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Absztrakt

A tanulmany célja a hazai 4 csillagos iizleti szallodak koronavirus-jarvany alatti valsagkommu-
nikécios folyamatanak értékelése, illetve a jarvany els6 és masodik hullama alatt folytatott kom-
munikacidjanak dsszehasonlitasa. A kvalitativ kutatas keretében 8 mélyinterju késziilt a vizs-
galt széllodak kriziskommunikacidért felelds munkatarsaival Fall és Massey (2005) harom 1ép-
csOs kriziskommunikacios modelljére épitve, az el0késziilet, a valaszadas és a helyreallitas sza-
kaszait vizsgalva. Az empirikus kutatds eredményeként elmondhat6, hogy habar a vizsgélt szal-
lodékat teljesen varatlanul érte a jelenlegi helyzet, a kordbbi protokolljaikra, vis maior szerzo-
déseikre €s Ujonnan szerzett ismereteikre tAmaszkodva sikeriilt kidolgozniuk egy olyan krizis-
kommunikécios tervet, amelyet eredményesen tudtak alkalmazni a koronavirus-jarvany alatt.
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TOURISM CRISIS COMMUNICATION IN DOMESTIC
BUSINESS HOTELS DURING THE COVID-19
PANDEMIC

Sirko Marta — Keller Krisztina

Abstract

The aim of this study is to evaluate the crisis communication process in domestic four-star busi-
ness hotels during the coronavirus pandemic and compare the communication during the first
and second waves of the pandemic. As part of the qualitative research, eight in-depth interviews
were conducted with the crisis communication staff of the surveyed hotels based on Fall and
Massey’s (2005) three-step crisis communication model, examining the stages of preparation,
response, and recovery. As a result of empirical research, although the hotels studied were com-
pletely unexpectedly affected by the current situation, they managed to develop a crisis commu-
nication plan based on their previous protocols, force majeure contracts, and newly acquired
knowledge that they could successfully apply during the COVID-19.
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Bevezetés

A tanulmany témajanak aktualitdsa vitathatatlan. A COVID19 megjelenése 6ta 2021. augusztus
elejéig kozel 204 milli6 embert betegitett meg és tobb mint 4,3 millié halalos aldozatot kdvetelt
vilagszerte (worldometers.info 2021) A jarvany gazdasagi és tarsadalmi hatasai nagyon szerte-
agazoak (vo. Kovacs 2020). A turisztikai szektort kifejezetten nagy mértékben érintette a jar-
vany, hiszen az utazasi korlatozasok és a tarsadalmi izolacido szamos esetben a munkaeré el-
bocsatasahoz vezetett (Nicola et al. 2020). Az Utazasi és Turisztikai Vilagtanacs adatai szerint
a vilagjarvany 2020-ban 174 milli6 turisztikai munkahelyet veszélyeztetett globalisan. A szer-
vezet optimista forgatokonyve szerint a szektor ebbdl 2021-ben vilagszerte akar 111 millié
munkahelyet is visszanyerhet, ami 17 szazalékkal, vagyis 54 milliéval kevesebb munkahelyet
jelentene a 2019-es adatokhoz képest (WTTC 2021).

A Kozponti Statisztikai Hivatal adatai alapjan 2020-ban a hazai kereskedelmi szallashe-
lyeken 13 milli6 vendégéjszakat regisztraltak, amely 58 szazalékos visszaesést jelentett az
el6zo évhez képest. A belfoldi vendégek 39 szdzalékkal kevesebb (9,6 millid) vendégéjszakat
toltottek el, mig a kiilfoldi vendégek altal eltoltott vendégéjszakak szama 77 szazalékkal (3,7
millio) csokkent. A kereskedelmi szallashelyek 228 milliard forint bruttod arbevételt realizaltak,
amely 59 sz4zalékkal kevesebb, mint az azt megel6z6 évben (KSH 2021). Osszességében el-
mondhato, hogy Magyarorszag turizmusat még mindig igen erds térbeli €s idobeni koncentracio
jellemzi. A hazankba latogatd és a belfoldi turistak tekintetében is a f6 desztinaciok Budapest
(K6zép-Dunavidék) és a Balaton térsége (Csapd — Lorincz 2020).

A tanulmanyban attekintésre keriil a kriziskommunikdacio célja, folyamata, majd a kiilon-
b6z kriziskommunikacidés modellek, tobbek kozott a Fall és Massey (2005) altal készitett, az
empirikus kutatas alapjaul szolgal6o harom lépcsés modell keriil bemutatasra. A primer kutatas
célja az egyes szallodak kriziskommunikacids folyamatanak, valamint a jarvany elsdé és ma-

1 Sirk6é Marta a Budapesti Corvinus Egyetem (BCE) 2021-ben végzett marketing mesterszakos hall-
gatdja, aki palyamunkajaval a 2021-ben megrendezésre keriil6 Intézményi Tudomanyos Diakkor Tu-
rizmusmenedzsment szekcidjaban elsé helyezést ért el. A BCE Tehetségbdl fiatal kutaté — A kutatoi
¢életpalyat tdmogat6 tevékenységek a felsGoktatasban cimii projekt altal tamogatott Pandémia és valto-
z6 vilagunk cimii esettanulmany ird versenyen Turisztikai valsagkezelés és kriziskommunikacié a ha-
zai Marriott szallodakban a koronavirus-jarvany idején cimi tanulméanyaval a masodik helyen végzett.

2 Dr. Keller Krisztina egyetemi docens a Budapesti Corvinus Egyetem Turizmus Tanszékének oktatoja.
Kutatési témaja a turizmusbiztonsag ¢és a turisztikai vallalkozasok rezilienciaja.
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sodik hullama alatt, illetve a kettd kozotti idoszakban torténd kommunikacioban mutatkozo kii-
lonbségeinek értékelése. A kutatasi kérdések megvalaszolasara alkalmazott mddszertan és a
mintavalasztas szempontjainak ismertetését kovetden bemutatasra kertilnek a vizsgalt szallodak
kriziskommunikaciéért felel6s munkatarsaival készitett mélyinterjik eredményei az elokészii-
let, a valaszadas és a helyreallitas szakaszait vizsgalva.

A Kkriziskommunikacio elmélete

Az dllami szervezetek és a for-profit vallalkozasok esetében is fontos, hogy rendelkezzenek egy
olyan valsagkommunikacios tervvel, amely segit a markat vagy a fogyasztok egészségét, életét
veszélyeztetd kockazatok mérséklésében.

A kriziskommunikdcio célja

A valsagkommunikacio elsddleges célja az érintettek vallalatrol alkotott képének befolyasolasa
ugy, hogy fenntartja a jelenlegi pozitiv imazst, vagy helyreallitja az emberek fejében az idével
megromlott képet (Ray 1999). A vallalkozasok ezért igyekeznek a roluk kialakult képet pozitiv
iranyba elmozditani a valsdgiddszakokban az érintettek folyamatos informélasaval, meggy6zé-
sével vagy éppen motivalasaval. A valsag alatti kommunikacié masik célja a karcsokkentés,
ami alatt az érintettekre és a kdrnyezetre gyakorolt negativ hatdsok minimalizalasat értjiik a val-
lalat részérdl (Dezenhall 2011). A turizmusban érintett vallalatok altal generalt hatasok a turisz-
tikai kereslet és kinalat dinamikus egymasra hatasat eredményezik (Molnar-Csomos 2022).

A valsdgkommunikaci6 stratégiai célja a megtévesztés elkeriilése és a bizalom kiépitése
(Somogyvari 2004). A megtévesztés kapcsan az dszinteség és az igazmondas kotelessége meriil
fel, a kriziskommunikécios szabélygylijtemény azt irja eld, hogy tilos hazudni az érintetteknek,
mindig 6szintén és nyiltan kell kommunikélni (Coombs 1999) a vallalat szavahihetdségének
megorzése érdekében (Somogyvari 2004). A bizalom megteremtése nélkiilozhetetlen, mert a
reputacio a vallalatok legfontosabb vagyona, amelyek olyan viselkedési eszkozoket keresnek,
amelyekkel ezt maximalizalni tudjdk. Amennyiben egy adott lizenetet tobbféleképpen lehet
kommunikalni, vagy egy adott cél nem igazan egyértelmi, akkor a vallalat azt a modot fogja
valasztani, ami a legkisebb raforditassal jar és a vallalat hirnevének szempontjabol a legna-
gyobb hasznot hozza (Benoit 1995).

