél

m szalloda

14. abra: Uti cél, vagy szalloda valasztas az utazas tervezésének elején

Forras: sajat kutatas alapjan, sajat szerkesztés
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6.4. Hipotézisek alatamasztasa, elvetése

H1: Els6 hipotézisem az volt, hogy a szalloda esetében plusz forgalmat féként a kuponos
kedvezmények generalnak.

A kérddives megkérdezés soran a vendégek 10%-a valasztotta a szallodat kiilonféle
kuponos oldalakrol, ami nem mondhat6 jelentésnek. Plusz forgalmat jelent a szallodanak,
azonban a kuponos kedvezményekkel a vendégek akar 50%-kal olcsobban foglalhatnak
szallast, igy a bevétel szempontjabol nem mondhaté jelentdsnek.

A valaszadok 14%-a utazési irodan keresztiil, mig 11%-a ismerdstdl hallott a szallodardl,
igy a hotel szempontjabol ezek generalnak leginkabb plusz forgalmat.

Az elsd hipotézist ez alapjan elvetem.

H2: A vendégekre f6leg az internetes marketingkommunikacio hat.

A valaszadok 75%-a internetes oldalakrol (koztik a szélloda honlapjarol, az
iranymagyarorszag.hu-rél, az itthon.hu-rél, és a trivago.hu-rél) informalddtak a szalloda
aktudlis arajanlatairdl, szabad szobdirdl. Ezen oldalakon val6 megjelenés sok vendéget
hozhat a szallodanak, hiszen Biik telepiilésre keresve taldlatként megjelenik a szalloda is,
mint szallaslehetéség. Az ilyen, és ezekhez hasonld oldalakon lehetdségiik van a
vendégeknek értékelni az egyes szallashelyeket is, amely nagymértékben befolyasolhatja a
dontést, részben olyan, mintha ismerdstdl kérdeznénk meg, milyen volt az adott szallas,
hogy érezte magat. A szalloda honlapjan talalhatd vendégkdnyv is hasonl6 funkcioval bir,
azt azonban az adott szdlloda szerkesztheti, és altaldban csak a pozitiv visszajelzések
maradnak feltiintetve az oldalakon. Fontos tehat, hogy a vendégek pozitiv élményekkel
gazdagodjanak.

A masodik hipotézist igazoltnak tekintem, hiszen a valaszaddék tobb mint fele online

feltileten keresztiil tajékozodott a szallodarol.

H3: Az utazok tobbsége eldszor desztinaciot valaszt, nem a széllashely miatt érkezik az
adott telepiilésre.

A kutatasi eredmények koziil ezt a hipotézist az tamasztja ala, hogy a valaszadok 79%-ban
az uti célt dontotték el eldszor, €s csak utana valasztottak a szallaslehetdségek koziil.
Fontosnak tartom itt megemliteni, hogy egy szalloda sikerét nagymértékben befolyasolja

az adott turisztikai desztinacio sikeressége. Nemcsak a szallodanak, hanem a telepiilésnek

41



is kell élményeket kinalnia, hiszen nélkiiliik nem vonz latogatokat. Biikre legtobben a
gyogyfiirdd miatt érkeznek, de van mas alternativ programlehetdség is. Fontos a TDM
szervezetekkel valo egylittmiikodés, egy egységes, vonzo kép kialakitasa érdekében.

A harmadik hipotézisemet igazoltnak tekintem.

H4: A szalloda Corporate Programja nem csokkenti a szezonalitést.

A Corporate Programban szerzddott partner cégeknek a szalloda négy kedvezményt kinal,

melyek a kovetkezok:

e ahivatalos listaarbol 25-30%-o0s kedvezmény

e minden 20.-ik, a cég utazoi vagy dolgozoéi altal realizalt vendégéjszaka utan szabad
felhasznalasara, egy kétdgyas szobank 1 ¢éjszakai igénybevételére jogositd utalvanyt
ajandékoz

e a cég altal rendelt konferencia, céges rendezvény, team-tréning, kiallitas stb. esetén a
megrendelt ¢és fizetett, szallasdijjal csokkentett forgalom 10 %-anak megfeleld
Osszegben szalloda a kovetkezd megrendelés esetén a listaarakbol engedményt biztosit

o idiilési csekkel, vagy SZEP Kkartyaval fizeté munkavallalok szdmara a
szamlafizetésnél a tényleges szamlaérték 5 %-adnak értékében a kovetkezd

tartozkodasra szol6 engedményt biztosit. (www.caramell.hu)

