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Abstract

This article examines the challenges of today’s dynamically improving Hungarian tourism
successes and results—visitor numbers, guest nights, and revenue growth—in a particular geogra-
phical location and space, the Hungarian—Austrian—Slovenian—Croatian border. The presentation
of the guest satisfaction measurement results of the Lenti Thermal Spa and Szent Gyorgy Energy
Park highlights the complex process of developing a health tourism product. Health tourism is
one of the most significant areas of tourism specified by the National Tourism Development
Strategy 2030. The guest satisfaction survey presented in this study played an important role
in providing appropriate feedback from the guests for the large-scale developments that were
planned. Furthermore, the result of it strengthened the management, and the owner of the spa
that the planned modernization, renovation, and development projects foresees the creation of a
unique and cost-efficient product mix that will be successful on the domestic market based on
the objectives of the National Tourism Development Strategy 2030.

Keywords: NTS 2030, geographical space, health tourism, guest satisfaction, Lenti

Bevezetés

Tanulmanyunk azt vizsgdlja, hogy egy a vendégek elégedettségét vizsgalé méréssoro-
zat hogyan tud a Nemzeti Turizmusfejlesztési Stratégia 2030 célkitlizésének szellemisé-
gében — orszagkapu a foldrajzi térben — tdmogatni egy egészségturisztikai termékkina-
latban és termékfejlesztésben érintett kisvarost. A tanulmdny fékuszpontjidba helyezett
kisvaros, Lenti a rendszervaltast kovetd évtizedekben kilépett a kordbbi vasfiiggony
mogotti katonavarosi milids foldrajzi elszigeteltségébdl. A foldrajzi tér hosszu évtizedek
elzartsdga utan kinyflott. A hdrmas hatdr mentén fekvo telepiilés jelenleg Magyarorszag
dinamikusan fejl6dé turisztikai kapuja a Nyugat- és Délnyugat-Eurdpa irdnyabol érke-
z6 vendégek részére, amihez hozzdjdrul a térségben 0sszekotd kapocsként tobb évtizede
miikodo egészségturisztikai objektumrendszer (fiirdo, gydgydszat, strand, Szent Gyorgy
Energiapark, kemping, szdlloda).

Lenti hosszu tavu telepiilésfejlesztési koncepcidja (2016-2030) alapjan stratégiai fejlesz-
tési prioritds a varos gazdasagi potencidljanak novelése, kiilonos figyelemmel a természe-
ti értékeken alapul6 aktiv és egészségturisztikdra, egy turisztikai kozpont kialakitdsara,
valamint rendezett és élhetd kisvarosi kornyezet megteremtésére. Ehhez nagy elérelépést
jelentett a varos 2016. évi hivatalos gyégyhellyé nyilvanitdsa. Lenti céljai kozott szerepel,
hogy a gy6gyhelyi kindlat még hidnyzé elemeinek létrehozdsét célzé beruhdzdsok sora
valdésuljon meg orszagkapu-térségi funkciokkal, szerepekkel és felel6sséggel. A telepiilés és
atérség fejlodésének tehat az egyik f6 elomozditdja és zaszloshajdja az 1978-ban megnyilt,
majd folyamatosan boviilt Lenti Termalfiird6 és Szent Gyorgy Energiapark. A novekedés-
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nek tovabbi jelentds dinamizalé tényezbje a 2016 nyardn dtadott, négycsillagos Thermal
Hotel Balance szdlloda miikodése; 2018-ban a telepiilés vendégéjszakdinak 41%-a ebben
hotelben realizdlédott. Egészében véve is 2016 és 2018 kozott a vendégéjszakdk szama
170%-kal nétt. A szélloda és a telepiilés vendégforgalma tovabbi mindségi véltozasanak,
novekedésének azonban az egyik gitja a markdns mindségi kiilonbség a feldjitds eldtt
allé Termalfiird6 jelenlegi miiszaki, esztétikai és vendégfogadasi feltételeinek dllapota és
a szélloda szolgéltatdsi szinvonala és portfélidja kozott. A Termdlfiirdében a mennyiségi
novekedés jelenleg még toretlen, viszont ez a ndvekedés mindségi fejlesztések nélkiil egy
ponton hamarosan visszaesik, mar csak azért is, mert a foldrajzilag nem tavoli nyugat-du-
nantili €s kivald szinvonalu stajer és burgenlandi fiird6komplexumok ebben a versenyben
kisebb-nagyobb, illetve rendkiviili versenyelonnyel rendelkeznek.

Jelen tanulmdny azt mutatja be, hogy a gyégyhely mostani allapotdban milyen ven-
dégelégedettségi €s fogyasztdi magatartdsi jellemzk jelennek meg, amelyek a jovébeni
tovabbi mennyiségi és mindségi fejlesztések vendégoldali figyelembevétele tekintetében
elengedhetetlenek.

Az egészségturizmus rendszere

Az egészségturizmus a 21. szdzad turizmusanak egyik legfontosabb és leggyorsabban
fejlédo dgazata. Viszonylag tj jelenségrdl van sz6, hiszen az egészségturizmus €s altipusai
csupdn az elmult néhdny évtized soran valtak igazan népszeriivé. Ennek egyik 6 oka, hogy
olyan Osszetett fogalomrol beszéliink, aminek kapcsan hosszu ideig nem sziiletett egyetértés
sem a turisztikai, sem pedig egészségligyi korokben, noha 1ényegének meghatarozasaval
tobb kutaté (RATz T. 2001, SMITH, M.—Puczko6 L. 2009, CONNELL, J. 2011) is prébalko-
zott. Az Onkormanyzati és Teriiletfejlesztési Minisztérium 4ltal 2007-ben megjelentett
Orszagos Egészségturizmus Fejlesztési Stratégia (OEFS) szerint ,,az egészségturizmus
a gyogy- és wellnessturizmust atfogé fogalom, a turizmusnak azon teriiletét jelenti, ahol
a turista utazasanak f6 motivacidja az egészségi allapotanak javitdsa és/vagy megoérzése,
tehdt a gydgyulds és/vagy megel6zés és ennek megfelel6en a célteriileten tartézkoddsa
alatt igénybe is vesz egészségturisztikai szolgaltatds(oka)t” (p. 9). Mads megfogalmazdsban
az egészségturizmus fogyasztdinak alapvetd célja a betegségek megelézése, az egészségi
allapot szinten tartdsa, illetve helyredllitdsa (SzaBO Z. 2011).

