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Osszefoglalas

A szolgaltatasok egyre fontosabb szerepet toltenek be napjainkban, a szektor részaranyanak
novekedése észrevehetoen felértékelte a szolgaltatasnyujtast. Elotérbe keriilt a mindségi
szolgéltatds, és a vallalati stratégia része lett a szolgaltatasmindség. A vallalati célkitlizések
kozott mar nemcsak a bevétel vagy a fogyasztok szamanak maximalizalasa szerepel, hanem a
fogyasztok igényeinek minél magasabb szintli kielégitése is megjelent. A tanulmany célja
esettanulmany keretein belill felmérni és értékelni egy szallodaipari vallalat szolgaltatasainak
teljesitményét.

Abstract

Services play an increasingly important role today, and the increase in the sector's share has
considerably appreciated the provision of services. Quality service became a priority, and
service quality became part of the corporate strategy. Among corporate objectives, not only has
revenue or the number of consumers been maximized, but the satisfaction of consumers' needs
has been achieved as well. The purpose of this study is to examine and evaluate the performance
of a hotel business based on case study.
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Bevezetés

A fejlett nemzetgazdasagokban messze a szolgéltatd szektor jarul hozza legnagyobb mértékben
a GDP-hez. (Eurostat Statistics Explained, 2014)

A szolgaltato szektoron beliil fontos dgazat a turizmus, azon beliil a legnagyobb részaranyt a
komplex szolgéltatasokat nyujtod szallodaipar képvisel. A szallashely-szolgaltatds, vendéglatas
kategoria 429,35 milliard forinttal jarult hozza a GDP-hez 2013-ban, ez az 6sszeg a 1,7%-at
jelentette a teljes termelésnek (ksh.hu, 2015).

A szolgaltatasokat szubjektiv tényezOk hatdrozzak meg, a szolgaltatasok teljesitményeinek
értékelése, mérése ezért nehézségekbe litkozik. Nincs egy altalanosan elfogadott szabvany vagy
egy érték, amihez a mindséget viszonyitani lehetne. A szakirodalomban olvashaté6 modellek
azzal a céllal késziiltek, hogy a szolgaltataismindséget mérni lehessen, Gsszehasonlithatok,
viszonyithatok legyenek egymashoz.
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Szolgaltatasminoség elméleti hdttere és torténete

A XX. szézadban a szolgéltatasok térnyerésével egyre fontosabba valt a minél magasabb
szinvonalu kiszolgalas. A cégek szdmara vilagos lett, hogy a vasarlokért folytatott harc egyik
kulcsa a vasarloi igényeknek vald megfelelés. A tudomany figyelme is a szolgaltatasok felé
fordult. A kutatok szdmos modellt allitottak fel a mindség vizsgalatara, kiilonb6zo
meghatarozasok, csoportositasok sziilettek a mindségre €s a szolgaltatasokra. Ezek fejlodése az
évtizedek folyamén jol nyomon kdvethetd. A XX. szazad korabbi évtizedeiben leirt egyszeriibb
meghatarozas alapjan a szolgaltatas egy cselekedet, teljesitmény-erdfeszités (Rathmell, 1966).
Késobbiekben kibdviilt a szolgaltatds mas tulajdonsagaival is. ,,A szolgaltatds alapvetden
megfoghatatlan teljesitmény, cselekvéssorozat, folyamat, amely az esetek tobbségében — még
ha targyiasult termékhez kotott is — nem okoz valtozast a tulajdonviszonyokban.” (Kenesei-
Kolos, 2007 p. 13.).

A hangsuly a megfoghatatlansagon és azon van, hogy nem megy végbe tulajdonvaltas. Ez a
szolgéltatasok egyik legfontosabb ismérve a termékvasarlassal ellentétben, ahol a termék
vasarldja megszerzi a tulajdonjogot a termék felett, korlatlanul rendelkezik vele.

A szolgaltatasok fogalmat specialis jellemzdibdl és sokféleségeibdl addddan joval bonyolultabb
meghatarozni, objektiven mérni tulajdonsagaikat. A termékekkel ellentétben nincsenek, olyan
targyilagos mérdszamaik, mint a kézzelfoghatd aruknak, termékeknek. Egy szolgéltatasi
igénybevételénél, nemcsak a szolgaltatdst nyujtd személyzet vesz részt benne, hanem az
igénybevevl is részévé valik a szolgaltatdsnak. A fogyasztd magatartdsidval, a személyzet
hozzéaallasara adott valaszaival, reakcidival maga is alakitja azt.(Papp, 2003)

Fontos jellemzdje a szolgaltatasoknak a megfoghatatlansag, nem kézzelfoghatoak, ezért nincs
mod a kiprobalasukra sem. Ebbdl kdvetkezden a vasarld egy termékkel ellentétben nem tudja
pontosan mire szamithat. (Chikan, 2002) A szolgaltatadsoknak tovabbi jellemzd tulajdonsaga a
termelés €s a fogyasztas egybeesése. A termelés €s a fogyasztas elvalaszthatatlansaga szintén
egy fontos kiilonbség a termékértékesitéshez képest. (Kenesei-Kolos, 2007) A szolgéltatasok
megfoghatatlansagabol adodoan tarolhatatlanok is egyben, késobb mar nem értékesithetdek
(Chikén, 2002).

A bizalom szerepe is felértékelddik a szolgaltatdsnytjtasnal. A vevd nem tudja kiprobalni
megfogni vagy Osszehasonlitani mas szolgaltatasokkal, kénytelen mas személytdl szdrmazo
tapasztalatokra hagyatkozni, vagy a szolgaltatotol kapott informécid alapjan donteni. Masrészt
sokszor bizalmas informéciokat kell megosztani a szolgaltatoval, amelyek nem tartoznak
masokra, visszaélhetnek vele. Ilyen informéciot példaul a konyveldvel, iigyvéddel vagy
orvossal oszthatunk meg. (Papp, 2003)

A szolgaltatasok sajatos jellemzdinek ismerete dnmagéban nem elegendd a teljesitmények
mérésehez. A pontos vizsgalathoz sziikséges a vasarlok értékelési folyamatanak modellezése
¢s az elérni kivant mindség meghatarozasa.

