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A visszatéré vendégek nemcsak a turisztikai szol-
galtatok, hanem a fogadoéterlletek szamara is
kulcsfontossaguiak, mivel keresletiik jelent6s gaz-
daséagi stabilitast biztosit. A visszatérés — kedvezd
statisztikai mutatékat eredményez6é — forgalom-
béviiléssel parosul, amely az adott térség turizmu-
sanak sikerességét titkrézi. A tanulmany a magyar
nyelvl szakirodalomban els6ként tekinti at komp-
lexen a visszatérd turisztikai forgalom sajatossaga-
it, azzal a céllal is, hogy a bemutatott elméleti
megkozelitések konnyen atiltethet6k legyenek a
tervezés mindennapi gyakorlataba.
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Loyal customers represent outstanding im-

portance not only for tourism operators, but

also for the entire destination as their de-

mand provides a substantial economic stabil-

ity. The return, coupled with a favourable

result in increasing operational statistical in-

dicators, reflects the success of the tourism

industry in a specific region. Being the first in

Hungarian literature, the present study offers
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Bevezetés

A turizmus egyik fontos Gsszetevéje az atmeneti kérnyezetvaltozas, amelynek soran
a turista elhagyja lakéhelyét, illetve annak tagabb kérnyezetét, és a mindennapi térpa-
lyairol letérve, felkeresi a Maslow (2003) altal megfogalmazott sziikségleteinek kielé-
gitését szolgald turisztikai fogaddteriiletet (Michalké 2012). A turizmus erdteljesen
épit ,,a valtozatossag gyonyorkoddtet (varietas delectat)” filozoéfiara, mivel az utazasi
dontés folyamatat alapvetSen a felfedezés vagya, a tavoli tertiletek, kulturak megis-
merésének szandéka befolyasolja (Mrcela et al. 2015). Ebbdl kifolydlag a turistak
tobbsége arra tdrekszik, hogy djdonsigként értelmezhetd, mentalis térképein alig
r6gzilt helyekre latogasson el, amelyhez a dinamikusan béviilé kindlat is megfelel6
apropét szolgaltat: ,,Ott még nem jartunk!” (Mohamad—Mohd 2012).

A turizmus torténetének kezdetétdl ott van a biztonsagos, az utazassal jard koc-
kazatokat minimalisra redukalé visszatérés jelensége is (Gitelson—Crompton 1984,
Seabra et al. 2013). Ez egyrészt a turista életkorabdl, személyiségjegyeibdl adoédo
biztonsagra torekvéssel fliige Gssze, masrészt az adott fogaddterilethez valé sajatos
vonzédas, érzelmi kétédés taplalja. Harmadrészt rokoni, barati kapcsolatokbdl ered,
negyedrészt ingatlantulajdonlasra vezethetd vissza, 6tédrészt kizardlag az adott fo-
gadoteriilet vonzerejével, az ott elérhetS egyedi szolgaltatassal kapcsolatos, és e té-
nyez6k legkiilonbézEbb metszetei is generalhatjak.

A tanulmany attekinti a turista adott fogadoteriiletre vald visszatérésének sajatos-
sagait, komplexen feltarja azokat a tényezbket, amelyek azt kivaltjak. Azonositja a
rokon jelenségeket és folyamatokat, majd tipusokba rendezi azokat. A kutatas vég-
eredményeként rendszerbe foglalva elemzi a kereslet és a kinalat szimbiotikus mi-
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kodésében megléve, gyakori visszatéréseket el6idézé okokat és kévetkezményeket.
A szerz6k kulénds hangsulyt helyeznek a visszatérésben érintett turisztikai fogaddte-
riletek egyes sajatossagainak (példaul imazs), illetve a szolgltatdk és a fogadotertilet
menedzsmentszervezete tevékenységének (példaul toérzsvendégprogram, markaépi-
tés, marketing, kommunikacié) megismertetésére is.

A fogadoteriiletek altalaban tobbféle vonzeré megjelenitésére torekednek, ki-
hangsulyozva egyediségiket és killonbozoségiiket, de ez a fajta aktivitds dSnmagaban
nem jelent garanciat a turistak érkezésére, illetve visszatérésére. Egy turisztikai foga-
déteriilet marketingmunkajanak sikeressége a turistak utazdsi motivacidjanak és
viselkedésének legmélyebb megismerésén és megértésén alapszik. Egy fogadoteriilet
egyedi karaktere 6nmagaban is 6szténzoleg hat a turisztikai keresletre: ezt nevezzik
pull-tipusi motivacionak, mig a latogatasat tervezs, vagy mar a helyszinen tartdzko-
dé vendég belsé igényeibdl és vagyaibdl taplalkozé 6szténzé erdket push széval
jellemezzik (Kim et al. 2006). Ezzel a kettés megkozelitéssel és csoportositassal
tekintjitk at a turista visszatérését, vagyis a repetitiv (tovabbiakban — visszatér6) tu-
risztikai forgalmat, a legjellemz&bb érzelmi és a legfontosabb gazdasiagi szemponto-
kat figyelembe véve. Az 1. abran bemutatott 6sszefoglalénkban szamoztuk azokat a
tényezSket, amelyek kifejezik a visszatérést kivaltdé motivacidkat, amelyekhez a ta-
nulmdnyban szdmos kutatas eredményét is hozzarendeltiik.

1. abra
Push- és pull-tipusd motiviciék
Push- and pull-type motivations

Gazdasagi hid

oyai, igényei A fogadoéteriilet vonzereje
KERESLET
(1) Biztonsag & Promécid Mirkdzas
Téavolsagtartas Menedzsment (3) Szolgaltatas
Bizonytalansag Gydbgyiszat
Utazasi szokas PUSH- | ---------- PULL- (4) Attrakcio
(2) Kotédés  [tipust motivaciok tipust motivaciok| Kulturalis turizmus
Identitas Visszatérés Rendezvényturizmus
Erzelmek Lojalitas = Szabdlyozas
Elégedettség (5) Befektetés
Erzelmi hid

Forras: Kim et al. (20006), Leonga et al. (2014) alapjan sajat szerkesztés.