Az egészségturizmus rendszerén beliil két, egymastdl alapvetéen eltérd, de hasonld-
sdgokat is mutato altipust kiilonboztethetiink meg. Ezek egyike a gyogyturizmus, amely
foként a mar kialakult kronikus betegségekben szenveddk szdmdra kindl természetes
gyoégytényezdkre (pl. viz, éghajlat, barlang, iszap stb.) épiil6 szolgaltatdsokat. A gydgy-
turizmus fogyasztdinak els6dleges célja természetesen a teljes, vagy részleges gydgyulds,
ebbdl kovetkez6en a gydgyturizmus olyan utazds, amelynek célja az egészség javitdsa. Az
egészségturizmus e tipusa tehdt az igénybe vett szolgdltatasok révén legaldbb két szektort
(turizmus és egé€szségligy) érint (BOOKMAN, M. Z.—B0oOKMAN, K. R. 2007) és valdjaban
Osszekoti a kellemest a hasznossal, hiszen az alapvetéen gydgyturisztikai céllal utazé
fogyasztok tartézkoddsa sordn szabadidds elemek (aktiv turizmus, kulturélis turizmus stb.)
is megjelennek (LACczkO T.—BANHIDI M. 2015, DEMicco, F. J. 2017). A mdsik nagy alcso-
port awellnessturizmus, amely a pihenésre, kikapcsolddasra vagyo, az egészségmeglrzést
célul kitiz6 fogyasztok szamara kindl szolgéltatasokat (MULLER, H.— LANZ KAUFMANN, E.
2001, KARDOS Z-NE 2011). A wellnessturizmus 1ényegi eleme a felfrissiilés €s a megujulas,
eredeti, meghatdrozdsa szerint a cselekvésnek olyan integralt médja, amely az egyénben
rejlé lehetdségek maximalizdldsdra irdnyul (DUNN, H. L. 1961). Kiilonosen fontos, hogy
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a wellness nem csupan az utazdsok sordn, hanem a mindennapokban is megjelenhet.
PiMPALE, V. K. (2016) szerint a wellness kdzponti eleme az az életstilus, amely holisztikus
szemléletet kovetve a test, a Iélek és a szellem egyensilydnak megteremtését tlizi ki célul.
A wellnessturizmus céljai 0sszetettek, egyarant részei a prevencio, regenerdcio, rekreacid
és relaxacié (Boros Sz. et al. 2012; RuszINKG A.—DoNkA A. 2019). Ahogyan korabban
madr utaltunk rd, az altipusok kozott nem minden esetben huzodik éles hatdrvonal, s6t
nem is érdemes élesen szétvalasztani a kettét, hiszen a keresleti trendek vizsgdlatai sordn
egyértelmiivé vélt, hogy kozottiik olykor jelentds dtfedések figyelheték meg, illetve egyre
hangsilyosabba valik az dtfogd wellness élmény irdnti kereslet (REISMAN, D. A. 2010;
Sziva 1. 2010), ez visszaigazolhaté a magyarorszagi kozfiird6kben is.

Az egészségturisztikai szolgaltatdsokat fogyasztd turistdk élményeit természetesen
a kiegészitd szolgaltatasként igénybe vett, a turizmus mas teriileteihez kapcsol6do tevé-
kenységek is befolydsoljdk, amelyek mindenképpen sziikségesek az egészségturizmusban
érdekelt szolgdltatdk sikeréhez. Lényeges még, hogy a fogyasztdi élményre az egyéni jol-
Iétet befolydsold tényezdk, pl. a kornyezet, munkahely, csaldd, lelkidllapot, fizikai dlla-
pot, stb. is hatdssal vannak, igy az ezekbdl ad6dé negativ hatdsokat a tartézkodds soran
a szolgaltatoknak a siker érdekében minimalizalniuk kell.

Klasszikus egészségturisztikai termékeink Magyarorszagon:
fiirdok és gyogyfiirdok

A magyarorszagi egészségturizmus zaszloshajdjanak tekintett kozfiird6-tizemeltetés
a2l.szdzad masodik évtizedében tarsadalmi, gazdasdgi, demografiai és még szamos tovab-
bi tényezd hatdsara kiemelt kihivasok elott all. Ez aldl a tobb évtizede sikeresen miiko-
d6 Lenti Termalfiirdé és a Szent Gyorgy Energiapark — amelynek iizemeltetSje a Lenti
Gyogyfiird6 Kft. — sem kivétel.

Az egészségturisztikai kindlat elemei koziil a fiird6zésnek, avagy masképpen megfo-
galmazva a természetes termalvizen, illetve gydgyvizen alapuld turisztikai kindlatnak €s
a kialakult turisztikai termékrendszernek szdmos kihivdja (versenytarsa, konkurencidja)
sziiletett az elmult években. Olyan kihivdsok, amelyek tekintetében ma mar nem helytdll6 az
aklasszikus sztereotipia, ami szerint j6 id6ben (els6sorban a nyari kdnikuldban) az egyetlen
idvozitd médja a szabadidé eltoltésének a fiirdbben keresett hlisolés és szorakozds, valamint
hogy a hiivos, hideg 6szi és téli napokon a gézben gomolygd melegvizes termal- vagy gyogy-
medencék és hangulatos szaunakabinok adnak csak vigasztalast. A kozfiirdében eltoltott
szabadid6 szdmos formdja ma mar nem az egyediili szabadid6s lehet&ség. A kiilonboz6 beti-
jellel megjelolt (megbélyegzett és sokszor skatulydba szoritott) generdcidk nagyon kiilon-
bozden gondolkodnak a kozfiird6krdl és az ott megtaldlhatd szolgaltatdsokrol. Az egyén
a Maslow-féle piramisnak jelenleg is szdmos ,,emeletén” keresi a kiilonboz6 lehet6ségeket.
A tarsadalom jelenlegi gazdasagi helyzetében pedig jelentésen erdsodik a szabadidé eltol-
tésére kolthetd diszkreciondlis jovedelem. Ebben a versengésben alapvetésként a magyar-
orszagi fiird6szektornak nemcsak a vetélytarsak miatt sziikséges mindséget biztositani.

A hazai fiirddk és gyogyfiirddk helyzete
Magyarorszagon sok fiird és azon beliil gyogyfiird6 taldlhaté (1. dbra). de a hétkoz-
napi vélekedéssel ellentétben az elmult 6t év sordn a Kozponti Statisztikai Hivatal (KSH)

adatai alapjan ezek szdma folyamatosan csokkent (2. dbra). A fiird6k legjellemz6bb szol-
gdltatdsai a welnessturizmushoz, az egészségmeg6rzéshez kapcsolodnak, ami az 6sszes
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1. dbra Magyarorszag mindsitett gyogyfiird6i és kiemelt turisztikai fejlesztési térségei. Forrds: szerk. Vizi I.—STRACK F.
Figure I Certified spas and priority tourism development areas of Hungary. Source: ed. by Vizi, 1.-STRACK, F.)
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2. dbra Hazai fiird6k és fiird6vendégek szamanak alakuldsa 2013-2018 kozott
Forrds: a KSH adatai alapjin szerk. Vizi I.—STRACK F.
Figure 2 Changes in the number of domestic spas and spa guests between 2013-2018
Source: ed. by Vizi, I.-STRACK, F. based on KSH

hazai fiird6 50%-aban elérhetd. Ezt koveti a gydgykezelés (25%), valamint az orvosi vizsga-

lat,amit a fiird6k 19%-a kindl a fogyasztok szamadra (ksh.hu). Az elmult 5 évet tekintve azon-
ban az is megfigyelhetd, hogy mig a fiird6k szdma folyamatosan csokkent, addig a vendégek
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szdma, ha kis mértékben is, de emelkedd tendenciat mutat; ugyanakkor ezen beliil a Nemzeti
Egészségbiztositasi Alapkezels (NEAK) tdmogatdsdval érkez6 fogyasztok szama csekély
mértékben ugyan, de évrdl évre csokken (ksh.hu). A 2. dbrdt vizsgilva az is megfigyelhetd,
hogy a KSH gyégyfiirdészamra vonatkozo szamadatai eltérnek az Allami N épegészségligyi
Tisztiorvosi Szolgdlat (ANTSZ) nyilvantartésatol. Ennek lehetséges oka, hogy az ANTSZ
legfrissebb, a gyogyfiirdoket szamba vevd nyilvantartasa (antsz.hu) 2017 februdrjdban késziilt.

