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Absztrakt — Kivonat

Ertekezés cime: A vendégelégedettség, az élmény és a lojalitas
kapcsolatanak vizsgalata a hazai szalloddkban

Készitette: Horvath Gergely
Témavezeto neve: Dr. Gonda Tibor

PhD disszertaciom kozponti téméjaul a turizmust vélasztottam. E téman belil a
széllodai ¢élmény, vendégelégedettség, lojalitas Osszefiiggéseit vizsgaltam abban a
tekintetben, hogy a szallodai €lmény eldsegitheti-e a vendégelégedettség kialakulasat és
hozzajarulhat-e a lojalitas kialakulasdhoz. A primer kutatdsomat két részre bontottam:
Egyrészt online kérddives kutatdst végeztem, amivel a vendégek és a fogyasztok
szemszogebdl kozelitettem meg a kutatdsi témat, masrészt pedig szakmai mélyinterjukat
készitettem kiilonbozo teriileten tevékenykedd (értékesités, wellness, étterem, front
office) szallodai vezetOkkel, menedzserekkel, amivel pedig szervezeti oldalrél
kozelitettem meg a kérdéskor vizsgalatat. Arra voltam kivancsi, hogy a szallodai
szakemberek mit gondolnak az adott témaval kapcsolatban, kiegészitve azzal, hogy a
szalloddk szakemberei mit tehetnek a vendégelégedettség, ¢lmény és a lojalitas
kialakitasa érdekében. 17 szakemberrel sikeriilt szakmai mélyinterjut készitenem, a
kérd6ivekbdl dsszesen 606 db gytilt Ossze.

A mélyinterjikhoz eléfeltevéseket allitottam fel, amelyeket az interjuk eredményei
alapjan fogadtam vagy utasitottam el. Az itt kialakult eredmények alapjan pontositasra
keriiltek kérddivek elemzéséhez sziikséges hipotézisek is.

A kérdoéiveket SPSS, valamint Excel programmal elemeztem ki. A vizsgalati
eredményekbdl  kideriilt, hogy a  szallodai ¢élmény  meghatarozoja a
vendégelégedettségnek, viszont ennek kialakitasa lojalitast nem okoz a vendégek
korében. Ez az eredmény egyben jelzi a turisztikai fogyasztasi szokasok azon
sajatossagat is, hogy a fogyasztok eldtérbe helyezik az 0j desztinaciok megismerését, és
ezzel Osszefliggésben 1) szallashelyeket probalnak ki. A kutatasbol kideriilt, hogy az
Osszelégedettséget tekintve a szobafoglalds szemszogébdl a szoba hangulata és
tisztasaga a legfontosabb tényez0, az étterem vonatkozasban a vendég elsé benyomasa,
a wellness tekintetében pedig az, hogy sok szolgaltatast lehessen kiprobalni a
szallashelyen. Elmény szempontjabol is az éttermi és a wellness szolgaltatisok a

legmérvaddobbak.



Az elégedettség ¢és az élmény témajanak kutatdsa szempontjabdl megéllapitast nyert,
hogy az ¢élmény, elégedettség és a hotel ajanlasa (e-wom) kozotti Osszefliggés
meghataroz6. Ebben a kérdésben erds kapcsolatot mutattak ki a vizsgalatok. Ez arra
enged kovetkeztetni, hogy ha egy vendég tele ¢lményekkel és elégedettséggel tavozik a
szallodabol, akkor ajanlja a hotelt masoknak is akar e-wom-mal, akar méas méodon.

A hipotéziseim a ,,.Bevezetés” cimill részben olvashatdak, az eredményeimet pedig a

»Konkluzio” cimi fejezet tartalmazza.

Kulcesszavak: szallodai ¢lmény, vendégelégedettség, lojalitas, hotel menedzsment

Jel kod: 732






1. Bevezetés- a témavalasztas indoklasa

PhD disszertaciom témajaul a turizmus szektoran beliil, a szallodai vendégelégedettség

témakorét valasztottam, kiemelten kezelve a széallodai élmény és szallodai lojalitas

témakoreit, illetve ezek Osszefliggéseit a széallodai vendégelégedettséggel. A

disszertdciomat megalapozd kutatdsaimat a hazai szalloddkban végeztem el. Tobb ok

vezetett a dontésemhez, amelyek maganéleti- és szakmai indokokra is visszavezethetdk.

Az eldbbiekhez tartozik: Sziiletésemkor agyvérzést kaptam, amelyhez egy epilepszias

megbetegedés is tarsult. Az elébb emlitett betegségek kovetkezményeként jobboldali

részleges bénulas kovetkezett be, amellyel a mai napig egylitt kell élnem. Ebbdl
kifolyolag nagyon érdekelt az, hogy egy ismert turisztikai desztinacidoban elhelyezkedd
magas szinvonalu szalloda szolgaltatasai tényleg jotékony hatastiak lehetnek-e az
emberi szervezetre vagy nem. A masodik indokom az, hogy az alapszakos diplomamat

a Veszprémi Pannon Egyetem Gazdasdgtudomanyi Kardnak Nagykanizsai Campusan

szereztem meg turizmus - vendéglatas szakon. Az alapszakos szakdolgozatom

fokuszadban Héviz turizmusa allt. A téma iranti érdeklédésemet tovabb ndvelte, hogy a

mesterszakos  diplomamunkamat is (amelyet a Pécsi Tudomanyegyetem

Kozgazdasagtudomanyi Kardanak Vezetés és Szervezés mesterszakan szereztem meg)

turizmus témakorébdl irtam, amelynek fokuszaban a vendégelégedettség allt.

A szakmai indokok a kdvetkezok:

1. Napjainkban a turizmus az emberi ¢letmindséget befolydsold tarsadalmi tényezdve
valt. Az emberek folyamatosan utaznak a vilag kiilonb6zé pontjaira pihenés
céljabol, és kiilonbozo igényeket tamasztanak az dket fogado teriilettel szemben. Az
igények kielégitéséhez kothetd szolgaltatdsok kozé sorolhaték a kozlekedési-,
szallas- €s étkezési lehetdségek mellett a szabadidd valtozatos eltdltési lehetdségein
tul az orvosi-, kereskedelmi, pénziigyi és egyéb szolgaltatasok (LENGYEL, 2008,
MICHALKO, 2012). A turista az utazasai soran élményeket keres. Az élmény
egyre inkabb a kozéppontba keriil6 fogalom a turizmus minden teriiletén, a
széllodaipartdl egészen a turisztikai desztinaciokig. A turizmus életmindségre €s a
szubjektiv boldogsagérzetre gyakorolt hatdsa ma mar egyértelmii. (GONDA 2021).
Ha az emberek/turistak pozitiv élményben részesiilnek, akkor azok az élmények
hozzajarulnak az ember boldogsaghoz. Az ebbdl fakadd élményeket a turistak
tobbnyire a szabadidejiikben szerzik meg. Csikszentmihalyi kutatdsa alapjan

kideriil, hogy a legjobb élmények akkor alakulnak ki, ha az emberek igazan bele
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tudnak meriilni az adott tevékenyég elvégzésébe. (CSIKSZENTMIHALYI 1975).
A turisztikai fogyasztéi élmény mar akkor kezd kialakulni, amikor valamilyen
utazasi szandék felmeriill a turistdban. Ekkor még csak eldre feltételezett
¢lményekrdl beszéliink, amelyekkel kapcsolatban késobb ki fognak alakulni az
¢lmény elvarasok. Ha az utazas befejezddik, akkor az élmény folyamata még nem
ér véget. Ez abbol ered, hogy az utazds soran Osszegyiijtott élmények (pl.
fényképeken) megmaradnak még hosszabb-rovidebb idére a turistdkban. Az
¢lmény ideig-6raig emlék formdjdban még tarolddik az emberi memoridban, a
késébbiekben pedig ez lesz az alapja, hogy ujabb élményelvarasokat fogalmazzon
meg a turista a kovetkez0 utazdsa soran, ami mar nagyobb mértékli lesz az
eddigiekhez képest. (ZATORI, 2013)

Megfeleld szolgaltatds mellett az élmény fokozza a vendégelégedettséget, valamint
elvezethet a lojalitas kialakuldsdhoz. Az élménynek abbdl a szempontbdl is fontos
szerepe van, hogy ha egy turista az utazasa soran sok pozitiv élményt szerez, akkor
ki fog benne alakulni egyfajta elégedettség az adott desztinacioval, szallashellyel,
szolgaltatdsokkal kapcsolatban. A vendégelégedettség fontossdgara vonatkozo
indokokat véleményem szerint Karakasné Morvay Klara fogalmazta meg a 2014-
témakorét jarjak korbe, de azt gondolom, hogy a mindség €s a vendégelégedettség
fontos kiegészitdje egymasnak, ezért jelen téméamhoz is mérvadod indokoknak
talalom oket. Ezek a kovetkezok:

o Koltségesokkentd hatasa van, ha elégedett a vendég az utazésa soran: ha magas a
vendégelégedettség €s a mindség, akkor az esetlegesen felmeriilé hibakat a
szervezet kisebb raforditassal ki tudja javitani.

e Novelheti a fogyasztoban a mindség ¢és a vendégelégedettség magas foka a
lojalitast: a mindség elengedhetetlen az elégedettség kialakuldsdhoz, mely
elofeltétele annak, hogy a vevOk ismételten elldtogassanak a kordbban
megismert desztinacioba, szallashelyre.

e Noveli az alkalmazottak szervezet iranti hiis€gét is: a magas mindséget és
vendégelégedettséget nyujtd szervezetek alkalmazottai szivesebben jarnak

dolgozni munkahelyiikre, ezaltal az elvandorlasuk alacsonyabb lesz.



e Noveli a piacon beliili részesedést: ha elégedett a fogyaszto, akkor abbol
kialakulhat egy biztos torzsvasarloi kor, mely pozitiv iranya szdjreklammal
ujabb fogyasztokat, vendégeket hozhat a szervezet szamara.

e FErdsiti a poziciét a konkurenciaval szemben: A magas mindség és lojalitas
kisebb arérzékenységet alakit ki a fogyasztokban, mert a vevok értékelik a
magas mindségli termékeket és szolgaltatdsokat, amely a szervezeti oldalt
tekintve nagyobb mozgasteret adhat a termékek/szolgaltatdsok aranak
valtoztatasaban.

A témavalasztas fontossagat a kovetkezd fejezetben tobb oldalrol is kifejtem.
Bemutatom a téma aktualitdsat, ujszertiségét, valamint ismertetem a szakirodalmi

hatterét.

1.1. A kutatasi téma aktualitasa, tudomanyos ujszeriisége,

szakirodalmi relevanciaja

A kutatasi téma aktualitasat két oldalrol kozelitem meg: a vendég és a szervezet
aspektusabol. A vendégek részérél a kérdéskor vizsgalata azért aktualis, mert a mai
szallodai vendégek az elégedettségiik kialakuldsaért mar tobbet akarnak kapni, mint egy
atlagos szallodai termék vagy szolgaltatds, a vasarlasi dontéseik meghozatalaban
nagyon jelentds tényez6vé valt az ar €és az igénybe vett szolgaltatisok mindsége.
Véleményem szerint a szdlloddknak folyamatosan fejlddnilik kell, hogy a vendégek
novekvo elvarasainak megfeleljenek, és az 01 tipust igényekre is reagaljanak.

A szervezeti oldalrdl vizsgalva a kérdést megallapithatd, hogy minden turisztikai
szolgaltato szervezet célja, hogy mindségi szolgaltatasokat nytjtson vendégeinek. Ha ez
nem sikeriil akkor a turisztikai szervezet versenyhatranyba keriilhet versenytarsaihoz
képest. (HUNT, 1993, KARAKASNE MORVAY 2014).

A 2019 végén kialakult pandémia helyzet kdvetkeztében az elmult években jelentdsen
megvaltozott a turizmus piaca, igy ezzel 6sszefliggésben napjainkban még aktualisabb a
kutatasi téma. Sok szalloda nem tudott vendéget fogadni a bezardsok miatt. Igy a
szallodak akaratlanul is sok vendéget ,,elvesztettek” a helyzet miatt.

Szamomra mindig fontos kérdés marad, hogy milyen a jo vezetd. Mindig fontos az elsd
benyomas, amikor a vendég belép a hotelbe, mert mar ekkor kialakul egy altalanos
véleménye a szallodarol, és ha ez nem kedvezd, akkor ez megbélyegezheti az egész

szallodarol alkotott képet. A vezetd felel azért, hogy a dolgozok kozott megfeleld 1égkor
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alakuljon ki, hogy a dolgozdk szeressék a munkajukat, és hogy a vendég kellemes 1égkorbe
érkezzen meg. A kozeli jovoben a széllodaiparban szeretnék tevékenykedni, reményeim
szerint egyszer vezetdi beosztasban. Valasztdsom azért esett szalloddkra, mert 0Ugy
gondolom, hogy igazi kihivds annak megallapitisa, hogy melyek a vendégek
elégedetlenségének legfontosabb tényezai.

A fogyasztéi magatartds témakorében mar sok olyan tanulmany sziiletett, ahol az
elégedettség, ¢lmény ¢és lojalitdas kérdéskorével kiilon-kiilon foglalkoztak, azonban
kevés az olyan szakirodalom, ahol e harom fontos teriiletet egyszerre vizsgaltak volna
kiegészitve a szervezeti tényezokkel. Az olyan munka is kevés, ahol az oksagi
kapcsolatokra keresik foként a vélaszt a kutatdsokban ezért azt gondolom, hogy a
disszertaciom készitése soran szerzett kutatasi eredményem fontos kiegészitdje a
témanak.

A fenti sorokbol kifolydlag a disszertacid tudomanyos ujszertisége (tudomanyos
1étjogosultsaga) abban all, hogy egyszerre vizsgalja a szallodai elégedettség, a szallodai
¢lmény ¢s lojalitas témakdoreit, kiegészitve a szervezeti tényezokkel, mindezt ugy, hogy

a vizsgalt valtozok kozott oksagi kapcsolatot feltételez.