Ami markansan megktlénbozteti a visszatérd latogatdt az elsé alkalommal érke-
z6t6l, az a korabbi tapasztalatok megléte, vagyis szamara a fogadoterilet ismerds, és
kénnyen tajékozédik benne, felfedeznie mar nem kell, {gy kiilsé informacidkra is
kevésbé, vagy egyaltalan nem hagyatkozik: mintegy sajat keretet szab latogatasanak

Terileti Statisztika, 2017, 57(3): 294-310; DOI: 10.15196/T5570303



Jattink, lattunk, visszatériink: a visszatérd turisztikai forgalom 297

(Meleddu et al. 2015). Az egész folyamatot egy keretrendszerben értelmezve, az
egyén és a meglatogatott hely kozotti érzelmi hid egészen a lojalitas legmagasabb
szintjéig szélesedik ugy, hogy a belsé motivacios tényezSk (push), a szitkséglet, illet-
ve a fogadoteriilet aktivtasanak készonhet6 kiilsé (pull) tényezdk, az attrakcidk nyuj-
totta igéret és szolgaltatasbazis egymasra talalnak. A visszatérés a forgalmi téke ka-
matozasat, a személyiség fejlédését eredményezi, vagyis az utazé tarsadalmi, szakmai
kapcsolatainak szélesitésével, elmélyitésével, idegen nyelvi kompetencidjanak fejlesz-
tésével, a nem mindenapi kérnyezetben vald eligazodas képességének névelésével
parosul.

Biztonsag, biztonsagra torekvés
Tévolsagtartas

Szamos fogadoteriilet életében a biztonsdg (1. abra) az egyik legmeghatarozébb
szempont, akar a politikai dontéshozok, akar a térvényalkotok, akar a vallalkozasok
megnyilvanulasait vizsgaljuk. Napjainkban, leginkdbb az Furépat érinté menekiilt-
valsag kapcsan, uti célunkat — akar egyszer, akar t6bbszér utazunk — méginkdbb a
biztonsagi tényezok figyelembevételével valasztjuk ki. A visszatérés jelensége mogott
nemcsak a biztonsagkeresés dll, hanem az is, hogy az ismert helyet kisebb mértékben
tartjuk kockazatosnak, sét, adott esetben egy ,,téldivel, vagy rokon lélekkel” val6
talalkozas megnyugtatobbnak tinik (Liu 2012). A biztonsag kérdéskoréhez tartozik
a tarsadalmi tavolsdgtartds értelmezése is. Annak mértékét, hogy mennyire akar egy
turista részt venni a fogadéterilet tarsadalmi életében, a kézeledés vagy tavolsagtar-
tas kilénb6z6 fokozatai fejezik ki. Nyilvanvald, hogy a turisztikai fogadéteriletet
tobbszor felkeresSk eleinte zarkézottabbak, majd érdeklédésiik fokozatosan meg-
nyilik a helyi kultira és tarsadalom iranyaba. Kés6bb, miutan alaposan megismerték
az adott helyet, a tavolsagtartasuk ismét megnéhet, mivel nem generalédnak 4j inge-
rek, ezért érdekl6désiik mas, érdekesebb dolgok felé fordul, vagy egyszerlien mar
id6sek ahhoz, hogy 4j kihivasokat keressenek.

Bizonytalanség

A turizmus mint a szolgaltatas egyik szegmense tobb szempontbdl is specialisnak
tekinthetS. Egy tdilés el6szor is nem kézzel foghatd, mivel egy almot, egy igéretet
vasarol meg a latogatd, amikor lefoglalja utazasat. Abbdl a szempontbdl is kiilénle-
ges, hogy rendkivil Gsszetett szolgaltatascsomagokat allit 6ssze, illetve vasarol meg.
A csomag raadasul ki van téve példaul a rossz id6jarasnak, a baratsagtalan helyiek-
nek, a sztrajkold reptéri alkalmazottaknak, a helyi ételek ismeretlenségének, a terro-
rizmusnak, a blncselekményeknek, a betegségeknek vagy éppen a természeti ka-
tasztrofaknak. Ezek hozzdjarulhatnak a latogat6 fejében a fogadoéterilethez kéthetd
bizonytalansag kialakulasahoz (Fuchs—Reichel 2010). Nemcsak a fogadétertilet hot-
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dozhat 6nmagaban bizonytalansagot, rizikét, hanem az utazas, az esemény, vagy
barmilyen ahhoz kapcsolédé felszerelés hidnya is.

Utazdsi szokdsok, rizikécsokkentés, rizikékezelés

A turistak és a befektetSk iranyaba megfogalmazodé marketinglizenetek, marketing-
stratégiak meghatarozé pontja a fogadoétertlet rizikbéesSkkentési programja, illetve
annak vizsgalata, hogy mennyire latjdk az adott helyet kiviilrél bizonytalannak. An-
nak tanulmanyozasa kilonosképpen érdekes, hogy milyen meggondolasbdl utazunk
el mégis egy veszélyes teriiletre. A litogaté maga is kezeli, menedzseli a kockéazatot a
biztonsagra val6 térekvés szandékaval (Fuchs—Reichel 2010).

Az Izraelbe érkez6 760 £6 utazasi szokasainak vizsgalatabol Baloglu (2001) meg-
allapitotta, hogy 58%-uk elsé latogat6, 42%-uk visszatéré volt. Az elsé alkalommal
latogatok jellemzben szervezetten, csoportosan érkeztek, mig a visszatérék egyéni-
leg. A 439 elsé latogatébdl 313 csoportosan, 126 egyénileg érkezett. A 321 visszaté-
16 latogatobol 222 egyéni utas volt, 99 £6 szervezetten utazott.

