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Bevezeto

Szakdolgozatom targyat a szolgéltatdismindség illetve a vevoelégedettség vizsgalata
képezi egy romaniai, ezen belill egy Kovaszna megyei idiildhely komplexumnal. A
komplexum neve Balvanyos Resort, amely magaba foglalja a Grand Hotel Balvanyos 4
csillagos szallodat, valamint a Grand Santerra SPA wellness kdzpontot. A szélloda széleskori
szolgaltatds csomaggal rendelkezik, hiszen a SPA szolgéltatasai mellett igénybe vehetik az
érdekl6dok a szalloda kalandparkjat, teniszpalyajat és emellett még szamos kikapcsolddasra
alkalmas szolgaltatast biztosit. A komplexum még ujonnan indul6 vallalkozasnak szamit,
hiszen a szallodat 2010-ben, mig a wellness kézpontot 2016-ban nyitotta meg. Ennek ellenére
hamar nagy ismertségre tett szert és nagyon kedvelt Gti célpont a kikapcsolodni vagyé belfoldi,
illetve kulfoldi turistdk szaméra.

Szakdolgozatom témajanak kivalasztdsdban annak a kérdésnek a felvetddése motivalt,
hogy egy Ujonnan indulé komplexum hogyan tud lépést tartani a vele szembe allitott
igényekkel, valamint szolgaltatasai teljesitményének mindségét hogyan befolyasolja a hirtelen
megnovekedett vendégek szama, pontosabban hogyan tud teljesiteni a megfeleld
szolgéltatasnyujtas kihivasaiban.

Szakdolgozatom célja, hogy megvizsgaljam a Balvanyos Resort esetében azon
szolgaltatdsmindségi dimenzidkat, amelyek a legnagyobb hatassal vannak a teljesitményre és
annak mindségi szintjére. Tovabba szeretném feltarni, hogy a vendégek, turistdk szamaéra,
melyek azok a tényezdok, amelyek a legfontosabbak, vagy legalabb is elég fontosak abban az
esetben, amikor megvalasztjdk a szallodat pihenésik, vagy uzleti Gtjuk céljaul. Feltarva a
fontossagi, illetve az ahhoz kapcsolodé teljesitmény mutatokat célom, hogy kiértékeljem a
szalloda vendégeinek elvart mindség értékelése ¢€s ¢€szlelt mindség értékelése kozotti
kilonbségeket és eltéréseket, feltarva ezaltal azon tertleteket, ahol a szallodanak fejlesztési
intézkedéseket kell meghoznia. Mindemellett szeretném beazonositani a komplexum fontosabb
vendégeit, hogy megtudhassdk, milyen intézkedések &ltal érhetik el leginkabb ezt a
célcsoportot, valamint hogy a szolgaltatasnylijtds milyen mindségi szintje mellett képesek
leginkabb kielégiteni igényeiket, hogy az ott tart6zkodasi idejikre éiményként gondolhassanak.

A kutatdsomhoz sziikséges adatokat a szalloda vendégei altal kitoltott kérddivekbdl,
valamint vallalati interju készitése altal gy(ijtom be. A kérddiv elkészitéséhez, valamint a
begylijtott adatok elemzéséhez a szakirodalomban megjelend, illetve gyakorlatban hasznalt

szolgaltatasmindség és vevdelégedettség vizsgalatara alkalmazott modszereket hasznalom fel.



Ezek a modszerek a SERVQUAL-skala, GAP-modell, valamint a fontossag-teljesitmény
matrix. Ezekre a modszerekre épitve lehetdség van a Balvanyos Resort esetében feltarni az
¢észlelt és levart teljesitmény kozotti kiilonbségeket, beazonositani a fejlesztendd teriileteket.

Szakdolgozatom elsO részében a szolgaltatasmindség, vevoelégedettség és lojalitas
fogalméanak szakirodalmi attekintéset mutatom be, valamint azon mérési eszkdzoknek is,
amelyeket a kutatasi részben felhasznaltam. A szakirodalmi attekintésben tovabba bemutatom
a vizsgalt fogalmak kozotti kapcsolatok, valamint kolcsonhatasok —szakért6k —altali
alatdmasztasat is.

Miel6tt belemeriilnék a kutatdsomban, a dolgozatom kdvetkezd részében fontosnak
tartom bemutatni a Balvanyos Resort komplexum szolgaltatasait. Ez utan leirom a kutatasom
céljat, majd a kutatas modszerit ismeretem részletesen. A kérd6ives, valamint a vallalati interjd
altali felmérésem eredmeényeit szemléltetem diagramokkal, tablazatokkal és azokat elemzem.

Dolgozatom utolso részeben a kapott eredmények alapjan feltarom azokat a terileteket,
amelyek a jovore nézve fejlesztési intézkedéseket igényelnek, valamint azokra a tényezoékre is
felhivom a figyelmet, amely a vendégek szamaéra fontosak a szolgéaltatas igénybevételekor, de

esetleg a vezetdség mégsem ezeket a tényezdket tartotta eddig szem eldtt.



|. Szakirodalmi attekintés

L. 1. A szolgaltatasmindség és vevoelégedettség fogalma és mérési nehézségei

A szakirodalmi attekintés soran a dolgozaton beliil a kovetkezd fogalmak keriilnek
bemutatasra: szolgaltatas, szolgaltatasmindség, vevoelégedettség, illetve lojalitas. A felsorolt
fogalmak megértése kulcsfontossaguak ahhoz, hogy a kutatés jol megalapozott legyen, amely
soran az altalam valasztott szallodaban vizsgdlom a szolgaltatdsmindség, vevoelégedettség,
illetve lojalitas kapcsolatat. Tovabba, ezen fejezeten belul a témakdrok vizsgalatara szolgalo
elemzési modszerek szakérték altali megalapozottsaga is fontos, annak érdekében, hogy

megérthessiik a kutatds folyamatat és a kapott eredményeket.

I.1.1. Szolgaltatas fogalma

A szolgéltataismindség komplex fogalmanak megértéséhez elengedhetetlen, hogy elébb
roviden attekintsiik a szolgéltatdsok fogalmat és fobb jellemzdit, hiszen ezek a jellemzdk
hatdrozzak meg, hogy milyen lehetdségek ¢s akadalyok léteznek a szolgéltatismindség
mérésében.

A szolgaltatas fogalménak meghatarozasara mar szdmos elképzelés sziletett az évek
sorén, azonban nem &ll rendelkezéstinkre egy olyan definicio, amely pontosan utalna a
szolgéaltatadsok atfogo teriileteire és jellemzdire (Kenesei & Kolos, 2007). Schmenner (1995) a
szolgaltatasok értelmezésével kapcsolatban felveti annak lehetdségét, hogy egyszerlibb azt
meghatarozni mi nem szolgaltatds, mint azt, hogy mi tekinthet6 annak (Heidrich, 2006). A
hagyomanyos megkozelitések alapjan a megfoghatatlansdg, valamint a tulajdonviszonyok
valtozatlansaga az, ami leginkabb kulonbséget tesz szolgaltatas és fizikai termék kozott
(Kenesei & Kolos, 2007). A kovetkezé meghatarozas is ezt a hagyomanyos szemléletmodot
fogalmazza meg: ,,Szolgaltatas barmi olyan tevékenység vagy elony, amelyet az egyik fél
ajanlhat fel a méasiknak, amely Iényegileg kézzel nem foghatd és nem eredményezi semminek a
birtoklasat. Eléallitasa egy fizikai termékhez vagy kapcsolodik, vagy nem” (Kotler & Bloom,
1984: 147. oldal).

Egy jol O0sszegzd és 0j perspektivat megjelenitd definicido végiil az értékteremtés
kdzeppontba allitasaval sziletett (Heidrich, 2006: 14. oldal): ,, 4 szolgdltatds olyan tevékenység,
melyet egyik fél ajanl a masiknak. Bar a tevékenység lehet fizikai termékhez kotott, a teljesites

alapvetoen kézzel nem foghato és daltalaban nem jar az eléallitas semmilyen tényezdjének a
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birtoklasaval. A szolgaltatasok tovabba olyan gazdasagi tevekenysegek, amelyek érteket
teremtenek, és elonyt nyujtanak a fogyasztonak adott helyen és idoben azaltal, hogy a
bekovetkezik az dltala ohajtott valtozas” (Lovelock & Wright, 2001: 6. 0).

Annak érdekében, hogy a szolgaltatdsok tdg fogalmanak jellemzdit ne csupan egy
definicidba tomoritsiik, a kovetkez6 fobb megkiilonboztetd tényezoket sorolhatjuk fel:
Megfoghatatlansdg: ezen jellemz6 alapjan a szolgaltatasokat nem lehet kézzel érinteni és
érzekelni, bar maga a szolgaltatads valamilyen fizikai objektummal &ltaldban 6sszefiigg. A
szolgaltatasok esetében, amiért az emberek valojaban fizetnek, annak tartalmaznia kell valami
nem kézzel foghatot. (Heidrich, 2006). A szolgaltatds nem anyagi jellegébdl kovetkezik a
szolgaltatasok mennyiségi és mindségi mérhetéségének problémaja is (Heidrich, 2006).
Szétvalaszthatatlansag: mivel a szolgaltatas folyamata ott zajlik a fogyaszto el6tt, igy az
eldallitas és fogyasztas tobbnyire elvalaszthatatlan egymastol, és ezaltal szamtalan interakcio
jOhet létre a szolgaltatast nyujto és a fogyasztd kozott. Ebbol kovetkezik, hogy a szolgaltatasok
esetében a mindség egy kritikus elem, hiszen a folyamat sokkal lathatobb, mint egy gyartas
soran (Heidrich, 2006).

Tarolhatatlansag: azon jellemz6bdl kiindulva, hogy szinte minden esetben a szolgaltatas
felhasznaldsa parhuzamos annak eldallitdsaval, a szolgaltatasok esetében az egyik legfontosabb
kérdés a kapacitastervezés (Heidrich, 2006).

Tulajdonviszonyok véltozatlansaga: a szolgaltatdsok megvéasarlasdval nem a fizikai termék
birtokaba jut a vasarl6, hanem annak hasznalati jogat kapja meg, fliggetlendl attél, hogy a
termék megfoghatd, vagy sem (Kenesei & Kolozs, 2007).

Konnyii piacra lépés: szolgaltatasok esetében a piacra Iépés korlatai nem feltétlentl nagyok,
ezért a vallalatoknak a piacon az éles verseny miatt nagyon érzékenyen kell tudniuk reagalni

minden lehetséges és valds fenyegetésre (Heidrich, 2006).

L.1.2. A szolgdltatasmindség fogalma

Az eldz0 alfejezetben bemutatéasra keriilt, hogy a szolgéltatasok eltéré megkiilonboztetd
jellemzokkel rendelkeznek, éppen ezért, a szolgaltatasmindség fogalmanak meghatarozasa ¢€s
vizsgalati lehetdségei is eltérdek lehet iparaganként és szolgaltatds tipusonként. Jelen
dolgozatban fontos, hogy a szolgaltatasmindség fogalmanak beazonositdsa kapcsolodjon a
széllodaipar teriiletéhez, megtalalva azon relevans meghatarozasokat, amelyek eldsegitik a

kutatas megalapozottsagat.



A mindség a nyolcvanas ¢€s kilencvenes években valt a vallalati menedzsment
kikeriilhetetlen kérdésévé (Heidrich, 2006). Ekkor indult el a ,,minéség forradalma” a termel6
és szolgaltato vallalatoknal egyarant, de a kormanyzati, egészségigyi és oktatési intézmenyek
is szembe kellett nézzenek a ,,tudatos fogyasztok” mindség iranti igényeivel (Lovelock &
Wirtz, 2004; Hakserver et al. , 2000). A mai fogyasztok mar nem elégszenek meg az atlagos
termékkel, szolgaltatasokkal, és vasarlasi dontéseiket az ar mellett jelentdsen befolyasolja a
fogyasztani kivant javak tobb mindségi Osszetevdje, mint a megbizhatdsdg, a szemelyre
szabhatosag, az imazs, a kapcsolddd kommunikacio és egyéb korilmények. igy tehat a
mindségfejlesztés, mint stratégiai kérdés jelent meg, mely a vevokért folytatott versenyben
képes elényoket biztositani. A magas mindség elérése a szolgaltatd szektoron beltl mar nem

érdem, hanem kotelez6 a versenybe valo belépéshez (Heidrich, 2006).

A mindség meghatdrozdsa:

A mindség fogalmanak meghatarozdsara szamos megkdozelités 1étezik, azonban egy
egységes meghatarozas nem all a rendelkezésiinkre (Veres, 2005). Ennek oka, hogy a mindség
sajatos jellemzokkel rendelkezik. A mindség szubjektiv jellegébdl adddoan szinte minden
ember szamara mast és mast jelent (V6ros, 2010), igy tehat nehezen fogalmazhatd meg egyetlen
atfogd definicid. Garvin (1988) a minéség megkozelitéseit a kovetkezOképpen adja meg:
Transzcendens: az 6sztondsség uralma. A kivalosag magéabdl adodo és csak tapasztalati Uton
érzékelhetd.

Termékalapl: a mérhetéség diadala. Kizarolag a mérhetd dolgok mindsithetdek jo
mindségiinek.

Fogyasztokdzpontl: az egyén diadala. A felhasznald szubjektiv allaspontjat prébélja
megragadni. A fogyasztok megelégedettsége azonos a mindség szintjével.

Termelés- vagy miikodésorientalt: a zdrt rendszer gyézelme. A belsé miikodés tokéletesitése
altal érhetd el, hogy a termék vagy szolgéltatas mindsége megfeleljen az elvarasoknak.
Ertékalapu: a tudatos és jol informalt fogyaszto eszménye. Az arért elvart teljesitmény az, amely
megadja a termék vagy szolgaltatds mindségét (Heidrich, 2006).

A dolgozatban vizsgalt szolgéltatismindség, vevdelégedettség és lojalitdas kozti
kapcsolat vonatkozésdban a leginkdbb relevans megkdzelités a fogyasztokdzpontu
megkozelités. Ezen elképzelés alapjan, ugyanis a fogyaszto szubjektiv véleménye tikrozi a
mindség szintjét, amely megkozelités jol illeszkedik a szallodai szolgaltatasok mindségének
vizsgalati modszereivel, ahol a fogyasztok megelégedettsége azonos a mindség szintjével.

Tovabba az értékalapi megkozelités is alkalmazhatd, amely szintén illeszkedik azon
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felvetéshez, hogy a vendégek szallashelyiik kivalasztasakor feltehetéen az arak alapjan
elvarédsokat allitanak szembe a teljesitménnyel, amely reprezentélja a minéséget.

Parasuraman ¢és tarsai (1990) névéhez fiiz6dik a kdvetkezd 10 dimenzid, amely szerepet
jatszik a szolgaltatasmindség megértésében:

Hitelesseg: a szolgaltatas megbizhatdsaga, szavahihetGsége, becsiiletessége, vagyis a vallalat
nevéhez ill6 mindségli szolgaltatas.

Biztonsag: veszélytdl, kockazattol vagy kétségtdl vald mentesség, példaul pénzigyi, fizikai
biztonsag, illetve az adatok bizalmas kezelése.

Hozzaférhetoség/elérhetoség: megkdozelithetdség €s konnyli kapcesolatteremtés.
Kommunikécié: odafigyelés az igénybevevOkre, illetve az igénybevevok folyamatos
informalasa és tajékoztatasa.

Az igénybevevo megértése/empatia: az igénybevevd igényeinek figyelembevétele és megértése,
valamint az egyéni problémak kezelése.

Kézzelfoghato tényezék: a berendezések, a személyzet és a kommunikacios anyagok
megjelenése, minden lathatd és tapinthatd dolog esztétikaja.

Megbizhatésag: az a képesség, hogy a megigért szolgaltatdst megbizhatéan és pontosan
teljesitik.

Reagalési készség/rugalmassag: hajlam és hajlandosag az igénybevevok segitésére, gyors
szolgaltatas biztositasara és igények kielégitésére.

Hozzaértés/kompetencia: képesség és szakmai tudas, hogy gyorsan és pontosan tudjak az
alkalmazottak feladataikat elvégezni.

Udvariassag: a frontszemélyzet udvariassaga, tisztelete, el6zékenysége és baratsagos
viselkedése az igénybevevovel szemben (Heidrich, 2006).

Az elézdkben felsorolt dimenzidkat azért tartom fontosnak bemutatni, mivel jelen
dolgozat kutatdsénak is az a celja, hogy részletesen feltarja azon tényezoéket, amelyek
befolyasolhatjak a vendégek megelégedettségét a nytjtott szolgaltatasok kiilonbozd teriiletein.
A 10 dimenzié részletesen Kkitér mind szolgaltatasnyujtas kézzelfoghat elemeire, mind a
szolgaltatast nydjtok képességeire és adottsagaira, valamint magara a szolgaltatasnyujtas
folyamatéra is. Ezen felismerésbdl kiindulva az elemzés soran én is ezeket a dimenzidkat
alkalmazom, egymassal kapcsolatban és kdlcsdnhatasban, annak érdekében, hogy részletes és
relevans informécidkat gylijthessek be a szalloda teljesitményének és szolgaltatasmindségének

vizsgalatakor.
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Gronroos (1982) a szolgaltatasnyajtas folyamatdnak mindségét két részre osztja:
funkcionalis mindség (szolgaltatasnyujtas folyamata), illetve technikai mindség (a szolgaltatas
végeredménye).

A funkcionalis mindség magaba foglalja az alkalmazottak viselkedését, megjelenését,
szakértelmét és hozzaallasat, illetve a vevoi kapcsolattartast.

A technikai mindség magaba foglalja a kiépitett infrastruktirat, a miszaki
megoldasokat, a know-how-t, melyek sziikségesek a szolgaltatas biztositdsédhoz.

A vallalatok esetében fontos a kivald technikai mindség, igy képesek 1épést tartani a
versenyben, azonban nem engedhetik meg maguknak, hogy csak ezt az oldalt tartsak fontosnak
és csak ezt fejlesszék. Hiaba vannak felszerelve és dolgoznak a legmodernebb technologikkal,
ha a szolgéltatasnyujtas folyamata gyenge. llyen eset példaul, ha alkalmazottak nem
rendelkeznek megfeleld szaktudéssal, esetleg nem allnak a fogyasztok rendelkezéseire az
igényeik kielégitésében. Ebbol az a kdvetkeztetés vonhato le, hogy a technikai fejlesztés és
szinvonal csak rovidtavon képes versenyeldnyt biztositani a vallalat szamara, hiszen foként a
szolgaltatasok teriiletén a piac ma mar nagyon gyorsan képes reagalni a vetélytarsakra. A
hosszl tavl versenyeldnyhoz a vevd és szolgaltatd kozotti interakcid folyamatos fejlesztése
szlikséges, igy a cél a funkcionalis mindség folyamatos mérése, fejlesztése és ellendrzése kell

legyen (Gulyas, 2013).