1.2. Az értekezés célja és a kutatasi kérdések bemutatasa

Jelen értekezés a szdllodai szolgéltatdsokkal kapcsolatos élmény, elégedettség, lojalitas
Osszefliggéseinek vizsgalataval foglalkozik. Véleményem szerint fontos feltarni, hogy
milyen élményekben részesiil a vendég a szallodai tartozkodasa, valamint a szallodai
szolgaltatasok igénybevétele soran, ezek hogyan befolyasoljak elégedettségét, valamint
milyen fejlesztési lehetdségei vannak a szolgéltatoknak élmény és az elégedettség
fokozasara. A dolgozat f6 célja, hogy kideritse, melyek azok a befolyasolo tényezok
(szolgéltatasok), amelyek az €élményt, illetve az elégedettséget adjak a vendégnek,
valamint mi az a f6 szempont (ha van), ami lojalissa teheti a vendéget az adott szalloda
irant. A dolgozat célja tovabba, hogy megallapitsa azokat a tényezdket is, hogy az
¢lmény, elégedettség, lojalitds kialakulasadért maga a szervezet (vezetdk, beosztottak)
mit tehet.

Osszességében jelen doktori értekezés elkészitésének célja, hogy atfogd képet adjon a
szallodai elégedettség, élmény és lojalitas kérdéskoreirdl, mindezt ugy, hogy kozben
szamitasba veszi a szervezeti oldalt is.

A fentiek alapjan a kovetkezékben tudom 6sszefoglalni kutatdsom 6 céljait:



Az élmény, a vendégelégedettség és a lojalitds 0sszefliggéseinek feltarasa a hazai
szalloddkban.

A menedzsment €s szervezeti szint hozzaadott értékének kimutatasa a fogyasztoi
¢lmény erdsitése és a vendégelégedettség elérésének érdekében. (A lojalitasra

nincsen kozvetlen rahatds, az a fogyasztoi elégedettségbdl ered.)

A dolgozatban az alabbi ujszerii kutatasi kérdésekre és hipotézisekre keresem a vélaszt.

K1. Hogyan befolyasolja az élmény és az elégedettség kialakulasat, ha a vendégnek

teljesiilnek-e az eldzetes elvarasai a szallodai szolgaltatasokkal szemben? Ajanlja-e
a hotelt a vendég masnak, ha élménnyel és elégedettséggel tavozik az adott
hotelbdl?

: A szallodai szolgéltatasok mindsége pozitiv hatast gyakorol a vendégek élményére.

: A szallodai szolgaltatasok mindsége pozitiv hatast gyakorol az elégedettségre.

: A szélloda szolgaltatasainak (beleértve a személyzetet is) koszonhetden a

vendégnek 6romet okozott a hotelban eltoltott id6, igy ajanlja a hotelt masoknak is.

K2. Eredményez-e a fogyasztoban az élmény és vendégelégedettség lojalitast a

Ha:

Hs:

széllashely irant?

A mindségi szallodai szolgéltatasok kovetkeztében kialakulo elégedettség pozitivan
hat a vendégek lojalitasara.

A szalloda szolgaltatasainak (beleértve a személyzetet is) koszonhetden a

vendégnek 6romet okozott a hotelban eltoltott id6, igy vissza fog térni a hotelbe.

K3. Mi a hotelmenedzsment szerepe és feladata a szolgaltatasok élményfaktoranak

A

ndvelésében és a vendégelégedettség optimalizaldsdban?

: A szallodai menedzsment tevékenysége pozitivan befolyasolja a vendégélményt.

: A szallodai  menedzsment tevékenysége  pozitivan  befolyasolja a
vendégelégedettséget.

: A szédllodai menedzsment tevékenysége pozitivan befolydsolja a vendégek
lojalitasat.

kutatasi kérdések ¢és hipotézisek véglegesen torténd pontositdsdhoz eldszor

elofeltevéseket allitok fel, amelyeket szakmai mélyinterjik eredményeinek tiikrében

bizonyitok be vagy cafolok meg. Az eldfeltevések a kovetkezok:

1.

2.

A széllodai szolgaltatasok mindsége nagyon befolydsolja a vendégélmény és
vendégelégedettség kialakulésat.
A mindségi szallodai szolgaltatasok kovetkeztében kialakuld fogyasztoi elégedettség

nagyon befolyasolja a vendéglojalitas kialakulasat.



3. A szallodai menedzsment erdsen befolyasolja a vendégélmény, vendégelégedettség,
¢s lojalitas kialakulasat.

Osszeségében azt mondhatjuk, hogy a dolgozat kdzponti kérdése a vendégelégedettség

¢s az ¢lmény tudoményos hatterének feltarasaval foglalkozik, azért, hogy a mindségi

szolgaltatasok nyjtasahoz iranymutatést adjon a szallodai szervezetek szamara.



2. A kutatas modszertananak ismertetése

A kutatasmoddszertan kialakitdsahoz az elsédleges és masodlagos informaciogytijtésre is

sziikség van, amely az alabbi szempontokat veszi figyelembe:

e Szakirodalom feldolgozdsa: Tartalmazza az esetleges fogalmak tisztazasat és
megértését, kiillonbozo példak segitségével.

e Konceptualizalds: A kutatasi kérdések és hipotézisek felallitasaval foglalkozik.

e Operacionalizalas: Az egyes teriileteken 1évé empirikus kutatds €s hipotézisek
ellenérzésével foglalkozik.

e A vizsgalt kutatasi szisztéma felallitasa €s azok jellemzdinek bemutatasa.

e  Matematikai-statisztikai modszerek segitségével torténd elemzések elvégzése (pl.
kereszttabla elemzés stb.).

e Kovetkeztetések, javaslatok felallitisa (BERNATH 2005, KARAKASNE
MORVAY 2014).

2.1. Primer kutatas

A primer kutatdsomhoz sziikséges megfeleld mennyiségli adat Osszegyljtése ¢és
elemzése sok munkat vett igénybe. A vizsgdlatok a problémak azonositaséval
kezdddtek. Ez arra 6sztonzott, hogy pontosan kifejezzem a kutatdsi problémat, amelyet
elemezni szerettem volna. A kutatdst igyekeztem alaposan megtervezni. Ehhez
szekunder és primer vizsgalatokat is végeztem. Kiemelt figyelmet szenteltem azokra az
elméletekre a szakirodalmak feldolgozasa soran, amelyek a legjobban kapcsolddtak a
vizsgalataimhoz. (RUDOLFNE-KATONA 2015)

A kutatdsom célja, hogy a szallodaiparhoz kapcsolddd  vendégélmény,
vendégelégedettség €s a lojalitas harmas Osszefliggéseire vonatkozoan eddig fel nem
ismert kapcsolatokat tarjak fel. Kutatasomban kvalitativ és kvantitativ médszereket is
hasznalok. Ezen modszerekkel lehetséges a kutatdsi kérdések, valamint hipotézisek
felallitasa, majd annak tesztelése és elemzése. (BAUER — BERACS, 2006, SIMAY
2013).

Ezek kozé tartozik, az egyéni szakértdi mélyinterju, és a kérddives lekérdezés. A
kvalitativ kutatas célja, hogy feltdrjam azokat az informéciokat, amelyek az interjualany
adott témaval kapcsolatos gondolatait, észleléseit, értékeit és motivacioit tartalmazza

(LEHOTA, 2001). SAJTOS - MITEV (2007) szerint azok az eredmények, amelyeket a



feltar6 kutatds soran kapunk, jo kiindulopont a késobbi kutatdsokhoz. Az interji a
feltar6 modszertan egy fajtéja.
BABBIE (2001) a mélyinterju erésségeit és gyengeségeit az alabbiakban fejezi ki:
e Az interjuzas eréssége, hogy mélyebben lehet az adott témakdrt elemezni és
megérteni, lezajlasa rugalmas és (altalaban) olcso.
e Az interjuzas gyengesége, hogy nem alkalmas mélyebb elemzések leirasara.
Az interjukat jelenlegi €s volt szdllodai vezetdkkel végeztem el. A téma az volt, hogy
mennyire jelenik meg szemléletiikben az élmény a vendégelégedettség kialakuldsdban,
hogyan mérik a vendégelégedettséget, adott esetben a lojalitast, hogy milyen szerepe
van a személyzetnek (vezetOnek) a vendégelégedettség alakulasdban. Mivel a feltard
kutatasokban nem elofeltétel a reprezentativitas, ebbdl kifolyolag elfogadott a kis minta
(MALHOTRA, 2002). Tizenhét szallodaigazgatoval és menedzserrel késziilt egyéni
mélyinterji. A megkérdezettek Baranya megye és Zala megye kiilonbozd szallodaiban
dolgoztak/dolgoznak. Az interjut egy kérdéslista segitségével végeztem. A kérdésekre
adott valaszokat diktafonnal rogzitettem, ¢&s utdlag Osszesitettem a targyalt
témakoronként.
Az interjuk hossza kb. 30-60 perc volt. Az interjualanyoknak/menedzsmentnek feltett
kérdések a kozponti téma elemzésére vonatkoztak. Sok esetben probaltam maradni a
kérdések eredeti sorrendben torténd feltételénél, de gyakran befolyasoltak a sorrendet az
interjialanyok valaszai. Az interjizas esetében a beszélgetés idOpontjat eldre
egyeztettem, egyértelmiisitettem a kutatds céljat, és minden esetben az interjualany
beleegyezett a hangfelvétel rogzitésébe. A hangfelvételen til sokszor észrevételeimet is
rogzitettem.
Az interju helyszinét sokszor az interjualany valasztotta ki, ezzel is ndvelve az
interjlialany hely iranti komfortérzetét, valamint a témak bdvebb, arnyaltabb kifejtését.
Az interjuk altalaban iroddkban zajlottak, nyugodt koriilmények kozott.
A mélyinterjuk vizsgalatdhoz elofeltevéseket allitottam fel, amelyeket az interjuk
eredményei alapjan fogadtam vagy utasitottam el. Az itt kialakult eredmények alapjan
pontositasra kertiltek kérddivek elemzéséhez sziikséges hipotézisek is.
A strukturalt kozvetlen megkérdezés a leird kutatasok kozé tartozd mddszer, amelyben
egy kérdéivben a valaszadok magatartasi, demografiai és ¢letstilusbeli jellemzdit
vizsgaljuk (LEHOTA, 2001). Kutatdsomat azért végeztem ezzel a modszerrel, mert sok
¢s valtozatos kérdést lehet egyidejiileg beletenni a kérddiv kérdéseinek a listajaba, nagy
mennyiségli kérddivet lehet 6sszegylijteni, valamint gyors és kdltséghatékony.
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A kérddiv tovabbi eldnyei kozé tartozik, hogy gazdasdgos, valamint nagy

adatmennyiséget lehet vele elérni. A gyengesége viszont, hogy sokszor felszinesek a

kérdései. A kérddivre jellemzd tovabba, hogy az érvényessége gyengébb mindségi,

viszont megbizhat6 adatokra tehetiink szert veliik.

Tehat a primer kutatdsom hangsulyosabban a kérddives moddszer alapjan tortént, azon

beliil foként az online kérddiv segitségével. Ennek a modszernek az eldnye, hogy gyors

adatfelvételt biztosit, és a lebonyolitasdnak a koltségei is alacsonyak. Ezen kiviil egyes

célcsoportok kdonnyebben elérhetéek e modszer segitségével a mai kornak megfelelden.

Az online kérdéiv mddszere elérhetévé tette a nagyobb minta elérését rovidebb idd

alatt. (SIMAY 2013)

A kérddiv kialakitasanal sok szempontot kell figyelembe venni, koziiliikk csak néhanyat

emlitek:

e A kérdés, amire keressiik a véalaszt legyen vildgosan megfogalmazva.

o Egy kérdés csak egy szempontra kérdezzen ra.

o A megkérdezett tudja a valaszt a kérdésre.

e Fontos, hogy a kérdezett hajland6 legyen a kérdoiv kitoltésére.

e A kérdés legyen aktualis, hogy a megkérdezett tudjon ra véalaszolni.

e A kérdés rovid legyen a konnyebb értelmezés végett.

e A kérdésekben ne legyenek torzitasok. (BABBIE, 2001).

A szallodai ¢lmény, vendégelégedettség ¢és lojalitas témait és a kozottik 1€vo

feltételezett kapcsolatokat vizsgald kutatdsi kérdéseket és hipotéziseket alakitottam ki.

A vizsgalataimban azt teszteltem, hogy az egyes szempontok mennyire szignifikansak,

valamint mennyire igazolodnak be azok az Osszefiiggések, amelyeket korabban

feltételeztem a szakirodalom feldolgozasa soran. (SIMAY 2013)

Egyféle kérddiv keriilt kidolgozasra a szallodai vendégek részére magyar nyelven. A

végsO verzid hatékonyan illeszkedik a célcsoport sajatossagaihoz €és a téma Osszetett

jellegéhez. A megkérdezés 2020-ban tortént.

Tobb forrasbol gytijtéttem kitoltott kérdoiveket, torekedve a legnagyobb részletességre

¢s megbizhatosagra:

1. A Baranya megyei Thermal Hotel Harkanyban folyé papir alapu kérddivezés,
amelyeket a szallodai szobdkban helyeztek el.

2. A Zala megyei Zalakaroson 1évé Napfény Hotelben folyd papir alapu kérddivezés,

amelyeket a szallodai szobakban helyeztek el.



3. Sajat ismer6si korben torténd online kérddivezés széllodai tapasztalataik alapjan. Ez
utobbi azért sziikséges, mivel ebben az idészakban az Europaban jelen [évo

koronavirus nagyon hatraltatja a szallodai papir alapu kérdéivek Osszegytijtését.

2.2. A modellvalasztas indoklasa

A primer kutatasunkban - amikor az eredményeket értékeljiik - akkor alapveto fontossagu,

hogy olyan médszertant hasznéaljunk, amely egyszert, jol attekinthetd és képes megfelelden

kimutatni, amire kivancsiak vagyunk. Az online kérd6ivek eredményeit matematikai, illetve

statisztikai modszerekkel értékeltem ki. Ezek koziil a leggyakrabban hasznalt modszer a

kereszttabla elemzés, amely a valtozok kozotti Osszefiiggések feltarasara alkalmas

modszer. A kereszttdbla megmutatja két vagy tobb valtozo egylittes eloszlasat. Egy
valtoz6 gyakorisagi eloszlasat alcsoportokra bontja mas valtozok értékei vagy kategoriai
alapjan. Ennek kivalasztasat az hatdrozza meg, hogy a fiiggd ¢s a fliggetlen valtozok
milyen mérési szinttel (nominalis, ordindlis, intervallum, aranyskala) rendelkeznek.

Jelen kutatasomnak ,,legnagyobb” szintje az ordinalis mérési szint, ezért a kereszttabla

elemzés modszerével lehetséges kimutatni a hipotézisek altal kialakult eredményeket.

Az ordindlis és ordinalis mérési szinttel rendelkezd valtozok kozott a Gamma

egyiitthatoval mutatom be a 2 valtozd kozotti dsszefiiggéseket. Két nominalis ismérv

kozotti Osszefliggéseket, valamint a nomindlis és ordindlis szintii valtozok kozotti

Osszefliggéseket a Cramer-féle V egyiitthat6 értékével magyardzom meg.