2. abra
A biztonsigi kérdésben igénybe vett informiciéforrsok és a riziké minimalizdldsdra
valé torekvés az Izraelbe elsd alkalommal ldtogatok és visszatérdk korében
Distribution of sources of information used in security issues and efforts to minimize risk

among the first time and returning travellers into Israel

Rizik6felmérés Els6 alkalommal latogatd Visszatéré
A latogato lehetséges Emberi, tarsadalmi-lélektani, élelmiszer- Pénziigyi, szolgaltatas-
rizik6felmérési biztonsagi és idGjarasi minéségi, természeti ka-
szempontjai tasztrofa, autdbaleseti
Informaciéforras Els6 alkalommal latogaté Visszatéré
Sajat tapasztalat Nem jellemz6 Jellemz6
Utazasi iroda Jellemz6 Nem jellemzé
Barat, ismer6s Nem jellemz6 Jellemz6
Internet Jellemz6 Nem jellemz6
Nyomtatott sajtd Jellemz6 Nem jellemzé
Korabbi utas ellemz6 Nem jellemzé

Rizikokezelés Els6 alkalommal latogato Visszatéro

A latogat6 rizikbesokkentési | Révidebb és olcsobb nyaralds tervezése | Tébb révidebb és olesobb
stratégidja egy alkalommal nyaralds tervezése

Forris: Baloglu (2001) alapjan sajat szerkesztés.

Milyen elgondolasok vagy stratégiak mentén képes csékkenteni az utazassal jard
kockazatot a visszatéré latogator A kutatas, a jelzett szempontokat megvizsgalva, ezt is
teldlelte (2. abra). Megtigyelhetd, hogy a visszatér$ latogatdk barataiktol, ismerseiktdl
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tajékozodtak a latogatas kockazatossagarol, ugyanakkor, hasonléan az elsé alkalommal
latogatokhoz, Gk is rovidebbre és olcsébbra tervezték kinttartézkodasukat.

Kotédés
Identitds, sajatos vonzédds

Egy fogadéterilethez valé kotédéstink (1. abra) akkor tekinthet$ teljesnek, vagy
szinte megingathatatlannak, ha azt otthonunknak érezzitk (Pocock—McIntosh 2013).
Tarsadalomtudomanyi szévegkdrnyezetben az otthon egy komplex meghatirozasa
annak a helynek, amely az emlékeket, az idealizalt fizikai és f6ldrajzi teret, a visszaté-
rés vagyat egyiittesen testesiti meg. Ginsberg szerint az otthonunk nem pusztin a
hely ahol, hanem ahogyan ott élink: a fizikain tal annak minden érzelmi, lelki, em-
beri és kozdsségi vonatkozasaval (Ginsberg 1999, Mallett 2004). Az a hely, ahol
szabadnak, teljesnek érezzitk magunkat, és — ahogyan erre az elézéekben mdr utal-
tunk — biztonsagban vagyunk. Egy kevésbé szigorabb megkézelitésben, ennek némi-
leg ellentmondva, a mobilisabb emberek szamara mar az is kimeriti az otthon fo-
galmat, hogy ott valaki révidebb-hosszabb ideig értelmes és hasznos munkat végez
(Nowicka 2007). Ebben az esetben viszont a ,,hazatérni” vagy az ,,otthontdl tavol
lenni” szavaknak ¢és kifejezéseknek kevésbé tudunk mélyebb tartalmat adni.

Egy fogadétertlet akkor tud eredményesen hatni az oda latogatéra, ha nem pusz-
tan gazdasagi, hanem érzelmi hidat is létesit vele (Svasek—Skrbis 2007). Ha ez az ér-
zelmi kétddés, sajatos vonzodas valahonnan a multbdl taplalkozik, akkor elég az em-
lékekre hagyatkozni. Talan az egyik legegyszertibb magyarazata annak, hogy mit is
jelent a belsé indittatds egy fogadoteriletre torténd visszatérésre, az a nosztalgia. A
nosztalgia ugyanis segit ujbol atélni a kordbbi élményeket, sokszor a szomoru oldalat is
megszépitve azoknak. Eredetileg a katonak honvagyanak leirdsara hasznaltak orvosi
kifejezésként, aztan egy tavoli helyen eltdltott id6szakra utalt (Merchant—Rose 2013).

A kot6dés egy masik szemléletes megjelenése a végzett egyetemistak visszatérése
egykori intézményiikbe. Schofield és Fallon (2012) a manchesteri egyetemistak vizs-
galatabol megallapitottak, hogy a didkok diplomaosztojuk utan jellemz&en mar hat
hénapon belil visszalatogattak alma materikbe. A felsGoktatasban eltdltott idSszak
képes 4j, életre sz6l6 kapcsolatokat teremteni, annak kdszonhet6en, hogy a hallgaté
tanulmanyai soran mélységében ismeri meg a helyi kultarat, embereket, klubokat,
szérakozohelyeket, sportlétesitményeket vagy akar piacokat is. Az olyan egyetemi
varosokban, mint Oxford vagy Cambridge, ahol minden harmadik lakos egyetemis-
ta, a hallgatok jelent6s mértékben hozzajarulnak a helyi és a regionalis turisztikai
bevételekhez. A helyi turisztikai desztinicié menedzsment (TDM-) szervezetek ki-
mutatasa szerint éves atlagos koltésik magasnak szamit, akar a 12 ezer fontot is
meghaladja. A szerzéparos kutatasi eredményei alapjan megallapithatd, hogy egy
harom évig az adott varosban tanuld egyetemista utan realizalt turisztikai arbevétel
megfelel ezer vendégéjszakanak (Schofield—Fallon 2012). Ugyanez a kutatas igazolta
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azt is, hogy a hallgaték kilenctizede legalabb egyszer visszalatogatott, beszamolt
elégedettségérdl, kétharmada mar valaki mast is vitt oda magaval.