Fontos megemliteni, hogy a 2014-2017 koz6tti id6szakban a magyar fiirdSk drbevétele
dinamikus novekedést mutatott, mintegy 34%-kal n6tt, ugyanakkor a fiird6k arbevételének
viszont minddssze 9%-a szdrmazott valamilyen gyogydszattal vagy egészségmegOrzéssel
kapcsolatos szolgaltatasbdl €s alig 28%-a fiirdoszolgéltatasbol, viszont 48%-a szallas-
hely-szolgaltatasbol (KSH 2016).

Lenti Termdlfiirdd és Szent Gyorgy Energiapark

A vizsgdlat helyszinét, amely az Orszdgos Tisztif6orvosi Hivatal jegyzékében ,,Gyogy-
hely Lenti” névvel szerepel, a turisztikai vonzer6re, az éghajlati és €letfoldrajzi viszo-
nyokra, valamint a mindsitett gyégyviz jelenlétére alapozva a KEF-6384-4/2016 szamu
hatdrozattal mindsitették gydgyhellyé (antsz.hu). A gydgyhely kozpontjét, s egyben a va-
ros legjelentdsebb idegenforgalmi attrakciéjat a Lenti Termdlfiird €s Szent Gyorgy
Energiapark adja, amelynek 9 ha-os teriiletén 5 szabadtéri és 8 fedett medence taldlhato.
A gybgyviz mozgdsszervi, iziileti és degenerativ gerinc megbetegedések kuraszer( kezelé-
sére alkalmas. A fiird6komplexum szabadtéri részlege gyermek-,isz6-, élmény- és gyogy-
medencékkel, valamint egy félig fedett hidromasszdzs élménymedencével rendelkezik,
melyhez 8 ha zéldteriilet tartozik. A fiird6 legnagyobb medencéje 1340 m? vizfeliilet,
amelyhez vadvizdram, nyakzuhany, csdszda és tobb masszdzspad is tartozik. A 4700 m?
teriilet(i fedett fiird6részben gyogydszati részleg, szépségfarm, szauna és 8§ medence —koz-
tiik usz6-, gyogy-, gyermek-, tan- és hidromasszazs medencék, csiszdds élménymedence,
jacuzzi — taldlhat6, valamint egy 630 m? teriilet(i pihen&tér. A fedett tiszomedencét 28 °C,
a gyogy- és a hidromasszdzs medencéket 38 °C, a tan- és gyermekmedencét pedig 34 °C
hémérsékletii vizzel toltik fel. A jelenleg tizemel6 medencék teljes egyidejii terhelhetdsége
nyaron mintegy 3000, télen kb. 430 6 (lentifurdo.hu).

A Lenti Termdlfiird6 és Szent Gyorgy Energiapark — mds hazai fiird6kkel ellentétben —
alternativ termék- és szolgdltatdskindlattal sz6litja meg azon vendégeket, akik a klasszi-
kus nagy forgalmu és tomegekre épitd fiirdok (pl. Biikfiirdd, Zalakaros, Sarvar) helyett az
intim, csendes helyszint, a személyes figyelmet s a csaladias kornyezetet létesitik elényben,
valamint az ilyen légkorben torténd kikapcsolddast és pihenést keresik. A termalfiird6t
azonban az Energiapark teszi Eurépdban egyediildlléva, mivel — a lentifurdo.hu szerint —
olyan jotékony hatdst energiavonalak taldlkozdsi pontjaiban fekszik, ahol a vendégek
a gyogyviz és e kiilonleges energetikdjd hely egyiittes hatdsa miatt hatékonyabban tudnak
pihenni, felt6lt6dni, gydgyulni. A vonzer&t noveli, hogy a fiirdé rendelkezik sajat szal-
lashelykinalattal is: a 92 szobds, négy csillagos Thermal Hotel Balance szdlloda kozvet-
len dsszekottetésben van a Fiirdovel. A szdllashely-szolgaltatds része még egy 15 szobds
panzié (Lenti Thermdlpanzio) is. Ezen tul a fiirdé fedett részében étterem is taldlhatd,
a szabadtéri részen pedig elsésorban a nyari id6szakban szdmos vendéglatdegység tizemel.
A fiirdShely nemzetkozi népszeriiségét €s egyben a jovobeni fejlesztések indokoltsagat jol
mutatja, hogy a kiilfoldi vendégforgalom ranglistdjan a legnépszeriibb termalfiirdds telepii-
1ések kozott vendégéjszakdk szdma szerinti sorrendben a 9. helyezett, 52400 vendégéjsza-
kaval (KSH 2018), meglepé mddon tehat a jéval hiresebb Gyula és Harkdny termalfiird6s
teleptilésekhez hasonl6 értéket mutat fel.
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A Nemzeti Turizmusfejlesztési Stratégia 2030 egyik célkitiizése, hogy a magyarorszagi
turizmust ma jellemzd térbeli (Budapest- és Balaton-kézpontt), valamint id6beli (méjustol
szeptemberig tartd, de féleg a jilius és augusztus hdnapokat jelentd) egészségtelen kon-
centraciot csokkentse, ennek a célkittizésnek felelnek meg a Lentiben tervezett, megva-
16sitand6 fejlesztések is. A Stratégia célkitlizéseivel 6sszhangban 2017-ben megkezd6dott
a jovobeni fejlesztések tervezési szakasza. A tervezett korszertsitési, feldjitasi €s fejlesz-
tési projekt megvaldsuldsa lehet6vé teszi egy a hazai piacon sikeresen, koltséghatékonyan
és profitorientdltan miikodtethet6 egyedi ,termékmix” 1étrejottét, amelynek egyedisége
a gyogyulds és pihenés egyiittesének komplex élményigéretében rejlik. Ez az élményigéret
pedig kindlatot jelenit meg mind az egyre igényesebb, mind a magasabb fajlagos koltésre
képes kiilfoldi és belfoldi vendégek szamara.

A tervezett fejlesztés kozéppontjaban egyrészt a fiirdd jelenlegi épitett és természeti
elemeinek (fedett fiirdd, strandfiird6, camping, szalldshelyek, 6ltoz6k, medencék, gépészet,
Uj nyari bejarat stb.) teljes kor(, 21. szdzadi szinvonald altalanos esztétikai és miiszaki
megujitdsa, masrészt pedig tovabbi két markdns elem, egy komplex, 6nélléan is igénybe
vehetd korszerli gydgyaszati (donten fiirdogyodgyaszati) kozpont, valamint egy Gj szau-
nakomplexum megvaldsitdsa szerepel. A mintegy 1600 m?-es Szauna Park jovSbeni iize-
meltetési filozofidjaban és komplexitdsaban torekszik majd az osztrak-német fiird6k altal
megjelenitett egyediség, szellemiség, hangulat, térérzet €s mindség biztositdsira, amely
rendszer vezeti és okitja a vendéget az élettanilag megfelel6 hasznalattal, illetve hasznélat-
ra. (Ennek a szaunakomplexumnak a szakmai koncepcidalkotdja és tervezdje Vizi ISTVAN,
a jelen tanulmany egyik szerzdje). A gydgydszati és a wellness szolgéltato részleg teljes
kort korszer(sitésének és bovitésének kdszonhetben a fiird6 a korabbi vendégkor mellett
mar képes lesz megcélozni a magasabb 0sszegli kiaddsokra is hajlandé (els6sorban kiil-
foldi) id6sebb korosztélyt is és a mindség felé vald eltoldddst timogatd primer- és sze-
kunder prevencids célkdzonség aktivabb szerepét hozza majd magdval. Az alkalmazott
terdpidk nem csak orszdgosan, de hatdron tilnyuldan is erdsiteni fogjik a létrehozandd
komplexum egyediségét, tovabb ndvelve a kiilfoldi vendégek ardnyat.