A mindség értelmezése viszonyitasi alapot jelent egy szolgaltatds értékelésekor, hogy
Osszehasonlithassa a ténylegesen kapott szolgaltatast a vart szolgaltatassal. Az elvaras egy
mindséget jelent, amelyet a fogyaszto elvar az adott szolgaltatastol. Szoros kapcsolatban all a
fogyasztoi elégedettséggel, hasonld a koncepciojuk, mégsem pontosan ugyanazt jelentik.
Liljander ¢és Strandvik (1994) arra a kdvetkeztetésre jutottak, hogy mindség alatt a fogyaszto
altal észlelt, érzékelt valamint a fogyaszto altal elbiralt mindséget kell érteni. (Hofmeister- Toth
etal., 2003)
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A vasarloi elégedettség mérése a Parasuraman-féle Rés modell segitségével

Parasuraman-Zeithaml-Berry (1985) szerzok altal kidolgozott GAP modell (1. dbra) a vendég
altal észlelt teljesitmény kialakuldsat felbontotta részelemekre. A szolgdltatéi oldalon
megjelend mindséget 4 tényezotdl tettek fliggdveé. Ezek optimalistol vald eltérése, a rés
nagysagatol fliggden — innen kapta a modell az egyik nevét GAP modell (Rés modell) — adja
az észlelt teljesitményt. Az 5. rés az elvarasokkal vald 6sszehasonlitast jelenti, ami nem mas,
mint az el6z6 4 rés egyenlege.

A GAP modell egyenletbe rendezve az alabbi médon irhat6 fel:
5.Rés = f(1.rés, 2.1és, 3.1és,4.1és)

A réseket két csoportra osztottak aszerint, hogy a vasarld vagy a szolgaltato oldalan jelennek
meg. A 2., 3. és 4. résre csak és kizarolag a szolgéltatd van hatassal. A szolgaltatd méri fel a
vasarlok igényeit. Hidba hatarozzak meg jol az igényeket, ha nem tudjdk megfelelden atiiltetni
a gyakorlatba, akkor negativ hatassal lesz az elégedettségre.

Az 1. rés a vasarlok elvarésai és a menedzsment eléfeltevései kozotti kiilonbséget jelenti. Egy
cég vezetOsége altal rosszul feltételezett fogyasztoi igények mar a szolgaltatasi folyamat elso
fazisanal téves utra terelik a szolgaltatast. A helytelen eldfeltevések, a vasarlo szdmara kevésbé
hasznos szolgaltatdsokat eredményeznek.

A vezetdség altal feltérképezett fogyasztéi igények, elvardsok gyakorlatba torténd
atvezetésének nehézségét, korlatokat értik a 2. rés alatt. Az interjuk soran az dertilt ki a modell
alkotok szamara, hogy a cégvezetdknek komoly nehézségbe iitkdzik a fogyasztoi
varakozasoknak val6 megfelelés vagy azok tulszarnyalasa kiilonboz6 eréforraskorlatok miatt.

Az el6z6 két rész csak elméletben fogalmazta meg azt, amit a gyakorlatban a szolgaltatast
nyujté személynek alkalmazni kell. A gyakorlatba torténd atiiltetést jelenti a 3. rés. Elémunka
igényes volta miatt, a sztenderdizalas, a vasarlo helyes kiszolgéldsa és a sok tréning ellenére
nem biztos az elvart mindség.

A 4. rés a nyugjtott szolgaltatas és a kiils6 kommunikacio kozotti eltérést jelenti.
Kulcsfontossdgt, hogy csak olyan szintll szolgaltatdst kommunikaljon a vallalat a
fogyasztoknak, amelyet ténylegesen nytjtani tud. Ha tobbet igér a ténylegesnél, akkor noveli
az elvarast. Ez késObb a szolgaltatds megtapasztalasanal negativ iranyba befolyasolhatja az
elégedettséget.

A GAP modell szerzdi arra az eredményre jutottak, hogy az 5. rés az els6 4 rés pozitiv vagy
negativ egyenlege. Az észlelt és elvart szolgaltatas kozotti kiilonbséget meghatarozza, hogyan
vélekedik a menedzsment a vendégek igényeirdl, majd ezeket hogyan {iltetik at konkrét
szolgaltatasokra, milyen korlatokkal szembesiilnek, hogyan nytjtjak a szolgaltatast és mindezt
hogyan kommunikaljak a véasarlok felé.

A GAP modell 10 kulcskategoriat azonositott, amelyeket valamennyi fogyasztdo egységesen
fontosnak tart. Szolgaltatasmindség elemeknek nevezték el 8ket (service quality determinants):
(Parasuraman-Zeithaml-Berry, 1985)

e  Megbizhatosag (Reliability)

e Fogékonysag az ligyfél igényeire (Responsiveness)

o Hozzaértés (Competence)

o Hozzaférhetdség (Access)
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e Udvariassag (Courtesy)
e Kommunikacié (Communication)
e Hihetdség (Credibility)

e Biztonsag (Security):

o Aziigyfél megértése (Understandingthecustomer)
o Kézzelfoghatosag (Tangibles)

Fogyaszto

Szajreklam

1. abra: GAP-modell
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Forras: Parasuraman-Zeithaml-Berry, 1985
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Mindségbiztositasi rendszerek

Az elméleti modellek alkalmazhatosagara dolgoztak ki a mindségbiztositasi és ellendrzési
technikdkat. Tobbféle megkozelitésiik ismert, 1éteznek a vallalatra fokuszaldo modszerek, mig
masok a vevoket helyezik elotérbe. Komplexitasuk is eltérd, az egészen egyszerli egy-egy
ellendrzést tartalmazo stratégiatol, a vallalat egész mikodését atfogd Total Quality
Management rendszerekig mindent magukba foglalnak.