Erzelmek

A 3. abra Osszefoglalja a viselkedés, a kotddés, a visszatérés és a lojalitas fogalmait a
markazas eszkozrendszerében. Ahogyan egy fogadoterilet egyre inkabb versenyezni
kényszeril, anndl inkdbb 4tveszik az annak menedzselésével foglalkozé kommunikaciés
és marketingszakemberek a markazas mas teriileteken bevalt technikait azért, hogy iden-
titast, egyedi megkiilénbozteté profilt adjanak varosuknak, régijuknak. Minderre azért
van sziikség, mert igy a teleplilések pozitiv tizenetekkel tudjak megszolitani, meghivni,
motivalni a potencialis vevéket, vasarlokat, vendégeket (Kozma—Ashworth 1993).

3. abra
A viselkedés, a mirkdzis, az érzelmi kotSdés
és a lojalitds viszonyrendszere egy fogaddteriilet esetében
Behavioural, branding, emotional attachment
and loyalty relations within a tourist destination
ELSO LATOGATAS
Emlékek, gondolatok, képek
Erzelmi kapcsoldas a fogadéteriilethez
0
Viselkedés
ogadéte eg . ogadote
Logd, tizenet, szlogen = <= Nyomtatott kiadvanyok
o Markazas o
Vizualis vilag, fotdk, filmek = 5 @ Weboldalak, kézosségi oldalak
Dizajn és stilus, szinvildg, formdk = < Kampanyok, figurak

4 Markaprominencia 4
A fogadoéteriilet (Brand saliency) A fogadoteriilet
imdzsa = & aktivitdsa
(kognitiv ismeret) 0 (kognitiv ismeret)

¢ g

A fogadoteriilettel valo A fogadoéteriilet irdnti
megelégedettség = KOTODES < bizalom
(dontésbefolyasold tényezd) 4 (d6ntésbefolyasolé tényezd)
Lojalitas
(konatfv, impulziv ismeret)
4
VISSZATERES

Forris: Morgan—Pritchard (2010) alapjan sajat szerkesztés.
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A fogadotertilet imazsanak és aktivitasanak kialakitasa, valamint e ketté kombi-
nacidja mint stratégia az egyszeri latogatast tervezSbdl visszatérs latogatét képes
formalni. Ezt a kombinaciét nevezi a szakirodalom ,,brand saliency”’-nek, amely
leginkabb a markaprominencianak felel meg. Ennek lényege a vasarléval torténd
érzelmi kapcsolat megalapozasa, az ismertség kiszélesitése, a markaértékek megjele-
nitése Morgan—Pritchard 2010). Magaban foglalja tovabba a markaval kapcsolatos
emlékek, gondolatok, percepciok mindségét és mennyiségét: ezek mind kapcsolod-
nak a mar meglévé gondolkodasi strukturdhoz (Kun 2015). A magas ,,brand
saliency” azt jelenti, hogy a vasarlas/foglalas pillanataban az utasnak eszébe jut
mindaz, amiért neki a marka fontos: ez a marka lesz az elsé szamu vialasztisa. A
markaprominencia annal erésebb, minél t6bb hétkéznapi dologrdl esziinkbe juthat a
marka egy-egy pozitlv érzés kiséretében. A latogat6é emlékeire, képeire, viselkedésére
épitve, s6t érzelmi szikségleteit is kielégitve valésul meg ez a folyamat. Mindenképp
proaktivitast igénylé munkardl van szo, hiszen a 3. dbra tantsaga szerint a fogaddte-
rillet imazsa, megjelenése fontos szerepet jatszik a lojalitas kialakulasaban.

A népszer turisztikai fogadotertiletek ezeken tul olyan tulajdonsagokkal is felru-
hazzak magukat, amelyek az emberekre jellemzGek. Tapasztaljuk, hogy fogyasztoi
markdk vagy aruhazak is élnek ezzel a lehetSséggel. A fogadétertlet imazsa és sze-
mélyisége az un. kognitiv szint, amely soran ismeretiink tagul, tdbbletinformdaciéval
gazdagodik. Egy kdvetkezd szint a fogadéteriilethez kbthetS érzelmi megnyilvanu-
las, az elégedettség és a bizalom. Utébbit a teriilet személyisége, mig az el6bbit an-
nak imazsa képes megalapozni. Az elégedettség és a bizalom egylittesen érzelmi
kotédést, hidat épit, amely a keresleti oldalon a lojalitasban, majd a rendszeres visz-
szatérésben nyilvanul meg. A 4. dbra azt mutatja be, hogy milyen fokozatok vezet-
nek ahhoz, hogy a litogaté a fogadéteriilet markanagykovete, lojalis sz6szoldja le-
gyen (Chen—Phou 2013).

4. abra
Az ismeretlen litogatétél a lojdlis ldtogatdig
From the unknown visitor to the loyal visitor
1. 2. 3. 4. 5. 6. 7. 8. 9.
Ismeretlen |Ismerds | Erdekl6dé | Kiprobald | Meggy6zott | Vasarlo | Elégedett | Visszatéré | Lojalis
= = = = = = = = nagykovet

Forras: ETC (2009) alapjan sajat szerkesztés.

