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1. BEVEZETES

,» A mindség azt jelenti, hogy akkor is jol csinalsz valamit, amikor nem latjak.”
[Henry Ford/

Napjainkra a turizmus az egyik legfontosabb nemzetkdzi trenddé ndtte ki magat. Ebbdl
adodoan a vilag orszdgainak nagy részében jelentOs szerepet jatszik a piacgazdasag altal
generalt bevételekben is. A turisztikai piacon az elmult évszazadok soran rendkiviil erds
verseny alakult ki a szolgaltatok korében, amelyhez rendkiviil erés mindségiigyi és fogyaszto
védelmi el6irdsok tarsultak. A versenyhez és az el6irasokhoz vald alkalmazkodas
elengedhetetlenné valt a turisztikai szolgaltatok kdrében, ha a piacon akartak maradni. Az
1980-as évek hoztak a legnagyobb valtozast a mindség teriiletén Eurdpaban. Ebben az id6ben
valtotta fel a folyamatorientalt megkozelitési modot az eredményorientalt szemlélet, mely
hamarosan dsszekapcsolddott a vendegorientacioval, valamint ezzel egyidejilleg nagy sulyt

kaptak az egyéni érdekek is. (Istudor, 2009)

A turisztikai szolgaltatok kozotti verseny nem csak az orszagok kozott alakult ki, hanem
ugymond alacsonyabb rétegekben is megjelent. Mind a nemzetkdzi, mind a hazai fogyasztoi
piac folyamatos kihivasok el¢ allitja a szallashelyeket. Egyre inkabb ndvekvd hangstly van az
értékeken, a vendégek elégedettségén és megtartasan, illetve ezek egyik kulcsfontossagu

eszk0zén, a mindségen. (Karakasné, 2009)

Mint emlitettem a szallodai piacon is megmutatkoznak a verseny jelei, melybdl egyfajta
kiemelkedési lehetGséget jelentenek a mindség tényezdi. Versenyelényre tehet szert a
szallashely példaul a szolgaltatdsok szinvonaldnak emelésével vagy koriiknek bovitésével.
Ennek kovetkeztében igyekeznek a fogyasztok részére mindinkabb kivald mindséget és

egyben értéket nyujtani. (Barta, 1995)

A mindséghez tobb tényezd is hozzajarul, e kiilonbozd elemek egymasra hatasabol és
kolcsonhatasabol alakul ki egy ugynevezett szolgaltatasi lanc. A vendégek altal a mindségrol
kialakitott vélemények is ennek a lancnak a kdvetkezmenyei, viszont véleményiket nagyban
befolyasolja az, hogy érte- e negativ élmény a vendéget a tartozkodasa alatt. Hiszen

kutatasokkal bizonyitott, hogy az emberek nagy része a negativ tapasztalatait, élményeit



sokkal el6bb és tobb embernek mondja el, mint amikor valami pozitiv hatds, benyomas éri.
(Laszl6 2007)

Dolgozatom maésodik felében a Gap- modell és a hozz4 tartoz6 SERVQUAL- mddszer
alkalmazasaval kivanom a szalloda altal nyujtott mindség és az elégedettség kapcsolatat
vizsgalni. Két szalloda példajan keresztil kivanom bemutatni a vendégek véleményét, a
menedzsment észlelését valamint a kett6 kozott fellépd kiillonbségeket. Tovabbi részét képezi
a kutatasomnak, hogy a vendégek értékelésében figyelhet6-e meg szignifikans eltérés a

valaszaddk neme, kora illetve iskolai végzettsége alapjan.

Ezt kovetden a kutatasban résztvevo két szalloda igazgatdjanak véleményét ismertetem
a szalloda &ltal nytjtott szolgaltatasok mindségérdl €s a vendégelégedettség fontossagarol. A
f6 ok, amiért a kvantitativ kutatds mellett kvalitativ mddszert is alkalmaztam az az, hogy a
mélyinterjuk soran az elére elkészitett interjuvazlat mellett felmeriild kérdésekre is azonnal

valaszt kaptam, igy egy mélyebb elemzés elkészitésére volt alkalmam.

Onall6 kutatasommal igyekszem feltérképezni, hogy az adott szallashelyek vendégei és
vezetdsége hogyan vélekedik a szdlloda altal nyljtott szolgéltatisok mindségérdl és ez

hogyan befolyasolja az elégedettség kialakulasat.



2. MI A MINOSEG?

A mindség egy meglehetésen Osszetett fogalom, melyre tobb meghatarozas is sziiletett az

évek soran. Magat a kifejezést sokan, és sokféleképp értelmezik.

A legegyszeriibb megfogalmazas szerint: ,,... azt nyudjtani a vevonek, amit akar, amikor

akarja, folyamatosan és megfeleld arért.” ( Balint, 1998 p 11)

Crosby megfogalmazasa szerint: ,,A mindség az eldirasoknak, elvarasoknak valo
megfelelés.” A szallodak csillagok szerinti besorolasakor ez egy nagyon fontos feltevés,

hiszen a csillagok szdmanak novekedésével egyiitt né a fogyasztdi elvards mértéke is.

Freund megkdzelitése szerint: ,, A mindség a termék, vagy szolgaltatds azon
jellemzdinek Osszessége, amelyek lehetové teszik, hogy a termék vagy szolgaltatas

megfeleljen a kimondott, vagy kimondatlan igényeknek.” (Lészl6, 2007)

Barta Tamas megfogalmazésa alapjan: ,, A minéség valamely termék vagy szolgaltatas
olyan tulajdonsagainak és jellemzbinek Osszessége, amelyek alkalmassa teszik kifejezett vagy

elvart igények kielégitésere. (Barta, 1995 p 11)

A mindség sok esetben csupan szubjektiv tényezdk Osszessége, hiszen az az igazi
mindség, amit maga a fogyasztd is annak vél. Minden ember szdmara mas és més jelentéssel
bir, hiszen mas kdvetelményekkel rendelkeznek. Azonban az ar semmilyen esetben nem
egyenld a mindség fogalmaval, hiszen attdl, hogy egy szolgaltatast magas aron értékesitiink,
de rossz minéségben, a szolgaltatasi lancba bekeril egy negativ élmény. A turizmus teriletén
megfigyelhetd a vevdi nyomas, hiszen van masik lehetdségiik (legkozelebb masik szallodat,
éttermet valasztanak a miénk helyett) a valasztasra, ennek megfelelden igyekeznek a vevoi

igényeket maximalisan kielégiteni. (Balint, 2001)

Azonban sokszor problémat jelent az, hogy a mindség megitélésekor egyszerre van
jelen a szubjektiv és az objektiv minéségérzet is, példaul a szalloda hirneve jelenti sok
esetben a vendég szamara a mindséget. A mindség Osszetevdit nagyon nehéz definialni,
hiszen vannak mérhetd és nem mérhetd, csupan becsiilhetd Osszetevoi is. Ennek alapjan
megkuldnboztethetlink a vendég szempontjabdl észlelhetdé (manifeszt) és rejtett (latens)
hatasokat. A rejtetett haszonhatasokat a vendégek nem észlelik tudatosan, viszont a szalloda

ismeri, és tudatosan hasznalja ezeket az eszkdzOket. Mindemellett a szallodai mindség



specialis jelleggel rendelkezik, hiszen az objektiven megitélhetd elemek mellett hatalmas

jelentésége van az itélethozonak is. (Karakasné, 2009)

A szolgaltatasok folyamatorientalt jellegébdl adodik, hogy egy adott szolgaltatas
mindségét is csak folyamataban tudjuk értelmezni. Az értelmezést ezen kiviil az is neheziti,
hogy a szallodai szolgaltatasok két f6 részbdl tevédnek Gssze, ugy, mint alap- (szallas), es
kiegészitd szolgaltatasok (wellness részleg). Azonban a folyamatlanc végén a fogyasztd az
,,08sz- szolgéltatast” értékeli.(Veres, 1998)

2.1  Jelentdsebb szolgaltatisminéségi modellek

A szolgaltatasmindség kiemelt szerepét mutatja az is, hogy tobb korban, szdmos tudos, kutatd
probalkozott megfogalmazni azt, hogy mi is a mindség, illetve, hogy hogyan lehet a lehetd
legjobb mindségben nyujtani azt. Mit6l lesz igazan jo egy szolgaltatas? Mi hatarozza meg a

szolgéltatasok szinvonalat? Mit észlel jonak az tgyfél?

A szolgaltatdsmindségi modellek folyamatos fejléddése jol nyomon kovethetd a
szakirodalomban. A kutatok az Uj modellek kialakitdsakor a legtdbb esetben hivatkoztak,
felhasznaltak a koradbbi modelleket. Igaz azokat kisebb- nagyobb mértékben modositottak, Uj
elemekkel bdvitették. Viszont fontos megjegyezniink, hogy az alapvetd elméleti

Osszefliggesek és kapcsolatok tovabbra is fennmaradtak a modellekben.

A szakirodalom igazolja, hogy a szolgéltatdsmindség kutatas késébbi modelljei, illetve
a mérési midszerek nagy része a Gronroos altal kifejlesztett Eszaki modellbdl illetve a
Parasuraman ¢s szerzotarsai altal elkészitett GAP modellb6l szarmaztatott SERVQUAL

maodszeren alapszik. (Becser, 2008)

Szamos modell alapul Gronroos Technikai és funkcionalis minéség modelljén (1984). A
modell alapgondolata szerint a vevoi elégedettséget akkor érthetjiik el, ha a vevok altal elvart
¢és a ténylegesen észlelt mindség megegyezik. A szolgaltatasmindséget, mint egy: ,,értékelési
folyamat eredményét hatdrozza meg, ahol a vevé az elvardsait a ténylegesen kapott

szolgéltatassal hasonlitja 6ssze.” (Gronroos 1984, p.37.)



Modelljében a szolgéltataismindség harom Gsszetevdjét azonositotta:

1. Technikai mindség: azt mutatja meg, hogy mit kap a vevd az aktualis szolgaltatés
igénybevétele soran

2. Funkciondlis mindség: a vevok szubjektiv észlelése arra vonatkozdan, hogy a
szolgéltatd hogyan, milyen mindségben nyujtja az adott szolgaltatast. Megmutatja,
hogyan értékeli az tigyfél magéat a szolgaltatasi folyamatot.

3. Imazs: a technikai és a funkcionalis min6ségbdl ered, azokhoz szorosan kapcsolodo
jellemzokkel hozhatd Osszefiiggésbe, mint példaul: hagyomanyok, a szélloda hirneve
illetve a szalloda altal alkalmazott standardek.

Az imazs ugymond egyfajta sziirOként funkciondl, befolyasolhatja a mindség
észlelését pozitivan, negativan vagy akar semlegesen is, attol fliggden, hogy a vevo a

szolgéltatdt illetve annak imazsat hogyan itéli meg.

A fent emlitettekbdl is tisztan latszik, hogy a mindségre nincs egy konkrét
megfogalmazas, fogalom. Tobb szempontbdl, tobb iranybol kozelitik meg a mindség
fogalmat. Véleményem szerint nem is lehet egyetlen fogalommal leirni, hanem egyuttesen
alkotnak egy komplett egészet. A mindségre hatd tényezoket Rust és Oliver Harom
komponens modellje kivaléan szemlélteti. A modell alapjan a szolgaltatott termék jellemzdi,
a szolgaltatasnyujtés, és a szolgaltatas kdrnyezet hatdrozza meg a mindséget. A modell alapjat
a fentiekben bemutatott Technikai és funkcionalis mindség modellen alapul. Az eredeti két
komponens is helyet kapott a modellben, csupan mas elnevezéssel. A technikai mindség
megfeleldje a szolgéltatds termék, mig a funkciondlis mindségnek a szolgéltatdsnyujtas. A
mar meglévé dimenziokat egy tovabbival egészitették ki, amely a szolgaltatds kornyezet.

(Becser, 2008)

Srolgaltatas-
mindsag

Sxolgaltatas- Srolgaltatas-
termak myinjiss

1. abra: Harom komponens modell

Sxolgaliatas-
kGrmyaaat

Forras: Sajat szerkesztés Becser (2008) alapjan
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2.2  Teljes kori mindségiranyitas, TQM

A Total Quality Management alapjat a mindség folyamatos tokéletesitése jelenti a
széllashelyek esetében ez a csillagozésnal figyelhetd6 meg a leginkabb. Minél magasabb egy
szélloda csillag szerinti besoroldsa annal nagyobb figyelmet szentel ezekre az ,,irdnyelvekre”.

A technika Iényegét Jura foglalta 6ssze hét pontban:

1. Mindig hinni kell abban, hogy a munka jobban elvégezhetd.

2. A valtozést nem magéért a véltozasért akarjuk, hanem nyitottsagunkbol adédoan

befogadjuk a tokéletesitést jelentd valtozasokat. (Folyamatos fejlesztés)

3. Pareto elv alkalmazasa. Célja feltarni a legjelentdsebb tényezdket €s meghatarozni hol

kell erofeszitéseket tenni. (Vendégelégedettségi kérdoiv kivalo eszkoz)

4. Ismeretelemzés. A kiinduld ismeretek bovitésének fontossaga.(Folyamatos innovacio

a turisztikai szolgaltatasok terén, allandoan valtozo6 fogyasztoi igények)
5. Ha szukséges modositani kell a megszokott eljardsokat és mintakat.

6. Vatozasra készen kell allni! (,, Azt nydjtani a vendégnek, amit akar, korantsem olyan

nehéz, mint kital&lni, hogy mit akar” / Amanda Benett/)

7. Ha valtoztatas torténik akkor fontos cél a mindség novelése és fenntartdsa, magasabb

szintek elérése. (Veress,1999)

2.2.1 A mindségbiztositas kovetelményei

A versenyképes, kiemelkedd teljesitményt ny0jté szolgaltatok egyre inkdbb szeretnék
magukat megkilonboztetni masoktdl. Elvarjak, hogy a fejlesztéseknek illetve az erre forditott
beruhazési 6sszegeknek koszonhetden elért magasabb, sok esetben megbizhatobb mindséget a
piac is észleje és elismerje. Ennek az egyik eszkdze a mas emlitett mindségbiztositasi
rendszer bevezetése. Az ISO 9000-es szabvanysorozatban a vevéi elégedettség egyfajta
alapfeladatként, el6irasként jelenik meg. A szabvany altal eldirt nyolc alapelve megvaldsulasa
¢s ennek megfeleld6 miikodésének bizonyitdsa a mindségiranyitast kiépitd, tanusitasra

felkésziilé szervezetek legfébb feladata. (Bohné, 2005)



Az alapelvek:

e vevOkdzpontusag

e tdmogato vezetés

e amunkatarsak bevonasa

e folyamatszemléletli megkdzelités
e rendszerszemlélet az irdnyitasban
o folyamatos fejlesztés

e tényeken alapul6 dontéshozatal

e kolcsonosen elonyos kapcsolatok a beszallitokkal.

A nyolc elem koziil a vevokozpontisag kiemelkedd jelentdséggel bir, a szabvany
kovetelményként is megfogalmazza: ,,A felsévezetéknek gondoskodniuk kell arr6l, hogy a
vevOi igényeket és elvarasokat meghatarozzak, kovetelményekké alakitsak 4t és teljesitsék a

vevok megelégedettségének elérése céljabol.” (Bohné, 2005 p 17)

2.3 A mindség koltségei

A mindség egyben lehet bizonyos koltségek csokkentésének eszkdze is. Hiszen mint
emlitettem a szolgaltatdsok bdvitése egy lehetdséget nyujt arra, hogy magasabb mindséget
nyuGjtsunk, viszont ezen bovitések el6szor pénziigyi beruhazasokat igényelnek. Ez is mutatja,
hogy a j6 mindségli szolgaltatds emeli atmenetileg a koltségeket, de a késObbiek sordn egy
magasabb csillagszamu besorolas illetve a széllashely népszeriiségének ndvekedése altal
megtériil ez a befektetés. Ezeket a beruhdzasokat azonban mindig a fogyasztdi igényeknek

megfelelden kell kialakitani a vendégorientacidt ismét szem el6tt kell tartani. (Istudor, 2009)



2.4. Minéségkép

Ossze-
hasonlit
hatdé
mingség

Elvart mind b
Eszlelt mindsé
nem meért/ .\ 8

’s

e

it
A

2. abra: Mindségkép
Forras: Sajat szerkesztés Veres Zoltan: Szolgaltatas marketing (1998) alapjan

A minéségnefelejcs, 6t aga azonos fontossaggal bir. Elégedettséghez meg kell hatarozni azt a
mindségpoziciot amelyik, talalkozik az elvarasokkal. Esetiinkben a turisztikai szolgaltatok is
sajat tapasztalatai, és az igénybe vevok mintaja alapjan elkezdi megrajzolni a mindség képét
és értelmezi a dimenzidkat. Megfigyelhetd, hogy a min6séget sok esetben a fogyasztd példaul
a szélloda nevével azonositja, mint ahogyan ezt a feltevést mar tébbszor is emlitettem. A név
Osszekapcsolodik az elvarasok kialakulasa soran mindségi elvardsokkal. Maga a név sok
esetben mar magit a mindséget jelenti a fogyasztok szamara. A mindségdimenziok
azonositasat koveti a mingségparaméterek megnevezése. Minden esetben ajanlott egy olyan
paraméterrendszert kell meghatarozni a szolgaltatbknak, amit lehet kutatni. Példaul a
frontszemélyzet udvariassaga nem kutathatd. Berry és tarsai kidolgoztak egy tizelemi
paraméterrendszert, ami segit az azonositasban. Jol illusztralhaté, hogy a szolgéaltatd
teljesitményének helyes meghatarozasa milyen kérdések megvalaszolasat jelentheti a

fogyaszt6 szamara.
A tizelem@ paraméterrendszer elemei:

. Hitelesseg
Ez alatt a legtobb esetben azt értjik, hogy milyen névvel rendelkezik a
szalloda. A fogyasztokban milyen elézetes kép alakult ki az adott

szallashelyrol?