Fogyaszt6i magatartas és vendégelégedettség

A fiird6k dllapotfelmérése sordn, a fejlesztési célkitlizések megfogalmazasakor és azok
tervezésekor figyelembe kell venni a meglévd vendégkor fogyasztdi jellemzot is. A fo-
gyasztok dontéseit szamos tényezd befolyasolja, amelyek koziil a legalapvetdbbek a sze-
mélyes, a pszicholdgiai, a kulturdlis és a tdrsadalmi jellemzSk. A személyes jellemzok
kozé sorolhat6 a csaladi életciklus, a gazdasagi koriilmények, az életmdd €s a személyiség.
A pszichologiai jellemzdk esetén mar megjelenik a motivacid, amely céltudatos cselekvésre
0sztonzi a fogyasztdkat. A turizmus tekintetében kiilonosen fontos és ebbe a kategdria-
ba tartozé fogalom még az attitlid, amely egy termékre, vagy szolgaltatasra vonatkozd
pozitiv, vagy negativ értékelés. A kultiira szerepe egyértelmd, hiszen az az ember visel-
kedésének egyik alapvetd, meghatdrozé eleme. A kultiran beliil kiilonféle szubkultdrak
is megfigyelhet6k, amelyek kapcsolédhatnak példdul foldrajzi régidkhoz, nemzeti, vagy
vallasi csoportokhoz. A tdrsadalmi jellemzdk tekintetében elsGsorban a referenciacsopor-
tok érdemelnek emlitést. Ezek a csoportok kozvetett, vagy kozvetlen hatdst gyakorolnak
a fogyasztora. Ilyen csoportok lehetnek tobbek kozott a csalad, a baratok, az ismerdsok
és a munkahelyi kozosségek (SZIGETI O.—SzAKALY Z. 2011).

A fent emlitett jellemz&k természetesen nagyban képesek befolydsolni az adott vendég
értékitéletét, elégedettségét is. A vendégek elégedettsége alapvetd fontossagu az iizleti
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sikerhez. Ahhoz, hogy elégedetté valjon, a vendégnek legaldbb az dltala elvart mindséget
kell kapnia (észlelnie) a tartézkodds sordn (NAGY Sz. 2016). A mindség vizsgdlata ese-
tén a vendég altal érzékeltet kell Osszevetni az elvardsokkal, a mindség tehat a vendég
elvardsai €s tapasztalatai kozotti kiilonbség. Masképpen megkozelitve mindség mindaz,
amit a vendég annak tart, a vendég megitélése pedig szubjektiv, igy a mindség lényeges
kritériuma a fiirdévendég elégedettsége. Az elvardsokat értelemszertien nagyon sok dolog
befolyésolhatja (pl. kordbbi tapasztalatok, sziikségletek, masok véleménye, presztizs stb.).
A szolgdltatds fogyasztdsa kozben a vendég tapasztalatokra tesz szert, amelyek alapve-
téen meghatdrozzdk a vendégek vasarlast kovetd magatartdsat is; pl. hogy torzsvendéggé
vélik-e vagy nem (RUDOLFNE KATONA M. et al. 2008; SzABO Z. 2018).

A kutatas médszertana

A kutatds sordn a kvantitativ kutatdsi médszerek koziil kérdezdbiztos segitségével kitol-
tetett, magyar és német nyelv, papir alapu kérd6iveket alkalmaztunk. A megkérdezés
a Lenti Termalfiird6 és Szent Gyorgy Energiapark teriiletén zajlott a 2017-es év tavaszi
és nyari, valamint a 2018-as év tavaszi, nydri és 6szi id6szakaiban. A kitolt6k mindnya-
jan a fiird6 vendégei voltak. A kérddiv kérdései a demografiai jellemz6k mellett foként
a vendégek elégedettségére irdnyul6 kérdéseket tartalmaztak a fiird6re, a szolgaltatdsok-
ra és személyzetre vonatkozdan. A 2017-es évben 452 {6, a 2018-as évben pedig 854 f6
vett részt a felmérésben. A tavaszi €s 6szi hétkoznapi idoszakban a fiirdé vendégszama-
nak ismeretében elmondhatd, hogy a kérdések a fiird6latogatok jelentds részét elérték,
a bérletes torzsvendégeket éppen tigy, mint a termalkemping elsésorban kiilfoldi vendégeit.

A kérdéivek a multbeli €s a jovében potencidlisan bekovetkez6 cselekvések mérésére
tokéletesek, ugyanakkor jellemz6en nem alkalmasak tarsadalmi cselekvések mérésére.
A kérdbives felmérésekre jellemz6 az alacsony szint( érvényesség €s a magas szintli meg-
bizhat6sag (BABBIE, E. 2000). A kérdezdbiztos segitségével kitoltetett kérdbivek segitsé-
gével magasabb valaszadasi ardny érhetd el, illetve csokken a félreértett kérdések szdma,
pontosabb eredmény érhet6 el, valamint alkalom nyilik a vdlaszadé megfigyelésére is.
Ugyanakkor az ilyen jellegli felméréseknek veszélyei is vannak, kiilonosen fontos, hogy
akérdezbbiztos semleges maradjon, munkdjat kiemelkedd precizitdssal végezze, a vdlasz-
ad¢ altal kozolt informdacidkat pedig pontosan jegyezze le (MAJoros P. 2011).

A kérd6ivek eredményeinek elemzéséhez a demografiai adatok koziil a ,,nem”, a ,,lakd-
hely” és a ,,végzettség” adatok esetén az elégedettséggel vald kapcsolatot kereszttabla-elem-
z€ssel (Cramer-mutato) vizsgéltuk, amely két nomindlis, ordindlis vagy kategorizalt met-
rikus valtozo6 kozotti sszefiiggés vizsgalatara alkalmas (SAJTos L.—MITEV A. 2007). Az
,Cletkor” adatok esetén Kendall-féle rangkorreldciét alkalmaztunk, amely a valtozok kozotti
kapcsolat szorossdgdnak mérésére a két valtozo rangszamainak kiilonbségét haszndlja fel.
A Kendall- féle rangkorreldcié a Spearman-féle korreldcios egyiitthaté alternativaja (FIDy
J.—MAKARA G.2005). ANOVA-elemzés, korreldcio- €s regresszidanalizis elvégzése nem

volt lehetséges, mert a magyardzni kivant valtozok nem mennyiségi valtozok.