Elégedettség, lojalitas

A vevéelégedettség barmely szolgaltatds esetében az egyik lzleti cél, hiszen tudjuk,
hogy az elégedett tgytél tobbet vasarol. A lojalitasra valo t6rekvés azonban egy kdvet-
kez6 fazis, mivel abban a vasarlé viselkedése, aktivitasa is benne van, tehat nem egy
érzés, nem egy j6 érzés, hanem annal t6bb. Ma mar a vevéelégedettségen til a vevé
viselkedésén, magatartasan alapuld lojalitasat is mérjik. A Customer Loyalty Index
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(CLI) mérészamok a vasatlasi és az ajanlasi szandékot egylittesen mérik. A harmadik
eleme a CLI-nek maga a teljes megelégedettség (Taylor 1998). Kutatasok azt is alata-
masztjdk, hogy a vasdrlomegtartds 5%-nyi névelése  25-95%  kozotti
bevételnovekedést generalhat szamos gazdasagi tertileten (Chi—Qu 2008). A lojalitas-
nak tébb szintje, pontosabban hierarchija létezik a fogadodtertiletek vonatkozasaban
is. Megkillonboztetink Un. vertikalis lojalitast, amikor a latogaté adott tipust fogado-
tertiletre tér vissza, hatarozott indokkal. A horizontalis lojalitis tObbféle fogadoteriile-
tet és motivaciot jelent, mig a legGsszetettebb az élmény- vagy tapasztalatalapu lojali-
tas, amely a visszatérésekhez egyfajta életstilust is rendel (McKercher 2012).

A visszatérés és a lojalitds lehet rovidebb intervallumu, akar napi szintd is. Mig
egy fogadotertilet életében az odaérkez6 ember belsd értékeire, igényeire (szérako-
zas, lelki és testi kikapcsol6das) alapozott kapcesolat kiépitése a cél, addig a hely kiilsd
értckeit is érdemes szamba venni (trsasdgi kapcsolatok). Példaul egy varosi park
kényelmes, kellemes kornyezet a pihenésre, a kikapcsolédasra, a kapcsolatteremtés-
re. A helyiek szamara a kutyasétaltatas tulajonképpen ezt a fajta lojalitast testesiti
meg, rendkiviil er6s és rendszeres kétédést létrehozva a tér és az abban mozgdk
kozott (Gobster 2002).

Szolgaltatas, egyedi szolgaltatas, kiilonés tekintettel
a gyogydszatra, egészségturizmusra

A korabban biztonsagi és kockazatkezelési szempontbdl mar emlitett Izraelbe lato-
gatok turisztikai magatartasara vonatkozoan a kutatéesoport azt is vizsgalta, hogy mi
motivalta a latogatokat az utazasra, az eredményeket az 1. tablazatban foglaltuk 6sz-
sze. Az egészséglgyet, vagyis a gyogyturizmust emeltik ki, ugyanis ez rendelkezett a
csalad-, rokonlatogatas utin a legerésebb motivacioval a visszatérdk kozott.
1. tablazat
A motiviciés tényez8k megoszldsa
az Izraelbe elsd alkalommal litogatdék és visszatérk kozote, %
Percentage of motivational factors among the first time visitors
and returning travellers to Israel, %

Motivacié Elsé alkalommal latogatd Visszatérd
Vallas 78,6 21,4
Varosnézés 74,5 255
Kultira 73,2 26,8
Egészségugy 23,7 76,3
Szabadidé 29,1 70,9
Csalad-, rokonlatogatas 12,1 87,9

Forras: Baloglu (2001) alapjan sajat szerkesztés.
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A Koézel-Keleten maradva, a visszatéré turistdk jelent8s része egészségligyi
szempontok miatt valasztja Gjra a kordbban mar megismert fogadoteriletet. Inhorn
(2011) felmérése a kivandoroltak (expat) utazasi motivacidit vizsgalta, tehat azokét,
akik t6bb szallal is kétédtek eredeti otthonukhoz. Ok sok esetben megnyugtatébb-
nak tartottdk a sziilShelytik gyogyaszati korilményeit — ide értve a nyelvi biztonsagot
is — mint jelenlegi lakohelylikét. Egyiptom esetében ez kiiléndsen igaz, hiszen az
orszagban — az Arab-6bdl legtdbb orszdgaval dsszevetve — a fejlett orvostudomany
hossza maltra tekint vissza. Az ellitas magas szinvonalat emelték ki a libanoni visz-
szatérok, annak ellenére, hogy Libanon viszonylagosan késén épitette ki egészség-
gyl rendszerét. A haboru el6tti orszagot a Kézel-Kelet Svajcaként is emlitették, és

Bejrat nem egy esetben Parizzsal egy lapon szerepelt. A vizsgalt idészakban a liba-
noni egészségligy magas szinvonalon, Nyugat-Eurdpaban tanult szakemberek veze-
tésével mikodott. A hazajukba visszatérék még ma is erre a pozitiv tapasztalatra
épitenek, és azt a jelenlegi amerikai, kanadai vagy eurépai helyzettel &sszehasonlitva,
Osszességében pozitivnak, biztonsagosnak itélik meg (Baloglu 2001).

Az Egyesiilt Allamok latin kézésségére is jellemzd a Mexikoba valé rendszeres
visszatérés, ugyancsak az orvosi ellatas céljabol. Nem a minéség vagy a szolgaltata-
sok szinvonala a kivalté ok, hanem az egyesilt allamokbeli arszinvonal, a mexikéiak
alulbiztositottsaga, valamint a mexikéi hatar kbzelsége. A hatar menti tertileteken jol
kiépilt az egészségiigyi szolgiltatasok halézata. Stoddard (2009) szerint félmilli6
Kalifornidban él6 mexikéi bevandorld nem egy alkalommal kizarélag az orvosi keze-
lések miatt latogatott vissza Mexikoba. A hatar kézelében a haztartasok 41%-a mar
vett igénybe ilyen ,,tdloldali” szolgaltatast (Landeck—Garza 2002). ,,Csak Tylenolt
adnak neked, és azt mondjak, jol vagy!”
koéd6 Ernesto nyilatkozta az amerikai orvosi gyakorlatrél, aki Los Angeles-i kamion-
soférként vélasztotta, és tart ki a Border Hospital mellett az orvosaval kialakult jé
kapcsolatanak koészonhetéen. Szamara ez 6t 6ra utazasal jar Los Angelesbél. Nem
fizet tobbé bizositasi hozzajarulast az Egyesiilt Allamokban, hiszen a hét éven 4t
tartd kezelések és befizetett dijak nem hoztak valtozast az egészségi allapotaban
(Horton—Cole 2011). A tanulmany megallapitisa szerint az Egyesiilt Allamokbdl az
egészségturistak Mexikoba vald visszatérését egyrészt az idéfaktor, masrészt a fi-
gyelmesség motivalta.

