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BEVEZETES

A dolgozat célja a szolgaltatasmindséggel, szallodai mindséggel és a
mindségméréssel kapcsolatos szakirodalom Osszefoglaldsa, valamint az online
vendégvélemények hatdsanak vizsgalata egy gyakorlati példan keresztiil.

A kutatas célja, hogy megtudni, ismeri-¢ a szalloda az értékel6 oldalakat, figyelik-
e milyen kommenteket irnak roluk, rendszerezik, vagy hasznaljak-e valamire ezeket az
értékelléseket? Erre a kérdésre az interju modszerével keresi a valaszt, illetve megkisérli
rendszerezni a szalloda kommentjeinek tartalmat. Igyekszik feltarni, hogy mik a
problémas teriiletek, milyen pozitivumokat és negativumokat emlitenek a legtobben, és
mit tesz ezzel kapcsolatban a szalloda.

Miutan megvizsgalta a szalloda szemszogébdl a kérdést, Osszefoglalja a

tapasztalatokat, és javaslatokat tesz a probléma kezelésére.

1. SZOLGALTATASMINOSEG, SZALLODAI MINOSEG

Az értékesités és a marketing megkiilonboztet termékeket és szolgaltatasokat. Az
alapvetd kiilonbség, hogy a termékek tisztan targyiasult arucikkek, a szolgaltatasok pedig
nem, vagy csak kis mértékben kotddnek targyiasult forméahoz.

Kotler definicidja szerint: ,,A szolgaltatdis minden olyan cselekvés vagy
teljesitmény, amelyet az egyik fél felajanlhat a madsiknak, és ami lényegében nem
targyiasult, és nem eredményez tulajdonjogot semmi felett. Eldallitdsa vagy kapcsolodik
fizikai termékhez vagy sem.”

Ebbdl a definicidbol is kitlinik, hogy a szolgaltatds kapcsolodhat termékhez, de
nem feltétleniil kell, hogy kapcsolodjon. Ez alapjan csoportosithatjuk is a
szolgaltatasokat.

Az utazéds, a szallasadas kozepes mértékben kotddik targyiasult eszkdzokhoz,
hiszen a személyzet teljesitménye és a kdrnyezetet azonos aranyban jatszik szerepet a
vendég véleményének kialakitdsaban. JO szolgaltatast is lehet rosszul nyujtani, ha az
eszkozok, koriilmények nem megfeleldek.

A szolgaltatas tehat nem mads, mint egy ,teljesitmény”, vagyis folyamat, amit egy
szolgaltatd vagy eladd nytjt vevonek. A szolgaltatadsoknak a termékekhez hasonldéan van

mindségiik is, am ennek értelmezése jellegiikbdl addddan specidlis.



A szolgaltataismindségnek igen kevés megfoghatd mindségeleme van. A mindség
fogalmanak meghatdrozasat szolgéltatdsok esetében az 1is neheziti, hogy csak
folyamatként értelmezhetd, és mint ilyen nehezen mérhetd. A mindséget szamos

Osszetevo egyilittes hatdsa jelenti:

Kényelmesség Garancia Referencia Kompetencia

Megbizhatésag

Felel6sségérzet emes
9 Szolgaltatas

mindsége

Elérhetbéség Biztonsagossag

Teliessed ¥ \jegértés .. Kommunikaci6
Udvariassag

1. dbra A szolgaltatdsok mindségének komponensei1

A szolgaltatasmindség meghatarozasara rengeteg megkozelités létezik. Egyre
elterjedtebb az a nézet, hogy a szolgaltatasok mindségelemei is éppen olyan pontosan
leirhatoak, mint a termékeké, csak a vevd értékelésében van kiilonbség. A mindség nem
mas, mint a vendég elvarasai és tapasztalatai kozotti kiilonbség.

A vendég elvarasait befolyasoljak korabbi tapasztalatai, személyes sziikségletei,
masok véleménye, a presztizs, a szolgéltatasrol és az adott tizletrdl kialakult attittidje. A
vendégek igényei kapcsan megfigyelhetéek nemre, korra, nemzetiségre és tarsadalmi
rétegre jellemz6 vondsok, am ezeken az altalanosan megfigyelhetd tényezOkon kiviil az
egyén ¢élete folyaman szdmos egyéb hatés is befolyasolja a preferenciakat.

A szolgaltatasi teljesitmény észlelésekor alakul ki a vendég tapasztalata, mely
meghatarozza a vasarlds utani magatartasat. Ezt a tapasztalatot az is befolyasolja, hogy

korabban, a hasonl6 igénybevett szolgaltatdsokat hogyan értékelte a vendég.

' (Forras: Szant6 Szilvia- Marketing Alapjai eladasok [2011-12/11-BGF])
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A  minbéség fogalma sosem hasznalhaté oOnalléan, mindig valamiféle
Osszehasonlitas részét képezi. A vevo mindségérzete teljesen masként alakul, ha kordbban
mar igénybevett valamilyen hasonl6 szolgaltatast, mint az els6 alkalommal.

Megfigyelhetd, hogy a szallodak esetében, minél magasabb kategoridba sorolnak
egy adott szolgaltatast, a vendégek annal magasabb elvarasokat tdmasztanak. Az
elvarasok altalaban nem a szolgaltatasok targyiasult elemeivel kapcsolatosak, mint
példaul a szoba berendezése és dekoracidja, sokkal inkabb az emberi tényezdvel. Az
elégedettségben sokkal nagyobb szerepet jatszik a személyzet udvariassaga, az egyén
megbecsiiltség érzése €s a kellemes 1égkdr, mint a felszerelések és berendezési targyak.

Figyelembe kell venni azt is, hogy az emberi tényez6 a legkényesebb eleme a
szolgaltatas mindségének, mivel ennek szinten tartasa a legnehezebb. Raadasul nem csak
a dolgozo6inkon mulik, hogy kommunikaciojukat hogyan értékelik. Ha a vendég et az
érkezés eldtt negativ hatasok érik, példaul rosszul utazik, vagy esetleg eredetileg masik
szallodéaba foglalt és athelyezték, akkor a szalloda maris hatranybdl indul. A vendég
hangulata megvaltoztatja az érzékelését, és igy a teljesitmény, annak észlelése €s
értekelése eltolodik egymastol.

Ennek a megkdzelitésnek a szemléltetésére szolgdl az uGgynevezett
mindségnefelejcs. A vevok elvéarasai az egyén igényeitdl, kiviilallok véleményétdl és a
koréabbi tapasztalatoktol fliggenek. A fogyasztd akkor lesz elégedett a szolgaltatissal, ha
azt kapja, amit elvar vagy anndl tobbet. Ha a kapott szolgéltatas az elvartnal alacsonyabb
szinvonalll, az a vendég elégedetlenségét vonja maga utan. (Katona et al. In: Agora
[2008]/1 38-46. 0.)

A minéségnefelejcs

Meg nem cékon
differenciilis teriilet

Le nem fedett
elvirasok
teriilete A mindség
teritlete
Estékeelen

terilet
Szrenderdi-
zilds

Belsd folyamatok

2. abra A mindségnefelejcs 2

?(Forras: Veress [1998])



Ahhoz, hogy a szallodak meghatarozhassak vendégeink pontos igényeit, eldszor a
célpiacukat kell megtaldlniuk. Az Eurdpai Unidhoz vald csatlakozas ota folyamatosan
zajlo jogharmonizacié mellett a mindség fogalmat is azonos szintre kellett hozni
hazénkban és mas eurdpai orszagokban. Ennek a torekvésnek a megvaldsitasara jott 1étre
a Hotelstars Union, az egységes eurdpai mindsité rendszer. De mit is jelent pontosan a
szallodai mindség?

Az Hotelstars Union oldalan talalhato leiras szerint: ,,A szdlloda mindségét az
altala kinalt ,,hardware” — az épiilet maga, a szobdk mérete, berendezése, a szolgaltatd
helyek pl. vendéglaté iizletek ,business center, konferencia termek, fitnesz center,
garazs, stb. valasztéka, kialakitasa, az  azokndl felhasznalt anyagok
mindsége,felszereltsége - és a ,,software”, azaz a hotel miikodtetése, lizemeltetése, a
személyzet létszama, felkésziiltsége, udvariassdga stb. egyiittesen hatarozzak meg.”
(http://www.hotelstars.hu/Default.aspx2tabid=93 [2012.11.03.])

Ezen értelmezés szerint a szdlloda mindségébe a szalloda belsd terei és a benniik
nyujtott szolgaltatas egyenranguak. Vizsgaljuk meg, hogy ezen feltételek teljesiilését

hogyan tudja meghatarozni ez a rendszer.

1.1. A Hotelstars Union

A Hotelstars Union 2009-ben keriilt kidolgozasra Ausztria, Csehorszag,
Hollandia, Magyarorszag, Németorszag, Svajc €s Svédorszag SzallodaszOvetségeinek
részvételével, és azota a Magyar Szallodak és Ettermek Szovetsége ezt a harmonizalt
kovetelményrendszert alkalmazza a szalloddk mindsitésére.