. Biztonsag
Biztos lehet-¢ abba a vendég, hogy azt és azt a mindségii szolgaltatast kapja,
amelyert fizetett? Igénybe tudja- e venni az igért szolgaltatdsok mindegyikét?

. Hozzaférhetdség:
Az adott szallashely foldrajzi fekvése megfelelé- e szamunkra?

. Kommunikéacid
Ha probléma /panasz meril fel, akkor hogyan kezeli adott szolgaltaté? Milyen
a panaszkezelési rendszer? Egyaltalan meghallgatja-e azt, ha a fogyaszto
problémaval keresi fel?

. Az igénybevevd megértése
Kap-e a szélloddban a vendég tdrzsvendegkedvezményt? Megbecsilik-e a
vendéget? Kap-e kuldnleges kiszolgalast az, aki tdbbszor keresi fel a
szallashelyet?

. Kézzelfoghato tényezo
Tetszik-e az a szolgaltatas a fogyasztonak, amit tud nydjtani az adott
széllashely? Van-e igénye ra?

. Megbizhat6sag
Kielégitik-e a specialis igényeket? ( Példaul specialis étrend igénye)

. Reagalasi készség
A felmertiilé problémakra hogyan reagal a szalloda? Probalnak segiteni, minél
megoldasi lehetdséget felajanlani?

. Hozzaértés
Tudnak- e szallodaban szakszeri felvilagositast adni a kérdésekre?

. Udvariassag
A vendéggel megeérkezésekor illetve teljes ott tartdzkodasa alatt hogyan

viselkedik a szallodai személyzet? (Veres, 1998)

Mindemellett nagyon fontos tényezdje a nyljtott mindségnek az alkalmazott. hiszen egy
megfelelden motivalt alkalmazott magasabb, jobb mindségli szolgaltatast képes adott esetben
nyujtani, mint egy nem motivalt tarsa. Ennek az egyik legjobb eszkdze, ha célokat allitunk az
alkalmazottak elé, melyek elérésével, annak dijazasaval novelhet6 a lojalitasuk. (Bohné,
2005)



2.5. Dolgozd, mint a mindség egyik feltétele

A megfeleléen motivalt dolgoz6 érzi azt, hogy fontos a véllalat szdmara a munkaja, kotodik a
szervezethez, igy munkajanak mindsége is emelkedik. A motivalason feliil a kommunikécios

és magatartasbeli szabalyozasok is fontosak a minéségi fejlesztésekhez.
Harom szabalyozasi teriiletet tudunk megkilénboztetni:

1. Bels6é marketing
Fontos, hogy a hattérszemélyzet és a front személyzet minden kapcsolata megfelelden
szabalyozott legyen. Mindez elégedettséget valt ki beldliik, valamint fokozza a
szervezettel valdo azonosuldsi a képességiiket. Mindez kozvetleniil a mindség

javulasahoz vezet.

2. Frontvonal menedzsment
Sztenderdekkel valé szabalyozést kell érteni alatta els6 sorban, hiszen a front
személyzetnek arculatalakito hatdsa is van. A szalloddba belépé vendége velikk

talalkozik eldszor, itt szerzi elsé benyomasat.

3. Aktivugyfél politika.
Az igénybevevok aktivitasanak kontrolljat értjiik alatta. (Veres, 2009)

2.6. Mindéség és siker

Sok esetben a szallashelyek a mindség egyik kulcsfontossagu elemének tekintik a
csillagszamot. Pedig egy szadlloda a mindségi besorolastol fiiggetleniil érhet el mind iizleti
téren, mind pedig mas terileteken sikereket, amennyiben betartja a vallalat stratégia céljait.
Ezeket a célokat folyamatosan alakitani kell a kornyezet valtozasaihoz, a belso
eréforrasokhoz és a piaci feltételekhez. Mindennek a célja az, hogy egységes egéssz¢é tudjunk
szervezddni, hiszen minden alkalmazott a siker tényezdjét képezi. A szallodan beliil is egy
takaritond épp olyan fontos szerepet jatszik ebbdl a szempontbol, mint a Front Office

Manager, vagy akar egy pincér. A siker minden alkalmazott érdeme. (J6zsa, 2000)
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3. AZUGYFEL ELEGEDETTSEGE

A nyujtott szolgéltatds mindsége ¢és az elégedettség mondhatni, hogy elvalaszthatatlan
egymastol. Csak (gy, mint a mindség az elégedettség is egy meglehetésen nehezen
meghatarozhaté fogalom, az objektiv meérése rendkivil nehéz. Mindemellett kutatdsok
igazoljak, hogy a vendégelégedettség javitasa anyagi elényoket tartogat, bar nyilvanvaldan
elészor koltségekkel jar. (Karakasné, 2009)

Ebbdl adodoan fontos meghataroznunk az elégedettség fogalmat is.

3.1 Mi az elégedettség?

A fogyasztéi elégedettséggel foglalkoz6 szakirodalmak nagy része a fogyasztoi elégedettség

kapcsan egy bonyolult, pszichikai 6sszehasonlitasi folyamatrdl beszél. (Homburg, 1995)

Philip Kotler megfogalmazasa szerint: ,,az elégedettség, amely elérése 6 cél a profit
szerzés vonatkozasaban nem mas, mint, adott személy 6éréme, vagy csalodottsaga, ami egy
termék varakozasaval szemben érzékelt teljesitményének az 6sszehasonlitasabdl szarmazik.
Akkor elégedett a fogyaszto, ha a termek megfelel az elvarasainak; ha felilmdlja elvarésait,
akkor a vevd nagyon elégedett; elégedetlen viszont ha a termék nem felel meg az eldzetes

elvarasoknak” (Karakasné, 2009 p 49)

Az elégedettség komplexitasat igazolja a Gardini- tol szarmazo fogalom is: ,, A
vendégelégedettség komplex pszichikai 6sszehasonlitasi és informaciofeldolgozasi folyamat
eredménye. Olyan allapotmeghatarozas, amely a vendégek elvarasai és utdlagos észrevételei

kozott adodik.” (Szemelvények a nemzetkozi idegenforgalmi szaksajtobol, 2001)

Az elégedettség tagadhatatlanul fontos szerepéb6l adddoan rengeteg elégedettségi
vizsgalatot hoztak létre. Ezek tlulnyomd tobbsége a kognitiv pszicholdgiai magyardzé
modelleket hasznalja. Az elégedettség alapmodelljét a diszkonfirmacids paradigma irja le,
ami szerint az elégedettséq illetve az elégedetlenség akkor jon létre, ha az észlelt teljesitményt

az elGzetesen felallitott elvarasok alapjan itélik meg. (Hofmeister et al 2003)
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Sajat
elvarasok
: Fogyasztoi
>  Osszehasonlitas | elégggdettség
Szubjektiv
érzékelt
teljesitmény

3. abra: Diszkonfirmacios paradigma

Forras: Sajat szerkesztés Hofmeister et al (2003) alapjan

Az elégedettség kozponti elemét kepezi a teljesitmény észlelése és az elvaras. Ezt

reprezentalja a kdvetkezd abra is.

Elvarésok \
Elegedetiség
l Szubjektiv eltérés e '

Eltérés T

Eszlelt teljesitmény

Attitd

4. dbra: Az elégedettség kialakulasanak folyamata
Forras: Hofmeister et al (2003) p 68

Mint azt a 4. dbra is mutatja a vasarloi elvarasok, az objektiv diszkonfirméacié és az
attitidok egyiittesen befolyasoljak az észlelt teljesitményt. Kutatasok éltal bizonyitott tény,
hogy az elvarésok nagyban befolyasoljdk az elégedettséget. Mint azt mar emlitettem, az
elvarasok torzitjak az észlelt szolgaltatasrol alkotott képet, ezéltal kbzvetve befolyasoljak az
elégedettséget. Masrészt kodzvetlen befolyassal is rendelkeznek, hiszen a teljesitmény

megitélésénél egyfajta referenciaértékként mitkodnek. (Hofmeister et al, 2003)

A szolgaltatasok mindségének teriiletén sok esetben a fogyasztok az attitlidok alapjan
kénytelenek donteni, mivel ahogyan azt Boop (1990) is megfogalmazta a technikai mindség

szintje a legtobb fogyaszto el6tt rejtve van, arrol csupan kevés informacioval rendelkezik.
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Donabedian (1982) szerint a fogyasztok tobbsége a szolgaltatdsmindség észlelése soran a

fentebb Gronrossnal bemutatott funkcionalis mindségfaktort veszik figyelembe.

3.2 Az Ugyfél elégedettsége

Felmeriilhet bennlink a kérdés, hogy mikor is elégedett egy lgyfél? Az elégedettseg érzése
akkor kovetkezik be, ha legalabb azt kapja, amit elvar. Ez t6bb dolog is lehet egyszerre, mint
példaul: termékmindség, kiegészitd szolgaltatas, informacid, viselkedés, stilus. Az Ugyfel
elégedettsége egy 1épcsdfok lehet a szervezeti célok eléréséhez vezetd uton. Ahhoz azonban,
hogy az ligyfelek elégedettsége, mint egy valds piaci tényezd a szervezet mukodésének
szerves részét képezhesse, szukseges példaul a szallodan belili értékrend megvaltoztatasa, a

munkatarsak gondolkodasanak atalakitasa. (Bohné, 2005)
Elégedettség a szervezet szempontjabol:

e A vdllalati kultdra egyik eleme
o Eszkoz a véllalati célok elérése érdekében
e vegrehajtando konkrét feladat /operativ munka

e vezetdi szemlélet (Bohné, 2005)

Az lgyfél elégedettségének elnyerése egyik eszkdze lehet az tgyfél megtartasanak. A
gazdalkodd szervezetek forrasait a bevételeik képezik, a fedezethez sziikséges bevételek pedig
csak a megfelel6 vevokor meglétével biztosithatdak. Tehat az Ugyfélkor kialakitasa és
megtartasa fontos gazdasagi érdek. (Bohné, 2005)

Mindez is igazolja azt, hogy a szalloddk rendkivil jol cselekedtek, mikor elkezdték
kialakitani térzsvendég adatbazisaikat. Hiszen a globalizalddas és a piaci verseny folyamatos
erds0dése mellett csak gy tudjak megallni a helyiiket, ha elégedett, visszatérd vendégekkel
rendelkeznek. A vendégekkel kialakitott kapcsolat meghatdrozd lehet a szalloda jovojét
illetden, hiszen egy olyan helyre szivesen tériink vissza, ahonnan elégedetten, szép

élményekkel tavoztunk.
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3.3 Az elégedettséget befolyasolo tényezdok
Mint azt Bohné Keleti Katalin is megfogalmazta, az elégedettséget befolyasold tényezdk tobb

féleképpen is csoportosithatoak.

1. A tényezok befolydsold ereje szerint beszélhetiink alap és emelt szintli tényezOkrol.
Amennyiben az alaptényezOk nem teljesiilnek, az tigyfél nem lehet elégedett. Az emelt
szintll tényezok teljesiilése esetén fogja azt érezni az ligyfél, hogy igényei fontosak az
adott szolgaltat6 szamara.

2. A tényezok jellege szerint megkiilonboztethetiink altalanos és specifikus tényezoket.
Az altalanos tényez6k minden teriileten megtalalhatdak, mig a specifikusak csupan az

egyes tevékenységi teriiletekre jellemzdek.

A szolgaltatasoknal (igy peldaul a szallodaknal is) az elégedettséget alakito

alaptényezok kozé tartoznak a kovetkezok:

e aszolgaltatas szélessége illetve komplexitasa
e hozzéjutés kérulményei

o azar

e az adott szolgaltatd elérhetdsége

e akapcsolattartds mindsége, lehetdségei €s jellege
Emelt szintli tényezdk k6z¢é sorolhatok példaul:

e szolgaltatd rugalmassaga

e az informécid

e aszemélyes kapcsolattarto

o afollow up kapcsolatok

e a szolgaltatd tobbcsatornds elérési lehetdsége, és az ligyintézési lehetdségek széles

kore

Ezek mellett természetesen mas tényezOk is szerepet jatszanak az elégedettség
kialakulasaban. Ilyen lehet példaul a divat is. Hogy mi is a divat? ,, Valakinek, vagy
valaminek id6hoz kotott kozkedveltsége, felkapott volta.” (Bohne, 2005 p 120)

Ebben az esetben az elégedettség arra az adott dologra korlatozddik, amit az adott divat
képvisel. Ez alatt a megfogalmazas alatt azt kell érteni, hogy ami divatosnak szamit, masok

azt agymond vagyottnak, eleve jonak kell tekinteni. llyen példaul elmenni egy j6 hirnévvel és
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csillag szerinti besoroldssal rendelkezd szallashely felkeresése, illetve ide sorolhato egy ebéd
egy Michelin csillagos étteremben. llyenkor mar sok esetben attdl elégedett a fogyasztd, hogy
»részese” lehet a divatnak. Ebbdl is latszik, hogy a divat egy kézzel foghatatlan dolog, amivel
mindenki tisztaban van, ezaltal altalanosnak ¢és egyenértékesnek tekinthetd. A divatot egy-
egy tarsadalomban a befolyassal rendelkezé személyek alakitjak ki. Azonban az alakulasaban
és valtozasaban nagy szereppel bir a kommunikacio is. (Bohné, 2005)

A kommunikaci6 jelentdsége napjainkra még inkabb felerdsodott. Létrejottek olyan
kiilonb6z6 online portalok, amelyek kifejezetten a vendégek elégedettségevel, kritikajaval
foglalkoznak. Mégis a legnagyobb jelentdsége a szajrekldmnak van. Hiszen, mint mar
emlitettem, ha negativ élmény ér minket, azt sokkal tobb embernek elmondjuk, mint azt, ha
j6. Egy szolgéltatd szamara az elégedett vevd az egyik legjobb reklam. Hiszen ha mar
mindent megtettiink annak érdekében, hogy szolgaltatasunkat, termékiinket a fogyasztok
igényei szerint kialakitsuk, illetve a piacra jutassuk, akkor kdvessiuk figyelemmel
folyamatosan azt is, hogy valdban azt nyQjtja-e a célcsoportnak, amit vart az adott szolgaltatas
igénybe vételekor. Azért fontos a folyamatos figyelemmel kdvetés, mert a szajreklamnak
nincsenek idébeli korlatai. A termék barmely életciklusaban szarnyra kaphat, és gatolhatja
vagy segitheti az adott szolgaltatas, tevékenyseg sikerét, illetve az ezzel kapcsolatos
fejlesztéseket is. A vevOk véleményét nagyon fontos, hogy maganak a szolgéltatonak is ki
kell kérnie, nem elegendd, ha ezekrdl az online feliiletekrdl tajékozodik, illetve ha a
pletykakra alapoz. Ennek a legjobb eszkdze az, ha egy olyan személy keri ki a véleményiket,
vagy figyeli a reakciodikat, aki megoldhatja a felmeriild problémakat vagy esetlegesen donthet
a felmeriil6 javaslatok megvalositasarol. Pont ezért ajanlott egy szallashely esetében az, hogy
az igazgatd/ ligyvezetd beszélgessen a vendégekkel, esetleg kérdezze meg tdliik, hogy hogy
érzik magukat. Azok az tigyfelek, akiknek kikérjiik a véleményét a jovoben bizonyos fokig
védeni fogjak a szolgéltatot, és egy rendkivil hatékony forrasat fogjak képezni a pozitiv
szajreklamnak. Hiszen azt fogjak tovabb adni, hogy példaul: az adott szallashelynek fontos,
hogy mit gondol a vendég, mivel tudna szdméara még jobb élményt szerezni, minél magasabb

szintii elégedettséget elérni. (Harris, 1995)
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4. FOGYASZTOI TRENDEK A MINOSEG ES AZ ELEGEDETTSEG
FUGGVENYEBEN

A fogyasztoi trendekrél elmondhatd, hogy nem csak tobb évente kovetkezik be valtozas,
hanem szinte folyamatosan, akar egyik honaprol a masikra is kertilhetnek be djdonsagok az
aktudlis utazasi trendek kozé. Ahhoz hogy egy fogyasztoi szokas trenddé ndje ki magat sokat
kell tennie egy- egy szolgéltatonak. Talan a legtobb, amit tehet, az a minéségi szolgaltatas

nyujtasa es ezaltal elégedett Ugyfelek képzése.