Ezen kedvezményekbdl az latszik, hogy a széalloda célja a Corporate Programmal nem
feltétlen a bevétel ndvelése, hanem a forgalom emelése, €s a szezonalitds csokkentése,
valamint az, hogy a szerzddott cég munkatarsai is megismerjék, igénybe vegyék a
szallodat, és annak szolgaltatdsait. A széalloddban toltott gyakorlatom soran egyik
feladatom a telefonos értékesités volt, melynek soran adatbazis alapjan kornyékbeli
cégeket kellett megkeresnem a Corporate Programmal kapcsolatban. Tapasztalatom az
volt, hogy az altalam megkeresett cégeknek nincs olyan financidlis hatteriik, amelybdl tobb
napos céges rendezvényeket, vagy csapatépitd tréningeket tartananak. A szerzddés
megkotése nem jar semmilyen kotelezettséggel, azonban igy is kevés a szerz6dott
partnercégek szama. Legtobbszor nyari, vagy kardcsonyi és szilveszteri programokat
rendeznek a cégek is, ezaltal nem csokken a szezonalitds, hiszen ezen iddszakokban a
szallodaban sok a vendég. A Kristaly Torony, ami a szalloda kdzvetlen szomszédsagaban
talalhatd, megfeleld helyszin csapatépitd tréningekhez, azonban itt altaldban 1 napos

rendezvények keriilnek megszervezésre, amely nem ndveli a szalloda forgalmét és
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bevételeit, illetve ezeket is aprilis-november kdzott bonyolitjak le, hiszen ekkor tart nyitva

a kalandpark. A negyedik hipotézist a fent leirtakkal igazoltnak gondolom.

H5: A vendégek tobb mint fele sajat pozitiv tapasztalatai alapjan ajanlana masoknak a
Hotel Caramel|****-t.

A megkérdezettek 94%-a igent valaszolta arra a kérdésemre, hogy ajanland-e masoknak a
szallodat. A fennmarad6 6% nem ajanlana baratainak, ismerdseinek a szallodat, mert
negativ ¢lményei voltak. A szalloda nagy hangsulyt fektet a vendégek élményeinek pozitiv
iranyba torténd befolyasolasara, és a valaszokbol kideriil, hogy mindezt sikeresen teszi.
Egy szalloda szempontjabdl az egyik legjobb reklam az, ha a vendégek sajat pozitiv
tapasztalataikat elmesélik bardtaiknak, ismerdseiknek. Az 6todik hipotézist igazoltnak

tekintem.
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7. Javaslatok

Ezen fejezetben a Hotel Caramell**** marketing tevékenységével kapcsolatban tennék
néhany javaslatot. Manapsag az internet ¢és a ,,social media” térnyerése jelentds valtozast
hozott mind a kivélasztasi folyamatban, mind a foglalasi rendszerekben. A vendégek
jelentés része az utazasi szandékanak eldontése el6tt online modon tajékozodik a
lehetségekrol, és hasonlitja Gssze az arakat. A foglalasi portalokon valdé megjelenés azzal
is jar, hogy a szalloddk online kozvetitokre szorulnak, kénytelenek araikat csokkenteni,
szinte folyamatosan nagy arkedvezményt, és ezzel parhuzamosan 15 — 30 % koriili —
jutalékokat adni foglalasi portadloknak. A masik, ami neheziti a szallodak helyzetét, az
ugynevezett kuponos oldalak, ahol a megjelenésért szintén tobb tiz szazalékos
kedvezményeket, és jutalékot kérnek. A hotel marketing tervében szerepel az, hogy
folyamatos legyen a kapcsolattartds a jelenlegi partnerekkel, és felkeressenek leendd

partnereket is, akik az értékesitésben szerepet vallalnak.

7.1. Javaslatok felsorolasa

1. Online partnerek

Ugy gondolom, hogy a leendé partnereket mindenképpen féként az online foglalasi
portalok kozott kellene keresni, hiszen a jovoben még inkabb az internetes tajékozodas és
foglalasi mod lesz elterjedve. Habar az elsé hipotézisem alapjan ez a foglaldsi méd nem
elsddleges, a jovOben mégis egyre inkabb azz4 valhat. Kommunikacios szempontbol is van
elénye, hiszen egy jabb feliileten jelenik meg a hotel, ahol a fogyasztok talalkozhatnak

vele.