A Hotelstars mind a vendégek, mind a szalloddk szdmara pozitiv hatasu, hiszen
nemzetkozileg egységes szinvonalat biztosit, igy megkonnyitve a vendégek
széllodavalasztasat és a szalloddk marketingtevékenységét. A mindsitési modszer 270
feltétel teljesitésén alapul, amiket nagyrészt vendégvélemények alapjan alakitottak ki, igy
valds igényeket tiikroznek. A Hotelstars Union 11 tagorszdgaban tobb mint 18 ezer
szalloda mindsitése azonos elvek szerint torténik 2010-t61 kezdédden.

2012. junius 12-t6l, a Nemzetgazdasagi Minisztérium ¢és a Magyar Széallodak és

Ettermek Szovetségének megallapodasa alapjan a Hotelstars harmonizalt eurdpai



http://www.hotelstars.hu/Default.aspx?tabid=93

mindsit6  rendszer nemzeti  szallodai  tanusito  védjeggyé  valt.  (Forras:
http://www.hotelstars.hu/ [2012. 11. 03.])

A védjegy elnyerésére palyazat benyujtasaval van lehetdség. A szallodak onkéntes
alapon palyazhatnak, de a csillagokat csak akkor hasznalhatjak, ha megfelelnek a
kategoria kovetelményeinek. Ha a szalloda teljesiti a mindségi kovetelményeket, akkor
védjegyhasznalati szerzodés keretein beliil hasznalhatja a mindsitést.

A szalloddk a mindsitést egy négyéves periodusra nyerhetik el, ami utan, ha
tovabbra is hasznalni szeretnék meg kell ujitaniuk palyazatukat.

A palyazat benyujtasa Onkéntes, ugyanakkor nemsokara elkeriilhetetlen lesz,
mivel a csillagok hasznalata, mint a mindségjelzés eszkdze csak igy lehetséges.
A 239/2009. (X. 20.) Kormanyrendelet megsziintette a szallashelyek kotelezé osztalyba
sorolasat, és 2012. junius 30-ig engedélyezte a szalloddk koradbbi mindsitésének
hasznalatat. 2012. jalius 12-én a Nemzetgazdasagi Minisztérium és a Magyar Szallodak
és Ettermek Szovetsége megéllapodast kotott az egységes, eurdpai Hotelstars Union
hasznalataban.

Ez persze nem jelenti azt, hogy a korabbi csillagokkal a nemzeti mindségi

sztenderdek végleg elvesznének.

1.2. A Magyar Turizmus Mindségi Dij

Amennyiben a szalloda szeretné megerdsiteni mindségi besorolasat, palyazhat a
Magyar Turizmus Zrt. altal 2006-ban a svajci és az eurdpai Uzleti Kivalosagi dij
mintdjara létrehozott Magyar Turizmus Mindség Dijra. A dij elnyeréséhez a szalloddknak
részt kell venniiik a Magyar Turizmus Zrt. altal meghirdetett palyazaton, ahol szigoru
szakmai €s vendégszempontok alapjan mindsitik a szallodakat.

A palyazat alapja a hat fejezetbol allo szakmai ellenérzd lista, és a szalloda
szoveges onértékelése. Az onértékelés hossza 2-4 oldal szoveg, mely bemutatja a szalloda
mindség iranti elkotelezettségét. Ezt az irdst gyakorlati példakkal is ald kell tamasztani,
valamint ki lehet egésziteni képekkel. A palyazat elkészitéséért a szalloda vezetdje
felelds, 6 koteles a szakmai ellendrzdlistakat kitolteni, a valds helyzetnek megfelelden.

A pélyazat els6 fejezete a szalloda sziikséges engedélyeinek meglétét igazolja. A

szalloda csak akkor 1éphet tovabb, ha rendelkezik a listdban szerepld Osszes engedéllyel.


http://www.complex.hu/jr/gen/hjegy_doc.cgi?docid=A0900239.KOR

A masodik fejezet azt hivatott ellendrizni, hogy a szalloda mennyire felel meg a
kategoria eldirdsainak. A kovetelmények egy részletes tablazatban szerepelnek 1-5
csillagig.

A harmadik fejezetben a technikai minéség, a személyi és targyi feltételek, az
informacid kozlés és a kommunikacié technikdi valamint a szalloda kornyezete és
megkozelithetdsége képezi a vizsgalat targyat.

A negyedik fejezet a vallalati kultarat, az iizletpolitikat és a vendégkapcsolatokat
vizsgalja.

Az 6todik fejezet témaja a gyogy-, wellness, €s konferencia szallodak kiilonleges
kovetelményei.

A hatodik fejezetben a szalloda kiilsd partnerkapcsolatait vizsgaljak, ideértve
példaul a beszallitdkat, bérldket, hatésagokat és a kiilsé szakmai szervezeteket.

(Bartfai [2004])

2007-ben az Eurdpai Unid tagallamainak szallodai és vendéglatd szovetségeinek
szakmai szervezete (HORTEC) akkreditalta a Magyar Turizmus Mindség Dijat, ami azt
jelenti, hogy a dij elnyerése egyben az eurdpai kritériumokat igazold 2Q jel hasznalatara

is jogosultsagot ad.
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3. 4bra A "Q logo"®

Az idén nyolcadik alkalommal meghirdetésre keriilt palyazat kettds célu. A
Magyar Turizmus Zrt. az utazokhoz azt az iizenetet szeretné eljuttatni, hogy a Q logd egy
bizalmi jel. Szeretnék tudatositani az emberekben, hogy ha egy szalloda elnyerte ezt a

dijat, akkor megfelelt a tobb szdz szakmai szempont alapjan 6sszeallitott kérdésbol allo

crer

* (Forras: http://neta.itthon.hu/szakmai-oldalak/minosegi-dij [2012. 11. 02.])



A masik cél pedig a turizmusszakma érdeklodésének novelése. Annak
megerdsitésére torekszenek, hogy Magyarorszag pozitiv imazsanak ¢épitéséhet és a
magyar turizmus versenyképességének noveléséhez, fenntartdsdhoz esszencidlis az
eurdpai szinten is elismert mindség.
(http://neta.itthon.hu/site/upload/2012/08/2012_julius_augusztusi_szam__ Vendeg_ Ho
tel_k.jpg [2012. 10. 30.])

Az egyéb célok kozott pedig megfogalmazasra keriilt a Q logd ismertségének és
népszeriiségének novelése, ezzel is segitve az utazokat a mindségtudatos valasztasban,
mivel sajnos ez a rangos elismerés még nincs a megfeleld helyen a koztudatban.

A 2012-es palyazat jelentkezési idészaka februar 9-t61 marcius 9-ig tartott, amit
késébb marcius 20-ig meghosszabbitottak. A jelentkezOk kozott 10 szélloda és 3 étterem
palyazik els6 alkalommal ebben az évben, valamint 8 olyan szalloda is beadta a
jelentkezést, melyek mar kordbban elnyerték a Dijat, de annak 3 éves érvényességi lejarta
miatt ismét palydznak, hogy mdsodszor is jogosultsagot szerezzenek a Mindségi Dijra.

(http://neta.itthon.hu/szakmai-oldalak/minosegi-dij/hireink [2012. 10. 30.])


http://neta.itthon.hu/site/upload/2012/08/2012_julius_augusztusi_szam___Vendeg___Hotel_k.jpg%20%5b2012
http://neta.itthon.hu/site/upload/2012/08/2012_julius_augusztusi_szam___Vendeg___Hotel_k.jpg%20%5b2012
http://neta.itthon.hu/szakmai-oldalak/minosegi-dij/hireink%20%5b2012

2. MINOSEGMERESI LEHETOSEGEK

A fogyasztéi elégedettség mérését a Total Quality Management mozgalmakbol
eredeztetjiik a TQM, magyarul teljes kor(i mindségiranyitds, a szervezet rendelkezésére
allo emberi és anyagi erdforrasok leghatékonyabb moddon vald felhasznéalasat lehetéve
tevd vetetési modszert és filozofiat jelenti.

Az Amerikai Egyesiilt Allamokban az 1980-as években fogalmaztik meg ennek a
modszernek a Iényegét. A TQM a vezetdi szintrdl kiindulva atfogja a szervezet teljes
egész€ét. A hangsulyt a vevoi elégedettségre €és a szervezeti miikodés folyamatos
fejlesztésére helyezi.

A TQM az ISO 9000 szabvanysorozat utan kovetkezd 1épés. Az ISO 9000 nem
mas, mint egy olyan szabvanysorozat, amelyet a tervezési és gyartasi eljardsok
dokumentalasara és megértésére és ezen eljardsok kovetkezetes megvalositasara hoztak
1étre.

A TQM ennél joval tobbre torekszik. Célja a teljes menedzsment rendszer
megértésére, a lehetdségek meghatarozasdra a teljes lzleti tevékenység
eredményességének javitasa és a fejlesztési tervek elkészitése érdekében.

A lényeges kiilonbség tehat, hogy az ISO 9000 egy vallalati alrendszer, amely a
szervezeti egységek munkajanak Gsszehangolasaval garantdlja a stabil mindséget, mig a
TQM egy olyan irdnyitasi, vezetési modszer, amely tamogatja és eldsegiti a folyamatos
fejlodést.

