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SAFETY CHALLENGES AND CRISIS COMMUNICATION IN
HUNGARIAN BUSINESS HOTELS DURING COVID-19

A tanulmany célja annak vizsgalata, hogy a hazai négycsillagos lizleti szallodak a koronavirus-jarvany elsé két hulldma alatt
milyen eszkézdkkel motivaltak a turistakat latogatasra, mit tettek ebben az idészakban az imazs megdérzése érdekében, il-
letve mi a f6 lGizenetiik a biztonsag vonatkozasaban a krizis el6tt, kozben és utan. Az empirikus kutatas keretében a szerzék
mélyinterjukat készitettek a vizsgalt szallodak kriziskommunikaciéért felelés munkatarsaival, kiegészité kutatasként egy
kvantitativ és kvalitativ tartalomelemzés soran a Facebook-oldalakat és weboldalakat mint kriziskommunikécios feltlete-
ket nézték at. A vizsgalt szallodak kilonb6z6 eszkdzokkel 6sztondzték az lizleti utazékat foglalasra. A koronavirus-jarvany
nem érintette negativan a szallodak imazsat, ennek megd6rzését folyamatos kommunikaciéval és mozgalmakban valo rész-
vétellel kivantak elérni. A vizsgalt szallodak kommunikaciéjaban jelentds valtozasok torténtek. A pandémia megjelenését
kovetden a biztonsag lett a f6 témakor, a legfontosabb Uzenet, hogy a vendég biztonsagban van a szallodaban, betartjak
a szabdlyokat, odafigyelnek a tisztasagra és higiéniara, illetve a szalloda nyitva van és a vendég szamithat rajuk.
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The aim of the study is to examine the means used by 4-star domestic business hotels to motivate tourists to visit during
the coronavirus epidemic, to carry out an investigation of these hotels’ attempts to preserve their image and to ascertain
their main safety messages before, during and after the crises. In the framework of the empirical research, in-depth in-
terviews were conducted with the staff responsible for crisis communication in the examined hotels; as a supplementary
investigation, the authors also reviewed their Facebook pages and websites as crisis communication interfaces. The coro-
navirus epidemic did not negatively affect the image of hotels, and its preservation was achieved through communication
and participation in movements. After the pandemic, safety became the main topic; the most important messages are
that the guest is safe in the hotel, the regulations are followed, hygiene is taken care of, and the guest can count on them.
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végzett felmérése szerint a harom f6, turistaforgalmat be-
folyasolo tényez6 egyike a biztonsag (UNWTO, 2016). A
turistak biztonsagérzete egy olyan alapvetd sziikséglet,
amely szorosan Osszefiigg az adott desztinacid biztonsa-
gaval és annak védelmi rendszerével. A turisztikai desz-
tinaciok legfébb célja, hogy olyan mindségi turisztikai
¢lményt nyujtsanak, amely megfelel a biztonsag alapelve-
inek (WTO, 1996).

A tanulmany célja annak vizsgalata, hogy a hazai
négycsillagos lizleti szallodak milyen eszkézdkkel moti-

Aturizmus és a biztonsagot veszélyeztetd események
elkeriilhetetleniil Osszefonodtak egymassal. Ez a
kapcsolat a modern turizmus kezdete (1841) ota létezik,
azonban globalis érdeklddésre csak a 2001. szeptember
11-i amerikai terrortdmadas utan tett szert. A tragikus
esemény oOta kijelenthetd, hogy a biztonsagot negativan
érint6 krizisek és katasztrofak mar nem csak a helyi tu-
rizmust befolyasoljak negativan, hanem globalis hatassal
vannak az egész turisztikai iparra (Mansfeld & Pizam,
2006). A Turisztikai Vilagszervezet (WTO) 2015-ben

VEZETESTUDOMANY/ BUDAPEST MANAGEMENT REVIEW
LIV. EVF. 2023. 3. SZAM / ISSN 0133-0179 DOI: 10.14267/VEZTUD.2023.03.03

27



CIKKEK, TANULMANYOK

valtak a turistakat latogatasra a koronavirus-jarvany elsé
két hullama alatt, mit tettek ebben az id6szakban az imazs
megorzése érdekében, illetve mi volt a {6 tizenetiik a biz-
tonsag vonatkozasaban a krizis eldtt, kozben és utan. Az
empirikus kutatas keretében mélyinterjukat készitettiink
a vizsgalt szallodak kriziskommunikacioért felelés mun-
katarsaival, majd kiegészit kutatasként tartalomelemzés
soran a vizsgalt szallodak Facebook-oldalait és webolda-
lait mint kriziskommunikacios feliileteket tekintettiik at.

A turizmusbiztonsag attekintése

A turizmusbiztonsagnak nincs egy mindenki altal elfo-
gadott definicidja, azonban szamtalan meghatarozas szii-
letett a hazai és nemzetkozi szakirodalomban egyarant.
Michalko (2020, p. 24) szerint ,,a turizmusbiztonsag a
turizmus piacanak eredményes miikddését és fejlédését
gatlo veszélyforrasok hianya, az utazasbol és az atmeneti
tartdzkodasbol fakado, az utazot és a desztinacidt egya-
rant fenyegetd kockazatok csokkentése, illetve kizarasa.”
Egy masik megkozelitésben a turizmusbiztonsag olyan
tudomanyteriiletként foghatd fel, amelyet szakemberek,
tudosok ¢és politikai dontéshozok alkottak meg, a deszti-
naciok ¢és a turistak biztonsaganak védelme vagy fokozasa
érdekében (Korstanje, 2020).

A nemzetkdzi szakirodalom egyértelmiien kiilonbsé-
get tesz a ,,security” €s ,,safety” szavak kozott. A ,,secu-
rity” els6sorban a turistak védelmét jelenti a szandékos
fenyegetésekkel szemben, a ,,safety” pedig ezzel szemben
a nem szandékos cselekmények varatlan kovetkezményei-
tdl valo védelmet jelenti. Egy szandékos gyujtogatas tehat
a ,,security” kifejezéshez sorolhato, a spontan tiiz viszont
mar a ,,safety” kategoriaba tartozik. Mivel a két fogalom
csaknem elvalaszthatatlan, megalakult a ,, tourism surety”
koncepcidja, a két angol sz6 Osszevonasaval (Tarlow,
2014).

Michalké (2020) 6t £6 tényezot (kozbiztonsag, egész-
ségbiztonsag, fogyasztasbiztonsdg, miiszaki biztonsag,
eligazodasbiztonsag) definialt a turizmusbiztonsag teriile-
tén. Az egészségbiztonsag értelmezése rendkiviil sokféle,
de mégis ez az a teriilet, ahol a turista a legtobbet tehet a
megel6zés érdekében. A konzuli szolgalatok, kiiliigymi-
nisztériumok és kiilonbdzé egészségiigyi portalok felhiv-
jék a figyelmet a desztinaciospecifikus kockazatokra és
javasoljak a fertézések elleni véddoltasok, gyogyszerek
igénybevételét (Roehl & Fesenmaier, 1992). Az egészség-
iigyi kockazatok korébe azonban nem csak a stlyos ko-
vetkezményekkel jarod betegségek tartoznak, hiszen egy
rovarcsipés, egy napégés vagy egy utazasi hasmenést oko-
706 szennyezett csapviz fogyasztas is ebbe a kategoriaba
sorolhato (Marton & Ernszt, 2019).

A valsagmenedzsment elméleti
megkozelitése

A turisztikai desztinaciokat leggyakrabban varatlanul suj-
to természeti katasztrofak, illetve terrortdamadasok nagy
veszteséget okozhatnak nemcsak az adott fogadoteriilet-
nek, de kozvetetten az egész iparagnak is. Eppen ezért a

turisztikai szervezetek részérdl a krizisek stratégiai szin-
ten torténd kezelése mar egyfajta alapkovetelménnyé valt.
A tervezés soran a prevencio ¢és a felkésziilés egyre komo-
lyabb szerepet kap, ennek ellenére még gyakran eléfordul,
hogy a megfelelé menedzsment- és marketingszemlélet
hianya kovetkeztében tartds negativ hatasokkal talaljak
szembe magukat. A valsagkezelés és kriziskommunika-
ci6 tudomanyteriilete altal tudunk valaszt adni arra, hogy
hogyan csokkenthetd a fogyasztok altal észlelt kockazat,
illetve milyen stratégiai Iépések elengedhetetlenek a veze-
tok részeérdl a katasztrofa stjtotta vagy tamadast elszenve-
dé teriileteken (Marton et al., 2018).