Az elmuilt évek soran az életstilusok és a fogyasztasi trendek viszonylagosan
kiegyenlitddtek egymassal. Mint azt a sz4jreklamnal és a divatndl is emlitettem sokszor mar
az is elégedettseget valthat ki egy fogyasztobdl, ha felkeres egy masok altal preferalt,
mindségi szolgaltatast nyjtd helyet. Ennek kovetkeztében napjaink fogyasztoi rendkivil

egyszerlien befolyasolhatéak. A fogyasztokat tobb tényezd is befolyasolja a dontésiinkben.

llyen peldaul:
. Attitid: A legfontosabb tényezd, hiszen kozvetlen befolydsa van a vésarloi
dontésre.
. Motivacio: A motivaciot a szikséglet valamint a sziikséglet kielégitésére
irdnyulé magatartas kozotti viszony leirasara hasznaljék.
. Személyiség: Ebben az esetben a személyiségjegyeket kell figyelembe venni.

(Hofmeister-Téth, 2003)

Manapsadg mar nem az ar- mindség ardny az, ami a leginkabb vonzza a vendégeket,
hanem olyan dolgok is, hogy példaul mennyire alkalmazkodik gyorsan a vevéi igényekhez, a
piaci valtozasokhoz. Tehat elmondhatjuk, hogy a mindség csak egy szempont, és nem a
legfébb dontési tényezé. Ezen kivil sok szolgéltatd, illetve szallashely képes ugyanazt a
szolgaltatas mindséget nyljtani. Példaul lehet, hogy egy harom csillagos wellness szallodaban
éppen olyan j6, vagy akar jobb a masszazsszolgaltatds, mint egy 6t csillagosban. Ebben az
esetben a mindség mar nem jelent kifejezett versenyelonyt. Ilyenkor keriil eldtérbe az

egyediség, a vendégek igenyeihez val6 gyors alkalmazkodas képessége. (Demeter, 2008)

Az egyik csoportot, amelynek igényeihez a legnehezebb alkalmazkodni az Ggynevezett
Y generécio alkotja. Az Y generacio tagjai a mai huszonévesek, fiatal harmincasok, akiket

sokszor az informécids kor gyermekeinek nevezink. Ez a generacio joval tobbet hasznalja az
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internet adta lehetdségeket igy joval tobbszor veszik igénybe utazéds eldtt a kiilonbozo
portalokat és hoznak itéletet az itt megjelent vendégértékelések alapjan. igy oket tekintve
nagyon fontos az, hogy mit irnak a vendégek ezeken a portalokon, elégedettségiknek hangot
adnak-e illetve hogyan értékelik a szalloda altal nyujtott szolgaltatisok mindségét. (Tari,
2010)

4.1. Fogyasztok szabadidos trendjei

Az igények Kielégitésehez tisztaban kell lennink a fogyasztdi igényekkel, a divattal, az
aktudlis utazasi trendekkel. Altalanossagba véve elmondhatjuk azt, hogy a fogyasztoi igények
napjainkra jelentdsen megvaltoztak, a kiilonb6z6 weboldalakon is latszik, hogy joval er6sebb
kritikai szemlélet uralkodik a turizmusban, mint korabban. Természetesen a {6 biralok a néi
nem képviseldi. A szabadidd eltoltése napjainkra Osszekapcsolodott a turizmussal, egyre
tobbe utaznak szabadidejikben, egyfajta hobbiva valt a turisztikai termékek hasznélata,
igénybe vétele. Az emberek diszkreciondlis jovedelme az elmult évtizedek sordn jelentdsen
megndvekedett, viszont a szabadidejuk mértéke ezzel egyitt csokkent. Ezt a fent maradd
kevesebb szabadiddt azonban szeretnék minél jobban kihasznalni és eltdlteni, igy magasabb

igényekkel érkeznek, mint korabban. (Toérocsik, 2001)

4.1.1 Szabadidds trendek a teljesség igénye nélkiil

. A hosszi munkaid6bél és a mindennapi rutinbol vald elmenekilés vagya. Ezek a
vendégek leginkabb a kikapcsolodast, feltoltddést, illetve a kiilonféle szorakozasi
lehetdségeket keresik.

. Az individualista fogyasztok arany egyre magasabb. Ezek a fogyasztok egyre
kevésbé elégedettek a ,tomegtermékekkel”. Kifejezetten igénylik, hogy személyre
szabott, egyedi terméket kapjanak.

. Novekszik az igény az otthon megszokottnal ,fantasztikusabb”, jelentsen
kiilonbozd erds érzelmi hatast kivaltdo emlékezetes élmények irant.

. Emelkedik a ,,tapasztalt latogatok™ szama, akik egyrészt képesek 0sszehasonlitani
az egymassal versenyz0 szallodak elOnyeit és hatranyait, utazasi dontéseikben

igényesebbek. (Puczkd-Racz 2011)
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Kutatésok alapjan elmondhato, hogy a mindség, a kockazatvallalas eltérd jelentdséggel bir a
fogyasztok korében. Egy utazashoz vald hozzédllast, illetve a korilményeket befolyéasolhatja
a csaladi életciklus, az egyén életkora, illetve életstilusa is. Rendkivil meghatarozds szerepet
kaphat egy kisgyermek a csalddban. Hiszen szamukra kiemelkedden fontos az, hogy legyenek

gyermekprogramok a véalasztott helyen. (Neulinger, 2009)

4.2. Az elégedettseg merése

»A turisztikai fogyasztoi elégedettségvizsgalatokat a nemzeti turisztikai marketingszervezet,
valamint a turisztikai szolgaltatok és a turizmusban érintett egyéb szervezetek a kovetkezokre

hasznalhatjak:

* a turistdk elvardsainak megértése, a turistdk elégedettségét eredményezd teriiletek

meghatarozasa;

* a turisztikailag relevans teriileteken nyujtott teljesitmények mérése, illetve ennek alapjan az

egységek mindsitése;

« rendszeres felmérésekkel a Kijelolt egysegek, teriletek teljesitményvaltozasanak nyomon

kovetése;
* a szolgéltatas szinvonalanak tovabb emelésére szolgalo lehetdségek azonositasa;
» normarendszer €s viselkedési forma kialakitasa a turisztikai szolgaltatok részére;

* végiil, de nem utolsdésorban kommunikacids lizenetek megfogalmazasa.” (MT Zrt, 2014
pS2)
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5. ELEGEDETTSEGI MODELLEK BEMUTATASA

A kutatdsom bemutatasahoz elsdsorban szeretném ismertetni a fobb elégedettségi modelleket
és azok kutatdsi modszereit. Az elégedettséget tobben és tobbféleképpen prébaltak meg
vizsgalni az évszazadok sordn, ebbdl is latszik, hogy a mindség és a vendégek elégedettsége
nem Uj keletli problémak, mar korabban is felismerték, hogy ezekkel a tényezokkel lehet a

vendégeket a legkdnnyebben elérni és megtartani.

Az elégedettségi modellek (Hofmeister et al, 2003) a mindség és clégedettség
leképezesére helyezi a hangsulyt. Ezeket az idé fliggvényében dinamikus és statikus
csoportokba sorolhatjuk. A dinamikus modellek az id6- és folyamatjellegre koncentréalnak,
legfontosabb a dinamikus folyamatmodell. A statikus modellek koziil az egyik legjelentésebb
a GAP- modell illetve annak kibdvitett, Gijitott valtozata a SERVQUAL moddszer. (Karakasné,
2009)

A tovabbiakban az emlitett statikus modellekkel szeretnék foglalkozni.
5.1. GAP modell

A Parasuraman—Zeithaml—Berry (1990) szerz6tridé nevéhez fiizédik a 1étrejotte, melyet a
mindség teriiletén felmeriilt vallalati problémaknak k&szonhetden hoztak létre. A modell
alapjdn az 1igénybe vevok mindségérzetének kialakuldsa folyaman sziikségszerii
kommunikacids elcsiszasok vannak, ezek okozzak az ligyféltapasztalatok és Ugyfélelvarasok
eltéréseit.

Felfogasa hasonlé a Gronroos &ltal megfogalmazottakhoz- a szolgaltatismindség ,,az
értékitélet egy formdja, amely kapcsolatban van, de nem egyezik meg az elégedettséggel. A
szolgaltatdsmindség az elvart és az észlelt teljesitmény Osszehasonlitdsanak eredménye.”

(Parasuraman et al, 1988, p 15)

A GAP modell arra mutat ra, hogy a szolgaltato és a vevd (szolgaltatas- teljesitmény

észlelése) kozott eltérések 1éphetnek fel, melyeket a szolgaltatasnyujtas rései idéznek elo:
A modell 5 rést hataroz meg:

Els6 rés: a fogyasztok elvarasai es a menedzsment elképzelései kozott.
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Nem tudhatjuk egészen pontosan mit var az tigyfél, milyen igényekhez kell alkalmazkodni. A
legtobb esetben eltérés figyelhetd meg a vevoi elvardsok illetve a menedzsment tligyfelek

elvarasaival kapcsolatos elképzelései kdzott.

Masodik rés: a menedzsment elképzelései és a szolgaltataismindséget meghataroz6 jellemzok
kozott.

Sok esetben ennek a résnek a kivaltd tényez6i a rossz mindségi sztenderdek. Eltéres
figyelhetd meg a menedzsment vevok elvarasaival kapcsolatos elképzelései illetve a vevoi

igények szolgaltatasra vonatkozé specifikacioiban.

Harmadik rés: a szolgaltatasmindség kovetelményei és a nyujtott szolgaltatas kozott.

Ezt a rést a szolgaltatasnyujtas csapdajanak is szoktak nevezni. Ugyanis ez a rés a szolgaltatéas
mindségére vonatkozd specifikdciok illetve a szolgéltatds megvalositasi jellemzoi kozotti

eltérést mutatja.

Negyedik rés: a szolgaltatasteljesités és a kiilsé kommunikacio kozott.

A szélloda altal igértek nem egyeznek a valdsaggal. Az az a szalloda nem tudja a szolgaltatast
a megfeleld, reklamozott illetve felajanlott mindségben, mennyiségben teljesiteni. Tehat a
nyujtott szolgaltatas tulajdonsagai és a vevok felé kommunikalt szolgéltatasjellemzOk kozott

eltérés figyelhetd meg.

Otodik rés: az érzékelt és az elvart szolgaltatas kozott.

Ez a rés azt mutatja be, mikor a vevd nem az elvart szolgéltatast kapja. A vevd altal elvart és a

ténylegesen észlelt szolgaltatasban mindségbeli kiilonbség all fent (Heidrich, 2006)

Az 5. rés (GAP5) a modell kdzponti eleme, mivel ez a rés a masik négy rés csokkentésével
minimalizalhato, befolyasolhato.

» Az elméleti modell a mindségfejlesztésre torekvé menedzserek szédmara egyértelmii
tizenetet kozvetit: az 5. rés bezarasanak kulcsa a masik négy rés bezarasa és zarva tartasa.”

(Parasuraman et al, 1990, pp 45-46.)
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Forras: Parasuraman et al, (1990) p 46.

Modellbdl tisztan latszik, hogy amennyiben a vevok €s a menedzsment elvarasai kozott

kiilonbségek vannak, abban az esetben rés keletkezik. A vevOk az egyes rések nagysagatol

Wevik felé irdnyuld
kommunikicid

fliggden észlelnek hidnyossagokat a szolgaltatasmindséggel kapcsolatosan.

Az 5. rés meglétének, illetve annak mértékének meghatarozasara a gyakorlatban a modell

szerzOi altal kidolgozott SERVQUAL modszert alkalmazzak a leggyakrabban.

5.2. SERVQUAL modszer

Parasuraman, Zeithaml és Berry dolgozta ki ezt a folyamatorientalt modszert 1986-ban.

Elnevezése a SERVICE QUALITY kifejezésb6l szarmazik. ( Williams, 2002)

A SERVQUAL jelentoségét tekintve elmondhatjuk, hogy mind elméleti, mind

gyakorlati szempontbdl, mint a tézis céljat képezd, kidolgozando, dontéstdmogatd modell

szempontjabol igen nagy jelentdségt.
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A modszer az igénybe vevok elégedettsége az elvart és az észlelt teljesitmény elérésével

aranyos, kdvetkezésképpen ezek eltérését kell megmérni. (Veres 1998)

A mérés kérdoives megkérdezéssel torténik. A valaszadonak 22 mindségre vonatkozd

allitasra kell értékelést adnia egy 1-t61 7-ig terjed6 skalan. (Williams, 2002)

Ezek az allitdsok leginkdbb két nagy tulajdonsagcsoport koré szervezédnek. Melyek a
szolgaltatds kézzelfoghato jellemzdi és a szolgéltatdsi folyamat emberi tényezdi, emberi

kapcsolatai koré szervez6dnek.

5.2.1 SERVQUAL maddszer kritikai és hianyossagai

A modszer elsé kritikdi kozott kapott helyett Cronin és Taylor kritikaja (1992), akik a
kutatasuk kiinduldpontjaként azt feltételezték, hogy a modell elméleti alapjai illetve az ebbdl
szdrmaztatott szolgaltatdsmindségre kidolgozott modszertan nem megfeleld. Egészen
pontosan gy vélték, hogy a rés modellbdl szarmazd észlelt teljesitmény negativ elvards
meghatarozason alapuld szolgaltatismindség mérés, amely sem elméleti sikon sem
empirikusan nem igazolt. Véleményuk szerint 6sszekeveri az elégedettséget és az ertékitéletet
(attittidot). Valamint megitélésiik szerint a szolgaltatasmindség inkabb egy egydimenzids

fogalomként értelmezhet6 (Cronin et al, 1992, pp 61-65)

A SERVQUAL modszernek tobb hianyossaga is van. Sok esetben félreérthetok az
alkalmazott definicidok. Sok esetben nehézkes a szolgéltatasmindség €és a vevoi elégedettség
kozotti kapcsolat értelmezese. A modell az elvarasokat az adott szolgaltatasi teriletre
0ssze. A SERVQUAL a szolgéltataismindségnek, mint az fentebb is emlitettem, csak egy
részét ragadja meg. Nem foglalkozik a folyamat olyan terlleteivel, mint magaval a
szolgaltatassal kapcsolatos sajatossagokkal, pontosabban a szolgéaltatas 1ényegi elemeivel, a
folyamat rendezettségével, sztenderdizéltsagaval, a szolgaltatd hirnevével, imazsaval,

tarsadalmi szerepvallalasaval.

5.2.2 Miért j6 mégis a SERVQUAL modszer?

A kritikai észrevetelekre reagalva elmondhatjuk, hogy a mddszer diagnosztikai ereje joval

jelentdsebb, mint mondjuk a Cronin és Taylor altal kifejlesztett SERVPERF modszernek.
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Ennek a tulajdonsaganak koszonhetden joval tobb informacidhoz juttatja a menedzsereket az

elemzések segitségével.

Az, hogy a mddszer leginkabb az tligyfelek attitiidjét ragadja meg, azért nem tekinthetd
véleményem szerint hibanak, mert mint azt fentebb is kifejtettem a vendég elégedettseég egyik
kulcsfontossagi OsszetevOje az attitid, az els6 benyomas, a szolgaltatassal szemben

tamasztott eldzetes elvarasok.
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6. AKUTATAS BEMUTATASA

Kutatasom célja bemutatni a mindség és a vendégelégedettség kérdéseit, illetve azt, hogy
évszazadok Ota miért bir ez a kérdés létjogosultsaggal. Emellett szemléltetni kivanom a

szallodat iizemelteté menedzsment és a vendégek mindségrol alkotott képének kiilonbségeit.

Majd két, rendkiviilien jo természeti adottsagokkal rendelkezd falusi szalloda példajan
kivanom bemutatni a vendégek elégedettségrol ¢€s mindségrol alkotott véleményét. A
szallodak kivalasztasanal figyelembe vettem, hogy mindkeét széllashely egy kdzel azonos
IélekszdmU faluban helyezkedik el, kimagaslo természeti adottsdgokkal bir, valamint kozel
azonos célcsoporttal rendelkezik. A szallodavalasztas érdekessége abban rejlik, hogy az egyik
szallashely Magyarorszagon, mig a mdasik Németorszagban taldlhat6. Ezaltal lehetdségem
nyilik arra, hogy szemléletesen felvazoljam a két szélloda illetve a két orszag vendégeinek
véleményében felmeriild eltéréseket. A valasztasom a Hasik Hotelre és a Landgasthof zum
Raben-re esett, melyeket részletesen bemutatok a 6.2. fejezet alfejezeteiben. Ezen Kivil
szeretném ismertetni a szallodaigazgatokkal készitett interjimat, melynek témajat a

szallashely altal nyujtott szolgaltatdsok mindsége képezte.

A legfontosabb ok, amiért ezt a statikus modszert valasztottam az, hogy ez egy széles
korben alkalmazott kutatdsi moddszer, mely megbizhaté eredményeket hoz, valamint
viszonylag konnyen elemezhetd és értelmezhetd adatokat szolgéltat. A kvalitativ modszer
azért Keriilt felhasznalasra, mert ez a mélyinterjuk alatt az interjuvazlat mellett felmeriild
kérdések azonnali feltételére és megvélaszolasara is lehetdséget adott. gy ebben az esetben ez

egy mélyebb elemzési modszernek bizonyult.