2. Pozicionalas fontossaga

A Hotel Caramell**** mint els6 magyar holisztikus szalloda pozicionalja magat. Ezzel
probalja megkiilonboztetni magat egy masik wellness szallodatol, ettdl probal egyedi
maradni. A holisztika jegyében a szalloda ténylegesen probalja a test-lélek-szellem
egyensulyt megteremteni, a hangulattal, a berendezéssel ¢és az igénybe vehetd
szolgaltatasokkal. Ezzel kapcsolatban javasolnam, hogy ezt a poziciét még jobban kellene

erdsiteni, mert e nélkiil beleolvad a szalloda a tobbi koz¢é, és ha ez megtorténik, akkor be
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kell szallnia az arversenybe, ezaltal csokkenhet a bevétele, és nehéz lesz a piacon
maradnia. Ehhez szakember altal készitett stratégia kell, elére megtervezett szallashely
marketing, és természetesen financialis hattér is, mert anyagi hattér nélkiil nem miikddhet.
Azt gondolom, hogy a marketing tevékenység sikeressége nemcsak azon mulik, hogy
legyen egy szakmailag felkésziilt és tapasztalt munkatars, hanem azon is, hogy a széalloda
tulajdonosai biztositsdk azt a pénziigyi hatteret, ami a sikeres marketing tevékenységhez

sziikséges lehet, és ne onnan vonjak meg a pénzt, ami a késdbbiekben bevételt generalhat.

3. Programszervezés atgondolasa

A mai fogyasztok az élményt keresik, nem az egyes szolgaltatdsokat, vagy programokat,
hanem az ezek egységébdl kialakuld élményt. Az értékesités folyamata egyébként sem
zarul le a vasarlassal. A végsé mozzanat az, amikor a varakozasait minden szinten
kielégité ¢lményekkel gazdagodott turista hazaérkezik, és tovabbadja tapasztalatat
ismerdseinek, rokonainak, akikbdl potencidlis vendégek lehetnek. Emiatt a szallodanak
olyan programokat kell kindlnia, ami pozitiv mdédon befolyasolja a vendég élményét. A
jelenlegi programokon ugyanis nagyon alacsony a részvételi arany, igy a pozitiv élmények
is kevesebb emberen keresztiil jutnak tovabb masokhoz. A hotel esetében azt gondolom,
hogy a gyermek — és animacios programokat teljesen at kellene alakitani és szervezni,
méghozzéa olyan modon, hogy ezeken a programokon részt is vegyenek a vendégek, €s az
edz6, vagy animator ne egyediil legyen az O6rdkon. Gyakorlatom soran az volt a
tapasztalatom, hogy napjaban tobbszor, szinte dranként voltak kiilonféle aerobic jellegii
mozgasos Orak, aquafitness, és napi 3-4 alkalommal is kindltak a gyermekek részére
programokat. A mozgasos orakon napjaban 1-2 f6 vett részt, a gyermekprogramokon
alkalmanként szintén 1-2-3 gyermek. Az animatorok, akik a gyermekprogramokat
megrendezték, fOként a szalloddban gyakorlatukat toltd személyek voltak, akiknek
egyrészt sem jartassaguk, sem szakértelmiikk nem volt hozzd. Sok esetben olyan
programokat hirdetett meg a szalloda (pl. pizza siités, palacsintasiités, aszfaltrajz), amikhez
nem biztositottak alapanyagot, helyszint és személyzetet. Sok esetben érte csalodéas a
gyerekeket, és sziileiket, kellemetlen helyzetbe hozva ezzel a gyermekprogrammal
megbizott embert. Ezzel kapcsolatban azt a javaslatot tenném, hogy a
gyermekprogramokat Ugy kellene szervezni, hogy nagyobb legyen az érdeklddés iranta, ne

1-2 gyerek vegyen részt rajta, hiszen nagyobb tarsasagban kellemesebb az 1d6toltés,
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valamint olyan szakembert kellene megbizni ezzel a feladattal, aki ért a gyermekek

nyelvén, és esetleges programvaltozas soran is fel tud kindlni més alternativakat.

7.2. Az animatorok altal biztositott programokra vonatkozoé javaslat
kidolgozasa

A mozgasos Orakat olyan modon alakitanam at, hogy napjaban csak olyan orak legyenek,
melyen kortol, nemtdl fiiggetleniil barki részt vehet, igy novelve a 1étszamot az egyes
ordkon. Fontos ugyanis a kozOsség ereje, a tarsasag, és az ¢€lményszerzés, melyet igy

konnyebben érhetnének el.