A nemcsak egészségligyi valsagot, hanem gazdasagi,
humanitarius, biztonsagi és emberi jogi krizist is okozo
koronavirus-jarvany miatt a fejlett orszagok, koztiik a
nagy- és kozéphatalmak is sebezhetdvé valtak. A nemzete-
ken beliil és a nemzetek kozott tovabbi egyenlétlenségeket
okoz6 pandémiat kovetden olyan holisztikus megkozeli-
tésre lesz sziikség, amely minden tarsadalmat és kormanyt
magaban foglal a szolidaritas jegyében (Eylemer & Kirk-
pinar Ozsoy, 2021). A pandémia visszaszoritasa érdekében
is nemzeti, regionalis és nemzetkdzi egyiittmitkddésre van
sziikség (Egyesiilt Nemzetek Szervezete, 2020).

A valsagmenedzsmentet tobbféleképpen definialhat-
juk. Coombs (2015) meglatasa szerint olyan események
sorozata, amelyek a valsag lekiizdésére ¢és a valsag kovet-
keztében keletkezett karok mérséklésére szolgalnak. Ma-
zilu és szerzotarsai (2019) szerint a valsagmenedzsment a
valsaghelyzetek elkeriiléséhez és menedzselésé¢hez hasz-
nalt komplett stratégia, modszerek és folyamatok egyditte-
se. A valsagmenedzsment nélkiilozhetetlen részét képezi
egy kommunikacios terv elkészitése is, amely magaba
foglalja a menedzsmenttervet az eréforrasok figyelembe-
vételével és kijeloli a szovivoket krizis esetére. Egy jol ki-
dolgozott kriziskommunikacios stratégia nagymértékben
csokkentheti az esetleges karokat (Ritchie, 2004).

A valsagmenedzsmenthez kothetd legfontosabb fo-
galmakat is érdemes tisztazni, hiszen mig a kdznyelvben
szinonimaként kezelik 6ket, a szakirodalomban ezek el-
kiilonilnek.

A valsag meghatarozasara tobb definicio létezik. Laws
¢és Prideaux (2005) meglatasa szerint a valsagok olyan
elozmény nélkiil bekdvetkezé zavarok, amelyek kizok-
kentenek egy szervezetet, egy agazatot vagy egy egész
nemzetet a megszokott miikddésébdl. Dubai (2008, p. 95)
szerint a valsag egy ,,sokszereplds, sulyos id6kényszerrel
jaro, bizonytalansagi tényezok tomegével kisért, a tarsa-
dalom/népesség nagyobb csoportjara hato, hirtelen beko-
vetkezé” esemény. Hendershott és szerzotarsai (2015) tigy
definialjak a valsagot, hogy egy ,varatlan értékrombold
esemény”’.

A valsagot és a krizist a legtobb szerz6 szinonimaknak
tartja, azonban némi pontositassal a krizis maga ,,a valsag
dont6 fordulata, fordulopontja, amikor még a sulyos esemé-
nyek elkeriilheték, még minden jobbra fordulhat. Ha azon-
ban a katasztrofa bekdvetkezett, az visszavonhatatlanul
negativ értelml esemény” (Barlai & Kdvago, 1996, p.10).

A katasztrofa egy ,.hirtelen kialakult végzetes ese-
mény, illetve tomeges, szOrnyl szerencsétlenség ko-
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vetkeztében a lakossag tulajdonat, egészségét és ¢Eletét
veszélyeztetd sziikségallapot, amely annyira kiterjedt,
hogy csak kiilonleges helyi vagy a helyi jellegen talme-
n6 intézkedésekkel harithato el” (Barlai & Kévago, 1996,
p- 13). Az ENSZ egy kozosség életében jelentkezd sulyos
zavarnak nevezi a katasztrofat, amely emberi, gazdasagi,
kornyezeti vagy anyagi kart okoz (ENSZ, 2015).

A pontos fogalmi meghatarozasok alapjan latszik,
hogy az emlitett kifejezések egymasra épiilnek, egyfajta
sulyossagi sorrendben kovetkeznek egymas utan. Jelen
tanulmanyban a valsag és krizis szavakat szinonimanak
tekintjiik.

Kriziskommunikacio a turizmusban

A turizmus egyre inkabb olyan kihivasokkal néz szembe,
amelyek mind a turistak, mind a vallalkozasok és szer-
vezetek szamara kockazatos eseményekkel jarnak. Ezek
sokfelék lehetnek, a politikai zavargasoktol, terrortama-
dasoktol, természeti katasztrofaktol kezdve az egészség-
gel kapcsolatos krizisekig. Megfeleld iranyitas nélkiil a
kockazat valsagga valhat, ami negativan érintheti a tu-
risztikai vallalkozasokat, a turisztikai szervezeteket és a
desztinaciokat (Paraskevas & Quek, 2019; Pennington &
Gray, 2018).

Ha egy turisztikai célteriilet valsagba keriil, akkor
a valsag hire rogton eljut a turistadkhoz (Sonmez et al.,
1999), igy krizis kozben a lehetd leggyorsabban pontos in-
formaciot kell nytjtani az érintetteknek a valsaghelyzetrol
(Mazilu et al., 2019). Létfontossagu a nyilt kommunikacio
(Yeh, 2020) és a turisztikai szolgaltatok egyiittmikodése
adott célteriileten (Birkner et al., 2018).

Sigala (2011) szerint a kdzdsségi média mint 0j kom-
munikacids csatorna evolucids szerepet jatszik a valsag-
kommunikacioban. Egy olyan interaktiv platformot kinal,
ahol a szervezetek valds idében kommunikalhatnak az
érintettekkel és a nyilvanossaggal. A kozosségi médidban
folytatott beszélgetés a nyilvanossag szamara is elérheto,
¢és ez nemcsak lehetdvé teszi az érintettek szamara, hogy
gyorsan megtalaljak az informaciokat, hanem arra is lehe-
tdséget teremt, hogy formaljak masok megitélését, hozza-
allasat és értékelését (Ott & Theunissen, 2015).

A valsag bekovetkezésével kulcsfontossaguva valik
az emberek és a tulajdon védelme, amely siirgés és rovid
tavu intézkedéseket kdvetel a mieldbbi helyreallitas érde-
kében (Faulkner, 2001). Az intézkedéseknek mindenkép-
pen biztositaniuk kell azon személyek biztonsagat, akik a
desztinacioban tartézkodnak, ott dolgoznak vagy oda 1a-
togatnak, valamint a kapcsol6do rendeletek, jogszabalyok
¢és iranymutatasok betartasat is (Robertson et al., 2006). A
krizis folyaman az utazok és a belso érintettek korében is
a kommunikacié kdveteli meg a legnagyobb figyelmet. A
megfeleld kommunikacioval erdsithetd a kozosségtudat és
a turizmusban dolgozok érezhetik, hogy nincsenek egye-
diil a nehézséggel, illetve barmikor szamithatnak segit-
ségre (Cartier & Taylor, 2020).

Valsagok eléfordulhatnak a turisztikai tevékenysé-
gek minden szintjén, valtozo sulyossaggal, a kornyezeti,
gazdasagi ¢s politikai krizisektdl kezdve a belsd eredetii
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valsagokig, mint példaul balesetek vagy hirtelen megbe-
tegedések (Beeton, 2001). Az adott krizis kiterjedésétol
fiigg, melyik szervezet végzi el a krizismenedzsmentbdl
fakado teenddket (Christensen et al., 2016). A kormany
gazdasagi és munkaerdpiaci részrdl tamogatja a turiszti-
kai vallalkozasokat és szervezeteket, de ezalatt elenged-
hetetlen a turistak érdekeinek szem el6tt tartasa is (Bre-
itsohl & Garrod, 2016). Szamos esetben a leend6 utazot az
érzelmei ¢és hiedelmei vezérlik a desztinacié valasztasban
(Lapsanszky, 2021), ebbdl adododan a valsagmenedzsment
masik fontos szerepldje az orszag turisztikai desztinacios
menedzsment szervezete, amelynek feladata a turizmus
kidolgozasa (Backer & Ritchie, 2017).

A turisztikai valsagok helyreallitasi szakaszaban a leg-
Iényegesebb feladat a turistak bizalmanak visszanyerése.
A legfontosabb feladat ekkor az imazsépités, amelyhez el-
engedhetetlen egy jol kidolgozott marketingkampany, az
utazok igényeinek felmérése, illetve a turisztikai szektor-
ban szerepl6k innovativ dtletei (Marton et al., 2018).