Onall6 kutatasommal, melyet mindkét szallashely igazgatdja nagyban segitett és
tmogatott szeretném bemutatni, hogy az adott széalldshelyek milyen mértékben tudjak a
vendégek altal elvart mindséget nyujtani, el tudjak- e érni azt, hogy vendégeik elégedettek
legyenek a széllashely altal nyujtott szolgaltatasokkal. Emellett azt kivanom bemutatni, hogy
milyen mértéki és tipusu eltérés figyelheté meg a szallodai mindség teriiletén a menedzsment

és a vendegek elképzelései kozott.
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6.1. A kutatés keretei részletesen

Mint azt mér emlitettem dolgozatom koézponti témajat a minéség és a vendégelégedettség
kérdései alkotjak, illetve a vendégek ¢és a menedzsment mindségrol alkotott képének
kiilonbozdésége. A mélyinterjuval az a célom, hogy minél mélyebb betekintést kapjunk a
szalloda vezet6ségének elképzeléseir6l. A kérdbivezéssel a masik oldal- tehat a vendégek-
véleményét kivanom a leheté legjobban megismerni a szlloda altal nydjtott szolgéltatdsok
mindségének tekintetében. A kérddivek célcsoportjat mind a két estben a széalloda vendégei

képezték.

A tovabbiakban az altalam meghatéarozott hipotéziseket fogom felsorolni. A felallitott
hipotézisek beigazolddasa vagy ellenkezd esetben cafoldsa lesz az eredménye a
kutatasomnak.

A hipotéziseimet szeretném azokkal az informaciokkal és adatokkal alatdmasztani, vagy

megcafolni, amelyeket az interjuk folyaman, illetve a kérddiv elemzése soran gytlijtottem.

6.1.1. A kutatas soran felallitott hipotézisek

H 1: A német szélloda vendégei elégedettebbek a szalloda altal nyujtott mindséggel
H »: A Gap- modell els6 résében nagyobb eltérés figyelheté meg a német szalloda
esetében, mint a magyarnal

H 3: Szignifikéans kiilonbség figyelhetd meg a kérddivet kitdltd vendégek véleményét

tekintve nem, kor illetve az iskolai végzettség alapjan

Ahhoz, hogy az altalam felallitott hipotéziseknek beigazolandé vagy céfolando
kimenetele legyen, a megfeleld kutatasi modszertan kivalasztasa meghatarozo befolyassal bir.
A téma Osszetett és sokrétli ily modon a kvalitativ és kvantitativ kutatdsi modszerrel

kdzelitem meg a feltevéseket.

A kvalitativ kutatas kis mintan alapul, nem tdbb szaz alanybdl all, hiszen csak a két
szallodaigazgato keriilt megkérdezésre. Igy a kvalitativ médszerek koziil a szamomra lehet6
legjobb megoldas és legeredményesebb informaciogyljtés a mélyinterju volt. Ezéltal a
kdzponti kérdésekre, felvetésekre koncentralddott az informaciogyijtés, amely gyors, hatasos

valamint eredményes madszernek bizonyult.

25



A kvantitativ modszer az illet6 véleményére épit. Az &ltalam feldllitott mintanagysag
157 £6. A kvantitativ mddszerek koziil a kérddives felmérés bizonyult a legcélravezetobbnek.

Ezaltal a vendég szemszogébdl sikertilt feltérképeznem a kérdést.

6.2. A vizsgalt szallashelyek bemutatasa

»A szalloda mindségét az altala kinalt ,hardware” — az épllet maga, a szobdk mérete,
berendezése, a szolgaltato helyek pl. vendéglatd zletek, business center, konferencia termek,
fitness center, garazs, stb. valasztéka, kialakitasa, az azoknal felhasznalt anyagok mindésége,
felszereltsege - és a ,software”, azaz a hotel miikodtetése, iizemeltetése, a személyzet

létszama, felkészultsége, udvariassaga stb. egyuttesen hatarozzak meg.”

A mai utazd szdmara kozismert, hogy a szalloddk mindségét a vildgon altalaban
csillagokkal jel6lik, 1* a legalacsonyabb, 5* csillag a legmagasabb kategoriat jelenti. Az
egyes orszagok azonos mindsitésti szallashelyei kozott is lehetnek eltérések, hiszen vannak
orszagok ahol kotelezd mindsités van, eldirja a turisztikai egyesiilet, de olyan is van, hogy a
mindsités onkéntes alapon miikodik. Ez természetesen egy vendég szamara sem volt kedvezd,
hiszen sosem lehet abban egészen biztos, hogy mit varhat adott esetben példaul egy harom
vagy négy csillagos besorolasu szallashelyen. Ez a felismerés oda vezetett, hogy 2009-ben
megalapitottak a Hotelstars Union-t. (Hotelstars, Letdltés 2014. 05.10. )

Kutatasom célja 6sszehasonlitani egy hazai illetve egy németorszagi szélloda
vendégeinek elégedettségét. A kutatast a dobrontei Hasik Hotelben illetve a németorszagi
Landgasthof zum Raben-ben végeztem el. A két szalloda profilja tobb tényezében is hasonlit
egymasra Ugy, mint a szalloda fekvése, a szobaszam, a szalloda altal nyujtott szolgaltatasok,

illetve a vendégkor.

6.2.1. Hasik Hotel**** Dobrdnte

Dobronte a fovarostol alig tobb mint 1,5 oranyira taldlhatdo a Bakonyban. A telepiilés
tisztasagaval es rendezettségével, a kornyez6 dombok, bakonyi erdék és mezék minden

évszakonként megujuld, folyamatosan valtozo latnivalokkal képraztatjak el az ide érkezoket.
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A falu f61¢ emelkedd kozépkori emlék, a Himfy var romja. Szinte kivétel nélkiil minden
turista felkeresi a kozépkori emléket, ahonnét gyonyorh kilatas tarul elénk Bakonyra. Tiszta

id6ben kitlinen lathato innen fentrdl a ,,naszéjszakak borat” termé Somlo-hegy is.

A dobrontei Hasik Hotel kivalé allomés mindazoknak, akik tudjak értékelni a természet
szépsegét, nyugalmat, ugyanakkor pihenésiiket a lenyligoz6 természet mellett egy
szinvonalas, csalddbarat hotelben kivanjak eltdlteni. A hotel a kivalonak mondhatd természeti
adottsagok mellett széleskorli wellness szolgaltatasokat is nyujt. A vendégekre az étteremben
igazi gasztrondmiai élmények varnak. Kétsegtelenil mindenki megtaladlja a szamara

megfelelo ételt, hiszen az étterem egy rendkiviil széles valasztéku étlappal rendelkezik.

Az aktiv pihenést keresd vagy éppen csaladjukkal, gyermekeikkel egyiitt kikapcsolodni
vagyo vendegek épp Ugy megtalaljak itt szdmitasaikat, mint az Gzleti utazok. A vendégek
rendelkezésére &ll a sajat wellness részlegen illetve éttermen kivil egy lovarda is. A szélloda
épllete teljes mértékben csaladbarat szempontok alapjan lett kialakitva. A szalloda teriiletén
gyermek biztos konnektorokat, dohanyzasmentes terlleteket és szobékat alakitottak ki. Az
¢épiiletben 1€vo jatszoszobdban a gyerekek a rajzolason, festésen kiviil megnézhetik kedvenc
gyerekfilmjlket, igény esetén gyermekfeligyeletet biztositanak. A szallodaban kiils6- belsd
medence, és pezsgdfiirdd varja a csalddokat. A kisgyermekek fiirdéséhez sziikséges

Uszopelenkat biztositani tud a szalloda.

A hotel 38 kétadgyas szobaja kozil 19 légkondicionalt, 22 pétagyazhat6. Minden
szobaban talalhat6 szines TV, telefon, minibar és fiirdészoba, 23 szobahoz balkon is tartozik.
A szobdk alapfelszereltség mindenhol azonos, a kiilonb6zd években kialakitott szobak
alapteruletiikben, hangulatukban, stilusukban kissé kilonbdznek egymaéstél. A gyermekkel
érkezé csaladok szamara lehetdség van gyermekagyak és agynemilk hasznalatira. A
szallodaban igyekeznek a specidlis igényeket is kielégiteni, mint gyermek wc iiléke, bili, az

egészen pici gyerekkel érkez6 csaladoknak pedig fiirdet6kadat és babyphone —t biztositanak.

A Hotel Hasik csapata tizenét éves tapasztalattal, vezetd tréningszervezd cégek
referencidjaval rendelkezik, csalddias merete az indoor és outdoor tréningek ideélis
helyszinévé teszi. A szélloda a kis létszdmu vezetdi tréningektdl a 70-80 fos céges csaladi
napokig a rendezvények széles koréig tud helyszint biztositani. 60 fos 1étszamtol a szalloda
lehetéséget biztosit a zartkorli rendezvényre, teljes szoba- €S szolgéltatas kapacitas
igénybevételével allnak a vendeégek rendelkezésére (workshop, csapatépites, indoor es

outdoor programok, borkdstold, esti zenés szorakozasi lehetdségek, karaoke parti, miisoros
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est, hosszabbitott wellness nyitva tartas, lovaglas). A vendégek rendelkezésére harom

konferenciaterem all, ugy, mint:

Somogyi terem: két oldalrdl természetes fénnyel megvilagitott, Iégkondicionalt terem,

mely 35-45 f6 befogadasara képes az tiltetéstol fiiggden.

Eszterhdzy terem: szintén természetes megvilagitassal rendelkezd exkluziv
megjelenésti, professzionalis felszereltségli konferenciahelyszin, mely szintén rendelkezik

Iégkondicionaloval illetve 35-50 f6s csoportok befogadasara képes.

Himfy terem: a lovagterem hatast tarsalgd- vendéglatd helyiség idedlis valasztas
eléadasokhoz, kisebb workshop-okhoz, kevésbé hivatalos beszélgetésekre, maganjellegii

étkezésekre. A terem befogado6 képessége nagyjabol 40 6.

Természetesen mind a harom teremben, valamint a szalloda egész tertiletén ingyenes

WIFI szolgéltatas vehetd igénybe.

A szélloda egyes szobaiba hazi kedvenceket is magukkal vihetnek a vendégek, a
nagyobb kutydk szamara udvari kutyahazas, alulrdl szigetelt kennelt biztositanak. A
kedvencek csak a szallashely altal kijelolt (manzard illetve standard) szobaknak lakhatnak,

melyért a sz&llashely dijat szamol fel, azonban a kennelek hasznélata dijtalan.

6.2.2. Landgasthof zum Raben*** Kipfenberg- Arnsberg

A Land gut Hotel zum Raben Németorszag bajor teriiletén Miinchent6l 80km-re talalhat6 az
Altmiihltal Nemzeti Park szivében. A szallodat koriilvevé hegyek otthont adnak tobb bicikli
¢és tira Utvonalnak, illetve az idelatogatoknak lehetdsége nyilik a az Altmiihltal folyon valo
kajakozasra és kenuzasra is. A szalloda a harom utvonal talalkozasi pontjaban kapott helyet.

A kis bajor falura kilatas nyilik a folé tornyosul6 varbol, a Schloss Arnsbergbdl.

A szélloda kivalo szallaslehetdséget nyujt az aktiv sport kedveldinek, csaladosoknak,
illetve Uzletembereknek is. Kivalo helyszin a pihenésre mindazoknak, akik szeretik a
természetet, keresik az aktiv kikapcsolddasi lehetdségeket. Az aktiv kikapcsolodéas mellett a
Kultdra és a hagyomanyok irant érdekl6do turistak is megtalalhatjak szamitésaikat, hiszen a

falu 25 km-re talalhato Ingolstadtol és 20 km- re Eichstadtol. Mindkét varosban kiemelkedd

28



szerepet forditanak az Ovaros részben elhelyezkedd miiemlék épiiletek renovalasara és

rendben tartasara.

A szélloda éttermében igazi német és bajor specialitdsokat kostolhatnak meg az

ideérkezok. A valaszték ebben a szallodaban is meglehetdsen széles.

A szalloda nem annyira gyermekbarat, mint a Hasik Hotel. Igaz itt is van lehetdsége a
csaladosan érkezd vendégeknek arra, hogy gyermekagyat és agynemiit vegyenek igénybe,
azonban ezért felar keriil szamlazasra a tavozaskor. Az étteremben etetdszékek és jatszosarok

varjak a kicsiket.

A szalloda 27 kétagyas szobaval rendelkezik, melyekb6l 4 poOt agyazhatd. A hotel
szobai nem rendelkeznek légkondicional6 rendszerrel. Minden szobaban talalhat6 szines TV,
telefon, fiirdészoba ¢és hajszarito késziilék. 10 szoba rendelkezik balkonnal, melyek koziil 4-

bdl csodas kilatas nyilik a vérra.

A hotel idedlis helyszint kinal kiilonb6zd szeminariumokhoz, indoor és outdoor

csapatépit6 tréningekhez. A szalloda két konferenciateremmel rendelkezik.

A kisebbik terem idealis helyszint nyujt kisebb meetingekhez, megbeszélésekhez és
workshopokhoz. Elrendezéstdl fiiggden 20-25 {6 befogadasara képes a terem, mely csak

mesterseges fénnyel vilagithaté meg.

A nagyobbik konferencia terem 50-55 f6 befogadasara képes, technikailag jol felszerelt,

mely alkalmas szemindriumokhoz, vezetdi tilésekhez, kisebb konferencidkhoz.

A nagyobb rendezvényeknek illetve a konferencidknak a szalloda reggelizd terme
szokott helyett adni. A terem nagyjabdl 130-150 f6 befogadasara képes elrendezéstol
fliggden. A sziikséges technikai felszereltség ebben a teremben is megoldhato, illetve igény
esetén mobilfalakkal kisebb szekcid/rendezvény termekre alakithat6 at, melyek természetesen
kllon- kulon bejarattal rendelkeznek.

A szélloda egész terulletén igy természetesen a rendezvény és konferenciatermekben is

ingyenes WIFI szolgaltatas vehetd igénybe.

A szalloda teriiletére a vendégek kedvenceiket is magukkal vihetik. A kutyakkal és
macskakkal érkezd vendégek szdmara legtobbszor a sajat balkonnal rendelkezd szobdkat

szoktak kiadni. A szolgaltatasért felarat szamol fel a szallashely.
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7. AFELMERES EREDMENYEI

»Az elégedettség az elvarasok fiiggvénye, amely modosul a mindség észlelésével vagy
pozitivan, vagy negativan igazolva az elvarasokat. Az elvarasok tehat az elégedettség
alapkdvei.” (Hofmeister et al, 2003 p 47.)

A SERVQUAL- modszer kérddive segitségével a a vendégek elégedettségét tudom
felmérni, mely a kutatasom alappillérét képezi. A kutatds soran a kinalati elemeket vizsgalom,
annak tekintetében, hogy a vendégek mit gondolnak ezek mindségérdl, és milyen mértékben
elégedett a szélloda altal nydjtott szolgaltatasokkal. E szerint a modszer szerint készilt a
kutatasom, a kérddiv kitolt6i a szalloda vendégei voltak, ennek ellenére véletlen modon lettek
kivalasztva. A megkerdezettek 6nkéntes alapon és anonim modon valaszolhattak a feltett
kérdésekre. A kérd6iv mind a két szalloda esetében a recepcion keriilt kihelyezésre. A

felhasznalt kérd6iv megtalalhato a 3. szamu mellékletben.

7.1. Kvantitativ kutatas bemutatasa

A SERVQUAL- kérdo6iv 22 kérdésbol all, a kérdések leginkabb 2 6 csoportba sorolhatok. Az
elsd kérdéscsoport a vendégek attitiidjét képes megitélni, hiszen a szdlloda berendezésére, az
alkalmazottak kinézetére vonatkozd kérdések szerepelnek ebben a részben. Mig a kérd6iv
masik f0 kérdéscsoportjaba a szalloda altal nyujtott szolgaltatasokra és ezek mindségére, az
alkalmazottak kompetencidira, a vendégekkel szemben tanusitott viselkedésiikre kérdez ra. A
kérdbivet 0sszesen szazotvenhét vendég toltotte ki a két orszagban, melynek megoszlasat a

kovetkez6 kordiagram szemlélteti:
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® Magyar szélloda
4 Német szalloda

1. diagram: A kérdoéivet Kitolté vendégek megoszlasa orszagonként

Forras: sajat szerkesztés a kérdéives megkérdezés eredményei alapjan

7.1.1. Altalanos kérdések

A felmérés céljanak rovid ismertetése utan az elsé kérdések a valaszadd nemére, korara illetve

iskolai végzettségére vonatkoztak.