A két rendszer eltéréseit az aldbbi tdblazat foglalja Gssze szemléletesen:

1SO 9000 Tam

atikus telmeny 1. Dinamikus etelmeny,
Z folyams




4. dbra Az ISO ¢és a TQM kiilonbségeid

Az ISO szabvanyok 2000. évi korszeriisitése soran a szabvany kidolgoz6i a TQM
sok elemét atvették és a szabvanyokba beépitették.
A kiilonféle hazai és nemzetk6zi mindségdijak értékeld rendszerei is TQM
alaptiak.
DOLGOZOK DOLGOZOI
IRANYITASA ELEGEDETTSEG
. 9% (90 PONT) 9% (90 PONI)
VEZETES  RuziETPOLITIKA ES [ FOHYAVIRIOK VEVOI

10% STRATEGIA 14% ELEGEDETTSEG
(I00PONT) g goz iy ponyy {140 PONT) @ 5097, (200 PONT)
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ADOTTSAGOK 50% (500 PONT) EREDMENYEK 50% (500 PONT)

5. 4bra A Magyar Nemzeti Minéség Dij értékelési modellje®

Jol megfigyelhetd, hogy az értékelésben az adottsagok és az elért eredmények
azonos szerepet jatszanak ennél a modellnél, valamint az is szembe6tld, hogy a vevd
elégedettsége hangsilyosabb szempont, mint az iizleti eredmény.

Annak ellenére, hogy a TQM modszer hazankban is egyre jobban terjed, a
modszerrel kapcsolatban sok még az ismerethiany és gyakran a félreértés is.

Az ISO 8402 szabvany definicidja szerint: ,,A teljes korli mindségmenedzsment
(TQM) olyan vallalkozasi médszer, amelynek kozéppontjaban a mindség all, a szervezet
valamennyi tagjanak részvételén alapul, és hosszu tava sikerekre torekszik a fogyasztd
elégedettségének, valamint a wvallalat Osszes tagja ¢€s a tarsadalom hasznanak
figyelembevételével.”

Masképpen megfogalmazva a TQM egy olyan vezetékdzpontu rendszer, ami a
vezetésre, a munkatarsak elkotelezettségére és a folyamatos javitasra fokuszal.

A TQM alkalmazasahoz a minéséget a kovetkezOképen definialhatjuk:

* (Forras: http://www.minosegportal.hu/main.php?menunev=TQM%20m%F3dszer&document=tgm.htm
[2012.10.30.])
> (Forras: http://www.minosegportal.hu/main.php?menunev=TQM%20m%F3dszer&document=tgm.htm
[2012.10.30.])



http://www.minosegportal.hu/main.php?menunev=TQM%20m%F3dszer&document=tqm.htm
http://www.minosegportal.hu/main.php?menunev=TQM%20m%F3dszer&document=tqm.htm

"A mindség, mint alapvetd iizleti stratégia, alkalmazasaval sziiletett termékek ¢€s
szolgaltatasok teljességgel kielégitik mind a belsd, mind a kiilsé vevoket azaltal, hogy
megfelelnek kimondott és kimondatlan elvarasaiknak." (Tener és DeToro, 1996)
(http://www.minosegportal.hu/main.php?menunev=TQM%20elm%E9let&document=tq
mlenyeg.htm [2012. 10. 30.])

A TQM Ilényege a harom alapelv, és a 6 kiegészitd elem, amit az alabbi modell

szemleltet:

, TQM
Cél (Allandé javitas)

Elvek Kozeppontban Folyamatok Teljes elkt‘itelezettség\
a vevo javitasa és felhatalmazas
A TQM-folyam at vezetése
KIEesRits Kommunikacié Tamogatd struktarak
elem ek Képzés Elism erés
Mérés

6. abra TQM-modell®

A TQM modszerének gyakorlati bevezetés elsdésorban elhatarozas kérdése. Ha ez
megvan, akkor mar csak rendszeres ¢és folyamatszemléletli, Onértékelésen alapulod
mindségvezetésre van sziikseg.

A Magyar TQM szovetség 1997. november 27-én alakult. Az egyesiilet célja,
hogy a TQM filozofia hazai terjesztésének tamogatasa érdekében segitse a legfrissebb
TQM — mel kapcsolatos informaciok terjesztését, valamint egyiittmtikodve a TQM — mel
foglalkozd  hazai és  kulfoldi  szervezetekkel — segitse  azok  munkajat.
(http://www.tgmszovetseg.hu/node/9[2012.10.30.])

A szélloddknak sosem szabad csupan egyetlen mindségmérési modszerre
tamaszkodniuk. Minél tobb eszkdzt hasznalnak a mindség mérésére, annal koénnyebb

kiszlirni az egyes torzitd hatdsokat. A szalloda mindsége €s mindségellendrzd rendszere

6 ,

(Forras:
http://www.minosegportal.hu/main.php?menunev=TQM%20elm%E9let&document=tgmlenyeg.htm
[2012.10.30.])
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akkor nyilvanithato egyenletesen jonak, ha a kiilonb6z6 forrasbol szarmazo értékelések

atlaga kozel azonos.

2.1. Mystery Guest a szallodaban

A Mystery Guest ,titokzatos vendég” nem mas, mint a Mystery Shopping
»alcazott vasarlas” szallodai megfeleléje. Ennek a mindségellendrzési technikdnak a
lényege, hogy a szdlloda szerzddik egy erre szakosodott céggel, aki a szélloda
szempontjai, vagy a cég altal kidolgozott szempontok alapjan egy vendég szemével
értékeli a szallodat.

Az elére megirt forgatokonyvet a szakképzett kutatd szigortian koveti, szerepét
megtartva rugalmasan igazodik a kiilonb6z6 szituaciokhoz.

A Mystery Guest, akar egy ,,valdédi vendég”, szobat foglal, megérkezik, igénybe
veszi a szélloda szolgéltatasait és elutazik. Ezt a folyamatot pontrdl pontra részletesen
értékeli, igy segitve a szalloda onértékelését.

A moddszer legnagyobb elénye, hogy a szalloda gyorsan hozzajut az eredményhez,
ami valds vendégvéleményt tiikroz, rdadasul igen részletesen. Fontos, hogy tényleges
szituacidkban figyeli meg a szdlloda dolgozoit, igy a valdsagot értékeli.

A modszer veszélye, hogy a szalloda sok esetben az Ondmitas hibdjaba eshet.
Mivel a probavasarlast sajait maganak rendeli meg, szdmit rd, hogy érkezni fog a
»titokzatos vendég”, aki a gyakorlott személyzet el6tt akaratlanul is hamar leleplezi
magat, hiszen egyetlen vendégéjszaka alatt igénybe veszi a szalloda dsszes szolgaltatasat.

Ez persze nem jelenti azt, hogy az eredmény mindenképpen fals lesz, hiszen ha
valami nem mikodik jol egy szallodaban, az nem tud egyik pillanatrol a masikra
megjavulni. A hibdk és az er6sségek mindenképpen felismerhetoek lesznek a napi

rutinban.

2.2. Kérdéives megkérdezés

A szalloda sajat kérddiveit papiron vagy elektronikus formaban bocsdjtja vendégei
rendelkezésére. A kérddivek tobb nyelven is elérhetoek, a szadlloda szolgéltatasai
altalaban 1-5 pontig értékelhetok. Ezen kiviil a kérd6iv aljan egy rovid lires rész is

talalhato, ahol a vendég néhdny mondatban 6sszefoglalhatja az észrevételeit, javaslatait.
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A kérdbivek legnagyobb el6nye, hogy konnyen kiértékelhetok. A vendégek a
szélloda altal megadott szempontok alapjan értékelnek, viszonylag objektiv képet alkotva.
Ez az elény azonban hatrany is lehet, mivel azokrdl a teriiletekrdl, amirdl a kérddiv nem
kérdez, a szalloda nem jut informaciohoz. Ahhoz, hogy teljes képet kaphassunk, egy
hosszu €s sszetett kérddivre lenne sziikség, am ez nem kivitelezheto.

A vendégek a szolgaltatas értékelésére csak az igénybevétel utan képesek, am
ekkor mar inkabb az elutazassal foglalatoskodnak, és nem szeretnek sok id6t aldozni a
kérdéivek kitdltésére. Ez példaul abbol is jol latszik, hogy a vendégek elenyészden kis
szazaléka ir szoveges értékelést a kérdoiv végére.

A kérddivek akkor birnak valddi jelentdséggel, ha feldolgozzdk Oket, és nem
csupan egy atlagot képeznek belOliik, hanem részletesen kiértékelik Oket, és az

informéaciokat tovabbitjak az adott teriileten dolgozé munkatarsaknak.

3. A MINOSEG ES A MARKETING KAPCSOLATA

A 239/2009-es Kormanyrendelet értelmében szalloda: ,,az a kizardlag szallashely-
szolgaltatds folytatasa céljabol létesitett szallashelytipus, amelyben a szallashely
szolgéltatdsa mellett egyéb szolgaltatasokat is nyujtanak, és ahol a hasznositott szobak
szama legalabb tizenegy, az dgyak szdma legalabb huszonegy”.

A rendelet ezen a definicion kiviil igen csekély informacidt ad a szallodakkal
szembeni mindségi elvarasokra. Ennél joval részletesebb leiras talalhaté a dolgozat altal
mar targyalt Hotelstars Union-ban, mely tulajdonképpen a mindségkommunikacio
legalapvetdbb segédeszkoze a szallodédk szamara.

A szalloddk csillagaikkal egyértelmlien jelzik, hogy milyen szinvonala
szolgaltatast kivannak nyujtani. Ezt a besorolast kiilonféle modon megerdsithetik, mint
példaul a mar emlitett Magyar Turizmus Mindség Dijjal, de ha nem tudjak ra megfeleléen
felhivni a figyelmet, akkor 6nmagaban nem sokat ér.