Sonmez ¢és szerzotarsai (1999) szamos modszert ja-
vasolnak a turisztikai valsagkommunikacio javitasara,
ideértve a magan- és az allami szektor bevonasaval 1ét-
rehozott munkacsoport, PR-csoport, helyreallitasi mar-
ketingcsoport, informacidkoordinacidés csoport, vala-
mint pénziigyi és adomanygyjté csoport felallitasat. A
Fidzsi-szigeteki Turisztikai Akcidcsoport megalakuldsa a
katonai puccsok soran példaul jol szemlélteti az elonydket.
A vartnal gyorsabban reagaltak, mivel a bizalom helyreal-
litasa érdekében célcsoport-marketinggel kombinalt mun-
kacsoportot hoztak Iétre (Ritchie, 2004).

A szallodak is kiszolgaltatottak ezeknek a varatlan,
kedvezdtlen eseményeknek. Kiilondsen egy turisztikai
valsag kialakulasa veszélyeztetheti a szallodai vendégek
¢és alkalmazottak biztonsagat €s jolétét, és vezethet a szol-
galtatdas mindségének csokkenéséhez, a vendégek elége-
detlenségéhez, bevételkieséshez, valamint reputacios ka-
rokhoz (Brown et al., 2017).

A valsagok menedzselése kozben harom alapvet6 kap-
csolati struktiraban van jelentds szerepe a kommunikaci-
onak: a veszélyhelyzetet kezel6 szakértdk és a turisztikai
vallalatok kozott, a turisztikai szereplok egymas kozt,
illetve a desztinacio €s a turistak kozott. Egy desztinaci-
onak nehézséget jelent, hogy figyelemmel kisérje a nagy
mennyiségben beérkezd hireket ¢s informaciokat, ame-
lyektdl a késdbbiekben fiigg a valsagra adott valasza. A
krizist kovetd leglényegesebb kommunikacios tevékeny-
ség a téves informaciok tisztazasa és a valsagot megeldzo
bizalom helyreallitasa a turisztikai célteriileten. Az imazst
érintd karosodas felszamolasa mindig nehezebb, mint a fi-
zikai helyreallitas (Mair et al., 2016).

A kriziskommunikacios terv elkészitésének harom f6
Iépése van: elokészités, kidolgozas és rendszerbe allitas.
Az elokészitési szakaszban torténik a vezetdi interjuk, a
STEEP-elemzés készitése, a szakemberek tovabbképzé-
se, az elére lathato valsaghelyzetek felmérése, illetve a
tervvazlat elkészitése. A kidolgozasi szakaszban zajlik a
szovegezés, a feleldsség és a hataskorok meghatarozasa, a
feladatok egyeztetése, majd a kidolgozott terv megismer-
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tetése a belso érintettekkel. Az utols6 szakasz feladata a
rendszerbe allitas, amelynek keretein beliil a mikodési
feltételek biztositasa, a dokumentalasi rend kialakitasa,
illetve az iddszaki ellendrzések zajlanak (Piskoti, 2014).

Modszertan

A kutatas célja a koronavirus-jarvany alatti valsagkom-
munikacié harom teriiletének értékelése a vizsgalt hazai
négycsillagos tizleti szallodakban a pandémia elsé (2020.
marcius 11. — junius 18.) és masodik (2020. november 4.
— 2021. marcius 31.) hullama alatt. Tovabbi cél a két id6-
szakban megjelend kiilonbségek bemutatasa.

A kutatasi kérdések a kovetkezok:

K1: Milyen eszkozokkel motivaljak a hazai négycsilla-
gos tizleti szallodak latogatasra az iizleti turistakat a ko-
ronavirus-jarvany elsdé és masodik hullama alatt?

K2: Mit tesznek az imazs megorzése érdekében a hazai
négycsillagos iizleti szallodak a koronavirus-jarvany elsd
két hullama alatt?

K3: Mi a fé iizenet a biztonsag vonatkozasaban a krizis
elott, kozben és utan a hazai négycsillagos iizleti szallodak
kommunikaciojaban?

A kutatasi kérdések megvalaszolasa elsddlegesen szak-
értéi mélyinterjik segitségével torténik, amely soran a ku-
tatasi témankban kifejezetten jartas személyek véleményét
ismerjiikk meg (Mitev, 2019). A vizsgalat masik modszerét
a kvantitativ web-tartalomelemzés jelenti, amelynek kere-
tében a mintaba bekeriild szallodak Facebook-oldalanak
¢és weboldalanak elemzésére keriil sor. A tartalomelemzés
egy adott szoveg, dokumentum vagy vizualis anyag elem-
zése. Egyik nagy csoportja a kvantitativ tartalomelemzés,
amely a kutatas szempontjabol fontos témak, meghataroza-
sok, kijelentések, szimbolumok el6fordulasi gyakorisagaval
jellemzi a vizsgalt képek vagy szovegek tartalmat (Gyula-
vari et al., 2017). A tartalomelemzés egy sajatos formaja a
web-tartalomelemzés, amely az interneten fellelhetd szove-
gek elemzését foglalja magaba (Géring, 2014).

A kutatasban részt vevo nyolc szallodat tobb szempont
alapjan valasztottuk ki. A magyar kereskedelmi szallas-
helyeken eltoltott vendégéjszakak szama a négycsillagos
szalloddkban a legmagasabb (MTU, 2018), amelybdl Ma-
gyarorszagon Osszesen 148 talalhato (hotelstars.hu) ¢és
minden altalunk vizsgalt hotel ebbe a kategoriaba tarto-
zik. A koronavirus-jarvany alatt tobb alkalommal a keres-
kedelmi szallashelyeken csak iizleti, gazdasagi, valamint
oktatasi céllal érkez6é vendégek fogadasa volt engedélye-
zett (Magyar Kozlony, 2020), ez is indokolta az iizleti
szallodak vizsgalatat. A mintaba az iizleti szallodakon be-
lil a nagy konferenciakapacitassal rendelkezd szallodak
keriiltek be (1. tablazat).

A vizsgalt szallodak koziil harom 6nallo szallodaként
mikodik (Akadémia Hotel, Aranyhomok Business Well-
ness Hotel, Hotel Eger & Park), tehat fliggetlen szallodak,
amelyeket tobb természetes maganszemély vagy tarsasag
tulajdonol (Juhasz, 2015). A masik 6t szalloda mindegyike
egy szallodalanc tagja (Continental Hotel Budapest — Ze-
ina Hotels, Courtyard by Marriott Budapest City Center —
Marriott International, Danubius Hotel Helia — Danubius
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Hotels, Novotel Budapest City — Accor Hotels, Park Inn
by Radisson Budapest — Radisson Hotels), ezaltal azonos
markanév alatt miitkddnek és egységes miikodési stratégi-
aval rendelkeznek (Juhasz, 2015).

1. tablazat
A kutatasba bevont szallodak jellemzéi

a - . | Konferencia-

Név Telepiilés | Besorolas féréhely (f6)
Novotel Budapest| g 4,55t 4% 2000
City
Hotel Eger & «
Park Eger 4 1600
Akadémia Hotel | Balatonfiired 4% 1124
Park Inn by Ra- .
disson Budapest Budapest 4 430
Danubius Hotel -
Helia Budapest 4 400
Courtyard by
Marriott Buda- Budapest 4* 300
pest City Center
Continental Hotel p——
il Budapest 4 300
Aranyhomok
Business Well- Kecskemét 4% 200
ness Hotel

Forréas: sajat kutatas

Az interjualanyok marketing- és PR-igazgatoként, illetve
szallodaigazgatoként aktivan részt vettek a vizsgalt szallo-
dak krizismenedzsment és -kommunikacios tevékenysé-
gében. Az interjukra 2021. februar 11. és marcius 12. ko-
z6tt keriilt sor telefonon és videdhivason keresztiil, illetve
e-mail formajaban.

A tartalomelemzés soran a kivalasztott szallodak Face-
book-oldalain talalhat6 tartalmak vizsgalatara 2020. mar-
cius 11. (a veszélyhelyzet kihirdetése) és 2021. marcius 31.
kozott keriilt sor. Az elemzési szempontok a kdvetkezok:
krizissel kapcsolatos posztok szama, gyakorisaga, aranya,
tipusa, illetve tartalma aszerint, hogy az informaciot ko-
z0l, biztonsagot hangsulyoz, foglalasra vagy atfoglalasra
0sztonodz, tamogatast, halat vagy koszonetet fejez ki vagy
a visszatérést helyezi a kozéppontba. Mindezek alapjan
Osszehasonlitottuk a jarvany els6 és masodik hullamanak,
szallodak weboldalainak elemzésére a koronavirus-jar-
vany alatt egy adott napon (2021. marcius 30.) keriilt sor
az alapjan, hogy rendelkeznek-e koronavirus-jarvany tajé-
koztatoval, amennyiben igen, akkor az milyen tartalom-
mal bir, illetve a honlapon hanyszor szerepelnek az egész-
ség, a biztonsag ¢s a tisztasag/higiénia szavak.