Eredmények

Az eredmények ismertetése eltt megjegyzendd, hogy a 2017-es €s a 2018-as felmérést
megel6z&en nem keriilt sor hasonlé vendégelégedettségi vizsgalatokra és a vendégkor

P

elemzésére. A kérd6ivre a 2018-as évben vdlaszt adok szdma (854 f6) jelent6sen, 89%-
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kal meghaladta a 2017-est (452 £6), aminek oka az volt, hogy nagyobb minta elérésének
céljabdl 2018-ban 6sszel is folyt a vendégek megkérdezése. Az adatok 6sszehasonlithat6-
sdgat ez nem rontja, ugyanis a kérd6iv eredményei alapjan a vendégkor a tavaszi és 6szi
idészakban is azonos tulajdonsdgokat mutat.

A kérddivet kitolték demogrdfiai és foldrajzi jellemzdi

Az eredményeket tekintve elmondhatd, hogy a megkérdezett vendégek tobbsége bel-
foldrol érkezett, azonban 74%-os ardnyuk 2018-ra 63%-ra csokkent (igy értelemszeriien
a kiilfoldiek ardnya 37%-ra n6tt a 2017-es 26%-kal szemben). Ahogyan az az 1. tdbldzat-
ban is lathatd, a megkérdezett kiilfoldi vendégek esetén mindkét évben egyértelmi volt
a német nyelvteriiletrdl érkezdk tilsilya, azonban a németorszagi vendégeknek az dsszes
kitolt6hoz viszonyitott ardnya 2018-ban jelentésen kisebb volt. Kiemelked6en negativ
a fiird6 vendégkorének tekintetében, hogy a kézvetlen szomszédsagbol — 10 percen beliil
elérhet6 az orszaghatdr — a szlovén vendégkor riasztéan alacsony szamban van jelen.

1. tdbldzat — Table 1
A kérdoivet kitoltd kiilfoldi vendégek megoszlasa
Distribution of foreign visitors completing the questionnaire

2017 2018

fo % fo %
Ausztria 55 470 215 67,0
Németorszag 25 21,0 26 8,0
Szlovénia 5 4.0 15 50
Horviétorszdg 0 0,0 3 0,9
Csehorszag 1 10 47 14,7
Hollandia 0 0,0 3 0,9
Szlovakia 1 1,0 2 0,6
Nincs adat 30 26,0 9 29
Osszesen 117 100,0 320 100,0

Forrds: szerk. Vizi I.—STRACK F.
Source: ed. by Vizi, [.—STRACK, F.

A belfoldi vendégek tekintetében egy tovabbi foldrajzi eredet szerinti megoszlas — helyi
lakosok és tovéabbi belfoldi vendégek — kertilt vizsgdlatra. A 3. dbrdn megfigyelhetd, hogy
a 2018-as nagyobb elemszdmu mintdban értelemszer{ien magasabb ugyan a helyi lakosok
aranya, azonban a 2017-es évhez képest csupan minimalis a kiilonbség az aranyokat illetGen.
A 2017-es megkérdezés sordn a tavaszi id6szakban volt a legmagasabb a helyi, Lentiben €16
vendégek szdma, mig 2018-as adatokat tekintve a nyari id6szakrél mondhaté el ugyanez.
A felmérésben a lenti lakossdg koziil a bérlettel rendelkez6 torzsvendégek voltak elsésorban
elérhet6k. A varoska esetében is érvényesiil az a tény, hogy a helyi lakosok jellemz6en kevés-
bé részesitik elonyben sajit lakokornyezetiik fiird6jét (nagy varosok esetében ez a jelenség
hatvanyozottabb, hiszen a turisztikai kindlat elérése egyben az elmozdulds élményét is adja).

A kitolt6k nemi hovatartozdsanak vizsgalatakor beigazolddott, hogy a n6k magasabb
hajlandésagot tanudsitanak az ilyen tipust onkéntes adatszolgaltatdsokban, felmérésekben
valo részvételre, igy a kérdezbbiztosnak nagyobb esélye van kommunikaciot kezdemé-
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3. dbra A kérdéivet kitolts belfoldi vendégek lakohely szerinti megoszldsa. Forrds: szerk. Vizi I.—STRACK F.
Figure 3 Distribution of domestic visitors in the questionnaire by place of residence. Source: ed. by Vizi, I.—STRACK, F.

nyezni az eredményes kitoltés érdekében. Azonban a 2. tdbldzatban lathaté az is, hogy
2018-ban novekedett a férfi valaszadok szama, az el6z6 évi 42%-r6l 47%-ra. Csak a férfi
és nodi vdlaszadok ardnyat tekintve 2018-ban a néi vdlaszaddk ardnya a nemiiket megadok
egészéhez képest 51,90%, 2017-ben pedig 55,73%. A nemre vonatkozd kérdésnél hidnyzd
valaszok (,,nincs valasz”) kérdezdbiztosi hibanak tekinthet6k, ez a hibaszam 2018-ban
a 2017-es felére csokkent.

2.tdbldzat — Table 2
A kérdbivet kitoltd vendégek nemek szerinti megoszldsa
Gender breakdown of guests completing the questionnaire

2017 2018
{1} % f6 Y%
Férfi 189 42 405 47
N6 238 53 437 51
Nincs vélasz 25 6 12 1
Osszesen 452 100 854 100

Forrds: szerk. Viz1 I.—STRACK F.
Source: ed. by Vizi, I.—STRACK, F.

A kérdéivet kitoltd vendégek iskolai végzettségének elemzése sordn a két év adatainak
Osszevetésekor valtozds volt megfigyelhetd. 2018-ban a kérdésre 113 {6 (13%) nem adott
vélaszt, mig 2017-ben ez 86 {6 (19%) volt. Lathat6 tehat, hogy a minta elemszdmahoz
képest 2018-ban javult a kérdésre valaszolok ardnya. 2018-ban a valaszadok 39%-a ren-
delkezett felsofoku végzettséggel a 2017. évi 29%-kal szemben, ilyen téren tehat jelentds
kiilonbség tapasztalhatd (4. dbra).

A megkérdezettek az életkoruk megaddsat illetéen kevésbé voltak elutasitok, mint az
iskolai végzettségiik tekintetében. A 2017. évi 4%-os (19 {6) elutasitdssal szemben 2018-ban
minddssze a megkérdezettek 1%-a (10 £6) utasitotta el a valaszadast. Az életkor nem savos
mddszerrel keriilt lekérdezésre, a kérdezbbiztosok a valaszadd pontos életkorat jegyezték
fel, az eredmények az 5. dbrdn lathatok. A kérdbivet kitoltdk atlagéletkora 2017-ben 52,6,
2018-ban pedig 48,4 év volt.
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4. dbra A kitoltdk iskolai végzettség szerinti megoszlasa. Forrds: szerk. Vizi I.—STRACK F.
Figure 4 Distribution of respondents by educational attainment. Source: ed. by Vizi, I.—-STRACK, F.

250
200

150

100

-19  20-29 30-39 40-49 50-59 60-69 70-79 80- nincs
adat

16

(=3

22017 =m2018

5. dbra A kérdéGivet kitoltdk életkor szerinti megoszldsa. Forrds: szerk. Vizi I.—STRACK F.
Figure 5 Distribution of the respondents by age. Source: ed. by Vizi, I.—STRACK, F.