Mindségi célokat valamennyi véallalatndl megfogalmazzak, vagy a mindségmenedzsment
keretében, vagy egyszerlien a jozan ész diktdlja a kitizéstiket. A mindségmérésnek két o
megkozelitése 1étezik tigy, mint Vallalatkdzpontu és Vevokozponth. (Hentschel, 1991)

Vallalatkozpontu mindségmérési modszer

A vallalatorientalt mindségmérési modszer a hibakoltség-elemzeés. ,,A hibakoltség-elemzésnél
az egyes termékelemek mindségét kozvetve az altaluk okozott hibakoltségen keresztiil mérik.”
(Steinbach, 1994) Egy szalloddban példaul a kompenzacioé miatt adott kisebb ajandékok, vagy
elengedett szolgaltatasi dijak Osszege. Ezekbdl lehet arra kdvetkeztetni, hogy az esetleges
szolgaltatasi hidnyossagok mekkora koltséget jelentettek a szallodanak. (Steinbach, 1994)

Statisztikai mindség-ellendrzés soran egyes szolgaltatds elemekhez  kapcsolodo
mutatdszamokat 0sszegytijtik, majd 0sszevetik a referenciaértékekkel. A tényleges feldolgozasi
1d6 és a referenciaértékek eltérése jelenti azokat a teriileteket, amelyeket még fejleszteni kell.

A hotel vagy barmilyen mas szolgaltat6 altal megbizott probavasarloval ismertetik a szolgaltato
mindségkritériumait, majd ezutan anélkiil, hogy felfedné valddi céljat egyszerti vendégként
igénybe veszi a megbizd szolgéltatasait. A vasarlasrol pontos feljegyzéseket készit, majd
Osszeveti az eldzetesen kapott informaciokkal. A folyamat legvégén atnyujtja a részletes
riportot a szolgaltatonak. (Pompl, 2001)

Szemlék eldnye az elébb ismertetett 3 mindségmérési modszerrel szemben, hogy még a
szolgaltatas kezdete eldtt el lehet végezni. Megeldzésre alkalmas, viszont csak a targyiasult
részmindségekre alkalmazhato. (Pompl, 2001)

Vevokozpontu minéségmérési modszerek

A vevlorientalt mindségmérési moddszerek a vasarloi elégedettséget tekintik a legfobb
szempontnak szemben a vallalatorientdlt technikdkkal, ahol elére meghatarozott
kritériumoknak kell megfelelni. A vevékozpontu elégedettségvizsgalatok megkérdezéssel vagy
kérddives vizsgalattal torténnek. (Strauss-Hentschel, 1991)

Integrated Value-added Management System

A mindségmenedzsment modellek koziil érdemes még megemliteni Buresch Janos és Gyenge
Balazs altal kidolgozott I-VMS (Integrated Value-added Management System) modszert,
amely tobb eldnnyel is rendelkezik a korabbi modellekhez képest.

A szerzbéparos altal kidolgozott innovativ modszer az egymasra €piilé lanc szemlélet helyett
haldzatos, integralt szemléletet kovet. Az egyes egységeket nem 6nallé modulként, hanem egy
nagyobb szervezddés részeként vizsgéalja. A modell tovabbi elénye, hogy mar meglévo
menedzsment modellhez hozzaigazithatd. Nem kell megsziintetni a kordbbi rendszert, hanem
annak kiegészitéseként, tovabb fejlesztéseként alkalmazhat6. A modellben az integralt,
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halézatos megkdzelités legfontosabb eszkoze az tigynevezett fokusz-tripletek. Minden egyes
triplet nevébdl adoddan 3-as tagolasu. 3 alaptevékenységet és 3 tdmogatotevékenységet vesz
figyelembe egy teriilet vizsgdlatakor. A tripletek segitségével alaposabb €s pontosabb elemzést
lehet végezni egy vallalati funkciora. (Buresch-Gyenge, 2010)

Anyag és modszer
A tanulmany szekunder és primer kutatason' egyarant alapozddik.

A szakirodalomban nem létezik egységes definicid a szolgdltatdsmindségre, jellemz6i sem
egyértelmiiek, ezért tobb értelmezése is 1étezik. A legtobb iskola az északi (nordic) modell -
alapja Gronroos (1984): Technikai és funkcionalis mindség modellje - és a Parasuraman altal
megalkotott Rés-modell (GAP) és az arra épilil6 SERVQUAL moddszer valamilyen kibdvitett,
modositott valtozata alapjan értékel. (Becser, 2012)

Empirikus kutatdsok is igazoljdk, hogy a megfeleld  mindségmenedzsment ¢és a
kornyezetgazdalkodas-menedzsment noveli a versenyelénydket a(z alacsonyabb) koltségek €s
a (magasabb) megkiilonboztetés révén (Molina-Azorina et al, 2015).

A primer kutatas kdzéppontjaba egy hotel keriilt, mivel egy szallodaban rengeteg szolgaltatas
talalhat6. Egy szalloda nem mas, mint szolgaltatdsok halmaza, ezért kiemelt fontossaggal bir a
folyamatosan magas mindség biztositasa. Ehhez elengedhetetlen az alapos szervezés és
mindségbiztositasi rendszerek megléte. A kutatds célja a szalloda teljesitménymérd
rendszereinek értékelése, alkalmassaguk vizsgalata és javaslatok tétele a szolgaltatasok
javitaséra, valamint a mérésiik hatékonyabba tételére.

Az esettanulmédnyként vizsgalt szalloda nagyobb kapacitast, tobb étteremmel, bankett és
konferencia-, Spa részleggel, mosodéaval, valamint apartmanokkal és egy tobb mint 200
féréhelyes parkoloval is rendelkezik. A szalloda célkdzonsége €s vendégkore is tilnyomorész
kiilfoldiek.

A tanulmany a Parasuraman-féle GAP modell segitségével feltarja a szalloda szolgaltatdsainak
teljesitményét, és vizsgalja, hogy a jelenlegi rendszer alkalmas-e feladatanak betdltésére.

A gyakorlati elemzés kiterjed a vizsgélt szalloda altal rendszeresen gytijtétt, kérddivek
elemzésébdl kinyerhetd informacidkra, valamint a szalloda munkatérsaitol mélyinterjas
modszerrel gytijtott adatokra.

A szallodavezetés szamdra a piaci célok kozott egyik legfontosabb a vendégelégedettségre
vonatkozoak, ugyanis a vendégek elégedettsége jelentésen meghatirozza, formalja a
kozvéleményt (Juhasz, 2015), kiilondsen napjaink globalizalt, digitalizalt vilagaban.

Dedeoglu (2015) tanulmanyanak eredménye arra hivja fel a figyelmet, hogy az alkalmazottak
nem mindig érzékelik megfelelden sajat szolgaltatdsaik mindségét.