A mélyinterjuk eredményei

Az elbékésziilet szakasza

A fogyasztokban felmeriild igény alapjan a biztonsag nap-
jainkban az utazas ¢és desztinaciovalasztas kulcsfontossa-
gu eleme lett (Péter et al., 2018).



A kutatasban részt vett szalloddk kommunikacioja-
ban sok esetben mar a koronavirus-jarvany eldtt megje-
lent a biztonsag témakore. A Novotel Budapest City €s a
Courtyard by Marriott Budapest City Center szallodak
korabban az orszag és a fovaros biztonsagat emelték ki a
kommunikacidjukban, nem pedig kifejezetten a szalloda
biztonsagat. ,,A biztonsagrol, amit kommunikaltunk, az a
desztinaciora vonatkozott, és nem a szallodara. Azt mond-
tuk Budapestrol, hogy egy biztonsdgos varos, ami egyéb-
ként még most is igy van, de ez nagyon fontos hivoszo volt
a nemzetkézi kommunikacioban.” (Courtyard by Marriott
Budapest City Center) A Danubius Hotel Helia képvisel6-
je a vagyonvédelmet és a tlizbiztonsagot emlitette, mely
utobbit a Courtyard by Marriott Budapest City Center
munkatarsa is kiemelte. A tisztasag ¢és higiénia négy szal-
loda (Akadémia Hotel, Aranyhomok Business Wellness
Hotel, Danubius Hotel Helia, Hotel Eger & Park) kommu-
nikacidjaban jelent meg mar a pandémia el6tt is, azonban
mindegyik interjualany hozzatette, hogy korantsem olyan
mértékben, mint a jelenlegi idészakban. ,,4 higiénias fel-
tételeknek mindig eleget tettiink, ezt amennyire sziikséges
volt, kommunikaltuk is, de nagy hangsulyt nem fektettiink
ra eldtte.” (Akadémia Hotel)

A valaszadas szakasza

A turisztikai valsagkezelés legfobb célja a biztonsag és
a biztonsagérzet elérése (Marton et al., 2018), a reakcid
szakaszaban ez az azonnali, és részben rovid tava don-
tések meghozatalat jelenti (Kovacs et al., 2021). Ebben a
szakaszban a cél a vallalkozas miikddésének biztositasa a
szabalyozasnak megfelelden, valamint az intenziv egyiitt-
mitkddés mas turisztikai szolgaltatokkal (Jamal & Budke,
2020).

A pandémia miatt nélkiilozhetetlen volt a kormanyzati
tamogatas, hiszen a szolgaltatoknak a fennmaradashoz és
a szektor Ujrainditasahoz is kiils6 segitségre volt sziiksé-
giik. A hazai turisztikai szolgaltatok véleménye szerint a
bértamogatas ¢és a jarulékfizetési kedvezmény jelentette
a legnagyobb allami segitséget (Keller & Toth-Kaszas,
2020).

A koronavirus-jarvany megjelenését kovetden a leg-
tobb vizsgalt szalloda kommunikaciojaban a biztonsag lett
a f6 témakdr és e koré épiilt minden. A leggyakoribb 6
iizenet, hogy a vendég biztonsagban van naluk, betartjak a
szabalyozasokat ¢s intézkedéseket, valamint odafigyelnek
a tisztasagra és higiéniara. A Park Inn by Radisson Bu-
dapest a kommunikacidjaban kombinalta a biztonsagérze-
tet: ,,tobbféle biztonsag van, az egyik, amelyre mindenki
eldoszor gondol, a tisztasag és higiénia, a masik pedig,
hogy itt vagyunk és biztonsagban szamithatnak rank.” Az
Akadémia Hotelt is izemelteté Hotel & More cégcsoport
olyan komolyan vette a biztonsag hangsulyozasat, hogy le-
védetett két domain nevet is, a biztonsagosszallas.hu-t és a
safetyholiday.com-ot. A Courtyard by Marriott Budapest
City Center a tobbi szallodaval szemben azt a marketing-
filozofiat valasztotta, hogy szandékosan nem helyez nagy
hangsulyt a biztonsag és a protokollok kommunikalasara,
mivel a vendégek és a partnerek a brand-en keresztiil alap-
vetden egy nagyon higiénikus és tiszta szallodanak itélik
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meg Oket. Az iizleti csoportok és rendezvények esetében
azonban egy teljesen mas kommunikacios elvet kdvetnek,
hiszen ezeknél az eseményeknél szamos specialis dolog
talalhato (iiltetés, teremkapacitas lecsokkentése, mikrofon
atadasa), aminél 0j protokollt kellett bevezetni.

A kutatasban részt vett szallodak mindegyike nagyon
rugalmas foglalasi és lemondasi feltételeket vezetett be a
koronavirus-jarvany okozta utazasi bizonytalansag kdvet-
keztében. ,, Sokkal rugalmasabbnak kell lenniink, hiszen
ebben az idészakban kiszamithatatlan, hogy mikor érkezik
meg a vendeg és mikor nem.” (Continental Hotel Buda-
pest) Eldleget nem kérnek a vendégektdl, akik az érkezés
el6tti napig ingyenesen lemondhatjak, modosithatjak vagy
elhalaszthatjak a foglalasukat. Korabbi foglalasbol beér-
kezett pénzt csak nagyon indokolt esetben adnak vissza,
helyette inkabb probalnak utalvanyokat kiallitani, majd
meghosszabbitani, amelyeket a vendégek késébb ,,lelak-
hatnak” naluk, vagy egy esetlegesen elmaradt rendezvény
ellenértékét késobb felhasznalhatjak a szallodaban. Eze-
ket a flexibilis lemondasi feltételeket kommunikaljak is az
utazok felé, ennck ellenére altalanossagban megfigyelhe-
t6, hogy a vendégek sokkal kozelebb foglalnak az adott
idéponthoz, mint azt korabban tették.

A kutatas alatt Magyarorszagon tobbszor (2020. mar-
cius 11. és 2020. november 4.) veszélyhelyzetet hirdettek
ki, amely idején a kormanyrendelet értelmében a szallo-
dak szabadidés turistakat nem fogadhatnak, ezért sziikség
van olyan eszk6zokre, amelyekkel motivalni lehet dket az
atfoglalasra. A Novotel Budapest City és a Park Inn by
Radisson Budapest nem fogadott egyéni szabadidds turis-
takat, atfoglalasra varo csoportjuk pedig nem volt. A Con-
tinental Hotel Budapest nem adott plusz kedvezményt,
hiszen ugy érzik, hogy 6k sem tudjak egyelére, hogy mi
lesz ¢és ugy vélik, hogy nem szabad ugy igérgetni, hogy
nem tudjak, be fogjak-e tudni azt tartani. Mas szallodak-
nal a leggyakoribb 6sztonzési modszerek kozé tartozott
a dijmentes atfoglalas, az el6legek, illetve utalvanyok
meghosszabbitasa, plusz szolgaltatasok felajanlasa (beké-
szités, kupon) és természetesen a rendszeresen tajékozta-
tas minden lehetséges feliileten. A Danubius Hotel Helia
a hitelesség erdsitése érdekében az elsék kozott volt, aki
Gyorfi Pal bevonasaval népszerisitette a Biztos Pihenés
protokolljat 2020 nyaran.