Egy valsag kitorésekor a fogyasztok tudni akarjak, hogy mi tortént valojaban és nem sok-
kal kés6bb mar azt is, hogy ki érte a felelds, éppen ezért a véllalati bocsanatkérés az évek soran
kiilon tudomannya fejlodott. Egy természeti katasztrofa alkalmaval is csupan néhany hétig van
az azt kivalto természeti jelenség a kozéppontban, utana egyre kiemelkeddbb az emberi dimen-
710, vagyis, hogy ki a felelds (Tanacs — Zemplén 2015).

A kommunikécio nélkiilozhetetlen a krizishelyzetek hatékony és eredményes kezelésé-
ben, igy a valsag soran az érintettek szamara a lehetd leghamarabb pontos informéaciot kell szol-
galtatni (Mazilu et al. 2019), kulcsfontossagu a nyilt kommunikacié (Yeh 2020), de elenged-
hetetlen a desztinacié turisztikai szolgaltatoinak osszefogasa is (Birkner et al. 2018). Azokban
a turisztikai desztinaciokban, ahol a biztonsag barmely dimenzidja kétségbe vonhato, a valsag-

menedzsmentnek és a kriziskommunikacionak kiemelten fontos szerepe lesz (Kiss — Michalko
2020).

Kriziskommunikacios modellek

Egy valsag kitorésekor a fogyasztok tudni akarjak, hogy mi tortént valojaban €s nem sokkal ké-
sObb mar azt is, hogy ki érte a felelds, éppen ezért a vallalati bocsanatkérés az évek soran kiilon
tudomannya fejlédott. Egy természeti katasztrofa alkalmaval is csupan néhany hétig van az azt
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kivalto természeti jelenség a kozéppontban, utana egyre kiemelkeddbb az emberi dimenzio,
vagyis, hogy ki a felelds (Tanacs — Zemplén 2015).

Egy krizis jelentkezésekor a vallalatoknak intenziv kommunikacios tevékenységet kell
folytatniuk. Az érintetteknek gyorsan, pontos lizeneteket kell ugy célba juttatniuk, hogy sokszor
a szlikséges informaciok nagy része nem is all rendelkezésiikre. Mindezek mellett vitathatatlan,
hogy mar a korai kommunikaci6 is negativ hatast valthat ki (Tanacs — Zemplén 2015).

A valsagok szempontjabol megkiilonboztetlink krizis el6tti idészakot, a krizist €s a krizis
utani idoszakot, a valaszadas viszont tobb kiilonb6z6 szakaszolas szerint torténhet, amit az
1. tablazatban Osszegzett modellek is jol mutatnak (Tanacs — Zemplén 2015).

1. tablazat

A valsagreakciok szakaszolasa a kiilonbozo valsagmodellekben

Valsag elott: jelek detektalasa, preventiv 1é-
. pések, felkésziilés )

A SN s Vilsag: kivalto esemény felismerése és meg- Az egylk
KEZELEST FOLYA- feleld %.élaSZ kialakitélszcly ¢ legelterjedtebb
MAT HARMAS ' modell.
FELOSZTASA Valsag utan: a ,,normal” ligymenetet érintd (Coombs 2007)

tevékenységek, mint az utankovetés, részvétel

vizsgalatokban és a tanulasi folyamat

Krizismenedzsment: az inkubacios idészakban nlz d\;ilr;ign_trin%
A VALSAQ ME- Operativ krizis: miutan egy kivalté esemény lyamat modellje
NEDZSELESENEK be}<§\’/etkezett ¢s megjelennek az elsd infor- amely nem Csaké
HARMAS FEL- maciok valsagfolyamatot
OSZTASA Krizis-legitimacio: az a kommunikativ valasz, veszi alapul.

amit a szervezet produkal (Smith 1990)

Figyelmezteto jelek: ahogy betegségnél, a pro- Az egyik korai

dromalis tiinetek utalhatnak a kozelgd krizisre | modell, amelynek
A VALSAG KIALA- | Akut fazis: amikor a krizis jelentkezik 6 szempontja a
KULASANAK Krénikus vagy labadozo6 idészak: amikor a Vélség fejlédése'
NEGYES FEL- vélsag idérél idoére ismét figyelmet igényel alapje}n, VIZ,S’ga_lﬂl
OSZTASA Feloldasi idészak: amely soran a szervezeti az gf,nyl,tlfsi

folyamatok visszatérnek a normalis kerékva- pro. cmakat.

gésba (Fink 1986)

Kornyezetfelmérés: korai jelek vizsgalata és

az igyek fejlédésének befolyasolasa Tematizalas- és

Megel6zés-tervezés: valsagok kialakuldsat menedzsment-
PROAKTIV SZIM- csokkentd menedzsment-dontések és kocka- | kdzpontd modell:
METRIKUS VAL- zatfelmérés a retorikai dimen-
SAGKEZELES Krizis- és valsigmenedzsment: milyen terv | Zi0 tém9ga‘fja a
NEGYES FEL- alapjan milyen team hogyan késziti el6 a szo- proaktivitast.
OSZTASA vivo(k) szamara az lizeneteket (Gonzélez-

Krizist kovetd iizenetkezelés: az érintett | Herrero—Pratt

felekkel fenntartott kommunikacid, médiafi- 1996)

gyelés

Forras: Sajat szerkesztés Tanacs — Zemplén (2015: 7) alapjan
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A kriziskommunikdcio folyamata

A kriziskommunikécio Fall és Massey (2005) altal készitett modellje harom Iépcsdben javasolja
a valsaghelyzetek kezelését. Ez a modell Faulkner (2001) alapmodelljének egy leegyszeriisitett
valtozata, amely az els6 turizmus specifikus valsagkezelési modell.

1. dbra
A kriziskommunikdcios folyamat

Elokésziilet \ Valaszadas \ Helyreallitas \

Kriziskommunika- Kriziskommunika- Kommunikacios,
cids terv készitése; cios terv alkal- valaszadasi tevé-

kommunikdécios N mazasa; N kenység folytatasa;

feliilet megte- > egylittmiikodés, > bizalom megte-

remtése; |/ kommunikéacio6 az |/ remtése, visszatérés

kriziskommunika- érintettekkel a normal miko-
cios csapat felallitasa (imazs fenntartasa) déshez

Forras: sajat szerkesztés Fall — Massey (2005: 80) alapjan

Az els6 fazis az eldkésziilet szakasza. Ekkor késziil el a késébbiekben alapul szolgald, az erd-
forrasok figyelembevételével késziil6 kriziskommunikacios terv, illetve ezzel egyidejiileg keriil
kinevezésre a folyamatért felelds csapat, koztiik a szovivok. Ebben a szakaszban hozzak 1étre
azt a kommunikécios feliiletet is, amely elengedhetetlen lesz a bizalom fenntartasahoz és a val-
sag atvészeléséhez (Mazilu et al. 2019).

A masodik fazis a valaszadas id6szaka, ekkor jon el az ideje az el6z6 fazisban létrehozott
kriziskommunikaciés terv alkalmazasanak. Ezen szakaszon beliil tajékoztatjak a szektor don-
téshozoit, kulcsszereploit, majd ezutdn kovetkeznek a PR ligyndkségekbdl, vallalati képvi-
selékbdl, valamint jogi képviselokbdl osszedllt kommunikacids csapat konzultacioi, 1épései.
Ebben a fazisban a gyorsasag alapvetd feltétel, hiszen a cél az, hogy megelézzék a nehezen
kontrollalhatd6 kommunikacios csatornak — média, negativ sz4jreklam — altal kozvetitett infor-
maciokat (Marton et al. 2018). A krizisre azonnal reagalni kell, ugyanis az elsd 24 ora alatt még
alakithat6 a desztinaciorol vagy szolgaltatorol alkotott kép; nem megteleld reakcio esetében
azonban ez sokat romolhat. Ezen szakaszban kiemelt jelentdsége van a médiaval valé kapcso-
lattartasnak (Mazilu et al. 2012).