A kérddivek egy-egy rovidebb iddszakban készitett vendégelégedettségi felmérésekbol
szarmaznak, ezért a minta nem tiikrozi teljes mértékben a valds vendégosszetételt, valamint az
eléforduld problémakat. A kérdéivek elemzésénél arra kerestiik a valaszt, hogy milyen okok

I A tanulmany alapjaul szolgalo esettanulmanyt, a kérd6ives kutatdst és mélyinterjus vizsgélatot a hallgatd
készitette az oktato (konzulens) szakmai vezetésével, iranyitasaval.
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miatt maradt el a céltdl a szolgaltatasok mindsége, hogyan lehetne a szolgaltatdsokon javitani,
valamint mennyire alkalmas a kérddiv a szolgaltatasok teljesitményének mérésére.

A vizsgalt mintdba 107 darab értékelhetd kérddivet valasztottunk ki, véletlenszerlien. A
kérdbivek egy excel tablazatban keriiltek rogzitésre. A kérdésekre adott valaszlehetdségek
ordinalis skalan mérhetéek. Harom lehetdség van megadva:

. pozitiv, masképp az elvarasokat tilszarnyalo, 3 pont;
. semleges, masképp az elvardsoknak megfeleld, 2 pont;
. negativ, masképp az elvarasok alatti,1 pont.

Mélyinterjuk a szalloda Igazgatohelyettesével, mint a szalloddn beliili téma feleldsével,
valamint az érintett teriiletek vezetdivel késziiltek.

Kutatasi eredmények
A vizsgalt cég szolgaltatas teljesitmény mérésének értékelése
A Kutatas gyakorlati része a teljesitmény mérés gyakorlati alkalmazaséaval foglalkozik.

A szalloda vendégkore tulnyomorészt kiilfoldiekbdl all. A legfontosabb kiildopiacok 2015-ben
USA és a nyugat-eurdpai allamok, a magyar vendégek aranya marginalis. (2. dbra)

2. abra: A szallodaba legtobb vendéget kiildé orszagok, a vendégéjszakak szama alapjan

Svajc; 2,33% Oroszorszag; 2,62%

Olaszorszag; 4,70%
Svédorszag; 2,95%

Forras: Sajat szerkesztés, a hotel adatai alapjan

A Hotel szolgaltatasainak mérésére tobbféle modszert alkalmaz, melyek a kovetkezok:
o Kérdbdives megkérdezés
e  Médiafigyeld rendszer
e Probavasarlas
e Vendégkérések rogzitésére €s nyomon kovetésére alkalmas rendszer

A vezetdség ezen négy csatornan keresztlil kap visszajelzést a teljesitményekrdl, egyben
lehetdséget biztosit a gyenge teriiletek megtalalasahoz és fejlesztésiikhoz.
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Kérddives megkérdezés eredményei

A vendégek kérddiven torténd megkérdezése a vevOorientalt mindség mérési technikak kozé
sorolhatd, azon beliili az elégedettség kozponti modszerekhez tartozik. A vendég élményeire
koncentral, az 6 véleményét helyezi a kdzéppontba. A szallodanak 93% az elvart teljesitménye,
ezt a célkitiizést sikeriilt megkdzeliteni. Az altalanos tapasztalat kérdésre 98-an valaszoltak,
hogy elvarasok feletti volt a szallodai elégedettsége. A kivalasztott 107—es mintat alapul véve
91,59%-o0s ardnynak felel meg. (3. ébra)

3. abra: Altalanos vendégelégedettség a szallodaban

100,00%

90,00% -

80,00% - M Elvarasok feletti
70,00% -

60,00% - B Megegyezik az
50,00% - elvarasokkal
40,00% - Elvarasok alatti
30,00% -

20,00% -

o 5,61% W N/A
10,00% - * 1,87%0,93%
0,00% - )

Visszajelzések megoszIlasa
Forras: Sajat szerkesztés, hotel kérdoivei alapjan

Foglalas menetérdl, a be- és kijelentkezésrol a valaszadok pozitiv véleménnyel voltak. Az elvart
93 %-ot meghalado, vagy attol 1-2%-kal elmarado értéket adott a kiértékelés.

A célkitiizéstdl sajnos jelentdsebben elmaradtak a szobai technoldgiara adott mindsitések (4.
abra), ez magaba foglalja a hiités-fitést, vilagitast és a szorakoztato elektronikat. 78% és 71%-
ot értek el ezek a mindségelemek. Itt jelentdsebb fejlesztésre van sziikség.

A szobai dekoraciordl, a kényelemrdl és a személyzet munkdjardl pozitiv véleményt
fogalmaztak meg a valaszadok, a tényezdkkel vald elégedettség 84-95% koriil eredményt ért
el. Az értékeldk harmada egyes dolgozdkat is kiemelt a kivalo teljesitményiik miatt.

4. abra: Szobai technolégiara adott visszajelzések megoszlasa

100,00%
B Elvarasok feletti

80,00% 71,03%

60,00% - B Megegyezik az

elvardsokkal
40,00% - Elvarasok alatti
16,82%
20,00% - °10,28%
1,87% W N/A
0,00% - )

Visszajelzések megoszlasa

Forras: Sajat szerkesztés, a hotel kérdoivei alapjan
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A kérdéivekre adott valaszok alapjan az internetes foglaldsok szerepe a legjelentdsebb,
megkozelitdleg 50%, a szalloda honlapjat a valaszadok koriilbeliil negyede hasznalata. Cél a
kozvetleniil foglalok ardnyanak novelése, ezaltal a kifizetett jutalék csokkentése.