I1.1.3. A vevoelégedettség fogalma

Az elégedettség fogalmanak meghatarozasara a legelfogadottabb és leginkabb
alkalmazott koncepcio az elvaras elmélet és a diszkonfirmacios paradigma (Oliver, 1977). Ezen
koncepciobol kiindulva, az elégedettség azon kognitiv folyamatnak az eredménye, amely soran
a vevl Osszeveti megszerzett tapasztalatait a benne elézetesen kialakult elvarasaival, és
amennyiben ez az észlelt teljesitmény meghaladja ezen elvarasokat, elégedett lesz. Ezt
nevezzlk pozitiv diszkonfirméacionak.

Ha azonban az észlelt teljesitmény az elvarasokhoz képest alul marad, akkor a vevo
elégedetlen lesz, ezt nevezziik negativ diszkonfirmacionak (Kenesei, 2017). Ezen megkdzelités
alapjan, tehat az a kdvetkeztetés vonhato le, hogy az egyének a teljesitmények értékeléséhez
elbzetes elvarasaikat referenciapontkent hasznéljék, igy az elégedettség mértékét az hatarozza
meg, hogy az eldzetes elvarastdl mennyiben tér el a tapasztalatuk (Kenesei, 2017).

Egy kovetkez6 megkozelités szerint az elégedettség a teljesitménytdl fligg. A

teljesitmény kontextusaban gyakran szerepel a vevd altal fizetett ar az adott termékért,
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0sszehasonlitva azt a cserébe kapott teljesitménnyel (Johnston, 1997). Tehat, ebben a
koncepciodban a vevd azt mérlegeli, hogy az adott termék vagy szolgéltatds mennyiben teljesiti
a kifizetett &r mellett a vagyait, igényeit.

Egy harmadik megkozelités szerint az elégedettség alapja a vevO altal érzett
igazsagossag, vagyis ha a vevd ugy érzi, hogy a befektetései (pénzbeli, iddbeli, érzelmi)
jelent6sebbek voltak, mint a kapott ellenérték, akkor elégedetlen lesz (Kenesei & Kolos, 2007).
Az igazsadgossagnak harom dimenzidja kiilonboztetheté meg: a kapott értékre vonatkozik a
kimenet igazsadgossaga, a folyamat igazsagossaga arra a modra vonatkozik, ahogyan a vevd a
termékhez, szolgaltatdshoz hozzajutott, mig az interakcios igazsadgossag a banasmodra,
viselkedésre vonatkozik a vasarlas soran (Kenesei, 2017).

Végll pedig, a kutatdk szerint az elégedettség kialakulasa nem csak kognitiv, hanem
érzelmi folyamat is (Westbrook, 1987; Mano & Oliver, 1993), ugyanis a vasarlas soran megélt
vasérlasi dontéseire, illetve a vallalat teljesitményére vonatkozo6 véleményére (Kenesei, 2017).
Az elméletekre éplilve szamtalan valtozo szolgalhat az elégedettség forrasaul. Az elégedettség
tehat a szolgaltatas, termék tobb tulajdonsaga altal befolyasolt, azaz tobb attribdtum egyuttesen
alakitja ki a vevd végso elégedettségét, melyek koziil egyesekkel elégedett, mig méasokkal nem.
Az elégedettség vizsgalatara hasznalt tényezok kivalasztasa fligg az adott iparagtol, terméktol,
szolgaltatastol, és esetleg attol a vallalati funkcionalis teriilettdl, amely a vizsgalatot végrehajtja

(Kenesei, 2017).

1.1.4. Lojalités fogalma

Hasonléan a minéség fogalmahoz, a lojalitds meghatarozasara sem létezik egyetlen,
altalanosan elfogadhatd definicio, mégis a szakértok egyetértenek abban, hogy a vevok
lojalitasdnak megszerzésének eldfeltétele a vevdelégedettség és kivald szolgaltatasmindség
(Kandampully, 2003).

Oliver (1997) tigy fogalmazta meg a hiiséges vasarld fogalmat, mint az a személy, aki
Ugy vasarol Ujra egy adott markat, hogy kizéardlag csak azt az egyet veszi figyelembe a vasarlas
folyaman, figyelmen kivil hagyva a tobbi lehetséges markat, valamint nem reagalva mas
vallalatok marketing tevékenységére (Bloemer & Kasper, 1995).

Oliver a (1997) a lojalitas négy kiilonboz6 fazisat hatarozza meg. Els6ként a lojalitas
kognitiv fazisat fogalmazta meg, ami igazabol az adott marka preferalasat jelenti, amelyet a

fogyaszto elozetes elképzelései és varakozasai, hiedelmei alapoznak meg. Ebben a fazisban a
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vasarlo barmikor attérhet a versenytarshoz, ha az jobb arat, vagy jobb mindséget tud ajanlani
(Ehrenberg & Goodhardt, 2000). A méasodik fazis az affektiv fazis, amikor a vasarlo kedvez6
magatartasat alakitja ki a marka irant. Bar itt nem annyira jellemzd, hogy lemond a markarol
egy jobb ajanlat érdekében, egy negativ tapasztalat az adott markaval kapcsolatban viszont
elegendd, hogy elpartoljon (Keaveney, 1995). A harmadik fazist nevezi konativ fazisnak
(felszolito, akarast kifejezd), amikor a vasarld elhatarozza, hogy megvasarolja, vagy
Ujravasarolja az altala kedvelt markat. Ebben a fazisban a vasarlo szintén befolyas alatt all a
versenytarsak altal. A vevdi hiiség utolso fazisa a cselekvés fazis, amikor a vevo ténylegesen
megvasarolja az adott markat, itt a hajlandosag tényleges cselekvésbe fordul at (Keaveney,
1995). Oliver (1999) a késdbbiekben azt is megfogalmazta, hogy a negyedik fazisba valo
eljutast egyuttesen befolyasolja az elsé harom. A fazisokon vald el6rehaladas egészen a
cselekveésig, vagy az elpartolasig, figg az egyén magatartasatol és befolyasolhatdsagatol
(Keaveney, 1995).

A szakirodalomban tébb érv is szerepel a négy fazis alkalmazhatdsagara (Ehrenberg &
Goodhardt, 2000). Az els6 érv az, hogy ezen fazisokon keresztiil, a lojalitds mértékének
beazonositasa altal, elére jelezhetd a vasarld jovObeni vasarlasi hajlanddsaga is. A fazisok
beazonositasa altal ugyanakkor, a vallalat pontosabb Iépéseket tud tenni a vasarlas dszténzése
érdekében, nagyobb befolyast tud gyakorolni a vasarlas folyamatara. A fazisok felismerésével
beazonosithatd és megkiilonboztethetd a vasarld tipusa is, ami lehet az alkalmi hiséges
fogyaszto (alkalmanként vasarolja a kedvelt markat) és lehet az aktiv hiiséges fogyasztd
(gyakran vasarolja a kedvelt markat). Egy kovetkez6 elénye, hogy ezen kategorizalas egyarant
alkalmazhat6 szolgaltatasok és termékek esetében is (Ehrenberg & Goodhardt, 2000). Végul
pedig magyarazatot adhat az elpartolt vasarlok okaira, és el@segiti annak elérejelzését is, hogy
milyen aranyban fogjak Ujravasarolni az adott terméket vagy szolgaltatast (Bloemer & Kasper,
1995). A vallalatok a vevéik lojalitas-szintjének vizsgalataval pedig pontosabb képet kaphatnak
a teljesitményiikr6l (Newman & Werbel, 1973).

1.2. A mindség és elégedettség osszefiiggései a villalat miikodésére

Deming (1986) szerint a mindség koncepcidjanak nincs semmi értelme, hacsak nem
egyezik a vasarlok elvarasaival (Becser, 2007). A szolgaltatas mindsége, az elégedettségnek és
a lojalitasnak egymashoz szorosan kapcsolodo koncepcidja (Caruana, 2000).
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Egy vallalat termékei €s szolgaltatasai mindségének meghatarozasaban egyértelmiien a
fogyasztonak van alapvetd szerepe. A fogyasztdoi megelégedettség mogott pedig az érték
hazodik meg. Az értékitéletet, tehat nem a termék vagy szolgaltatas termeldje hatarozza meg,
hanem az igénybevevd. A termeld, vagy a szolgaltatas nyujtoja hidba hangsulyozza, hogy
terméke kivaldo minéségli, ha a fogyasztdo nem hajlando fizetni érte (VOrés, 2010). Minden
esetben a fogyasztd donti el, szubjektiv benyomasa alapjan, hogy szdméara melyik termék
mindsége magasabb, igy azonos arért a fogyasztdé a magasabb mindségli terméket fogja
valasztani. Ebbél az kovetkezik, hogy a minéséget olyan modon kell meghatarozni, hogy a
mindség a fogyasztd termekrdl alkotott benyomasa és a kialakitott elvarasa kozotti kiilonbség
legyen. Vagyis minél nagyobb ez a kiilonbség anndl nagyobb mindség szint érhetd el.

Minéség = a fogyasztdé benyomasa — elvaras (Voros, 2010). ,,A fogyaszté benyomasa
szintetizalas eredménye, melynek soran a mindség szamos dimenzidjat szubjektumanak
megfelelden 0Osszegzi, ¢és kialakitja véleményét” (Vords, 2010: 162. oldal). A
vevoelégedettséget Gsszességében a mindség, az ar és az elvaras hatarozza meg (Eugene et al.,
1994).

A mindség tehat sziikséges feltétele a piacon maradasnak, és elemi feltétele az ligyfelek
megnyerésének (Voros, 2010). A vevé hajlandé a magasabb mindséget megfizetni, ezért a
magasabb mindséget magasabb aron is lehet értékesiteni. A magasabb mindség azonban
alacsonyabb termelési koltséget is jelenthet a vallalat szdmara, de nem csak ez az elénye a
mindségi szolgéltatasnak. A mindség fontossagat a kovetkezd eldnydk alapozzak meg: nagyobb
fogyasztoi lojalitds, nagyobb piaci részesedés, jobb megtériilés a befektetdk részére, lojalis
alkalmazottak, kisebb sebezhetdség a versenyben (Vords, 2010).

A mindség a fogyasztoi megelégedettség egyik elsddleges forrasa, hiszen egy elégedett
fogyasztd biztos hiiséges marad a vallalathoz, igy a véllalat novelheti a visszatérd vasarloinak
szamat, ami szintén a koltségeinek csokkenéséhez vezet. Emellett az elégedett fogyasztok
tomege egy bizonyos stabil réteget képezhet, a sz4jreklam utjan pedig folyamatosan néhet a

taboruk (Heidrich, 2006).

1.3. A Szolgadltatasmindség és vevéelégedettség vizsgalatara alkalmazott elméleti modszerek

A szolgaltatdsmindség és a vevdelégedettség fogalmai és koncepcioi allnak minden
bizonnyal a szolgaltaté vallalatok sikerességének hatterében (Spreng & Mackoy, 1996). Az

egyre er6sodo piaci versenyben a fenntarthato fejlodés és sikeresség kulcsa a kivalé mindségii
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szolgaltatasok biztositasa, amelynek eredménye a vallalat szdmara az elégedett vevo (Shemwell
etal., 1998).

A vevéelégedettséget tigy tartjak szamon, mint a vevok megtartdsanak és a lojalitdsnak
az elofeltétele, valamint egyértelmiien segit a vallalat szamara a jovobeni célok elérésében, mint
példaul a profit maximalizalas, a piaci részesedés novelése, a magasabb megtérilés és igy
tovabb (Reichheld, 1996). Parasuraman és szerzétarsai (1990) megfogalmazasa szerint a
szolgaltatdsmindség kifejezés megegyezik a vevd vallalattal szembeni attitlidjével, hiszen a
mindségtdl fligg, hogy a vevo hogyan értékeli a teljesitményt és milyen magatartas tanusit a
jovOben a vallalat felé¢ (Sureshchandar, 2002).

A fogyasztok a vallalat kiilonbozd szintjein €s folyamataiban eltérden mindsithetik a
szolgaltatast, ilyen lehet példaul a magszolgéltatas, a fizikai kbrnyezet, a szolgaltatas nyujtoival
valo interakciok, a kiegészit6 szolgaltatasok, vasarlas utani tgyfélkezelés értékelése. Tovabba,
hasonloan a szolgéltatdismindség eseté¢hez, a vevdelégedettség is kiilonbozd szinteken és
mértékben jelenhet meg. A fogyasztéd elégedettsége eltérd lehet a magszolgaltatasok esetében
¢s a kiegészitd szolgaltatasok esetében, tovabba a vele interakcidba keriild személyekkel, de a
vallalat teljesitményét altaldban véve is eltérd megelégedettségi szinteket fogalmazhat meg
(Sureshchandar, 2002).

A szakirodalomban megfogalmazott észrevételek és megjegyzések alapjan, az a
kovetkeztetés vonhato le, hogy a szolgaltatasmindség €s vevoelégedettség fogalmilag nagyon
kilénbozik, de egymashoz szorosan kapcsolddo koncepcidk (Shemwell et al., 1998).

A két koncepcid kozotti szoros kapcsolatbdl kiindulva, jelen dolgozat témajanak
elmeleti megalapozaséara fontosnak tartom azon mérési eszk9zok bemutatasat, amelyek a
szolgaltatdsmindség, vevoelégedettség €s lojalitdst mérik. Mivel a mindség €s az elégedettség
is kiilonbo6z6 szinteken és eltéré mértékben jelentkezhetnek a szolgaltatas igénybevételekor, a
véllalatok szamara fontos, hogy megtalaljak azon tényezdket, amelyek leginkabb befolyasoljak

teljesitménytikkel kapcsolatos értékelést és elégedettséget.

1.3.1. A szolgdltatasmindség mérésére szolgalo eszkozok bemutatdsa

Jelen dolgozat a szallodaipar terlletére 6sszpontosit, ahol egy romaniai szallodara
vizsgadlom meg a nyujtott szolgaltatdsok mindségét, illetve az igénybevevok elégedettségét, a
tovabbiakban tehat ezen teruletek vizsgalatara hasznalt mérési eszkézoket mutatom be.

Mivel a szolgaltatasmindség fogalma, jellemz6i nem egyértelmiien meghatarozottak,

igy egy altalanosan elfogadhatdé mérési modell sem adott. A szolgéltatismindség értelmezése
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fligghet a szolgaltataismindséget leirdo jellemzoktdl (dimenzioktol), valamint hogyan
értelmezziik az elvarasokat a szolgaltatasminGségben (Becser, 2007). Az évek soran, bar nem
szlletett egyetlen tokéletes szolgaltatasmindség mérésre szolgald eszkdz, napjainkban a Rés-
modell (Gap-modell), illetve a SERVQUAL-skala leginkabb hasznalt mérési eszkdzok,
amelyek leginkabb tdmogatjak a relevans informéacidk beszerzését és vizsgalatat, valamint

amely modszerek a legjobb kritikat kaptak alkalmazhatésagukra (Blesic et al., 2011).

1.3.1.a. GAP-modell

A Parasuraman ¢és tarsai (1985) altal kidolgozott ,,szolgaltatdismindség-modell” a
szolgaltatasnyujtas azon mozzanatait foglalja 6ssze, amelyek alapjan a szolgéaltaté az elvart
mindségli szolgaltatast nyujthatja a fogyasztonak. A modell alapvetéen a szolgaltatasok
jellemz6ibol €s sajatossagaibol o6t olyan ,rést” hataroz meg, amelyek a szolgaltatas
sikertelenségét okozhatjak (Heidrich, 2006). A modell azt mutatja meg, hogy az igénybevevok
mindéségérzetének kialakulasa folyaman kommunikacios elcstszasok vannak, melyek
egylttesen okozzédk az Ugyféltapasztalatok és Ugyfélelvarasok eltéréseit (Morvay & Daruka,
2007).

A modellt elséként 1985-ben mutattak be, amikor is a mindséget ugy fogalmaztik meg,
mint a, kiilonbség” a kozott, amit a fogyasztd észlel €s tapasztal a vasarlas sordn és azt kovetden
az adott termékkel, illetve szolgaltatassal kapcsolatban, valamint a kdzo6tt, hogy milyen elézetes
elvarasokat fogalmazott meg a vasarlast megel6zden, az igény keletkezésekor (Blesi¢ et al.,
2011).

A modell altal megfogalmazott 6t rés a kovetkezo:

1. Az elso rés a fogyasztok elvarasai és a menedzsment elképzelései kozott jelenik meg
(Morvay & Daruka, 2007). Ez arés akkor, keletkezik, ha a szolgaltatok nem tudjék, mit szeretne
a szolgéltatas fogyasztoja (Heidrich, 2006). Ennek a résnek a keletkezése alapvetéen két
forrasbol adodik. Az egyik, amikor maga a fogyasztd nem fogalmazza meg, vagy nem tudja
pontosan megfogalmazni az igényeit. A masik eset, amikor a szolgaltat vagy nem érti meg a
fogyasztdja igényeit, vagy tévesen itéli azokat meg. Ebben az esetben a szolgaltatd nem ismeri
fel a fogyaszto szamara az adott szolgéltatas egyes elemeinek szerepét és 6sszetevoit (Heidrich,
2006).

2. A masodik rés, akkor keletkezik, amikor a menedzsment rosszul allapitja meg a
szolgaltatds mindséget meghatarozd jellemzoket, sztenderdeket. Ez a rés pontosabban, az

igények megértése €s a szolgaltatdsok mindségének meghatarozasa kdzott jon 1étre. Ezt a rést
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befolydsolhatja, ha a vezetdség nem megfeleléen hatarozza meg a kovetelményeket a
szolgéltatds minden OsszetevOjére, vagy nem ellenérzik a megfogalmazott kovetelmények
teljesitéset (Hiedrich, 2006; Morvay & Daruka, 2007).