A krizisek menedzselése soran harom kapcsolati rendszerben van fontos szerepe a kom-
munikacionak: a krizis helyzetet kezeld szakemberek és a turisztikai szolgaltatok kozott, a tu-
risztikai szereplok egymas kozott, valamint a desztinacid €s a turistak kozott. Egy turisztikai
célteriilet és a szolgaltatok szamara nehézséget jelent a nagy mennyiségben érkezd hirek figye-
lemmel kovetése, amelyektol fligg a krizisre adott valasza (Mair et al. 2014).

Az utols6 fazisban, a helyredllitds szakaszaban a legfontosabb kommunikacios feladat a
téves informaciok tisztazasa és a korabbi bizalom helyreéllitasa (Mair et al. 2014). A valasz-
adasi tevékenység folytatasa mellett a folyamatos kommunikacié kapja a hangstlyt. A mar-
keting és kriziskommunikacids csapat a bizalom ismételt kialakitasara fokuszal, amely segit-
séget nyljt a korabbi miikodéshez valo visszatéréshez. A csapat feladata, hogy egységes iize-
netkozvetitéssel pontos €s hiteles tdjékoztatast adjon minden érintett felé. Az észlelt kockazat,
valamint a panik csokkenthetd a krizis okainak, illetve elérelathato kvetkezményeinek jellem-
zéseével, az ezzel kapcsolatos informaciok atadasaval és a folyamatos rendelkezésre allassal. Az
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altaluk iranyitott kétoldali kommunikacié tovabba hozzajarul egy tudatosabb média tevékeny-
séghez (Marton et al. 2018). A gyakorlat azonban azt mutatja, hogy a COVID19 alatti valsag-
kommunikéci6 a kozosségi médiaban ,,tobb kivannivaldt is hagy maga utan. A tagadds magas
szintjét jelzi a kommunikacios aktivitas folyamatos leépiilése, a személyesség fokozatos eltii-
nése a kdzpontositott tartalom javara, noha a személyes kapcsolatok kialakitasa és megtartasa
a szolgaltatoi szektorban talan fontosabb, mint valaha, eldsegitendé a szektor mihamarabbi
Gjraindulasat” (Asvanyi et al. 2020).

Empirikus kutatas

A vizsgalatunk kozéppontjaban a koronavirus-jarvany alatti kriziskommunikacio all a hazai 4
csillagos iizleti szalloddkban. Az empirikus kutatds célja az egyes szallodak kriziskommu-
nikéacios folyamatanak értékelése, illetve a jarvany elsé (2020. marcius 11. — jinius 18.) és
masodik hullama (2020. november 4. — 2021. marcius 31.) alatt, illetve a ketté kozotti 1do-
szakban torténd kommunikacidban talalhaté kiilonbségek azonositasa.

A kutatési kérdés a kovetkez6: Hogyan alakult és valtozott a kriziskommunikécios fo-
lyamat a hazai 4 csillagos iizleti szalloddkban a koronavirus-jarvany elsé és masodik hulldma
alatt, illetve a kett6 kozotti idoszakban?

A kutatési kérdéshez kapcsoloddoan megfogalmazott alkérdések a kdvetkezok:

K1: Hogyan épiil fel a kriziskommunikacios folyamat a hazai 4 csillagos iizleti szallo-
dakban?

K2: Milyen pozicidban dolgozd munkatarsak felelosek a kriziskommunikacios folya-
matért a hazai 4 csillagos tizleti szallodakban?

K3: Milyen kommunikécios csatorndkon keresztiil torténik a kriziskommunikéci6é a
hazai 4 csillagos tizleti szalloddk esetében?

Modszertan

A kutatasi kérdések megvalaszolasa szakért6i mélyinterjik segitségével tortént. A teljes soka-
sagba a hazai 4 csillagos tizleti szallodak tartoznak. Magyarorszagon a kereskedelmi szallas-
helyeken elt6ltott vendégéjszakak szama a 4 csillagos széllodak esetében a legmagasabb (MTU
2018), ezért mindegyik vizsgalt hotel ebbe a kategoriaba tartozik. A koronavirus-jarvany alatt
tobbszor sziiletett kormanyrendelet, miszerint a kereskedelmi szallashelyeken csak iizleti, gaz-
dasagi, valamint oktatasi céllal érkezd vendégek fogadasa engedélyezett (Magyar Kozlony
2020), ezért a kutatasban részt vevé minden szélloda iizleti hotel.

Az tzleti szallodék elsésorban egyéni és csoportos iizleti utazokat fogadnak, azonban
kisebb aranyban érkeznek foglalasok szabadidds csoportoktol is. Jellemzden a belvarosban, iiz-
leti negyedekben vagy kongresszusi kdzpontok kozelében taldlhatdak és minden esetben ren-
delkeznek jol felszerelt targyalotermekkel (Gade — Ankhati 2016).

A Kkutatasban az {izleti szallodak csoportjan beliil a nagy konferenciakapacitassal ren-
delkezd hotelek keriiltek be a mintdba. Az eredeti kutatasi tervben a legnagyobb konferencia-
kapacitassal rendelkezd 6t budapesti és 6t vidéki szalloda szerepelt, azonban csak nyolc szal-
loda munkatarsa vallalta a kutatasban valo részvételt (2. tablazat). A Novotel Budapest City
esetében a teljes konferenciaférdhely a szalloda sajat kapacitasabol és a szalloda kézvetlen ko-
zelében taldlhatd, kozvetlen atjarast biztositdé Budapest Kongresszusi Kozpont kapacitdsabol
tevddik 0ssze. Az Akadémia Hotelnél is hozzdadodik a széalloda sajat kapacitasahoz a 100 mé-
terre talalhat6 Balatonfiiredi Szabadidd és Konferencia Kézpont maximum kapacitasa.
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2. tablazat
A kutatasba bevont szallodadk jellemzoi

Név Telepiilés Besorolas }f<éc:'r(’]i];16e"l§rn(cfi(’z)'i)-
Novotel Budapest City Budapest 4* 2000
Hotel Eger & Park Eger 4* 1600
Akadémia Hotel Balatonfiired 4* 1124
Park Inn by Radisson Budapest Budapest 4* 450
Danubius Hotel Helia Budapest 4* 400
Courtyard by Marriott Budapest City Center Budapest 4* 300
Continental Hotel Budapest Budapest 4superior 300
Aranyhomok Business Wellness Hotel Kecskemét 4* 200

Forrés: Sajat kutatas 2021

Az interjualanyok kivalasztasa soran az volt a cél, hogy az egyes szallodakon beliil olyan sze-
mélyek (marketing és PR igazgatok, illetve szallodaigazgatok) keriiljenek megkérdezésre, akik
aktivan részt vesznek a szalloda kriziskommunikacids tevékenységében.

crer

talmazza.

A megkérdezett interjlialanyok szallodaban bet61tott pozicidja minden esetben kapcsold-
dik a krizismenedzsmenthez és -kommunikacidhoz. Hatan marketing igazgatoként foglalkoznak
ezzel a teriilettel, mig ketten szallodaigazgatd vagy vezérigazgatd pozicidban vesznek részt benne.

Az interjuk lebonyolitasara 2021. februar 11. és marcius 12. kozott keriilt sor, a koro-
navirus-jarvany miatt telefonon €s videdhivason keresztiil, illetve e-mail formajaban.

A mélyinterjiuk eredményei

Az interjuk alapjat a Fall és Massey (2005) altal készitett harom 1épcsés kriziskommunikacios
modell adja, ezaltal a feltett kérdések az el6késziilet, a valaszadas és a helyreallitas szakaszara
bonthatoak, illetve tobbnyire a modellben szerepld feladatokra épiilnek. Az eldkésziilet sza-
kaszaban a szallodak krizis el6tti kommunikécios tevékenységével és a valsagra valo felké-
sziiltségiikkel kapcsolatos kérdések szerepeltek. A valaszadas szakaszaban el0szor a korona-
virus-jarvannyal, majd a krizis alatti kommunikacidval és valsagkezeléssel kapcsolatos kérdé-
sek kaptak helyet. Végiil a helyreallitas szakaszaban a krizis utani kommunikécidval és a jovo-
beli tervekkel kapcsolatos kérdések kovetkeztek.