A kereszttabla elemzés jellemzoi:

« FErzékeny a mintanagysagra. Vagyis ugyanazon jelenség elemzésekor eléfordulhat,
hogy kis elemszdmnal nem mutat szignifikans kapcsolatot, mig nagyobb elemszamu
minta esetén igen.

o Az eloszlas alakja a szabadsagfok® nagysagatol fligg.

o Minél nagyobb a szabadsagfok, annal szimmetrikusabb az eloszlas.

o Széles korben elterjedt elemzési modszer. Gyakran alkalmazzak.

o Konnyen értelmezheto.

1: A szabadsagfok a tablazat méretét mutatja meg. Azért van sziikség rd, mert a
kiilonboz6 szignifikanciaszinteknek megfeleld khi négyzet értékek fliggenek a tablazat
méretétol.
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A gamma egyiitthato

A gamma két ordinalis mérési szintli valtozo kozotti kapcsolat szorossdgat mutatja meg.
A Pre mutatdk csoportjaba tartozik. Akarcsak a lambda, a gamma is azon alapul, hogy
mennyire segiti az egyik valtozd szerinti hovatartozas ismerete a masik értékének
becslését. Ertéke nemcsak a valtozok kozotti osszefiiggés erdsségérdl, hanem iranyarol
is informal, -1 és 1 kozotti értéket vehet fel. A gamma egyiitthatot akkor hasznaljuk,
amikor két ordinalis mérési szintli valtozd kozotti kapcsolatot szeretnénk elemezni.

Vagyis értékeink sorrendje kozott keressiik az 6sszefiiggést.

A Cramer-féle V egyiitthato
A Cramer’s V mutatd egy asszocidcios egyiitthato, amely két nominalis valtoz6 kozotti

kapcsolat szorossagat mutatja meg.

A Cramer-féle V jellemzoi

o FErtéke 0 és 1 kozotti intervallumban van.

o Ha ¢értéke 0, akkor fliggetlenség all fenn.

e Ha értéke 1, akkor nagyon erds kapcsolatrol beszélhetiink.

(https://spssabc.hu/ketvaltozos-elemzes/khi-negyzet-proba/) (Letdltve:2021.01.20)

A kovetkezd tablazat Osszefiiggben az alapjan mutatja be a kereszttabla moddszer
Iényegét, amely értékekhez mérten vizsgalom a valtozok erdsségét és iranyat. A tablazat
a Gamma értékére vonatkoztatva mutatja be az értékekre vonatkozo6 erdsséget €s iranyt.

1. tablazat: Két valtozo kozotti kereszttabla kapcsolat

Gamma értéke Kapcsolat irdnya (eldjele) és er0ssége
Gamma =1 tokéletes pozitiv kapcsolat
0,7<Gamma <1 erds pozitiv kapcsolat

0,4 < Gamma < 0,7 kozepes pozitiv kapcsolat

0 <Gamma < 0.4 gyenge pozitiv kapcsolat

Gamma =0 nincs linedris kapcsolat

-0,4 <Gamma <0 gyenge negativ kapcsolat
-0,7<Gamma<-04 kozepes negativ kapcsolat

- 1<Gamma<-0,7 erds negativ kapcsolat

Gamma =- 1 tokéletes negativ kapcsolat

Forras: HARNOS (1993), BOLL (2013) alapjan

A kovetkezo tablazat a Cramer V értékére vonatkoztatva mutatja be az értékekre

vonatkozo erdsséget és iranyt.
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2. tablazat: Két valtozo kozotti kereszttabla kapcsolat

Cramer V értéke Kapcsolat irdnya (eldjele) és er0ssége
Cramer V =1 tokéletes pozitiv kapcsolat

0,7 <Cramer V<1 erds pozitiv kapcsolat

0,4 < Cramer V <0,7 kozepes pozitiv kapcsolat

0 <Cramer V <04 gyenge pozitiv kapcsolat

Cramer V=0 nincs linedris kapcsolat

Forras: HARNOS (1993), BOLL (2013) alapjdn
Osszességében azt mondhatjuk, hogy a szallodai vendégelégedettség kialakitasahoz
elengedhetetlen a vendégelvarasok ismerése, ugyanis ez az elégedettség alapja. Az
¢lmény megteremtése viszont a szalloda feladata. A valasztas azért esett a kereszttabla
modszerrel torténd kapcsolatok elemzésére, mert igy kimutathatok a szallashely
szolgaltatdsai, valamint a vendég elvarasai kozotti kapcsolat. Az ezen Osszefiiggésekbol
lesztirt eredmények mutatjdk a vendégek elégedettségét az €Elménynyujtas
kovetkeztében, illetve az eltérések szolgalnak utmutatasul a szallodai szolgaltatasok

mindségi fejlesztéséhez.

A kutatasommal kapcsolatban az alabbi szempontok jellemzoek:

e A vendégek altalaban a kockazatok csokkentése céljabol informaciot keresnek a
szolgaltatdsokkal kapcsolatban, amelyeket a honlapok, prospektusok, szdjreklam,
blogok segitségével taldlnak meg a vasarlasi dontéshez. A rendszeres utazoknal a
korabbi tapasztalatok jelentik a viszonyitast.

e A Likert-skala alkalmazéasakor a valaszadonak jeldlnie kell, hogy mennyire ért egyet
a kilonbozd allitasokkal (ALBAUM 1997). A kérddivben 5 pontos skalat
alkalmazok. A skala elénye, hogy konnytli 6sszerakni a kérddivet, a valaszolok pedig
gyorsan megértik kérdéseket. Bar hatranyai kozott emlitik, hogy a valaszolonak el
kell olvasnia minden éllitast MALHOTRA 2002, p. 337. KARAKASNE MORVAY
2014,)

e A kérddivbe demografiai kérdéseket is beletettem, valamint a szallodai koltésekre

vonatkozé kérdést is figyelembe vettem az alaposabb vizsgalatokért.

Tovabbi vizsgélati mdodszereim koz¢ tartozik a Kruskal-Wallis, a Mann-Whitney teszt
¢s a kereszttabla vizsgalat, amely a kiilonbozé Osszefiiggéseket vizsgalja a kérddiv
kérdéseire adott valaszok kozott. Részletes statisztikai elemzés érhetd el, amely

torekszik a kiilonboz6 eredmények értelmezésére és a kapcsolatok feltarasara.
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A Kruskal- Wallis proba esetén a fiiggd valtozok ordindlis mérési szintli, melyet
legalabb harom darab, fliggetlen valtozo 4ltal kialakitott csoportban hasonlitunk
0ssze, amelyek 4ltalaban nomindlis mérési szintiiek. Példaul az egyes szallodai
szolgaltatasok elégedettségi szintjét Osszehasonlitjuk, a kiillonb6zdé korosztalyt
szegmensekkel. (https://www.statokos.com/tobbvaltozos-szignifikanciaprobak)

(Letoltve 2021. oktober 16.)

A Mann-Whitney U préba célja, hogy két fiiggetlen csoport mintajat hasonlitsuk
Ossze. Ezek a mintdk ugyanannak a fiiggd valtozoénak két csoporton tortént
mérései. Ehhez mintékat kell venni, két fliggetlen csoportbdl, melyeken ugyanazt a
jelenséget mérjiik. A kapott valtoz6 medianjait vetjiik ssze, igy lehet kifejezni, hogy a
két fiiggetlen mérés eredményei kozott nulla (azaz nincs) akiilonbség. A proéba
feltétele, hogy a mintdk nem-normalis eloszldsi mintdbol szdrmazzanak, emiatt a fiiggd
(vizsgalt) valtozonak vagy folytonosnak (metrikus skala) vagy ordindlis skalan mértnek
kell lennie. Diszkrét valtozok és ordinalis adatsorok esetében a proba nem
alkalmazhaté, hiszen ott medidnokat nem tudunk meghatarozni. Bar alkalmazasi médja
megfelel a kétmintds (fliggetlen mintas) t-probanak, nem tekinthetdé annak nem
paraméteres verzidjanak.

Nullhipotézis: a populacidé medianjai egyenlok

Alternativ hipotézis: a populdciéo medianjai eltérok

Ha a proba eredménye barmelyik kritérium szerint szignifikans, elvetjiik a
nullhipotézist. (https://www.statokos.com/nemparamteresprobak)

(Letoltve2021. oktdber 16.)
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A kutatasi modszerek dsszefoglalasa

A primer ¢és a szekunder vizsgéalatokhoz tobb statisztikai moédszert alkalmazok,

amelyeket a kovetkezo tablazatban foglal

ok Ossze:

3. tablazat: A kutatashoz alkalmazott modszerek

Feltaro kutatasi modszerek: szekunder adatok

Moadszerek

Helye, célja az értekezésben

szekunder adatok értékelése
(az adatok tartalma alapjan kdvetkeztetések
levonasa,)

szakirodalmi attekintés, KSH adatok,
bemutatasa

Feltaro kutatasi modszerek: kvalitativ kutatas

Meélyinterjuk készitése

a kovetkeztetések és az eldfeltevések
eredményeinek megfogalmazasa, levonésa

Leiro kutatasi modszerek: megfigyelés és megkérdezés

strukturalatlan, személyes megfigyelés

a végleges hipotézisek ¢€s a kutatasi kérdések
megfogalmazasa, a vendégek
elégedettségének elemzése

megkérdezés irasban (online kérddivek)

strukturalt adatgyiijtés a vendégek
elégedettségével kapcsolatban

ok-okozati kutatas

a kapcsolatok vizsgalata a kérddives
kutatasok elemzésénél (pl. a nagyobb ¢lmény
nagyobb elégedettséget okoz?),

fliggo ¢s fliggetlen valtozok elemzése

Mérés és skalaképzés: nem osszehasonlithato skalaképzés

diszkrét értékelo skala: likert-skala

kérdoéivek kialakitasa: a kérdésstruktara
meghatarozasa, a skalaképzés meghatarozasa
a vizsgalatokhoz

Matematika st

atisztika moédszerek

kereszttabla elemzés

a kérdoivek feldolgozasa, az adatok elemzése

Alkalmazott szoftverek

SPSS

kérdoives adatok elemzése, abrak készitése

Microsoft excel

kérdGives adatok elemzése, abrak készitése

Forrds: Sajat szerkesztés RUDOLFNE-KATONA 2015. alapjin
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3. Eredmények

A hazai és a nemzetkdzi szakirodalom attekintése kimutatta az elégedettség mérésének
bonyolultsdgat. Kutatdsom célja az volt, hogy megvizsgaljam a szallodak ¢lményre €s
vendégelégedettségre, lojalitasra vonatkozo Osszefiiggéseit. A kovetkezd sorokban

bemutatom a vizsgélatok soran lesztirt kovetkeztetéseimet.

3.1. A vendégelégedettség jelentbsége a  szallodak
szempontjabol (mélyinterjuk eredményei - elsédleges
kutatasi eredmények bemutatasa az el6feltevések alapjan)

A primer vizsgalatok (szakértdi mélyinterjuk, sajat megfigyelések €s tapasztalatok,

kérdoives vizsgalatok) segitenek abban, hogy kimutassuk a szalloddkra vonatkozo - egy

adott iddszakra terjedd - vendégelégedettségi valtozasokat. A mai kornak megfelelden a

vendégelégedettségre vonatkozd vizsgalatokat a széllodak papiralapt kérddivek

segitségével vagy szoban végzik, amelyet a mai digitalis idészaknak megfelelden a

szamitogépes szoftverek segitségével elemeznek ki. A szadmitogépes elemzések

segitségével az alabbi eldnyokhoz tud hozza jutni a véllalat:

» tovabbi elemzési modszerek kidolgozasa

» adott id6szakra vonatkozo Osszehasonlitasok lehetdsége

» érdekeltségi rendszer kialakitasa

» 1j tanfolyamok bevezetése a nagyobb foku szervezeti hatékonysag eléréséért

» 1ij emberek szervezetbe valo munkaba allasahoz kézikdnyv elkészitése
(KARAKASNE MORVAY 2014).

Egy szalloda esetében a kérddives megkérdezésen til tovabbi elégedettségi mérési

lehetéség a kiilonboz6 vendégpanaszok és dicséretek elemzése, esetleg a dolgozoi

visszajelzések vagy a torzsvendégek altali visszajelzés. Nagyon fontos az, hogy az

adatok értékelése utan mindenki megkapja a szdmadra fontos €s hasznos informaciokat.

A széllodai szakemberekkel végzett szakmai mélyinterjuk alapjan megallapithatd, hogy

a szallodaknak, illetve szallashelyeknek a vendégek elégedettségét mindig szem eldtt

kell tartaniuk, mert ez hatarozza meg miikodésiiket. Ennek érdekében az elégedettségi

méréseket kiilonbozdé iddperiddusban, valamint kiillonb6z6 modszerekkel végzik el.

Kiilonbség van a modszerekben a kisebb szobamennyiséggel rendelkezd széllashelyek
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¢s a nagyobbak kozott. A kisebb szallashelyek altalaban megkérdezéssel, tavozaskor
mérik az elégedettséget az ilyes fajta kérdések feltételével: ,Hogy érezte magat?
Elégedett volt a szolgaltatasokkal?” stb. (KARAKASNE MORVAY 2014). Ezt az a
személy végzi, aki éppen utaztatja el a vendéget a szallashelyrdl. Véleményem szerint
lehet ez dolgozé is, menedzser is. A szakértéi mélyinterjuk is aldtdmasztottdk, hogy
sokszor megesik az, hogy a menedzser besegit dolgozodjanak, igy lehetéség van arra,
hogy az adminisztracid elvégzése kozepette beszélgetésbe elegyedik a vendéggel, ahol
lehetéség van az elégedettség mérésére a fenti modszer segitségével. A harmadik
vendégelégedettségi mérési forma az online foglalasi feliileteken (pl. booking.com,
szallas.hu stb.) feltlintetett értékelések és vélemények altali mérés. A nagyobb
széllashelyek a fentieken tul mar kérddiveket is hasznalnak a mérésre. Ennek értékelését
szintén a ra bizott felelds végzi, de tulnyomo tobbségben ezt a feladatot a Guest
Relation Manager végzi. Ezt az hatdrozza meg, hogy kinek van a hataskorében. Sok
helyen kiilon munkatars foglalkozik az OTA oldalakon 1évé vendégkommentek
megvalaszolasaval, elemzésével. A vendégelégedettség mérések eredményét minden
széllashely mashogyan hasznalja fel. Sok szallashely fejlesztésének sziikséges iranyait
vagy a beruhdzasok iitemezését nagyon befolyasolja. Altalanossigban megallapithato,
ha a vendégek elégedettek a szallodai szolgaltatasokkal, altalaban kevés a panasz és a
negativ komment. Nagyon sok esetben a vendégekben felmeriil6 kritikdkat (amelyeket e
harom modszer valamelyike alapjan kapnak visszajelzésként a szallashelyek)
hasznositani tudtak/tudjak, mert a problémék felmeriilése utan azonnal orvosoltak azt.
Természetesen a kisebb problémakat azonnal javitottdk, a nagyobbakat rovid i1d6
elteltével.