3. A harmadik rés akkor keletkezik, amikor a szolgaltatismindség kovetelményei és a
nyujtott szolgaltatds nem esik egybe. Ez a rés abbol keletkezik, hogy mivel a szolgaltatas
mindsége nagyszamu tényezo fliggvénye, az egyes tényezok teljesitménye nem felel meg, vagy
ellentétes a tervezett mindségi kovetelményekkel (Hiedrich, 2006; Morvay & Daruka, 2007).

4. A negyedik rés a szolgaltatasteljesités és a kiilsé kommunikacio kozott keletkezik. Ez
a rés akkor keletkezik, ha a kommunikalt igéretek nem felelnek meg az igénybevevo eldzetesen
kialakitott elvardsainak a kapott szolgaltatasra vonatkozoan.

5. Az 6todik rés pedig az erzékelt és az elvart szolgaltatas kozott jelenik meg. Ekkor az
igénybevevd Osszeveti tapasztalatait az elvardsaival, megvizsgalva hogy valdban az elvart
teljesitményt nyujtottdk szamdra, vagy sem (Heidrich, 2006). Az 6todik rés az el6z6 négyet
0sszegzi €s minden olyan esetben elball, amikor egy vagy tobb kiilonbség adodik az el6z6ek
kozil (Heirdich, 2006).

A rés-modell tehat a minéség teriiletén felmeriilt problémakat tiikkrozi, igy a szallodai
szolgaltatasoknal ez a rés magat a vendégelégedettséget hatdrozza meg, amelynek eléréséhez
nélkilozhetetlen a szallodak szdmara a vendégeik elvarasainak tanulmanyozasa és az eltérések
beazonositasa.

A GAP-modell hasznalatara azonban léteznek alkalmazasi korlatok. A modell nem
veszi figyelembe példaul azt az esetet, amikor a fogyasztd alacsony mindségi elvarasokkal bir,
vagy az ugynevezett bizalmi szolgaltatasok esetében sem hatarozhat6 meg pontosan mi volt az
elvaras, és ehhez képest mennyire magas mindségli szolgaltatast kapott. Ez a masodik korlat
akkor jelentkezik, ha az igénybevevé nem rendelkezik elég informacioval a kapott
szolgéltatasrdl, mint példaul az egészsegiigyi, vagy jogi tevékenységek esetében (Heirdich,
2006). A modell harmadik korlatja pedig az, hogy kisebb méretii szolgaltatok mindségének
mérésére nem alkalmas (Haksever et al., 2000).

Az 1. abra 6sszefoglalja, hogy a fogyasztdi illetve a szolgaltatoi oldalt kombinalva a
modell egyes 0sszetevdi milyen kolcsonhatasi és fiiggdségi viszonyban allnak egymassal. A
modellben szerepld 5. rés tulajdonképpen a modell kdzponti eleme, hiszen az el6z6 négy rés
csokkentésével és korrigalasaval az a rés minimalizalhatd. Parasuraman és szerzotarsai (1985)
megfogalmazasaban a modell egyértelmii lizenete, hogy az 5. rés bezarasanak kulcsa a mésik
négy rés bezarasa, és azok zarva tartasa, amely tizenet minden, a mindségfejlesztésére torekvo

menedzsernek és vallalatvezetonek szol (Becser, 2008).
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A modell tovabba azt is reprezentalja, hogy a szolgéltatasmarketing keretén beliil eltérd
feladatok figyelembevétele és megoldésa sziikseéges, szemben a termékmarketing feladataival,

annak érdekében, hogy a szolgaltatd vallalat sikeresen miikddjon (Heidrich, 2006).

Masok Eevéni ieénvek Korabbi
véleménye &y geny tapasztalatok
k4
- A vart
- szolgiltatis
~
5.rés ,
A kapott e
szolgaltatas
Fogyaszto =
Szolgaltato
A szolgaltatas teljesitése 4. rés | Kiilsé kommunikacids
{beleértve eldzetes és € ¥  anvag a fogyasztok
utolagos kapcsolatokat is) szamara
~ M M
1. rés 3 rés
.

A szolgaltatasi mindségnek
meghatarozasa az igényvek
megértése utan

M
2. rés I

A vezetbség megértette a
fogvasztok 1igényeit

Abra 1: Rés-modell
Forréas: Heidrich (2006)

1.3.1.b. SERVQUAL-skala

Az amerikai kutatok altal meghatarozott SERVQUAL modell alkalmas lehet mind a
szalloda teljesitményének, mind a vevéi elégedettségnek a mérésére. A SERVQUAL modellt
Parasuraman ¢és szerzétarsai dolgoztak ki az 1980-as évek vége fele. A modell elnevezése a
SERVice és QUAL.ty angol szavakboél tevédik Gssze, és tulajdonképpen az altaluk korébban
kidolgozott Gap modell tovabbgondolasat jelenti. A modell egy statikus modell, amely az

18



észlelések kulonbozeteivel foglalkozik (Morvay & Daruka, 2007). A mddszer Iényege, hogy az
igénybevevok elégedettsége az elvart és az észlelt teljesitmény eltérésevel aranyos,
kovetkezéskeppen ezek eltérését kell mérni.

A SERVQUAL-skidla a mindségre vonatkozéan 5 dimenzidt tartalmaz:
kézelfoghat6sadg, megbizhatosag, reagalasi keszség, biztonsag, illetve empétia (Heidrich,
2006). A mérés kérdoives megkérdezéssel torténik, amelyben 22 mindségre vonatkozo allitast
kell a valaszadonak mindsitenie. A 22 kérdés az 5 dimenzidn beliil kiillonb6z6 ardnyban keriil
felosztasra. A megbizhatosagra és az empatiakészségre 5-5, a tébbi csoportra 4-4 iranyul. A
mérés soran a kiilonb6z6 elemeket egy hétfokozata skalan, ugynevezett Likert-skalan értékelik
a kitoltok, kiindulva a ,teljesen egyetértek” —t6l (7), a ,,egyaltalan nem értek egyet”-ig (1).
(Heidrich, 2006; Morvay & Daruka, 2007). A duplaskala alkalmazésa esetén minden allitast
kétféleképpen kell megfogalmazni, az egyik az elvart, mig a masik a tapasztalt szolgaltatasra
vonatkozik.

A modszer sordn, a megkérdezettek elsoként 22 olyan kérdésre valaszolnak, amely az
elvarasaikra vonatkozik, ezeket a kérdéseket meg az adott szolgaltatas igénybevétele eltt meg
kell vélaszolniuk. Ezen kérdések alapjan kideriil, hogy melyek azok a tényezdk, amelyek
fontosak a fogyasztd szamara, illetve amelyekkel szemben magasabb elvarasokat allitanak. A
modszer masodik felében a valaszadok ezt a 22 tényez6t értékelik a tapasztalataik alapjan, a
szolgaltatds igénybevétele utdn. A kérdések megvalaszolasa utdn, a beérkezé adatokat
megvizsgaljak ¢és értékelik egy a felmérésnek megfeleld statisztikai rendszerben. Az
eredmények alapjan a szolgaltatas mindségére dertil fény, mégpedig az alapjan, hogy hogyan
teljesitett a vallalat azon tényezdk teriiletén, amelyet a vasarld a legfontosabbnak fogalmazott
meg, ¢és amelyekkel szemben a legmagasabb elvarasokat allitotta (BleSi¢ et al., 2011).

Sureshchandar és szerzdtarsai (2001) megfogalmaztak, hogy bar a 22 kérdésbdl allo
SERVQUAL-skala meglehetdsen jo eszkoz a teljes szolgaltatdismindség eldrejelzéséhez, ezek
a kérdések foként két nagy csoport koré szervezddnek, ezek pedig a szolgaltatas kézzelfoghatd
jellemz6i €s a szolgaltatasi folyamat emberi tényezdi. Ezen megfigyelésbdl kiindulva,
megallapitottak, hogy a modell csupéan egy részét ragadja meg a szolgaltatasmindségnek, nem
foglalkozva részletesen a szolgaltatassal kapcsolatos sajatossagokkal, mint példaul a
szolgaltatas lényegi elemei, szolgaltatasi folyamat rendszerezettsége, sztenderdizaltsaga, a
szolgaltatd imazsa, hirneve, vagy a tarsadalmi szerepvéllalas. A kritikabol kiindulva
kialakitottak a szolgaltatasmindség kritikus faktorai modellt, mely 5 kritikus dimenzion alapul:
szolgaltatds lényege, szolgaltatds emberi tényezdi, a szolgaltatas sztenderdizéltsaga, a

szolgaltatas kézzelfoghato elemei és a tdrsadalmi feleldsség (Sureshchandar et al., 2001). Ez a
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modell lehetdséget teremt az eredeti SERVQUAL allitisok némelyikenek elhagyésara,

modositasara, illetve ) dimenzidk megfogalmazasara. A szerzOk ennek felépitésére egy

mintegy 41 allitasbdl all6 instrumentumot készitettek (Becser, 2008).

Parasuraman és szerzétarsai (1998) a SERQUAL-skalat a bankszektoron belul

alkalmaztak, a skalaban megfogalmazott szempontok egy bank szolgaltatdsainak mindségi

vizsgalatara kerultek kialakitasra.

Kézzelfoghat6sag:

A kitlind bankok (de ugyanez vonatkozik a kabel TV szolgaltatokra, korhazakra vagy
mas szolgéltatd cégre) modern bels6 kornyezettel és infrastrukturaval rendelkeznek

A kitlind bankok mellékhelyiségei vizualisan megnyerdek

A kitiné bankok alkalmazottai elegans megjelenésiick

A szolgéltatashoz kapcsol6dd anyagok (pl. brosdrak, tajékoztatdok) vizualisan

megkapoak egy kitlind bankban

Megbizhatdsag

Ha egy kitlind bank megigéri, hogy hatariddre teljesit, akkor be is tartja azt

Ha az iigyfeleknek problémdja van, egy kitlind bank 6szinte érdeklddést mutat annak
megoldasara

A kitlin6 bankok elsére megfelel6en teljesitik a szolgaltatast

A kitliné bankok akkor nyajtjak a szolgaltatasukat, amikorra megigérték

A kitlind bankok ragaszkodnak a hibamentes teljesitéshez

Reagéléasi készség

A kitlind bankok alkalmazottai pontosan megmondjék az tigyfeleknek, mikorra tudjak
teljesiteni a szolgéltatést

A kitlind bankok alkalmazottai prompt szolgaltatast nyujtanak iigyfeleiknek

A kitliné bankok alkalmazottai mindig készes segiteni tigyfeleiknek

A kitlind bankok alkalmazottai sosem tul elfoglaltak az tigyféligények megvalaszolasara

Biztonsag

A kitlind bankok alkalmazottainak viselkedése mindig bizalmat sugaroz az ligyfelek
felé
A kitlind bankok tigyfelei biztonsagban érzik magukat a tranzakciok soran

A kitlind bankok alkalmazottai mindig eldzékenyek tligyfeleikkel szemben
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e A KkitlinG bankok alkalmazottai rendelkeznek a tudassal, hogy megvalaszoljak az

ugyfelek kérdéseit
Empétia

e A kitind bankok tigyfeleikkel szemben egyéni elbanast alkalmaznak

e A kitind bankok minden iigyfelilknek megfeleld nyitva tartast hatdroznak meg

e A kitiin6 bankoknak olyan alkalmazottai vannak, akik személyes figyelmet tanudsitanak
ugyfeleik iranyaba

e A kitind bankok alkalmazottai megértik iigyfeleik specialis igényeit

Forras: Heidrich (2006)

Parasuraman ¢€s szerzotarsai (1998) az 5 mindségi dimenzi6 felhasznalasaval alkottak
meg a Servqual-skalat, valamint 21 kijelentést fogalmaztak meg. A kijelentéseket ardnyosan
fogalmaztdk meg a kiilonb6z6 dimenzidknal, a megbizhatésag dimenzidjaban 5 kérdést, mig a
kézzelfoghatosag, reagaldsi készseg, biztonsag és empatia dimenziokban 4-4 Kijelentést
fogalmaztak meg.

A SERVQUAL-skalanak azonban tovabbi kritikja is van. A legfontosabb kérdés,
amely a modell alkalmazhatdsagaval kapcsolatban felmeril, hogy mennyire altalanosithat6 a
felhasznélasa, vagyis mennyire alkalmas a szolgaltatasi szektorok egységes mindség-oldali
jellemzésére. A szolgaltatisok bonyolultsaga, illetve valtozékonysdga ¢és kiilonbozo
jellemvonasai megkérddjelezhetik a kialakitott rendszer érvényességét (Becser, 2005).
Mindemellett a szolgaltatdsnyujtas helye, valamint az értékel6 személy attitiidje is
befolyasolhatja a modszer alkalmazhatosagat, mivel ugyanaz az egyén a mindséget kiilonbozo
idépontban mésnak értékelheti, vagy magat az adott terméket, szolgaltatdst mindsiti eltéréen
két kiilonbozd egyén. Ezen eltérések mind az egyének szubjektiv itéloképességére vezethetdk

vissza (Becser, 2005).

1.3.2. Fontossag-teljesitmény matrix

Az IPA (importance - performance analysis) elemzési modszert elsdként Martilla és
James (1977) vezették be, fO0ként a mindségmenedzsment, szolgaltatismenedzsment és a
marketingkutatdsok teriiletén (Szdsz & Demeter, 2011). Ez az elemzd modszer egy hatdsos
eszkoz azon tényezOk beazonositasara, amelyek meghatarozzak a termek, illetve szolgaltatas

mindségét, valamint a vevdelégedettség kapcsolatit (Deng et al., 2008). Tehat, foként
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vevoelégedettséget vizsgalja az adott termékkel vagy szolgéltatassal szemben (Sila &
Fernandes, 2010). A modszer az elégedettséget megallapitasat két komponenshez fiizi: az adott
termék, szolgaltatas fontossdga a fogyasztonak, illetve a vallalat teljesitménye a termelés és
szolgaltatasnyujtasa soran. Ennek fliggvényében, az IPA matrix nem csak egy tényezd
teljesitményét méri, hanem a fontossagat is az adott tényezének, amely az elégedettség
mérésekor kulcsfontossaghi tényez6 (Sila & Fernandes, 2010). Késébb Slack (1994) egy
modositott fontossag-teljesitmeny matrixot javasolt annak érdekében, hogy az egyes termelési
versenytényezOkhodz kapcsolodo fejlesztési programokat a stratégiai prioritasuk fliggvényében
rangsorolja (Szasz & Demeter, 2011).

A fontossag-teljesitmény matrix két valtozot tartalmaz, az adott tényez6 fontossaga a
vevonek és a versenytarsakhoz mért teljesitmény. A kutatas soran hasznalt kérddiv skalaja 9
pontos, az értékelés soran pedig négy kiilonbdzdé zéna hatarolhatd el a pontok Osszesitése
alapjan. A 9 pontos skala harom részre van felosztva. A vevoi fontossag értékelésére szolgalnak
a rendelésnyerd kritériumok, képesitd, illetve kevésbé fontos kritériumok. A miikddési
teljesitmény értékelésére alkalmazhatdak a jobb teljesitmény, azonos teljesitmény és elmaradd
teljesitmény értékelési fokozatok, amelyek a 9 pontos skalan tovabb finomithatdk,
részletezhetdk.

Slack (1994) tehat négy zoénat definialt, amelyek a termelési versenytényezok
fontossaganak és teljesitményének illeszkedési szintjét korvonalazzdk (Szasz & Demeter,
2011):

1. A ,,stirgés beavatkozas” zona tartalmazza azokat a versenytényezdket, amelyek bar nagyon
fontosak a fogyasztonak, a véllalat a versenytarsak teljesitményéhez képest nagyon alul marad.
Ebbe a zonaba esd tényezdk javitasa érdekében a vallalat siirgds intézkedéseket kell tegyen.

2. A fejlesztend6” zona esetében a kiilonbség a fontossag és a teljesitmény kdzott még mindig
fennall, de mar kisebb mértékben, mint az el6z6 zonaban.

3. A ,megfeleld” zondban a legfontosabb tényezOkben a teljesitmény meghaladja a
versenytarsakét, mig a mindsitd és kevésbé mindsitd tényezokben megegyezik, vagy csak kis
mértékben marad el.

4. A ,t0lz6?” zbéna esetén a vallalat azokban a tényezdkben ér el kimagaslod

teljesitményt, amely a vevd szamara kevésbé fontos.
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Abra 2: Fontossag-teljesitmény matrix

Forras: Sajat szerkesztés

A szallodaiparra vonatkozdan szamos tanulmany létezik, amely azt vizsgalja, hogy a
vevoelégedettség a szolgaltatasmindséggel kapcsolatban mennyire befolyasolja a vevok
lojalitasat, illetve Ujravasarlasi szandékat.

Egy Horvatorszagban (Carev, 2008) készilt szallodaipari felmérés soran példaul azt
talaltak, hogy a szalloda esztétikus kialakitasa és design elemei pozitivan hatnak a vevoéi
elégedettségre, a vendégek elégedettsége az éttermi szolgaltatasokkal (&r, mennyiség,
személyzet) pozitivan hat a hiiséges vevok kialakulasara. Valamint azt is feltételezték, hogy
elégedett vevOok pedig nagyobb hajlanddsagot mutatnak az Ujravasarlds irdnt, mint az
elégedetlen vevok, végiil pedig, az elégedettebb vevOk nagyobb valdszintiséggel ajanljak
masoknak a szolgaltatdsokat, mint az elégedetlenek. Az elemzés soran a Servqual-skala
alkalmazasaval, egy 4 pontos skalan kellett a vendégek megallapitsdk a kiilonb6z6 tényezdk
fontossagat, tovabba értékeljék a recepcid szolgaltatasainak mindségét, a szobak, az étterem
szolgéaltatasait, valamint értékelniuk kellett a szalloda teljesitményét a tobbi igénybe vett

széllodahoz képest, illetve hogy dsszességében mennyire elégedettek a hotel teljesitmenyével.
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Az elemzés soran, a szalloda szdmara az derult ki, hogy az oda latogatok szamara a legfontosabb
mindségi tényezo a szoba kialakitasa és felszereltsége volt, ami a szdlloda mag szolgaltatasat
képezte, mig a tobbi szolgaltatast nem taldltdk annyira fontosnak. Ez az eredmény ellentétes
volt a szalloda altal fontosnak megallapitott tényezOkkel szemben, ugyanis a szalloda a
legfontosabb tényezoének az ételek mindségét és mennyiségét hatarozta meg.