Az lizleti utazok veszélyhelyzet idején is utazhattak,
ezért szinte minden vizsgalt szalloda igyekezett valami-
vel foglalasra 0sztondzni Oket. A leggyakoribb eszkozok
kozott szerepelt a folyamatos kapcsolattartas a partnercé-
gekkel, az extra szolgaltatasok nyujtasa (ingyenes room
z¢s, extra bekészitések), a rugalmas foglalas és ingyenes
lemondasi feltételek, illetve a kommunikacioban a bizton-
sag és tisztasag hangsulyozasa mellett az, hogy a szalloda
nyitva van és tovabbra is fogadja az tizleti vendégeket. A
Courtyard by Marriott Budapest City Center munkatarsa
szerint az lizleti turistat az arakon vagy esetleg a torzsven-
dégprogramon keresztiil lehet motivalni, mig a Park Inn
by Radisson Budapest képviseldje szerint nem az ar, vagy
a torzsvendégprogram a megoldas. ,, 4 jarvany uj helyzetet
teremtett, mind a partnereink, mind a vendégek szamara
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felértékelodott a biztonsag szerepe. Olyan szallodat ke-
resnek, amelyre szamithatnak, ahol a miikédés stabil és
zavartalan, ahol a vendégeiket biztonsagban tudhatjak;
ha megfeleléen kommunikaljuk, hogy nalunk mindez elér-
hetd, az jelenleg barmilyen egyéb dsztonzésnél tobbet ér.”
(Park Inn by Radisson Budapest) (1. abra)

Az imazs fenntartasa érdekében szinte minden szal-
loda részt vett valamilyen mozgalomban, mint példaul a
szalloda ablakainak sziv alaku kivilagitasa, a korhazak-
nak maszkokat varrtak, higiénias termékeket kiildtek, a
korhazi dolgozoknak pedig sliteményt siitdttek, ételt ké-
szitettek. Tobb jotékonysagi programban is részt vettek,
ruhat gyjtottek, ételt osztottak a raszoruloknak, a szallo-
dai takaritoszemélyzettel kitakaritottak alapitvanyi isko-
lakat. ,, Tudom, hogy mi vagyunk rosszabb helyzetben és
nekiink kellene segiteni, de mi probalunk is, fogjon éssze
a szallodai szakma.” (Continental Hotel Budapest) Harom

1. dbra
Tipikus 6sztonzési modszerek a vizsgalt szallodakban
a koronavirus-jarvany idején

| Rugalmas foglalds | | * Ingyenes room service szalloda (Danubius Hotel Helia, Hotel Eger & Park, Novo-
» Magasabb kategoriaji . . - ., .

szoba tel Budapest City) kisfilmet is készitett a munkatarsakkal,

|_Ingyenes lemondds | | « Extra bekészitések hogy mennyire hianyoznak nekik a vendégek és nagyon

varjak, hogy ujra johessenek. Két szalloda (Courtyard
by Marriott Budapest City Center, Park Inn by Radisson
Budapest) munkatarsa szerint a szalloda imazsat a mun-
kavallalok és a partnerek korében pozitivan érintette a
koronavirus-jarvany olyan értelemben, hogy megfelelden
jartak el a munkavallaloi kapcsolatokban, illetve azaltal,
hogy nyitva vannak, a partnerek sokkal jobban ragaszkod-
nak hozzajuk, egy szorosabb kapcsolat fog kialakulni.

| Extra szolgaltatasok nyujtasa |J

B | Folyamatos kapcsolattartas a partnercégekkel |

| Folyamatos kommunikacio |ﬂ

| Torzsvendégprogram |

* Biztonsag
* Tisztasag

L[ Arkedvezmény * Nyitva van a szalloda

Forras: sajat kutatas

A helyreadllitas szakasza

srr

iizenete a vizsgalt hotelek tobbségében tovabbra is a biz-
tonsag és a tisztasag lesz. ,, Akarmi is legyen az adott hely-
zet, gyere hozzank, mert itt biztonsagban vagy. Betartunk
minden egyes szabalyt, protokollt, takaritast, tavolsagot,
mindent. Ez a f6 iizenetiink, hogy itt biztonsagosan tolt-
heted el az idddet.” (Novotel Budapest City) A Park Inn
by Radisson Budapest két f6 ilizenettel késziil, ,,az egyik,
hogy szallodank végig nyitva volt és a partnereink/ven-
dégeink szamithattak rank, a masik pedig, hogy ezt az
idoszakot felhasznaltuk arra, hogy fejlodjiink.” A balaton-
firedi Akadémia Hotel kedvezé foldrajzi adottsagat ki-
hasznalva a belfoldi nyaralas fontossagara fogja felhivni
a figyelmet, illetve arra, hogy ,, mindenkinek sziiksége van
a pihenésre, kikapcsolodasra.” Tobb szalloda még nem
tudja, hogy mi lesz a f6 lizenet, hiszen figyelniiik kell a
piacot, a kormanyzati dontéseket €s a Magyar Turisztikai

crr

A vizsgalt szalloddak szamos kiilonbozé helyrél tajéko-
zodnak a jarvanyiigyi eldirasokkal kapcsolatban. Minden
szalloda emlitette a Magyar Kozlonyt, de tobben figye-
lemmel kisérik a Magyar Szallodék és Ettermek Szovetsé-
gének ajanlasait, a Magyarorszagi Rendezvényszervezok
¢s -szolgaltatok Szovetségének tajékoztatasat és a Magyar
Turisztikai Ugynokség hivatalos oldalat is. Egy-egy szal-
loda figyeli a Nemzeti Népegészségiigyi Kozpont honlap-
jat, az Egészségligyi Vilagszervezet utasitasait és Orban
Viktor beszédeit, Facebook-posztjait is. Vidéki hotelek
esetében tovabba emlitették a helyi eléirasokrol valo tajeé-
kozodas érdekében a varosvezetés hivatalos csatornait is.
Egy valsagot kovetéen az imazst érinté karosodas fel-
szamolasa mindig nehezebb, mint a fizikai helyreallitas
(Mair et al., 2016). A megkérdezett szallodak munkatarsai
ugy gondoljak, hogy a koronavirus-jarvany nem érintette
negativan a szalloda imazsat. A nagy szallodalanchoz tar-
toz6 hotelek (Courtyard by Marriott Budapest City Cen-
ter, Novotel Budapest City) tigy vélik, hogy a nemzetkozi
brand miatt elonyt fognak élvezni. Az imazst a legtobb
esetben a folyamatos kommunikacioval probaltak meg-
Orizni, illetve azzal, hogy a szalloda nyitva van és tovabb-

2. tablazat
F6 lizenetek a biztonsag vonatkozasaban
a vizsgalt szallodakban

Fé iizenet a biztonsag vonatkozasiban a koronavirus-jarvany...

ra is fogadja az iizleti vendégeket. ,,Mi abban hisziink, 6t \ozb »
hogy most épiteni nehéz, viszont fenntartani fent tudunk. — O ——
y g)f , ,,p | tudiuk Co diuk . \bb ) » Magyarorszag és | * Vendég biztonsaga a |« Vendég biztonsaga a
Szimp atfat el tudju ” nyernt, meg, turf u tartalzl lovabbra Budapest bizton- szallodaban szallodaban
is a vendégekkel valo kommunikacion keresztiil.” (Danu- saga - El6irasok és 6vin- | = Bléirasok és Gvin-
bius Hotel Helia) « Tlizbiztonsag tézkedések betartdsa | tézkedések betartisa
A Continental Hotel Budapest a vizsgalt id3szak alatt * Vagyonvédelem |« Tisztasig és higiénia | « Tisztasag és higiénia
2020 augusztusat leszamitva végig zarva volt, ezt az id6- PlikmERpes iyl | (s seinen) s szmterrl)‘
K sula intak. Foliiitottak a kézs K nia (alap szinten) | ¢, Itt vagyunk, biz- |+, Itt voltunk végig,
szakot ’a mefguju asra szanFa . ’e ujltotta. a o.z"os tere’ . et, tonségban szamit- biztonségban szi-
a szobakat és a wellnesst is, ezaltal, amikor eljon az Gjra- hatsz rank” mithattal rank”
nyitas ideje, egy magasabb mindséget tudnak majd nyuj-

tani a vendégeknek. Forrés: sajat kutatés
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A kutatasban részt vett szallodak fele nem tervezi uj mar-
ketingeszkoz hasznalatat a turistak Osztonzésére. Azon
szallodak munkatarsai, amelyek mégis, a kiilonb6z6 tu-
risztikai kampanyokban valo részvételt, a kiilfoldi pro-
mociods cégekkel valo egyiittmiikddést, a Bonomi Chatbot
bevezetését (Hotel Eger & Park) és a korabban emlitett
biztonsagosszallas.hu és safetyholiday.com domain nevek
hasznalatat (Akadémia Hotel) emlitették.

Tartalomelemzés

Az elsédleges kutatasként készitett mélyinterjuk alapjan
elmondhatd, hogy a kutatasban részt vett szallodak a ko-
ronavirus-jarvannyal kapcsolatos kiilsé kommunikaciora
elsddlegesen weboldalukat, illetve Facebook-oldalukat
hasznaljak. Masodlagos kutatasként ezért weboldal és Fa-
cebook-oldal tartalomelemzésre keriilt sor, hogy a mély-
interjuk soran feltart eredmények dsszevethetévé valjanak
a két vizsgalt kommunikacids csatornan talalhat6 tartal-
makkal.