Az interjubeszélgetések soran arra is kivancsi voltam, hogy a fent megnevezett
,hagyomanyos” elégedettségi mérési modszereken til a gyakorlati szakemberek
véleményére alapozva milyen fejlesztéseket lehet végrehajtani a modszerek palettdjanak
bovitése céljabol. Erre az interjlialanyok tobbféle valaszt adtak. Tobben egyfajta
modszernek titulaltdk azt, ha nagyobb probléma Iépett fel a vendéggel kapcsolatban,
akkor nem feltétleniil a személyzetnek kellett megoldani a problémat, hanem lehetett
sz6Ini egy vezetdnek a problémarol. Ekkor mar 6 probalta megbeszélni a vendéggel az
adott problémat. Ezen feliil kiemelésre keriilt az igynevezett a Google ,,én cégem” nevil
feltilet is, ami nem csak az értékelésben és a mérésben segitheti a szallashelyet, hanem
versenypozicio erdsitése céljabol is. Az interjualanyok tovabba elmondtak, hogy a

vendégelégedettségi méréseket nem csak végre kell hajtani, hanem dokumentalni is
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sziikséges, hogy a vezetOknek eljuthasson az értékelés. Egy tovabbi fejlesztési lehetdség
az is, ha minél gyorsabban tud a széllashely az adott problémadra reagélni. Van, aki a
mérési modszerek koziil a személyes megkérdezést tartja a legjobb modszernek, aminek
az oka lehet, hogy abban az esetben a vendég Oszintén elmondhatja véleményét.
Természetesen fenndll annak a veszélye, hogy a vendég nem mond teljesen igazat, csak
az ilyenkor hagyoményosan elhangz6 szoveget, hogy ,kOszondm szépen kérdését,
nagyon jol éreztiik magunkat”, de mégis le lehet szlirni a valdsagot, ha a beszélgetés
kozben a dolgozo figyeli a vendég arctekintetét, beszédének hangsulyat stb. Ebbdl talan
le lehet sziirni, hogy igazat mond-e a vendég.

A negativ e-WOM (szjreklam) azonban nemcsak negativan befolyasolja a szervezet
¢letét, hanem pozitivan is. Ennek oka, hogy a szervezet egyrészt visszajelzést kap a
miikodésérol, ami lehetdséget teremt a problémak feltarasara és fejlesztésére, illetve
kozvetlen kommunikécios lehetdséget ad a fogyasztoi panaszok kezelésében.

Az interju soran kivancsi voltam arra is, hogy a szakemberek véleménye szerint melyek
a tipikus vendégelégedetlenségre utald panaszhelyzetek, valamint hogyan lehet ezeket a
problémaékat szakszerien menedzselni. Erre vonatkozoan is tobbfajta véleményt
kaptam. A tipikus panaszhelyzetek sokfélék lehetnek egy széalloddban. A szallodai
szolgaltatasokkal kapcsolatosan a panaszt kivaltd okok kozé tartozik, ha egy széllashely
esetében a vendég altal elvart igények és a szélloda altal nyujtott, vendégek altal
tapasztalt szolgaltatasok mindsége eltér egymastol. A panasz akkor alakul ki, hogy ha
egy szolgéltatds valamilyen okbdl nem miikddik rendesen. Panaszt valthat ki az is, ha
nem tudjuk id6ben felvenni a telefont a vendégnek, vagy nem tidvozoljiik megfeleléen a
vendéget bejelentkezéskor vagy az étkezések eldtt. Panaszhelyzetek akkor is
kialakulhatnak, ha a vendég valamit problémasnak észlel. Ezek kozé tartozhatnak a
személyzettel valo kommunikécids gondok, vagy ha nincs olyan szolgaltatdsa a haznak,
amit a vendég igényelne (pl. a wellness-részleg hianya).

Az interjualanyok kiemelték, hogy egy széllashelyen fontos a higiénia, a személyzet
munkdja, gesztusai, az étkezésekre vonatkozo szolgaltatdsok. A felmeriilé problémakat
csak ugy lehet a legjobban kezelni, hogy ha feltarjuk és kideritjiik az eltérések okait,
amelyre a vendégek hivhatjdk fel a szallashely figyelmét. A vendég problémajat
figyelmesen meg kell hallgatni, hogy utdna érdemben tudjuk az ligyet intézni. A
menedzsernek ne az legyen a valasza a panaszra, hogy ,,igaza van”, hanem ,,értem, amit
mond”. A panaszhelyzeteket nem feltétleniil pénzvisszafizetéssel lehet megoldani,

hanem valamilyen tobbletszolgéltatas nyujtasaval (pl. panasz esetén nem félpanziot kap
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a vendég, hanem teljes panzidt, az eredeti félpanzidés foglaldsa ellenére). Az
interjlialanyok szerint nagyon sokat jelenthet egy panaszszituacido menedzselése esetén,
ha a széllashely elnézést kér a vendégtol. Ezzel nem feltétlen lesz teljesen elégedett a
vendég, de legalabb nem ,,rossz szajizzel” fog tdvozni a széallashelyrdl. A problémakat
csak ugy lehet a legmegfeleldbben orvosolni, ha megprébalunk a vendégnek a kedvére
tenni, hogy csillapitsuk a mérgét. Sokan valljak, a ,,vendégnek mindig igaza van” elvet.
Ez egyrészbol adodhat abbdl, ha a szallodaban kisebb miiszaki problémak meriilnek fel,
(pl.: zéarak, taviranyitok, csapok, €gok, wifi), masrészbol pedig adddhat szolgaltatasi
probléma miatt is (pl. nem megfeleléen végzi a személyzet a szolgaltatast, vagy
elfogyott valamilyen kellék, ami a szolgaltatashoz kell).

A dolgozokkal kapcsolatosan az aldbbi problémak meriilhetnek fel: lassusdg az
adminisztracio elvégzésekor, telefonos félreértések a foglalaskor, az igért szolgaltatas
elmaradasa, nem megfeleld nyelvtudds vagy szervezési hiba. Alapvetden tobb
szempont is befolydsolhatja a szallashelyek fejlesztéseit, amelyeket természetesen
befolyasolnak a piaci valtozasok is. Ez egyrészt abbol adodik, hogy egyre tobb vallalat
alakul meg, melyek megprobaljak ttlszarnyalni a konkurenciat, ezért sziikséges az,
hogy a szallashely megtartsa szolgaltatasainak a szinvonalat, vagy adott esetben erdsitse
azt. Masrészt a valsdg hatdsa sokszor koltségesokkentésre készteti a szallodékat,
amelyet sokszor elbocsatasokkal, illetve fejlesztések eltolasaval old meg a széllashely.
Minden széllashelynek az a célja, hogy ujabb szegmenseket nyerjen meg maganak
szolgéaltatasainak bovitésével és szinesitésével, ezzel is emelve az elégedettséget. Ezen
tul természetesen a cél a jovedelmezdség és a profit emelése. Az elégedettséggel az
alabbi elényokhoz juthat a vallalat:

> Uj szolgaltatasok kialakitasa (pl.: ij csomagok, véltozatos programok)

» Technoldgiai fejlesztések, pl. szamitogépes rendszerek megujitasa

» A dolgozok készségeinek fejlesztése és bovitése

Altalaban a vendégek szamara az ar egy fontos szempont a szallodai szolgéltatisok
megvasarlasa esetén. Ma az arak a hely és a helység meghatarozoja. A szallashelyek
esetében nagyon meghatarozo a honlapjuk dizajnja, amellyel a szalloddk prébaljak az
egyediségiiket valamelyest megmutatni. Manapsag egyre gyakoribb, hogy az OTA-k
(Booking, Expedia) is értékesitik szallodai szolgaltatasi csomagjaikat. Ennek elénye, ha
a vendég ezen a feliileten vasarolja meg a szallashely adta szolgaltatasi csomagot, akkor
ezen a feliileten értékelni is tudja azt. Ez erbteljesen befolyasolhatja a vendégek

elégedettségét. Példaval kifejezve egy 1-10 értékeld skalan egy 9,8-as eredmény nagyon
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befolyasolhatja a leendd vendég leendd foglaldsat, mivel latja, hogy ott mindségi
szolgaltatast nyujtanak a szallashelyen.

A vezetési stilus elégedettségre gyakorolt hatdsat elemezve megallapitottdk, hogy a
dolgozok leginkabb a vezetd-beosztott kozotti kolcsonds viszonyra, a vezetdi
banasmadra, a vezetési stilusra és a vezetéi kommunikéciora lehetnek érzékenyek. Azt
gondolom, hogy a dolgozdi elégedettség az alapja a vendégelégedettségnek, amiért a
vezetd a felelés. A tovébbiakban arra voltam kivancsi, hogy egy vezeté mit tehet a
vendégelégedettségért, és hogy van-e kiilonbség a kozép- és felsévezetok tekintetében.
Erre az interjlialanyok a kovetkezdket valaszoltdk: A vezetd sokat tehet a vendégek
elégedettségéért és lojalitasadért. Az a magyarazat, hogy ha a vendég nem talal meg egy
szolgaltatast a szallodaban, abban az esetben a vezetd tudja a széllodaban bevezettetni
az adott hidnyos szolgaltatast. Mas vélemény szerint a vezetd a szolgaltatasok
ellendrzésében tehet sokat az elégedettség érdekében. Pl. a vezetd felel azért, hogy a
szalloda szolgéltatasainak igénybevétele soran semmilyen probléma ne adodjon. A
vezetd ,,feladata” a vendégek elégedettségéért, hogy rendelkezzen a szallashely az
0sszes olyan szolgaltatassal, ami erdsitheti azt. Szerepet kaphat a személyes kapcsolat a
vezetd és a vendég kozott. A vélemények alapjan nincs kiilonbség a kozépvezetdi és
felsévezetdi szerepkorokben. A vezetdnek mindent az irdnyitasa ald kell vonnia,
ellendriznie kell, és igy tud jol miikddni a szervezet a vendégelégedettség érdekében. A
vezetd feladata, hogy folyamatosan probalja javitani a szalloda szolgaltatasainak
mindségét, amelyet szintén a vendégvéleményekbdl, valamint sajat tapasztalataibol
tudhat meg a vezet. A vezetOnek ugyanazt a munkamoralt kell tantsitania, amit egy
beosztottnak, valamint egy ellendrzési feladata is van a szolgaltatasokat illetden.
Véleménye alapjan nincs kiilonbség a vezetdi szerepek kozott.

Kivancsi voltam arra, hogy van-e kiilonbség egy frontvonalon 1évé dolgozd és egy
hattérben dolgozé munkdja kozott a vendégelégedettségre vonatkozoan. A hat
interjlialany véleménye megegyezik abban, hogy alapvetden nincsen kiilonbség egy
frontvonalon dolgozo6 beosztott és egy hattérben 1€vo beosztott munkaja kozott.

A negativ e-WOM kovetkezményeként kialakul az elégedetlenség. Ha a fogyasztd
elvart igényei rosszabbak a széllashellyel kapcsolatban a tapasztalt igényeihez képest,
akkor elégedetté fog valni. Ezek a negativ tapasztalatok kialakulhatnak a rossz vallalati
kommunikécid, a sajat multbeli tapasztalatok, vagy mas fogyaszto rossz véleménye (e-
WOM kommunikacié) kovetkeztében Kivancsi voltam arra, hogy hogyan befolyésoljak

az online foglalasi feliiletek pozitiv/negativ bejegyzései a vendégelégedettséget. Az

19



online foglalasi feliiletek erdteljesen hatnak a szalloda miikodésére. Ennek oka sokszor
az, hogy az online feliiletek inkdbb a pozitiv véleményeket helyezik el6térbe, hogy
eldsegitse a szallashelyi szolgaltatdsok értékesitését. Sokkal jobb az a moddszer, ha a
vendég a sajat tapasztalatai alapjan alkot véleményt, ugyanis az online feliiletek
bejegyzései olvasdsa soran a foglalads el6tt mar alkotnak egy véleményt, és ez mar
pozitivan vagy negativan befolyasolja a szallashelyet a véleménytdl fiiggden (pozitiv
vagy negativ-e az olvasott vélemény). A tobbi interjualany véleménye is az, hogy az
online feliiletek nagyon meghatarozoak az elégedettség és a lojalitas szempontjabol.
Az interjualanyok véleménye megegyezik abban, hogy sajnos a negativ szdjreklam
kikiiszobdlésére nincsen jO ,recept”. Itt talan vissza lehet utalni az elnézéskérés
fontossagara, amely valamelyest enyhit a negativ szdjreklam terjedésében. Viszont a
pozitiv reklam hasznos a szalloddnak, amelynek az az oka, hogy befolyasol6 hatassal
van a szajreklam a marketingmunkara is. J6 hivatkozési alapot ad a pozitiv sz4jrekldm
abban az esetben, ha a vendégek elégedettek a szallashellyel. A marketingmunkaban
fontos az, hogy hiteles legyen benne minden informaécio.
Az eddigiekben a szakértdi mélyinterjik kérdéseinek sorrendjében mutattam be a
kutatdsom f0 momentumait. A kovetkezd sorokban bemutatom, hogy a szakértdi
mélyinterjik bebizonyitjdk vagy megcafoljak-e az eldzetes kutatdsomra vonatkozo
eléfelvetéseimet, vagy nem.
Az eldfeltevések és a hozza tartozo6 valaszok a kovetkezok:
1. A szallodai szolgdltatasok mindsége nagyon befolydsolja a vendégélmény és
vendégelégedettség kialakulasat.
A pozitiv élmények (experiences) fokozzak az ember emlékezetét, egy jol sikeriilt
esemény pozitivan befolyasolja az utazo viszonyat a szallashelyhez.
A kérdéseim kozott szerepelt az is, hogy milyen jelentdsége van az élményeknek az
elégedettség ¢és lojalitds kialakuldsdban, valamint milyen egyedi szolgéltatdsokkal
rendelkeznek a szallashelyek, amik élményt nyujtottak a vendégnek. Erre a kérdésemre
az interjualanyok kifejtették, hogy nagyon meghatarozé az ¢lmény szerepe a vendégek
elégedettségében, viszont fontos az is, hogy a vendég tudja azt, hogy milyen célbol
tartozkodik a szallashelyen. Teljesen mast jelent az élmény pl. egy siszalloddban, egy
boutique szalloddban, vagy egy gyogyszallodaban. A legpraktikusabb modszer az, ha
min¢l tobb szolgaltatdsa van a szallashelynek élményszerzés céljabol. Ugyanis minél
nagyobb a szolgaltatasi paletta, annal konnyebben talal a vendég olyan szolgaltatast,