Egy kovetkez6 példa a Servqual-skéla alkalmazésara egy 2005-6s tanulményban egy
ciprusi hotelre vonatkozik (Loizos & Lzcourgos, 2005). A skala alkalmazasaval azon a
vendégeknek fontos tényezOket keresték, amelyekben nem teljesitettek megfeleléen. A
tanulmany célja az volt, hogy olyan relevans adatok gyljtsenek be, amelyek alapjan
kialakithatjdk a jovobeli fejlesztési programjukat. A skala altal, megvizsgalva mind az 5
dimenzid elemeit arra a kovetkeztetésre jutottak, hogy a vendégek szamara a legfontosabb
tényez0 az alkalmazottak viselkedése volt, pontosabban, hogy ,,az alkalmazottak sose legyenek
tal elfoglaltak, hogy foglalkozzanak a vendégek kéréseivel”. A legnagyobb rés tehat az
alkalmazottaktol elvart viselkedés és azok teljesitménye kozott keletkezett. A vezetoség ebbol
azt a kovetkeztetést vonta le, hogy az alkalmazottai nem motivaltak a vendégek problémainak
kezelésére, igy a jovoben bevezetett fejlesztési program az alkalmazottak képzésére

6sszpontosult.

1.3.3. Vevoelégedettség és lojalitas vizsgalatara szolo eszkozok

A vallalatoknal a vevok megtartdsdnak kulcseleme a vevOelégedettség, ezért fontos,
hogy rendszeresen vizsgaljak és elemezzék vasarloik elégedettségi szintjét. A vevok
elégedettsége kiilonb6z6 modokon mérhetd. Az iddszakos felmérések segitségével nyomon
kovethetd a vevok elégedettségi szintje. Ebben az esetben kérdések feltételével mérhetd a
vasarlok Ujravasarlasi szandéka, valamint valoszinlisége és hajlanddsaguk arra, hogy a
vallalatot és a markat masoknak is ajanljak (Kotler, 2006).

Tovabba a vallalatok folyamatosan kovethetik a vevdelvesztési ratat, megkeresve azon
személyeket, akik mar nem véasaroljAk meg termékiket, vagy nem veszik igénybe
szolgéltatasaikat, igy megtudhatjak az elpartolas okat (Kotler, 2006).

Egy kovetkezo lehetséges modszer, ha a vallalatok alcazott vasarlokat bérelnek fel, igy
megtudhatjak, hogy milyen gyengeségek €s erdsségek fedezhetdk fel a termék vagy szolgaltatas
megvasarlasakor a vallalatnal, illetve a versenytarsakndl is. Azonban maguk a menedzserek is
ellendrizhetik versenytarsaik értékesitési folyamatait, igy ismeretlenként elsé kézbdl

szerezhetnek tapasztalatot a versenytarsaik vevo kiszolgalasi méodszereirdl (Kotler, 2006).
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A legjellemzObb modszer a relevans informaciok begytijtésére a kérddiv alkalmazésa.
A lojalis vasarlok altal nagyobb a visszatéré vendégek aranya, igy alacsonyabbak a vallalat
koltségei, amelyet az 1) ligyfelek megszerzésére aldoznak, valamint nagyobb valdszinliséggel
ajanljak masoknak is az adott termek vagy szolgaltatas kiprobalasat (Reichheld & Sasser; 1990;
Zeithaml, 2000). A kérd6éiv soran harom fontos tényez6 vizsgalata altal deriilhet fény a vevok
elégedettsegének és lojalitasuknak szintjére: elégedettségi szint, Gjravasarlasi hajlanddsag és a
masoknak vald ajanlas valdszinliségének vizsgalata (Morgan & Rego, 2006). A szakértok
szerint ez a harom tényezo jelenti a kulcsmutatokat egy vallalatnal arra nézve, hogy miként
alakul a vevokel fenntartott kapcsolat, és milyen viselkedést tanusitanak a vevok a vallalat
iranyaba (Keiningham et al., 2007).

Abban az esetben, ha a vallalatok a kérddives, idészakos felmérések altal vizsgaljak a
vevOelégedettséget, fontos, hogy a megfeleld kérdéseket tegyék fel vevdik szdmara. Reichheld
(2003) szerint, a legfontosabb kérdés a vevdelégedettség és lojalitas vizsgalatakor a kdvetkezo:
»Ajanlana-e ezt a terméket vagy szolgaltatast baratainak?”. A szerzé allitdsa szerint az ajanlasi
hajlandésag vizsgalata messze a legjobb modszer a vevok jovobeni hiiséges viselkedésének
elorejelzésére (Keiningham et al., 2007). Ezt az allitast egy olyan kutatas is alatamasztja, mely
soréan arra kerestek valaszt, hogy melyik az a kérddivben szerepld kérdés, amely statisztikailag
alatdmasztva a legnagyobb kolcsonhatasban van a vevo jovobeni Gjravasarlasi hajlandosagaval.
A kutatés sordn mintegy 8000 személy valaszat vizsgaltak két éven keresztil, hdrom iparagon
beliil (banki szektor, kiskereskeddk és internetszolgaltatd vallalatok) (Keiningham et al., 2007).
Véleménye szerint, a vev ajanlasi hajlandosaga attol fiigg, hogy a frontvonal személyzete,
hogyan bant a vevdvel. Ezen tényez6t a vasarlo tapasztalatat megalapozo funkciondlis teriiletek
hatarozzék meg (Kotler, 2006).

A Keiningham és tarsai (2007) altal készitett tanulmany szerint a kdvetkezé mutatokra
érdemes valaszt keresni a kérddives megkérdezések esetén:

1. Vevoelégedettség: a legelterjedtebb és legnépszeriibb mérdszam a gyakorlatban,
mind a termékek, mind pedig a szolgaltatasok tekintetében (Zeithaml et al., 2006).

2. Vevdi elvarasok: a vevlOelégedettség szintje nagymértékben fiigg az eldzetesen
megfogalmazott elvarasoktol. Az elvart és az észlelt mindség kozotti rést nevezik a
szakirodalomban az ,.elvarhatd diszkonfirmaci6é”-nak (Oliver, 1977). Ebbdl a koncepciobol
kiindulva, minden vallalat célja az kell legyen, hogy megtalalja azon terméket/szolgaltatast,
amely talalkozik a fogyaszt6 elvarasaival. A vevdi elvarasok vizsgalatara szintén alkalmazhato
a SERVQUAL-skéla, mely a szolgaltataismindséget ugy fogalmazza meg, mint egy rés a

fogyaszto elvarasai és az észlelt szolgaltatas kdzott (Parasuraman et al., 1988).
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3. Vevdi érték: akkor keletkezik, ha a vevd hasznossagérzete meghaladja a tulajdonlas
teljes koltségét. A megfeleld kérdés a vevoi érték vizsgalatara: ,,Figyelembe véve azokat a
termékeket, illetve szolgaltatasokat, amelyeket az eladd ajanl Onnek, érnek annyit, amennyit
On fizet értiik?  (Gale, 1994).

4. Ujravasarlasi hajlandosag: ez a mutato segit a vallalatok szamara, hogy elére jelezzék
a vasarloik jovobeni vasarlasi szandékait (Keiningham et al., 2007).

5. Ajanlasi hajlandosag: a szajreklam, valamint az ajanlas hajlanddséaga az egyik legjobb
mutato, amelybdl kideriilhet a vevo elégedettségi szintje, ezaltal eldre jelezhetd a jovobeni
vallalattal szembeni magatartas is (Reichheld, 2003).

6. Vevok megtartasa: szorosan kapcsolatban all a vevok megelégedettségi szintjével,
illetve a vevok hosszu tavi tizleti kapcsolatat jelzi elé az adott vallalat szamara. Tovabba, ez a
mutaté a legfontosabb a vallalatok szdmara, hogy csokkentség a marketing koltsegeiket és
noveljék a profitjukat (Reichheld, 2000).

7. SOW (share-of-wallet): a vevo kiadasaibol valo részesedés.

A felsorolt mutatok altalaban egyszerre, egy kérddiven beliil is alkalmazhatoak, hiszen
ha tobb szempontbdl is megvizsgaljuk a vevok elégedettségét, attitiidjét a vallalattal szemben,
akkor pontosabb kovetkeztetéseket allithatunk fel. Ezen elgondolésbol kiindulva, a kutatas
soran tobb mutatot is beépithetek a kérdodivbe, ilyen lehet a vevoi elvaras, vevoelégedettség,

Ujravasarlasi hajlanddsag, valamint az ajanlasi hajlanddsag.

L.4. A szdllodaipar bemutatdsa, jelentosége a hazai gazdasagban

A szallodaipar bemutatasa soran fontosnak tartottam, hogy ismertessem a szallashelyek

besorolasi rendszerét az Eurdpai Unidban, igy a kovetkezd rész az Eurdpai Fogyasztoi
Kdzpontok Halbzata, ECC-Net altal szolgéltatott informécidkat dolgozza fel (2009).
A szallodaipar nemzetkozi szinten egy dinamikusan novekedd szektor, fOként az olyan
orszagokban, ahol a turizmus az elmult idében indult fejlédésnek. Egy masik jelenség, amely
szintén megfigyelhetd és szintén a szallodaipar ndvekedését okozza, hogy a turizmus mellett az
uzleti utak szdma is drasztikus ndvekedésnek indult.

A szallodaipar gyors ndvekedése €s folyamatos fejlodése az alabb felsorolt okoknak
tudhaté be, mind nemzetkdzi, mind pedig regionalis szinten. Az Uzleti tevékenységek
nemzetkoziesedésével az utazadsok szama is megndvekedett. A gazdasagi novekedés

kovetkeztében a fogyasztok tobbletbevetelhez jutottak, igy tobbet is kdltenek utazasokra. A
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kozlekedési szolgaltatasok, foként a 1égi kozlekedés fejlédése is fokozza az utazasok szamat.
A marketing kommunikaciés eszkdzok folyamatos bdviilése, e-reklamok fejlddésével egyre
tobb potencialis igénybevevd érhetd el. Végiil pedig, az Eurdpai Union beliil a személyek
szabad aramlasanak lehetésége is nagymértékben hozzajarult az utazasok szamanak
novekedéséhez, ideértve a nyaralas céljaval torténd utazasokat is, de az {izleti utazasokat is.

A széllashely-besorolasi rendszerekre vonatkozdan nincs egy egységen rendszer, hanem a
nemzeti, kulturélis és egyéb hagyomanyok miatt vildgszerte az &llamok sajat besorolasi
rendszert alkalmaznak.

Romaniaban kotelezd nemzeti szallashelyi besoroldsi rendszer miikddik, mindezért

pedig az illetékes hatsag az Idegenforgalmi Minisztérium. A szallashely esetében a kovetkez6
kategdriak vannak megkulonboztetve: szallodak, apartman-hotelek, motelek, szallok, villak,
fahazak, bungalok, tidiiléfalvak, kempingek, kiado szobak és apartmanok, folyami- és tengeri
hajoszalldk, agroturizmus, valamint vendégszallok turistaknak.
Romaniaban jelenleg négy osztalyozasi kategoria letezik. Az 1-5 csillagig terjedé besorolasi
rendszer, amely a szallodak, apartman hotelek, villak, vendégszallok, illetve folyami és tengeri
szallokra vonatkoznak. Az 1-4 csillagig terjedé besorolasi rendszer az tdiil6telepek szamara
van, mig az 1-3 csillagig terjed6 besorolasi rendszer a motelekre, hosztelekre, fahazakra,
bungalokra, illetve kiadd apartmanokra és szobakra vonatkozd rendszer. A negyedik
osztalyozési rendszer pedig az 1-5 margarétaig terjedd6 rendszer, a vendégszobak és
agroturizmus szamara.

A széllashelyek értékelésénél és osztalyozasanal kilon értékelik a szallashelyi
létesitményeket, a felszereltséget, a kapcsolédd termékeket, illetve szolgaltatasokat. A
kovetkez6 szempontokat figyelembe véve és értékelve osztalyozzak a szallashelyeket: épilet
altalanos allapota, a terek berendezése €és az ott talalhatd szolgaltato szekcidk (adminisztracio,
recepcio), technikai felszereltség, a szoba, illetve fiirdészoba minimalis mérete, higiéniai
felszereltség, butorok, agynemi és mas targyak a szobaban, étkezd, bar, konferenciaterem,
masszazs, fitnesz, szauna szolgaltatasok, stb.

Az 4 és 5 csillag eléréséhez a kovetkezOket kell teljesiteni: Orzott parkolohely,
Iégkondicionalds/klimarendszerek, flirdkopeny, hajszaritd, egyszer hasznalatos papucs,
wireless, masszazs, fitnesz, szauna, szobaszerviz, étterem, béar, autdbérlés, szobak szdmanak
megfeleld szamu parkold, televizid a szobdban, minibar, illetve pancélszekrény.

A romaniai szallasadok a kdvetkez6 kotelezettségeket kell végrehajtsak: a recepcional vagy a
létesitmény halljaban kihelyezni a mindsitési tantsitvanyt, az Idegenforgalmi Minisztérium és

a Nemzeti Fogyasztévédelem Hatdsag telefonszamat, valamint az egyes szobafajtak
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legmagasabb arait eurdban kifejezve. Tovabbi kotelezettség, hogy a szallasadok az araikat ugy
kell feltiintessék, hogy azok mar tartalmazzék az addkat és illetékeket. A szallashelyeken ezen
feliil az is kotelezo, hogy legalabb egy, a mozgassériiltek szamara, kerekes székkel hasznalhatd
szobat alakitsanak ki, kotelez0 a szalloda bejaratat tapinthatd utburkolattal vagy szonyeggel

jelezni, a recepcionak pedig kotelezd vakok szamara tapintassal olvashato szallodatérképpel

rendelkezni.
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I1. Kutatasi modszertan, adatok

I1.1. Az elemzett szalloda, a Balvanyos Resort bemutatésa

A szallodat mikodtetd vallalat neve Compania Imperial Hotel Management Srl, amelyet
1993-ban hoztak Iétre. A Grand Hotel Béalvanyos szallodat 2010 februarjdban nyitottak meg,
kés6bb 2016 majusaban bovitették ki a SPA & Wellness részleggel, valamint tovabbi kiegészitd
szolgaltatasokat vezettek be, igy kapta a komplexum a mai Balvanyos Resort nevet. A szalloda
CAEN kodja 5510, amely a szallodakat és hasonlé jellemvonasu szallashelyeket foglal magaba.

A szélloda tulajdonosa Szarvadi Lorand, aki 120 alkalmazottal egyiitt mikodteti a

vallalatot.

A szélloda elhelyezkedése

A Balvanyos Resort komplexuma Balvanyosfiirdén talalhato, amely a Karpat-
kanyarban, 850 méter magassagban helyezkedik el, a Szent Anna-t6t6l 11, Tusnadfiird6tol 18,
illetve Kézdivasarhelytdl 21 kilométerre, valamint 15 perces sétaval lehet eljutni a Biidos-
barlanghoz, amely Eurdpa legnagyobb természetes mofettdja. Az erddkkel dvezett lidiilételep
hires gyogyfiirdéhely, az asvanyvizek és a természetes gazkigdzolgések paradicsoma. A
kdrnyezet 6nmagaban hozzajarul a pihenés, szérakozas, kirandulés és sportolas élményéhez.
A Balvanyos Resort Komplexumon belll talalhaté a Grand Hotel Balvanyos, mely egy 4

csillagos mindsitéssel rendelkezd szalloda.

A széllodai szobak
A szélloda 112 szobaval rendelkezik, 220 személy elszallasoldsara ad lehetOséget. Az

elegans és modern stilusban berendezett szobakbol panoramas kilatas nyilik a kornyezd
hegyekre. A szalloda 5 kiilonbozé tipusti szobat bocsat a vendégek rendelkezésére:
egyszemélyes szoba, standard dupla szoba, szuperior dupla szoba, junior suite lakosztaly,
kétszobas lakosztaly. A szallodaban a szobdk felosztasa a kovetkezo:

e 6db 1egyszemélyes szoba

e 45 db standard dupla szoba

e 50 db szuperior dupla szoba

e 10 db junior uite lakosztaly

e 1 kétszobas lakosztaly
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A standard dupla szobak

A szobak felllete 22 illetve 26 m? kdzotti. A szobak lehetnek franciaaggyal vagy pedig
két aggyal felszereltek, potagyazasra nincs lehetdség. Tovabba a szobaban van minibar, széf,
LCD TV, wifi és vezetékes telefon. A szoba kiilon fiirdészobaval rendelkezik, azonban erkély
nincs, a parkolas pedig ingyenesen biztositott.
A szuperior dupla szoba

A szobak feliilete 30 ¢€s 36 m? kozotti. Lehetdség van foglalaskor két agyas, illetve
franciaagyas szoba valasztasara, valamint potagy igénylésére is van lehet6ség. Biztositott a
kiilon fiirdészoba, erkély, ingyenes parkolas, valamint a szobaban van minibar, széf, LCD TV,
wifi és vezetékes telefon.
Junior suite lakosztaly

Ezen szobék tagas lakfeluletek, 40-45 m2 kozottiek, és 1-2 £6 szamara igényelhetéek. A
franciaagy és két agyas megoldas mellett, akar két tovabbi személy szdmara is potagyazhato.
Rendelkezik minibarral, széffel, LCD TV-vel, wifi és vezetékes telefonnal. Erkély nincs a
szobahoz.
Kétszobas lakosztaly

A lakosztaly egy 70 m2 apartman + erkély. Alkalmas két csalad vagy egy tébb
gyermekes csalad elszéllasolasara. A lakosztaly franciaagyas és dupla agyas szobdjat tagas
nappali fogja dssze, mindkét szobahoz kiilon fiirdészoba tartozik. A lakosztaly teljes hosszan
hizbdo erkéllyel rendelkezik (25 m2).

Felszerelése: minibar, széf, 3 LCD TV, wifi és vezetékes telefon.

A szalloda étterme és a lobby bar

A szélloda étterme 180-200 f6 befogadasara alkalmas az elrendezés fiiggvényében. A
magyar és a nemzetkozi konyha ételkilonlegességeivel biztositja az igények Kielégitését. A
lobby bar egy tarsalgoval is kiegésziil, amely biztositja a relaxéacid és tarsalgas lehetds€gét is.
Design elemeiben a XX. szazad els6 felének hangulatat idézi. Mindezek mellett a szalloda
hagyomanyos fogaddval és rendezvényterasszal is rendelkezik. A rendezvényeket minimum

30, illetve maximum 200 f6 szdmara biztositjak.