A mindség azonban nem sokat ér, ha a fogyaszté nem szerez rola tudomast, éppen
ezért a szalloddknak minél tobb feliileten meg kell jelenniiik, hogy ajanlataikat
eljuttathassak a célcsoporthoz.

Fontos, hogy a szélloda kovetkezetesen ugyanazt az iizenetet kozvetitse, és hogy
ezzel az 1lzenettel a dolgozdi is azonosuljanak. Ezt az iizenetet a szalloda

iizletfilozofiajaban hatarozhatja meg.
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Ha megnézziik példaul a Four Seasons szallodalanc iizletfilozofiajat, a ,,Who we
are?” vagyis a ,,Kik vagyunk?” kérdésre a kovetkezo valaszt kapjuk:

., Ugy dontottiink, a szallodaiparon beliil szakosodva kizarolag kivalo szinvonala
szolgéaltatast nyajtunk. Célunk, hogy barhol jelenjiink is meg a vildgban, ott elismerten mi
legylink az a vallalat, amely a legkivalobb szallodakat, tdiiloket és tidiil6-klubokat
tizemelteti.” (Karakasné Morvay Klara- Szallodai Gazdéalkodas ¢€s Vezetés
eléadasvazlatok [2012-13/1-BGF])

Ebbdl a filozofiabdl is jol latszik, hogy a szalloddknal a mindség kiemelkedd
fontossagu. A szolgaltatas szinvonalarol még az iizlet megnyitasa el6tt donteni sziikséges,

¢s ehhez minden koriilmények kozott ragaszkodni kell.

3.1. A szallodak minéség-kommunikacidja

A 21. szidzadban a szalloddk jelenlét az interneten gyakorlatilag
nélkiilozhetetlennek mondhatd. Azok a szalloddk mondhatok versenyképesnek ilyen
szempontbol, akik rendelkeznek egy jol felépitett 6nallé honlappal, és jelen vannak tobb
utazasi weblapon is. A weblap egyik nagy elénye, hogy a nyomtatott
marketinganyagokkal ellentétben dinamikusan és gyorsan valtoztathatd, igy pontosan
lekovethetd vele a szezon €s a vendégek igénye.

A mindségkommunikacid legalapvetdbb eleme a szalloda kategoriaba sorolasa. Ez
az europai szinten egységes mindsités jo tdjékozdodasi pont a vendégek szamara.

Ezt kovetik masodik 1épésként a kiilonbozo dijak és elismerések, mint példaul a
Magyar Turizmus Mindség Dij. Ezeknek a kitlintetéseknek hatalmas presztizsértékiik
van. Minél tobb dijat nyert egy széalloda, annal eldékeldbb helye lesz a versenytarsak
rangsoraban.

A széalloda iizleti filozofigja szintén a mindségkommunikacio része lehet.
Rendkiviil fontos a mindség hangstlyozasa a lehetd legtobb feliileten, mivel a vendégek
igénye ezen a terlileten egyre magasabb.

A szalloda mar a nevével és a logdjaval és mottojaval is tizen vendégeinek. Ebben
a harom elemben is megjeleniti mindségét a célcsoport szamara.

Ahhoz, hogy a marketing-kommunikacio hatékony lehessen a szallodanak tudnia
kell, kit akar megszolitani. A kiilonb6z6é célcsoportokat mas-mas feliileten, és persze

egészen mas hangnemben kell megszoélitani.
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3.2. Vendégvélemények

A vendégek a lehetd legritkdbb esetben hagyjdk el kozombosen a szallodat.
Altaldban kialakult véleményilk van, ami lehet pozitiv és negativ. A szalloda
szempontjabol fontos, hogy tudjon errdl a véleményrdl, kiilondsen, ha negativ, mert ekkor
mindent meg kell tennie, hogy valtoztasson rajta, amig lehet.

Az elégedetlenill tavozo vendég nemcsak, hogy nem jon tdbbet, de negativ
reklamot is csinalhat a szallodanak, ami ugyan nem feltétlentiil erésebb, mint egy pozitiv
kampany, de hordoz magaban veszélyeket. A legjobb, ha a szdlloda még a vendég ott
tartozkodédsa alatt tudomdst szerez a problémardl, mert ekkor még van lehetdség a
javitasra.

A vendégvélemények azért is birnak kiilondsen nagy jelentoséggel, mert ezek a
mindség valodi indikatorai. A legtobb vendég a mindséget fontosabbnak tartja az arndl,
éppen ezért ha pozitiv visszajelzéseket talal egy szallodarol, akkor hajlamosabb tobb
pénzt is raaldozni.

Mar az utazasi portalok megjelenése elott is megfigyelhetd volt, hogy a szallodak
milyen nagyra értékelik a pozitiv visszajelzéseket. A pozitiv vendégvélemények részleteit
hirdetéseikbe illesztve megjelentették, ami azon kiviil, hogy milyen magas szinvonali
szolgaltatast nydjtanak, azt is hangsulyozta, milyen fontos szamukra vendégeik
véleménye.

Utazaskor, szallodak szolgaltatasainak igénybevételekor a vendég kockazata igen
magas, mivel nincs lehetdség a szolgaltatas kiprobalasara, illetve a folyamat kdzben a
szolgaltatds mar nem javithato. Azért, hogy ezt a kockéazatérzetet csokkentsék, az
emberek a szolgaltatast korabban igénybevevok tapasztalataira hagyatkoznak. Masok
véleményét mindig megbizhatobbnak talaljak, mint a szalloda sajat leirasat, mert az

emberi természet alapvetden hajlamos az utanozasra.

3.2.1. A szijreklam

A szajreklam, vagy angolul word of mouth az informacidatadas legésibb formaja.
Az emberek kommunikacidjanak mindig is része volt a tapasztalatok és élmények
megosztasa.

A szajreklam a marketing egyik leghatékonyabb eszkdze lehet, az egyetlen

felmeriild probléma, hogy nehéz iranyitani. Nemrég még makacsul tartotta magat az a

14



feltételezés, hogy a negativ WoM haromszor annyi emberhez jut el, mint a pozitiv, de ez
az elmélet most megddlni latszik. A trnd egy 30000 f8s kutatasban vizsgalta a kozdsségi
médidban a pozitiv és negativ WoM-t. A kutatds nem igazolta a negativ szajreklam
erdsebb hatdsat. A kutatds 0sszegzésébdl kideriil, hogy az emberek tobbségében sokkal
inkdbb megragadnak a pozitiv gondolatok, és ezeket szivesebben is adjak tovabb.

A tanulmany azt is kimutatta, hogy semleges szajreklam szinte nincs is.
(http://www.mediainfo.hu/hirek/article.php?id=21471 [2012. 11. 10.])

A kovetkezo két diagram jol szemlélteti a kutatas eredményeit. Jol lathato, hogy a
pozitiv élmények tovabbadasanak ardnya joval magasabb, mint a negativoké. Ennek
egyik oka az lehet, hogy az emberek szivesebben Oriznek pozitiv emlékeket, és ezért
ezeket gyakrabban is osztjdk meg. A negativ élményekbdl csak a nagyon szélsdségeseket
osztjak meg masokkal, ezek viszont hirértékiik miatt viszonylag gyakran keriilnek

tovabbadasra.

Pozitiv
89%

n=20093
Forras:trnd

7. abra A szajreklam megoszlasa attitiid szerint’
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8. abra A szajreklam tovabbadasa annak attitidje alapj an®

7 (Forras: http://www.mediainfo.hu/hirek/article.php?id=21471 [2012. 11. 10.])
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3.2.2. Az online word of mouth

A szakirodalomban eWoM-nak nevezik ezt a jelenséget, ami nem mas, mint a
klasszikus szajreklam internetes valtozata.

Az 1900-as évek masodik felében vilaghodito Gtjara indult internet manapsag mar
mindennapjaink szerves részét képezi, ¢s kommunikacionk jelentds részét ezen keresztiil
bonyolitjuk.

Az internet megjelenése ota folyamatosan fejlodott, és vele egylitt az adatok és
informaciok cseréje is, de az 1) korszakot a web2.0 megjelenése hozta el. A ,,web kettd” a
kozosségen alapuld internetes szolgaltatdsok gylijténeve. Lényege, hogy a szolgaltatd
csupan egy keretet biztosit, a tartalmakat pedig a felhasznalok toltik fel. Ez a technologia
képezi a kozosségi oldalak és az utazasi portalok alapjat is.

Az eWoM egyik legnagyobb elonye a szalloddk szdmara, hogy gyorsan és
koltséghatékonyan juthatnak hozzd a vendégvéleményekhez, raaddsul nem csak a
sajatjukhoz, hanem a versenytarsakéihoz is. Ezen kiviil az is igen fontos pozitivum, hogy
ezek a vélemények rengeteg emberhez eljuthatnak, igy hatalmas marketingértékkel

rendelkeznek.

3.3. A szallodakat értékelo oldalak

Az internetes kereskedelem legnagyobb részét az utazédssal kapcsolatos
szolgaltatasok vasarlasa alkotja. Ennek feliiletet adnak kiilonféle utazasi irodék oldalai, és
az utazasi weblapok. A szélloddkat értékeld oldalak lényege, hogy a szalloddk sajat
bemutatkozasan kiviil a szallodaban lakott vendégek véleményi is olvashatok a foglalas
lehetdsége mellett.