A vélaszaddk neme:

A kérdéivet Osszesen szazotvenhét vendég toltotte Ki, ebbdl a német szalloda vendégeinek
szama 75, mig a magyar szallodaban 82 f6 vett részt a kutatdsban. Tulnyomo részben a férfi
nem képviselte magat 51,6%-kal, azaz nyolcvanegy férfi vendég, és 48,4%-kal pedig
hetvenhat vendég osztotta meg a véleményét. A német szalloda felmérésben résztvevo
vendégei kozott a 75 f6 56%- a (42 £6) férfi és 44%-a (33 f6) a ndi nem képviseldje. Ez az
arany a magyar szallashely esetében pont megfordul, mert ebben az esetben a ndk
képviseltették magukat nagyobb aranyban 52, 4%- kal (43 f6) mig a férfiak 47, 6%- kal (39

f6) vettek részt a kutatdsomban.
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2. diagram: A valaszadok megoszlasa nem alapjan

Forras: Sajat szerkesztés a kérdéives megkérdezés eredményei alapjan

A vélaszaddk kora:

A Kkutatdsban résztvevé vendégek korGsszetételét tekintve hat csoportba sorolhattik be
magukat a résztvevok. A legkisebb szdzalékban a 20 év alattiak képviseltették magukat
2,54%-kal (416), a 20-30 év kozotti korosztaly 12,1%-kal (19 f6) vett részt a kutatasban. A
kutatds moduszat a 31-40 év kozotti korosztaly tette ki 47,2%-kal (74 £6), majd ket koveti a
41-50 év kozotti korosztaly 21,6%-kal (34f6), ami nem meglepd, hiszen mint azt a
széllashelyek bemutatasanal is emlitettem, mind a két szallashely esetében a kozépkoru
csaladosok illetve iizletemberek képezik a 6 célcsoportot. Az idésebb korosztaly 51-60
évesek valamint a 60 év felettick kozel azonos szamban vettek részt a kutatasban, ez elobbi

esetben 8,92%-ot (14£6), mig utobbiban 7,64%-ot (12 f6) jelent.

A magyar szallashely esetében a 20 év alattiak vettek részt a legkisebb szézalékban, ez
4,9 %-ot, tehat négy fot jelent, ket a 61 év feletti korosztaly koveti 6,1%-kal és 6t fovel. A
kovetkezé helyen a 12,2%-kal (10 f6) a 51-60 éves korosztaly all. A képzeletbeli dobogd
harmadik helyére a 20-30 éves korosztaly tehetd, akik 18,3%-ban vettek részt, mely tizenot
fot jelent. A legnagyobb szamban, mint az az 6sszegzésbol is kideriilt a 41-50 eves és a 31-40
éves korosztaly adott szot véleményének, eldbbi 23,2%-kal (19 &), mig utébbi 35,3%- kal
(2916). Ez alapjan elmondhatjuk, hogy ugy, mint az 6sszegzesben itt is a 31-40 évesek kore

képezi a moduszt.
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A német szélloda esetében elmondhatjuk, hogy a 20 év alatti korosztaly nem vett részt a
felmérésben. Oket egyenl6 5,3%- kal (4f6) a 20-30 éves és az 51-60 éves korosztaly koveti.
Itt kissé magasabb szamban képviseltetik magukat a 61 év felettiek, 6sszesen 9, 4%-kal (7 16).
A legaktivabban Németorszagban is a 41-50 éves és a 31-40 éves korosztaly vette Ki a részét a
felmérésbol. Elobbi 20%- ban (15f6), mig utdobbi 60%-kal (45f6) vett részt, ezzel
megallapithatd ebben az esetben is, hogy a moduszt ebben az esetben is a 31-40 éves

korosztaly jelenti.
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3. diagram: A vélaszadok megoszlasa kor alapjan

Forras: Sajat szerkesztés a kérdéives megkérdezés eredményei alapjan

A vélaszadok iskolai végzettsége:

Az iskolai végzettség alapjan harom kiilonb6zé szegmens Keriilt meghatarozasra, a
valaszadok alap-, kozép-, és fels6fokti végzettség koziil jelolhették be a rajuk jellemz6
kategoriat. A kitoltok 3,8%-a (6 f0) alapfoku végzettséggel rendelkezik. A mdduszt ebben az
esetben a kozépfoku végzettséggel rendelkezok jelentették, 59,9 %- kal, mely pontosan
kilencvennégy {6t jelent. A felsdfok végzettséggel birok szama sem tekinthetd alacsonynak

otvenhét fovel, mely az Osszes résztvevo 36,3 %- at teszi ki.

A magyar szalloda esetében a valaszadok korében a legkisebb ardnyban az alapfoku
végzettséggel rendelkezOk képviseltették magukat 3,7 %- kal (3 f6). Oket a felséfoku
vegzettséggel rendelkez6 valaszadok kovették 40,2 %- kal (33 f6). A modduszt ebben az
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esetben is, csakdgy, mint az 0Osszesitett eredmények esetében a kdzépfoku végzettséggel

rendelkezdk kore alkotta. Tulnyomo tobbségiik 56,1 %, mely pontosan 46 {6t jelent.

A német szalloda vendégeinek korében is nagyon hasonlo helyzettel néziink szembe. Az
0sszes hetvenot valaszado kozul mindossze 4%- uk (3 f6) az, aki csak alapfoku végzettséggel
rendelkezik. Oket ebben az esetben is a felséfoki végzettséggel rendelkezék kovetik 32%-Kal
(24 16). A felmérés moduszat ebben a tekintetben is a kdzépfoku végzettséggel rendelkezok

képezik, akik 64%-0s (48 f6) tobbséggel vettek részt a kutatasban.
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4. diagram: A véalaszadok megoszlasa iskolai végzettség alapjan

Forras: Sajat szerkesztés a kérdéives megkérdezés eredményei alapjan

7.1.2. SERVQUAL kérddiv

Mint azt mar emlitettem a kérd6iv 22 allitasbdl all, melyre a valaszadok egy 1-7-ig terjed6
skalan adhattdk meg valaszaikat. Az 1 jelentette azt, hogy a valaszad6 egyaltalan nem ért
egyet az adott megallapitassal, mig a 7-es értékelés jelentette azt, hogy teljes mértéken egyet
ért vele, a koztiik 1évok pedig értelem szerlien az egyetértés novekedését szimbolizaltak. A
kovetkezd tablazat felmérésben résztvevd vendégek atlagos értékelését mutatja be

allitdsonként.
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1. tablazat: A felmérésben résztvevo vendégek atlagos értékelése

Langggsetr:lfjf UM 1 Hasik Hotel***+
A felmérésben A felmérésben
ez résztvevo résztvevo
SR il vendégek atlagos | vendégek atlagos
értékelése értekelése
A szélloda modern
L felszereltséggel rendelkezik. 3,56 5,62
A szélloda fizikai
5 r,negjele,nésé_t, a_rcu!a_tét, 3,41 6,29
létesitményeit vizualisan
vonzonak talalja.
A szélloda munkatarsai
3. izléses, elegans 6,65 6,32
megjelenésiiek.
A szolgaltatashoz
kapcsolodo, kisérd
n kiadvényok (brqsur’énlf, 6.41 6,45
nyomtatvanyok) vizualisan
vonzobak.
Amikor a szalloda valamit
5 (egy fe!adat elyé”gzé,sé'f) 6.5 6,37
meghatarozott idore igér,
azt be is tartja.
Amennyiben Onnek
problémaja adodik, a
& szalloda 6szinte szandékot 8,98 9%
mutat annak megoldasara.
A szalloda megfelel
szolgaltatast nydjt mar az
7. elso alkalommal, ugy, hogy 6,44 6,31
nem kell Onnek Gjra
visszatérnie.
A szélloda szolgéltatésait az
8. elore megadott hataridére 6,54 6,58
végrehajtja.
A szélloda ragaszkodik a
hibamentes tevékenységhez.
9. 6,5 6,43
A szélloda munkatarsai
pontosan tajékoztatjak Ont
= a szolgaltatas nyGjtasanak 952 s
id6pontjarol, hataridejérol.
A szélloda munkatérsai
11. azonnali szolgaltatast 6,46 6,60
nyujtanak Onnek
12. A szélloda munkatérsai 6,69 6,59
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mindig készek Onnek
segitséget nyujtani.

A szallod munkatarsai soha
nem tal elfoglaltak ahhoz,
hogy az On kérdéseire
vélaszoljanak.

A szalloda munkatarsainak
14. | viselkedése bizalmat ébreszt 6,7 6,60
Onben.

On, mint szalloda vendége,
biztonsagban érzi magat a
tartdzkodas soran.

13. 6,61 6,37

15. 6,58 6,53

A szélloda munkatarsai
16. folyamatosan elézékenyek 6,64 6,60
és udvariasak Onnel.

A szélloda munkatarsai
birtokaban vannak annak a
17. tudasnak, amellyel az On 6,65 6,56
kérdéseire megfeleld
véalaszokat adhatnak.
A szalloda Onnek
18. megkilénboztetett 6,53 6,41
figyelmet szentel.

A szélloda nyitvatartési

19 ideje megfelel Onnek. 6,52 6,47
A szélloda rendelkezik
20. olyan munkatarsakkal, akik 6,66 s

Onnel egyedileg,
személyesen foglalkoznak.
21 A §z<'i1|_loda az Qn érdekeit 6.72 6.48

allitja a k6zéppontba.

A szélloda munkatarsai

22. | felismerik az On kiilonleges 6,73 6,5
igényeit.
Atlagos értékelés 6,3 6,43

Forras: Sajat szerkesztés a kérdoivek eredményei alapjan

Az elsé allitds a szélloda felszereltségének modernségére vonatkozott. Osszességében
elmondhatjuk azt, hogy mind a két szalloda esetében ez volt az a kérdes, amely az egyik
legrosszabb értékelést kapta. A magyar szalloda esetében ez bizonyult a leggyengébb
pontnak, a valaszadok atlagosan 5,6-ra értékelték a felszereltséget, mig a német szélloda
vendégei a masodik legrosszabbra értékelték ezt a tulajdonsagot 3,56-ra. Mindennek ellenére
a moduszt a magyar szalloda esetében a 7-es képezte, mig a német szélloda esetében ez egy
joval alacsonyabb érteket 2-t jelent. Véleményem szerint itt fontos megjegyezni, hogy a
németorszagi széalloda valosziniileg azért kapott itt ilyen ,,negativ” kritikat a vendégektdl,

mert a szalloda a modernség helyett arra helyezi a hangsulyt, hogy egy igazi tradicionalis
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bajor hotel legyen. Ezt pedig a szalloda megjelenésével, a berendezési targyakkal, batorokkal
lehet a legnagyobb mértékben elérni, igy a mai modern berendezési targyak tényleg nem

talalhatdak meg a szallodaban.

A masodik allitas, mely az épulet fizikai megjelenésére, arculatara vonatkozott szintén
egy kritikus pontnak bizonyult mind a ket szallashely esetében. A német szalloda itt kapta az
atlagot tekintve a legrosszabb értékelést 3,41-el, a legtobben ezt az ismérvet 2-esre értékelték.
A magyar szélloda esetében ez a tulajdonsag volt az, amit a masodik legrosszabbra értékeltek
a vendégek 6,29-re, a mddusz ebben az esetben is 7. Mindkét szalloda esetében elmondhatjuk
azt, hogy nem egy modern varosi szallodardl van szd, hanem egy falusi szallodarél, mindkét
esetben fontos szerepet jatszanak a tradicidk, igy a teljesen modern, példaul Uvegezett falak

véleményem szerint ellent is mondananak mind a két szallashely 6 arculatanak.

A harmadik allitds a munkatarsak megjelenésére irdnyul. Ebben mar nem voltak annyira
Kritikus itéletei a valaszaddknak, mint az els6 két esetben. A magyar szalloda esetében 6, 32-
re mig a német szalloda esetében 6,65-re értékelték atlagosan az alkalmazottak megjelenését.
A feltevés moduszat mind a két esetben a 7-es értékelés alkotta. A német szalloda esetében
elmondhatjuk, hogy az alkalmazottak egységes megjelenésiick, hiszen a ndi alkalmazottak a
bajor népviseletnek megfeleld dirndl-t viselik, a férfi alkalmazottak pedig ehhez szinben ill6
kockas inget. A magyar szallodaban is elvarasnak tekinthet6 az alkalmazottak elegans
megjelenése, azonban itt nincs egyenruha, csupan sotét nadragot illetve szoknyat és fehér

inget vagy blizt viselnek az alkalmazottak.

A negyedik kijelentés a széllodai brosurakra, kiadvanyok vizuélis megjelenésére
vonatkozott. A magyar szallodaban ezt 6,45-re mig a nemet széllodaban 6,41-re értékelték a

valaszaddk atlagosan.

Az 6todik allitas arra vonatkozik, hogy a szalloda mennyire tudja magét tartani a vallalt
hataridékhoz. A magyar szalloda esetében ezt a tulajdonsag 6,37-es, mig a német szallodaban
6,5-0s atlagos értékelést kapott. Ez az allitas a nyujtott szolgaltatas minéségével kapcsolatos,

a vendég minél mindségibbnek érez egy szolgaltatast, annal elégedettebb lesz tdle.

A hatodik megéllapitas szalloda probléma megoldési szandékaval kapcsolatos. Ezt a
pontot mind a két szalloda esetében kozel azonosan értékelték a vendégek a magyar
széllashely esetében 6, 54-re, mig a német szallashely esetében 6, 56-ra értékelték atlagosan a

vendégek. Amennyiben egy vendég problémajat a megfeleld diszkrécioval és megértéssel
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kezeli a sz&lloda azaltal a vendég fontosnak érezheti magat a szalloddban, ndvekedhet az
elégedettségiik.

A hetedik megéllapitds arra vonatkozik, hogy a szalloda megfeleld szolgéltatast tud-e
nytjtani a vendégnek az elsé ott tartdzkodasa esetén. A magyar szalloda esetében 6,31-re, mig
a német szallashely esetében 6,44-re értékelték atlagosan. Ez nagyon fontos kérdésnek
tekinthetd véleményem szerint, hiszen egy torzsvendég illetve egy visszatérd vendég igényeit
mar valamelyest ismeri a szélloda, igy konnyebben eleget tud tenni ezeknek, akar a nélkdl is,
hogy ezt a vendégnek kilon kérni kellene. Ha a szalloda a megfelel szolgaltatas szinvonalat
tudja mar az elsé alkalommal nyudjtani a vendégnek azzal el6segiti azt, hogy elégedetten

tdvozzon az ligyfél, és a késébbickben visszatérjen a szallodaba.

A nyolcadik kijelentés a szolgaltatasok hataridében torténé teljesitésére vonatkozik.
Ebben az esetben is kozel azonos értékelést kapott a két szalloda, a magyar szalloda esetében
ez az érték 6, 58, mig a német szalloda esetében 6,54 atlagosan.

A kilencedik allitds azzal kapcsolatos, hogy tud- e szélloda hibamentes tevékenységet
nyujtani. A magyar szalloda esetében ezt a tulajdonsagot 6, 43, mig a német szallashely
esetében 6,5-re értékelték a vendégek atlagosan. Mint azt mar sokszor emlitettem a
szolgaltatasok megitélése szubjektiv, tehat el6fordulhat, hogy egy vendég rendkiviil jonak,
mindséginek érez egy olyan szolgaltatast, amit egy masik vendég egyaltalan nem gondol
kielégitd mindséglinek. Tokéletes, teljesen hibamentes szolgaltatast ebbdl kifolyolag szinte

képtelenség nyujtani.

A tizedik allitas arra vonatkozik, hogy a szalloda munkatarsai tajékoztatjak-e a
vendégeket a szalloda 4ltal nyujtott szolgaltatasok idépontjarol. A magyar szalloda esetében

6,48-ra, mig a német szalloda esetében 6,5 —re értékelték atlagosan a vendégek.

A tizenegyedik allitds azzal kapcsolatos, hogy a szalloda munkatérsai igyekeznek-e
azonnal nydjtani a vendégek altal kért szolgéltatasokat. A magyar szélloda esetében ez volt az
egyik olyan allitds, amit atlagosan a legjobbra értékeltek a vendégek, ez 6,6. A német

széllashely esetében ez atlagosan 6,46-0s értékelést kapott.

A tizenkettedik megallapitas hotel munkatarsainak segit6készségére iranyul. A magyar
szalloda esetében 6,59-re értékelték ezt az allitast atlagosan a felmérésben résztvevok, mig a

német szallashely esetében 6,69-es atlagos értékelést kapott.
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A tizenharmadik kijelentés arra vonatkozott, hogy a szalloda munkatarsai munkavégzés
kdzben tudtak- e id6t szakitani arra, hogy a vendégek kérdéseit megvalaszoljak. A magyar
szélloda esetében ezt 6,37- re, mig a német szallashely esetében 6, 61- re értékeltek atlagosan

a vendégek.

A tizennegyedik allitas azzal kapcsolatos, hogy a szalloda munkatarsainak viselkedése
bizalmat ébreszt-e a vendégekben. A magyar szélloda esetében ez a pont is egyike a legjobb
atlagos értékeléssel rendelkezé pontoknak, ezt is 6,6— ra értékelték a vendégek. A német

szallashely esetében 6, 7- es értékelést kapott atlagosan a szallashely.

A tizenOtodik megallapitas a vendégek biztonsagérzetét helyezi goércsé ala a
széllodaban valé tartézkodasuk idején. A magyar szalloda vendégei ezt 6, 53-ra, mig a német

szallashely vendégei 6, 58- ra értékelték atlagosan ezt a kijelentést.

A tizenhatodik allitas a szalloda munkatarsainak kompetenciaira vonatkozik agy, mint
udvariassag és elozékenység. A magyar szalloda esetében ez szintén kiemelkedd atlagos
értékelést kapott, ezt a megallapitast is 6, 6- ra értékelték a kutatasban résztvevé vendégek. A
német szalloda esetében ez az allitas szinte teljesen azonos értékelést kapott, atlagosan 6, 64-
re eértékelték a valaszadok. Mind a két szallodaban megfigyelhetd az, hogy a
szallodaigazgatok rendkivil nagy hangsulyt helyeznek arra, hogy a front office részlegeken
olyan alkalmazottak dolgozzanak, akiknek a lehetd legjobb szakmai képességei vannak. Az
alkalmazottak mind a két szallodaban rendelkeznek a megfelelé végzettséggel, szakmai — és

nyelvtudassal.