A kutatds eredményei alapjan egyértelmien latszik, hogy a fiirdének jol érzékelheto,
visszajar6 vendégkore van. Mindkét vizsgdlt évet figyelembe véve megallapithatd, hogy
a megkérdezett vendégek tobbsége — 2017-ben 58%, 2018-ban pedig 70%. — visszaté-
r6 latogaté volt; koziilik mindkét évben azok voltak tobbségben, akik a megkérdezést
megel6z6en mar tobb mint 6t alkalommal jartak a Lenti Termalfiird6 és Szent Gyorgy

Energiaparkban. Ez alapjan kimondhat6, hogy stabil, jelentds visszatéré vendégkorrel
rendelkezik a fiird6, akik atlagéletkorukat tekintve 49,5 évesek.
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A kutatds sordn kitértiink annak a vizsgdlatara is, hogy a vendégek az adott id6szakok-
ban honnan (mely Lentiben taldlhaté szélldshelyrdl) érkeztek a fiird6be, illetve milyen
tipusud vendégekrol van sz6 (6. dbray).
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6. dbra A kérdGivet kitoltSk érkezésének megoszlasa (2017 és 2018). Forrds: szerk. Vizi I.—STRACK F.
Figure 6 Distribution of arrival of the respondents (2017 and 2018). Source: ed. by Vizi, I.—STRACK, F.

Szembetiing, hogy 2018-ban jéval magasabb az egyéb szalldshelyrol a fiird6be érkez6k
ardnya. Erdemes tehdt tovabbi kategéridkra bontani a 2018-ban egyéb szillashelyekrdl
a fiird6be érkez6 295 f6 adatait és az ltaluk adott valaszokat. Az egyéb szallast megjelolt
vendégek 30%-a valamiféle apartmanbdl, 11%-a kempingbdl, 25%-a a Termal Panziébdl,
7%-a a Zéta Hotelbdl, tovabbi 27%-a pedig egyéb, a felsoroltaktdl is kiilonboz6 helyrdl
érkezett a fiird6be.

Vendégelégedettség

Altalanosségban elmondhaté, hogy a vendégelégedettséggel kapcsolatos kérdésekre
adott vdlaszok pozitivak, a vendégek magas pontszdmokat adtak és néhdny elemtdl elte-
kintve kijelenthetjiik, hogy mindkét vizsgalt évet tekintve elégedettek voltak a fiird6vel.

A vendéget az adott attrakciéhoz valé megérkezéskor ér6 hatdsok, illetve tapasztalatok
kiilonosen fontosak, hiszen nagymértékben meghatdrozzk a teljes tartézkodds hangula-
tét, illetve az azzal valé elégedettséget. Eppen ezért nagyon fontos azoknak a fiirdshoz
kapcsolddé szolgaltatdsoknak a vizsgdlata, amelyekkel a vendég a megérkezés kozben,
vagy akar kozvetleniil utdna taldlkozik. A kérd6iv ehhez kapcsoldédé kérdései esetén a va-
laszaddk a 2017-es évben otelemi (ahol 5=nagyon elégedett, 1 =elégedetlen), a 2018-as
évben pedig tizelem (ahol 10=nagyon elégedett, 1 =elégedetlen) Likert-skdlan értékel-
hették az egyes szolgaltatdsokat. A vendégelégedettség vizsgalata soran hdrom, egymastol
kiilonbozd vendégesoportot hasonlitottunk ssze. A vendégek éltal adott ,,pontszamokat”
atlagoltuk, majd Osszehasonlithatésdg érdekében a 2017-es évben kapott adatokat 10-es
skdlara atszamoltuk és igy Osszesitettiik az aldbbi tablazatokban.
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A 3.tdbldzatban lathatd, hogy a kiilfoldi és a belfoldi vendégek véleménye kozel azonos
maradt a vizsgdlat éveiben, mindossze a vendégtajékoztatds mindsége esetében figyelhetd
meg javulds a kiilfoldiek, valamint romlds a belfoldiek esetében. Tovabbd megallapithatd,
hogy a kiilfoldi vendégek a belfoldiekhez képest 2017-ben alacsonyabbnak itélték meg
a szolgaltatdsok mindségét. Szakmai oldalrdl tekintve ez objektiv eredménynek tekinthetd,
hiszen az els6sorban ausztriai kiild6teriiletrdl érkezd vendégek mindséggel kapcsolatos
elvardsai az dltalanos osztrak életszinvonalbeli és fiird6hasznalati szokdsok alapjan fogal-
mazddnak meg. Még akkor is érvényes ez, ha els6sorban az alacsonyabb ar miatt vdlaszt-
jak a vizsgélatban szerepld fiird6t. Mindekozben a kiilfoldi valaszaddk jobbnak itélték
meg a 2017. évi allapotokhoz képest a szolgaltatds minds€gét, ami annak volt koszonhetd,
hogy a 2017. évi vendégelégedettségi vizsgdlatok eredményei beépiiltek a menedzsment
mindségbiztositdsi tevékenységébe és a munkavallalok ennek szellemiségében javitottak
a mindségen. Figyelemre méltd, hogy a helyi, lenti lakosok értékelése a 2017-es évhez
képest viszont minden teriileten jelentdsen romlott. Mégis miért {télte meg a fiird6bérlettel
fiird6bejdro helyi lakossdg alacsonyabb értékiire — tobb esetben a 2017. évi kiilfoldi érté-
kek ald pontozva — a mindséget? Ennek egyik magyardzata meglepd médon abban talal-
haté meg, hogy a bérletet vasarlok 2018-ban a bérletekhez kapcsoléddan tovabbi ingyenes
szolgaltatdsokhoz jutottak, mégpedig bonusz ajandékként meghatdrozott szimu szauna-
belépdt és ugyancsak meghatdrozott szamu, az 1j élményfiirdébe sz616 belépdt kaptak
(mert egyébként mindkét fiirdérészleg az alap-belépdjegyen feliil megvaltandod, kiegészitd
jeggyel érhetd el); a bérletvasarlok jelentds része azonban cserélgetni szerette volna a két
ingyenesen kapott szolgaltatast, amihez — teljesen érthetden — a fiird6 menedzsmentje nem
jarult hozza. Ez viszont a helyi vendégkorben érzelmi €s hangulati fesziiltséget okozott €s
visszatiikroz6dott a vendégelégedettségi mérések eredményében.

3.tdbldzat — Table 3
A valaszadok elégedettsége megérkezéskor egy 1-10 kozotti skdlan kifejezve
Respondents' satisfaction on arrival expressed on a scale 1 to 10

2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018
Kiilfoldi 9,18 9,22 9,24 929 902 9729 8,88 9,30
Belfoldi 946 928 9,46 930 932 9731 9,16 9,35
Lenti 9,48 8,90 9,56 892 948 9,09 9,26 8,98

Forrds: szerk. Vizi I.—STRACK F.
Source: ed. by Vizi, I.—STRACK, F.