A kutatasban részt vett szallodak weboldalainak elem-
zésére 2021. marcius 30-an keriilt sor az alapjan, hogy a
szalloda honlapjan talalhato-e COVID-19 tajékoztato, il-
letve amennyiben igen, akkor az kdnnyen vagy nehezen
észrevehetd. Elézetes vizsgalat alapjan a weboldalon elhe-
lyezett COVID-19 informaciokat tartalom szempontjabol
négy kategoriaba soroltuk be:

* ovintézkedések: a szalloda teriiletén bevezetett higi-
éniai és biztonsagi intézkedések (példaul a gyakran
hasznalt feliileteket éranként fert6tlenitik, munkatar-
saik testhomérsékletét naponta mérik),

* szabalyok: kormanyrendelet alapjan a szallodaban
érvényben levo kotelezd szabalyozasok (példaul csak
iizleti, gazdasagi vagy oktatasi tevékenység céljabol
érkezé vendégek tartézkodhatnak a szallodaban,
maszk hasznalata kotelez6 a zart kozosségi terekben),

o kérések: a szabalyokon tulmutatd egyéb kérések a
vendégektdl (példaul rendszeresen hasznaljak a kihe-
lyezett kézfert6tlenitoket, a liftben csak két személy
tartézkodjon egyszerre),

e valtozasok: a szallodai szolgaltatasban a koronavi-
rus-jarvany miatt bekovetkezett valtozasok (példaul
a wellness részleg nem iizemel, biiféasztal esetén a
biifépultnal a felszolgalok szednek a vendégek he-
lyett).

A legfontosabbnak vélt szempontok figyelembevételé-
vel a kutatasban részt vett szallodak honlapjan talalhato
COVID-19 informaciok jellemzdit 6sszesitve a 3. tablazat
tartalmazza.

A kutatasban részt vett szallodak koziil 6t (Akadémia
Hotel, Continental Hotel Budapest, Courtyard by Marriott
Budapest City Center, Danubius Hotel Helia, Park Inn by
Radisson Budapest) rendelkezik a weboldalan elhelyezett
COVID-19 tajékoztatoval, tobbnyire feltiind, konnyen
megtalalhato helyen. Ezek tobboldalas, részletes leirasok,
képekkel, videokkal szemléltetve és tartalmukat tekintve
minden esetben kitérnek a szallodak altal tett ovintéz-
kedésekre, kotelezben betartandd szabalyokra, illetve a
kormanyzati dontések altal bekovetkezett valtozasokra.
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Két esetben ez kiegésziil a kdtelezd eldirasokon kiviil a
vendégek fel¢ iranyulo kérésekkel is. A Novotel Budapest
City honlapjan ugyan nem talalhaté meg a COVID-19 in-
formaciokat tartalmazo dokumentum, de egy felirat igen,
miszerint a szallodaban az ugynevezett ,, ALLSAFE” pro-
tokoll van érvényben, ami biztositja a vendégeket arrol,
hogy a hotelben betartjak a higiéniai és biztonsagi eldira-
sokat. A Hotel Eger & Park weboldalan egy veszélyhelyzet
alatti ideiglenes adatkezelési szabalyokrol szo6lo, korona-
virus-jarvannyal kapcsolatos dokumentum volt talalhato.
Az Aranyhomok Business Wellness Hotel esetében pedig
csak olyan informaciok szerepelnek a honlapon, amelyek
egyes részlegek (wellness, étterem) jarvany idején valod
zarva tartasarol szolnak.

3. tablazat
A vizsgalt szalloddk weboldalain talalhaté COVID-19
informaciok jellemzdi

COVID-19 informaciék
Megfal,al- Tartalom
hatésag
Szalloda 4
van | o | gl
Nines| 2 | 8 |x = 2| &
= o [y 'f, S (W[ N
= = [ 2|25
S| 2|2 |5|¥|5
> )
3 >
Novotel Budapest City X
Akadémia Hotel X X X | x X
Hotel Eger & Park X
Park Inn by Radisson
X X x | x X
Budapest
Danubius Hotel Helia | x X X | x|x|x
Courtyard by Marriott X < <« | x X
Budapest City Center
Continental Hotel X X
Budapest R
Aranyhomok Business <
Wellness Hotel

Forréas: sajat kutatas

A vizsgalt szallodak honlapja kvantitativ megkozelitésbol
is vizsgalatra keriilt. A mélyinterjuk soran kidertilt, hogy
a koronavirus-jarvany alatti kriziskommunikacioban a
leggyakrabban hasznalt kifejezések kozé a ,,biztonsag”
és a ,tisztasag/higiénia” tartoznak, ezért elsdsorban ezen
szavak el6fordulasanak vizsgalatara keriilt sor a hotelek
weboldalan, illetve az ott talalhato COVID-19 tajékozta-
tokban. Ez kiegésziilt az ,,egészség” szoval, hiszen a ko-
ronavirus-jarvany egy egészségiigyi valsag, amely az em-
berek egészségét veszélyezteti, igy az egészség védelme is
harom kifejezés honlapokon megtalalhatéd szamat a 4. tab-
lazat tartalmazza.
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4. tablazat
A kutatasban részt vett szallodak weboldalain
taldlhato vizsgalt kifejezések gyakorisaga

Weboldalon talalhato
Szilloda Egészség | Biztonsag | LioLasde/
, , higiénia
Sz0 sz6 ,
Sz0
Novotel Budapest 0 | )
City
Akadémia Hotel 0 1 2
Hotel Eger & Park 0 0 0
Park Inn by
Radisson Budapest 17 39 36
Danubius Hotel
Helia 2 1 g
Courtyard by
Marriott Budapest 4 9 12
City Center
Continental Hotel
Budapest g ! !
Aranyhomok
Business Wellness 0 0 0
Hotel

Forras: sajat kutatas

Azon széallodak (Novotel Budapest City, Hotel Eger &
Park, Aranyhomok Business Wellness Hotel) esetében,
ahol a weboldalon nem talalhaté COVID-19 tajékoztato,
nem jelenik meg egy vizsgalt kifejezés sem. A tobbi szal-
loda honlapon toérténé kommunikacidjaban a ,,biztonsag”
¢s ,.tisztasag/higiénia” szavak jelennek meg a legtobbszor,
kivéve a Continental Hotel Budapest esetében, ahol az
»egészség” kifejezés talalhaté meg a leggyakrabban. Az
Osszes vizsgalt kifejezés kiemelkedéen magas szamban
jelenik meg a Park Inn by Radisson Budapest weboldalan,
¢és nagyon alacsony szamban az Akadémia Hotel oldalan,
ami Osszefliggésbe hozhatdé a COVID-19 tajékoztatok
hosszaval.

A kutatasban részt vett szallodak krizissel kapcsolatos
Facebook-posztjainak vizsgalatara 2020. marcius 11. és
2021. marcius 31. kozott keriilt sor. Ezen id6szakon be-
lil az egyes hullamok elejét minden esetben a Magyaror-
szagon torténd veszélyhelyzet kihirdetése, a végét pedig
a veszélyhelyzet megsziintetése jelentette. Ez alapjan a
vizsgalt idészakok a kovetkezok:

* els6 hullam: 2020. marcius 11. — 2020. janius 18.

o ket hullam kozotti idészak: 2020. janius 19. — 2020.

november 3.
» masodik hullam: 2020. november 4. — 2021. marcius
31.

A kozdsségi média egy olyan interaktiv platformot kinal,
ahol a szallodak valos iddben kommunikalhatnak az érin-
tettekkel és a nyilvanossaggal (Ott & Theunissen, 2015).
A vizsgalt szallodak mindegyike hasznalta a Facebook-ol-
dalat mint kriziskommunikacios feliiletet, viszont nem
ugyanolyan mértékben. A kutatas soran a valasztott szal-
lodak krizissel kapcsolatos posztjai szamanak, gyakorisa-
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ganak és aranyanak vizsgalatara kerilt sor a mas tipusu
tartalommal bir6é posztokhoz képest, az elsd és masodik
hullam, illetve a ketté kdzotti idészak bontasaban (5. tab-
lazat).