A Balvanyos Konferenciakdzpont
4 kiilonb6z6 méretli, de ugyanolyan jol felszerelt és modern konferenciatermet foglal
magaba. A konferenciatermek alkalmasak {izleti taldlkozok, konferenciak, csapatépitd és oktato

rendezvények megszervezéseére.
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A Grand Santerra Spa

Egy 2000 négyzetméteren elteriild egészség és nyugalom o04zis, tokéletes harmonidban
a természettel. A SPA részleg kapacitasa maximum 100 6, 40 nyugaggyal felszerelve. A
wellness kozpont felhasznalja elhelyezkedésének természetes adottsagait és hangulatat, spontan
egyensulyt teremt a kiilsé €s belsd terek kozott: melegitett fadézsas sosfiirdok, kiilonbozo
élmény és gyogymedencék, egyéni SPA kezelésre alkalmas helyiségek, szaunak, g6zfiirdok,
sO-kamra. A wellness kozponthoz tartozik egy professzionalis edz6terem is, kiils6 terasszal,
ahonnan egy 1,7 km-es futokor indul, tovabba rendelkezik kiilonb6z6 fizioterapias és

méregtelenito kezelésekre alkalmas helyisegekkel is.

Kalandpark Béalvanyos
A palydk kiilonboz6 nehézségi fokozatuak, tobbségében csuszo, kliszo, maszd és
akadalypalyak. K6zos szabadidds tevékenységet biztosit csaladok, barati tarsasagok, gyerekek

és munkakdzossegek szamara.

A Bélvanyos Resort tovabbi szolgaltatasai
Fitneszterem, futokor, gyalogtira, offroad, multifunkciondlis sportpalya (foci, tenisz,

kosérlabda), asztalitenisz, biliard, darts, mészofal, ijazas, mini allatfarm.

A szélloda szobdinak arai

Téablazat 1: A szalloda sz6banak arai

Szoba tipus Single Double Potagy
Standard dupla 75 eurd 90 eurd -
szoba
Szuperior dupla 85 eurd 100 eur6 20 eurd
szoba
Junior suite 120 eurd 120 eur6 20 eurd
lakosztaly
Kétszobas 199 eur6 199 eur6 20 eurd
lakosztaly

Forras: Sajat szerkesztés
Az arak eurdban vannak meghatarozva ¢és lejben fizetendok a Roman Nemzeti Bank
altal meghatarozott, a szamlazasi napon érvényes arfolyamon, az arak az Afa-t tartalmazzak. A
szallas dija tartalmazza a reggelit, illetve dijmentes belépést a Grand Santerra Spa-ban 1év6

medencékhez, szaunakhoz, a gézfiirdébe, a s6-szobaba és a fitneszterembe.
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A Grand Santerra-Spa arai

3 oras belépd a medenceparkba (medencék, szaunak, gézfiirdd, s6-szoba) — Ron

Téablazat 2: SPA/wellness arak

Hétf6-csutortok Péntek-vasarnap
Felnéttek 45 Ron 60 Ron
7-16 éves gyerekek 30 Ron 40 Ron
1-6 éves gyerekek ingyenes ingyenes

Forrés: Sajat szerkesztés

A szélloda altalanos lefodottsege 54%-t tesz ki, Unnepnapokon, illetve hosszl
hétvégéken a lefedettség 75-100% kozott alakul. Szezonalitds nem jellemzi, hiszen szolgaltatas
csomagjai az ¢év barmelyik id6szakaban kihasznalhatoak. A lefedettség mind a szallodai
vendégek, mind a kiz&rolag SPA vendégei esetében egyforméan alakul.

A szélloda jelenleg a kovetkezd internetes foglalasi oldalakon van jelen: travelminit.hu,
hotelguru.ro, turistinfo.ro, cazareinsecuime.ro, tourneo.ro, booking.com, touristinformator.ro,,
laculsfantaana.ro. Mindemellett, a Balvanyos Resort sajat weboldallal, Facebook és
Instagrammal oldallal rendelkezik, valamint jelen van a Tripadvisor oldalan is. Mindez azért
fontos a szamukra, mert igy konnyebben elérhetik a potencialis és visszatéré vendégeiket az Uj
ajanlataikkal, valamint visszajelzéseket és véleményeket gylijthetnek be az odalatogatoktol,

ezaltal is felmérhetik teljesitményiiket.

11.2. A kutatds problémadja és célkitiizései

A Kovészna megyei Bélvanyos Resort egy ujonnan indulé komplexumnak szamit,
hiszen maga a szalloda 2010-ben, mig a SPA részlege 2016-ban nyilt meg. Ennek ellenére az
elmult iddszakban az a tendencia volt lathatod, hogy rohamosan ndvekedik és egyre ismertebb
lesz az orszag minden részén. A szélloda szolgéltatas csomagja széleskort, korszeri és egyedi
SPA részlegével pedig eltudta érni, hogy kiklisz6bdlje a szezonalitasokat és a lefedettségét az
¢v minden idészakaban 54-75% kozott tartsa.

Koszonhetéen a szalloda kommunikalt szolgaltatasainak, imazsanak hamar vonzé
célpontta alakult els6sorban a belfoldi turistak szamara. A szalloda természetesen foldrajzilag
nagyon elényds helyen fekszik, hiszen szamos gyogyhatasti moffeta illetve forras veszi koriil,
nem beszélve a vulkanikus eredeti Szent Anna-torol. A kérnyez6 természeti adottsagot tehat

onmagukban is bevonzzdk a nagyobb varosbol érkezd turistdkat. Ez az adottsag egy
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versenyeldnyt jelent a szalloda szamara, mivel a kornyéken nincs tobb ekkora kapacitasu és
foként nem 4 csillagosra értékelt szalloda.

Ezen elképzelésbol kiindulva, megfogalmazodott bennem az a kérdés, hogy eltekintve
a szalloda egyiittes vonzerejétol, hogyan teljesit a nytjtott szolgaltatasai kiilonbozo tertiletein.
Az ideérkez6 vendégek foként ismerdsok altal, illetve interneten szerezhetnek tudomaést a
széllodardl, igy felmerllt bennem az a kérdés, hogy milyen igényeket fogalmaznak meg,
amikor kivalasztjak az adott uti célt. Az a kerdés is megfogalmazodott bennem, hogy csupéan
udulés, vagy akar Uzleti utak céljabol is ideutaznak a latogatok. Veégll pedig, azert is
valasztottam a szolgaltatdismindség vizsgalatdit ezen az iidiil6helyen, mert szolgaltatdsai
komplexek, széleskorliek, ezaltal mindig nagyszamu vendéget tud bevonzani, azonban még
nem régiben nyilt meg. Ez felveti azt a kérdést, hogy a szalloda hogyan tud lépést tartani a vele
szemben allitott igényekkel és hogyan tud azoknak megfelelni. Ezalatt értem a szalloda
kialakitasat, esztétikajat, amely ide vonzza a vendégeket, a szalloda személyzetének
felkésziiltségét és alkalmazkodd képességét a kiilonb6z6 Kihivasokhoz, a mag szolgaltatas
mindségét, a kiegészitd szolgaltatasok valasztékat, a SPA részleg teljesitményét, az étterem
szolgaltatdsainak mindségét.

A probléma felvetésébdl kiindulva jelen dolgozat kutatdsdnak targya a
szolgaltatasmindség illetve vevoelégedettség vizsgalata a Balvanyos Resort komplexumban.
Célom, hogy az altalam kivalasztott szallodanal kiilonb6zé mérési eszkdzok kombinalt
felhasznalasaval meghatarozzam a szélloda teljesitményét a vendégek altal kommunikalt
elvarasokhoz képest. A vizsgalatok soran az elvarasok és a teljesitmény kozotti kilonbség
reprezentalja a vevoelégedettséget, valamint meghatirozza a nyqjtott szolgéltatasok mindségeét
is. Mindemellett, megvizsgdlva a vendégek altalanos elégedettségét a szalloda teljes
szolgéaltatasara nézve, megvizsgalom az Osszefliggést és a kapcsolatot a vendégek lojalis
magatartasara vonatkozéan. A merések segitségével atfogd kepet szeretnék alkotni a Balvanyos
Resort vendégeinek véleményérdl és a komplexum altal nyujtott szolgaltatasok mindségéral,

illetve az eredmények alapjan javaslatokat teszek fejlesztésekre.

11.3. Médszertan és adatok gyiijtése

A szolgéltatasmindség, vevoelégedettség, illetve a lojalitas vizsgalatdhoz és méréséhez
szllkséges adatokat els6ésorban kvalitativ kutatasi modszer felhasznalasaval, azaz kérdbivek,

valamint a szalloda menedzserével készitett interju altal gytijtéttem be.
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A kérdoiv valamint az interju elkészitése soran harom kiilonb6zo elméleti modszert
alkalmaztam, ezek pedig a SERVQUAL-skéla, Gap-modell és a fontossag-teljesitmény matrix.

Ezeket a modelleket azonban nem szigoruan a szakirodalomban 1év6 kritériumok és
szabalyok szerint épitettem fel, hanem ugy alakitottam ki, hogy alkalmazhatdsaga illeszkedjen
a szalloda jellemzéivel. A kovetkez6 kérdések fogalmazottak meg bennem a felépités soran:

e Milyen kritériumok alapjan értékelhetik a szalloda vendégei a szolgaltatasok
teljesitményét, illetve ezek a kritériumok mennyire fontosak a szamukra?

e Azonos kritériumok alapjan értékelik a mindséget a szolgaltatast nyujtok, illetve az
igénybevevo vendégek?

e Fennallhat-e a minéség — elégedettség — lojalitas Gsszefliggese a vizsgalt szélloda
esetében?

e Mi befolyasolja a fogyasztoi elégedettséget vagy elégedetlenséget?

e Melyek a rendelésnyeré és melyek a képesitd kritériumok, illetve melyek a kevésbé
fontos kritériumok a szolgaltatdas mindségét tekintve a vendégek, valamint a szalloda
vezetdsége szempontjabol?

e Az altalanos megelégedettség mennyire befolyasolja a vendégek jovébeli magatartasat
a széllodaval szembe?

e Milyen elégedettségi szint mellett ajanlandk barataiknak a sz&llodat, valamint milyen
elégedettségi szint mellett térnének vissza a szallodaba?

e Az elvart, illetve a kapott eredmények alapjan kijelolheté-e a széllodai

mindségfejlesztési iranya?

Kérdoiv felépitése:

A kérddivet 5 f6 részre osztottam fel. Az elsd részben 12 olyan allitast fogalmaztam
meg, amelyekrdl a szalloda vendégeinek el kellett donteni, hogy mennyire fontos a szamukra,
amikor egy szalloda kivalasztasarol dontenek. A kovetkez részben ezt a 12 teriiletet bontottam
le annak érdekében, hogy részletes adatokat gylijthessek a szalloda teljesitményével szembeni
megelégedettségrol. A 12 kérdést 10 kiilonbozd kategoriaba csoportositottam: altalanos, arak,
szemelyzet, recepcid, szobak, kiegészit6 szolgaltatasok, étterem, rendezvények, SPA/Wellness,
illetve Ugyfélkapcsolatra vonatkozd témakdrokre bontottam fel. Ezeken a kategoriakon belil a
szélloda vendégeinek 0sszesen 36 kérdésre kellett valaszolnia.

Az els6 két részben a szalloda vendégeinek egy 5 pontos Likert-skalan kellett
értékelnitik a kritériumok fontossagat, valamint a teljesitmenyt. A fontossag vizsgalatanal az 1-
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es pontszam az ,,egyaltalan nem fontos” kritériumokat jel6lte, 2 — az ,,inkdbb nem fontos”, 3 —
a ,,kdzepesen fontos”, 4 — az ,.eléggé fontos”, mig az 5-0s pontszdm a ,,nagyon fontos”
kritériumokra vonatkozott. A szélloda teljesitményének az értékelésénél az 1-es pontszam
jelolte, ha a vendég ,,nagyon elégedetlen”, mig az 5-6s pontszam esetében ,,nagyon elégedett”.

A harmadik rész a vevoelégedettség €s a lojalitas kapcsolatanak vizsgalatat célozta meg.
A megfogalmazott harom kérdést a vevielégedettség €s lojalitas elméleti alatdmasztasa alapjan
fogalmaztam meg, vagyis hogy leginkabb az tiikrozi a vevé elégedettségét, ha hajland6 azt
ajanlani a baratainak ¢és ismerdseinek, illetve ha jovobeni magatartdsaval kapcsolatban azt
tanusitja, hogy visszatérne a szallodaba. A kérdéseket szintén egy 5 pontos Likert-skalan kellett
értékelni. Az lesé kérdés esetében, hogy mennyire elégedettek O0sszességében a nydjtott
szolgaltatasokkal, szintén az 1-es pontszdm a ,,nagyon elégedetlen” mindsitést, mig az 5-0s
pontszam a ,nagyon elégedett” minésitést jelolte. A masodik kérdés esetében, hogy
visszatérnének-e a vendégek a szallodaba, az 1-es pontszam a ,,biztosan nem” valaszt jel6lte, 2
—,,nem valdszin(i”, 3 — ,.talan igen, talan nem”, 4 — valdsziniileg igen”, az 5-0s pontszam pedig
a ,,biztosan igen” vélaszt jelolte. A harmadik kérdés esetében, hogy a vendégek ajanlanék-e a
szélloda szolgaltatasait barataiknak és ismerdseiknek szintén az el6z6 pontozasi modszer
alapjan adhattak meg valaszaikat.

A negyedik részben a szalloda vendégei szabadon megfogalmazhatjdk azon
észrevételeiket, valamint panaszaikat, amelyeket igazan ki szerettek volna emelni, vagy
amelyek nem kerlltek megkérdezésre a masodik részben.

Végiil pedig, az 6todik rész a demografiai adatokat gytijti 6ssze, mint példaul az életkor.
De olyan adatokra is Kitér, hogy honnan szereztek tudomast a szallodarol, kivel ékeztek, illetve
milyen céllal.

A kérdoiv elkészitésénél a SERVQUAL-skéla, illetve a szolgaltatasminéség elméleti
dimenzioit hasznaltam fel, ahol a kérdéseket ugy fogalmaztam meg, hogy Kitérjenek a
kézzelfoghato  elemekre, empatiara, személyes képességekre,  megbizhatdsagra,

ugyfélkapcsolat tartasra, pontossagra, gyorsasagra, elérhetoségre.

Interju megszerkesztése:

Az interju el6készitését elsésorban a Gap-modell és a fontossag-teljesitmény matrix
alapozta meg. Ugyanis, a szalloda menedzserének az ltalanos kérdések mellett, azt is be kellett
azonositania, hogy szerinte melyek azok a tényezok, amelyek rendelésnyerd kritériumok,
melyek képesitd és melyek pedig kevésbé fontos kritériumok a vendégeknek, amikor dontenek

a szalloda kivalasztasarol. Tovabba, azt is kellett mindsiteni, hogy ezekben a féként
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versenyeldnyt biztositd tényezokben mennyire teljesitenek jol a versenytarsakhoz képest. Ezzel
a célom az volt, hogy megtalaljam azon fontos tényezdket, amelyekben a szalloda nem teljesit
jOl, pedig a vendégek szamara nagyon fontos, igy fejlesztési lehet6ségekre tennék javaslatot a
jovore nézve. A Gap-modell segitségvel olyan kérdéseket fogalmaztam meg, amely abban
segitett, hogy megtalaljam azon réseket, amely a szolgaltatast nyGjtok és a vendégek kozott
alakulhatnak ki. Ezek a rések jelzik, hogy a szolgaltatds minGsége nem torténik hibamentesen.
Ilyen rés lehet, amikor a vallalat vezet6sége nem tudja, hogy pontosan mik is az igényei a sajat
vendégeinek, vagy ha fel is ismeri, akkor nem a megfeleld eszkdzokkel és formaban térekszik
azokat kielégiteni. Ennek a résnek a feltarasara, olyan kérdéseket tettem fel, mint példaul, mi
alapjan épitették fel a szolgaltatds csomagot, valamint mi alapjan szereztek az eddigiekben
tudomast a vendégeik igényeir6l. Mindemellett, azt is fontosnak tartottam Kideriteni, hogy
mennyire ismerik fel a szalloda szdmara fontos vendégeket, valamint mennyire tudjak
beazonositani a fobb fogyasztoi kategoriakat. Kérdés meriilt fel azon a teriileten is, hogy
mennyire figyelnek a panaszokra gyakorisagara, és hogy milyen terileteken jelentkeznek a
leggyakrabban.

Ezek a kérdések mind eldsegitik azoknak a réseknek a megallapitasat, amelyek
gyengitik a szalloda teljesitményét, illetve rontjék a szolgaltatasnyujtas mindségét. Vegul pedig
azt a kérdést fogalmaztam meg, hogy milyen fejlesztési teriiletekre dsszpontosit jelenleg a
szalloda vezetOsége, hiszen az is lehet, hogyha nem megfelelden ismerik fel az igényeket, vagy
nincsenek tisztaba a teljesitménytlikkel és vendégeik elégedettségével, akkor nem is a megfeleld
teruletekre 6sszpontositanak. Ennek érdekében azonban nem csak az sziikséges, hogy feltarjak
a hibakat ¢és azokat orvosoljak, de a lehetséges hibdk elejébe kell menni és a trendeket eldre
jelezni, annak érdekében, hogy a jovObeni miikddés a leheté legalacsonyabb hibaszammal

rendelkezzen, a lehetd legnagyobb mindségi szint elérése mellett.
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I11. Elemzés, eredmények

A Dbegylijtott adatokat kiilonb6zé modszerek altal dolgoztam fel és elemeztem.
Kezdetben az altaldnos adatokat dolgoztam annak érdekében, hogy beazonosithassam a
szalloda vendégeinek jellemzdit, mint példaul a legjellemzObb korosztaly, legfébb latogatasi
célok, honnan hallottak a legtobben a szallodardl, altalaban hany éjszakara es kivel érkeztek,
valamint hogy elsé alkalommal vették igénybe, vagy visszatérd vendégek.

Az Altalanos rész utadn részletesebben megvizsgaltam, hogy melyek a fontosabb
tényezOk egy adott szélloda kivalasztasakor, majd ezen eredményeket Gsszevetettem azon
valaszokkal, amelyeket a vezetdségtol kaptam az interju soran. Ezzel a 1épéssel az volt a célom,
hogy megvizsgaljam, keletkezett-e rés az igények felismerésében a vezet6ség altal, vagyis hogy
a szallodaba szem el6tt tartott prioritasok tényleg annyira fontosak-e a vendégek, vagy mas
mutatok alapjan valasztanak szallodat.