ami neki élményt jelent, ennélfogva fokozni lehet az elégedettségét. Ehhez talan a
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legnagyobb segitség a vendéggel valoé személyes kontakt, amelyet az interjialanyok is
kiemeltek. Ebbdl is latszik, hogy az élmény az elégedettség alapja és meghatarozoja.
A megkérdezettek véleménye szerint a kiilonb6z6 széallashelyeknek egy nagy kozos
jellemzdje van: maga a széllasadas. A kiilonb6zé ¢élmények kialakitasahoz
specifikdciéra van sziikség, hogy az ¢élmény tényleg ¢élmény legyen. Ehhez
természetesen tudni kell a szallodanak a célszegmensek igényeit. Az interjualanyok
egyetértenek abban, hogy nagyon fontos az ¢lmény a vendégelégedettségben, de
sziikséges az, hogy a szallashely valami pluszt, valami egyedit is adjon a tobbi
szallashelyhez képest a megkiilonboztethetdség érdekében. Egyik gydgyszalloda a
wellness- és gyogyszolgaltatasokat emelte ki élményként, a masik az étterem- és a
konferenciaszolgaltatasait. Az is kifejtésre keriilt, hogy élmény lehet az is, ha vendég a
kornyezettel és a szallashely fizikai adottsdgaival vivja ki a vendégelégedettséget (pl. jo
a szoba fekvése, kilatasa, hiitése, flitése, megfeleld mindségiick az étkezési lehetdségek
stb.).
Azt gondolom, hogy ezek a gondolatok ravilagitanak arra, hogy a szolgaltatasok
mindsége ¢és mennyisége nagyon meghatarozd a vendégek élmény érzetének ¢s
elégedettségének alakitasdban ¢és alakuldsdban. Tehat ezek alapjan az els6
eléfeltevésemet elfogadtam
2. A mindségi szallodai szolgaltatasok kovetkeztében kialakulo fogyasztoi elégedettség
nagyon befolydsolja a vendéglojalitas kialakulasat.
A fogyasztok sokszor nem egyforman elégedettek a kiillonbozd széllodai elemekkel. A
kutatasukbol kideriil, hogy a személyzet a legmérvadobb elégedettségi faktor, és csak
azutan jOn az ar, a recepcio €s az étel-ital kinalat.
Ebbdl kifolyolag arra is kivancsi voltam, hogy a szakemberek szerint mi az elégedettség
biztos jele. Sok formaja van, ezek kozé tartozik pl.: a vendégek pozitiv bejegyzései a
vendégkonyvbe, a visszatérés, a tovabbajanlas vagy adott esetben a lojalitas.
Az interjualanyok véleménye megegyezett abban, hogy az elégedettség biztos jele a
vendégek adta mosoly, gondolat vagy koszonetnyilvanitas az ¢lményért, amelyet a
vendég altalaban a kijelentkezése soran fejez ki. A szakemberek kifejtették, hogy ilyen
véleménynyilvanitas esetén probaljunk figyelni a vendég valaszan feliili gesztusaira is
(pl. a beszéd hangstlyara vagy a vendég arcara, ami jobban kifejezheti a vendég valodi
véleményét). Az elégedettség biztos jele, ha magas elégedettségi pontszdmot kap a

széllashely az online foglalasi feliileteken, valamint, ha hangot ad valamilyen forméban
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az elégedettségének, ha ajanlja masoknak a széllashelyet, vagy visszatéré vendég lesz,
vagy tovabbi foglakéasokat generdl a szallashelynek.
Arra is kivancsi voltam, hogy mi az a szolgaltatas, ami lojalissa teheti a vendéget a
széllashely irant, valamint, hogy van-e a lojalitasnak biztos jele egy szallashellyel
kapcsolatban. Erre a kérdésemre is tobbfajta valaszt kaptam, amelyek a kovetkezdek:
Van olyan szallashely, ahol kiemelkedd szolgéltatasnak tartjdk a gyoégyviz alapu
szolgaltatdsokat, ami lojalissa teheti a vendéget. A lojalitast adhatjdk azok az emberek,
alkalmazottak is, akik az adott szolgaltatast végzik. Nagyon sokat segithet a lojalitas
kialakitasaban az a személy, aki az adott szolgaltatast végzi. Pl., ha egy gyogytornasz
szakszerlien csinéltatja a vendéggel az adott gyakorlatot, vagy egy sales-es munkatars,
aki a szobafoglalasokat intézi. Egy lojalitasi forma lehet csaladok esetében, ha a gyerek
nagyon jol érzi magat az adott szallodai kdrnyezetben, mert az 0 elégedettsége atszallhat
a sziilld elégedettségére is, ami lojalitdshoz vezethet. A lojalitdst add szolgaltatés
példdjaként lehet emliteni a szalloda idedlis helyét és kdrnyezetét, valamint a szobaikat
emlitette, amelyek megfelel felszereltségliek és miiszaki allapottaak.
Az interju soran nagyon sok szempontot mondtak az interjlalanyok, amelyeket a fenti
sorokban be is mutattam. Ezért az erre iranyuld eléfeltevésemet elfogadtam.
3. A szdllodai menedzsment erdsen befolydsolja a vendégélmény, vendégelégedettség,
és lojalitas kialakulasat.
Sokszor eléfordul az, hogy a frontszemélyzet egy-egy tagja beszélgetésbe elegyedik egy
vendéggel, ezaltal kisebb kotddések alakulnak ki. Az tizleti szalloddk vonatkozasaban a
visszatérés és az elégedettség mast jelent. Uzleti utazok esetében gyakran szerzédések
megkdtésének keretein beliil tudnak jonni a szallodéba.
Nagyon fontos az elégedettség fokozasaban, ha a szallodai dolgozok apr6 gesztusokkal
»ajandékozzak” meg vendégeiket (pl. sziiletésnapi felkOszontés kiilondsebb kérés
nélkdl).
Sokan a fogyaszt6i lojalitast a fogyasztod és a szervezet kozotti legerdsebb kapocsként
jellemzik. Ez a megkozelités a fogyasztd €s a vallalat kozotti olyan kapcsolatra utal,
amelynek az alapja a kolcsondsség, a méltanyossag és a korrektség. Az e-WOM a
kommunikécié egy olyan formajat jelenti, amely a vevok kozott zajlik befolyasolas
céljabol. Ugyanakkor a vallalatoknak is lehetséges a vevdvel valdo kozvetlen
kommunikécio.
Ezek alapjan a lojalitas biztos jele, ha egyrészt a vendég tobbszor visszatér a szallodaba,

masrészt pedig a pozitiv szajrekldm. A lojalitas biztos jele a visszatérd vendégeknek a
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szama. Nagyon nagy jelentdsége van annak, hogy a vendégnek milyen 0sszbenyomésa
alakul ki a szallashellyel kapcsolatban. Ha ez pozitiv, akkor van ra esély, hogy visszatér
a szallashelyre. Ha csak ,,utaz6” a vendég, akkor nem biztos, hogy visszatér a vendég a
széallodaba, viszont ajanlhatja masnak a helyet. A lojalitas tovabbi biztos jele az is, ha
vendég ajanlja masoknak is a helyet. A lojalitds biztos jelének tituldltdk, ha nagy
forgalma és visszatérd vendégek szama van a szallashelynek. Véleményem szerint ezek
a gondolatok utalnak a szallodai személyzetre is, ezért az erre iranyulo feltevésemet is

elfogadtam.

3.2. A vendégelégedettség jelentosége a  vendégek

szempontjabol (kerddivek eredményei alapjan tézisek)

1. tézis: A magasabb foku minéségi szolgaltatas nyujtasa
magasabb vendégelégedettséghez vezet.

Az egyes szallashelyek adta kiilonb6zo teriileteken 1évo (pl. szobafoglalas, wellness,
étterem stb.) szolgaltatdsokat vizsgaltam meg az 6sszelégedettség kialakulasa tiikrében.
Amennyiben elfogadjuk, hogy az elégedettség a mindségi szolgaltatasok pozitiv
megitélésébdl alakul ki (VERES, 1998), akkor azt mondhatjuk, hogy az elégedettség a
mindségtdl fligg. Tobb kutatds megerdsiti, hogy ez a kapcsolat szoros, de nem mindig
fiiggenek egymastol (KARAKASNE MORVAY 2014). A vizsgalati eredményeim
kimutattak, hogy a vizsgalt mintdban a szolgaltatasok mindsége és pozitiv megitélése
adhatja az elégedettséget, ezaltal mondhatjuk, hogy a 2 tényezd egymassal szoros
kapcsolatban 4ll. Minél magasabb a szolgaltatas mindsége, anndl elégedettebb lesz a
vendég. A vizsgalatok kimutattdk, hogy a vendégek elégedettek a szallashelyek
szolgaltatdsaival. Ezt nem azt jelenti, hogy a szallashelynek ezaltal egy szinten kell
maradnia, hanem mindig érdemes fejleszteni a szolgaltatdsokat nagyobb foku
elégedettség elérése érdekében. A kutatds fontos tlizenete a vezet6knek, hogy a
vendégelégedettség javitdsa anyagi elonyokhoz vezethet, annak ellenére, hogy az erre
iranyul6 folyamatokat meg is kell fizetni, ami természetesen olykor koltséges lehet.

Az elégedettség téméjanak kutatdsa szempontjabol megallapitast nyert, hogy az
elégedettség-orom-hotel ajanlas-e-wom Osszefliggése is meghatarozo. Erds kapcsolatot

mutattak ki a vizsgélatok, tehat ez arra enged kovetkeztetni, hogy ha egy vendég
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elégedetten tavozik a szallodabol, akkor ajanlja a hotelt masoknak is akar e-wom-mal,
akdr mas modon, ami koszonhetd annak, hogy jol érezte magat az adott helyen, igy
oromet okozott neki az adott szallodaban eltoltott id6.

A szallodai menedzsment és a személyzet szempontjabol 6sszegzésiil elmondhatjuk,
hogy a vizsgélatok kimutattak, hogy az egyes szallodai részteriiletekhez kapcsolodod
személyzet munkaja részben befolyasolja a vendégben kialakul6 élményt,
elégedettséget, lojalitast.

Az clégedettség esetében az éttermi dolgozoknal mutattak erds kapcsolatot az
eredmények, ami arra utal, hogy az e teriilet dolgoz6i nagyon meghatdrozoak az élmény
kialakulaséban.

Az elégedettségre iranyulo hipotézisemet a vizsgalataim alapjan elfogadtam.

2. tézis: Az elégedettség nem vezet lojalitashoz.

A mai vildgban a szallashelyek esetében nem elég, ha vendégeik ,,csak szimplan”
elégedettek az ott tapasztaltakkal kapcsolatban (DEMING, 1986). A szallashelyeknek
nagyon fontos az, hogy meg is tartsa a kialakitott vendégkorét, esetlegesen lojalissa
tegye Oket a széllashely irant. TOEPFER (1999) szerint az elégedettség fontos, de nem
elég ahhoz, hogy lojalissa tegye a vendéget. Sok esetben az elégedett vendég is elhagyja
a szallashelyet azért, hogy valami 0j helyeket és szolgaltatasokat fedezzenek fel
(REICHHELD - TEAL, 1996, KARAKASNE MORVAY 2014). Az eredmények is arra
utalnak, hogy hiaba elégedett egy vendég a szallashely adta szolgéltatasokkal ennek
ellenére nem lesz lojalis a szallashely és azok szolgéltatdsai irant. Bebizonyosodott,
hogy az elégedettség fontos a lojalitas kialakulasahoz.

A szallodai menedzsment és a személyzet szempontjabol Osszegzésiil elmondhatjuk,
hogy a vizsgalatok kimutattak, hogy az egyes szallodai részteriiletekhez kapcsolodd
személyzet munkaja részben befolydsolja a vendégben kialakuld élményt,
elégedettséget, lojalitast. Az lojalitas esetében gyenge kapcsolatot az eredmények, ami
arra utal, hogy az kiilonb6z6 részteriiletek dolgozoi nem meghatarozéak a lojalitas
kialakulasdban. A lojalitasra iranyuld hipotézisemet a vizsgdlataim alapjan nem

fogadtam el.
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3. tézis: A magasabb foku minéségi szolgaltatas nyujtasa adja
az élményt a vendégnek.

Az elégedettség tulajdonképpen a szdlldshelyi szolgéltatdsok mindségével
kapcsolatosan egy kialakitott pozitiv vagy negativ értékitélet. Ezek a vélemények
javithatoak akkor, ha a széllashelyek nem maradnak egy szinten az elégedett
vendégkortiket illetden, hanem tovabbi élmény ¢€s szolgaltatas javitd tevékenységekkel
erésitik azt. (CRONIN - TAYLOR 1992, DABHOLKAR ET AL, 2000, KARAKASNE
MORVAY 2014). Az eredmények kimutattdk, hogy a széallashelyeken fontos az élmény
a mindségi szolgaltatasok megléte, valamint fejlesztése, ott 1évé vendégek nagyobb
elégedettség elérése érdekében. A javulasok azt fogjdk eredményezni, hogy megné a
szallashely torzsvendég ardnya, valamint csokkennek az esetleges panaszok is.
Kutatasom ravilagitott arra, hogy ha a szalldshelyek torekszenek az élmény és a jo
mindségli szolgaltatds nyujtasara, akkor azt el6bb-utébb a vendégek is észre fogjak
venni. Az élmény fontos az elégedettség elérés¢hez, mely a lojalitas alapfeltétele lehet.
Sokszor a kisebb dolgok, mint pl. a tisztasdg €s a megbizhatosag is okoz elégedettséget
a vendégek szemében, valamint sokszor pozitiv benyomadst eredményez, ha kis
ajandékot vagy bekészitést ad a szallashely a vendégeinek adott esetben a
torzsvendégeinek. Az élmény téméjanak kutatdsa szempontjabol megallapitast nyert,
hogy az ¢élmény-6rom-hotel ajanlas-e-wom Osszefliggése is meghatarozd. Erds
kapcsolatot mutattak ki a vizsgalatok, tehat ez arra enged kovetkeztetni, hogy ha egy
vendég élménnyel tavozik a szallodabol, akkor ajanlja a hotelt méasoknak is akar e-wom,
akar mas modon, ami kdszonhetd annak, hogy jol érezte magat az adott helyen igy
oromet okozott neki az adott szallodaban eltoltott id6. Az erre iranyul6 hipotézisemet a
vizsgalataim alapjan elfogadtam.