Az elokésziilet szakasza

A vaélsagot megel6z6 iddszakban a legfobb teendd a krizistervek elkészitése. Egy jol kidol-
gozott kriziskommunikacios terv nagy mértékben csokkentheti az esetleges karokat (Ritchie
2004). A megkérdezett szallodak koziil kettd (Aranyhomok Business Wellness Hotel, Danubius
Hotel Helia) mar a koronavirus-jarvany elétt rendelkezett egy alap valsagtervvel, illetve kri-
ziskommunikacids tervvel, amire lehetett épiteni, azonban nekik is az adott helyzetre kellett
késdbb szabni, hiszen a jelenlegi virushelyzet olyan példa nélkiili, amire senki nem tudott teljes
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3. tablazat
A kutatasba bevont interjualanyok jellemzoi

Név Szalloda Jelenlegi pozicié
Ferenczy Novotel Budapest | Ertékesitési és marketing igazgatd (Novotel Budapest
Aniké City City, Budapest Kongresszusi Kozpont)
E:Eg;? Akadémia Hotel Vezérigazgatd (Hotel & More Holding)
ﬁr{:‘a“ Hotel Eger & Park Széllodaigazgatd
Meixner Park Inn by Radisson g g .. ,
Katalin Budapest Ertékesitési és marketing igazgatd
. : Danubius Hotel Marketing €¢s kommunikacios igazgatd (Danubius

Gal Judit Helia Hotels)

Courtyard by Ertékesitési és marketing igazgato (Budapest Marriott
Parti Janos Marriott Budapest Hotel, Courtyard by Marriott Budapest City Center,

City Center Millennium Court Marriott Executive Apartments)

Zsiros- Continental Hotel .
Varga Kitti Budapest PR & Marketing manager

Aranyhomok
Gere David Business Wellness Marketing manager

Hotel

Forras: Sajat kutatas 2021

mértékben felkésziilni. ,,Még soha nem lattam olyan kriziskommunikacios tervet, amiben barki
azzal kalkulalt volna, hogy egy teljes szektor napok alatt, nem honapok és évek alatt, hanem
napok alatt elveszitse minden bevételét.” (Danubius Hotel Helia) A Courtyard by Marriott
Budapest City Center valsagterv helyett lizemeltetésre vonatkoz6 biztonsagi protokollokkal
rendelkezett, amelyben a vendégek egészsége €s biztonsdga mellett lizleti kockdzatokat mérle-
geltek. A jelenlegi helyzetben kimondottan valsdgkommunikacidt nem folytatnak, azt az elvet
kovetik, hogy nagyon megfontolt €s nagyon sziirt izeneteket fogalmaznak meg és juttatnak el
célzottan. A Novotel Budapest City képviseldje a mindenkori szerzOdésekben szerepld vis
maior klauzulat emlitette, amelyben le van irva, hogy a kiilonb6z6 vis maior esetekben hogyan
kell eljarniuk. A jarvany megjelenése utan a vis maior részre egy sokkal részletesebb szerzédést
dolgoztak ki jogéaszok segitségével, ami kitér a koronavirus pandémiara és egyéb vilagjar-
vanyokra is, és erre tudnak hivatkozni a jelenlegi helyzetben. A tobbi vizsgalt szalloda esetében
1s voltak kiilonb6z6 iranymutatasok, hogy mit kell tenni akkor, ha példaul terrortdmadas éri a
szallodat, ha megsériil valaki vagy ha esetleg 4gyi poloskat talalnak, de egy ilyen méretli egész-
ségiigyi valsagra 0k sem, és szerintiik senki sem volt felkésziilve.

A Park Inn by Radisson Budapest a koronavirus-jarvany megjelenését kovetéen mind a
kommunikaciot, mind az lizemeltetést érint6 valtozasok tekintetében a Radisson Hotel Group
iranymutatasait kovette. A biztonsagi eldirasok esetében a szallodavallalat kozpontilag megha-
tarozott 20 1épéses biztonsagi protokolljat vette alapul, melyet minden esetben az aktuélis kor-
manyzati dontésekkel 6sszhangban alkalmazott és kommunikalt. A Continental Hotel Buda-
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pest vezetdsége 2020 marciusaban kezdte el Osszerakni a valsagtervet, de leginkébb arra kon-
centraltak, hogy ez a nyari Gjranyitasra elkésziiljon. A kriziskommunikacios terv elkészitését a
marketinges csapat végezte, amelynek kiindulasi alapjat a kiilfoldi (olasz, spanyol, német,
osztrak) példak adtdk. Az Akadémia Hotel esetében a széallodat lizemeltetd cég vezetdsége
allitotta Ossze a valsagtervet, amelyben elsddlegesen Osszeirtak az egészségiigyi és vendég-
fogadas szempontjabodl elengedhetetlen feltételeket, masodlagosan pedig azokat a sziikséges
intézkedéseket, amelyek nélkiilozhetetlenek ahhoz, hogy a szélloda gazdaséagilag at tudja vé-
szelni ezt a nehéz id6szakot.

A kriziskommunikécios terv elkészitésével egyidejileg kinevezésre kertil a folyamatért
felelés csapat (Fall — Massey 2005). A kutatasban részt vett szallodak koziil a Danubius Hotel
Helia esetében a széallodai menedzsment, mint valsagkezeld testiilet mar a koronavirus-jarvany
elott 1étezett, azonban csak utdna keriiltek pontositasra a szerep- €s feladatkorok. A tobbi vizs-
galt szallodaban a menedzsmenten kiviil a legtobb esetben a részlegek vezetdi, a marketing
részleg munkatarsai, illetve a szallodaigazgatok feleldsek a koronavirus-jarvannyal kapcsolatos
kommunikécioért. A kriziskommunikacids folyamatot jelenleg minden vizsgalt hotelben a szal-
lodaigazgato/szallodat lizemeltetd cég vezérigazgatdja vagy a szalloda marketing igazgatoja
iranyitja.

A koronavirus-jarvany megjelenése eldtt egyik vizsgalt szallodaban sem hoztak létre
kifejezetten valsagkommunikacids feliiletet. A kiilsé kommunikacié a jarvany megjelenését ko-
vetden is a mar meglévd platformokon keresztiil tértént, azonban a belsé kommunikéciora két
szallodaban (Courtyard by Marriott Budapest City Center, Hotel Eger & Park) is aktivizaltak
uj feliileteket, leginkdbb a kozdsségi médian keresztiil. ,,Nem hoztunk létre valsagkommu-
nikacios feliiletet, egy nagyon fontos dolgot viszont igen. A Marriott kultirajaban nagyon fon-
tos szerepet toltenek be a dolgozok, ezért nagyon figyeltiink arra, hogy a munkatarsaink ird-
nyaba egy nyilt és rendszeres kommunikaciot végezziink, és ezt egy social media feliileten akti-
vizaltuk.” (Courtyard by Marriott Budapest City Center) A Danubius Hotel Helia esetében nem
a krizis miatt, hanem a krizis eldtt elkezdett rebranding eredményeképp inditottak el egy 0j
belsé kommunikacios csatornat, egy intranetet, amely kis modositassal a jelenlegi helyzetben
is a rendelkezésiikre all.

Osszegezve elmondhato, hogy az elékésziilet szakaszaban a legfontosabb teendék kozé a
kriziskommunikacids terv készitése, a valsagkommunikacids feliilet elkészitése és az ezért fe-
lelds csapat feléllitasa tartozik (4. tdblazat).