A tizenhetedik kijelentés arra tér ki, hogy a szallodai alkalmazottak birtokaban vannak-
e annak a tudasnak, amellyel megfeleléen meg tudjdk valaszolni a vendégek felmeriild
kérdéseit. A magyar szalloda esetében ezt 6,56- re, mig a német szalloda esetében 6, 65-ra
értékelték atlagosan a vendégek.

A tizennyolcadik arra vonatkozik, hogy a hotel megkilonboztetett figyelmet szentel-e a
vendégnek. A magyar szallashely esetében 6, 41- re, mig a német szalloda esetében 6,53- re
értékelték atlagosan a vendégek ezt a tulajdonsagot. Ez mind a két széllashely esetében
kiemelt figyelmet kapo kérdeés. Abbdl kifolydlag, hogy mind a két szalloda a kis szallodak
csoportjdba sorolhatd a szobaszambol kifolyolag, szinte szemeélyesen ismerik az

alkalmazottak a vendégeket, igy sokkal jobban tudnak figyelni az apr6 egyedi igényekre is.
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A tizenkilencedik allitas a szalloda nyitvatartasi idejére vonatkozik. A magyar szalloda
vendégei 6,47-re, mig a német szalloda vendégei 6,52-re értékelték atlagosan ezt a kijelentést.
Ennél az allitasnal fontos megemliteni, hogy a dobrontei Hasik Hotel egész évben nyitva tart,
mig a Landgasthof zum Raben csak szezonalis nyitvatartasi idovel fogadja a vendégeket. Ezt
a szezonalitdst az Tlzleti szegmens vendégei sokszor nehezményezték, azonban a f0
célcsoportnak tekintheté csaladosok illetve aktiv turistdk szamara a decembert6l februarig

tartd 1d6szak holtszezonnak tekintheto.

A huszadik megéllapitas arra vonatkozik, hogy a szalloda rendelkezik-e olyan
munkatarsakkal, akik szemeélyesen a vendég igényeivel foglalkozik. A vendégek ezt a
Kijelentést a magyar széllodaban 6,41-re, a német szallodaban 6,66-ra értékelték atlagosan.
egyik szélloda sem alkalmaz direkt a vendégek igényeivel foglalkozd concierge-t. Viszont
mint azt mar emlitettem abbdl adodoan, hogy Kkis széllodarél van szé a front office
személyzetének feladatkorébe tartozik ennek a feladatkornek is az ellatdsa. A vendégek
azaltal, hogy egyéni igényeiket kielégitik, Ggy érzik, sokkal szinvonalasabb szolgaltatast

kapnak.

A huszonegyedik kijelentés azzal kapcsolatos, hogy a szalloda a vendégek érdekeit
allitja-e a kozéppontba. A magyar szélloda esetében ezt a kijelentést 6, 48-ra értékeltek
atlagosan a vendégek. A német szalloda esetében az egyik legjobb atlagos értékelést kapta ez

a megallapitas, a kutatasban résztvevok 6,72-re értékelték.

A huszonkettedik allitas arra vonatkozik, hogy a szalloda munkatérsai felismerik-e a
vendégek kilonleges igényeit. A magyar szalloda vendégei ezt a kijelentést atlagosan 6,5-re
értékelték. A német hotel esetében a vélaszadok ezt a kijelentést értékelték atlagosan a

legjobbra, 6,73-ra.

Altalanossagban elmondhatjuk azt, hogy a felmérésben résztvevd vendégek mind a két
széllodat atlagosan nagyon jéra értékelték. A mddusz az értékelések tobbségében 7. A
magyar széllodat atlagosan 6,43-ra értékelték a kutatasban részt vevok. Ennek alapjan
véleményem szerint elmondhatjuk, hogy a vendégek elégedettek a szélloda altal nyujtott
szolgaltatdsok mindségével illetve a kiszolgald személyzet képességeivel és kompetencidival
is. Mint azt mar emlitettem a legrosszabb atlagos értékelést (5,62) az az allitas kapta, amely
arra iranyul, hogy a szalloda modern felszereltséggel rendelkezik-e. Ezzel szemben harom
olyan értékelés van, mely a tobbitdl magasabb értékelést kapott, ezek mindegyike a szalloda

munkatarsainak kompetenciara vonatkoznak, agy, mint: szolgaltatasnyujtas, viselkedés,
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udvariassag, eldzékenység. Az kérdésekre adott valaszok atlagat a kovetkezd diagram mutatja
be.
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5. diagram: A magyar szalloda vendégeinek atlagos értékelése allitdsonként

Forrés: Sajat szerkesztés a kérdéives megkérdezés eredményei alapjan

A német szédlloda szintén egy erds atlagos értékelést kapott, a kérddivet kitoltd
vendégek atlagosan 6,3-ra értékelték a hotel altal nyujtott szolgaltatasokat és a személyzetet,
igy ebben az esetben is elmondhatd, hogy a kitoltok elégedettek voltak a szalloda altal
nyUjtott szolgaltatasok mindségével és a személyzet kompetenciaival. A legrosszabb atlagos
értékelést a szalloda fizikai megjelenése kapta (3, 41), mig a legjobbra atlagosan itt is a
szemelyzet egy kompetenciajat értékelték, méghozza az egyéni igények felismerését
értékelték (6, 73). A Landgasthof zum Raben vendégeinek kijelentésenkénti atlagos

értékelését a kovetkezo diagram szemlélteti:
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A német szalloda vendégeinek atlagos értékelése allitasonként
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6. diagram: A német szalloda vendégeinek értékelése allitdsonként

Forras: Sajat szerkesztés a kérdéives megkérdezés eredményei alapjan

7.1.3. A nem, a kor és az iskolai végzettség befolyasolo szerepe

A felmérés eredményeit az SPSS adatelemz6é program segitségével elemezve tobb
Osszefliggést és eltérést is sikertlt feltarni, mely segitségével azt az altalam feldllitott
hipotézist kivainom bebizonyitani, mely szerint szignifikdns kiilonbség figyelhetd6 meg a

kitoltok véleményében nem, kor illetve iskolai végzettség alapjan.

Az emberek, mint mar emlitettem szubjektiv értékitélettel rendelkeznek, azonban ezt az
iteletet nagyon sok dolog befolyasolhatja ugy, mint: a valaszado neme, kora vagy iskolai

végzettsege. Ezt a feltevést az altalam keszitett kutatas is alatdmasztja.

Az SPSS rendszerrel végzett elemzés soran az eredmények egyutas varianciaanalizis
segitségével keriltek elemzésre, melynek segitségével tobb szignifikdns kuldnbség is
kimutathatd. A rendszer segitségével elkészitett ANOVA tébla szignifikancia szintje, azt
mutatja, hogy az atlagok kozott van szignifikans kilonbség, azt azonban nem mutatja, hogy
mely kategdriadk atlagai kdzott. Ezért volt szlikség a Post Hoc elemzés elvégzésére is, melynél

az LSD opcio kerult kivalasztasra. (Székelyi et al, 2002)

A felhasznalt ANOVA tablak az 1. szami mellékletben megtalalhatoak.
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A magyar szélloda elemzése alapjan elmondhatjuk, hogy szignifikéns eltérést csak a
valaszadok iskolai végzettsége eredmenyezett. Ez az eltérés kér megallapitasnal is
megfigyelhetd, azonban mind a két esetben kiilonb6z6 iskolai végzettségek kozott alakult ki a

szignifikans eltérés. A felmeriil6 eltéréseket a kovetkezo tablazat szemlélteti.

2. tablazat: Szignifikans kulonbségek a magyar szallodaban a valaszadok iskolai

végzettség alapjan

Sum of df Mean F Sig.
Squares Square

A vendégek
kérdéseire
kielégito

valaszt
adnak

Forras: Sajat szerkesztés az SPSS-el végzett elemzés alapjén

Szignifikans kiilonbség két esetben figyelhetd meg az iskolai végzettség alapjan a
magyar szallodaban. Az allitas, melynél eltérés figyelhetd6 meg az arra vonatkozik, hogy a
vendég megkulonboztetett figyelmet kap- e. A masik annal a megallapitasnal figyelheté meg,
amely arra vonatkozik, hogy a munkatarsak a vendégek kérdéseire kielégitd valaszt tudnak- e
adni. Az elsé esetben a kiilonbség az alapfoku és a fels6foku végzettséggel rendelkezék
kozott all fen. Ennek egyik oka véleményem szerint az lehet, hogy a szallodaba érkezo tizleti
szegmenshez tartozd vendégek megkilonboztetett figyelmet igényelnek, hiszen sok esetben
nekik specialisabb igényeik vannak. A vendégkér eme hanyada joval nagyobb elvarasokat
tdmaszt a szallashellyel szembe, melynek alapjat szakértelmik és tapasztalatuk adja. A masik
esetben miszerint kielégit6 valaszt adnak-e a munkatarsak a felmeriil kérdésekre a kozépfoku
és felsofoku végzettséggel rendelkezOk kore kozott figyelheté meg a szignifikancia.

Mindennek allaspontom szerint az a kivalto oka, hogy a felséfoku végzettséggel rendelkezok
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sokkal komplexebb, bonyolultabb kérdésekkel allnak eld, melyre nem biztos, hogy a front
office munkatarsai egybdl, egy felettes megkérdezése nélkil valaszolni tudnak. Mindemellett
a szalloda kiemelkedden sok gyakornokot foglalkoztat, akiknek a szakértelme nem biztos,

hogy elegend¢ a felmeriild szakmai kérdések megvalaszolasahoz.

A német szallashely esetében sokkal tobb szignifikans eltérés figyelheté meg nem, kor

és iskolai végzettség alapjan.
Nem alapjan a kovetkez6 tablazat szemlélteti a szignifikans kilonbsegeket:

3. tablazat: Szignifikans kiloénbségek a német szallodaban a valaszadok neme alapjan
Sum of df Mean F Sig.
Squares Square

Within 153,946
Groups

A szélloda
fizikai

megjelenése
attraktiv

224,187

A Between 2,444 1 2,444 | 5,200 ,026
szolgaltatdso | Groups

kat hataridére

teljesiti

74
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Pontos Between

tajékoztatdsa | Groups
szolgaltataso

k idejérél

Toul | ] M) ||

érdekei
allnak a
kdzéppontba

Forras: Sajat szerkesztés az SPSS-el végzett elemzés alapjén

Nem alapjan szignifikans eltérés figyelhetd meg tobb esetben is. A szalloda
felszereltségének modernsége az elsé olyan pont, ahol {itkozik a nemek véleménye. Ennek
egyik oka lehet a véleményem szerint, hogy a szallodaba érkezd iizleti utazok nyomo
tobbsége férfi volt, akik nyilvan magasabb technikai felszereltséget vartak el, mint azok a
nok, akik csaladdal érkeztek a szallodaba. Eltérés figyelhetd meg még a szolgaltatasok
hataridére valo teljesitésénél illetve a szolgaltatdsok pontos idOpontjanak kozlésérdl. Ezt a két
pontot azért elemezném egyszerre, mert mind a két esetben elmondhatjuk, hogy leginkéabb az
tizletemberek érkeznek szoros idObeosztassal a szallodaba, igy ebbdl kifolyolag a férfiak
kritikusabbak ebben a témaban allaspontom szerint. Annak tekintetében, hogy a szélloda
ragaszkodik- e a hibamentes tevékenységhez szintén szignifikancia figyelheté meg a nemek

értékelésében. Itt azonban azt kell, hogy mondjam, hogy a ndk sokkal kritikusabban
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viselkednek ebben a tekintetben, gyakorlatom alatt is tapasztaltam, hogy nagyjabdl 90%-ban a
ndk élnek valamilyen hiba esetén a reklamacié lehetdségével. 0,1-es szignifikancia szinten
vizsgalva tovabbi harom esetben is megfigyelhetink eltérést a nemek itéletében. Ezek a
szalloda fizikai megjelenése, a munkatdrsak elézékeny és udvarias viselkedése illetve az,
hogy a vendegek érdekei allnak-e a kozéppontban a szallodaba. Sokszor tapasztaltam azt a
gyakorlatom idején, hogy a ndék sokkal kritikusabban itélik meg a ndéi alkalmazottak
munkajat, mint az ellenkez6 nemiekét. Valamint azt Torocsik Maria is megirta kdnyvében a
nék sokkal el6bb alkotnak kritikat, mint az ellenkez6 nemiiek. Sok esetben kaptunk a

vendégektdl arra vonatkozoan kritikat, hogy nem vagyunk elég elézékenyek, segitOkészek.

A kovetkez0 a tablazat a kor alapjan felmeriil6 szignifik&ns kilonbségeket szemlélteti:

4. tdblazat: Szignifikans kilonbségek a német szallodadban a valaszadok kora alapjan

Sum of df Mean F Sig.
Squares Square

Within Groups 114,562

A szélloda Between 100,408 4 25,102 | 14,1 | ,000
fizikai Groups 96
megjelenése

attraktiv Total 224,187 | 74

winoow | @] o] @] |

A szalloda Between 3,148 4 787 | 2,56 | ,046
munkatarsali Groups 0

azonnali

szolgaltatast

nyujtanak
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Within Groups

A vendégek Between 2,109 4 527 | 2,16 | ,081
érdekei allnak Groups 9
Total 19,120 74

Wi oo | D] 0] o] |
+

Forras: Sajat szerkesztés az SPSS-el végzett elemzes alapjan

A felmérésben résztvevOk véleményében kor alapjan is szignifikdns kiilonbségek
figyelhet6ek meg. A szalloda modern felszereltségét illetben szignifikans kilonbségben all a
20-30 éves korosztaly mindegyik korosztallyal a 61 év felettiek kivételével. Ennek szerintem
az a legfontosabb oka, hogy a mai 20-30 évesek méar egy olyan modern vilagban élnek, mely
jelentdsen eltér a felmendik elvarasaitol. Erds szignifikancia figyelhetd meg a 31-40, 41-50,
51-60 évesek és a 61 év felettick kozott is. Ebbol is latszik, hogy a 61 év feletti korosztalyt
nem érdekli annyira a modernség, sokkal inkabb nyugalomra, pihenésre vagynak.

A szélloda fizikai megjelenésével kapcsolatosan szintén elmondhatjuk a 20-30 éves
korosztaly véleménye a 61 éven fellliek véleményén kivil mindegyik eltérésben all. A 31-
40, 41-50, 51-60 évesek egyértelmii szignifikans kapcsolatban allnak a 61 év felettiekkel.

Arra vonatkozoan, hogy a szalloda munkatarsai azonnali szolgaltatast nydjtanak-e
szintén eltérd értékelések sziilettek a korcsoportok alapjan. A 20-30 évesek véleménye ebben
az esetben is szignifikans kilonbségben all a 31-40 és a 41-50 évesek véleményeével. A 31-40,
41-50 évesek és a 60 év felettieck véleményében is szignifikancia figyelhetdé meg.
Véleményem szerint ennek egyik alapvetd oka, hogy az iddsebbek mindig kicsit
tirelmetlenebbek, igy lehet nehezebben értik meg, ha egy szolgéaltatast nem tudnak azonnal
igénybe venni. A legtobb esetben ez a szalloda éttermenek nyitvatartasi idejénél volt

megfigyelhetd, hogy az iddsebbek értetlenkedtek, hogy miért csak 17 oratdl tudnak rendelni.
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Azzal kapcsolatosan, hogy a munkatarsak felismerik-e a vendégek kulénleges igényeit
szintén szignifikancia figyelhetd meg. Ebben az esetben kevesebb eltérés figyelheté meg mint
az eddigi esetekben. A 31-40 ,41-50, 51-60 éves korosztalyok és a 51-60 évesek kozott

figyelhetd meg eltérés ebben az esetben.

Mint azt megfigyelhetjik, a 20-30 éves korosztaly véleménye szinte minden esetben
eltér a tobbi korosztalyétol. Ennek magyarazataul szolgalhat, hogy az Aaltaluk preferalt
szolgaltatasok és az O igényeik jelentdsen eltérnek az iddsebb korosztalyokétol, ezt Tari

Annamaria kdnyve alapjan mar bemutattam a korabbiakban.

A kor alapjan is amennyiben megengedjiik a 0,1-es szignifikancia szintet akkor még
harom esetben figyelhetink meg kuldnbséget. Ezek azzal kapcsolatos allitdsok, hogy
megkilonboztetett figyelmet kap- ¢ a vendég a szallodaba, az 6 érdekei allnak-e a

kdzéppontba illetve, hogy a széalloda ragaszkodik-e a hibamentes tevékenységhez.