A fiird6be val6 megérkezést kovetden a vendégek elégedettségét nagymértékben befo-
lyasolja az adott szolgaltatd, jelen esetben a fiirdé személyzete. A recepcids-pénztaros
munkakor kiemelked6en fontos, hiszen a recepcién dolgozé személyekkel taldlkozik
els6ként a vendég. A vendégvélemények azt mutatjak (4. tdbldzat), hogy a vendégek 2017-
ben és 2018-ban egyardnt a recepcidésok-pénztarosok el6zékenységével voltak legkevésbé
elégedettek. Mikdzben 2017-ben a kiilfoldieknél volt ez els6sorban probléma, 2018-ban
inkdbb a helyi lakossag esetén jelenik meg hangsilyosabban. 2018-ban az el6zékenység,
segitOkészség és szakszerliség (ebben a sorrendben) volt a leginkabb kifogasolt a pénzta-
ros-recepcios munkakorok tekintetében. 2017-ben ugyanez volt a helyzet, annyi kiilonb-
séggel, hogy a szakszerliség egy drnyalattal jobbnak lett értékelve.
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4. tabldazat — Table 4
A valaszadok személyzettel (recepcids-pénztaros) kapcsolatos elégedettsége
egy 1-10 kozotti skdlan kifejezve
Respondents’ satisfaction with staff regarding the receptionists and cashiers
expressed on a scale 1 to 10

Udvariassag Szak- Elozékeny- Segitd- Apoltsag Munka-
szeriiség ség készség ruhazat

2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018

Kiilfoldi 9,14 938 9,08 939 896 940 9,10 944 920 948 932 953
Belfoldi 9,56 9,74 944 948 942 944 954 943 964 950 956 9,51
Lenti 9,70 946 950 944 9,62 928 9,68 929 9,76 942 9,68 9,36

Forrds: szerk. Vizi I.—STRACK F.
Source: ed. by Vizi, I.—STRACK, F.

A vendégek a recepcids-pénztaros személyzethez hasonldan az uszodamesterek mun-
kajat is értékelték. Az uszodamesterek esetén nagy kiilonbségeket nem lehet megallapi-
tani a hdrom vendégcsoport véleményét illetéen, minden teriileten hasonléan értékelték
a munkdjukat. Az recepcids-pénztdros munkakorhoz hasonléan a helyi vendégek az
uszodamesterek értékelése sordn is valtoztattak a véleményiikon 2018-ban. Mig 2017-ben
Ok értékelték legjobbra az uszodamesterek teljesitményét, addig 2018-ban dsszességében
6k adtdk a legkevesebb pontot, tehat a legrosszabb értékelést.

A szaundval kapcsolatos kérdéskorre azok a vendégek tudtak védlaszolni, akik a kiilon
belépdjegyet megvaltottdk: 2017-ben az 6sszes valaszado 51,76%-a, 2018-ban pedig a ki-
tolt6k 69,20%-a (5. tabldzat). A két év eredményei tekintetében a belfoldi vendégek ala-
csonyabb értékelése a kiilfoldi vendégek mindsitéséhez képest azt is mutatja, hogy a szé-
lesebb tarsadalmi rétegeket elérd, belfoldon megindult szaunakultirdhoz tartozé elemek
nem €rik el a kivant mindséget.

A munkaruhdzat 6sszességében a legalacsonyabb értéket kapta a helyi és a belfoldi
csoportban is (itt érdemes vizsgdlni, hogy a felontések esetében polé nélkiil végzett fel-
ontések vagy a munkaruhdzat egyéb tekintetben nem felel meg az elvardsnak).

5.tabldzat — Table 5
A valaszadok személyzettel (szaunamester) kapcsolatos elégedettsége
egy 1-10 kozotti skalan kifejezve
Respondents' satisfaction with staff regarding the sauna-masters
expressed on a scale 1 to 10

s Szak- El6zékeny- Segit6- ( . Munka-
Udvariassag szertiség ség készség Apoltsig ruhazat

2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018

Kilfoldi 9,34 948 926 936 9,18 939 936 943 932 947 942 943
Belfoldi 9,64 947 958 939 958 941 9,60 937 9,60 938 954 932
Lenti 9,56 944 956 935 956 935 956 931 9,62 932 944 9,13

Forrds: szerk. Vizi I.—STRACK F.
Source: ed. by Vizi, [.—STRACK, F.

91



A fiird6kben az id6toltés jellegébol adédéan kiemelkedben fontos a tisztasdg kérdé-
se, kiilonosen az egészségturizmusban érdekelt vendég utazdssal kapcsolatos dontését
illetden, ha strandot, fiird6t, gyogyfiird6t 6hajt meglitogatni. A 6. tdbldzat a kérddivet
megvdlaszol6 vendégek tisztasdggal kapcsolatos értékelését foglalja 6ssze. Ebben a kér-
déskorben az egyes helyszinek kapcsan 2017-ben jellemz&en a helyi lakosok adtik a leg-
magasabb pontszdmot, azonban 2018-ban mdr minden esetben 6k értékelték legrosszabb-
ra a tisztasagot.

6. tdbldzat — Table 6
A vélaszadok tisztasdggal kapcsolatos elégedettsége
egy 1-10 kozotti skalan kifejezve
Respondents’ satisfaction with cleanliness expressed on a scale 1 to 10

Szocialis p Medence- ) Gydégyaszati
blokkok Medencék terek Folyosok kezel6-helyiségek

2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018
Kilfoldi 884 9,09 892 9,10 898 9,11 890 9,13 8,98 9,16
Belfoldi 946 9,13 944 9,19 944 9,17 948 9,13 9,54 9,08
Lenti 936 880 956 889 952 887 9,60 882 9,74 8,60

Forrds: szerk. Viz1 I.—STRACK F.
Source: ed. by Vizi, .—STRACK, F.

A viélaszadok a fiirdd mellékhelyiségeinek tisztasdgdt is értékelhették. Ez esetben
ismételten a helyi lakosok adtdk a legalacsonyabb pontszdmokat, a legpozitivabbak pedig
a kiilfoldi latogatok voltak. A 2017-es €s 2018-as értékelések kozotti fordulat ebben az
esetben is tapasztalhato.

Az Osszefiiggésvizsgdlatok eredményei

Az dsszefiiggésvizsgalatok sordn azt vizsgaltuk, hogy a vendégek demografiai adatai
koziil a ,,nem”, a ,,lakéhely”, a ,,végzettség”, illetve az ,életkor” adatok milyen kapcso-
latban dllnak a vendégek elégedettségével. A mddszert fentebb A kutatds modszertana c.
fejezetben mar ismertettiik, roviden megismételve az elsé harom demografiai adattipus
esetén kereszttabla-elemzést, az ,.életkor” esetén pedig rangkorreldciot alkalmaztunk.
A 7. tdbldzatban 0sszegzett eredmények alapjan megallapithatd, hogy a vendégek neme
és elégedettségi szintje kozott harom eset kivételével gyenge, de szignifikdns kapcsolat
mutathat6 ki. A lakdhely esetén minden esetben szignifikdns kapcsolat figyelheté meg,
azonban ezek a kapcsolatok is gyengék. A végzettség tekintetében az elemzés az esetek
tobbségében gyenge szignifikdns kapcsolatot mutatott ki.