4. tablazat

Az elokésziilet szakaszanak fo teendoi

alap: valsagterv, biztonsagi protokollok, vis maior klauzula, irany-
Kriziskommunikacios | mutatasok, kiilfoldi példak

terv elkeészitése bévités: vilagjarvanyok, koronavirus-jarvany, egészségiigyi el6ira-
sok, aktualis kormanyzati dontések, gazdasagi intézkedések

, . o, kiilsé6 kommunikacio: meglévé kommunikéciods platformok hasz-
Kriziskommunikacios | 4lata
feliilet megteremtése . o L ) L
bels6 kommunikacio: 1j kommunikacios feliiletek aktivizalasa

Kriziskommunikacios | iranyitas: szallodaigazgatd/marketingigazgatd/vezérigazgatod
csapat felallitasa felelésok: menedzsment, részlegvezetdk, marketing részleg

Forras: Sajat kutatas 2021
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A valaszadas szakasza

A széllodai szolgaltatas folyamata a koronavirus-jarvany kovetkeztében minden vizsgalt hotel
esetében nagy mértékben megvaltozott és szinte minden teriiletet érintett. Tobb oldalas pro-
tokollt dolgoztak ki, amelyet a weboldalukon tettek elérhetévé vagy kikiildték kozvetleniil a
vendégeknek. ,,Létrehoztuk a Biztos Pihenés elnevezésii protokollt. Ez egy teljesen 1j alapokon
kialakitott protokoll, amit nemzetkdzi ajanlasokat, rendeleteket, nemzetk6zi lancok gyakorlatat,
hazai ajanlasokat, szabalyzasokat figyelembe véve folyamatosan frissitiink.” (Danubius Hotel
Helia) A szallodai szolgaltatas valamilyen szinten lelassult, hiszen sokkal szigortibb takaritasi
¢és higiéniai protokollokat vezettek be, megvaltozott az ételkiszolgalas, tobb helyen érintés-
mentessé tették a vendégérkeztetést és a szobakba egészségiigyi csomagot készitettek be. Sza-
mos apro valtoztatast kellett eszk6zolniiik és kozben figyelniiik arra, hogy a vendégek tovabbra
is a megszokott szinvonalon tolthessék el ndluk a napjaikat.

A szallodakra vonatkozo kotelezd jarvanyiigyi eléirdsok betartasa mellett tobb szallo-
daban bevezettek ezeken tulmutatd egészségiigyi és biztonsagi dvintézkedéseket is. Ilyen pél-
daul a munkatarsak iddszakos tesztelése, a szobdk pihentetése a takaritast kovetden, illetve
tobben emlitették, hogy a szalloda kdzdsségi tereiben torténd kotelezd maszkhasznalatot mar
korabban bevezették, mint hogy a kormanyzati dontés megsziiletett volna. A Park Inn by Radis-
son Budapest a reggeli kindlatat bar tovabbra is a megszokott svédasztalos formaban biztosi-
totta, de az egyes ételtipusokat kiilon-kiilon csomagoltak, és kiilon személyzet kinalta a vendé-
geknek. Igy a vendégek a mindenkori biztonsagi protokoll betartasa mellett tovabbra is ugyan-
abban a szallodai gondoskodésban részestilhettek, mint korabban. A rendezvények tekintetében
a szalloda — a reggelihez hasonléan — szintén kiilon csomagolt, 1 f6s kavésziinet boxot vezetett
be. A Courtyard by Marriott Budapest City Centert az ugynevezett elektrosztatikus spray-k
hasznalata kiilonbozteti meg mas szallodaktol, amelyek a levegdben szétszorjak a fertdtleni-
tOszert és megdlik a virusok és baktériumok 99%-4t.

A turistdk észlelt kockazata legaldbb olyan fontos szerepet jatszik az utazasi dontési
folyamatban, mint az utazés helye, ideje, modja, tipusa vagy a felmeriild koltségek (Karl —
Schmude 2015). A kutatasban részt vett szallodak az ovintézkedések betartasan és kommuni-
kalasan kiviil nem tesznek tovabbi intézkedéseket a vendégek észlelt kockdzatdnak csokkentése
érdekében. A hotelek a kiilonb6zd egészségligyi és biztonsagi ovintézkedéseket igyekeznek
minél gyorsabban és hatékonyabban beépiteni a mindennapjaikba és a kommunikécidjukba
ugy, hogy a vendégek biztonsagban érezhessék magukat, de mégse zavarja 6ket a megszokott
helyzettdl valo eltérés. ,,Hiszek abban, hogy szélloda vagyunk, nem bortdon. A mindenkori kor-
latozasok és eldirasok maximalis betartasa mellett tovabbra is célunk, hogy biztositsuk vendé-
geinknek a t6liink megszokott kényelmet és gondoskodast.” (Park Inn by Radisson Budapest)
A Danubius Hotels — ennek részeként a Helia is — megprobalt olyan intézkedéseket hozni, ame-
lyeket transzparensen tudnak kommunikalni és azok valds biztonsagérzetet alakithatnak ki.
»Azt gondolom, hogy a higiénia €s biztonsdg kommunikacidja terén nagyon fontos, hogy azt
mutassuk meg, ahogyan valdjaban mitkodiink. Nem csak olyannak kell lenni, de olyannak is
kell latszani, ahogyan tényleg tizemeltetjiik szallodainkat, viszont nem szabad jobbnak latszani,
mint amilyenek vagyunk.” (Danubius Hotel Helia)

A krizis folyaman az utazok és a belso érintettek korében is a kommunikacid koveteli
meg a legnagyobb figyelmet (Cartier — Taylor 2020). A vizsgalt szallodak igyekeznek minél
sz¢leskoriibb tajékoztatast adni a vendégeknek, illetve a partnereknek a koronavirus-jarvannyal
kapcsolatos informaciokrol. A kiils6 kommunikacidhoz tobb csatornat is igénybe vesznek, hi-
szen a transzparencia szempontjabol fontos, hogy minél tobb informaciot, minél tobb forrasbol
eljuttassanak az érdekléddknek. A sajat weboldalt minden széalloda emlitette, az itt talalhato
COVID19 protokollt folyamatosan frissitik. A masik gyakran hasznalt csatornat a kdzosségi
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média oldalak jelentik, ezek koziil is leginkabb a Facebook. Egyediil a Courtyard by Marriott
Budapest City Center munkatarsa emlitette, hogy a Marriott szallodalanc vilagméreti kampa-
nyain kiviil helyi szinten nem jellemzd, hogy ezt a platformot erre a célra hasznalnak. T6bbszor
emlitésre keriilt, hogy a foglalas visszaigazolasban elhelyezik az aktualis tdjékoztatot, illetve
hirlevélen keresztiil is kikiildik ezeket. A Continental Hotel Budapest munkatarsa mindezek
mellett megemlitette, hogy telefonon és e-mailen keresztiil is tajékoztatjak a torzsvendégeket,
illetve a korabbi vagy jelenlegi foglalassal rendelkezé vendégeiket. Az eddigi tapasztalatok
alapjan a szallodak honlapjan talalhaté COVIDI19 t4jékoztatokbol elég feliiletesen informa-
lodnak a vendégek, ezért tobb szalloda (Aranyhomok Business Wellness Hotel, Park Inn by
Radisson Budapest) is a helyszini tdjékoztatas intenzivebbé tétele mellett dontott, mint példaul
az érkezéskor kézhez kapott tajékoztatd fiizet, a szobaba bekészitett brosstra vagy a hazon beliil
elhelyezett informacids mobilfalon és okostévén kozzétett kiirasok. A Danubius Hotel Helia és
a Continental Hotel Budapest munkatarsai kiilon kiemelték a partnerek tdjékoztatasanak fon-
tossagat, amely naluk telefonon és partnerleveleken keresztiil torténik.

A vendégek, illetve a partnerek t4jékoztatasan kiviil sziikség van a munkatarsak megfe-
lel6 informalasara is. A megfeleld kommunikacidval erdsithetd a kozosségtudat €s a turizmus-
ban dolgozok érezhetik, hogy nincsenek egyediil a nehézséggel, illetve barmikor szamithatnak
segitségre (Cartier — Taylor 2020). A kutatasban részt vett szallodadk szerint a bels¢ kom-
munikacid a legfontosabb, hiszen adott esetben a munkatarsak adjak tovabb az informaciot a
vendégeknek. A legtobb szalloda a szobeli tajékoztatast részesiti elényben, mivel ilyenkor lehet
latni, hogy mindent értenek-e az alkalmazottak, illetve a felmeriilé kérdésekre azonnal vélaszt
lehet adni. Ennek leggyakoribb eszkozei az online vagy személyes megbeszélések. Emellett
fontosnak tartjak az irasos kommunikaciot is, amelyet a legtobb esetben belsés e-mail rend-
szeren, intraneten vagy zart kozosségi média csoporton keresztiil bonyolitanak le (2. dbra).