A visszajelzések alapjan a latogatok valamivel tobb, mint fele (54%) az internetes ajanlo
oldalakon, mint példaul a Tripadvisor vagy booking.com talalkozott eldszor a szalloda nevével.
Ez alapjan kiemelten fontos a magas szinvonalu szolgaltatdsok nyujtasa, mivel a vendégek a
mindség alapjan valasztanak szallast. A hirdetések nem til hatékonyak, a valaszadok kevesebb,
mint 1%-a szerzett igy tudomast a szallodardl. (5. 4bra)

5. abra: A vasarlok elérésére alkalmas modszerek hatékonysaga

B Korabban mar megszallt a

60,00% hotelben

50,00% M Hirdetés

40,009
00% Csalad, baratok vagy kollégak altali
30,00% ajanlas

B Utazasi forumok weboldalai
20,00%

10,00% B Corinthia weboldala

0,00%

Forras: Sajat szerkesztés, a hotel kérdoivei alapjan

A szallodai tartozkodas alatt el6forduld problémaékat a szobai hdmérséklet vezeti, amely
tervezési problémara vezethetd vissza, igy megoldasa komolyabb erdforrasokat igényel. A
felmeriilt panaszok minddssze felét sikertiilt kielégitden kezelni, amin javitani sziikséges. (6.
abra)

6. abra Vendégpanaszok megoszlasa

M szobai hémérséklet

M z3j

nem teljesitett
kérés

W személyzet
viselkedése

OFRL NWRULIONO®

panaszok szama

Forras: sajat szerkesztés, a hotel kérdoivei alapjan
Meédiafigyelo rendszer eredményei

A meédiafigyeld rendszert a vevOkdzponti mindségellendrzési modszerek kozé sorolhatjuk,
azon beliil az elégedettség-orientalt modszerekhez, mivel kozvetleniil a vevok véleményébol
készit statisztikat. A kiilonb6z6 véleménynyilvanitdé oldalakon a vendégek tapasztalatainak
Osszesitését végzi, lehetdséget teremtve a szallodak teljesitményeinek dsszehasonlitasara.
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Kutatdsunk soran azt tapasztaltuk, hogy a program altal hasznalt algoritmusok nem mindig
értelmezik pontosan a kommentet. Igy megeshet, hogy egy pozitiv visszajelzést negativként
értelmez, vagy forditva negativ megjegyzést pozitivnak vesz.

Ezt a hibat leszamitva hasznos eszkdz a szolgaltatasok teljesitményének méréséhez.

Ennél a mindségmérd rendszernél 95%-os a szalloda célkitlizése, amelyet 2015-ben
talszarnyalt.

Probavasarlas eredményei

A Hotel altal hasznalt tovabbi mindségellendrz6 eszkoz a probavasarlasok. A vallalatkézpontu
mindségmérd modszerek kozé tartozik. Részletes egységre lebontott informaciot nyujt a
teljesitményrdl. A vallalat altal elvart sztenderdek teljesitését veszi figyelembe, kisebb
hangsulyt helyezve a benyomasra.

Eltérés a médiafigyeld és a kérddives mérésekhez képest, hogy nemcsak szubjektiv tényezdk
alapjan probal képet alkotni a szolgaltatasrol, hanem objektiv kritériumok hasznélataval
igyekszik ezt megtenni. Ezek alapjan torténik a probavésarldas. Ha eltérés van a
kovetelményektol, akkor itt egyértelmiien kideriil.

Egy sztenderdre vonatkoz6 kérdés: ,,A teljes bejelentkezés tovabb tartott-e 5 percnél, attol
kezdve, hogy a vendég beallt a sorba?”

Ez egyértelmiien eldonthetd, viszont ebben az esetben is lehetséges olyan szituacio, amikor a
leggyorsabb bejelentkeztetés mellett sem tud 5 perc alatt bejelentkezni a vendég. Annak
ellenére, hogy a recepcios minden sztenderdet betart. Az ilyen ellentmondésok ront(hat)jak az
eredményt, bar nem hibazott a recepcids, mégsem kaphat megfelelt mindsitést.

Mas esetben eléfordul, hogy a probavasarlo altal megkapott sztenderdek nem egyeznek meg
pontosan a szalloda altal elvart sztenderdekkel, ez rontja a felmérés pontossagat.

2015 masodik féléves probavasarlasa 74,5%-os eredményt hozott, ami csak éppenhogy elmarad
a 75%-os céltol. Az egyes teriiletek teljesitménye egyenetlen volt. Az executive reggeli csak
53,5%-ot kapott, mig példaul a kijelentkezés 95%-ot. A részleges teljesitményének kozelitése
sziikséges a megbizhatosag novelése érdekében.

Vendég kérések rogzitésére és nyomon kovetésére alkalmas rendszer

Szintén vallalatkozpontl statisztikai mindség mérési modszere a szallodanak. Statisztikai,
mivel konkrét referenciaértékekhez viszonyitjak a teljesitményeket.

Pontatlan informécidk, esetleges informaciovesztés hibas teljesitéshez vezet, azaz romlik a
szolgéltatasmindség. Ezt felismerve a menedzsment bevezette ezt a szoftvert, amely a széllodai

crer

eréforrasok optimalizalasdhoz. Mindemellett az interneten is elérhetd.

A kollégék azonnal értesiilnek a feladatrél nem megy at tobb emberen az informacio, igy nem
torzul, nem veszik el. Az automatikus irdnyitas meggyorsitja és leegyszertiisiti a folyamatot.
Pontos informécio lesz arrél, hogy mennyi ideig tartott elvégezni a munkat. Nem fordulhat el
olyan, hogy nem kapta meg senki a feladatot.
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Mint minden nagyobb rendszer bevezetésénél, az elején itt is adodtak problémak. Iddbe telt
megszokni a kollégaknak, hogy telefonon érkezik a munka. A feladat kategoridk, vagy a
helyszinek egy része nem allt rendelkezésre. Példaul zuhanyzofej torétt, ha nem volt bent a
listaban, akkor a kolléga kénytelen volt mast valasztani, ami nem fedte a valdsagot. Masik
esetben hianyzott a pontos helyszin. Sok id6be telt, amig az dsszes problémaval és helyszinnel
talalkoztak.

Osszességében megallapithat, hogy a rendszer eldrelépés a szilloda szolgéltatasainak
fejlesztésében. A kezdeti idészak utan betolti a neki szant szerepet. Statisztikak segitségével
sokkal tervezhetébbek lettek az er6forrdsok. Pontosabba és gyorsabba valt altala a
kommunikacio.

Az el6z0 4 {6 csatornan kiviil is alkalmaz mindségbiztositasi modszert a szalloda. A szemlék
célja, még a szolgaltatds igénybevétele eldtt ellendrizni a kézzelfoghatd mindségelemek
hianytalansagat. A szobai ellenérzések mellett az tligyeletes igazgatonak is kotelessége a
szalloda k6zOsségi terein végigmenni €s a hidnyossagokat jelenteni.