Az életkoradatok vizsgélata sordn kimutatott szignifikdns kapcsolatok mindegyike
kozepesen erds, egy résziik negativ, mds résziik pedig pozitiv irdnyud. A negativ irdnyu
kapcsolatok koziil kiemelkedik az életkor és a recepcids-pénztaros személyzet udvarias-
sdganak kapcsolata, amely azt jelenti, hogy minél fiatalabb volt egy vendég, annal elége-
dettebb volt a recepcids-pénztaros munkakorben dolgozok udvariassagaval. A vizsgédlat
egy esetben, a gyogyaszati kezelShelyiségek tisztasdga esetén mutatott ki pozitiv irdnyd
kapcsolatot. Ez azt jelenti, hogy minél id6sebb volt egy vendég, annal elégedettebb volt
a gyogyaszati kezelGhelyiségek tisztasdgaval.
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Az dsszefiliggésvizsgdlatok eredményei

Results of the correlational study

7. tabldzat — Table 7

Nem Lakéhely Végzettség Eletkor

Elégedettség szerint
Els6 benyomdsok Parkolasi lehet&ség - 0,199 0,137 -
a fiirdobe Parkositds 0,127 0203 0,118 -
érkezésekor .
Recepci6 — pénztar 0,111 0,198 0,114 -
Vendégtdjékoztatas mindsége 0,120 0,183 0,113 -
Az dltoz6k Tisztasag 0,158 0,179 0,118 -
dllapota Praktikussdg/Haszndlhatosig 0,154 0,176 0,105 -
Zuhanykabinok tisztasdga 0,154 0,187 - -
Toalett tisztasdga 0,147 0,184 0,112 -
Kiszolgdlo Udvariassag 0,115 0,205 0,115 -0,650
személyzet Szakszer(iség 0122 0,180 0,105 -
(recepcids- L .
pénztiros) El6zékenység 0,112 0,197 0,110 —0,420
Segit6készség 0,111 0,199 - 0,460
Apoltsig 0,124 0203 0,101 0,490
Munkaruhazat 0,130 0,178 — -0450
Kiszolgélo Udvariassig 0,107 0,184 0,114 —0,430
személyzet Szakszer(iség 0,108 0,184 0,105 -
(uszodamester)
El6zékenység 0,135 0,205 0,108 -
Segitkészség 0,132 0,195 0,114 -
Apoltsig 0,123 0,191 - -
Munkaruhdzat 0,117 0,181 0,106 -
Kiszolgdlo Udvariassig 0,131 0,241 - -
személyzet Szakszerfiség - 0,262 0,133 -
(szaunamester-
szaunakezel§) El6zékenység 0,148 0,248 - -
Segitokészség 0,149 0,221 0,133 -
Apoltsig 0,141 0261 0,131 -
Munkaruhazat - 0,221 - -
A fiird6 Illatok-szagok 0,130 0,196 0,119 -
mellekhelyiségel  {jyep tiikorfeliiletek tisztasdga 0,123 0,202 0,111 -
Jarolapok tisztasdga 0,113 0,183 0,113 -
Higiénids eszkdzok megléte 0,125 0,183 0,117 -
A fiird6 Szocialis blokkok 0,134 0,196 0,113 -
tisztasdga Medencék 0,08 0,195 - -
Medenceterek 0,132 0,212 0,119 —
Folyosok 0,141 0,180 0,099 -
Gydgydszati kezelShelyiségek 0,162 0,222 0,128 0,560

Forrds: szerk. Vizi I.—STRACK F.
Source: ed. by Vizi, [.—STRACK, F.
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Osszefoglalas

A magyarorszagi fiirdok a hazai egészségturizmus és egyben Magyarorszag jelent6s
imdazseszkozei belfoldon €s nemzetkozi viszonylatban is, épitészeti €s miszaki allapo-
tukban, az ott dolgozé munkatdrsakkal egyiitt. A magyar fiird6kultira tobb szdz éves
tradiciondlis hagyomdnyai, a 20-21. szdzadi infrastruktira, a gazdasagi-tarsadalmi és
turisztikai kornyezet igényli és elvarja a flird6kt6l, hogy vendégbarat szolgaltaté komp-
lexumként jelenjenek meg a telepiilés, a régid, illetve az orszdg turisztikai kindlataban.

A kutatds eredményei alapjan j6l meghatdrozhat6va valt a Lenti Termalfiirdd tipikus
vendégkore. A beérkezett adatokra tdmaszkodva az mondhat6, hogy a lenti fiirdé belfol-
di vendégeinek tobb mint kétharmada nem helyi lakos (lehetnek kirdnduldk és turistdk
egyarant), a férfiak és n6k ardnya pedig kiegyenlitett. A fiird6t jellemzben ko6zép-, illetve
fels6foku végzettséggel rendelkezd személyek latogatjik, e két csoport pedig kdzel azonos
ardnyban jelenik meg. A vendégek tobbsége kozépkort, 40-69 éves. A vendégelégedettség
kapcsan megfigyelhetd, hogy a kiilfoldi vendégek a fiird6rdl alkotott véleménye 2017-r61
2018-ra 6sszességében javult, mig a belfoldieké, valamint a helyi, lenti lakosoké romlott.
A legnagyobb viltozds a helyi lakosok értékelései kapcsan figyelhetd meg. A vendégelé-
gedettség javuldsanak, illetve romldsdanak tobbféle oka lehet.

A felmérés azt is megvizsgdlta, hogy a jelenlegi vendégkor milyen védltozé vélemény-
nyel rendelkezik a fiird6rél. Feltarta, hogy a helyi lakossag életében €s életmindségében
miként jatszik szerepet a kiilonbozd jellegli timogatds a fiirdd szolgdltatasainak igény-
bevétele soran.

A felmérés ravildgitott arra is, hogy a kiilfoldi vendégkor kritikusabb szemmel (kimond-
hatd, hogy objektivebben) nézi a szolgaltatdsok mindségét. A kiilfoldi (féleg osztrak és
német) vendégek mindsitéseinek megfogalmazdsandl nem szabad elfelejteni, hogy egy
alacsonyabb szinvonald, gyengébb mindségli szolgaltatdsrendszert valasztottak a sajat
megszokott rendszeriikhoz képest a kedvezd ar miatt (az atlagos arkiilonbség jellemzen
kétszeres-6tszorods tartomanyban van, sajnos a magyarorszagi helyszinek oldalardl tekint-
ve alacsonyabban).

Kiemelend6 még, hogy a fiird6t jellemz&en bérlettel latogaté helyieknek, Lenti kisvaros
lakosainak a véleménye és elégedettsége 2017-r61 2018-ra egyértelmiien romlott. A kuta-
tds eredményének lényeges eleme, hogy a helyi lakossdg 2018-as alacsonyabb értékelése
nem a szolgéltatasi mindség romldsdnak, hanem egyes szolgaltatasok értékesitési rend-
jében tortént valtozasoknak volt koszonhets, mert azok érzelmi és hangulati fesziiltséget
okoztak a bérletes vendégek esetében.

A vendégelégedettségi felmérés mindemellett betoltotte és minden bizonnyal a jovébeni
felmérések esetében is be fogja tolteni azt a szerepet, hogy a tervezett fejlesztésekhez meg-
felel6 vendégoldali véleményt adjon. Jelen felmérés megerdsitette a fiird6 menedzsmentjét
és tulajdonosat abban, hogy a pontos fejlesztési irdnyvonalaknak és a lehatdrolt célszeg-
menseknek koszonhetden a fiird6 kindlata olyan irdnyban tudott és fog tudni a jovoben
fejlédni, amely pétolta, pétolja a kordbbi évek hidnyossagait, a fiird6 igy szakmailag meg-
alapozott irdnyban tud a tervezett fejlesztések révén hosszu tavu fejlédési palydra allni.

Viz1 ISTVAN
Pannon Egyetem, Veszprém
vizi.istvan@gtk.uni-pannon.hu
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