A szallodai menedzsment és a személyzet szempontjabol Osszegzésiil elmondhatjuk,
hogy a vizsgalatok kimutattak, hogy az egyes széllodai részteriiletekhez kapcsolodo
személyzet munkaja részben befolydsolja a vendégben kialakuld élményt,
elégedettséget, lojalitast.

Az élmény esetében a wellness és a housekeeping esetében mutattak erds kapcsolatot az
eredmények, ami arra utal, hogy az e két teriilet dolgoz6i nagyon meghatarozoak az
¢lmény kialakuldsaban.

Az ¢lményre iranyuld hipotézisemet a vizsgdlataim alapjan fogadtam el
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4.Uj és uajszerii tudomanyos eredmények, a kutatasi
eredmények felhasznalasanak korlatai, valamint a

kutatas folytatasanak lehetséges tovabbi iranyai

A dolgozat egészét tekintve csak részleteiben taldlhatd meg a marketing
szakirodalomban (vendégelégedettség és élmény Osszefliggéseinek témajaban) ez a
témakor. Ugyan széles szakirodalommal rendelkezik, de ezt a témat a menedzsment

teendokkel egylitt még nem vizsgaltak.

4.1. Uj és Ujszerii tudomdnyos eredmények

A mindség ¢és az élmény nagyon befolyasolja az elégedettséget és a lojalitast. A
vizsgélataimbdl kideriilt, hogy az élmény erdteljesen befolydsolja a szallashelyrdl
kialakulé  elégedettséget. = A  dolgozatomban  harom  témakor — (élmény,
vendégelégedettség, lojalitds)  Osszefliggéseit  vizsgaltam  részletesebben. A
kutatdsombol kideriilt, hogy az egyes széllodai teriileteken beliil (szobafoglalas,
étterem, wellness stb.) a kiilonbozd szolgéltatasok eltérd mértékben alakitjadk az
elégedettséget. Ehhez kapcsoloddan vizsgaltam, hogy melyik azok a szempontok,
amelyek az elégedettséget jobban novelik. A szobafoglalas szektorat tekintve kideriilt,
hogy a széllodai szoba berendezése, hangulata és nyugalma, valamint a szoba és az
ahhoz kapcsolédé fiirddszobai tisztasag adja a nagyobb foku elégedettséget a
széllashelyeket tekintve. A tobbi szempont, a személyzet munkéja, kdzosségi terek
légkore, a szobafoglalas elsddleges folyamata (pl. a levelezés) nem okoz mar nagy
elégedettségi szint elérését. Kiemeltem, hogy erre vonatkozélag meglepd, hogy a
személyzet munkaja nem kiemelkedden fontos, mint ahogyan a gyakorlat mutatja. Az
éttermi viszonyokat vizsgalva mas eredményekre jutottam, ott ugyanis nagyon
fontosnak tartjdk a személyzetet, fOleg inkdbb az elsé benyomas szempontjabol.
Természetesen ezen til nagyon meghatdroz6 maga az étterem kialakitasa, hogy milyen
tipust hangulatot mutat a berendezés. Ezek a szempontok azért is fontosak, mert a
vizsgalataim azt mutattak ki, hogy ha az elsé benyomas jol sikertil, akkor ,,nem baj” az,
ha kicsi probléma addédik az ételek koriil. Ezt a vizsgéalataim bebizonyitottak, hogy
kozepesen fontos ezen szempontokat figyelembe véve az ételek és italok mindsége és

talalasa. A leggyengébben elégedettséget produkald szempont az a bar szolgaltatasai,
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valamint az étterem tisztasaga és homérséklete. A wellness teriiletét vizsgalva az
elégedettséget nagyon befolydsolja az, ha minél gazdagabb a wellness részleg kindlata,
¢s minél tisztdbb a wellness teriilete. Azok a szolgaltatasok kaptak kisebb hangsulyt,
amelyek opciondlisak. Azok a szolgaltatdsok, amelyek 4altalaban vannak a
szallashelyeken, azok is kozepesen hangsulyosak elégedettség szempontjabol. Az egyéb
szolgaltatasokat tekintve nem mérvadoak az elégedettség kifejezéjeként. Az élmény és
az egyes szallashelyi szolgaltatasok kapcsolatat vizsgalva (hogy az egyes szolgaltatasok
mennyire adnak ¢élményt a vendégnek), eltérd eredmények alakultak ki. A
szobafoglalasi szolgéltatdsokat figyelembe véve megallapithato, hogy erdsen
befolyasolja az ¢élményt a szoba és annak tisztasdga, a szobaldnyok (housekeeping)
munkdja, €és a szallodabol valo kijelentkezés. Ez utobbi véleményem szerint egy kicsit
furcsa, mert akkor mar nem igen lehet alakitani a véleményét a vendégnek a
szallashelyrol. A tobbi vizsgalt szolgaltatas vagy kdzepesen vagy gyengén befolyasolja
a vendégnek élmény szempontu véleményét.

A vizsgalatok kimutattak, hogy az étterem élmény szempontjabol is nagyon fontos egy
vendégnek. Nagyon befolydsolja az ¢lmény szemponti megitélését, ha megfeleléen
koszonti a személyzet a vendéget érkezéskor, ha az ételek és az italok megfeleld
mennyiségli és mindségll, valamint megfelelden van feltdlalva és felszolgalva. Kisebb
mértékben, de az étterem tobbi része (hangulata, tisztasaga, homérséklete, és a bar
szolgaltatasok is) is meghatarozoak az élmény szemszogébdl, de kdzepes mértékben.

A wellness részleg szolgaltatasait figyelembe véve megallapithatod, hogy nagyon fontos
az, hogy megfelelden kedves legyen a személyzet (pl. Uszémester) a vendéggel,
meghataroz6 az, hogy megfelel6 legyen a nyitvatartdsi id0, legyen megfeleld
mennyiségli ¢lmény elem, beltéri és kiiltéri medence ¢és szauna. A ,kevesebbet” add
szolgaltatdsok kozé tartozik a masszazs és gyogylehetdségek a fittneszterem és a
tisztasag ¢és az egyéb eszkozok (pl. pihendagy). Ezek azok a tényezOk, amelyek nem
annyira ¢lményfokozoak de azért jo, ha megtaldlhatéak a szallashelyen.

Az egyéb szolgaltatasok koziil a szabadidds és a kulturdlis programok azok, amelyek
¢lmény szempontjabol mérvaddéak. A kevésbé ¢élményfokozod szolgaltatds a
gyermekszolgaltatasok és a konferenciaszolgaltatasok.

Az egyes szallashelyi szolgaltatasok ¢és a lojalitds kapcsolatat figyelembe véve
megallapithat6d, hogy a szobafoglalashoz kapcsolodd szolgaltatdsokkal kapcsolatban,
hogy egyik szolgaltatds sem mérvado. Nagyon kicsi annak a valoszinlisége, hogy ezek

alapjan mar lojalis lesz a vendég a széllashely irant.
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Az étterem esetében sem mérvadd a lojalitas és az elégedettség kapcsolata. Az egyes
szolgaltatasok vizsgélataibdl kidertil, hogy a ,,legnagyobb” érték is kdzepes erdsséglinek
mondhat6, ebbdl arra lehet kovetkeztetni, hogy az éttermi szolgéltatdsok sem
mérvadoak a lojalitas szempontjabol.

A wellness esetében is ugyanez a helyzet. Az egyes szolgaltatdsok vizsgélataibol
kideriil, hogy a ,legnagyobb” érték is szintén kdzepes erdsségli, ebbdl arra lehet
kovetkeztetek, hogy a wellness szolgaltatasok sem mérvaddak a lojalitds szempontjabol.
Az egyéb szolgaltatasok esetében rosszabb a helyzet. Az egyes szolgaltatasok
vizsgalataibol kideril, hogy a ,legnagyobb” érték is gyenge erdsségii, ebbdl arra lehet
kovetkeztetek, hogy az egyéb szolgéltatasok sem mérvadoak a lojalitds szempontjabol.
S6t vannak olyan szolgaltatasok, amelyek vagy ha nincsenek, vagy nem jol mikodnek,
akkor negativ iranyba tolja el a lojalitas kialakulasat.

A kérddiv elemzése soran megvizsgaltam, hogy ha a vendég elézetes elvarasai
teljesiilnek egy szallodaval és annak szolgaltatasaival kapcsolatban akkor milyen
mértékben befolyasolja élmény ¢és az elégedettség kialakulédsat, illetve fokozasat. Az
eredmények arra utalnak, hogy mindkét szempont esetében is nagyon fontos, hogy a
vendége eldzetes elvarasai teljesiiljenek. Az élmény-elvaras esetében az 0,701-es, az
elégedettség-elvaras esetében pedig 0,989-értéket kaptunk a szorossag és az irany
tekintetében. Tehat Osszességében arra utalnak, hogy nagyon erds a kapocs a
szempontok kozott, tehat nagyon meghatdrozza mindkét szempont (élmény,
elégedettség) a vendég elvardsaink teljestilését.

Az el6zokébol kifolyolag vizsgalatom ald vontam azt is, hogy ez elégedettség és az
¢lmény milyen mértékben befolydsolja a vendégben kialakult 6romot, adott esetben a
hotel ajanldsat masoknak ¢és ezekbdl fakadod szajreklamot. Az eredményekbdl
lesziirhetd, hogy mind a 3 tényezd esetében nagyon meghatirozd az élmény és az
elégedettség megléte. Az elégedettség-6rom viszonylatdban 0,976-o0s, az elégedettség-
hotel ajanlas esetében 0,985-0s, és az elégedettség-esdmé esetében pedig 0,995-0s
értéket kaptunk, ami nagyon erds kapcsolatra utal.

Az ¢lmény-6rom viszonylatdban 0742-es, az €lmény-hotel ajanlas esetében 0,737-es
értéket, az élmény-eWom tekintetében pedig 0,697-es értéket kaptunk. Ezek alapjan az
eredmények arra utalnak, hogy az ¢élmény az elégedettséghez képest kevésbé
meghatarozo, de mégis nagyon fontos szempont. Ha statisztikai oldalrdl tekintem az
eredményeket akkor ez esetben megallapithatd, hogy csak 2 szempont esetében (6rom,

hotel ajanlds) van erés kapcsolat az élmény viszonylatdban, 1 szempont (e-Wom)
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esetében pedig mar kdzepes a szorossagi kapcsolat a téma szemszogébdl (0,7-t61 erds a
kapcsolat), de azt gondolom, hogy a kiilonbség elenyészd ezért Osszességében erds
szempontnak tituldlom. Igy bizonyossagot nyert, hogy a vizsgalt szempontok nagyon
fontosak ¢s meghatarozoak a téma szempontjabol.

Az elégedettségi kutatdsokat altalaban egy statikus modell segitségével végzik,
(KARAKASNE MORVAY 2014), amelyekbdl kinyerhetéek azok az adatok, amely
alapjan a szallashely el tudja donteni, hogy milyen id6tavra tervezze a fejlesztéseit a
szolgaltatdsaival kapcsolatban. A fejlesztések ,.eredményeit” csak huzamosabb i1d6

elteltével latja a szallashely.

4.1. Kutatasi eredmények felhasznalasanak korlatai

Az elégedettséget add tényezoket bemutattam, de ezeknek a szempontoknak a sulya az
1d6 multaval biztosan valtozni fog. Ez azt jelenti, hogy ha mas szempontokat vesziink
sulyosabb tényezOként akkor egy ujabb elégedettségi vizsgalatnal mas eredményt
fogunk kapni. Itt szintén visszautalhatunk arra, hogy a mai vilagban a digitalis vilag
korszakat éljiik, ami azt jelenti, hogy az elégedettségi vizsgalatokhoz ijabb és ujabb
modszerek fognak kialakulni, ami tovabb segitheti esetleg gyengitheti az elégedettségi
vizsgalatok mélyebb elemzését €s megértését.

Az ¢élmény elégedettség-lojalitas témakore nagyon széles, de a dolgozatban felmertilt
kérdéskoroket —terjedelmi okokbdl is —sziikiteni kellett. Tovabbi akadalyt jelent, hogy e
téméaban mar sziilettek doktori munkak (pl. doktori disszertacio, szakcikkek stb.) Ez
altal tobb lényeges Osszefliggést nem vizsgal alaposabban a dolgozat (pl.: mindség
elégedettség-lojalitas).

A kutatas csak magyar vendégek elégedettségét vizsgalja, ez alapjan kertiiltek leirasra az
eredmények. A kutatas atfogd jellegii, igy az eredmények csak stratégiai szinten segitik
a szallodai szervezet munkajat. KARAKASNE MORVAY (2014) véleménye alapjan,
ha egy konkrét szallodara vagy szallashelyre végziink kutatast, akkor a kérddives
kérdéseket hozza kell igazitani a szalloda szolgaltatasaihoz.

A kutatashoz 606 db kérddiv gytilt Ossze. Fontos megemliteni, hogy a kérdéivben
talalhatoak szubjektiv jellegli kérdések is, amik torzithatjdk az eredmények objektiv
mivoltat. Ezaltal felmeriilhet a kérdés, hogy jelen kutatdsok ténylegesen segit-e
utmutatast adni a széallodai menedzsment részére annak érekében, hogy megfeleld

stratégiat dolgozzanak ki a tovabbi nagyobb foku elégedettség elérése érdekében.
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Véleményem szerint jelenleg a korona virusjarvany, vagy akar a kés6bbiekben esetleges
bekovetkezd ,katasztrofak” (ha lesznek) mindenképp befolydsoljak majd a kutatés
1étrejottét sikeressegét.

Jelenlegi kutatas is nagyon nehezen jott 1étre ugyanis nagyon sok szalloda elzarkézik az
ilyes fajta kutatasi segitségektdl arra az indokra kitérve, hogy ,ne zaklassuk a
vendégeket”.