2. dbra

A vizsgalt szallodak altal leggyakrabban hasznalt kommunikacios csatornadk

Weboldal SZemé.lyes
Foglalas meeting
vissza: Belsos
igazolas -
rendszer
Kiilso Belso
kommunikacio kommunikacio

Zart
kozosségi
média
csoport

E-mail

Ko6zosségi

Online
meeting

Helyszini
tajékoz-
tatas

média

Forras: Sajat kutatas 2021
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A kiils6 és belsé kommunikacid parhuzamosan torténik, hiszen a vizsgélt szallodaknak egyid6-
ben kell tajékoztatniuk a kiilsé és belso érintetteket, ehhez azonban egészen mas eszkozoket
vesznek igénybe. A 2. dbran a korok nagysaga arra utal, hogy az adott kommunikacios csatornat
milyen gyakorisaggal emlitették az interjualanyok, tehat minél nagyobb az adott kor, annal tobb
szalloda munkatarsa emlitette, hogy 6k igénybe veszik azt a szallodai kriziskommunikacid soran.

A munkatarsak tdjékoztatasa mellett a jelenlegi helyzetben fontos a szallodai személyzet
képzése is. Minden vizsgalt szallodaban tartanak valamilyen formdban kifejezetten a korona-
virus-jarvany miatti protokollra vonatkozé képzést, amelyet tobb esetben tajékoztatasnak
neveztek. A hatosdgok altal kiadott rendelkezéseket a vezet0ség megbeszélte, megirtak a
tréningterveket, majd az adott részleg vezetdje kapta azt a feladatot, hogy a tudést atadja a sajat
beosztottjainak, illetve késObb szamon is kérje rajtuk. A Courtyard by Marriott Budapest City
Center az egyetlen szalloda, ahol a koronavirus-jarvannyal kapcsolatos rendszeres képzést al-
talaban kiils6s szakember tartja, nemrég példaul az Ecolab képviseldje tartott el6adast a mun-
katarsaknak.

A marketingkommunikacidra forditott 6sszeg a koronavirus-jarvany alatt szinte minden
kutatasban részt vett szallodanal azonos iranyban véltozott. Legtobb esetben ,,szinte megsem-
misilt” (Danubius Hotel Helia), ,,nullara csékkent” (Continental Hotel Budapest), ,,szinte le-
nullazoédott” (Park Inn by Radisson Budapest), ,,nem volt koltsége” (Hotel Eger & Park) va-
laszok érkeztek, illetve egy esetben ,,kb. az 6todére esett vissza” (Courtyard by Marriott Buda-
pest City Center). Ez annak a kovetkezménye, hogy a vizsgalt szallodak csak a legsziiksége-
sebb kommunikaciot folytatjdk, szinte nem hirdetnek. Az Osszes koltséget olyan mértékig
fogtak vissza, amennyire csak lehetséges ahhoz, hogy miikodoképes maradjon a vallalkozas.
Az Akadémia Hotelt iizemelteté Hotel & More munkatarsa valaszolta egyediil, hogy ez az
Osszeg novekedett, s6t megduplédzodott a jarvany alatt.

A vizsgalt szalloddk koziil harom (Akadémia Hotel, Aranyhomok Business Wellness
Hotel, Park Inn by Radisson Budapest) a koronavirus-jarvany elétt sem volt kapcsolatban kiil-
sO0s marketingligynokséggel, mindent a sajat marketingcsapatukkal oldottak meg. Két szalloda
(Courtyard by Marriott Budapest City Center, Novotel Budapest City) meg tudta tartani a
marketingtevékenységgel megbizott vallalkozoit, harom szélloda (Continental Hotel Budapest,
Danubius Hotel Helia, Hotel Eger & Park) azonban teljesen leallitotta a kiilsOs partnereket és
minden feladatot a féallasu munkatarsakkal oldott meg.

Az utazassal kapcsolatos dontéshozatalban az utazasokat befolyasold kockazati tényezok
mellett az informaciokeresés is meghatarozé. A turistak az észlelt kockdzatuk csokkentése érde-
kében minél tobb forrasbol igyekeznek informaciokat gyijteni (Maser — Weiermair 1998). A
koronavirus-jarvannyal kapcsolatosan beérkezett kérdések megvalaszolasaért a legtobb esetben
az adott teriilet vezetdje felelds, ahol a vendég érdeklddik (példaul, ha szobafoglalassal kapcso-
latos, akkor a rezervacio, ha rendezvénnyel, akkor az értékesités) vagy a szallodaigazgato,
illetve a marketing igazgat6. A Continental Hotel Budapest munkatarsa emlitette egyediil, hogy
a széllodanak van egy vendégkapcsolatért felelds munkatérsa, aki a legtobb ilyen tipusu kér-
désre valaszol.

A beérkezett kérdésekre alapozva a Danubius Hotel Helia emlitette, hogy frissiti a nyil-
vanosan elérhetd protokolljat, a tobbi szalloddban nem torténik valtozas a kommunikacidban a
korabban felmeriild kérdések alapjan. A szabadidds turistaktdl pandémia alatt beérkezett kér-
dések a legtobb esetben azzal kapcsolatosak, hogy mikor nyit szamukra a szalloda, illetve a
wellness részleg. A koronavirus-jarvany elején a legnagyobb aggodalom az volt, hogy mi lesz
a foglalasukkal, at tudjak-e foglalni az id6pontjukat. Az tizleti turistakat az érdekli a legjobban,
hogyan tudnak eljutni a szallodédba, mi fog torténni a repiil6téren, melyek azok az eldirasok,
amelyeknek meg kell felelnitik. Emellett a helyi és orszagos korlatozasokkal kapcsolatban, il-
letve a szallodai protokollokra vonatkozdan kérnek informaciot. A csoportok esetében az ugy-
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nevezett ,,buborék” kapcsan érkeznek kérdések, amikor egy nagyobb, altalaban sportolokbol
allo csapat érkezik a szallodaba, akiket nagyon szigoru eldirasok mellett, teljesen elkiilonitve
szeretnének elhelyezni. A nagyobb szalloddk ezt meg tudjak oldani, a személyzetet tesztelik és
nem engedik ket abban az id6szakban a szallodan kiviilre, illetve az extra igényeiket is tudjak
teljesiteni.

Mas szélloddk kriziskommunikécids tevékenységét a kutatasban részt vett hotelek
mindegyike folyamatosan figyeli, egyediil a Novotel Budapest City munkatarsa emlitette, hogy
naluk ez kdzponti szinten torténik. A versenytars-figyelést egy alapvetd folyamatnak tartjak,
mindenki kdvet mindenkit, ezért elég hasonld az egyes szalloddk valsdgkommunikécidja. A
Continental Hotel Budapest marketing csapata a koronavirus-jarvany elején a kiilfoldi szallo-
dak tevékenységét monitorozta, az interju készitésének idopontjaban (2021. marcius) viszont
csak a hazai hotelek kriziskommunikacigjat figyelték. Tobben emlitették, hogy vannak mas
szallodaktol atvett gyakorlataik, a Park Inn by Radisson Budapest munkatérsa kiemelte, hogy
mennyire biiszke a pandémia alatti dsszefogéasra és arra, hogy a szallodak egymast segitve
osztottak meg tapasztalataikat a rendkiviili helyzetben. Esetiikben nagyon hamar kialakitasra
keriilt a svédasztalos reggeli covid-biztos verzidja, melyet tobb szalloda is bevezetett.