A modszer eldnye, hogy még a tényleges szolgaltatas eldtt van lehetdség korrigalasra, hatranya,
hogy csak a targyiasult mindségelemekre alkalmazhat6.

A széllodaban a vendégvisszajelzések alapjan elmondhato, hogy szallodai szobak allapota
alapjan a mindségellendrzés ezen formaja a kivant szinvonalat biztositja.

A szalloda szolgaltatasai teljesitményének elemzése a GAP modell segitségével

A hotel szolgéltatismindségének vizsgalatara a GAP modell-t alkalmazva, sorra vettiik a
Parasuraman-féle modellben feltart réseket. A vizsgalat célja értékelni a szélloda
szolgaltatdsanak szinvonalat, és megtalalni az esetleges fejlesztési lehetdségeket, valamint
feltarni a hibak elkertilésének lehetdségét.

A GAP modell 1. rése a vasarlok elvarasai, és a menedzsment vasarloi elvarasokrol alkotott
képének kiilonbsegét jelenti. A szalloda alapszolgaltatasai eldre meghatarozottak, mivel a
szallaskategoridknal bizonyos szolgaltatasok megléte a feltétele annak, hogy egy szallashely az
adott kategoriaba keriilhessen. A vizsgalt szalloda fels0 kategorids szallashely. Ennek
megfelelden sokféle magas mindségii szolgaltatast nyujt a szélloda.

A vevok szamara fontos — Parasuraman €s szerzétarsai altal azonositott — szolgaltatasmindseég
elemek mind megjelennek a széalloda szolgaltatasaiban

Megallapithat6, hogy a management jol mérte fel a célcsoport igényeit. Nagy hangsulyt
fektetett a széalloda kiils6-bels6 megjelenésére, elsd osztalyl anyagokat hasznaltak fel a
kivitelezéskor, és a kor legmagasabb igényeit kielégitd berendezésekkel lattak el a szobakat.
Ezekkel a beruhazasokkal a GAP modellben azonositott kézzelfoghatdsag mindségelemnek
probalnak megfelelni. A vezetdség részérdl jo elgondolas, hogy megfeleld hangsulyt kap a
vendégek értéktargyainak és maguknak a vendégeknek a fizikai védelme. Mint minden
felsdkategorias szallodaban itt is van biztonsagi szolgalat. Az él6erds védelem mellett technikai
védelem is a vendégek kényelmét szolgalja.

A fizikai mindségelemek mellett a személyzet altal nyujtott szolgaltatas elemek, mint példaul
az ugyfél megértése €s igényeikre vald fogékonysag is megjelenik a szélloda tervezésében.
Fontos, hogy az alkalmazottak ne csak elvégzend6 feladatként tekintsenek munkajukra, hanem
valodi érdeklodést mutassanak. A pozitiv hozzaallas meg egy korabbi hibat is elfelejttethet,
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negativ élményt pozitivva tehet. Ha azt érzi a vendég, hogy itt tényleg vele foglalkoznak, és
egyénként kezelik, akkor ezt élményként €li meg novelve a vendégelégedettséget.

A GAP modell szerint alapvetd fontossagu a szolgaltatast nyjtok hozzaértése. Ez az egyik
olyan elem, ami nélkiil nem tud eredményesen mikddni egy vallalkozas. Ha nem tudjék a
dolgozdk, hogy mit adnak el, akkor nem is tudjak eladni. Kénnyen versenyhatranyba kertilhet
a vallalkozas a bevétel csokkenését eredményezve. Mindezek mellett alapelvaras, hogy a
szolgéltatdsokat maximalis udvariassag mellett nyu;jtsak.

A célkitiizések eléréséhez nem elegenddek az elézdekben leirtak, folyamatosan magas
szinvonalon kell a szolgaltatdsokat nyujtani. A megbizhatosagot a sztenderdizalassal lehet
novelni. Lényeges elvards, hogy a vendégek a szolgaltatdsokhoz térbeli és iddbeli
korlatozottsag nélkiil hozzaférjenek. Itt a példaul a 24 o6ras portai szolgalatra, mint iddébeli-,
illetve a szobai étkezésre, mint térbeli korlatlansagra lehet gondolni.

A kommunikacié szintén meghatarozo az elégedettség kialakuldsaban. Ehhez pontos a tulzasok
nélkiili kommunikacié sziikséges. Ha tobbet igér a hotel, mint amit ny(jtani tud, az kénnyen
elégedetlenséghez vezethet.

A GAP modell szerzdi altal azonositott 2. rés annak a feltevése, hogy sokszor hiaba ismerik fel
a helyesen a fogyasztoi igényeket, leginkabb erdforras optimalizalasi okokbol kifolyolag nem
valositjadk meg azokat teljesen. Eréforraskorlatok, mint a legtobb cég és szolgaltatds esetében a
vizsgalt szallodanal is eléfordulnak.

A szélloda 2003-as megnyitdsa oOta eltelt 1d6 alatt egyes szobai berendezések, textilek
elhasznalodtak. A 2014-t6l kezd6do felujitdsok ezeket a teriileteket is érintik. A 2017-ig tarto
felujitasokra Gsszesen 5 millid eurot terveztek forditani, ebbe az Gsszegbe beletartoznak az
éttermi  egységek, kozosségi terek, valamint a kiszolgald egységek felijitasai is. A
kézzelfoghaté mindségelemek hidnyossdgainak leginkdbb finanszirozasi okai vannak, alapos
eldkeszitést igényelnek a beruhazasok, hogy a megtériilés biztositva legyen.

Egy szalloda védelme nehéz feladat, hiszen az intézmény elsddleges célja a vendéglatas,
mindenki elétt szabadon nyitva all. Nem lehet belépteté kapukat felszerelni. Ha ez igy lenne,
jelentdsen rontand a vendégek komfortérzetét, negativ irdnyba befolydsolnd a szolgaltatas
szinvonalat. Ahhoz, hogy a szélloda biztonsagos, de ugyanakkor mindenki szdmara nyitott,
hozzaférhetd legyen, kompromisszumokat igényel. A nagyobb biztonsag elérése a vendégek
szabad mozgasanak korlatozaséaval jarna.

A hozzaértés teriiletén nem tapasztaltunk komolyabb korlatokat. A kordbban mar emlitett
folyamatos tréningezéssel, sztenderdizéalassal lehet legjobban megfelelni e mindségelemnek.
Az operacidban dolgozé munkatirsak szdmara havi tréningek keretében adjak at a magas
szinvonalu szolgaltatdshoz sziikséges tudast.