Az iskolai végzettség alapjan felmeriil6 szignifikans kiilonbségeket a kdvetkezd tablazat

szemlélteti:

5. tdblazat: Szignifikans kilonbségek a német szallodaban a valaszadok iskolai
végzettsége alapjan

Sum of df Mean F Sig.
Squares Squar
e

Within 45,604 72 ,633

Groups

Between 4,434 2 2,217 3,173 ,048
Groups
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Within 27,313 72 379
Groups

Forras: Sajat szerkesztés az SPSS-el végzett elemzés alapjén

A kutatasban résztvevok iskolai végzettsége alapjan is fedezhetéek fel szignifikans
eltérések az adott értékeléseket tekintve. Az alapfoku illetve a felséfoku végzettséggel
rendelkezOk véleményében szignifikancia figyelheté meg arra vonatkozdan, hogy a
munkatarsak megjelenése megfelelé-e. A kovetkez6 eltérés szintén a szalloda munkatérsaival
kapcsolatos kérdésnél meriilt fel, ez az eldzékenységre és az udvariassagra vonatkozik, és a
kozép illetve a felséfoku végzettséggel rendelkezOk véleményében figyelhetd meg az
szignifikans kulonbseég. El kell mondani, hogy mind a két utobbi esetben csak 0,1-es

megengedd szignifikancia szinten all fen a kiilonbség.

Az igazi eltérés annal az allitasnal figyelheté meg, ami arra vonatkozik, hogy a szalloda
ragaszkodik- e a hibamentes tevékenységhez. Ebben az esetben szintén a kozép illetve a
fels6foku végzettséggel rendelkezok kozott figyelheté meg kiilonbség, melynek véleményem
szerint az az egyik kozponti oka, hogy a fels6fokt végzettséggel rendelkezOk sokkal elébb

¢észlelnek hibat magasabb iskolai végzettségiikbdl kifolydlag.

7.2. A Kuvalitativ kutatas eredménye

Annak érdekében, hogy az altalam eldzetesen felallitott hipotézisem, miszerint: a Gap- modell
elsé résében nagyobb eltérés figyelhetd meg a német szalloda esetében, mint a magyarnal
bebizonyosodast vagy cafolast nyerjen, igyekeztem kutatdsomat két f6 részre bontani, és mas
szemszogbol is koriljarni a kérdést. A Gap-modell els6é rése a fogyasztok elvarasai és
menedzsment elképzeléseinek kiilonboz6ségén alapul. Mivel a vendégek véleményét
megismertem a szallodaban eldzetesen kihelyezett kérdéivekbdl, tigy gondoltam, hogy a két
széllodaigazgatd lenne a legmegfelelobb ahhoz, hogy a menedzsment véleményét is

kozelebbrdl megismerjem.
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A mélyinterjuhoz a kérdéseket tobb témakdr szerint allitottam 6ssze, és nem konkrét
kérdésekkel késziiltem, hogy esetleg idokdzben felmeriilé kérdéseimre is valaszt kaphassak,
mindezzel egy még mélyebb elemzésre nyilt lehetdségem. A bevezetd kérdések a szélloda
alapitasara, kezdeti mikodésére, a szegmensekre vonatkoztak. Ezt kovetéen kérdeztem a
szallodaigazgatokat arrol, hogy 6k mit gondolnak a szélloda altal nyujtott szolgaltatdsok
mindségérdl, mit tesznek annak érdekében, hogy még elégedettebbek legyenek a vendégek.
Az interju tovabbi részében szo esett az elégedetlen vendégek panaszainak kezelésérdl, illetve

a munkatarsak kompetenciairol.

7.2.1. Landgasthof zum Raben, a rossz vezetdi érzékelés kivilo példdja

Els6ként a Landgasthof zum Raben igazgatojaval készitett interjumat mutatom be, melyet az
ott toltott szakmai gyakorlatom utolsé napjan, 2014. oktober 5.-én készitettem vele. Hans
Bertuleit nem csak a szélloda igazgatdja, de egyben alapité tulajdonosa is. A csaladi
vallalkozast kozel 35 éve alapitotta feleségével. Elmondésa szerint a szélloda szinte a
kezdetektdl fogva rendkivil sikeresnek mondhatd. VVéleménye szerint a siker titka nem csak a
szalloda kiemelkedd természeti fekvésének koszonhetd, hanem annak is, hogy mindségi
szolgaltatast nydjtanak szamukra. A szalloda f6 szegmensét az aktiv turisték illetve az lzleti
utazok adjak. Mindemellett, mint ahogy én is tapasztaltam az ott toltétt négy hdnapos
gyakorlati id6m alatt rendkiviil széles torzsvendégkorrel rendelkezik a szalloda mind két

szegmensbol.

Az arra vonatkozd kérdésemre, hogy mi a véleménye a szélloda altal nydjtott
szolgaltatasokrol azt a valaszt kaptam, hogy a szalloda minden tekintetben, igy a széalloda altal
nyUjtott szolgaltatdsok mindségében is a azt a szinvonalat ny(jtja, amit a harom csillagos
besoroléds eldir. Ennek megfelelden a szalloda torekszik a hibamentes tevékenységre, és a
mindségi szolgaltatdsok nyujtasara. A vendégek altal kitoltott kérdéivek minden mindségre

vonatkozd kérdésére hetes értékelést adott volna a széalloda tulajdonosa.

Az interju soran megtudtam, hogy annak érdekében, hogy meg elégedettebbek legyenek
a vendégek a vendégelégedettségi kérddivek alapjan prébalnak tenni. Példaként emlitette,
hogy sokan hianyoltdk a reggelinél a meleg fogasokat illetve a szezonalis zoldségeket,

gyiumaolcsoket, igy mar ez is talalhato a blféasztalon. Nagyon sokszor kihangsulyozta azt is,
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hogy Neki a vendégek a fonokei, igy mindig a lehetdségekhez mérten a lehetd legjobban meg

kell felelni az 6 igényeiknek.

A gyakorlatom alatt tapasztaltak azonban t6bb ponton is titkoznek az imént leirtakkal. A
széalloda rendelkezik sajat vendégelégedettségi kérdoivvel is, melyeket a szobakban helyeznek
ki. Ezek alapjan tobb problémaval is taldlkoztam a széllodaban, melyek sok esetben a
vendégek elégedetlenségéhez vezettek, mint példaul az ingyenes WIFI hal6zat a szalloda
teriiletén, a kerékparkolcsonzés vagy akar egy olyan alapvetd dolog, mint a Szobak tisztasaga.
Hidba érkeztek ezekkel kapcsolatosan reklaméaciok, negativ booking bejegyzések mégsem

tettek ellene semmit sem, pedig minden esetben a vendégek elégedetlenségéhez vezettek.

A panaszok kezelésével kapcsolatosan megtudtam a szélloda igazgatojatdl, hogy
amennyiben valosnak itélik a vendég panaszat, igyekeznek valamelyest kompenzalni a hibat.
Azonban a nem megalapozottnak vélt vendégpanaszokkal nem foglalkoznak. Az interju soran
azt is megtudtam, hogy engedményt a szobaarbol szinte semmilyen esetben nem adnak.
Igazan komoly panaszok a mar emlitett nem megfeleld mindségli internet, a szobdak tisztasdga
és a rossz allapotu sajat kerékparok miatt kapnak legtobbszor. Az internettel kapcsolatos
negativ észrevételeket szinte nem is kezelik, csak elnézést kérnek a kellemetlenségert, de
igazdn semmit nem tesznek annak érdekében, hogy megakadalyozzak a vendég
elégedetlenségét. Amennyiben a vendég nem elégedett a szoba tisztasdgaval és ezt jelzik a
recepcion, van lehetdség a szoba Ujra takaritdsdra. Azt is megtudtam, hogy a vendég a
kolcsondzhetd kerékparok rossz fizikai allapotdt nehezményezi, akkor a bérlés arabol

valamennyi kedvezmény adhato.

A szallodaban eltoltott 1d6 alatt tobbszor is tapasztaltam azt, hogy probaljak némiképp
kompenzalni a vendégeket. Példaul sokszor ha reklamécido érkezett a nem megfeleld
szolgaltatdismindség miatt akkor lehetdség volt meghivni a vendéget egy fagylaltra vagy egy
kavéra. Azonban nagyobb problémakat is probaltak ilyen apro6 ellenszolgaltatassal semmissé

tenni.

A munkatarsak kompetencidit illetve elvart tudasukkal kapcsolatos kérdésemre
megtudtam Hans Bertuleit-t6l, hogy legszivesebben magyar szarmazasu allampolgarokat
alkalmaz a széllodajaban. Ezt tlkrozi az is, hogy a szélloda hét allandd alkalmazottjabdl
harom magyar, illetve a szalloda altal alkalmazott gyakornokok is mar tobb éve
Magyarorszagrol keriilnek kivalasztasra. A megfelelé idegennyelvtudason feliil elvaras a

vendégkozpontisag, az udvariassag és az, hogy az illeté tudjon csapatban dolgozni. Amit O
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maga kiemelt azzal kapcsolatosan, hogy miért szeret magyarokat alkalmazni az a
munkaszeretetiik, elhivatottsaguk, €s a ,,messze f61don hires magyar vendégszeretet”, mely az

alkalmazottakkal egyiitt megjelenik az O széallashelyén is.

Véleményem szerint ebben a kérdésben tdbb hianyossaggal is rendelkezik a
németorszagi szalloda. A legnagyobb problémat az jelenti, hogy maga a hotel a tulajdonosa és
egyben igazgatja nem rendelkezik a megfelelé képzettséggel. Az ligyvédi diplomaval
rendelkezd tulajdonos sajnos a szakmai gyakorlatom ideje alatt is tobbszor bizonyitotta azt,
hogy nem mindig latja at a szallodai miikodést. Tobb éves szalloda tapasztalata és a megfeleld
szakiranyu végzettséggel rendelkezé fia segitségével tudja csupan miikodtetni a szallodat.
Azonban tobbszor is volt olyan, hogy 200%- on allt a szélloda foglaltsdga, mert nem lett
idében lezarva a booking.com weboldalon a foglalasi lehet6ség, vagy éppen ha lezarték,
akkor elfelejtették megnyitni. Ezen kiviil az alkalmazottak beosztasat sem készitette el idében
¢és eldrelatoan, igy nem egyszer fordult eld, hogy kevésnek bizonyult a felszolgalé vagy a
takaritdé személyzet létszama. Mindez a szallodai szolgéltatasok minéségének rovasara ment

és nem egy esetben a vendégek elégedetlenségéhez vezetett.

7.2.2. Hasik Hotel, a jo vezetdi érzékelés mintdja

A Hasik Hotel**** ddbrontei épiletében Bezzeg Jozsef szallodaigazgatdval 2014. okt6ber
10.-én keészitettem interjut. A szalloda alapitasaval kapcsolatos kérdéseimre valaszolva
megtudtam, hogy a hotel az 1990-es évek elején nyitotta meg kapuit. A dobrontei szallashely
nem magyar tulajdonos kezében van. Német, osztrdk €s magyar nemzetiségli vadaszok
kezdeményezték és tamogattak a szalloda megnyitasat, igy a tulajdonosi kort is 6k képezik. A
célcsoportra vonatkoz6 kérdésemre elmondta, hogy a f6 szegmenst a csaladosok, az aktiv

turistak és az lzleti utazok képezik.

A szalloda igazgatdja a hotel altal nyujtott szolgaltatasok mindségével kapcsolatos
kérdésemre vonatkozoan elmondta, hogy szamukra szinte 1étfontossag az, hogy mindségi
szolgéltatast nyujtsanak es ez altal, a vendégek maximalis elégedettséggel tavozzanak a
szallodabol. Valaszat indokolva elmondta, hogy hidba fekszik a szalloda egy gyonyori
természeti kornyezetben, sajnos messze esik mindentdl, emiatt sokan nem valasztjdk a

szallodat. Igy szamukra ez egy lehetéség, hiszen ha a vendég elégedetten tavozik a
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szallodabdl, és ajanlja azt ismerbseinek ez altal Uj vendégekre tehet szert a szalloda. Sajat

szolgaltatasaik mindségével elégedett, a négy csillagos besoroldsnak megfelelének véli dket.

Véleményem szerint ezt nagyon jol latja a szalloda vezetdje, hiszen mint tudjuk a
szajreklam egy nagyon fontos marketingeszkézzé valt napjainkra. Ezt az eszkozt a szalloda
maximalisan jol kihasznalja, ami véleményem szerint nagyon pozitiv, hiszen a nagy varosi
szallodak is sok esetben nehezen tudnak rentabilisan miikddni, nem hogy az ilyen eldugott kis
szallodak. Masrészrol pont a minéségi szolgaltatdsok miatt a vendégek elégedetten tavoznak,

¢és évrol évre visszatérnek Dobrontére.

Az interji sordn megtudtam azt is, hogy annak eérdekében, hogy a vendégek
elégedettségét maximalizdljadk, nem csak a vendégelégedettségi kérddiveket vizsgaljak.
Mondhatni a munkatarsak folyamatos elégedettség vizsgalatot végeznek, mivel a recepcion
akar napjaban tobbszor is megkérdezik a vendéget, hogy minden rendben van- e, nincs- e
sziiksége valamire. Példaként emlitette, hogy igény esetén igyekeznek jobb fekvésli szobat
biztositani a vendég szamara. Lehetdség szerint igyekeznek minél szélesebb kori
szolgaltatasokat nyujtani a vendégeik szamara, tébb csalados foglalds esetén vagy

rendezvényekkor példaul animétor érkezik a szallodaba.

A panaszok kezelésével kapcsolatosan szamomra nagyon meglepden valaszolt a
szalloda igazgatoja. ElImondta, hogy amennyiben a legkisebb panasszal all el a vendég maris
igyekeznek karpotolni érte. Példaként emlitette, hogy ha példaul a vendégnek varakoznia kell
a tiszta szobara vagy valamilyen kellemetlenség éri a szalloda teruiletén, akkor ezt igyekeznek
kompenzalni egy Ulveg borral a vacsordhoz vagy egy ajandék itallal, kavéval. Megtudtam azt
is, hogy a legtébb vendégpanasz abbdl adddik, hogy mondjuk nem téltik elég gyorsan a svéd

asztalos reggelinél vagy vacsoranal az biiféasztalt ha elfogy valami.

Ott jartamkor a szalloda pont kapott egy rendkivil negativ kritikdt egy egykori
vendégtdl az egyik ismert szallashelyekkel kapcsolatos weboldalon. Nagy meglepetésemre
szolgalt, hogy nem kezdtek el egyb6l nagyon pozitiv valaszt gépelni és feltdlteni az internetre,
hanem a szalloda igazgatdja inkébb azt a lehetdséget valasztotta, hogy felhivja a vendéget és
megkérdezi tdle eldszor azt, hogy valdjaban mi is okozott szdmdara problémat. Mindebbdl
véleményem szerint maximalisan latszik, hogy érvényesiil az az elv, miszerint a ,,vendég az

els6”. Ezt a vendégkdzpontusagot pedig maximalisan elvarja alkalmazottaitol is.
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A munkatarsak kompetenciaira vonatkozéan elmondta, hogy a recepciéon és mas front
office terlleteken dolgozoktol elvaras, hogy mindig udvariasan kommunikalva a lehetd
legnagyobb segitokészséget mutatva viszonyuljanak a vendégekhez. Az angol és lehetdség
szerint a német nyelv ismerete szintén elvaras az alkalmazottakkal szemben, hiszen az Uzleti
utazdk sokszor nem Magyarorszagrol érkeznek illetve méar a hotel tulajdonosi tekintve is
fontosnak tekinthetjlik az idegen nyelvek ismereteét.

A Bezzeg Jozseffel keészitett interjum alapjan elmondhatom, hogy egy igazi
vendégkozpontl szolgaltatoval volt szerencsém interjut késziteni. A szalloda szdmara a
legfontosabb dolog a mindség €s az, hogy elégedett legyen a vendég. Mint azt mar emlitettem
ezt a vendégelégedettséget a szélloda egyfajta marketingeszkdzként is hasznélja. A mai
feszitett, és rendkiviil er6s versenyben, ami a szallodai szektorban megfigyelhetd, nagyon
nehéz egy jO piaci pozicibban maradni. Sok szallashely fordul a kuponokhoz annak
érdekében, hogy fent tudjon maradni a piac diktalta feltételek kozott is, azonban azt is
megtudtam az interji0 sordn, hogy a szadlloda nem haszndl kuponos oldalakat a
kihasznaltsaganak novelése erdekében. Ennek ellenére magas kihasznaltsaggal rendelkezik. A
szalloda igazgatdja ezt rendkivil szépen fogalmazta meg az interju sorén, véleménye szerint a
legfontosabb az, hogy a vendég azt érezze, hogy megfelelé a hotel ar- érték aranya. Tehat
megéri kifizetni egy magasabb 4rat egy magasabb mindségli szolgaltatasért. Elmondasa
szerint napjainkban szivesen térnek vissza oda a vendégek egy olyan helyre, ahonnan
elégedetten tdvoztak, hidba kell ezért egy viszonylag magasabb 6sszeget fizetnitk.
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8. KOVETKEZTETESEK, A HIPOTEZISEK IGAZOLASA VAGY CAFOLASA

Az &ltalam elvégzett kutatdsok eredményét leginkdbb a hipotéziseken keresztul tudom
szemléltetni. Dolgozatomban harom hipotézisre kerestem az igazol6 vagy cafolé adatokat. Az
altalam el6zetesen megfogalmazott allitdsok beigazolasdhoz vagy megcafolasdhoz nagy

segitséget nyujtott a kérddives elemzés €s a mélyinterju is.

Az els6 hipotézisem igy szolt: ,, A német szalloda vendégei elégedettebbek a szalloda

altal nytjtott mindséggel.”