A hotel célja, hogy a vendégek a lehetd legtdbbet az épiileten beliil legyenek, hiszen igy
biztositott, hogy a lehetd legtobb szolgaltatast igénybe vegyék, ezzel is ndvelve az elkoltott
pénzmennyiséget, a szallodanak pedig a profitjat. Ez a fiirdé kozelsége miatt nehéz feladat.
Azonban a mozgasos oOrakat, kozosségi- és gyerekprogramokat két gyakorlott, féallasa
animator segitségével sokkal vonzdbba és gazdasigosabba lehetne tenni. Véleményem
szerint, ha tobb energiat forditananak az egyes orak beharangozasara, akkor kevesebb orat,
viszont magasabb részvételi arannyal lehetne megtartani. Az animator a reggeli soran
szorolapokat helyezhetne ki az asztalokra, amellyel felhivja a figyelmet az aznapi
programokra, emellett esetleg az egyik forgalmasabb iddpontban egy rovid bemutatot
tarthatna. Mindezt természetesen a vendégek nyugalmanak megzavarasa nélkiil. Bemutat6
alatt nem feltétleniil sport bemutatdt értek — hiszen foként a sportorak dominaltak a
szalloda kinalatdban -, hanem akar egy rovid tancbemutatot, mely emlékeim szerint
kevésbé volt jelen a kindlatban. Ez koszonhetd volt annak is, hogy az orakat tarto,
gyakorlatukat végz0 egyetemistak foként testnevelés szakos hallgatok voltak. Egy képzett
animator ennél sokkal tobbféle programot kindlhat a vendégeknek.

Az animator miiszakja két részre oszlana. Egyrészt tartana 9:30-t61 12 6raig, mely id6szak
alatt megtarthatja a reggeli alatti bemutatét/beharangozét. Ennek sordn az aznapi
programokra fel is jegyezheti a jelentkezoket, hogy késobb ne legyenek 1 személyes orak.
Reggeli utan egy konnyedebb sport 6rat 10-11-ig, majd 11-12-ig a nagy sikernek 6rvendd
vizi aerobik orat, melyet azt gondolom, hogy mindenképp benne kell hagyni a

kelléktarban. 12-t61 14 oraig pihendideje lenne, mely alatt felkésziilhet a kdvetkez6 ordira,

46



elokészitheti a kellékeket, majd 14 6ratol az ebédtdl elfaradt sziilok pihendt tarthatnak, mig
gyermekeiknek megtarthatja a kiilonb6z0 programokat. A gyermekprogramok alatt a
jelenleg is futd programokat értem, viszont felkésziiltebb formaban, hogy sem sziil6t, sem
gyermekét ne érhesse negativ élmény. A jo hirnév érdekében ez elengedhetetleniil fontos.
Ezek a programok a 14-t6l 15 oraig terjed6 id6szakba férnének be. 15-t6l 16 oraig egy
erdteljesebb sport ora kdvetkezhetne, majd 17-tl 18-ig ismét egy gyerekprogram. 18-t6l
19 oraig ismét egy konnyedebb sport ora, vagy valamilyen kozOsségi program
kovetkezhetne, majd 19 6ratol egy tancora. Utobbit a szalloda vendégeinek nyugalma
érdekében a Villa Rosato éttermében lehetne megtartani, melynek befejezéseképpen egy

tancos mulatsagot kdvetkezhetne, ahol az animator, mint hangulatfelelés lenne jelen.

Az animatorok id6beosztasa

6. tablazat
Idétartam Program Helyszin
9:30-10:00 Aznzilpl programok ajanlasa, bemutatd, programfiizet Etterem
osztas
10:00-11:00 Joga / Stretching / Pilates Edzoéterem
11:00-12:00 Vizi aerobik Fiird6
12:00-14:00 Pihendido, felk'f':sz’ule,srdelutam programokra, kellékek, i
alapanyagok eldkészitése
Gyermekrajz-verseny / Szamhaboru / Aszfaltrajz / J6 id6: Szallodaudvar
14:00-15:00 L s .,
Gyurmazas Rossz id6: Recepcio, hall
Hot iron / Has-hat-far edzés / Kangoo / Aerobik /
15:00-16: Edz6
5:00-16:00 | 1o hWork (holisztikus tréning) dzterem
. . . . Villa Rosato /
17:00-18:00 Pizza-, palacsintasiités / Gyerekmozi / Gyerekdisco .
Konferenciaterem
Edz6t /
18:00-19:00 | Joga / Meditaci6 / Kvizjaték / Tombola zoterem
Konferenciaterem
19:00- Zenés, tancos ora, informalis folytatassal Villa Rosato