Ezt mar a strG gyomorfajdalmakkal kiisz-

Attrakcio, kultora, rendezvény

Az események a mai modern tirsadalom elvalaszthatlan részeivé véltak. Jelentésiik
és jelentéségiik messze meghaladjak a turizmus szik meghatarozasat. Abbdl a célbdl
rendezik meg Sket, hogy a csaladok, baratok egymassal érintkezzenek, kommunikal-
janak, és ezaltal tarsadalmi életliket, identitdsukat, kulturajukat, sporteredményeiket
és ezzel Osszefliggésben turizmusukat is timogatjak (Kavoura 2007).
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A pull-tipusi motivaciok el6idézésére az egyik legszemléletesebb példa a fogadé-
teriilet valamilyen kulturalis vagy sporteseménye. Ez tobb mint egyszerd visszatérés
egy mar korabban latogatott fesztivalra, hiszen az érzelmeink mds iranyban is kiter-
jednek, amikor egy-egy ilyen eseményhez csaladi vagy barati Gsszejovetel is tarsul.
Maga a tény, hogy a mindennapok rutinjat magunk mogott hagyva, akar pihenés,
nyaralas, akar egy 4j vonzeré felfedezése var rank, valoban erésebb érzelmi szalakkal
koti a latogatot a fogadotertlethez.

A téma szempontjabdol megkeriilhetetlen kérdés, hogy a kulturalis turizmus mi-
lyen mértékben képes befolyasolni a markat és ezzel egylitt a visszatérést, vagyis az
attrakcidk (1. abra) azon csoportjat, amelyek eseményekkel, é16 programokkal t6ltik
meg tereinket, varosainkat.

Kulturélis turizmus, versenyelSny

A rendezvények, fesztivalok, mint példaul a Sziget Fesztival, képesek egy fogado-
teriiletet felhelyezni a turisztikai térképre. Hasonlé a helyzet a kulturalis negyedek-
kel. Ez utébbi fontossagat szamos varos felismerte mind varostervezési, mind
programszervezési oldalon (Moss 2002, Porter—Barber 2007). A legtébb ilyen
témaju kutatds nyugat-eurdpai varosokra koncentral, Birmingham és Scheftield is
mint két litvanyos eset, kulturdlis iranyban fejleszti vonzerejét. Emlithetnénk a
nemrégiben Budapesten ujra felmerilt Mizeumnegyedet vagy Liget projektet is. A
projekt alkalmas lesz arra is, hogy a benne szereplékkel és az érdekeltekkel vald
természetes és nélkillozhetetlen kapcsolatot 6nmagaban is pozitiv tizenetként
hasznositsa. A hatarokon ativel6 kapcsolatok azonban mindenképpen 4j szintre
emelik a Virosligetet és a févarost is. A kulturalis sulypont szerepre vallalkozé
fejlesztési projekt méreteinél fogva jelent versenyelényt, és egységes kommunika-
cids lehetSségeivel meghaladhatja a turistdk szamanak prognosztizalt névekedését
is. A latogaté jol érzi magat egy olyan helyen, ahol minden a helyén van, egy olyan
helyen, ahol latja, hogy tobb szereplS egyiittesen latja vendégiil, nem ilyen-olyan
moédon, vagy éppen ahogyan sikertil. Tamogatét, befektet6t és rajong6t is kény-
nyebben magaénak tudhat egy-egy ilyen latvanyos vonzerGesoport, mint nmaga-
ban egy-egy kultaraszigetecske (Bédis 2015). Budapest mint turisztikai fogadotert-
let nem kapott kell§ figyelmet, hiszen a keriiletek egyéni érdekei és a févaros jel-
lemz§ érdektelensége hosszu éveken keresztill ahhoz vezetett, hogy nincs egyér-
telmd imazsa, markatizenete, viziéja. Ehhez képest a Liget projektnek kidolgozott
és a tervezési folyamatban mar alkalmazott élménykinalati és szolgaltatasi elvrend-
szere (is) van a latogatdk szamara. A Liget projekt lehet egy olyan katalizator (és
ennek mar latszanak jelei), amely képes felrazni, tematizalni és akar befolyasolni is
a varost mint turisztikai fogadéterilet j6véjét (Puczkd 2015). A Varosliget nem-
csak a kinalat valtozatossaga miatt valt ki visszatérést (egyszerre nem lehet meg-
nézni), hanem a kulturalis létesitmények élménykinalata mindig megajul, ezért
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visszatérést general, ujabb és Gjabb kiallitasok ugyanabban a megszokott, bizton-
sagos térben.