Az oldalak nagy elénye a vendégkérddivekkel szemben, hogy nyilvanosak, barki
lathatja a szalloda eredményeit. Ezen kiviil itt a pontszdmokat mindig meg kell indokolni

szovegesen i1s, igy €érezhetd, hogy az adott vélemény mennyire mérvado.

® (Forras: http://www.mediainfo.hu/hirek/article.php?id=21471 [2012. 11. 10.])
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4, KUTATAS

A kutataisom célja feltdrni, hogy az online feliileteken megjelend
vendégvélemények milyen hatassal vannak a szallodéra, illetve hogy hasznat veszi-e a
szélloda ezeknek a kommenteknek. Ezt a Danubius Hotel Aréna példajan keresztiil
kivantam vizsgalni. Valasztasom azért esett erre a szallodara, mert itt toltottem kdotelezo
nyari gyakorlatomat, és igy nagy vonalakban mdr tisztdban voltam a szélloda
mindségpolitikajaval. Eldszor felmértem, hogy milyen visszajelzések talalhatok a
szallodar6l az interneten. A kommenteket megprobaltam feldolgozni, és ennek
eredményét dsszefoglalni.

A kutatast leszikitettem harom nagy nemzetkozi értékeld oldalra, mivel az
interneten megszamlalhatatlan mennyiségti hasonl6 témaju weblap talalhat6. Ez a harom
oldal az Expedia, a Tripadvisor és a booking.com.

Ezt kovetéen kérdéseket fogalmaztam meg a kommentekkel kapcsolatban.
Hasznosak-e? Milyen hatassal vannak a szallodara? Milyen valtozasokat tesz sziikségessé
ez a fajta kommunikécios csatorna?

Ahhoz, hogy ezekre a kérdésekre valaszt kapjak interjut készitettem a Danubius
Hotel Aréna Front Office Managerével, Balogh Andrassal. Az interji készitése soran az
egyes kérdésekre adott valaszt lejegyeztem, a dolgozatban ezek lényegét Osszefoglalva

ismertetem.

4.1. A Danubius Hotel Aréna bemutatasa és minéségpolitikai intézkedései

A Danubius Hotel Aréna épiilete az
1980-as évek elején a szallodaépitési program
keretében  épiilt, a  HungarHotels 43.
szallodajaként. 1982-ben nyitottam meg kapuit

Stadion szédlloda néven, jalius 26-4n a

Hematologus Vilagkongresszussal.

9. abra A Danubius Hotel Aréna 9

A Danubius Szélloda és Gyogyiidiild Vallalatot a HungarHotels-t és a Pannoniat

kovetden az orszag harmadik szallodalancaként 1972. éprilis 1-én a Belkereskedelmi

? (Forras: http://media.expedia.com/hotels/1000000/10000/6300/6295/6295 15 b.jpg [2012. 11. 02.])
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Minisztérium. A vallalat rohamosan fejlodott, és 1997-ben mar 85%-os tulajdonrésze volt
a HungarHotelsben.

(Forras: http://www.danubiushotels.hu/hu/ceginformacio/a_tarsasag_tortenete
[2012. 11.02.])

A Stadion szélloda 2001-ben a Danubius Premier halozat tagjaként az elsok kozott
nyitotta meg a szalloda Fitnesz termét, mely 1000m2-en varja a sportolni vagyo
vendégeket.

2005 és 2008 kozott mindségjavitd és szolgaltatasbovitd felujitast hajtottak végre
a széalloddban. A nagyszabasu feljitds soran megujult a teljes rendezvényszint és a
szalloda étterme, valamint a vendégszobak.

2009. januar 1-jét6l a konferencia és iizleti turizmus terén jelentds multtal
rendelkezd széalloda négycsillagos hazként, Danubius Hotel Aréna néven varja vendégeit.
(http://www.danubiushotels.hu/hu/sajtoszoba/magyarorszag/budapest/danubius_hotel are
na/danubius_hotel_arena_sajtokozlemeny [2012. 11. 02.])

A felljitas utan a szalloda palyazott a Magyar Turizmus Mindség Dijra, amit el is
nyert még 2009-ben. Mivel az elismerés 3 évre sz0l, ezért idén megujitottak a palyazatot,
amelynek eredményhirdetése 2013-ban lesz esedékes.

Az Aréna mindségpolitikdjat a Danubius Hotels Group szigort belsé szabalyzata
hatdrozza meg, amelyet a Danubius Mindségbiztositasi Igazgatdsaga alkotott meg.

A mindség-ellendrzés tobb Gsszetevobdl all. Az elsé ilyen a vendégelégedettség
mérése. Erre a szalloda kérddiveket hasznal, melyen a vendégek a kérdéseket egy ot
pontos skalan értékelhetik. A konnyebb kitoltésért a kockak folott nem szamok, hanem

arcok szerepelnek ®-t61 ©-ig.
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10. dbra A Danubius konferenciaértékelc’ijelo

A kérddiveknek tobb tipusa van, amibdl az Arénaban 4-et hasznalnak: éttermi,
szallodai, bankett és fitnesz. Ezek a kérdéivek minden szobaban megtalalhatok a standard
bekészités részeként, illetve elérhetdek a szalloda érintett teriiletein, példaul a recepcion.
Ezen kiviil megtalalhatoak a szalloda honlapjan, online formaban is, hogy ha a vendég
tavozas utan meggondolnd magat, €s mégis ki szeretné tolteni, lehetdsége legyen ra.

A papiralapt kérddiveket is digitalizaljak, és kiértékelik. A problémas teriileteket
kivizsgaljak, és mindent megtesznek megoldasuk érdekében.

A masodik 0sszetevd a DOSS, ami a Danubius belso onellendrzo rendszere. Ez

egy olyan Onellendrz6 lista, ami a Magyar Turizmus Mindség Dijhoz hasonloan

10 (Forrés: Danubius Hotels Group)
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részletesen felméri a szalloda minden teriiletét. A DOSS lista fejezetei tobb alfejezetre
osztva részletesen ellendriznek. Minden kérdés mellett feltlintetik a maximalisan adhat6
pontszamot. A pontozasnal megadhat6 a teljes pontszam vagy annak fele, illetve 0. Egyéb
pontszam nem adhato.

A DOSS lista kitoltés évente haromszor kotelez6. Ez a szalloda Mindség
Nagykovetének feladata. Ezen kivil a Mindségi Nagykovetek évente egyszer
keresztellendrzést végeznek egy masik Danubius hazban. Ennek a cross audit rendszernek
a lényege, hogy a vizsgalat megdrizze objektivitasat.

A harmadik elem a Mystery Guest, amit minden szalloda megrendel évente
egyszer. A Danubius Hotels Group 2006 o6ta szerzOdésben all a szakmdban igen nagy
elismertségnek Orvendd International Hospitality Check nevii céggel, akik a Sassies
Mystery Shopping System jelolésii szoftver és professziondlis betanitott, tapasztalt
szakemberekkel végzi ezeket a latogatasokat.

Ezen feliil természetesen barmikor lehetnek hatdsagi ellendrzések is a szallodaban.

4.2. A Danubius Hotel Aréna az értékel6 oldalakon

A szalloda jelenlétét a harom legnagyobb nemzetkdzi értékeld oldalon, az
expedia.com-on, a booking.com-on és a tripadvisor.com-on vizsgaltam. A harom oldal
kozos tulajdonsaga, hogy a szallodakat kiilonféle kategoriak alapjan lehet értékelni, €s a
kategoridk atlagabol minden szalloda kap egy Osszesitett pontszamot. A pontokon kiviil
mindenki egyénileg, szovegesen is értékelheti az adott hotelt.

A széllodak keresésekor megadhatjuk, hogy milyen feltételek alapjan dolgozzon a
széllodat keresiink, milyen arfekvést, részletesen megadhatjuk az altalunk igényelt
szolgaltatasokat, stb.

A széllodak listazédsa a keresési taladlatok kozott részben szerzddéses alapu,
részben pedig a szalloda értékelésétol fiigg.

Ha megtaldltuk a szamunkra legmegfelelobbnek tind szallodat, belevethetjiik
magunkat a tobbi utazo értekeléseinek elemzésébe.

A kommenteket mindharom oldalon szlirhetjiik az utazas céljanak megfeleléen. Ez
segitséget nyujthat abban, hogy széllodavalasztasnal csak a vellink azonos utazasi céllal

érkezok véleményére tdmaszkodhassunk.
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Az Expedia az egyik legnagyobb szallashelyfoglalasra és értékelésre szakosodott

weblap.

% Expedia

11. 4bra Az Expedia logoja

Népszerliségét az is jol jelzi, hogy facebook oldalanak tobb mint masfélmillié kovetdje
van. (http://www.facebook.com/expedia?fref=ts 11[2012. 11. 03.])

A Danubius Hotel Arénardl ennek ellenére nagyon kevés értékelés talalhato itt.
Mindéssze 7 komment atlagaként 5-bol 4 pontot ér el Osszesitetten, és a vendégek 71%-a
ajanlja. (http://Iwww.expedia.com/Budapest-Hotels-Danubius-Hotel-Arena-
Budapest.h6295.Hotel-Information#reviews [2012. 11. 03.]) Ezen az oldalon az egyes
vendégek hozzaszolasa mellett a hotelra adott atlagpontszamuk szerepel, nem pedig az
egyes kategoridkban adott pontszamaik kiilon-kiilon.