Forras: sajat szerkesztés

Az okfejtés elején két animatort emlitettem. Ahogyan az idérendbdl latszik az animatori
munka egész napos feladat, ami miatt az animatorok 2-3 naponta valthatnak egymast.
A két animator munkéjanak anyagi vonzatai is vannak a szélloda szamara. A fizetesek.hu

alapjan egy szabadidds animdtor havi bruttd atlagkeresete 169.571 forint. A munkaadd
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koltsége a hrportal.hu kalkulatora alapjan, az elobbi atlagkeresettel szamolva egy
személyre szamolva 217.899 forint, tehat a két animator dsszesen havi 435.798 forintjaba
kertil a hotelnek.

Tovébbi javaslatom, hogy az animatorok ne kozvetleniil a hotel alkalmazottai legyenek,
hanem egy kiilsé cégként mikddjenek a szallodan beliil. Akar egyéni vallalkozok is
lehetnek. Ennek legf6képpen anyagi eldényei vannak, hiszen a hotel igy mentesiil a
jarulékok fizetése alol. Tegyiik fel, hogy ezt a mddszert alkalmazza a szalloda. Ekkor az
egyéni vallalkozo valdsziniileg magasabb bérezést fog igényelni, viszont azt gondolom,
hogy 200.000 forint/f§ arban meg lehetne egyezni. Igy mar csak 400.000 forint lenne a két
animator bérezése havonta.

A jelenlegi helyzetet figyelembe véve, az orakat eddig a mar emlitett egyetemistak, vagy
diakszervezettdl kikozvetitett emberek tartottdk. Az ¢ nettd orabériik — elmondasuk alapjan
— 750 forint volt. A napi programokat atlagosan 4-en tartottak koziiliik, melyek szakmai
szempontbol elmaradtak az elvarasoktol, illetve nem feltétleniil voltak annyira
kommunikativak, illetve tdmegeket megmozgatni képes emberek, mint a kifejezetten ezt
tanult animatorok. Munkaval havi atlagot tekintve 120-130 orat toltottek, mellyel atlagosan
havi 90-100.000 forintot kerestek meg. A diakok foglalkoztatasara vonatkozdan tobbféle
lehetdsége van a szallodanak, melyek kozott sok esetben viszonylag kevés jarulékteher
irodik a munkaltaté szamlajara. Ennek a négy fonek az alkalmazasa tehat 460.000 forint
koriili osszegbe keriilt a szallodanak havonta, mely kozel azonos lehet — megallapodastol
fliggben - a két képzett animator koltségével, azonban szakmai szempontbol

mindenképpen az animatorok felé billen a mérleg nyelve.

Helyzetértékelés
7. tablazat
Tényezé Jelenleg Javaslat
Diakok feltétleniil .
Animatorok 1aKO0%, ?em clietienu Képzett animatorok
képzettek
Koltségek ~460.000 ft/ho ~ 400-440.000 ft/ho
Mindség Elfogadhato Szinvonalas, vonzo

Forras: sajat szerkesztés
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8.  Osszefoglalas

Szakdolgozatom kozponti témaja a Hotel Caramell**** marketingtevékenységének
eredményességét volt hivatott vizsgalni, melyet a szalloda vendégkorében kitoltott kérddiv
segitségével végeztem.

A marketingtevékenység a kis- és kozépvallalatok esetében a gazdasagi valsagnak
koszonhetden visszaesett az elmult években, illetve a vezetok kidobott pénznek gondoljak
a teriilet tAmogatasat, holott ez a tudomanydg mind a termékek, mind a szolgaltatdsok
vilagaban jelentds elonyt jelenthet a cégek szamara.