Ebbdl kifolydlag nagyon sokaig tartott az (kb. fél év) amit talaltam olyan
széllashelyet/szallodat, aki hajlando volt segiteni a kutatasban. Véleményem szerint ez a

probléma késobb is fent fog allni.
4.2. Uj kutatasi irdanyok

A szallodai vendégelégedettség témajaban a sajat, KARAKASNE MORVAY (2014)
valamint ZATORI (2013) véleménye alapjan az alabbiakat javaslom a tovabbi
kutatasok megkezdéséhez:

» Nemzetkozi elégedettségi kutatasok végzése: nem csak hazai, hanem kiilfoldi
szalloddkkal —torténd Osszehasonlitas. Igy talan kulturalis kiilonbségek s
vizsgalhatoak. Esetleg ennek egy tovabbfejlesztett lehetdsége, ha egy szallodalancon
beliil torténik a hazai és a kiilfoldi széallodai vendégelégedettségi mérés. (pl.
Danubius vagy Hunguest Hotel stb.)

» Nemzetkozi élmény kutatasok végzése: nem csak hazai, hanem kiilfoldi szallodakkal
torténd Osszehasonlitas. Igy talan kulturalis kiilonbségek is vizsgalhatoak. Esetleg
ennek egy tovabbfejlesztett lehetdsége, ha egy szallodalancon beliil torténik a hazai
¢s a kiilfoldi szallodai vendégelégedettségi mérés. (pl. Danubius vagy Hunguest
Hotel stb.)

» Churn management: ami a kisebb foku elégedettségnek okait kutatja.

» Elégedettségi (dinamikus) vizsgalatok végzése konkrét szallashelyi tartézkodasok
esetén: Ehhez a kutatashoz az adott szallashelyre megérkez6 vendégeket vizsgalnak a
szallashely valasztas és az igények Osszefiiggéseinek vizsgalataval. Ebben az esetben
a tartozkodas végén pedig ugyaniugy az elégedettséget lehetne vizsgalni. Igy a
tapasztalatok azonnal leszlirhetdek. Mivel ezeknél a vizsgalatokndl azonnal
leszlirhetdek az elégedettségi tapasztalatok, igy nem tudja torzitani a vendégélményt

a tartozkodas ota eltelt id6. Az eredmények igy konkrét szallashelyre vonatkozdan

30



lennének megfogalmazva ezéltal pontosabb képet kapnank a szallashely fejlesztési
pontjairol.

» Az elégedettség és a panasz kapcsolatanak részletesebb elemzése: Jelen dolgozat a
panasz témakorével részletesebben nem foglalkozik, ezért azt gondolom, hogy egy
érdekes téma lehet az elégedettség, ¢lmény lojalitas és a panaszok Osszefiiggéseinek
vizsgélata, akar hazai akar nemzetkozi szinten is.

» Szabalyok kialakitasa a kis hazak elégedettségi vizsgalataira vonatkozdan a
(megkérdezésen tul), aminek az eldnye, hogy javitand a versenyhelyzetiiket a
nagyobb hazakkal szemben.

» A szallashely és az OTA feliiletek kozotti 6sszefliggések vizsgalata. Jelen dolgozat
részletesebben nem vizsgalta az OTA feliileteken 1évo, a kiillonb6zoé szempontokra
adott értékeléseket, valamint a kiilonbozé vendégbejegyzéseket elégedettség
szempontjabol. A kutatds egy tovabbi iranyt adhatna ennek tovabb fejlesztésére.

> Uj modell kifejlesztése az elégedettség komplex szempontd vizsgalatdhoz: A
szakirodalom feldolgozas sordn bizonyossdgot nyert az a tény, hogy nincsen egy
egységes modell, ami minden elégedettségi tényezot vizsgalna. Ebbol kifolyodlag
nagyon sok modell 1étezik mar az egyes szempontok tesztelésére, de véleményem
szerint hasznos lenne egy olyan modell kifejlesztése, amelyet mindenki (kutatok is)
egységesen elfogad és minden a témaban meghataroz6 szempontot vizsgal.

> Uj modell kifejlesztése az élmény komplex szemponti vizsgalatdhoz: A
szakirodalom feldolgozas soran bizonyossagot nyert az a tény, hogy nincsen egy
egységes modell, ami minden élmény tényezdt egyégesen vizsgédlna. Ebbdl
kifolyolag nagyon sok modell 1étezik mar az egyes szempontok tesztelésére, de
véleményem szerint hasznos lenne egy olyan modell kifejlesztése, amelyet mindenki
(kutatok is) egységesen elfogad és minden a témdban meghatarozd szempontot
vizsgal. ZATORI (2013) is az élmény témakorének komplex modu vizsgalataval
foglalkozott. ~ Kutatdsi  eredményeiben ¢és  tovabbi  kutatdsi  irdnyainak
meghatarozasaban ¢ is megallapitotta, hogy egy minden szempontra kiterjedé modell
felallitasara lenne sziikség, amit mindenki egyégesen elfogad és haszndl kutatdsai
elemzéséhez.

> Uj modell kifejlesztése a lojalitas komplex szempontu vizsgalatdhoz: A szakirodalom
feldolgozas soran bizonyossagot nyert az a tény, hogy nincsen egy egységes modell,
ami minden lojalitds tényezdt egységesen vizsgalna. Ebbdl kifolydlag nagyon sok

modell 1étezik mar az egyes szempontok tesztelésére, de véleményem szerint hasznos
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lenne egy olyan modell kifejlesztése, amelyet mindenki (kutatok is) egységesen

elfogad és minden a téméaban meghataroz6 szempontot vizsgal.



5.Konkluzié és osszefoglalas

A hazai és a nemzetkdzi szakirodalom attekintése kimutatta az elégedettség mérésének

bonyolultsagat. Kutatdsom célja az volt, hogy megvizsgaljam a szallodak élményre és

vendégelégedettségre, lojalitasra vonatkozo Osszefliggéseit. A kovetkezd tablazat és

abra alapjan bemutatom a vizsgalatok soran leszlrt kovetkeztetéseimet (hipotéziseim és

kutatési kérdéseim alapjan).

4. tablazat: Kutatasi kérdések és hipotézisek elfogadasa/elutasitasa

Hipotézisek/Kutatési kérdések

Elfogadott
vagy

elutasitott

Indoklas

Elmény, elégedettség

KI. Hogyan befolyasolja az
¢lmény ¢és az  elégedettség
kialakulasat, ha a vendégnek
teljesiilnek-e az eldzetes elvarasai a
szallodai szolgaltatasokkal
szemben? Ajanlja-e a hotelt a
vendég masnak, ha élménnyel és
elégedettséggel tavozik az adott
hotelbdl?

A vizsgéalatok kimutattak, hogy
nagyon befolyéasolja az elégedettség
kialakulasait a  vendégben, ha
teljesiilnek az eldzetes elvarasai az
adott szallodaval szemben. Erre
vonatkozoéan  szignifikdnsak  az
eredmények, valamint erés kapcsolat
van a két szempont kozott (0,989).
Az is bizonyitdst nyert, hogy az
¢lmény erdsen befolydsolja az
elégedettség  kialakulasat. Erre
vonatkozoan is szignifikdnsak az
eredmények ¢és erds kapcsolatra
utalnak a hotel eltoltott id6 (6rom)
(0,742), ¢és a hotel ajanlasa
tekintetében (0,737). Az e-Wom,
esetében csak kozepesen erdsek az
értekek, de nagyon kozelit az erds

kapcsolathoz (0,697).
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Hi: A széllodai szolgaltatasok
mindsége pozitiv hatast gyakorol a

vendégek ¢lményére.

Elfogadott

A vizsgélati moddszerekkel torténd
elemzések kimutattak, hogy
szignifikansak a  kapcsolatok a
szempontok kozott.

Sales, étterem ¢és a wellness
szolgaltatasokkal kapcsolatban a
legnagyobb érték (Gamma) erds
kapcsolatra utal a vizsgalatok, az
egyeb szolgaltatdsok esetében pedig
kozepes erdsségre, igy a hipotézist

elfogadtam.

H2: A széllodai szolgaltatasok
mindsége pozitiv hatdst gyakorol

az elégedettségre.

Elfogadott

A vizsgélati moddszerekkel torténd
elemzések kimutattak, hogy
szignifikansak a  kapcsolatok a
szempontok kozott.

Sales, étterem ¢és a wellness
szolgaltatasokkal  kapcsolatban a
legnagyobb érték (Gamma) erds
kapcsolatra utal a vizsgalatok, az
egyeb szolgaltatdsok esetében pedig
gyenge erOsségre, igy a hipotézist

elfogadtam.

His: A szédlloda szolgaltatasainak
(beleértve a  személyzetet is)
kdszonhetden a vendégnek oromet
okozott a hotelban eltoltott idd, igy

ajanlja a hotelt masoknak is.

Elfogadott

A vizsgalati modszerekkel torténd
elemzések kimutattak, hogy
szignifikdnsak a  kapcsolatok a
szempontok kozott, az élmény erdsen
befolyésolja az elégedettség
alakulasat, igy a hotelban -eltoltott
idonek alakuldsat is. A pozitiv
¢lmény ¢és a hotel ajanlasa (mint
szempontok kozott) is  erés a

kapcsolat, ami arra utal, hogy az
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¢lmény erdsen befolyasolhatja a hotel
ajanlasat. Az e-Wom esetében a

kapcsolat kozepes erdsségl.

Lojalités

(Részben)
elfogadott

vagy

elutasitott

Indoklas

K2. Eredményez-e a fogyasztoban

az ¢lmény ¢és vendégelégedettség

lojalitast a szallashely irant?

Nem. Az eredmények arra utalnak,
hogy ha egy vendég elégedett a
szalloda szolgéltatasaival, abban az
esetben sem valik lojalissd a hely
irant. Természetesen vannak olyan
szolgaltatasi elemek, ahol
szignifikans kapcsolatra utalnak az
eredmények, de vannak olyanok is,
ahol nem  szignifikdnsak az
eredmények, ami ara utal, hogy az
elégedettség nem meghatarozdja a
lojalitasnak. A hotel ajanlasa, az e-
Wom, ¢és a hotelban eltoltott ido
orom esetében erds kapcsolatra
utalnak az eredmények (0,976, 0,985,
0,995) de 0Osszességében mégis az
mondhato el, hogy nem valik teljesen
lojalissa ennek kovetkeztében a
vendég, Erre utalo eredmények

kozepes erdsségre utalnak (0,636).

Ha: A

szolgaltatasok

mindségi

szallodai

kovetkeztében

kialakuld elégedettség pozitivan

hat a vendégek lojalitasara.

Nem

elfogadott

A vizsgélati moddszerekkel torténd
elemzések kimutattdk, hogy koztes
eredmény alakult ki a
szignifikansagot illetden. Vannak

olyan szempontok, amelyek esetében
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a kapcsolatok a szignifikans voltra

utalnak. Sales ¢és az egyéb
szolgaltatasok esetében a legnagyobb
érték (Gamma) gyenge kapcsolatra,
az étterem ¢és a wellness esetében
kozepes kapcsolatra utalnak. Tobb
szolgaltatds esetében pedig nem
szignifikansak az eredmények. Igy a

hipotézist nem fogadtam el.

A vizsgalati modszerekkel torténd

elemzések kimutattak,

hogy

szignifikdnsak a kapcsolatok a
szempontok kozott, Az elégedettség

¢s a lojalitdas kapcsolatat vizsgalva

Hs: A széalloda szolgaltatasainak
' megallapithato, hogy erdsen
(beleértve a  személyzetet 1is) '
Nem befolyasolja az elégedettség a
kdszonhetden a vendégnek oromet )
) elfogadott | hotelban  eltoltott  id6  (0rdm)
okozott a hotelban eltoltott idd, igy )
. . alakulasat, a hotel ajanlasat és a e-
vissza fog térni a hotelbe. ' o '
Wome-ot is a lojalitas szempontjabol,
viszont a vendég mégsem valik
lojalissa a hely irant. Itt kozepes
erdsségli kapcsolat all fenn, igy a
hipotézist nem fogadtam el.
(Részben)
elfogadott
Menedzsment Indoklas
vagy
elutasitott
K3. Mi a hotelmenedzsment A hotel személyzet ¢és a
szerepe ¢és feladata a szolgaltatasok menedzsment szerepe a szakmai

¢lményfaktoranak novelésében és a
vevoelégedettség

optimalizalasdban?

mélyinterjuk segitségével egyrészrol
mar bemutatasra keriilt. A kérdoives

felmérések alapjan a 3 témakor

esetében  (élmény, elégedettség,
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lojalitds) a  hotel  személyzet
szerepkore részlegenkénti fontossaga
valtozo. Az eredmények arra utalnak,
hogy az ¢élmény és az elégedettség
esetében szignifikansak az
eredmények, a lojalitas esetében

pedig nem.

He: A szallodai menedzsment
tevékenysége pozitivan

befolyasolja a vendég élményt.

Elfogadott

A vizsgélati moddszerekkel torténd
elemzések kimutattak, hogy
szignifikans a  kapcsolatok a
szempontok kozott. A vizsgalatok
kimutattak, hogy az ¢élmény és a
személyzet vizsgélatanak
vonatkozasaban a wellness
személyzetnek ¢és a housekeeping
személyzetnek van nagyon
meghataroz6 szerepe, igy a hipotézist

elfogadtam.

H7: A szallodai menedzsment
tevékenysége pozitivan
befolyasolja a

vendégelégedettséget.

Elfogadott

A vizsgélati moddszerekkel torténd
elemzések kimutattak, hogy
szignifikans a  kapcsolatok a
szempontok kozott. A vizsgalatok
kimutattak, hogy az elégedettség és a
személyzet vizsgélatanak
vonatkozasaban az éttermi
személyzetnek van nagyon
meghataroz6 szerepe. igy a hipotézist

elfogadtam.