A harmadik részben pedig, a vendégek altal megadott teljesitmény mindsitések alapjan
kapott atlagolt eredményeket a kiilonb6z6 kategoriakban, Osszehasonlitottam az azokhoz
tartotod fontossagi tényezok atlagaval. Mindezt azért, hogy beazonosithatd legyen a szolgaltatas
elvart és észlelt mindség kozotti eltérések mértéke, amely befolyasolja a vevoi elégedettséget
és Utmutatét ad a vezetdség szamara, hogy hova kell a fejlesztési intézkedéseket
Osszpontositani. Ezen eredmények alapjan megvizsgalom, hogy az interjiban megadott
valaszok és az eredmények alapjan kapott teriiletek megegyeznek-e, vagy akad olyan tertlet,
amely teljesitményében elmarad az elvart minéségtél, de fontos tényez6 a vendégek szamara.

Nem csak a vendégek ¢és vezetdség altali fontossag értékelését vetettem Ossze, de a
teljesitmény értékeléseket is megvizsgaltam abbdl a szempontbol, hogy a szalloda vezetdsége
hogyan latja a teljesitményét, illetve a vendégek hogyan észlelik azt valdjaban.

A fontossag teljesitmény-matrix abrazolasaval is ezeket a tényezéket azonositottam be,

hogy melyek a fontos tényez0k és ahhoz képest hogyan teljesit a szalloda.
I11.1. Altalanos adatok feldolgozésa
Kutatdsom soran véletlenszeri mintavételt alkalmaztam, amely azt jelenti, hogy a

mintaba mindenki bekertlt, aki tdvozd vendég volt a Balvanyos Resrtb6l és hajlandé volt

kit6lteni a kérdbivet. A kérdbivet harom nyelven készitettem el: magyar, angol, roman, ugyanis
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a vendégek tobbsége nagyvarosbol érkez6 roman turistak, de emellett kisebb szamban jellemz6
a magyar, illetve angol turistak, vagy odalatogatok szama is.
Az adatgyiijtés id0szaka marcius 5 és aprilis 12 kozott volt, amely idGszak alatt dsszesen 58

kérdoiv kertlt kitoltésre.

Eletkor szerinti csoportositas

A vendégeket életkoruk szerint 5 csoportra osztottam fel: 20 év alattiak, 20-30 év
kozottiek, 30-40 év kozottiek, 40-50 év kozottiek, illetve 50 évnél idGsebb latogatok. Az alabb
talalhato 3. abra reprezentélja a latogatok életkor szerinti szazalékos megoszlasat, amely szerint
legnagyobb szdmban a 30-40 év (23 szemely, 39,65%) kozotti latogatok voltak jellemzoek
ebben az id6szakban a szalloda vendégkorére. Masodik legnagyobb aranyt a 40-50 év (16
szemely, 27,59%) kozottiek alkotjak. Harmadik csoport a 20-30 év kozottiek (15 személy,
25,86%), végiil pedig a legkevésbé jellemzdek az 50 év (4 személy, 6,9%) fol6tti latogatok. A
kitoltési idoszak alatt egyetlen, olyan kérddiv sem kertilt kitdltésre, amelyet 20 év alatti fiatal
toltott volna ki, de ez nem azt jelenti, hogy nem jellemz6 a szalloda vendégkorére a fiatalabb
korosztaly is, csupan nem mutattak hajlandésagot a kérdéiv kitoltésére.
Honnan értesilt szallodankrol?

Az altalanos adatok kitoltésénél a mésodik kérdes arra vonatkozott, hogy honnan

VENDEGEK ELETKORANAK MEGOSZLASA

>50

30-40

Abra 3: Vendégek életkor szerinti megoszlasa

Forras: Sajat szerkesztés

értestiltek a vendégek a szallodardl. Ebben az esetben 7 valasztasi lehetGséget adtam meg,
elsdként az Internetet, amelyet felosztottam a Facebook, Tripadvisor és weboldal lehetdségére,
azonban ezek az opcidkat kulén nem jelolték be, csak az Internet cimszora adtak valaszt.

Tovabbi lehetdségek voltak a radio, ujsag/folyoirat/katalégus, baratok/kollégak, ugynokség,

38



idegenforgalmi kiallitas, valamint az egyéb opcio. A 4. abra szemlélteti, hogy a vizsgalt idészak
alatt ide érkez6 vendégek (58 személy) 52%-a (30 személy) a baratoktol és kollégaktol hallott
a széllodarol, 36%-a (21 személy) Interneten keresztil, 8%-uk (5 személy) az egyéb opciét
jeldlte be, mig 2-2% (1-1 személy) ligynokségen és idegenforgalmi kiallitason keresztil értesult

a szallodarol.

. SZALLODAROL VALO ERTESULES

Idegenforgalmi
kiallitas _

Egyébb

Ugynokség

Internet

Radié

Abra 4: Honnan értesiilnek a szallodarol a vendégek?

Forras: Sajat szerkesztés

Latogatas célja

A harmadik kérdés a latogatok utazési céljara vonatkozott. Ebben az esetben 6 opciot
adtam meg a vendégek szamara: Uzleti at, konferencia, szabadsag/pihenés, gyogyaszati,
relaxacio/SPA, valamint az egyéb opcid. Az eredmények alapjan az lathato, hogy a vendégek
50%-a (29 személy) érkezett ebben az idOszakban szabadsag és pihenés céljabol. Az
idelatogatdk 37,93%-a (22 személy) érkezett relaxacio, illetve a SPA részleg igénybevétele
céljabol. A kitoltési id6szak alatt 5,17%-uk (3-3 személy) Gzleti, illetve egyéb céllal érkeztek.
Gyobgyaszati céllal azonban minddssze egy személy érkezet, 6 a kitoltok 1,73%-at képviseli.

Az aldbbi abran szemléltetem a személyek eloszlasat a megadott utazasi celjuk

szempontjabol.
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LATOGATAS CELIA

Egyébb_ Uzleti
BYE I _____Konferencia

Relaxaci6/SPA _

_Szabadsag/pihenés

Abra 5: Latogatas célja

Forréas:Sajat szerkesztés

Szallodéba toltott ejszakdk szama

Az aldbbiakban talélhat6 kordiagram a latogatok altal a szallodaban toltott éjszakak
szdméat mutatja. Ebben az esetben 52 személy adta meg a valaszat az 58 kit6ltobol. Az abra
alapjan elmondhat6, hogy a vendégek nagy szama, 53,85%-uk (28 személy) két éjszakat toltott

a szallodaban.

EJSZAKAK SZAMA

Abra 6: Ejszakak szama

Forras: Sajat szerkesztés

A latogatdk 26,92%-a (14 személy) toltott mindossze egy éjszakat a komplexumban.
Tovébba, 7,69%-a (4 személy) a vendégeknek hdrom éjszakat toltott itt, 3,85%-a (2 személy)
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négy éjszakat, 5,77%-a (3 személy) 6t éjszakat es mindossze 1,92%-a (1 személy) toltott hat

éjszakat a széllodaban.

Kivel érkeztek a szallodaba?

A 7. abra altal szemléltetem, hogy az 58 kitoltd személy koziil hogyan oszlik meg azok
szama, akik egyedul, csaladdal és gyerekekkel, parban, baratokkal, illetve kollégakkal érkeztek
a széllodaba. Legnagyobb ardnyban az idelatogatok parban érkeznek, azaz a vendégek 51,73%-
a (30 személy). Baratokkal a kitoltok 17,24%-a érkezett (10 személy), valamint csaldddal és
gyerekekkel 24,14%-uk (14 személy). A latogatok csak alacsony aranyban érkeztek
munkatarsakkal, minddssze 5,17%-a (3 személy), mig egy kitolt6 érkezet egyediil (1,72%).

KIVEL ERKEZETT A SZALLODABA?

Baratok Egyediil

Munkatarsak

Parban

Abra 7: Kivel érkeztek a vendégek a szallodaba?

Forras: Sajat szerkesztés

Széllodaba val6 latogatas gyakorisaga

Végll pedig, a 8. &bra azt reprezentalja, hogy a valaszadok hany %-a vette igénybe a
szalloda szolgaltatasait csupan els6 alkalommal, hany %-a veszi igénybe alkalmankeént és hany
%-uk gyakran, azaz akik visszajaré vendégnek szamitanak.

Lathato, hogy a vendégek nagy része a kitoltési idészakban elsé alkalommal vették
igénybe a komplexum kiilonb6zd szolgaltatasait, azaz 64%-a-uk (36 személy) eldszor jart a
hotelben. 25%- a (14 személy) vendégeknek alkalmankeént visszalatogat, mig 11%-uk (6
személy) azt jelezte vissza, hogy gyakran igénybe veszi a szolgaltatasokat. Erre a kérdésre az

58 kitoltobol 56 adott valaszt.
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Tovéabba a kérddivben szerepelt az a kérdés is, hogy melyik iddszakban érkeztek a
szallodaba az idelatogatok. Természetesen a kit6ltési id6 az idei év marciusara és aprilisara
vonatkozott, azonban 6sszefliggésben azzal a ténnyel, hogy legnagyobb ardnyban a vendégek
2 éjszakat toltottek a szallodaban, az a kovetkeztetés is levonhatd, hogy a hétvégi idészakok
lefedettsége a legjellemzébb. A megkérdezettek ugyanis 18-an valaszoltak, hogy marcius 26-

28 kozotti hétvégén voltak a szallodaba, 14-en pedig marcius 31- aprilis 2.-a kdzotti hétvégeén.

VISSZAJARO VENDEG?

Alkalmanként

Elsé alkalom

Abra 8: Latogatasok gyakorisaga

Forras: Sajat szerkesztés

111.2. Fontossagi tényezok

A kérddiv els6 szakaszaban 12 olyan kijelentést fogalmazta meg, amelyek fontossagat
a szalloda kivalasztasakor egy 1-t6l 5-ig pontszamig terjed6 Likert-sk&lan kellen értékelnie a
szalloda vendégeinek. A fontossagi tényezdket a szolgaltatasminéség 10 dimenzidjanak, illetve
a SERCQUAL-skéla 5 dimenzidja altal azonositottam be. A koévetkezOket foglalja magaba:
kézzelfoghatosag, elérhetdség ¢és hozzaférhetdség, hitelesség, rugalmassag, mindség,
kompetenciak, pontossdg, kommunikacid, empatia, megbizhatésag. A Kkijelentések arra
vonatkoztak, hogy milyen tényezdket tartanak fontosnak a a kérddivet kitoltok, amikor egy
szalloda kivalasztasarol dontenek.

A kovetkezo 12 kijelentést kellett mindsiteniiik:
Az adott szélloda elhelyezkedése és megkozelithetosége.
Az adott szalloda arai.
Az adott szalloda szinvonala, imazsa, esztétikus kialakitasa.
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Az adott szélloda szobainak felszereltsége, mindsége €s tisztasaga.

A recepci6 szolgaltatasainak mindsége, gyorsasaga.

Az adott szalloda széleskorti kiegészitdé szolgaltatasai (SPA, étterem, lobby bér,
konferenciaterem, rendezvényterem, teniszpalya, kalandpark, stb.).

Az adott szalloda SPA és wellness szolgaltatasainak mindsége (medence, masszazs, fitness,
kezelés, stb.).

A szalloda altal biztositott szinvonalas rendezvények (Szilveszter, Nénap, egyéni).

Az adott szalloda étterme altal kinalt ételek/italok valasztéka, frissessége, mindsége, illetve a
megfeleld kiszolgalas.

Az adott szalloda személyzetének szakmai felkésziiltsége, segitdkészsége, megbizhatosaga.
Maésok véleményei az adott szallodarol (baratok, ismer6sok tizlettarsak tapasztalatai).

Az adott szalloda ligyfélkapcsolati és ligyfélkezelési mindsége.

Az alabbi abran szemléltem a kérd6ivet kitoltok értékelésének megoszlasat. A fontossag
vizsgalatanal az 1-es pontszam az ,,egyaltalan nem fontos™ kritériumokat jel6lte, 2 —az ,,inkabb
nem fontos”, 3 —a,,k6zepesen fontos”, 4 —az ,,eléggé fontos”, mig az 5-6s pontszam a ,,nagyon
fontos” kritériumokra vonatkozott. Lathatd, hogy egy szalloda kivalasztasanal az elhelyezkedés
a kitoltok 41%-anak (24 személynek) nagyon fontos, 43%-anak (25 személynek pedig) eléggé
fontos. Vegul pedig 16%-uk (9 személy) gondolja tgy, hogy ez a tényez kdzepesen fontos. Az
arak fontossaga egy szalloda esetében a kitoltok 52%-a (30 személy) esetében eléggé fontos,
mig 34%-anak (20 személy) nagyon fontos es 14%-anak (8) csak kdzepesen fontos. A szalloda
szinvonala, imazsa ¢és esztétikus kialakitasa szintén egy nagyon fontos tényezd a kérddivet
kitolték 64%-anak (42 személy), mig 29%-anak (12 személy) eléggé fontos, 7%-anak (4
személy) csupan kozepesen fontos. A szobak felszereltsége €s korszerlisége nagy szerepet
jatszik egy szalloda kivalasztasanal, ugyanis a kitdltdk 72%-a szerint nagyon fontos tényezo,
21%-uknak is eléggé fontos, mig, 7%-nak kdzepesen fontos. A recepcids folyamatok és a
frontszemélyzet figyelmessége a kitoltok 45%-nal jatszik fontos szerepet a szalloda
valasztasanal, ennél nem sokkal kisebb azon személyek aranya sem, akiknek eléggé fontos
(40%). 11%-nak a kit6ltokbol kozepesen fontos tényez6, mig 4%-nak inkabb nem fontos. A
kiegészitd szolgaltatasok valasztéka ismét dontd fontossagh lehet, hiszen 48%-énak nagyon
fontos a szolgaltatas csomag 6sszetétele. 38%-nak eléggé fontos, mig 12%-nak kdzepesen, 2%-
nak azonban inkabb nem fontos. A SPA/wellness szolgaltatasai szintén tobb mint a kitolték
felének nagyon fontos (59%), 31%-anak eléggé fontos, 10%-nak pedig kdzepesen. A szalloda

kivalasztasakor a rendezvények biztositasa és szinvonala nem bizonyult dontd fontossagunak,
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mindossze a  kitolték 15%-a értékelte nagyon fontosnak, azonban 30%-uk kozepesen
fontosnak, 23%-uk pedig kevésbé fontosnak. Az éttermi szolgaltatdsok bizonyultak a
legfontosabb tényezOnek ugyanis 80%-a megkérdezetteknek értékelte 5-6s pontszammal, 16%-
anak szintén elég fontos, mig 2-2%-anak kodzepesen és inkabb nem fontos. A személyzet
viselkedése és szaktudasa a kitoltok 45%-anak fontos, 42%-nak eléggé fontos, 11%-nak
kdzepesen és 2%-nak inkabb nem fontos. A szalloda kivalasztasanal az elézetes vélemények
csupan a kitolték 26%-anak nagyon fontos, kdzepesen fontos a legnagyobb aranyban, 34%-
nak, és elégge fontos 31%-anak. Veégil pedig az gyfél kapcsolati folyamatok, a weboldal
felhasznalobarat jellege a latogatok esetében egyarant 40%-anak nagyon fontos és elégge

fontos, valamint 20%-nak kdzepesen fontos.
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Abra 9: Fontossagi mutatok értékelése

Forréas: Sajat szerkesztés
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Fontossagi tényezok egy szalloda kivalasztasanal
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Abra 10: Fontossagi tényezék atlagolt értéke
Forras: Sajat szerkesztés

A begyljtott adatok atlagoldsa utan, a fenti abraban szemléltettem, hogy melyek a
legfontosabb, eléggé fontos, kozepesen fontos, inkdbb nem fontos és egyaltalan nem fontos
tényezok. Amint lathaté 4-es atlag folott taldlhatd majdnem mindenik tényez6, kivételt
képeznek a kivalasztani kivant szalloda altal nytjtott szolgaltatasok, valamint az elézetesen
kapott vélemények. Kimagasloan fontossagi tényezdnek szdmitanak azonban az étteremi
szolgaltatasok, a szobak felszereltsége, tisztasaga és berendezése, valamint a szalloda
szinvonala, imazsa és esztétikus kialakitisa. Ezek a tényez6k meghaladjak a 4,5-0s atlagos

"o

fontossagi mindsitést.

1I1.2.1. Fontossag mindsitése a vendégek és a vezetdoség szemszogébol

A kérdé6iv altal arra voltam kivancsi, hogy a vendegek milyen tényezoéket tartanak
fontosnak. Azonban, egy interju keretén bell, amelyet a managerrel készitettem el, ezek a
tényezok szintén kiértékelésre keriiltek a vallalat vezetdségének nézépontjabdl. Ezzel a célom
az volt, hogy megtudjam van-e rés a fogyasztok valos igényei és a vezetdség elképzelései
kdzott, hogy mit tarthatnak fontosnak az 6dalatogat6 vendégek, amikor kivalasztjak a szallodat.
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Fontossag a vendégek és vezetoség szempontjabol
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Abra 11: Fontossagi mutatok értékelése a vendégek és a vezetoség szemszogébol

Forras: Sajat szerkesztés

Lathatd, hogy a tényezok kdzil csupan az arakat, a személyzet kompetencidit, valamint
a szoba felszereltségét és tisztasagat értékelte a vezetdség 4-es pontszammal, azaz, hogy eléggé
fontos a vendégei szaméra. A tovabbi 9 tényez6t Ggy értékelte, hogy nagyon fontos tényezok a
vendégeik szamara.

A vevok altali fontossdgi mindsitéseknél, azonban megfigyelhetd, hogy a szoba
felszereltsége, tisztasaga viszont 4,5-0s atlag feletti, ami azt jelenti, hogy inkabb kdzelit a
nagyon fontos tényezd fele. Itt tehat felelhetd egy kis rés, amely arra utal, hogy a szobdk
mindségét tekintve a vezetdség nem tartja annyira fontos tényezOnek, mint maga a vendég.
Tovabba az is megfigyelhetd, hogy az igénybevevok a rendezvények szinvonalat atlagosan 3-
as alatti pontszammal értékelték, mig a vezet6ség a nagyon fontos kritérium koz¢ sorolta be. Itt
azonban megjegyezendd, hogy a kitoltdk nem feltétlen jelentenek relevans adatforrast a

rendezveények tekintetében, hiszen mint kiderllt, latogatasok célja inkabb pihenés, illetve
kikapcsolddas volt, igy valdszini a szalloda ezen szolgaltatasat nem vették igénybe.
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111.3. Fontossag-teljesitmény vizsgalata.