Ahogyan a hipotézisek vizsgalata mutatja, a hotel egy nagyon jol atgondolt és végletekig
részletes koncepci6 alapjan épiilt és miikodik. A marketingtevékenység vizsgalata soran
sok olyan jelenséget ismertem meg, melyek a gazdasagi valsagot, illetve a marketing
elismertségének alacsony fokat jol tiikrozik. Habar szinte teljesen egyértelmii, hogy a
szalloda a jelenlegi marketingtevékenység nélkiill hanyatlana, illetve sokkal kisebb
népszerliségnek drvendene, mégsem érzékeltem a kelld anyagi raforditdst a tulajdonosok
részérél a szélloda ezen teriiletére. A tevékenység sokszor a marketingvezetd kapcsolati
tokéjén mulott, illetve a felkért cégeknek nyujtott, - hogy Georgina szavait idézzem —
barteriizletek révén johetett 1étre. Egy molino elkészitése és sokszorositasa egy par napos
szallast ért cserébe, illetve ehhez hasonld {lizlet révén kaphatott 1étjogosultsagot egy
radioreklam is. Dolgozatom elején emlitem, hogy a marketingtevékenységre forditott pénz
fele kidobott pénz. Jelen esetben azonban azt gondolom, hogy a tobbi céghez képest joval
kevesebbdl is nagyon jol gazdalkodik a cég és sokszorosan tériil meg a befektetés, tehat
érdemes tovabbi eréforrasokat belefektetni. Ottjartamkor ritka volt, amikor nem volt éppen
telthaz, illetve a potagyakat is gyakran hasznaltak, ami azt gondolom ékes bizonyitéka a
tevékenység sikerességének.

A reklam és egyéb kiilsd jegyek mellett azonban szdmomra meglepd modon legféképpen
az internetes hirdetések vonzottdk a vendégeket. Elsd hipotézisem jol mutatja, hogy
jomagam a kuponos akciokat tekintettem a legfdbb vonzerének, azonban ez nem
igazolddott be. A szalloda f6 célja a jelen gazdaséagi helyzetben, hogy minél kisebb legyen
a szezonalitds meértéke, ezzel kiegyensulyozottabb, biztonsdgosabb anyagi hatteret
teremtve. A szalloda Corporate Programja is foként azt a célt szolgalna, hogy csokkentse a
szezonalitas mértékét, de kutatdsom soran kideriilt, hogy ez nem éri el céljat. Ez annak is

betudhatd, hogy nem megfeleld eszkozt hasznalnak a program hirdetésére, ugyanis a
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telefonos megkeresés és korlevél kiildése helyett talan a személyes talalkozo alkalmaval,
vagy az online hirdet6 feliiletekkel lehetne partnereket talalni.

A személyzet kedvessége talan kevés figyelmet kapott az elemzés soran, de mint a 7P
marketingmix People (Emberek) tényez6 fontos eleme, a személyzetet a vendégkonyvben
is nagyon sokan emlitik meg, mint pozitiv tényezdt. A jol felkésziilt és kedves személyzet
olyan pluszt adhat a vendégeknek, amelytdl otthon érzik magukat és szivesen ajanljak
masoknak is a hotelt.

A turizmusban nagy szerepe van az adott desztinacid ismertségének, hirnevének. A
kutatdsom soran bebizonyosodott, hogy a szdllodai vendégek nagy része elészor
desztinaciot valaszt, és utana donti el, hogy az adott teriileten milyen szélladshelyet fog
igénybe venni.

Azt tapasztaltam, hogy Biik természeti adottsagai, a gyogyfiirdd, a természeti kornyezet és
a latnivalok vonzzék a turistdkat, mind kiilfoldr6l, mind az orszagbol, megfeleld hely a
kikapcsolodashoz, a gyodgyulashoz. A telepiilés a marketing tevékenység sikeres
folytatasdval Magyarorszag egyik f6 vonzerejévé is valhat, és ez a szalloda hirnevére is
pozitivan fog hatni. A szalloda fejlesztési terveinek megvalosulasa utan pedig ugy
gondolom, hogy sem a varosban, sem a kornyezd telepiiléseken nem lesz még egy ilyen

szolgaltatasaiban és kinalataban komplex létesitmény, mint a Hotel Caramell****,
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10. Idegen nyelvii 6sszefoglald

Examination the efficiency of the marketing activity in the Hotel Caramell**** was the
central subject of my thesis which was done by a questionnaire between the guests of the
hotel.

The marketing activity was declining in the past years amongst the small and medium-
sized companies due to the economic crisis, plus donating this area is a waste of money in
the eye of the leaders, even if this discipline can be a significant advantage for the
companies on the market of products and services.