5. tablazat
A krizissel kapcsolatos Facebook-bejegyzések szama,
gyakorisaga és ardnya a vizsgalt szallodak esetében
az elsé és masodik hullam alatt, illetve a ketté
kozotti idészakban

Elsé Két hullam Maisodik
hullam kozott hullam
Szalloda %” %” %”
.g .g .g
S| 2|l B8R | 2|28 8|7
s| S|E| 5| 5|cS|&§|&8|¢
A0 | <4 A|0O[< | /|0 | <«
Novotel
Budapest 6 [ 17|60 | 10| 14 | 38| 3 |49 | 5
City
Akadémia | 5, | s | 41| 4 |35 7 |1 |13| 17
Hotel
Hotel Eger& | 301 3 |35 | 2 |69 | 2 | 9 | 16] 16
Park
Park Inn by
Radisson 6 | 17|15 4 [35] 8 3 149 | 18
Budapest
Danubius
Hotel Helia 8 | 13 (33 0 0 0 0 0 0
Courtyard
by Marriott
Budapest 0 0 0 5128125 0 0 0
City Center
Continental
Hotel 7 |14 |15 3 (46| 6 2 (74 5
Budapest
Aranyhomok
Business 1 15| 10| 48 | 3 |46 |38 | 1 |148] 20
Wellness
Hotel

Forréas: sajat kutatas

A mélyinterjuk soran ot szalloda (Akadémia Hotel,
Continental Hotel Budapest, Danubius Hotel Helia, No-
votel Budapest City, Park Inn by Radisson Budapest)
munkatarsa emlitette, hogy valtozott a kriziskommu-
nikacios tevékenységiik a koronavirus-jarvany elsd ¢€s
masodik hullama alatt, illetve a kettd kozotti idoszak-
ban. A tablazatban &sszefoglalt Facebook-posztok ada-
tai alapjan is az latszik, hogy a Courtyard by Marriott
Budapest City Center kivételével (akik tudatosan nem
folytattak kifejezetten kriziskommunikacios tevékeny-
séget) minden esetben sokkal alacsonyabb a krizissel
kapcsolatos bejegyzések szama, gyakorisaga, illetve
mas tipusu posztokhoz viszonyitott aranya a masodik
hulldmban az elsd hullamhoz képest. Osszesitve har-
madannyi krizissel kapcsolatos Facebook-bejegyzés
sziiletett, amelyeknek az atlagos gyakorisaga 10 naprol
44 napra valtozott, mig az aranyuk 30,5%-r6l 10,1%-ra
csokkent. Ez azt jelenti, hogy a vizsgalt szallodak az
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e informacioatadas: krizissel kapcsolatos tajékozta-
tas (peldaul a szalloda vagy egy szallodai részleg
nyitasa — zarasa, csak lizleti, gazdasagi vagy ok-
tatasi tevékenység céljabol érkezd vendégek foga-
dasa),

* biztonsag/tisztasag hangsulyozasa: a széalloda tiszta-
saganak ¢és a vendégek biztonsagos tartozkodasanak
kihangsulyozasa (példaul 6zongeneratoros fertétle-
nités a szobakban, 0] biztonsagi protokollok beveze-
tése),

* foglalas/atfoglalas osztonzése: az izleti utazok eseté-
ben foglalasra, a szabadidds turistak esetében atfog-
lalasra torténd motivalas (példaul ingyenes lemonda-
si feltételek, utalvanyok meghosszabbitasa),

* tamogatas/hala/készénetnyilvanitas:  a  koronavi-
rus-jarvany alatt a frontvonalban dolgozok segité-
se és az irantuk érzett koszonet kifejezése (példaul
stitemény siitése korhazi dolgozok részére, szalloda
ablakainak sziv alaku kivilagitasa),

elsé hullam alatt sokkal aktivabban kommunikaltak a
krizissel kapcsolatban a Facebook-oldalukon. A maso-
dik hullamban, mint ahogy a mélyinterjuk soran is em-
litették, pozitivabb dolgokrol, néha humoros formaban
kommunikaltak, elévettek régi képeket, nyereményja-
tékokat hirdettek, illetve a varosok attrakcioit, prog-
ramjait jelenitették meg. A két hullam kozotti adatok
szinte minden szallodanal eltérd aranyuak a masik két
idészakhoz képest. Két hotel (Courtyard by Marriott
Budapest City Center, Novotel Budapest City) ebben az
idészakban hasznalta a legaktivabban ezt a feliiletet, két
szalloda (Akadémia Hotel, Hotel Eger & Park) a legke-
vésbé, mig masok az elsé és masodik hullam eredmé-
nyei kozotti aranyban.

A kutatasban részt vett szallodak Facebook-bejegy-
zésel nemcsak szamukban, hanem tartalmukban is valto-
zast mutatnak a kiilonb6z6 idészakokban. A bejegyzések
mindegyike besorolhato a kovetkezo 6t f6 kategoria egyi-
kébe:

6. tablazat
A krizissel kapcsolatos Facebook-bejegyzések szama tartalom szerinti bontasban a vizsgalt szallodak esetében az
elsé és masodik hullam alatt, illetve a kett6é k6zotti idészakban

Biztonsag/ Foglalas/
tisztasag atfoglalas
hangsiilyozasa 0sztonzése
Els6 hullam

0

Informacio-
Szalloda atadas

Tamogatas/hala/

e ooz o | Visszatérés
koszonetnyilvanitas

S

Novotel Budapest City
Akadémia Hotel
Hotel Eger & Park 15
Park Inn by Radisson Budapest
Danubius Hotel Helia

Courtyard by Marriott Budapest
City Center

Continental Hotel Budapest 1 1

Aranyhomok Business Wellness
5 3 1
Hotel

(9]

—_| =N | \O
— O~

S [N
S (S| W ||| —

S| O
W o

S (N © |O(o[wn(O|Ww

Masodik hullam
2

Novotel Budapest City
Akadémia Hotel
Hotel Eger & Park
Park Inn by Radisson Budapest
Danubius Hotel Helia

Courtyard by Marriott Budapest
City Center

Continental Hotel Budapest

Aranyhomok Business Wellness
Hotel

N © (O~ |—|O

S (O] © (oo~
o (O] © |o|=(~|vo|—
O (O] © (oo |Io|o
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Két hullam kozott
3

Novotel Budapest City
Akadémia Hotel
Hotel Eger & Park
Park Inn by Radisson Budapest
Danubius Hotel Helia

Courtyard by Marriott Budapest
City Center

Continental Hotel Budapest

Aranyhomok Business
Wellness Hotel

(= E el (OVH | (9]
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Forrés: sajat kutatas
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e visszatérés: az utazas Ujraindulasaval és a vendé-
gek szallodaba torténd visszatérésével kapcsolatos
bejegyzések (példaul videok arrol, hogy hamarosan
ujra lehet utazni, szallodai fejlesztések, feltjitasok,
amelyekkel varjak majd a vendégek visszatérését).

A kategoriak figyelembevételével a leggyakoribb krizissel
kapcsolatos tartalmakat a kutatasban részt vett szallodak
esetében a 6. tablazat tartalmazza, az els6 és masodik hul-
lam, illetve a két hullam kozotti idészak bontasaban.

Megallapithatd, hogy az informacidatadast szolga-
16 bejegyzések szama az elsé hullam alatt volt a legma-
gasabb, amely a krizissel kapcsolatos Osszes bejegyzés
39,5%-at jelentette. Ez arra vezethetd vissza, hogy az
els6 hulliamban még minden koronavirus-jarvannyal
kapcsolatos informacié ujdonsagtartalommal birt, illet-
ve sok kormanyzati dontés sziiletett, amit kommunikalni
kellett a vendégek felé. Késobb ezeket dsszegezték egy
dokumentumban és mindenki szamara elérhetévé tették
a weboldalon, igy ezeket nem kellett kiilon posztokban
megjeleniteni, csak az ehhez képest torténd valtozasokral,
esetleges nyitasokrol, zarasokrol kellett kommunikalni. A
biztonsag és tisztasag hangsulyozasa az elsé hullam alatt,
illetve a két hullam kozott volt leginkabb jellemzo, ezzel
szemben a foglalast és atfoglalast 6sztonzé bejegyzések
mindharom id6északban meghatarozoak voltak. A tamo-
gatast, halat, kdszonetnyilvanitast kifejezé posztok egyér-
telmiien az elsé hullam alatt voltak jellemzdek, a teljes
vizsgalt idészakban keletkezett bejegyzéseknek a 77%-a
ebben a szakaszban keletkezett. Ebben az id6szakban sok
szalloda csatlakozott kiilonb6z6 mozgalmakhoz, mint pél-
daul a hotelek sziv alaku kivilagitasa, illetve tobb szal-
loda készitett ételt korhazi dolgozok szamara, a masodik
hullamra azonban ezek a kezdeményezések orszagszinten
alabbhagytak. A szallodak a visszatéréssel kapcsolatban
az elsé hullamban még optimistak voltak, 17 bejegyzés
sziiletett ezzel kapcsolatosan. Szamos szalloda készitett
videot is, amelyekben a dolgozoik szerepelnek, akik alig
varjak, hogy a vendégek visszatérjenck a hotelekbe. A ma-
sodik hullamban az ilyen jellegili posztok mar szinte egyal-
talan nem jelentek meg, amely arra vezetheto vissza, hogy
a masodik hullam idejére mar a szallodak munkatarsai is
elvesztették a reményt azzal kapcsolatban, hogy a jarvany
hamarosan véget ér, ezért a vendégeknek sem mertek igér-
ni semmit az ujranyitassal kapcsolatosan.