A kovetkezOkben a kérddiv masodik részét értékelem ki. A kérdoiv ezen részében a

SERVQUAL-skéla segitségével fogalmaztam meg 36 kérdest, amely vonatkozik a skéla 5

dimenziojara: kézzelfoghatdsag, megbizhatdsag, reagalasi keszség, biztonsag, illetve empatia.

Ezeket a kérdéseket azonban nem ez az 5 dimenzid szerint csoportositottam, hanem

kibévitettem a szolgaltatasmindség 10 dimenzid némelyikével, azzal a céllal, hogy részletes

informdaciot gylijthessek a széalloda teljesitményérdl, illeszkedve a Balvanyos Resort komplex

szolgéltatas csomagjahoz. Tovabba a skala alkalmazésa soran a fontossag, illetve teljesitmény

tényezoket sem egyiitt hasznaltam. A beazonositott fontossagi tényezoket tobb teljesitmény

tényzOre bontottam le, amelyek viszont Osszefiiggésben vannak a fontossag tényezdivel

egylittesen, igy a teljesitmény, ezaltal pedig a szolgaltatas mindsége tovabbra is mérhetd.

Téablazat 3: Fontossag és teljesitmény mutatok csoportositasa

Fontossag Teljesitmény
1. Az szélloda elhelyezkedése  és | 1.A szélloda elhelyezkedése
megkozelithetdsége 2. A szélloda megkozelithetdsége

2. A szélloda érai

5. A szobak éra/éjszaka

6. Az étterem és lobby bar arai

7. A SPA és wellness arai

8. Mas kiegészitd szolgaltatdsok arai
(teniszpalya, kalandpark, off-road, stb.)

3. Az szalloda szinvonala, imazsa, esztétikus
kialakitasa

3. A szalloda kiils6 ¢€s bels6 dizajnja,
esztétikus kialakitasa
4. Az adott szalloda szinvonala, imazsa

4. A szobdk felszereltsége, mindsége ¢&s
tisztasaga

17. A szallodai szoba hangulata és nyugalma
18. A szoba ¢s fiirddszoba tisztasaga

19. A szoba berendezése, felszereltsége és
kényelme

5. A recepcid szolgéltatdsainak mindsége,
gyorsasaga

14. A recepcid személyzetének figyelmessége
15. A bejelentkezési és kijelentkezési folyamat
idotartama

16. A bejelentkezési és kijelentkezési folyamat
bonyolultsaga

6. A szilloda
szolgéltatasai

sz¢éleskorli  kiegészitd

20. Igénybe vehet6 szolgaltatasok valasztéka
21. A szalloda altal igért kiegészitd
szolgaltatasok rendelkezésre allasa (nyitva
tartas)

22. A szélloda szobaszervizének szinvonala
23. A szélloda lobby barjanak szinvonala
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7. SPA/wellness szolgaltatasok mindsége

31. SPA részleg felszereltsége, korszerli
technoldgidja

32. A SPA személyzetének figyelmessége és
felkésziltsége

33. A gydgyaszat, fitness es wellness
tisztasaga

34. A SPA szolgaltatasainak valtozatossaga,
elérhetdsége

8. Szinvonalas rendezvények

29. Rendezvények  valtozatossaga  és
rendelkezésre allasa (Szilveszter, Nonap, stb.)
30. Rendezvények alkalmaval nyujtott
szolgaltatasok szinvonala és mindsége

9. Etterem szolgaltatasai

24. A felszolgélok udvariassaga

25. A rendelés és kiszolgalas idétartama
26. A felszolgélt ételek/italok frissessége,
elkészitési madja

27. Az etlap valasztéka

28. A reggeli valasztéka, mennyisége

10. Személyzet szakmai
segitokészsége, megbizhatdsaga

felkszultsége,

9. A személyzet rendezett megjelenése
10. A személyzet udvariassaga

11. A személyzet megbizhatdsaga

12. A személyzet szakmai tudasa és
felkésziltsége

13. A szalloda személyzetének
problémamegold6 képessége

12. Ugyfélkapcsolat és tigyfélkezelés

35. A szélloda rendelkezésre allasa, az
informacioszerzés folyamata, idtartama (pl.
szobafoglalas, programalas)

36. A weboldal felhasznalé barat jellege,
illetve a t4jékoztatok attekinthetdsége

Forréas: Sajat szerkesztés

A fentiekben lathatd tablazat altal szemléltetem az altalanosan vett fontossagi tényez6k

csoportjaba tartozé teljesitmény tényezOket. Az allitasok Kkategorizdladsa utén atlagoltam

azoknak értékeiket és az alabbi eredmények jottek ki, 6sszehasonlitva a fontossaggal..

Ezen mddszer altal, kiderll, hogy a fontossagi kritériumokhoz képest, amelyek

reprezentaljak az elvart mindséget is, a szalloda hogyan tudott teljesiteni.

Az eredményeket alapul véve lathato, hogy van kiilénbség az elvart, illetve a teljesitett

szolgaltatas kozott. A fontossag szempontjabol a legkiemelkedobb kilonbség az éttermi

szolgaltatdsok kozott van, hiszen atlagosan 4,76-os pontszammal mindsitették a fontossag

értékelésenél, azonban a teljesitmény értékelésenél atlagosan 3,96 pontszamot kapott.
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Fontossag-teljesitmény vizsgalat
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Abra 12: Fontossag-teljesitmény vizsgalat

Forras: Sajat szerkesztés

Ez azt jelenti, hogy a felszolgalok udvariassdgaval, a rendelés és kiszolgalas
gyorsasagaval, a felszolgalt ételek/italok frissességével és elkészitesi modjaval, az étlap
valasztékaval, valamint a reggeli valasztékaval is mennyiségével nincsenek megelégedve a
vendégek. A kovetkezd nagyobb eltérés az arak fontossaga €s teljesitménye kozott van, ami azt
jelenti, hogy a szalloda szolgaltatds csomagjanak kilénboz6 —arkategoriaival —is
elégedetlenebbek a vevok a Balvanyos Resort esetében, mint amennyire fontos szamukra egy
szalloda kivalasztasanal. Az elhelyezkedés, valamint megkozelithetdség kategoria is alulmaradt
az elvarasokhoz képest, ahogyan a szalloda szinvonala, imazsa és esztétikaja sem egyezik az
elvart elképzelésekkel. A kiegészitd szolgaltatasok esetében is alacsonyabb a teljesités, mint
amennyire fontos lenne a vendégek szdméara a mindségi szolgaltatds, ide tartozik a
szolgaltatdsok vélasztéka, rendelkezésre &lldsa, valamin a lobby bar és szobaszerviz
szolgaltatasai is. A szobak felszereltsége, tisztasaga és kényelme is alul marad az elvartakhoz
képest, ahogy a személyzet felkésziltsége, problémamegoldd készsége sem elégiti ki a
vendégek igényét, ahhoz hogy meghaladja a velik szembe allitott elvarasait.

Mindemellett az is megfigyelhetd, hogy a recepcios folyamatokkal szembe nem

allitanak olyan magas igényeket a vendégek, mint ahogyan a Balvanyos Resort teljesiteni tud.
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Kicsivel pedig szintén meghaladja a SPA/wellness részleg teljesitménye az elvart mindséget,
valamint nagy kiilonbség fedezhet6 fel a rendezvények tekintetében, ugyanis nem nagy elvaras,
hogy egy szélloda biztositson kiilonbozé rendezvényeket, azonban a Balvanyos Resort ezen
alkalmakkor a valaszolok szerint kiemelkedGen teljesit. Az tigyfélkapcsolat, valamint
ugyfelkezelés szempontjabol is pozitiv eredmények sziilettek, a weboldal felhasznalo barat

jellege, az informéacidszerzes folyamata mind hozzajarul a megelégedettség magas szintjéhez.

111.3.1. Fontossag-teljesitmény matrix

A fontossag-teljesitmény matrix elkészitése altal az volt a célom, hogy a véllalat
iparagon bellli teljesitményére derulljon fény a fontossag-teljesitmény mutatok kapcsolatanak
vizsgalata altal. Azonban a vezetdség altali értékelése nem mutattak volna relevans
eredmeényeket, hiszen a fontossagot és a teljesitményt is kozeli értékekre becsulték. Ezért azt a
vizsgalatot a vendégek altal megadott fontossagi és teljesitményi adatokbdl végeztem el, azzal
a céllal, hogy megerGsitsem, és jobban reprezentaljam a keletkezett réseket az eszlelt és elvart
mindség kozott, ezzel kijeldlve azon teriileteket, amelyek a jovoben fejlesztésre szorulnak a
mindség novelése érdekében.

A kovetkezo tablazat mutatja az eredmények atlagolt pontszamat, amelyet a fontossag-
teljesitmény matrixa bejeldltem, ezaltal beazonositva, hogy mely szolgaltatasok szorulnak
fejlesztésre, melyek megfeleldek.

Téablazat 4: Fontossag és teljesitmény mutatok atlagai

Tényezok Fontossag Teljesitmény
Elhelyezkedés, megkdzelithetOség 4,26 3,85
Arak 4,21 3,59
Szinvonal, imazs, esztétika 4,57 4,42
Szobak 4,66 4,30
Recepcio 4,28 4,44
Kiegészito szolgaltatasok 4,33 3,96
SPA/wellness 4,48 4,51
Rendezvények 2,89 3,79
Ettermi szolgaltatasok 4,76 3,96
Személyzet 4,31 4,12
Ugyfélkapcsolat, tigyfélszolgalat 4,21 4,33

Forras: Sajat szerkesztés
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Abra 13: Fontossag-teljesitmény matrix

Forréas: Sajat szerkesztés

Az édbra alapjan a kovetkez6 csoportositasok olvashatoak le:

Fejlesztendé zona: elhelyezkedés, megkozelithetoség, éttermi szolgaltatasok, kiegészitd
szolgéltatasok, arak.

Hatareset: személyzet, szobak.

Megfelels: rendezvények, szinvonal, SPA/wellness, ugyfélkapcsolat és (Ugyfélkezelés,
recepcio.

111.3.2. Teljesitmény mindsitése a vendégek illetve a vezetdség szemszogébol

A Balvanyos Resort vezetdsége az interju soran teljesitménye mellé magas
pontszamokat rendelt. Az értékelést azon kérdés alapjan tette meg, hogy ebben az iparagba a
versenytarsakhoz képest hogyan teljesit. Abbdl a ténybdl kiindulva, hogy valéban szamos olyan
versenyelénnyel rendelkezik, amellyel a kornyék mas szallodai nem, az dbra eredménye szerint,

ez azonban nem elegendd ahhoz, hogy a vendégek is ugyanezt a mindséget lassak. Bar a
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vezet6ség is szubjektiv értékelést adott, a szolgaltatasmindség és vevlOelégedettség

vizsgalatakor csakis a vendég donthet a teljesitményrél és mindségrol.

Hogyan latja a vezetoség, illetve a vendég a szalloda teljesitményét?
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Abra 14: Teljesitmény értékelése a vezetoség és a vendégek szemszogébol

Forréas: Sajat szerkesztés

Ebben a részben ismét fellelhetd egy Ujabb rés, mégpedig a 3. rés, amely azt jelenti,
hogy a tervezett és a nyujtott szolgaltatas nem esik egybe. A szolgaltatas minésége sokszor
nagyszamu tényez6 fiiggvénye €s bar a vezetdség is hatékony munkavégzésre és mindségre
torekszik, ez lehet, hogy ellentétes a fogyasztok mindségi kielégitésével. A legnagyobb eltérés
a szinvonal, szobdk, kiegészitd szolgaltatasok, a SPA/wellness szolgaltatasainak, valamint a
rendezvények és ligyfélkapcsolat folyamataiban jelentkeznek. Bar ezek tobbségében a mindség
nem marad alul a teljesitményhez képest, kivétel a szobak és szinvonal esetében, a vezetség
mégis ugy értékeli, hogy a nyujtott szolgaltatds mindsége magasabb, mint a vendégek altal

észlelt mindség.
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111.4. Altalanos megelégedettség, visszatérési és ajanlasi hajlandosag

A kovetkez6 4bra azt mutatja meg, hogy a kitoltdk milyen Gsszességében mennyire
voltak elégedettek a Balvanyos Resort szolgaltatasaival, valamint reprezentélja a vendégek
visszatérési €és ajanlasi hajlandosagat. Az abran lathatd, hogy a kit6lték atlagosan nagyon jé
értékeléseket adtak ezen kérdésekre hiszen mindegyik érték 4-es folotti.

Megfigyelhet6, hogy az atlagolt altalanos megelégedettség reprezentélja a kilon

lebontott tényezokkel valé megelégedettség atlagat is. Ez az érték 4,15 pontszamot kapott,

Altalanos megelégedettség/visszatérés/ajanlas
45

4,45
4.4
4,35
43
4,25
4,2
4,15
4,1

4,05

Altalinos Visszateérési Ajanlasi
megelégedettség hajlandésag hajlnadoésag

Abra 15: Altalanos megelégedettség és visszatérés/ajanlas hajlandésaga
Forréas: Sajat szerkesztés

amely még mindig egy magas érték, de megfigyelhetd tovabbra is, hogy ennek fiiggvényében
nagyobb aranyban jelzik a vendégek a visszatérési hajlandosagukat, valamint az ajanlasi
hajlandosagukat, amely eredmények nagyon pozitiv toltetiiek a szalloda szamara.

A kovetkezd abra altal szemléltetem, hogy a kitoltdk hany %-a térne vissza, illetve
ajanlana masnak is a szallodat.

Lathato, hogy az altalanos megelégedettséget a kitoltok 52%-a (30 személy) mindsitette
4-es pontszammal, viszont mégis a kitolték mintegy 54%-a (31 személy) biztosan visszatérne
a szallodaba, valamint 64%-a (37 személy) ajanlana is masnak a Balvanyos Resort

szolgaltatasait.
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Megelégedettség/visszatérés/ajanlas
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Abra 16: Megelégedettség/visszatérés/ajanlas

Forréas: Sajat szerkesztés

Mivel a szakirodalmi attekintésbe a lojalitas fogalmanak magyarazatanal kidertlt, hogy
ez a harom kérdéskor: megelégedettség, visszatérés €s ajanlas, a lojalitast hivatott mérni, igy a
pontos meghatarozasahoz a Miskolci Egyetem Marketing Intézete altal kidolgoztott dsszetett
mutatdt hasznalom a vizsgalat sorén.
CLI=(2*E+A+U)/4
Ahol, a CLI= Customer Loyality, E=elégedettség, A=ajanlas, U=0jravasarlas.
A Balvanyos Resort esetében a lojalitas értéke: 4,29. Ez az érték azt tlkrozi, hogy a
megelégedettség szinjének fliggvényében a Balvanyos Resort vendégei lojalisak a szallodahoz.

54



V. Kovetkeztetések, javaslatok

Szakdolgozatom témaja Szolgaltatasmindség ¢€s vevoelégedettség vizsgdlata a
Balvanyos Resortban, amely széleskorii szolgaltatdas csomagot biztosit a komplexumba
latogatok szamara. Mivel a szolgaltatasnyujtas mindségét tobb tényezo és dimenziod egyiittesen
befolyasolja, célom az volt, hogy megtaldljam az &ltalam véalasztott szalloda esetében, azon
tényezoket, amelyek leginkabb befolyasoljak szolgaltatasaik mindségét, illetve amelyek a
leginkabb kihatnak a vevéelégedettségre és ezaltal a vendégek lojalis magatartasara a

komplexummal szemben.

IV.1. Osszegzés

A kovetkezokben bemutatom azon kovetkeztetéseket, amelyeket az elemzés soran

vontam le a fontossagi tényezok, teljesitmény, valamint elégedettség vizsgalatakor.

Fontossagi mutatok

Az elemzés soran kiderult, hogy a vendégek szamara az éttermi szolgaltatasok
bizonyulnak a legfontosabbnak, amikor arr6l dontenek, milyen szallodat valasszanak pihenés,
vagy akér lizlet at céljabol, Ezek a tényezOk magaba foglaljdk, mind a felszolgalok
udvariassagat, mind pedig az ételek elkészitési modjat és a kiszolgéalds folyamatat és
id6tartamat. A kovetkezd legfontosabb tényezd a szobdk felszereltsége, illetve hangulata, de
ugyanugy fontos a szalloda esztétikus kialakitasa, szinvonala, személyzet felkészltsége, illetve
szaktuddsa és a kiegészitd szolgaltatdsok valasztéka is. Kevésbé fontos szdmukra az
ugyfélszolgalat és tigyfélkezelés, a szalloda altal biztositott rendezvények és az arak.

Ezeket az eredményeket 6sszehasonlitottam a menedzser &ltal megadott mindsitésekkel, és azt
talaltam, hogy a vezet0ség szerint az arak, a szoba felszereltsége és a személyzet teljesitménye
kevésbé fontos tényezd a vendégeik szamara.

Az eredmények alapjan az elvart mindség magasabb lenne, mint ahogy azt a szalloda
megallapitotta, itt tehat keletkezik egy rés, hiszen a szalloda nem ismerte fel az igényeket. A
vezetdség az interjuban arra a kérdésre, hogy mi alapjan mérik fel az igényeket a kovetkezd
valaszt adta: kozvélemény kutatds, visszajelzés a recepcion, kérddivek altal, valamint
weboldalon és mas online feliileten beérkezd vélemények alapjan. Mivel a szalloda nem

pontosan ismerte fel az igényeket, valoszinii, hogy a vélemény és adatgylijtés folyamata nem
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hatékony, amely lehet a nem megfeleld adatbazis hasznalata, illetve személyzet altali

érdektelenség.

Teljesitmeny mutatok:

A szélloda vendégei egy kérddiven beliil 36 kérdésre valaszolva értékelhették a
szolgaltatas kiilonbozd részeinek és dimenzidinak teljesitményét. Az elézékben bemutatott
fontossagi kriteriumok reprezentaljak az elvart minéséget is. Ha az észlelt és az elvart
teljesitmény kodzott eltérés van, az azt jelenti, hogy a szalloda nem tudja teljesiteni a vendégei
igényeit.