A vendéggel val6 durva banasmod komoly szankciokat von maga utdn. A vezetdsé€g tisztaban
van az udvariassadg fontossagéaval €s mindent meg is tesz, ennek érdekében. Nehézséget jelent
még a megfelelden képzett munkatarsak megtalalasa. A nem megfeleld végzettséggel
rendelkez6 dolgozok felvétele ronthat a mindségen.

A szolgaltatasok hozzaférhetdsége érdekében szamos fejlesztést tett a szalloda. A room service
vagy szobaszerviz a szobai étkezési lehetdséget termeti meg. Ejszaka is rendelkezésre all, ezért
az éttermek bezarasa utan is van lehetdség a rendelésre. 24 6rés porta szolgalat az éjszakai ki-
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¢s bejelentkezésekhez. A szobatelefon segitségével rengeteg kérés elintézhetd a szobabdl, nem
sziikséges a vendégnek lefaradni a recepciohoz.

A fent leirtak alapjdn megallapithato, hogy a szolgaltatasokat igyekeznek térben és idében
korlatlanna tenni a vendégek szamara.

A szalloda a munkatarsak felvételi folyamatanal nagy hangsulyt fektet az empatikus, pozitiv
személyiséggel rendelkezO kollégdk kivalasztdsara, késobb a tréningek alatt is kiemelik a
vendég problémak helyes kezelését. Az utdbbi idében tapasztalhaté munkaerdhiany korlatot
szabhat a szalloda igényeinek megfeleld jelolt megtalalasahoz.

A megbizhatésagot szintén tréningezéssel és sztenderdizéldssal lehet biztositani. Minél
gyakorlottabbak a munkatirsak anndl nagyobb az egyenletesen magas szinvonalu
szolgaltatasnyujtas esélye. Bizonyos teriileteken el6forduldé nagyobb fluktuacié csokkenti a
megbizhatdsagot, mint példaul a housekeeping teriiletén tapasztalhatdo magasabb elvandorlas.
Ez hullamzova teszi a részleg teljesitményét, javulast a dolgozok megtartasa jelenthetné.

A félretajékoztatas elkeriilése hangsulyos a tréningek soran. Lényeges, hogy a dolgozok ne
adjanak pontatlan vagy téves informacidéra vendégeknek. A vendég felé torténd
kommunikéciora kevés panasz érkezik. A kérddiveknél elenyészd az ilyen tipusi negativ
visszajelzések szama. Az altalunk vizsgalt mintdban minddssze 1 panasz érkezett a
tajékoztatasra.

A 3. rés alatt a szolgaltatdsmindségelemek gyakorlatba torténd atiiltetését értjiik.

A szalloda luxus jellegéhez hozzétartoz6 megjelenés, felszereltség, a felhasznalt anyagok terén
kisebb hianyossagok vannak. A vendégvisszajelzések terén ez volt a legalacsonyabb
elégedettséget nyujto teriilet. A szobai berendezések, dekoracid és technologia 70% koriili
értéket adtak a vendégek a kérddivek alapjan. Véleménylink szerint a 3 éves beruhdzasi
program megoldast kinal a kérddivekben kifogésolt berendezésekkel és felszereltséggel
kapcsolatos elemekre. Eredményének hamarosan latszani kell a visszajelzésekben.

A Dbiztonsagérzet novelése érdekében, a vendégek vagyontdrgyainak és maguknak a
vendégeknek a biztonsagaért tobb dolgot is alkalmaznak. A szobai széfek €s a kdzponti széf az
értektargyaik védelmét szolgalja. A biztonsagi szolgalat feladata a vendégek értékeinek
védelme mellett, a rendbontdk, tolvajok kisziirése. A széallodai kamera rendszer egésziti ki a
biztonsagi rendszert. Tobb tucat kamerat helyeztek el a belépési pontokon és kozlekedési
utvonalon. A kiszolgaldé egységekhez vezetd ajtok koddal nyithatdak, igy illetéktelen
személyek nem tudnak bejutni a személyzeti teriiletre.

Hianyossagként az alulméretezett csomagszobat lehet megnevezni. Ezt kivéve leirhato, hogy a
biztonsag megfelel egy fels6kategorids szalloda szintjének.

A kérdoivek visszajelzéseinél kollégak jellemzden jobb eredményeket értek el, mint a szalloda
berendezéseire €s technoldgiara adott valaszok. 85% kortil volt a pozitiv visszajelzések aranya,
bar elmarad a 93%-os célkitlizéstol. Az eredmények alapjan, igy gondoljuk, hogy a hozzaértés
mindségelemet megfelelden valositottak meg a gyakorlatban.

A Parasuraman-féle modellben a 4. tétel a vendég felé torténd kommunikacidé és a
szolgaltatdsok 6sszhangjat hangsulyozza. A vendégek itt tartdzkodasuk elott szdmos a szalloda
hasznalatahoz kapcsolddd szabélyrol kell értesiilniiik. Kezdve a be- és ki jelentkezés
1d6pontjatol, az ingyenesen igénybe vehetd szolgaltatasokon at, mint példaul a spa, a térités
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ellenében hasznalhat6 szolgaltatasokig, termékekig, ilyen példaul a szobai viz bekészités. Mar
a honlapokon feltlintetik a legfontosabb tudnivalokat. Majd foglalaskor ijra megerdsitik azokat,
a reklamaciok megeldzése érdekében. A kivalasztott és feldolgozott 107 fés mintdban
minddssze egy panasz érkezett az informalassal kapcsolatban.

Ez alapjan és az altalanos vendégelégedettség alapjan nincs kommunikécios rés a vasarlok és a
szélloda kozott.

Az el6z0 négy rés egyenlege egyértelmilien pozitiv. A vasarlok altal fontosnak vélt 10
kategoridban a szalloda jol mérte fel az igényeket. A 2. résnél sem lehet komolyabb korlatokrol
beszélni, finanszirozas és az utdbbi idében jelentkezé munkaeréhiany okozhat problémakat. A
gyakorlatba torténd atiiltetés ¢s a kommunikécié is megfeleld a visszajelzések alapjan. A
kiilondsen a nem kézzelfoghatdé mindségelemeknél teljesit jol a szalloda, gy mint hozzaértés,
udvariassag, ligyfél igényekre vald fogékonysag, az ligyfél megértése, megbizhatosag. A
kézzelfoghatdsag valamivel rosszabb eredményt ért el, mint a tobbi tertilet, itt tobb munkara
van sziikség a kivant célok eléréséhez.