Rendezvényturizmus, szabdlyozési példaval

Egy észtorszagi példaval (Kuusik 2014) az események tartalma dltal generalt Gjrala-
togatasokat, visszatéréseket vizsgaltuk. Ezek az események tulajdonképpen az orszag
kirakataiként szolgalnak. Amikor valaki egy programot meglatogat, azon tészt vesz,
az egész fogadotertletbSl mintat vesz, belekdstol abba. Minél inkabb pozitiv, maga-
val ragadé az esemény, annal nagyobb az esély arra, hogy oda visszatérévé valjon. A
kutatas tobb mint 56 ezer latogaté rendezvényt kévetd magatartasat vizsgalta, 143
kis- és kdzepes méretd észtorszagi kulturalis és sportesemény kapcsan, 2006 és 2009
kozott. A mobiltelefonos helymeghatirozas és a meméridban tarolt informaciék
elemzésének médszerével olyan adatok birtokaba jutottak a kutatok, amelyek a lato-
gaték mind térbeli, mind id6ébeli mozgasat visszaadtak. A kutatds eredményei kimu-
tattdk, hogy a kulturalis és a sportesemények kilénb6z6 mértékben képesek névelni
a visszatérések szamat, a rendezvény tipusatdl figgéen. Az elsé alkalommal érkezd
56 112 résztvevd 28%-a az azt kovetkezd két évben visszautazott Esztorszagba, 2%-
uk ugyanarra a rendezvényre, tovabbi 2%-uk egy hasonl6 témdjura. A 15 legelismer-
tebb, illetve a 15 legkevésbé vonzénak tartott esemény listajat is vizsgaltak a felmé-
rés soran. A legtobb visszaérkez6t a Tallinn Rally (2006, 2008, 2009), a Korcsolya
Maraton (2007), valamint a Dél-Eszt Rally (2006, 2009) és a Rakvere Kutyashow
(2008, 2009) vonzotta. A tudomanyos és az tzleti eseményeket kisebb volumend
érdeklédés kisérte (2. tablazat).

2. tablazat

Eseménytipusok és litogatészdmok Esztorszigban,
2006-2009 kozott
Summary of event types and visitor numbers, Estonia, 2006-2009

o o Események Osszes Els6 alkalommal | Visszatéré
Eseménytipus Esemény i
Szama litogatok szama, f6

Kulturalis Fesztival 24 12 883 5316 7 567
Mivészeti Zenei koncert 34 68 283 33671 34612
Uzleti Kiallitas 9 3726 1351 2375
Tudomanyos Konferencia 5 3098 1742 1356
Motorsport Rali 25 9036 3432 5604
Egyéb sportok | Nem rali 46 21 834 10 600 11 234
Osszesen 143 118 860 56 112 62748

Forras: Kuusik (2014) alapjan sajat szerkesztés.
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A szabalyozas kovetkezményeit a mexikéi Banderas-6bolben a balnamegfigyelé-
sen hasznalt csénakok szamanak ndvekedése, illetve annak a visszatéré latogatok
szamara gyakorolt hatdsa mutatja. 410 balnamegfigyel$ turista szolgaltatta a repre-
zentativ mintat. A megfigyelések és az eredmények arra engedtek kovetkeztetni,
hogy a csénakok egyre nagyobb szdmu megjelenése lényegesen visszavetette a visz-
szatérési szandékot, ugyanakkor a koérnyezeti szabalyozds, a kérnyezetvédelmi gon-
dolkodasméd és hozzaallas pozitiv értelemben képes hatni a turistdk visszatérésére
(Avila-Foucat 2013). A kutatas kimutatta, hogy ha a csénakok szama a balnak kértl
ketté lenne, akkor a latogatdék tSbbsége nagy valdszintiséggel djra ellatogatna a
Banderas-6bdlbe.

Befektetés

A turizmus és a migracié hatarmezsgyéjén mozgd kutatasok egyik alapvetd kérdése,
hogyan valik egyszeri latogatobdl valaki visszatérévé, sot befektet6vé és leteleptils-
vér Két évtizeddel ezelbtt kisebb szamban érkeztek arabok Boszniiba, azok a
dzsihadistak, akik az orszag bosnydk lakossdga mellett harcoltak (Gul-Dee 2015).
Manapsag egy tjabb hullimban érkezé arab sokasagot figyelhetiink meg, akik sielni,
szaunazni és befektetni érkeznek. Mig 2010-ben Szarajevéba a hat Perzsa-6bdl men-
ti olajmagnas orszagbdl Osszesen ezer regisztralt turista érkezett, addig 2015 elsé tiz
hoénapjaban kizarélag Kuwaitbdl, illetve Szaud-Ardbiabol 19 ezren érkeztek. Az
ingatlanbefektetések szama robbanasszerd névekedésnek indult. A févaros Llidza
nevi kilvarosaban talalhat6 gyogyfirdé (ami mar a rémai id6k turistait is vonzotta,
majd az Osztrdk—Magyar Monarchia idején igazi komplexumma fejlédétt, az 1992—
1995-6s bosnyak haborut kévetSen tgy tint, hogy nem marad meg) az elmdlt ha-
rom évben reneszanszat éli. Elséként libiai katonak érkeztek a gydgyfirdsbe, ki-
hasznalva annak a bosnyak veteranok gyogyitasaban szerzett tapasztalatat, majd szép
sorban érkeztek a t6bbi arab orszagbdl is. Napjainkban mar az ingatlanbefektet6k
tobbsége, a szallodak, az éttermek és a fogorvosok mellett, arabul is hirdeti magat
Szarajevéban. ,,Az arabok ide hazajénnek”, fogalmazott egy helyi utazasi iroda tulaj-
donosa. A tobbségében muszlim Szarajevoban az épitészet amugyis az ottoman
Orokségen nyugszik, az étkezési kultira is hasonld, ami kedvez a turistabol befekte-
tévé és beteleptilévé val6é araboknak. Nem sok olyan hely létezik, ahol egy mecset
szomszédsagaban kirandulhatnak, sielhetnek vagy fiird6zhetnek. A befektetSk olyan,
Kozel-Keletrdl érkezé kézéposztalybelick, akik nem engedhetik meg maguknak
Londont vagy mas nyugati nagyvarost, viszont tavol szeretnének lenni az otthoni
harcoktdl, kdosztol

Osszefoglaldas, kitekintés

Tanulmanyunk széles attekintést nyujt a visszatérd turisztikai forgalom sajatossagai-
r6l, komplexen feltairva azokat a tényezéket, amelyek a turista ugyanarra a helyre
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val6 visszatérését valtjak ki. A marketing, ezen beldl is a markaépités 1épései és leg-
fontosabb alkotéelemei koré csoportositottuk a vildg szamos pontjardl szarmazéd
kutatasi eredményeket, konkrét példakkal, eredményekkel és kénnyen attekinthets
abrakkal illusztralva azokat. A motivaciok szisztematikus attekintése és rendszerbe
foglalasa segiti az tajékozodast és az egyes jelenségek értelmezését. Hazai példakat és
vonatkozasokat is emlitettiink, amelyek a visszatérés szempontjabél relevansak.