Az elvart és észlelt teljesitmény kdzott a legnagyobb eltérés az éttermi szolgaltatasok,
az arak szempontjabol, a szobédk és elhelyezkedéssel szemben, valamint a személyzettel
szemben is jelentkezik. Megfigyelhetd, hogy bar az &r nem rendelkezik olyan fontossagi sullyal
a szalloda kivalasztasakor, mint a tobbi tényez6, a Balvanyos Resort esetében még sem voltak
megelégedettek. Megvizsgalva tehat az elvart és észlelt teljesitést a legnagyobb eltérés az
éttermi szolgaltatasokkal szemben jelentkezik.

Fejlesztendé teriiletek

Annak érdekébe, hogy arra is pontosan fény deriiljon, hogy melyek azok a teriletek,
amelyek fejlesztésre szorulnak a mindség novelése érdekében, a kovetkezd eredmények lettek:
elhelyezkedés és megkozelithetdség, éttermi szolgaltatasok, kiegészitd szolgaltatasok, arak.
Azonban két hatareset is van, amelyek a megfeleld és fejlesztendé zona kozott helyezkedik el,
ez pedig a személyzet teljesitményére €s a szobak mindségére vonatkozik.
Az interju sorén, feltettem azt a kérdést is, hogy a jovore nézve melyek a fejlesztési célkitlizési
a vezetdségnek. Valaszul megadtak, hogy a SPA/Wellness részleg fejlesztése, szobak
fejlesztése, valamint a kiegészitd szolgaltatasok bdvitése a cél. A kapott eredmények alapjan
azonban fontosabb lenne az étterem szolgaltatasain javitani, személyzet képzése, a
megkozelithetéség javitasa. Amint a megfelelé helyen torténnek meg a fejlesztések és a
mindség szintje javul, gy a mindséghez viszonyitott arral sem lesznek elégedetlenek a

vendégek.

Megelégedettség és lojalitas
Az eredmények alapjan elmondhaté, hogy a kitoltok atlagosan 4,17-es pontszammal
értékelték a szélloda teljesitményét, amely elégedettségi szint mellett magasabb aranyban

mutatnak hajlandésagot a visszatérésre, és hogy masoknak is ajanljak a Balvanyos Resort
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szolgéltatasait, amely két mutatd, az ajanlas és visszatérési hajlandosag a lojalitas mértéket

hatarozza meg.

Altalanos adatok jellemz6i

A vizsgalt idészakban, mint kideriilt a vendégek inkabb hétvégi iddszakban veszik
igénybe a szélloda szolgéltatasait, és 54%-uk toltott két éjszakéat a szalloddba, tovabb a
legjellemzdbb az volt, hogy pihenés valamint relaxacio céljabdl latogatnak el a komplexumba,
igy a legkedveltebb szolgaltatasnak a SPA/wellness szolgaltatasai bizonyultak.
A vendégek 40%-a 30-40 év kozotti, majd koveti a 40-50 év kdzottiek és 20-30 év kdzottiek.
Legjellemz6bb, hogy parban érkeznek, ugyanis 52%-uk érkezett ebben az idészakban pérral,
majd ezt kovetik a csalados személyek.

Jellemzden baratoktol, kollégaktol és ismerdsoktdl szereznek tudomast a szallodardl,
valamint interneten keresztl.
Az éltalanos adatok alapjan elmondhat6, hogy az idelatogatok nagyobb része fiatal csaladosok,
vagy parban érkezd személyek, akik foként kikapcsolodas és relaxacid céljabol érkeznek a
szallodaba, igy a szallodanak figyelnie kell a beazonositott f6 vendég tipus igényeinek
kielégitésére, hiszen ezen személyek 40%-a jelezte, hogy vissza térne a szallodaba és 43%-a
hogy ajanlana mésnak is a szallodat.

Szintén elmondhatd, hogy a szalloda szinvonalahoz és imazsahoz szorosan kapcsolddik
a megfogalmazott vélemény, amelyeket az emberek meg is osztanak masokkal, tehat a
széllodanak torekednie kell arra, hogy szolgaltatasainak fejlesztésével minél nagyobb
mindséget érjen el, ezaltal novelve a vevoi elégedettséget, és arra 6sztondzni a vendégeit, hogy

élmenyeiket osszak meg masokkal is és minél gyakrabban térjenek vissza.

1V.2. Tovabbi vizsgalati lehetoségek

Jelen dolgozatban az 0sszegylijtott adatok mennyisége még nem teszi lehetévé, hogy
valoban relevans és pontos adatokat gyiijthessiink be a szalloda teljesitményére €s a vendégek
megelégedettségére vonatkozdan. Egy igazan részletes és melyrehatd kutatashoz legalabb 200
kérdoiv kitoltése sziikséges, és a kutatasi idészaknak is legalabb 4-6 hdnapnak kell lennie.

Az adatok elemzésére lehetéség van kiilonb6z6 statisztikai programok hasznalatara,
példaul az SPSS program, amely segit abban, hogy megvizsgalhassuk a szolgaltatasmindség

kiilonb6zé dimenzidinak hatasat a szolgaltatasnyujtds mindségére, valamint ennek hatasat a
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vevoelégedettségre. Lehetové teszi, hogy a vevoelégedettségre hatd minden faktort egyenként
megvizsgaljunk és értelmezziik a koztiik 1évo kapcesolatot.

Tovabba pontosabb adatok elérése érdekében, foként a fontos teriileteken érdemes
mélyrehatobb, részletes elemzéseket végezni, igy jobban lebonthatovd valnak a
szolgaltatasmindség dimenzioi €és a feltart hibakra pontosabb fejlesztési lehetoségeket lehet

tenni.
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Mellékletek

1. Kérdéiv

Csak On tudja nekiink megmondani, hogy mik az elvarasai szallodanktél és hogy teljesitettiik-
e ezeket, ezért tisztelettel megkérjuk, toltse ki az alabbi kérddivet. Eszrevételeivel és
Jjavaslataival segit nekiink szolgaltatasaink minéségének javitasaban.

I. Kérjuk jelolje be az alabbi tablazatban, hogy az On szaméara mennyire FONTOS az
adott tényezo, amikor egy szalloda kivalasztasarol dont! (1-egyéltalan nem fontos, 2-ink&bb
nem fontos, 3-kézepesen fontos, 4-elégge fontos, 5-nagyon fontos)

1 2 3 4 5

1. Az adott szalloda elhelyezkedése és megkozelithetGsége

2. Az adott szalloda arai

3. Az adott szalloda szinvonala, imézsa, esztétikus kialakitasa

4. Az adott szalloda szobdinak felszereltsége, mindsége és
tisztasaga

5. A recepci6 szolgéltatasainak mindsége, gyorsasaga

6. Az adott szalloda széleskort kiegészito szolgaltatasai (SPA,
étterem, lobby bar, konferenciaterem, rendezvényterem,
teniszpalya, kalandpark, stb.)

7. Az adott szalloda SPA és wellness szolgaltatasainak
minésége (medence, masszazs, fitness, kezelés, stb.)

8. A szélloda éltal biztositott szinvonalas rendezvények
(Szilveszter, NOnap, egyéni)

9. Az adott szalloda étterme altal kinalt ételek/italok vélasztéka,
frissessége, mindsége, illetve a megfeleld kiszolgélas

10. Az adott szalloda személyzetének szakmai felkésziiltsége,
segitOkészsége, megbizhatdsdga

11. Masok véleményei az adott szallodardl (baratok, ismer6sok
Uzlettarsak tapasztalatai)

12. Az adott szalloda ugyfélkapcsolati és Ugyfélkezelési
mindsége

I1. Kérjuk jelolje be, hogy mennyire ELEGEDETT a Balvanyos Resort teljesitményével
a kovetkezo minéségi jellemzéket figyelembe véve. (1-nagyon elégedetlen, 5-nagyon
elégedett)

1 2 3 4 5

Altalanos

1. A szélloda elhelyezkedése

2. A szalloda megkozelithetOsége

3. A szalloda kiilsd és bels6 dizdjnja, esztétikus kialakitdsa
4. Az adott szalloda szinvonala, imazsa

Arak

5. A szobék ara/éjszaka
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6. Az étterem és lobby bar arai

7. A SPA és wellness arai

8. Mas kiegészit6 szolgaltatasok arai (teniszpalya, kalandpark,
off-road, stb.)

Szemeélyzet

9. A személyzet rendezett megjelenése

10. A személyzet udvariassaga

11. A személyzet megbizhatosaga

12. A személyzet szakmai tudasa és felkésziltsége

13. A szalloda személyzetének problémamegoldd képssége

Recepcio

14. A recepcio szemelyzetének figyelmessége

15. A bejelentkezési €s kijelentkezési folyamat idétartama

16. A bejelentkezési és kijelentkezési folyamat bonyolultsaga

Szobak

17. A széllodai szoba hangulata és nyugalma

18. A szoba és fiirdszoba tisztasdga

19. A szoba berendezése, felszereltsége és kenyelme

Kiegészitd szolgaltatasok

20. Igénybeveheto szolgaltatasok valasztéka

21. A szalloda altal igért kiegészit6 szolgaltatasok
rendelkezésre allasa (nyitva tartas)

22. A szélloda szobaszervizének szinvonala

23. A szélloda lobby béarjanak szinvonala

Etterem

24. A felszolgalok udvariassaga

25. A rendelés és kiszolgalas idOtartama

26. A felszolgalt ételek/italok frissessége, elkészitési modja

27. Az étlap véalasztéka

28. A reggeli valasztéka, mennyisége

Rendezvények

29. Rendezvények véltozatossaga és rendelkezésre allasa
(Szilveszter, Nonap, stb.)

30. Rendezvények alkalméaval nyujtott szolgaltatasok
szinvonala és mindsége

SPA/Wellness

31. SPA részleg felszereltsége, korszerii technoldgidja

32. A SPA személyzetének figyelmessege és felkésziiltsége

33. A gyogyaszat, fitness és wellness tisztasdga

34. A SPA szolgéltatdsainak valtozatossaga, elérhetdsége

Ugyfélkapcsolat

35. A szélloda rendelkezésre allasa, az informacioszerzés
folyamata, id6tartama (pl. szobafoglalas,programalés)

36. A weboldal felhasznalé barat jellege, illetve a tajékoztatok
attekinthetdsége
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I11. Kérjuk valaszoljon az alabbi kérdésekre a Balvanyos Resorttal kapcsolatban!

1. Osszeségében mennyire elégedett szallodank szolgaltatasaival? (1-nagyon elégedetlen, 5-

nagyon elégedett)
10 O O 0O ds

2. A kapott szolgaltatasok mindsége alapjan visszatérne szallodankba? (1-biztosan nem, 2-
nem valdszinii, 3-talan igen, talan nem, 4-valosziniileg igen, 5-biztosan igen)

1O O O O >Os

3. Ajanlana szallodankat baratainak, munkatérsainak, tzleti partnereinek? (1-biztosan nem, 2-
nem valdszinii, 3-talan igen, talan nem, 4-valosziniileg igen, 5-biztosan igen)

10 O O O Os

IV. Keérjuk, ossza meg vellnk észreveételeit, javaslatait, hogy szolgaltatasaink, termékeink
szinvonalan javithassunk:

V. Kérjuk valaszélja meg az alabbi kérdéseket!

1. Az Onéletkora: [d<20 [ 20-30 [ 30-40 [140-50  [>50
2. Honnan értesult a szallodankrol?

[Internetrél (ezen beliil): O Facebook O Tripadvisor O Weboldal

[JRadiobol [ Ujsag/folydirat/kataldgusbol [1Baratoktoél/kollégaktol

DUgynékségen keresztil ] Idegenforgalmi kiallitdsrol  Egyéb: ....................o.....
3. Latogatas célja:

[JUzleti [ Konferencia [ Szabadsag/pihenés [ Gyogyaszati  [] Relaxacio/SPA
0}V oSSR PRSPPI
4. Milyen idoszakban latogatott el szallodankba (datum)? ...................................
5. Hany éjszakat toltott szallodankban? ................

6. Kivel érkezett szallodankba?

Clegyedul  [pParban [ Csaladdal/gyerekekkel [IMunkatarsakkal [ Baréatokkal

Y71 oSSR

7. On visszajar6 vendég? [1Nem, ez az els6 alkalom [ Csak alkalmanként [ Gyakran

ClIT 1, ettt et e e et e e e —eeeeeeeeeee e ——teeeeeeeeea——————eteeeeeeaae———————aaeeeraaa————
Bl oo Tl ONSZAM: . eeeeeeeeeeeeeeeeenees

*Személyes adatainak megaddsa opciondlis. Adatait a torvényi eléirasoknak megfeleléen, bizalmasan
kezeljik. Felhasznalasuk kizarélag ajanlatok és promdciok kildésére torténik.

Koszonjuk!
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2. Interju

1) Kik a szalloda fontosabb (visszatéro) vendégei?

2) Mik a jellemzé fogyasztoi kategoriak (legfontosabb 3-5 kategoria)? (pl. hazai/kulfoldi,
turista vagy nem, rendezvény miatt érkezik stb.)

3) Mi alapjan szereznek tudomast a vendégeik igényeirdol? (honnan tudjak, mit szeretne a
vendég?)

4) Mi alapjan épitették fel a szolgaltatas csomagot? (elozetes igényfelmérés, standard, stb.)

5) A panaszok gyakorisaga? Foként milyen részlegre, mivel kapcsolatosan meriilnek fel?

6) A teljesitménycélok VEVOI FONTOSSAGANAK egyéni értékelése:

1. Az adott szalloda elhelyezkedése ¢s megkdzelithetosége

2. Az adott szélloda arai

3. Az adott szalloda szinvonala, imazsa, esztétikus
kialakitasa

4. Az adott szalloda szobainak felszereltsége, mindsége ¢€s
tisztasaga

5. A recepci6 szolgaltatasainak mindsége, gyorsasaga

6. Az adott szalloda széleskorii kiegészité szolgéltatasai
(SPA, étterem, lobby  bér, konferenciaterem,
rendezvényterem, teniszpalya, kalandpark, stb.)

7. Az adott szalloda SPA és wellness szolgaltatasainak
mindsége (medence, masszazs, fitness, kezelés, stb.)

8. A szélloda &ltal biztositott szinvonalas rendezvenyek
(Szilveszter, Nonap, egyéni)

9. Az adott szalloda étterme a&ltal kinalt ételek/italok
valasztéka, frissessége, mindsége, illetve a megfeleld
kiszolgalas

10. Az adott szélloda személyzetének szakmai
felkésziltsége, segitOkészsége, megbizhatésaga

11. Maésok véleményei az adott szallodardl (baratok,
ismerdsok iizlettarsak tapasztalatai)

12. Az adott szélloda tgyfélkapcsolati és tgyfélkezelési
mindsége
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7) A versenytarsakhoz viszonyitott MUKODESI TELJESITMENY egyéni értékelése:

1 2 3 4 5

1. Az adott szalloda elhelyezkedése ¢s megkdzelithetosége

2. Az adott szalloda arai

3. Az adott szalloda szinvonala, imazsa, esztétikus
kialakitasa

4. Az adott szalloda szobdinak felszereltsége, mindsége és
tisztasaga

5. A recepci6 szolgaltatasainak mindsége, gyorsasaga

6. Az adott szalloda széleskorti kiegészitd szolgaltatasai
(SPA, étterem, lobby  bar, konferenciaterem,
rendezvényterem, teniszpalya, kalandpark, stb.)

7. Az adott szalloda SPA és wellness szolgaltatasainak
mindsége (medence, masszazs, fitness, kezelés, stb.)

8. A szélloda altal biztositott szinvonalas rendezvények
(Szilveszter, Nonap, egyéni)

9. Az adott szalloda étterme altal kinalt ételek/italok
valasztéka, frissessége, mindsége, illetve a megfeleld
kiszolgalas

10. Az adott szélloda személyzetének szakmai
felkésziiltsége, segitOkészsége, megbizhatosaga

11. Mésok véleményei az adott széllodardl (baratok,
ismerdsok iizlettarsak tapasztalatai)

12. Az adott szélloda ugyfélkapcsolati és ugyfélkezelési
mindsége

Fontossag pontszamok:

Rendelésnyerd kritériumok

9: a legfontosabb tényezd a fogyasztd szamara — ezen mulik a vevdi megrendelés (ebben a
tényezdOben a legjobb kell lenni a piacon)

8: fontos tényezé a fogyasztdo szamara — vasarlaskor mindig figyelembe veszik (ebben a
tényezOben nagyon jo kell lenni a piacon)

7: fontos tényez6 a fogyasztd szamara — vasarlaskor altalaban figyelembe veszik (ebben a
tényezdben nagyon jo kell lenni a piacon)

Képesito kritériumok

6: kissé az iparagi atlagszint folott kell teljesiteni ahhoz, hogy ne veszitsiik el a vevoi
megrendeléseket

5: kb. ugyanolyan szinten kell teljesiteni, mint az iparagi atlag ahhoz, hogy ne veszitsik el a
vevoi megrendeléseket

4: kozel kell lenni az iparagi atlagteljesitményhez (de elég egy minimalis szint f6lott teljesiteni)
ahhoz, hogy ne veszitsik el a vevi megrendeléseket
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Kevésbé fontos kriteriumok

3: a fogyasztok altalaban nem veszik figyelembe ezt a tényezot, de egyes iigyfeleknél ez is
szamithat

2: a fogyasztok nagyon ritkdn veszik figyelembe ezt a tényez6t, de egyes tigyfeleknél ez is
szamithat

1: a fogyasztok soha nem veszik figyelembe ezt a tényezot

Teljesitmeny pontszamok

Jobhb teljesitmény

9: folyamatosan sokkal jobban teljesitlink, mint a kdzvetlen versenytarsak
8: folyamatosan jobban teljesitink, mint a kozvetlen versenytarsak
7: altalaban jobban teljesitiink, mint a kozvetlen versenytarsak
Azonos teljesitmény

6: néha egy kevessel jobbak tudunk lenni, mint a versenytarsak

5: a legtobb versenytérssal egyforman teljesitiink

4: kozel allunk a kdzvetlen versenytarsak teljesitményéhez
Elmarado teljesitmény

3: altalaban kissé elmarad a teljesitményiink a versenytarsakétol

2: altaldban rosszabbul teljesitiink, mint a kdzvetlen versenytarsak
1: folyamatosan rosszabbul teljesitiink, mint a legtébb versenytars

8) Milyen fejlesztési lehetoségeket latnak a vezetok, a jelenlegi hibak megoldasara?

9) Lat-e valamilyen 1j trendet, amit igényelnének a vendégek? Miben akarnak fejlédni?
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