Az Osszesitett pontszamot négy teriilet atlaga adja. A maximum 5 pontra
értekelhetd alap kategoridk a kovetkezOk: szoba tisztasdga, szolgaltatds és személyzet,

szoba komfortja, szalloda allapota.
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szoba tisztasaga szolgaltatds és szoba komfortja szalloda allapota
személyzet

12. dbra A DH Aréna pontszamai-sajat szerkesztés™

! (Forras: http://www.expedia.com/ [2012. 11. 02.])
 (Forras:http://www.expedia.com/Budapest-Hotels-Danubius-Hotel-Arena-
Budapest.h6295.Hotel-Information#reviews [2012. 11. 03.])
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A szalloda masik problémaja a kommentek alacsony szdman kiviil, hogy relative
nehezen megtalalhatd. A vizsgalt napon az Arénan a 4 csillagos budapesti szallodak
kozott 97-bol 58. volt, ha a rendezés alapjanak a vendégértékelést valasztottam. Ezzel a 2.
oldalra keriilt, ami jelentdsen rontja a foglalas esélyeit. Ebbdl jol lathatd, hogy az
Onmagaban egész jonak tlind pontszdmot a versenytarsakhoz viszonyitva kell
értékelniink, kiilonben félrevezetdek lehetnek.

Ahhoz, hogy ezen az oldalon jobb esélyekkel foglaljanak szallast az Arénaba
mindenképpen sokkal to6bb kommentre lenne sziiksége, amik pozitivan értékelik, hogy

felkeriiljon az els6 oldalra.

Booking.com

13. dbra A Booking.com logoja

A booking.com szintén nagyon népszerii az utazok korében. Facebook oldalat
tobb mint 670000 ember 13kedveli.(http://www.facebook.com/bookingcom?fref=ts [2012.
11. 03.]) Az Expediahoz hasonldan az egyes vendégek atlagpontszamait lathatjuk a hotel
Osszesitett pontszaman és atlagpontszamain kiviil.

A szallodakat itt egy 10 pontos skalan lehet értékelni hat kiilonbozé teriileten.
Ezek a teriiletek a tisztasag, kényelem, elhelyezkedés, szolgéltatasok, személyzet, ar és
mindség aranya.

Ezen az oldalon az Aréna itt 184 értékelést kapott, az Osszesitett pontszama pedig
7,8.  (http://lwww.booking.com/hotel/hu/stadion.hu.html?aid=319854;label=hotel-75029-
hu-
H5mL4G5K8FWRNLVaEhBWjwS17572229169:pl:ta:pl:p2:ac:apltl:neg;ws=&gclid=CJ
rh2sWcybMCFUkd3god3G4A _g#hash-blockdisplay4 [2012. 11. 03.])

Itt is megvizsgaltam, hogy a szalloda hol helyezkedik el versenytarsaihoz képest a
vendégvélemények alapjan. Az Aréna itt 78 budapesti 4 csillagos szallashely kozott a 64.

helyen volt a keresés napjan, ami a harmadik oldalon jelent meg a talalatok kozott.

B http://www.booking.com/index.html?aid=319917;label=bookings-name-
aalcNJAzKthUBXxIsofx05AS513528394324:pl:ta:pl:p2:ac:apltl:neg;ws=&gclid=CLGThcKm1rMCFdExzQod1zs
Acg [2012. 11. 02.]
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Ez a helyezés szintén azt a problémat rejti magédban, hogy a széllashelyeket
bongészok valdszinlileg el sem jutnak erre a lapra. Az dnmagéban j6 pontszam itt sem

eredményez atiito sikert.
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14. dbra A DH Aréna pontszamai-sajat szerkesztés™

A booking.com érdekessége, hogy mindenképpen a felhaszndlé anyanyelvén
irédott kommenteket részesiti eldnyben a tobbivel szemben.

A valaszokat, csak ugy, mint a szallodat, értékelhetjiik, jelezhetjiilk a tobbi
felhasznalonak, hogy hasznos volt-e szamunkra, vagy sem. Ez abbdl a szempontbdl

elényds lehet, hogy segit a szélsdséges vélemények tompitasaban.

@@ tripadvisor

15. abra A Tripadvisor logdja

A tripadvisor értékelési rendszere kissé eltér az el6zé két oldaltol, ezért a
15kés6bbiekben ezzel az oldallal foglalkozom részletesebben.Az Aréna értékelésén kiviil
bemutatom az oldal értékelé-feliiletét is, ami rendkiviil konny(ivé teszi a szalloda
részletes értékelését.

Ezen az oldalon az értékeld el6szor egy 5 pontos skalan értékeli a szallodat,

melynek fokozatai: borzalmas, rossz, atlagos, nagyon jo, kival6. Az Aréna ebben az

" (http://www.booking.com/hotel/hu/stadion.hu.html?aid=319854;label=hotel-75029-hu-
H5mLAG5K8FwWRNLVaEhBWjwS17572229169:pl:ta:pl:p2:ac:apltl:neg;ws=&gclid=CJ
rh2sWcybMCFUkd3god3G4A _g#hash-blockdisplay4 [2012. 11. 03.])

Y (Forras: http://www.tripadvisor.com/)
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értékelésben elsd ranézésre is nyertes, hiszen az 5 kategdriabol csak négyben kapott
szavazatokat. Ezeket egy kordiagramon jelenitettem meg, mivel érdekes modon az oldal
nem szazalékos megoszlasokkal, hanem a szavazatok szamaval dolgozik. A szalloda 88

értékelésének megoszlasa a kovetkezo:

Borzalmas; 0

Atlagos; 25

16. abraA DH Aréna értékelése-sajat szerkesztés™

A tripadvisor abban is eltér a tobbi oldaltol, hogy az értékelések alapjan
megjeleniti a vizsgalt szalloda helyét a varos szallodai kozott. Ezen szavazatok alapjan az
Aréna a 333 budapesti szalloda koziil a 136. helyezést érte el. Az oldalon 77 budapesti 4
csillagos szalloda van, amibdl az Aréna a 65. és a 3. oldalon taldlhato, ha a helyezés
alapjan listazunk. (http://www.tripadvisor.com/Hotel_Review-g274887-d283055-
Reviews-or50-Danubius_Hotel _Arena-Budapest.htmI#REVIEWS [2012. 11. 03.])

Az értekeldlap a pontozassal kezdddik. Felépitése a kovetkezo:

1 (http://www.tripadvisor.com/Hotel _Review-g274887-d283055-Reviews-0r50-
Danubius_Hotel Arena-Budapest.htmI#REVIEWS [2012. 11. 03.])
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17. 4bra A tripadvisor értékel6 oldala®’

A pontozés utan az értékelének cimet kell adnia az értékeléshez, majd minimum
200 karakterben Osszefoglalnia tapasztalatait. Ezutdn megadhatja az utazas tipusat, ami
lehet egyéni utazas, paros utazas, baratokkal vald utazas, csaladi utazas vagy tizleti ut.

A tipus megadasa utan az utazas idépontjat kell megjeldlniink év és honap szerint,
majd opciondlisan pontozhatjuk a szallodat tovabbi nyolc teriileten. Ezek a teriiletek:
szolgéltatds, érték, alvasmindség, tisztasag, elhelyezkedés, szoba, reggeli és spa. A
csaladi utazas kivételt képez, ennél a kategorianal ugyanis a reggeli helyett a
gyermekelfoglaltsagokra kérdez ra az oldal.

Végiil adhatunk tandcsot a tobbi utazonak a szobavalasztashoz, vagy akar sajat

fényképeinket is feltdlthetjiik értékelésiink alatdmasztasdhoz.

7 (Forras: http://lwww.tripadvisor.com/UserReviewEdit-g274887-d283055-a_placetype.10023-

e 2F Hotel 5F Review 2D _g274887__2D d283055 2D_ Reviews_ 2D _orl0__2D__Danubi
us_ 5F Hotel 5F Arena_ 2D__ Budapest_ 2E__html-Danubius_Hotel Arena-Budapest.html [2012.
11.02.])
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Az ¢értékelés feltoltése elott az értékelonek el kell fogadnia egy nyilatkozatot,
miszerint az értékelése valds tapasztalaton alapszik, és semmilyen személyes vagy anyagi
érdeke ne flizédik hozza.

Két olyan kérdést is feltesz az oldal, ami nem kapcsolodik szorosan az
értékeléshez. Az egyik, hogy az értékeld meglatogatta-e a budapesti vilagorokségeket, a
masik pedig, hogy megossza-e a facebook.com-on baratainkkal az értékelésiinket.

A tripadvisor jelenléte a facebook-on igen jelentds, alkalmazasanak havonta tobb
mint 39600000 felhasznaldja van.

(http://www.facebook.com/appcenter/tripadvisor?fb_source=search&redirect_uri=
http%3A%2F%2Fapps.facebook.com%2Ftripadvisor%2F%3Ffb_source%3Dsearch&fref
=ts [2012. 11. 03.])Az alkalmazas és az oldal népszeriiségének f6 oka valdszintileg az,
hogy nagyon sok informaciét tudhatunk meg az értékelések ir6irol. Lathatjuk, hogy hany
helyen jartak, hany értékelést irtak, igy konnyedén eldonthetjiik, hogy azonos-e az

érdeklédésiink, ugyanazokat a dolgokat tartjuk-e fontosnak?