Hs: A szallodai menedzsment
tevékenysége pozitivan

befolyasolja a vendégek lojalitasat

nem

elfogadott

A vizsgalati modszerekkel torténd
elemzések kimutattdk, hogy sok
esetben nem  szignifikdnsak a

kapcsolatok a szempontok kozott. A
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vizsgalatok kimutattdk, hogy az

lojalitas és a személyzet
vizsgalatanak vonatkozasaban
nincsen nagy szerepe a

személyzetnek, igy a hipotézist nem

fogadtam el.
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Forras: Sajat kutatds, sajat szerkesztés




1. abra: A szallodai élmény, vendégelégedettség, lojalitas osszefiiggése

e Széllodai lojalitas kialakulasa
e Hotel ajanlasa
e Pozitiv/negativ szajreklam

Széllodai szolgaltatasok
mindsége,

Eldzetes elvarasok teljesiilése
Orém kialakuldsa a hotelben
eltoltott ido altal

A szallodai szolgaltatasok és
a hotelben eltoltott id6 altal
kialakult 6rom élményt nyujt
a vendégnek

Vendégelégedettség

— L, ¢sclmeny kialakulasa

e Visszatérés a hotelbe

A 4

Forras: Sajat szerkesztés, LOKE (2019) alapjan
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Az elégedettség azért fontos, mert egyrészrél élményeket, valamint visszatérd
vendégeket generdlhat a szallashelyeknek. A mindség és az ¢élmény erdteljesen
meghatarozza az elégedettséget. A szallashelyi €élmény és a vendégelégedettség
Osszefliggéseinek vizsgalatakor a f6 célom volt, hogy megvizsgaljam, az ¢élmények
mennyiben befolydsoljak az elégedettséget és a lojalitdst, valamint a szallashelyi
személyzetnek (dolgozd, vezetd) mit kell ezért tennie. Az élmény, elégedettség és a
széllodai teljesitmény kozotti szoros pozitiv kapcsolat van. Azokon a széllashelyeken,
ahol figyelnek az élmény és mindség meglétére, ott az elégedettség is magasabb. Ezt azt
eredményezi, hogy amelyik szallashelyen nagy az elégedettség, ott nagyobb vendégkort
tud elérni a szallashely. Szubjektiv véleményem alapjan a személyzet teljesitménye és
munkdja a legfontosabb az elégedettség eléréséhez, igy fontos a motivacido és a
rendszeres tréningek a megfeleld6 munkavégzésért. A marketing munkaban a kiilsé
kommunikécio hitelességére kell torekedni. Ez azért lehet fontos, mert igy a vendégek
redlis képet alakithatnak ki a szallashelyrdl, megelézve ezzel a csaldodés és a panasz
kialakulasat. A mindség ¢és az €¢lmény eldallitdsa €s annak fejlesztése a szallashely
feladata. Ezzel szemben az élmény és a mindség megitélése a vendégek értékitéletétol
fiigg. Mivel elégedettséget nem lehet a mindség és hiteles kommunikacid nélkiil elérni,
ezért fontos, hogy a szallashelyek ezt mind megfelelden kialakitsak. Fontos, hogy
mindig egyenletes mindséget és ¢élményt nyujtson a szallashely. Ezért fontos a
rendszeres elégedettségi mérés, mivel ez eldsegiti a szallashelyet a fejlesztési tervek

meghozataldban, ami hosszl tavu stratégiahoz vezet.
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. SPSS programhoz kapcsolédé link 3

(https://www.statokos.com/nemparamteresprobak,

(Letoltve 2021. oktober 16.)
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https://www.statokos.com/nemparamteresprobak

8.Publikaciods lista az MTMT szerint

Folydiratcikkek

1.

Horvéath, Gergely (2021): Az akaddlymentes turizmus ¢élmény ¢és
vendégelégedettség szempontu megkozelitése a szalloda szektorban

TURISZTIKAI ES VIDEKFEJLESZTESI TANULMANYOK 6: 1 pp. 93-102., 10
p.

Poor, Judit - Horvath, Gergely (2021):E-WOM on the online booking interfaces — a
comparative analysis of the online travel agencies’ guest review systems
DETUROPE: CENTRAL EUROPEAN JOURNAL OF TOURISM AND
REGIONAL DEVELOPMENT 13: 1 pp. 58-73., 16 p.

Horvéth, Gergely (2020): Spatial Distributions of the Hotel Developments and
Creative Solutions To Ensure the Unique Attractiveness of Hotels
GEOGRAFICKE INFORMACIE 24: 2 pp. 97-109., 13 p. (2020)

Horvath, Gergely (2020): Elégedettségi mérési modszerek jelentdsége a
kozgazdasagi szektorban TUDASMENEDZSMENT 21: 1-2 pp. 50-65., 16 p.
(2020)

Horvéath, Gergely (2019): Az élmény szerepe, jelentOsége a szalloda szektorban
TUDASMENEDZSMENT 20: 2 pp. 111-125., 15 p.

Horvath, Gergely - Horvath, Zoltan (2019): Stratégiai tervezés a TDM
szervezeteknél: a Balaton térség példaja TURISZTIKAI ES VIDEKFEJLESZTESI
TANULMANYOK 4: 1 pp. 64-73., 10 p.

Folyéiratcikkek (befogadoényilatkozattal rendelkez6, de az

MTMT rendszerben még nem felvitt folydirat, folydiratszam

megjelenés hianyaban)

7.
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Horvath, Gergely - Podr, Judit (2021):E-WOM az online foglalési feliileteken —
avagy az online utazasi iroddk vendégértékelési rendszereinek Osszehasonlitd
elemzése

TURIZMUS BULLETIN 21:4 pp. 1-14.


https://m2.mtmt.hu/gui2/?type=authors&mode=browse&sel=10055826
https://m2.mtmt.hu/gui2/?mode=browse&params=publication;31957466
https://m2.mtmt.hu/gui2/?mode=browse&params=publication;31957466
https://m2.mtmt.hu/gui2/?type=authors&mode=browse&sel=10020844
https://m2.mtmt.hu/gui2/?type=authors&mode=browse&sel=10055826
https://m2.mtmt.hu/gui2/?mode=browse&params=publication;32498166
https://m2.mtmt.hu/gui2/?mode=browse&params=publication;32498166
https://m2.mtmt.hu/gui2/?type=authors&mode=browse&sel=10055826
https://m2.mtmt.hu/gui2/?mode=browse&params=publication;32025410
https://m2.mtmt.hu/gui2/?mode=browse&params=publication;32025410
https://m2.mtmt.hu/gui2/?type=authors&mode=browse&sel=10055826
https://m2.mtmt.hu/gui2/?mode=browse&params=publication;31833163
https://m2.mtmt.hu/gui2/?mode=browse&params=publication;31833163
https://m2.mtmt.hu/gui2/?type=authors&mode=browse&sel=10055826
https://m2.mtmt.hu/gui2/?mode=browse&params=publication;31012973
https://m2.mtmt.hu/gui2/?type=authors&mode=browse&sel=10055826
https://m2.mtmt.hu/gui2/?type=authors&mode=browse&sel=10052971
https://m2.mtmt.hu/gui2/?mode=browse&params=publication;30736469
https://m2.mtmt.hu/gui2/?mode=browse&params=publication;30736469
https://m2.mtmt.hu/gui2/?type=authors&mode=browse&sel=10055826
https://m2.mtmt.hu/gui2/?type=authors&mode=browse&sel=10020844
https://m2.mtmt.hu/gui2/?mode=browse&params=publication;32498166
https://m2.mtmt.hu/gui2/?mode=browse&params=publication;32498166
https://m2.mtmt.hu/gui2/?mode=browse&params=publication;32498166

Konferenciakotetek

8.

10.

Horvéth, Gergely (2020): Approaching barrier-free tourism from experience and
guest satisfaction based aspects in the hotel sector In: Gonda, Tibor; Schmidtchen,
Roger (szerk.) Opportunities and challenges of barrier-free tourism in Hungary :
Results and recommendations of a scientific workshop during the conference
"European Peer-Counselor Training in Accessible Tourism - Peer-AcT" on
September 4, 2020 in Orfii (Hungary) Bonn, Németorszag : Bundesinstitut fiir
Berufsbildung, 157 p. pp. 124-132., 9 p.

Horvéath Gergely (2020):The significance of guest satisfaction measuring methods
in the hotel sector interdisciplinary management research / interdisziplinare
managementforschung 16 pp. 144-162., 19 p.

Gonda Tibor - Raffay Zoltan - Horvath Gergely Poko Nikolett (2020): Environment
consciousness and sensitivity towards responsible tourism in the travel practice of
the Hungarian population .Interdisciplinary = Management Research /

Interdisziplinare Managementforschung 16 pp. 279-302., 24 p. (2020)

Szaktanulmany

11.

12.

Horvath, Gergely (2020): Mindségi mérési modszerek jelentOsége a turizmus
szektorban In: Csap6, Janos; Csoka, Laszld (szerk.) Kreativitas, valtozas,
reziliencia. III. Nemzetkozi Turizmusmarketing Konferencia: Tanulmanykotet
Pécs, Magyarorszag : Pécsi Tudoméanyegyetem Kozgazdasagtudomanyi Kar (2020)
350 p. pp. 41-48., 8 p.

Horvath, Gergely (2019):Az elégedettség szerepe, jelentdsége a szalloda
szektorban

In: Csapo, Janos; Gonda, Tibor; Raffay, Zoltan (szerk.) Turizmus, fogyasztas,
generaciok: I1. Nemzetkozi Turizmus Konferencia: Tanulmanykotet

Pécs, Magyarorszag: Pécsi Tudomanyegyetem Kozgazdasagtudomanyi Kar (PTE
KTK) 487 p. pp. 187-198., 12 p.
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https://m2.mtmt.hu/gui2/?type=authors&mode=browse&sel=10055826
https://m2.mtmt.hu/gui2/?mode=browse&params=publication;31776185
https://m2.mtmt.hu/gui2/?mode=browse&params=publication;31776185
https://m2.mtmt.hu/gui2/?mode=browse&params=publication;31775807
https://m2.mtmt.hu/gui2/?mode=browse&params=publication;31775807
https://m2.mtmt.hu/gui2/?mode=browse&params=publication;31775807
https://m2.mtmt.hu/gui2/?mode=browse&params=publication;31775807
https://m2.mtmt.hu/gui2/?type=authors&mode=browse&sel=10055826
https://m2.mtmt.hu/gui2/?mode=browse&params=publication;31310642
https://m2.mtmt.hu/gui2/?mode=browse&params=publication;31310642
https://m2.mtmt.hu/gui2/?type=authors&mode=browse&sel=10030132
https://m2.mtmt.hu/gui2/?type=authors&mode=browse&sel=10011885
https://m2.mtmt.hu/gui2/?type=authors&mode=browse&sel=10055826
https://m2.mtmt.hu/gui2/?mode=browse&params=publication;31310616
https://m2.mtmt.hu/gui2/?mode=browse&params=publication;31310616
https://m2.mtmt.hu/gui2/?mode=browse&params=publication;31310616
https://m2.mtmt.hu/gui2/?type=authors&mode=browse&sel=10055826
https://m2.mtmt.hu/gui2/?mode=browse&params=publication;31489170
https://m2.mtmt.hu/gui2/?mode=browse&params=publication;31489170
https://m2.mtmt.hu/gui2/?mode=browse&params=publication;31406737
https://m2.mtmt.hu/gui2/?mode=browse&params=publication;31406737
https://m2.mtmt.hu/gui2/?type=authors&mode=browse&sel=10055826
https://m2.mtmt.hu/gui2/?mode=browse&params=publication;30672694
https://m2.mtmt.hu/gui2/?mode=browse&params=publication;30672694
https://m2.mtmt.hu/gui2/?mode=browse&params=publication;30670853
https://m2.mtmt.hu/gui2/?mode=browse&params=publication;30670853

Absztrakt

13.

14.

15.
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Horvath, Gergely (2020): A vendégelégedettség befolydsa a szallodai szervezetek
miikddésére (panaszkezelés a szalloddban) = The influence of guest satisfaction on
the functioning of the Hotel Organizations (reklamation handling in the hotel)

In: Moékusné, Palfi Andrea; Nod, Gabriella (szerk.) Elérési utak a Turizmusban:
Fenntarthat6, intelligens és befogadd varosi modellek: Absztraktkotet

Pécs, Magyarorszag: PTE TTK FFI Turizmus Tanszék 84 p. pp. 25-26., 1 p.
Horvath, Gergely (2020):Vendégelégedettségi mérési modszerek jelentdsége a
szalloda szektorban = The role of measurements methods of guest satisfaction in
the hotel sector

In: Csapd, Janos; Csoka, Laszlo; Matyas, Judit; Raffay, Zoltan (szerk.) Kreativitas,
valtozas, reziliencia: III. Nemzetkdzi Turizmusmarketing Konferencia.
Absztraktkotet

Pécs, Magyarorszag: Pécsi Tudomanyegyetem Kozgazdasagtudomanyi Kar (PTE
KTK) 115 p. pp. 25-26., 2 p.

Horvath, Gergely (2019):Az elégedettség szerepe, jelentdsége a szallodai turisztikai
szektorban. A vendéglatoegységek szerepe a szallodai marketingben = The role of
satisfaction in the hotel tourism sector. The role of guest satisfaction in marketing
In: Gonda, Tibor; Matyas, Judit; Raffay, Zoltan; Csapo, Janos (szerk.) Turizmus,
fogyasztds, generaciok. II. Nemzetk6zi Turizmusmarketing Konferencia:
Absztraktkotet

Pécs, Magyarorszag: Pécsi Tudomanyegyetem Kozgazdasagtudomanyi Kar (PTE
KTK) 120 p. pp. 47-48., 2 p.


https://m2.mtmt.hu/gui2/?type=authors&mode=browse&sel=10055826
https://m2.mtmt.hu/gui2/?mode=browse&params=publication;31634458
https://m2.mtmt.hu/gui2/?mode=browse&params=publication;31634458
https://m2.mtmt.hu/gui2/?mode=browse&params=publication;31634458
https://m2.mtmt.hu/gui2/?mode=browse&params=publication;31613390
https://m2.mtmt.hu/gui2/?mode=browse&params=publication;31613390
https://m2.mtmt.hu/gui2/?type=authors&mode=browse&sel=10055826
https://m2.mtmt.hu/gui2/?mode=browse&params=publication;31536787
https://m2.mtmt.hu/gui2/?mode=browse&params=publication;31536787
https://m2.mtmt.hu/gui2/?mode=browse&params=publication;31536787
https://m2.mtmt.hu/gui2/?mode=browse&params=publication;31406748
https://m2.mtmt.hu/gui2/?mode=browse&params=publication;31406748
https://m2.mtmt.hu/gui2/?mode=browse&params=publication;31406748
https://m2.mtmt.hu/gui2/?type=authors&mode=browse&sel=10055826
https://m2.mtmt.hu/gui2/?mode=browse&params=publication;30679540
https://m2.mtmt.hu/gui2/?mode=browse&params=publication;30679540
https://m2.mtmt.hu/gui2/?mode=browse&params=publication;30679540
https://m2.mtmt.hu/gui2/?mode=browse&params=publication;30669616
https://m2.mtmt.hu/gui2/?mode=browse&params=publication;30669616
https://m2.mtmt.hu/gui2/?mode=browse&params=publication;30669616
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