As the result of the hypothesis examination shows us very well, the hotel was built and
running under an extremely circumstantial and deep laid conception. While | was
investigating the marketing activity in the hotel 1 have noticed many effects which are
reflecting nicely the influence of the economic decrease, and its side effects on the
marketing. Even if the hotel would decline without marketing activities, and would have
smaller reputation, I wasn’t recognising enough financial inputs from the owners, for this
area. Many times the marketing activities were based on the Marketing Leader’s
relationships, and on the exchanges offered to the partners.

The making of a banner was done in exchange for a few days in the hotel, and this is the
way how a radio advertisement could get reason for existence. In the beginning of my
exam | mention that half of the financial inputs on marketing are money which were
thrown out on the window. But in this case I think that the hotel doesn’t need too much as
they are managing their activities from cents, compared to others, with a very high rate of
return, so it is definitely worth to increase on the inputs.

When I was there it was quite rare to don’t have all the rooms full. Also the trundle-beds
were used often, which is the best evidence of the success of the marketing activity.

Next to the advertisements and other external things it was a surprise for me that the most
attractive appearances were the advertisements on the internet. My first hypothesis shows
very well that I thought the discount tickets is the biggest attraction for customers, but this
was not confirmed in the end.

The main task for the hotel in the current economical situation is to decrease the

seasonality, creating this way a more balanced and safe financial background.
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The kindness of the staff maybe received less attention in the process of examination, but
as it is important element of the 7P model’s People part, it was mentioned as a positive part
in the hotel’s guest book. A well-trained and kind staff can give as big plus to the guests as
they were at home, and as a result they would offer the hotel to others.

The fame of a destination has important role in tourism. During my examination it was
proved that majority of guests are choosing destination before hotel.

As I have experienced the nature around Biik, the spa and sights are attracting the tourists
from Hungary, and from abroad, and it is a perfect place for relaxing and recovery. If the
town can continue the current marketing activities, it can become one of the most attractive
places in Hungary, which will have its positive impact on the hotel’s life.

And after finishing the hotel’s expansion, I think there won’t be a so complex hotel in Biik,
and not even in the surrounding towns which would offer so much services and supply for

the tourists.

58



11. Mellékletek

1. melléklet

Kérdéiv: A Hotel Caramell**** marketing tevékenységének vizsgalata
Tisztelt Valaszado!

Rozgonyi Adam vagyok, a Miskolci Egyetem - Gazdasagtudomanyi Kar végzés hallgatoja.
Szakdolgozatomat a Hotel Caramell**** marketing tevékenységének vizsgalatabol irom.
Kérem, valaszaival segitse munkamat! A kérdoiv kitoltése kb. 5-10 percet vesz igénybe.

Ko6szonom!

1. Hol hallott a szallodarol?

3. Mi alapjan valasztotta ezt a szallodat?
o Ar
e Elhelyezkedés
e Szilloda hangulata

e Szolgaltatasok kinalata

4. Kérem, értékelje a szallodat a megadott szempontok alapjan. (1-nagyon rossz, 5 -
kivadlo)
e FElhelyezkedés ......
e Szalloda kérnyezete ......
e Szalloda hangulata ......
e Szilloda felszereltsége ......
e Szobak tisztasaga ......
e Szolgaltatasok kindlata ......
e Személyzet kedvessége ......
o Ugyintézés menete/gyorsasaga ......

o  Wellness részleg kinalata ......
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11.

Etterem tisztasaga ......

Ar-érték arany ......

Minden sziikséges informdaciot megkapott a foglalast megelézéen?
Igen

Nem

Ajanlana masoknak a szallodat?
Igen
Nem

Tervezi, hogy a jovoben visszatér a szallodaba?
Igen
Nem

Erdekli Ont a holisztika és a wellness?
Csak a holisztika

Csak a wellness
Igen, mindkett6

Nem, egyik sem

Mennyi pénzt szanna teste/lelke felfrissitésére alkalmas szolgaltatdsért egy
alkalommal?

5-10.000 Ft

10-15.000 Ft

15-20.000 Ft

20.000-t81 tobbet

. Milyen modon foglalt szobat?

Telefonon
Interneten

Személyesen

Utazasa tervezésénél mit valasztott el0szor?
Uti célt (desztinaciot)

Szallodat

12. Az On neme?



e NO
e Férfi

13. Az On életkora?

14. Az On lakhelye?
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