4.3. A kommentek rendszerezése

A héarom oldalon megjelend értékelések azt tiikrozik, hogy a vendégek tobbnyire
elégedettek a szalloda szolgéltatasaival. Egyik teriilet értékelése sem mondhato
kiemelkedének, ugyanakkor egy stabil, 70-80% koriili atlag talalhato mindenhol, amit
jonak tekinthetiink.

A kommentek kozott elenyészden kevés a magyar nyelviil. A legtobben angol vagy
német nyelven irnak, de taldlhatunk olasz, spanyol, roman és hollandnyelviieket is.

Kutatdsom soran a Danubius Hotel Arénardl a tripadvisor.com-on taldlhato
kommentek rendszerezésével foglalkoztam, mivel ennek az oldalnak a rendszere eltér a
tobbitdl. Ezen az oldalon az értékeldkre van bizva, hogy mennyire részletesen kivanjak

értékelni az adott szallodat.
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18. 4bra Az Aréna a tripadvisor oldalan®

Osszesen 88 értékelés taldlhato itt a szallodarol. A legrégebbi 2005. januar 3-4n, a
legtijabb pedig 2012. oktober 23-an irddott. A rendszerezésben csak a 2009-ben, vagy az
utan megszallok értékeléseit vettem figyelembe, mivel a szélloda ett6l az évtdl kezdve
négy csillagos, és korabban az értékelési szempontok is masok voltak.

A vizsgalt id6szakba 74 értékelés tartozik a 88-bol. A 74 értékelésbol 61-hez
tartozik részletes értékelés. Az értékelések koziil nem mindegyik pontozza az Gsszes
teriiletet. Az értékelések szama a kovetkezoképpen oszlik meg: érték 60, elhelyezkedés
52, alvds mindség 54, szoba 53, tisztasaga 60, szolgaltatds 60. Az értékelések atlagat az

alabbi diagram szemlélteti:

' http://www.tripadvisor.com/Hotel_Review-g274887-d283055-Reviews-Danubius_Hotel Arena-
Budapest.htmI#REVIEWS [2012. 11. 02.]
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19. abra Az Aréna pontszamai-sajat szerkesztés™

Ha atlagoljuk az egyes kategéridkban elért pontszamokat, akkor az eredmény
3,56, ami egyezik az oldalon szerepld atlagpontszammal.

Szandékomban 4llt vizsgalni a kommenteket tartalmuk szerint, hogy feltarjam a
leggyakoribb problémakat, am ezt a torekvésemet nem tudtam megvaldsitani. A
kommenteknek csak igen kis része irodott angol vagy német nyelven, a tobbit pedig, mint
a spanyol, az olasz vagy a holland nem beszélem.

A kommentekre a szallodatol valasz eldszor 2010. augusztus 17-én érkezett, azota
viszont Osszesen csak 16 kommentre reagaltak. Ennek okéar6l és a kommentek

hasznositasarol Balogh Andrést, a szalloda Front Office Managerét kérdeztem.

4.4. A kommentek jelentésége, haszna

~ e T

20. abra A Danubius Hotels Group online vendégkérdéiv fejléce®

9 (http://www.tripadvisor.com/Hotel _Review-g274887-d283055-Reviews-0r50-
Danubius_Hotel_Arena-Budapest.ntmI#REVIEWS [2012. 11. 03.])
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Az els6é kérdésem az volt, hogy mennyire ismerik, illetve tartjak fontosnak a
Danubius Hotel Arénanal az online vendégvéleményeket.

A vélasz nem volt meglepd. A Danubius Hotels Group, igy az Aréna szalloda is,
kiemelt fontossagunak tekinti a mindség kérdését. A nagyobb weblapokat, mint a
booking.com vagy a tripadvisor rendszeresen figyeli a szalloda, és rendkiviil fontosnak
tartja az itt olvashatd visszajelzéseket. A magyar oldalak, mint a szallas.hu pedig
értesitést kiildenek, ha 0 komment érkezik, am ezekrdl az oldalakrol nagyon kevés
vendéget fogad a szalloda. Ennek részben az az oka, hogy nagyon kevés a szallodaban az
egyéni vendégként érkezd6 magyar turista. A hazai latogatok tobbsége a corporate
szektorba tartozik.

A kommenteket ugyan fontosnak tartja a szalloda, ugyanakkor jelenleg még
elenyészoen kis szamuk miatt hattérbe szorulnak a papiralapt kérddivekkel szemben.
Mivel a hdzban évente 50-60000 vendég szall meg, igy joval nagyobb szdmu véleményre
lenne sziikség az internetes feliileteken, hogy hiteles képet kaphassunk. Ennek
Osztonzésére még nem taldltak megfeleld6 modszert, de a felvetés mindenképpen
foglalkoztatja dket.

Problémat okoz, hogy mivel nagyon kevés az online vélemény, ezért igen nagy
szubjektivitas van benniik. Mindegyik vendég a sajat szempontjai alapjan pontoz, és ami
az egyikiiknél pozitivum, az egy masiknal akar negativum is lehet. Ha kellden nagy
szamban allnanak rendelkezésre ezek a vélemények, akkor sokkal konnyebben
kaphatnank egy objektiv atlagot, ami segitené a vendégek dontését.

A kovetkezd kérdésem az volt, hogy inkabb pozitiv, vagy inkabb negativ
hatasunak érzik-e ezeket a kommenteket.

Ezzel kapcsolatban a valasz kissé bizonytalan volt. Ezek a kommentek akar
pozitivak, akar negativak mindenképpen sokkal tobb emberhez jutnak el, mint barmilyen
mas vendégvélemény. Régen a szdlloda sajat beliigyének tekinthette a panaszkezelést,
ezzel szemben manapsag ez is a nyilvanossag eldtt zajlik ezért, ha lehet, még fontosabba
valt a szallodai imazs szempontjabol.

Egy pozitiv komment olyan hatékony reklam lehet, amit semmilyen mas
eszkozzel nem lehet utolérni, raadasul gyakorlatilag ingyen. Ugyanakkor, ha valaki
nagyon rossz véleménnyel tavozik, és azt meg is osztja az interneten, akkor hatalmas kart

tehet a szalloda imédzsaban, ha nem sikeriil egy megfeleld valasszal tompitani.

20 (Forras: http://www.danubiushotels.hu/hu/vendegkerdoiv [2012. 11. 02.])
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Az eddigi tapasztalat azt mutatja, hogy sajnos tobb a panaszos komment, mint a
pozitiv. Ezek a panaszok gyakran nem is a szallodara vonatkoznak, hanem belemosnak az
értékelésbe olyan negativ koriilményeket, ami a szallodan kiviil érte 6ket az utazasuk
alatt. Ilyenek példaul a piszkos tomegkozlekedési eszkozok, a draga taxi, vagy az
elhanyagolt kozterek.

A szalloda ezekkel a fajta panaszokkal szemben tehetetlen, hiszen messze kiviil
esnek a hataskorén.

Az internet valodi veszélye a szallodakra nézve, hogy barki megoszthat barmilyen
tartalmat, igy akar a széllodardl olyasmit is, aminek a valésaghoz semmi koze. A nagy
értékeld oldalakon a szélséséges kommentekkel kapcsolatban jelezhetd a probléma, de a
blogokkal és k6zosségi oldalakkal szemben gyakorlatilag védtelenek.

Nem csak a negativ tartalmak lehetnek veszélyesek. Az is jelenthet problémat, ha
egy nem elég kortiltekintéen t4jékozodo vendég példaul az Aréna kulcsszora keresve egy
masik szallodarol talal képeket vagy leirast, amiben olyan szolgaltatasok szerepelnek,
amit ez a hdz sosem mondott magaénak. Ilyenkor a vendég csalddott, becsapva érzi
magat, a szalloda pedig tehetetlen.

A kovetkezd kérdésem az volt, hogy a papir alapii vendégvéleményeket, vagy az
online kommenteket tartjak-e jelentdsebbnek.

Egyfeldl a papiron kitoltott értékeldlapokbdl jelenleg még nagysagrendekkel tobb
keriil vissza a szalloddhoz, mint az internetes kommentekbdl, igy azok objektivitasa
megbizhatobb. Viszont azt is figyelembe kell venni, hogy a szobakérddivek kitdltésében
els6sorban az iddsebb, kiilfoldi vendégek, koziilik is igen nagy szdmban a németek
vesznek részt. A fiatalok nem szeretik a klasszikus kérddiveket, az & véleményiiket
inkabb az interneten lehet megtalalni.

Az is érdekes, hogy a magyar vendégek nem csak az interneten passzivabbak,
hanem a papirok kitdltésében is joval alulmaradnak a kiilfoldiekkel szemben. Az egyetlen
teriilet, ahonnan sok magyar visszajelzést kap a szalloda, az a rendezvényszekcio. Ennek
oka részben az lehet, hogy a magyar vendégek koziil a tobbség konferencidkra,
tréningekre, vagy a szomszédos Papp Laszldo Sportarénadban megrendezésre keriild
eseményre jon, ami azt vonja maga utan, hogy kevésbé fontos neki a szalloda mindsége,
mint az elhelyezkedése.