Ha egy turisztikai célteriilet valsagba keriil, nélkiilozhetetlen a turisztikai szolgaltatok
egylittmiikddése adott desztinacioban (Birkner et al. 2018), ez megvalosul a vizsgalt szallodak
esetében. ,,Egyrészrél a Magyar Szallodak és Ettermek Szovetségén keresztiil lobbizunk, to-
vabba mas széallodaigazgatokkal kardltve lobbizunk a kormanyzati szerveknél.” (Courtyard by
Marriott Budapest City Center) A vizsgalt szallodak folyamatosan kommunikalnak, napi kap-
csolatban vannak egymassal és a kiilonb6z6 szakmai szervezetekkel, legtobb esetben a Magyar
Szallodak és Ettermek Szovetségével, illetve a Magyar Turisztikai Ugynokséggel. Vidéki szal-
lodak esetében ez kiegésziil a helyi és megyei intézményekkel. ,,Nagyon sok szallodaigazgato-
val vagyok napi kapcsolatban, mindemellett a helyi onkormanyzat, a megyei 6nkormanyzat ¢s
a Magyar Kereskedelmi és Iparkamara vezetdivel is tartom a kapcsolatot.” (Hotel Eger & Park)

A kutatasban részt vett szallodak kriziskommunikacioja 6t hotel (Akadémia Hotel, Con-
tinental Hotel Budapest, Danubius Hotel Helia, Novotel Budapest City, Park Inn by Radisson
Budapest) esetében valtozott az els6 és masodik hulldm alatt, illetve a kettd k6zotti idészakban.
A valtozas két leggyakoribb oka a mindenkori szabalyozas, hiszen a kormany dontéseit a szal-
lodak folyamatosan kommunikaljak, illetve, hogy az elsé hulldm mindenkit teljesen véaratlanul
ért, a legtobben nem rendelkeztek valsagtervvel, gyorsan kellett reagalni €s sok mindenrdl sok
mindent kommunikalni, azonban a masodik hullamra mar sokkal jobban fel tudtak késziilni.
Az elsonél volt a kialakitas, a masodiknal mar csak az adaptalés, finomitas.” (Danubius Hotel
Helia) A valtozas egy tovabbi oka arra vezethet vissza: a szallodak gy érezték, hogy a vendé-
geik a masodik hullamra mar tisztdban voltak a koronavirus-jarvany minden részletével és
szeretnének mar mas, sokkal pozitivabb dolgokat is latni, ezért a legfontosabb informaciokat
tovabbra is atadtak, de probaltak mas, szallodajukkal kapcsolatos dolgokrol kommunikalni.
,Ertjiik, hogy koronavirus-jarvany van, de ezzel egyiitt kell élniink. A vendégekkel folytatott
kommunikaci6 soran nem szabad, hogy minden errdl szo6ljon!” (Park Inn by Radisson Buda-
pest) A kommunikacidét nem valtoztatd szalloddk dontésiiket azzal indokoltak, hogy az els6
hulldm alatti stratégiajuk miikodott, ezért nem érezték a valtoztatas sziikségét.

A valsagterv, illetve a kriziskommunikacios terv alkalmazasa a vizsgélt szalloddkban
valamilyen formaban segitett a koronavirus-jarvany okozta karok csokkentésében. Két szalloda
esetében kézzelfoghatd bizonyiték is van arra, hogy a valsdigkommunikécio sikeres volt. ,,Igen,
segitette. A vendégszamot is valtoztatd az, hogy a valsdgkommunikacié milyen sikeres. Erre
kézzelfoghat6 bizonyitékaink is vannak.” (Danubius Hotel Helia) ,,Inkabb az elv az, ami minket
segitett, amibe beletartozik a kommunikacio is. Ennek az eredménye, hogy 2020-ban a szalloda
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tizemi eredménye gyakorlatilag nulla volt, amit egy oriési sikerként kdnyveltiink el. Semmilyen
modositasra nem lenne sziikség, mi abban hisziink, hogy amit eddig csinaltunk, az jé és ezt
fogjuk folytatni a kovetkez6 honapokban is.” (Courtyard by Marriott Budapest City Center)

A helyredllitdas szakasza

A turizmus fellendiilése egy desztinacioban korokozok okozta valsagok esetén atlagosan 19,4
honap (WTTC 2019). A krizis utani helyreallitasi idészak a vizsgalt szallodadk szerint leg-
hamarabb 2021. méjus-junius kdrnyékén kezdddhet el. El6szor a belfoldi turizmus fog elin-
dulni, kiilfoldi vendégekre és konferencidkra 6sz eldtt nem szamitanak. A koronavirus-jarvany
el6tti mikodéshez vald visszatérést a budapesti szallodak sokkal késdbbre dataljak, szerintiik a
2019-es szamokat 2023-2024-ben fogjak eldszor elérni. Gyorsithat a folyamaton, ha a 2021
Oszére tervezett események (Vadészati Kidllitds, Nemzetkdzi Eucharisztikus Kongresszus,
Fenntarthatosagi Expo) megrendezésre keriilnek, hiszen ezek tobb tizezer vendéget hoznak, de
a szakemberek nem szeretik a kiugro teljesitményti datumokat. ,,Ami nagyon fontos, az az a
keresleti szint erdsség, ami januar 1-t6l dec 31-ig tart, a hét minden napjan, hétf6tdl vasarnapig.
Ez az a kereslet, ami nagyon lassan fog visszaallni, de esetlegesen lesznek olyan datumok,
amikor lesznek megugrasok.” (Courtyard by Marriott Budapest City Center) ,,Rendkiviil 6ssze-
tett kérdés és sok az ismeretlen tényez4: hogyan alakul a kereslet orszagonként és szegmen-
senként? A széallodak tudnak-e alkalmazkodni a megvaltozott piaci koriilményekhez? Meg
tudnak-e valosulni a tervezett 0j szallodaberuhazasok? Ujra tudnak-e nyitni, a bezart szallo-
dak?” (Park Inn by Radisson Budapest) A vidéki szallodak ennél optimistabbak, 2022 tavaszara
tennék ezt a datumot, a balatonfiiredi Akadémia Hotel mar 2021. juniustdl arra szamit, hogy
visszatérnek a krizis eldtti miikddéshez.

A turisztikai valsagok helyredllitdsi szakaszaban a leglényegesebb feladat, hogy vissza-
nyerjék a turistak bizalmat (Marton et al. 2018). A vizsgalt szallodak munkatarsai szerint a
jarvany masodik hullama alatt nem a koronavirus-jarvany tartja vissza a vendégeket, hanem a
korlatozéasok, tigy gondoljak, hogy aki a késdbbiekben utazni akar, az utazni is fog. A két hul-
lam koz6tt sem voltak bizalmatlanok, mivel lattak, hogy amit tudnak, megtesznek a koronavirus
terjedése ellen. Ezeket a protokollokat a tovabbiakban is folytatni fogjak.

Osszegzés és szakmai javaslatok

A tanulmany szerzoi elsOként kutattdk a hazai {izleti szallodédk valsdgkommunikaciojat a koro-
navirus-jarvany els6 két hullama alatt. A téméaban megjelent korabbi tanulmény szerzéi (Asva-
nyi et al. 2020) térben sziikebb mintaval dolgoztak (budapesti szallodakat vizsgaltak), kizarolag
a Facebook-on torténé kommunikaciora koncentraltak, valamint a jarvany elsé hullamaban
sziiletett bejegyzéseket vizsgaltak. A kapott eredmények 6sszhangban vannak, hiszen mindkét
tanulmany konkluzidja, hogy az els6é hullam utan valtoztatasra van sziikség a marketingkom-
munikécids stratégidban, mivel az utazok pozitivabb hangvételii iizeneteket szeretnének latni.
Munkénkbdl kideriil, hogy ez a valtas sikeresnek bizonyult volt, valamint érdemes a kiilsé kom-
munikéciot tobb csatornan keresztiil folytatni, nem elég csak a Facebook-oldalt hasznalni.