A hipotézisem megdolt, hiszen a SERVQUAL- modszer segitségével egyértelmiien
bizonyitasra kertlt, hogy Hasik Hotel**** vendégei elégedettebbek a szélloda altal nyujtott
szolgaltatasok minéségével. Ennek egyik oka lehet az, véleményem szerint, hogy
Németorszag magasabb fejlettségi szinten all a szolgaltatasi szektor teruletén is, igy az
emberek egy joval magasabb mindséget varnak a pénziikért. A masik oldalt nézve pedig el
kell mondani, hogy a magyar szalloda kimagaslé vendégkozpontisaga mellett igyekszik a
lehetdségekhez mérten tobbet nyljtani a vendégeknek, mint amit egy négycsillagos
szalloddnak ugymond kotelezd lenne, ezzel szemben a német szalloda csak azokat a
szolgaltatasokat kivanja nyuGjtani, amit a harom csillagos besorolés koételezéen el6ir, semmivel
sem tébbet. Allaspontom szerint ez nem megfelel$ hozzaallas a mai szallodaipar diktalta erés

verseny feltételei kozott.

A masodik hipotézisemmel arra kerestem a valaszt, hogy a vendégek elvarasai és
menedzsment szolgaltatasokrdl alkotott képében melyik orszagban figyelheté meg nagyobb
kilonbség. Elozetes feltételezésem miszerint nagyobb eltérés figyelheté6 meg a Landgasthof
zum Raben-ben beigazolddott, igy felallitott hipotézisem hitelességet nyert. Megitélésem
szerint ez egy olyan kulcsfontossagu probléma, mely hosszl tavon akar a szélloda rentabilis
milkodtetését is veszélybe sorolhatja, hiszen ha a szalloda ugy véli megfelelé mindségi
szolgéltatast nydjtanak, de a vendégek mégsem ezt észlelik, az a kereslet csokkenéséhez
vezethet, melybdl pedig automatikusan a bevételek visszaesése kovetkezik. Manapsag az
egyik legfontosabb dolog lenne az, hogy vizsgaljuk a keresleti oldal igenyeit, hiszen akkora
piac alakult ki a szallodaiparban, hogy a vendégek kiilonb6z6 weboldalakon megjelent
negativ, elégedetlenséget tiikr6z6, a mindséget kétségbe vond kritikai hamar lerombolhatjak
egy szalloda imazsat. A Hasik Hotel**** mint azt kutatasom is alatdmasztja kivalo peldaja

azoknak a szallodaknak, akik a lehet6 legjobban igyekeznek megfelelni a vendégek
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igényeinek és a szolgaltatasok kimagaslo szinvonaldnak segitségével maximalizalni a
vendégek elégedettsegét. Tevékenységik eredményességét mutatja, hogy hidba fekszik a
szélloda egy mondhatni eldugott telepiilésen, mégis térzsvendégkoért tudott kialakitani,

eredményesen tud miikodni és mindehhez még kiilonb6zo kuponos oldalakat sem hasznal fel.

A harmadik hipotézisem szerint szignifikans kiilonbség figyelheté meg a felmérésben
résztvevok értékelesében nem, kor és iskolai végzettség alapjan. Ezt a hipotézisemet a
kérdoivek feldolgozasat kovetden az SPSS rendszer segitségével végzett analizisekkel
bizonyitottam be. A szignifikans kiulonbség legtobb esetben a kor alapjan allt fent. Ennek
egyik oka szerintem az, hogy a mai fiatalok teljesen masként latjdk a vilagot, mint a
felmen6ik, nem véletleniil hivja 6ket sok szakirodalom Y vagy Z generdcionak. A nem
alapjan felmeriilo eltérések egyik magyarazata lehet szerintem, hogy a néi nem képvisel6i
sokszor joval kritikusabbak, mint a ferfiak. Az iskolai veégzettség tekintetében
megéllapithatjuk, hogy altalaban a magasabb iskolai végzettséggel rendelkezék el6bb
alkotnak kritikat, hiszen sok esetben ismerik az adott folyamatot, konnyebben ismerik fel a
hibat.
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9. (OSSZEFOGLALAS

Amit az életben is tapasztalhattunk maér, hogy az a fogalom, hogy tokéletes nem létezik.
Mindett6l fliggetleniil azért térekedni lehet a tokéletességre. Véleményem szerint ez a
szallodaipar diktalta er0s versenyben szinte elengedhetetlen a szallodak szamara, ha fent
akarnak maradni és rentabilisan miikodni a tovabbiakban is. A szélloda altal nyujtott
szolgéltatisok mindsége nagyban befolyasolja a vendégek elégedettségét. Mint azt a
dolgozatom is mutatja a vendégelégedettség €¢s mindség kérdése nem egy uj keletli fogalom,
hanem évszazadokra nyulik vissza mind a két fogalom, hiszen mar akkor felismerték, hogy ez

az egyik eszkoze lehet a torzsvendégkor kialakuldsanak.

A dolgozatom egyik célja az volt, hogy ravilagitsak a szélloda &ltal nyujtott
szolgaltatasok mindségének és a vendégek elégedettségének kapcsolatara. Véleményem
szerint ezt nagyon jol példazzak a szalloddkban SERVQUAL- modszerrel elvégzett kérdbives
felmérés eredményei. A kutatds alapjan elmondhatjuk, hogy a német szallodaban nem
kivannak kilénosebben tenni annak érdekében, hogy tébbet nyujtsanak a vendégeknek a
kotelezonél, nem forditanak kiilonosebb Osszegeket a szalloda modernségének, fizikai
allapotanak javitasara, amit a vendégek, mint a kutatasbol is latszik, észlelnek, tavozasukkor
elégedetlenek az ar- érték arannyal. A magyar szalloda torekvéseit a vendégek is értékelik, igy
a piac diktalta feltételek mellett is meg tudja allni a helyét. A vendégek elégedettsege szerepet
jatszik abban, hogy a széalloda milyen miikodési stratégiat folytat. A tényt, miszerint nem
elegendd, ha egy szalloda csak szervezetileg mukodik jol kutatdsom is alatdmasztja. A
szallodanak meg kell teremtenie egy meghitt, biztonsagos kornyezetet, mely eldsegiti a
vendégelégedettség kialakulasat. Az elégedettség kialakulasaban fdleg az ilyen kis szallodak
esetében nagyon fontos szerepet jatszik az, hogy milyen kornyezetben fogadjak 6ket, milyen
légtort tudnak teremteni szamukra az ott tartdzkodasuk ideje alatt. A mai piaci feltételek
mellett a vendége felé a lehetd legtobb elvarasnak meg kell felelni, figyelni kiilonleges
igéenyeikre, a szalloda lehetdségeihez mérten maximalizalni kell a szolgaltatasok mindségét és

ez altal a vendégelégedettseget.

A mélyinterju segitségével igyekeztem a kinalati oldal véleményét is koruljarni,
megismerni  allasfoglalasukat a mindségrol a  vendégelégedettségrol. A szallodak
kivalasztasakor nem voltam tisztdban azzal a ténnyel, hogy az egyik kimagaslé hangsulyt

fektet a mindségre és a vendégek elégedettségére, mig a masik semmi pluszt nem tesz ezek
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kialakulasaért. Ezaltal lehetéségem nyilt a dolgozatban mind a két szempontot bemutatni, és

egy még teljesebb képet alkotni a a mindség és elégedettség kapcsolatardl.

A turizmus kimagaslé szerepet jatszik a legtobb orszagban, hiszen amellett, hogy ez az
egyik legdinamikusabban fejlédé iparag, jelentés mértékben hozzajarul az orszdgok GDP-
jéhez is. Annak érdekében, hogy ezt a kimagaslo helyet fent tudja tartani a tovabbiakban, a
szallodaknak mindségi, vildgszinvonalon is versenyképes szolgéltatasokat kell nyujtani a
vendégeknek, elégedettségiiket maximalizalni kell. A széllodaipar nemzetkdzi torekvéseinek
Kivitelezéséhez azonban hozza kell jarulni a kormanyoknak és az orszagok lakossaganak is,

nem elegenddek csupan a szakemberek.

58



10.

11.

12.
13.

14.

15.

IRODALOMJEGYZEK

Balint Julianna: Mindség- Tanuljunk €s tanitsunk; Miiszaki Konyvkiado, Budapest
Barta Tamas, Toth Tihamér (2001): Minéség- menedzsment; Szokratész Kiilgazdasagi
Akadémia, Budapest

Becser Norbert (2008) Szolgaltataismindség modellek, Budapesti Corvinus Egyetem,
Véllalatgazdasagtan Intézet, Budapest

Bohné Keleti Katalin (2005): Elégedett az tigyfél?; PublicPress Kft.

Boop, K.D. (1990 ) How Patients Evaluate the Quality of Ambulatory Medical
Encounters: A Marketing Perspective

Journal of Health Care Marketing 10. March, 6-15.

Christine Williams, John Buswell (2002): Service Quality in Leisure an tourism.CABI
Publishing

Demeter Krisztina (2008): A mindség stratégidja és gyakorlata vallalati szemmel-egy
nemzetkozi felmérés nyoman. Magyar mindség XVII évf. 1. szam, pp. 9-11

Godfrey Harris, Gregrey J Harris (1994): Az elégedett vevo a legjobb reklam;
Bagolyvar Kényvkiadd

Gronroos C. (1984) A service quality model and its marketing implications. European
Journal of Marketing Vol.18, No.4, pp.36-44

Heidrich Balazs (2006): Szolgaltatas menedzsment; Human Telex Consulting,
Budapest

Hofmeister Téth Agnes, Simon Judit, Sajtos Laszl6 (2003): A fogyasztoi elégedettség;
Alinea Kiad6, Budapest

Jozsa LaszI6 (2000): Marketing Veszprémi Egyetemi Kiadd Veszprém pp.51-52
Karakasné Morvay Klara, Daruka Eszter (2009) Elvarasok szerepe a szallodai
vendégelégedettségben. Turizmus Bulletin XII1. évf. 2. szdm

Laszl6 Jozsef (2007): Kézikonyv a Magyar Turizmus Mindségi Dijat megpalyazo
turisztikai vallalkozasok minéség-megbizottai szamara, Orszégos Idegenforgalmi
Bizottsag

Magyar Turizmus Zrt.(2014): Turisztikai Elégedettségi Modell. Turizmus Bulletin
XV. évfolyam 2. szam

59



16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.
24.

Neulinger Agnes, Kelemen Kata, dr. Simon Judit, dr. Hofmeister T6th Agnes:
Fogyasztd magatartas a hazai utazasi szolgaltatasok piacan Turizmus Bulletin XIII.
évfolyam 4. szam

Nicolae Istudor, (2009): Survey of the service quality. Application to a hotel using the
Servqual, olimpia state, Quality management in services. Vol XI Nr 26 june
Puczko Laszl6-Racz Tamara (2011) Az attrakcioktdl az élményig.
Latogatdbmenedzsment modszerei Akadémia Zrt.t

Rust, and Oliver (1994): Service quality; New Directions in Theory and Practice
Thousand Oaks California, SAGE Publication

Székelyi Maria, Barna Ildiko (2002) Tulélokészlet az SPSS —hez Tdbbvaltozos
elemzesi technikakrol tarsadalomkutatok szdméara, TYPOTEX kiadd

Tari Annamaria (2010): Y generacio, Jaffa kiado és Kereskedelmi Kft.

Torocsik Méria (2001): Vasarloi magatartas KIK- Kerszév Budapest

Veres Zoltan (1998): Szolgaltatas marketing, Miiszaki konyvkiadé Budapest
Veres Zoltan (2009) Szolgaltatas marketing alapkonyve Akadémia kiado Budapest

Elektronikus forrasok:

25.
26.

27.

http://hotelstars.hu/Default.aspx?tabid=93 (Letoltés idépontja: 2014.05.10)

http://www.hasik.hu/index.php/hu/konferencia-
hotel/4?gclid=CLf1t4uZ5SMECFSIUwwoddHgAeA (Letoltés idopontja: 2014.10.01)
http://www.zum-raben.de/ (Letoltés idopontja: 2014.10.01.)

60


http://hotelstars.hu/Default.aspx?tabid=93
http://www.hasik.hu/index.php/hu/konferencia-hotel/4?gclid=CLf1t4uZ5MECFSIUwwoddHgAeA
http://www.hasik.hu/index.php/hu/konferencia-hotel/4?gclid=CLf1t4uZ5MECFSIUwwoddHgAeA
http://www.zum-raben.de/

MELLEKLETEK

1. szamu melleklet: Az elemzéshez felhasznalt ANOVA tablak
Forras: Sajat szerkesztés a kérdéives megkérdezés eredményei alapjan

ANOVA tébla a német szélloda véalaszaddinak neme alapjan

ANOVA
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ANOVA tébla a német szalloda véalaszadoinak kora alapjan
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kapa vendég
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ANOVA tabla a magyar szalloda valaszadoinak iskolai végzettsége alapjan
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2.

szdmu melléklet: Interjukhoz készitett vazlatok

Vazlat a Landgasthof zum Raben*** (2014. 10. 05.) és Hasik Hotel**** Dobronte (2014.
10. 10) interjuhoz

1.
2.

Kérem, beszéljen nekem a szalloda alapitasarol és a tulajdonosi korrol!

Kérem, meséljen a szalloda eddigi miikodésérol!

Kérem, adja meg a szalloda f6 célcsoportjait, nevezze meg azokat a szegmenseket,
akik donté hanyadban foglalnak a szallodaban!

Kérem, mondja el allasfoglaldsat a szalloda altal nyujtott szolgaltatdsok mindségével
kapcsolatosan!

Kérem, mutassa be azokat az eszktzoket, amelyeket a vendégek elégedettségének
maximalizdldsa érdekében hasznalnak a szadlloddban. Lehetdség szerint hozzon fel
példakat!

Kérem, ismertesse, hogyan kezelik a vendégpanaszokat! Kompenzaljak- e valamiképp
a vendégeket, ha igen hogyan?

Kérem, adja meg a szalloda munkatarsainak létszamat, és a legfontosabb

kompetenciakat!
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3. szamu melléklet: SERVQUAL- kérddiv
Tisztelt Valaszadd!

Kérdoéivem célja, hogy atfogo képet kapjak a Hasik Hotel **** Dobronte vendégeinek
elégedettségérol, melyre a dolgozatom megirdsahoz van sziikségem. Kérem, hogy az alabbi
megéllapitasokra adott valaszaival (1 — nem értek egyet; 7 — teljes mértékben egyetéertek)
On is jaruljon hozza dolgozatom sikerességéhez.

A valaszad6 neme: no : 0O férfi: 0O

A vélaszado kora: 20 év alattCd  20-30 év: 31-40 ¢v: O 41-50 6v: 0O 51-606v: O
61 év felett: (I

A vélaszad6 legmagasabb iskolai végzettsege: alapfoku:[7] kozepfoku: [ felséfoku: [

Ssz. Megal Iapl'tés Nem értek egyet Ertékelés Teljes

mértékben egyet értek

1. | A szélloda modern felszereltséggel rendelkezik. 1234567

2. | Aszélloda fizikai megjelenése, arculata,
) 1234567
létesitményei vizualisan vonzoak.

3. | Aszélloda munkatérsai izléses, elegans

megjelenésiiek.

4. | A szolgéltatashoz kapcsolodo, kisérd kiadvanyok

(brosurak,nyomtatvanyok) vizualisan vonzo6ak.

5. | Amikor a szélloda valamit (egy feladat

elvégzését)meghatarozott iddre igér, azt be is tartja.

6. | Amennyiben Onnek problémaja adédik, a szalloda

Oszinte szandékot mutat annak megoldasara.

7. A szalloda megfeleld szolgaltatast nyljt mar az elsé
alkalommal, Ggy, hogy nem kell Onnek Ujra 1234567

visszatérnie.

8. A szalloda szolgaltatasait az elére megadott

hataridére végrehajtja.

9. | Aszalloda ragaszkodik a hibamentes

tevékenyseéghez.

10. | A szalloda munkatarsai pontosan tajékoztatjak Ont 1234567
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a szolgaltatas nyajtasanak idépontjardl,

hataridejérol.

11.

A szalloda munkatarsai azonnali szolgaltatast

nyGjtanak Onnek.

12.

A szalloda munkatarsai mindig készek Onnek

segitséget nyujtani.

13.

A szallod munkatarsai soha nem tal elfoglaltak

ahhoz, hogy az On kérdéseire vélaszoljanak.

14.

A szalloda munkatarsainak viselkedése bizalmat

ébreszt Onben.

15.

On, mint szalloda vendége, biztonsagban érzi
magaét a tartozkodas soran.

16.

A szélloda munkatérsai folyamatosan elézékenyek

és udvariasak Onnel.

17.

A szalloda munkatarsai birtokaban vannak annak a
tudasnak, amellyel az On kérdéseire megfeleld

valaszokat adhatnak.

18.

A szalloda Onnek megkiilonboztetett figyelmet

szentel.

19.

A szélloda nyitvatartasi ideje megfelel Onnek.

20.

A szélloda rendelkezik olyan munkatarsakkal, akik

Onnel egyedileg, személyesen foglalkoznak.

21.

A szélloda az On érdekeit allitja a kozéppontba.

22.

A szalloda munkatarsai felismerik az On

kildnleges igényeit.

K06szonom kozremukodését!
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