A papiralapt kérdéivek nagy elénye, hogy a Danubius-nal feldolgozasukra mar
régota rendelkezésre all egy jol miikodd adatbazis, mig a kommentek gyakorlatilag

rendszerezhetetlenek.
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Utolsé kérdésként arra szerettem volna valaszt kapni, hogy miben Kkell
valtoztatnia, fejlodnie a szallodanak a kommentek kapcsan.

A kommunikdci6 mindenképpen kényes teriilet, de mivel az interneten a
parbeszédek joval nagyobb nyilvanossagot kapnak, fokozottan oda kell erre figyelni.
Régebben, mikor a vendég egyenesen a szallodanak irt levelet sokkal egyszeriibb volt a
helyzet. Nem kellett mast tenni, mint elolvasni, megvalaszolni és archivalni a levelet. Az
online vélemények ezzel szemben évek mulva is barki szamara elérhetdek.

A nyilvanossagon kiviil az is okozhat problémat, hogy nem tudjuk, kivel is
leveleziink valdjaban. A klasszikus vendégpanaszok esetében a szalloda tisztaban volt
azzal, hogy ki a vendég, milyen nemzetiségii és milyen korosztalyba tartozik. Mivel nem
tudjuk, hogy ki a vendég, azt sem tudhatjuk, hogy anyanyelvén irt-e, és ha nem, akkor
milyen szintli a nyelvismerete a kommunikécio nyelvén.

Az egyes nemzetek szdmara ugyanaz a kifejezés akdr teljesen mast is jelenthet,
illetve fenn 4ll a veszélye annak, hogy az adott kultira ismerete hidnydban olyasmit irunk
le, amivel borzasztéan megsértjiik a masik felet anélkiil, hogy tudomasunk lenne rola.
Erre jo példa, hogy az eldontendd kérdésekre magyar nyelven az egyszeri igen vagy nem
elfogadott valasz, mig az olaszoknal hatalmas udvariatlansagnak szamit.

Mivel az interneten a szalloda nem csak egy adott vendégnek, hanem az egész
vilagnak ir sokkal arnyaltabban kell fogalmaznia. Ez viszont egyfajta kotéltancca teszi az
irast, hiszen amellett, hogy borzaszt6 udvariasan €s finoman kell irnia nem szabad, hogy
mellébeszéléssé fajuljon a dolog. A problémakra érdemi vélaszt kell adni, a hibakat pedig
el kell ismerni, ugyanakkor biztositani kell rola az olvasot, hogy megoldasra keriilnek.

Mivel ennek a nyilvdnos kommunikacié az igénye csak nemrégiben meriilt fel
ezekre a problémakra a szallodak még nincsenek teljesen felkésziilve. Az irasbeli
kommunikécio teljesen eltér a szobelitdl. Itt a tartalom mellett a nyelvhelyesség is
reflektorfénybe keriil. Nem elég, ha a valasz tartalmilag kifogéstalan, nyelvtanilag is
tokéletesnek kell lennie, kiilonben komolytalannd valik. A hivatalos levelezéshez
sziikséges kifejezések ¢€s nyelvi fordulatok nem képezik a mindennapokban hasznalt
nyelvtudas részét, ezért ezek ismeretére kiilon figyelmet kell forditani. A kommentek
megvalaszolasaval foglalkoz6 kolléganak folyamatosan tréningeznie kell magat, figyelni

az adott nyelven €rvényes esetleges helyesirasi valtozasokat.
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Az internet manapsag mar a mindennapjaink szerves része. Mivel az internetes
kereskedelem legnagyobb részét az utazasértékesités teszi ki, ezért a szallodaipar
semmiképpen nem hagyhatja figyelmen kiviil ezt a tertiletet.

Az eWoM szerepe a web 2.0 megjelenése 6ta rohamosan ndvekszik, igy a
kommentek szama varhatéan néhany éven beliil megsokszorozddik majd.

A szallodaval készitett interjuban lattuk, hogy a rendszeresen figyelik az utazasi
weblapokat, és igyekeznek minél tobb kommentre reagalni. A kommentek hatésat
tekintve ugyan bizonytalanok, de pontosan tudjak, hogy mik azok a pontok, amin még
fejlodniiik kell ahhoz, hogy javitsanak a helyzeten.

Ugy gondolom, hogy a szilloda tisztdban van az értékel$ oldalak kiemelkedd
jelentéségével, és igyekszik 1épést tartani a modernizalodd véleménynyilvanitasi
modokkal.

A legproblémasabb pont a kommentek kezelésében a nyelv kérdése, mivel a vilag
barmely pontjarél barki irhat sajat anyanyelvén értékelést. Mivel a kommentelok nem
kotelezhetek arra, hogy mind angolul, vagy valamilyen mas olyan nyelven irjanak, ami
széles korben ismert ez a probléma tartéosan fenn fog allni. Ennek megoldéasat vagy a
szélloddban dolgozok nyelvismeretének bdvitése jelentheti, vagy pedig egy kiilsd
forditocéggel kotott szerzddés. Pillanatnyilag azonban egyik sem tekinthetd teljes
megoldasnak a problémara, hiszen sem a dolgozok nem képesek a vilag Osszes nyelvét
megtanulni, sem olyan szaknyelvi forditocégek nincsenek, amelyek ennyi nyelvvel
foglalkoznéanak.

Els6 lépésként ki kellene bdviteni a kommentek megvalaszolasat a szallodaban a
front office és sales részlegen dolgozd munkatarsak altal beszélt nyelvekre, hiszen ha
valaki a széalloddban tudott anyanyelvén kommunikdlni a személyzettel, akkor
természetesnek veheti, hogy ezen a nyelven irt véleményére reagaljanak.

Ezzel 0Osszefliggésben tréningezni kell a dolgozokat, hogy az altaluk beszélt
nyelveken tokéletes nyelvhelyességgel tudjanak irni és beszélni, mivel az internet
nyilvanossaga eldtt ez elengedhetetlen.

Ha ezt az elsé 1épést megteszi a szalloda, akkor ugy gondolom, hogy a
kommentek szama is novekedni fog. Ha az emberek latjak, hogy a szalloda fontosnak
tartja a véleményliket, irdsaikat érdemben megvalaszolja, akkor motivéltabbak lesznek a
véleménynyilvanitasban.
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Jelenleg az is problémat okoz, hogy szdmtalan kiilonb6zé oldal van, ami a
szallashelyek értékelésével foglalkozik, igy lehetetlen az 6sszes kommentet figyelemmel
kisérni. Ennek a problémanak a megoldasa talan a dualitds torvényében rejlik, ami
kimondja, hogy hosszu tavon minden piaci kiizdelem egy kétlovas versennyé valik. Ha az
internet vilagat figyeljiik, akkor jol lathat6, hogy a tipikus web2.0-as alkalmazasokbol
ugyan rengeteg van, de minden tipusbol csak 1 vagy kettd van, ami vilagszinten
meghatdrozo. Ilyen példaul a kozosségi oldalak kozott a facebook.com, vagy a vided
megosztasban a youtube.com.

Ha ezt a tendenciat vessziik figyelembe, akkor el6bb-utobb az utazasi portalok is
eljutnak majd abba a korszakba, amikor a kisebb oldalak elveszitik 1étjogosultsagukat, a
nagyobbak pedig dsszeolvadnak. Bizonyos 0sszefonodasok mar most is megfigyelhetdek,

példaul az expedia.com jegyzi a szallodak értékelését a tripadvisor-on.
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2! (Forras: http://www.expedia.com/Budapest-Hotels-Danubius-Hotel-Arena-Budapest.h6295. Hotel-
Information# [2012.11.02.])
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Annak, hogy a szallodaértékeld oldalak versenye mar aktivan zajlik egyik biztos
jele az is, hogy a hirnév-menedzsmenttel foglalkoz6 Kwikchex cég olyan rendszert
inditott, ahol a szallodakat értékeld oldalakat lehet pontozni.

Az értékelés a http://www.kwikchex.com/2012/06/kwikchex-ratings-for-travel-
review-websites/ honlapon érhetd6 el. Ami a Danubius Hotel Aréna szempontjabol
érdekes, hogy a tripadvisor igen rosszul szerepelt a megbizhatosag kérdésében, pedig ez
az az oldal, ahol a szalloda a legjobban kommunikal a vendégekkel.

Ebbdl is lathato, hogy az informacio hitelességének vizsgéalata az internet koraban
nagyobb jelentdségii, mint kordbban barmikor, az anonimitas pedig hiteltelenné teszi a

véleményeket.

Osszegzésképpen megallapithat tehat, hogy az online véleménynyilvanitas
szerepe a kozeljovoben ugrasszeriien ndvekedni fog, €s egyre nagyobb szerepet fog kapni
az informdcié hitelessége. Az utazoknak nem csak azt kell majd figyelembe venniiik,
hogy milyen informaciokat taldlnak az adott szallodardl, hanem azt is, hogy hol talaljak
mindezt. A minéségtudatossag mellett meg kell jelennie a ,.hitelességtudatossagnak™ is.

A szédllodak szémara ez a folyamat mindenképpen kedvezd lesz, de sok
kotelességet is 1o rajuk. Fejleszteniiik kell az irasos kommunikacidjukat, bovitenitik kell a

hasznalt nyelveket, és persze a hitelesség az 6 esetiikben is kiemelkedd fontossagi marad.
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