Az 5. rés ezek alapjan egyértelmiien pozitiv. A széallovendégek altal elvart és az észlelt
szolgéltatds megegyezik, s6t a kérddivek alapjan még magasabb az észlelt, mint az elvart
szolgaltatas.

Kovetkeztetések

A szolgaltatoéiparban a mindség az egyik legfontosabb versenyképességi tényezo, ugyanakkor
a mindség mérése nem egyszerl feladat.

Jelen tanulmany 1) tudoményos értéke abban van, hogy az ismertetett elméleti modelleket a
vizsgalt gyakorlati teriiletre adaptalta, ezaltal hozott 0j-ujszerti, elsdésorban gyakorlatban
hasznosithato eredményt.

Osszegzés, javaslatok a teljesitmény és mérésének javitisara

A széllodaban talalhatd 4 f6 teljesitményértékeld és visszajelz0 rendszer, és a GAP modell
segitségével végzett vizsgalat alapjan tobb apro hibat lehetett feltdrni, ami a rontja a mérés
pontossagat.

A kérddives rendszernél mérés pontossagat befolydsold tényezét nem talaltunk. A kérdések
lefedik a szolgéltatasok egészét, a kérddiv rakérdez minden fontosabb szolgaltatasmindség
elemre. A kérddiv logikusan felépitett, nem tartalmaz hibat.

A kitoltott kérddivek eredménye alapjan megallapithatd, hogy a vendégek a szallodai
személyzet munkdjaval elégedettek, megegyezik az elvarasukkal, vagy tul is szarnyaljak
azokat. Komolyabb fejlesztés a szolgaltatasok fizikai részében, a technikai eszk6zokben
szlikséges, amit a Hotel a visszajelzések alapjan mar meg is kezdett. Mindemellett a probléma
kezelésre kellene tobb figyelmet forditani. A 107 f8s minta alapjan a 91,57%-os elégedettségi
szintje nagyon kozel van a szalloda 93%-os célkitlizéséhez.

A médiafigyeld rendszernél kisebb pontatlansagot lehetett feltarni. Egyes esetekben eléfordul,
hogy a program nem ismeri fel helyesen a komment tartalmat. Felcseréli a pozitiv €s negativ
visszajelzéseket. Ez valamelyest torzitja az eredményeket. Azonban a hibas értelmezések kis
szama miatt — néhany hibas értékelés 100 értékelésbdl— jelentdsen nem modositja a
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végeredményt. Ettél a problématol eltekintve, megallapithatd, hogy a rendszer hasznos
informacioval szolgal a szallodanak a versenytarsakhoz viszonyitott teljesitményérol.

A probavasarlasok vizsgalata soran a részlegvezetdkkel folytatott interjuk soran kideriilt, hogy
az probavasarlo altal megkapott sztenderdek és elvarasok nem minden esetben egyeznek a
szalloda sztenderdjeivel, vagy egyszeriien nincs lehetdség a megkdvetelt normaék teljesitésére.
Csak abban az esetben kaphat pontos képet a szolgaltatdsokrél a szalloda, ha a
kovetelményrendszer teljesen megegyezik az a probavasarlo és szalloda részérdl.

Tovébbi probléma, hogy a nagyon részletes kovetelmények nem minden koriilmények kozott
teljesithetdek. Javasolt az elvarasokat az aktudlis koriilményekhez igazitani, és ezt a riportban
i1s megjelolni. A probavasarloi riport tanulmanyozasa alapjan arra a kdvetkeztetésre jutottunk
hogy a gyakorlati sztenderdek hasznalataval nincs kiillondsebb probléma, ellenben nagyobb
hangsulyt kell fektetni a vendéggel vald kozvetlen kommunikacidéra. Az elébb leirt
hianyossagok kikiiszobolésével javithatd az eredmény.

A szalloddban végzett kutatdsom alapjan, a vendégek kérések nyomon kovetésére alkalmas
rendszer bevezetése Ota eltelt 2 évben sem sikeriilt maradéktalanul megoldani az el6forduld
problémdk és helyek pontos felvitelét a rendszerben. Tovéabbra is gondot okoz megtalélni a
megfeleld kulcsszavakat és helyszineket a rendszerben.

A fenti problémat kivéve nagyon hasznos a szolgéltatasok teljesitmény mérésének ezen uj
rendszere, szamos felesleges munkatol évja meg a kollégéakat, javitja a kommunikéciot és a
hatékonysagot. Cserébe nagyobb figyelem kell a kollégaktol a kérések, problémak rendszerbe
torténd bevitelekor.

A Parasuraman-féle GAP modell segitségével elvégzett teljesitményvizsgalat nem tart fel
nagyobb hianyossagokat.

Hasonldan a kérddives felméréshez itt is a kézzelfoghaté mindségelemek, igy mint a szallodai
berendezések, szobai felszereltségek terén van lehetdség fejlesztésre.

A menedzsment feltevései a mindségrol egybeesnek a vendégek altal elvart mindségszinttel.
Ugyanazokat a szolgaltatasi tényezdket tartjadk fontosnak a vezetdség részérdl, mint amit egy
felsdkategorias szallasokhoz szokott vendég elvar egy luxusszallodatol: a hozzéértést,
udvariassagot, megbizhatosagot, vendég igényeire valdo fogékonysagot, biztonsagot,
kommunikéciot, hihetdséget €s a kézzelfoghatd elemek mindségét.

Véleményiink szerint leginkabb finanszirozasi és munkaerd korlatai vannak a Parasuraman ¢és
szerzOtarsai altal azonositott szolgaltatdismindség elemek maradéktalan megvaldsitasanak. Az
elézoek alapjan kijelenthetd, hogy a hotel GAP modell alapjan végzett szolgaltatas teljesitmény
felmérése sordn nem tarhatoak fel jelentés hidnyossdgok, a fejlesztendd teriileteknél a
sziikséges 1épések mar folyamatban vannak.
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