A visszatér$ turisztikai forgalom problematikaja feldleli a turizmus szamos tész-
tertiletét, {gy kiterjed a tarsadalmi kapcsolattartas vezérelte, a munka vilagaval &ssze-
figed, a legkllonb6zbb  szolgaltatasok igénybevételével kapcsolatos, a turista
csoporttspecifikus sajatossagaibol fakadd és az ingatlanhoz Gz6d6 sajatos viszonya
utazasokra. A tarsadalmi kapcsolattartishoz kétédé visszatérs forgalom elsésorban
a rokonok és baritok meglatogatasaban, a (Visiting Friends and Relatives) VFR-
turizmusban teljesedik ki, amelynek soran a fix helyen él6 rokonokat, baratokat is-
métlédéen (leginkabb sziiletésnapok, névnapok, kilénb6zé tnnepek alkalmdval)
felkeressiik. Ebbe a kategéridba tartoznak a jelentSsebb életesemények helyszineire
valé visszatérések (példaul naszat fontosabb allomasainak ujboli felkeresése), az
iskola vilaga generalta események (példaul alumni-, évfolyam- vagy osztalytalalko-
z6k) 1s. A munka vilaga, a hivatdsturizmus is gyakran ismétl6d6 utazasokat serkent.
Az anyavallalat, a kézpont kilénb6z6 tandcskozasok kapesan vald felkeresése éven-
te tdbbszOr is ugyanarra a teleptilésre invitalhatja az érintett utazét, de a részvénye-
sek gytlései, a szervezetek rendezvényei miatt a kiildottek is legaldbb évente egyszer
ugyanazon helyre utaznak. Szamos olyan foglalkozas 1étezik, amelyben megkertlhe-
tetlen az ismétl6d6 utazds, az utazé utaztaték (példaul pildta, idegenvezetd,
halékocsikalauz) akar heti rendszerességel visszatérhetnek (pszeudo turistaként is)
ugyanarra a fogadéteriletre. A turizmus megbizhaté idénymunkasait is foglalkoztat-
jak a tavoli fogaddteriiletek, igy egy telepitett idegenvezetd vagy egy pincér hossza
éveken keresztiil mindig ugyanoda tér vissza, ha kedve, illetve szerencséje van hozza.

Tekintélyes mértéki visszatéré forgalmat generalnak a szolgaltatasok, amelyek
élén a tradicionalis kiskereskedelmet folytaté tizletek allnak. A bevasarloturistak akar
hénaprol honapra is megismételhetik vasarlasaikat a hatar masik oldalan talalhaté
teleptiléseken. A kevésbé legalis szolgaltatisok kozé sorolhaték a kabitdszert arusitd
tizletek vagy bordélyhazak, melyek igény szerint generaljak a visszatér$ turisztikai
forgalmat. Az egészségligyi, gydgyturisztikai szolgaltatdsok gyakori igénybevétele is
az ugyanoda val6 visszatérést eredményezi. A jOl bevalt fiird6hely vagy a fogorvosi
ellatas eltantorithatatlanul vonzza a kordbban ottjartakat. Nem szabad megfeledkez-
niink az évrdl évre ismétlédé kulturilis, zenei, gasztronémiai fesztivalokrol (példaul
Sziget Fesztival), sporteseményekrdl (példaul Forma-1 Magyar Nagydij), de bizonyos
szallashelyek (tranzitszalloda, palyaszallas a siturizmusban, horgasztéhoz kézeli falu-
si szallashely) 6nmagukban is kivaltjak a visszatérést. Az el6bbi okokkal szoros Gsz-
szefuggésben, de 6nalldan is képesek visszatérést generalni egyes csoportspecifikus
tényezSk, mint a nyugalmat keresé és megtalalé idGsek, a biztonsagos kikapcsolo-
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dast keresS kisgyermekes csaladok, az akadalymentességet szem el6tt tartd fogyaték-
kal él6k, a melegbarat kérnyezetre vagyok, vagy a kutydjukkal, macskajukkal egyttt
utazo allatbaratok. Ezek a piaci szegmensek kifejezetten hajlamosak a visszatérésre,
mert az altaluk igényelt kinalat viszonylag szlk és a valtas rizikos.

Az ingatlan jelent8s szerepet jatszik a turistak visszatérésében. Igy a masodik ott-
hon nemcsak a tulajdonosnak, hanem rokoni, barati kbrének is biztos tdtl6helyiil
szolgal, amit évente legalabb egyszer célszerd felkeresni. Az udilési joggal (time
sharing) rendelkez6k t&bbsége is évrdl évre ugyanarra a fogadéteriletre litogat, de
azon vallalatok, intézmények dolgozoi, amelyek udilével rendelkeznek, jé eséllyel
veszik id6rél id6re igénybe a felkinalt szocialturisztikai szolgaltatast.

A tanulmanyban bemutatott elméleti alapok hozzijarulhatnak a téma tovabbi és
gyakorlatorientalt kérdései targyalasahoz, ezzel az akadémiai szféra teoretizal6 igé-
nyeinek kielégitéséhez és a praxis, killondsen a desztindcié menedzsment szerveze-
tek munkajanak segitéséhez.
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