A kutatas eredményeképpen elmondhato, hogy a vizsgalt szallodakat teljesen varatlanul
érte a jelenlegi helyzet, azonban korabbi protokolljaikra, vis maior szerzédéseikre és Gjonnan
szerzett ismereteikre tamaszkodva sikeriilt kidolgozniuk egy olyan valsagtervet, illetve krizis-
kommunikécios tervet, amelyet eredményesen tudtak alkalmazni a koronavirus-jarvany alatt.
A bels6 és kiils6 kommunikacidjuk soran valamennyi kommunikacids csatorndjukat hasznal-
tak, atlathato moédon kommunikaltak az intézkedéseiket, a vendégeik és a munkatarsaik is biz-
tonsagban érezték magukat.
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A vizsgalt szallodak igyekeznek minél széleskdriibb tdjékoztatast adni az érintetteknek.
A kiils6 kommunikaciéhoz tobb csatornat is igénybe vesznek, hiszen a transzparencia szem-
pontjabol fontos szamukra, hogy minél tobb informaciot, minél tobb forrasbol eljuttassanak az
érdeklddoknek. A sajat weboldal, a kozosségi média oldalak, a foglalas visszaigazolasdban
elhelyezett aktualis tdjékoztatd, a hirlevél, a telefonos €és e-mailes értesités és a helyszini tajé-
koztatas a legjellemzébb kommunikacios feliiletek. A kutatasban részt vett szallodék szerint a
belsé kommunikacié a legfontosabb, hiszen adott esetben a munkatarsak adjak tovabb az infor-
maciot a vendégeknek. A legtobb szélloda a szobeli tajékoztatast részesiti elonyben, amelynek
leggyakoribb eszkozei az online vagy személyes megbeszélések, de emellett fontosnak tartjak
az irasos kommunikaciot is, amelyet a legtobb esetben belsds email rendszeren, intraneten,
applikacion vagy zart kozdsségi média csoporton keresztiil bonyolitanak le.

A kutatasban részt vett szalloddk kriziskommunikécidja szinte minden esetben valtozott
az elsO és masodik hullam alatt, illetve a kettd kozotti idészakban. A valtozas leggyakoribb oka
a mindenkori szabalyozas, illetve, hogy az elsé hulldam mindenkit teljesen varatlanul ért, nem
rendelkeztek valsagtervvel, gyorsan kellett reagélni és sok mindenrdl sok mindent kommuni-
kalni, azonban a masodik hulldamra mar sokkal jobban fel tudtak késziilni. Emellett ugy érezték
az utazok a masodik hulldmra mar tisztdban voltak a koronavirus-jarvdny minden részletével
¢s szeretnének mar mas, sokkal pozitivabb dolgokat is latni, ezért a legfontosabb informacidkat
tovabbra is atadjak, de probalnak mas szallodaval kapcsolatos dolgokrél kommunikalni. A
hotelek az elsé hullam alatt hasznaltak a legaktivabban a Facebook-oldalukat a koronavirus-
jarvannyal kapcsolatos kommunikacidra.

Az eredmények alapjan a kutatds soran vizsgalt hdrom iddészakra (krizis el6tt, kdzben,
utan) vonatkozdan fogalmazhatok meg javaslatok, ezzel lefedve a kriziskommunikacios folya-
mathoz tartozo eldkésziilet, valaszadas és helyreallitas szakaszokat.

Az interjuk alapjan kideriilt, hogy a széalloddk nem rendelkeztek olyan valsagtervvel,
illetve kriziskommunikacios tervvel, amivel egy ilyen méretii jarvanyhelyzetet kezelni tudtak
volna. A koronavirus-jarvany megjelenése azonnali reagélasra kényszeritette dket, amit nagy-
ban megnehezitett az elézetes valsagterv hianya. Egy esetleges késobbi vilagjarvany megje-
lenése esetén megoldast jelentene, ha a jelenlegi tapasztalatok alapjan létrehoznanak egy olyan
egészségiigyl kockazatok elemzését is tartalmazo valsagtervet és hozza kapcsolddo krizis-
kommunikécios tervet, amelybe beépitik a mostani jo gyakorlatokat és kijavitjak az esetleges
hibakat. A létrehozott valsagterv alkalmazasanak sikerességét érdemes lenne mérni a jovoben
minden hotel esetében.

A szalloddk munkatarsai emlitették, hogy az &ltaluk kiadott tobb oldalas, részletes
COVID19 tajékoztatokat nem mindig olvassak végig a vendégek. Ennek kikiiszobolésére ér-
demes lenne 1étrehozni egy egyoldalas 6sszefoglalot, amelyben a legfontosabb tudnivalok sze-
repelnek, olyan ikonokkal ellatva, amelyekkel a vendégek utdna a szélloddban is talalkozni
fognak. Ezt javasolt lenne elhelyezni a honlapon, a visszaigazolasokban, illetve tobb helyen a
szallodaban is, példaul a bejaratnal, recepcion, valamint a szobakban.

A COVIDI19 tgjékoztatokat ajanlott a weboldalon jol lathato helyen megjeleniteni, hiszen
min¢l feltlinébb, annal nagyobb esély van ré, hogy a vendégek észreveszik és elolvassak ahe-
lyett, hogy rogton a szalloddhoz fordulnanak az ezzel kapcsolatos kérdéseikkel. A beérkezett
kérdésekre alapozva azonban érdemes ezt a tdjékoztatot folyamatosan frissiteni.

A koronavirus-jarvany megjelenését kovetden a hatasos fertdtlenités érdekében szamos
Uj technologia sziiletett. Ezeket javasolt lenne hasznélni a szallodédkban, hiszen nagyon rovid
1d6 alatt, akar egy kévésziinet alatt ferttleniteni tudnak egy egész konferenciatermet. A beve-
zetés utan ennek megfeleld kommunikéldsaval ki lehetne emelkedni a biztonsag és tisztasag
vonatkozasdban.
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A széllodak munkatarsai tobbszor emlitették, hogy a jelenlegi helyzetben nagy harc folyik
a Magyarorszagra érkezd sportcsapatok megszerzéséért, annak ellenére, hogy érkezésiikkor a
szalloda ,,buborék™ ala keriil. Erre varhatdan a jovoében is sziikség lesz, ezért egy szallodanak
versenyeldnyt jelentene, ha tokéletesitené ennek modszertanat.

Az interjuk soran tobbszor elhangzott, hogy a szalloddk amellett, hogy figyelik egymas
kriziskommunikécios tevékenységét, a legtobb esetben egyiitt is mikddnek. Elonyds lenne a
jovoében fokozni ezt az egyiittmitkodést, megosztani egymassal a tapasztalatokat, j6 gyakorla-
tokat, ezzel segitve egymas és sajat maguk helyzetét. Mivel ez egy minden széallodat egyarant
érint6 valsaghelyzet, jo Otlet lenne a nyilvanossag felé torténd kozos lizenetek megfogalmazasa
is. Ehhez a szalloddknak nagy segitséget jelentene, ha a Magyar Szallodak és Ettermek Szovet-
sége inditana egy kriziskommunikacids tanfolyamot szamukra.

Az egyiittmiikddést érdemes lenne a krizis utani helyreallitasi id6szak idején is folytatni.
A szélloddknak marketing szempontbdl célszerii lenne csatlakozni a hazai turisztikai szerveze-
tek lizeneteihez, illetve orszagos kampanyaihoz, valamint elény0s lehetne a kiilfoldi promodcios
cégekkel valo egylittmikodeés is.

A kutatast a jovében célszeri lenne a koronavirus-jarvany tovabbi hullamaira kib&viteni.
A vizsgalatot érdemes tovabba nem iizleti tipusu €s nem négycsillagos szallodakra kiterjeszteni,
amely lehetdséget adna a kiilonbozo jellegli €s mindsitésii szallashelyek kriziskommunikacidja
kozti kiillonbségek azonositasara. Az interjualanyok korét is érdemes tovabba kibdviteni a
nemzeti vagy telepiilési szinti turisztikai kommunikacidban érintett szakemberekre. Végezetiil
fogyaszt6i oldalrol is ajanlatos megvizsgalni a témat, hogy az ilizleti utazok szaméra mennyire
volt hatékony a szallodak kriziskommunikacids tevékenysége, milyen ezzel kapcsolatos tapasz-
talataik vannak.

A mélyinterjus kutatas legfobb korlatjat a tanulmany témaja jelentette, hiszen a pandémia
nagymértékben befolyasolta az interjuk lebonyolitdsanak modjat, illetve a szallodaiparban ki-
alakult valsag hatdsara tobb hotel nem reagélt a megkeresésre, illetve elutasitotta a kutatasban
valo részvételt.
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