A Facebook-oldalon talalhato krizissel kapcsolatos
bejegyzéseket tipus szerint is vizsgaltuk a harom idészak
bontasaban (7. tablazat).

A teljes vizsgalt iddszakot tekintve jol latszik, hogy
a szoveg + kép tipusu bejegyzések a leggyakoribbak
(83,7%), majd a szoveg + vided tipusuak (13,6%) és szinte
alig talalhato a szallodak Facebook-oldalan csak szovegti-
pusu poszt (2,7%). Ez megfelel annak az évek ota erés6do
trendnek, miszerint a szdveges bejegyzések helyett a vi-
zualis kommunikacio veszi at az uralmat, a szoveg és kép
utan a videds tartalmak térhoditasa a kdvetkezo 1épcsofok
a tartalomfogyasztasban (Meeker, 2015). Szovegtipust
bejegyzés csak az elsé hullamban fordult eld, akkor infor-
macid atadasara hasznaltak. A videot tartalmazo bejegy-

zések az els6 hullamban és a két hullam ko6zotti idoszak-
ban voltak jellemzdek.

7. tablazat
A krizissel kapcsolatos Facebook-bejegyzések
szama tipus szerinti bontasban a vizsgalt szallodak
esetében az elsé és masodik hullam alatt, illetve a
kettd kozotti idészakban

Elsé Két hullam | Masodik
hullam kozott hullam
Szall b S g
zalloda ST
< |5 2 F ==
T+ T ¥ T ¥
en o0 on en on on en en o0
L D D ] ] L L L D
>lzlzlzlzlzlzl2|2
H=] H=] H=] Q0 H=} Q Q =] H=}
N N N N N N N N N
h|l |||l r|la|la|laa|an
Novotel Budapest 0|42 |0[6]|4|0]2
City
Akadémia Hotel 117|210 (4]0]|0/([10]1

Hotel Eger & Park 1 (2811 |0[2[0|0]|8]1
Park Inn by 0[6|0|]0|4[0[0|3]|0
Radisson Budapest
Danubius Hotel 1{6|1]0[0[O0O[0]0]|O
Helia

Courtyard by
Marriott Budapest | 0 [ O | O | O [ 1 (4 |0]|0]|O0
City Center
Continental Hotel 1142|021 ]0(|2]0
Budapest

Aranyhomok
Business Wellness 0[10/ 00|30
Hotel

Forréas: sajat kutatas

A tartalomelemzés alapjan nem lehet megallapitani sza-
mottevd eltérést a budapesti és vidéki szallodak kom-
szallodalanchoz tartozo és 6nallo szallodak kommunika-
cidjaban sem.

Osszegzés

A turizmusbiztonsag mint a turistdk és a desztinaciok
védelme érdekében létrejott tudomanyteriilet évrdl-évre
nagyobb hangsulyt kap. Ez arra vezethetd vissza, hogy
az elmult években jelentdsen megndvekedett a biztonsa-
got veszélyeztetd események szama, ezaltal a turistakban
felmeriilé igény alapjan a biztonsdg mostanra az utazas
¢és desztinaciovalasztas egyik legfontosabb elemévé valt.
Az utazasok soran felmeriilé fenyegetettségek egyik nagy
csoportjat az egészségbiztonsag képezi, amely magaba
foglalja a kiilonboz6 virus- és baktériumfertozéseket, te-
hat ide tartozik a jelenlegi koronavirus-jarvany is.

A koronavirus-jarvany esetében olyan méretii egész-
ségiligyi valsagrol beszélhetiink, amely turisztikai val-
sagot eredményezett és globalis szintli valsagkezelést
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igényel. A valsagkezelés harom f6 Iépése a valsag meg-
elézése, kezelése és az ebbdl valo felépiilés, a hazai négy-
csillagos iizleti szallodakat vizsgald empirikus kutatas is
ebben a logikéaban késziilt.

A kutatasban részt vett szallodak még ebben a nehéz
helyzetben is igyekeznek az iizleti utazokat foglalasra
0sztondzni. A leggyakoribb eszkozok kozott szerepel a
folyamatos kapcsolattartas a partnercégekkel, az extra
szolgaltatasok nyujtasa (ingyenes room service, magasabb
sek), a rugalmas foglalas és ingyenes lemondasi feltéte-
lek, a torzsvendégprogram, az arak csokkentése, illetve a
kommunikacioban a biztonsag és tisztasag kihangsulyo-
zasa mellett az, hogy a szalloda nyitva van és tovabbra is
fogadja az iizleti vendégeket.

A megkérdezett szallodak munkatarsai mind ugy
gondoljak, hogy a koronavirus-jarvany nem érintette ne-
gativan a szalloda imazsat. Az imazst legtobb esetben a
folyamatos kommunikacioval probaltak megdrizni, kisfil-
meket készitettek a munkatarsakkal, valamint részt vettek
kiilonb6z6 mozgalmakban, jotékonysagi programokban.

A vizsgalt szallodak kommunikaciojaban jelentds val-
tozasok torténtek a biztonsag vonatkozasaban. A krizis
eldtti idészakban az orszag €s a fovaros biztonsagat emel-
tek ki a kommunikaciojukban, nem pedig kifejezetten a
szalloda biztonsagat, illetve emlitették a tlizbiztonsagot
¢és a vagyonvédelmet. A koronavirus-jarvany megjelené-
sét kovetden a biztonsag lett a f6 témakor és e koré épiilt
minden. A 6 lizenet leggyakrabban, hogy a vendég biz-
tonsagban van a szallodaban, betartjak a szabalyozasokat
¢és az ovintézkedéseket, magas szinten odafigyelnek a
tisztasagra ¢és higiéniara, illetve a szalloda nyitva van és a
vendég biztonsagban szamithat rajuk. A krizis utani id6-
szak szallodai kommunikacidjanak o6 izenete tovabbra is
a biztonsag és a tisztasag lesz.

A kutatasban részt vett szallodak a weboldalukat te-
kintik az els6dleges kriziskommunikacios feliiletnek, ahol
elhelyezik és folyamatosan frissitik a COVID-19 tajékoz-
tatojukat és a jarvannyal kapcsolatos egyéb dokumentu-
maikat, illetve megjelenitik az esetleges valtozasokat. A
honlapokon szamos alkalommal megjelennek a biztonsag,
illetve a tisztasag/higiénia kifejezések, de tobbszor szere-
pel az egészség is, mint a koronavirus-jarvany alatti leg-
fontosabb iizenet.

A vizsgalt szallodak masik fontos kriziskommunika-
cios platformja a Facebook, amelyet ugyan eltérd intenzi-
tassal hasznalnak, de minden esetben igénybe veszik. A
Facebook-oldalak elemzésébdl kideriilt, hogy az elsé és
masodik hullam alatt, illetve a kettd kozotti idészakban
keletkezett posztok szama és tartalma is nagy mérték-
ben valtozott. A hotelek az els6 hullam alatt hasznaltak
a legaktivabban a Facebook-oldalukat a koronavirus-jar-
vannyal kapcsolatos kommunikaciora és itt voltak a leg-
jellemzébbek az informacidatadast szolgald bejegyzé-
sek, a biztonsagot ¢s tisztasagot hangsilyozé posztok, a
tamogatast és halat kifejezo tartalmak, illetve itt biztak
a leginkabb a mihamarabbi visszatérésben. A masodik
hullamban mar igyekeztek a jarvannyal kapcsolatban csak
a legfontosabb tartalmakat megosztani és helyette inkabb
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mas szallodaval kapcsolatos, pozitivabb szemléletii be-
jegyzéseket létrehozni.
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