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1. A MUNKA ELOZMENYEIL A KITUZOTT CELOK

1.1 A téma — azaz a min0ség - jelentosége

A jelen kor kitermelte a tudatos fogyasztokat, akik mar nem elégszenek meg az atlagos
termékekkel/szolgaltatasokkal, és vasarlasi dontéseiket az ar mellett jelentésen befolyasolja a
fogyasztani kivant javak tobb mindségi Osszetevdje, mint a megbizhatosdg, a targyi
feltételrendszer, az imazs, a kapcsolédé kommunikacié €s egyéb koriilmények. A mindség
Haksever és szerzotarsai szerint (2000) csokkentheti a vallalkozasok koltségeit, novelheti a
piaci részesedést és a megtériilést, fokozhatja a fogyasztéi és alkalmazotti lojalitast, és
erdsitheti a piaci poziciot.

A mindségi termék és szolgaltatdsnyljtas tehat a vallalkozasok jol felfogott érdeke. A
mindségi eldallitasra nem képes vallalatok versenyhatranyba keriilnek (Hunt, 1993). A
mindségfejlesztés stratégiai kérdéssé valt, amely ma mar nem érdem, hanem a tulélés kotelezo
eszkoze a tudatos fogyasztok mindségi igényeinek kielégitéséért folyd versenyben (Juran
Intézet, 1994).

A szolgaltatdsok esetében kiilondsen nehéz a mindséget értelmezni. A termékeknél elére
meghatarozott mérdészadmokkal mérik a mindséget, mig a szolgaltatasok mindségét az
igénybevevo érzékeli. A szolgaltatdsok mindség mérésének bonyolultsdga abbol fakad, hogy
azok nem kézzel foghatoak, valtozékonyak (Kotler, 1998), altalaban személykozi
interakcidkon alapulnak és komplexek. Ezért fontos feltdrni, hogy milyen mindség
attributumokat érzékel a fogyaszto, ezek hogyan befolyéasoljak elégedettségét, illetve milyen
fejlesztési lehetdségei vannak a szolgaltatoknak a mindség és az elégedettség fokozasara.

1.2 A mindség jelentésége a szallodaiparban, a téma aktualitasa

Jelen dolgozat témaja a turisztikai' tevékenységek piacédhoz kétédik, ezen beliil kifejezetten a
szallodaiparral foglalkozik. A turizmusra 1996 oOta huzoagazatként tekintenek a
gazdasagpolitikai szerepl6k, mivel a GDP 9-10 szazalékat® produkalja. A hazai és nemzetkozi
turistak koltésének jelentds részét a szallasszolgaltatas teszi ki. Ez a komplex szolgéltatas
nagy szerepet jatszik az elégedettségiik kialakitdsdban, és tagabban értelmezve hazank
turisztikai imazsanak megteremtésében. gy a minéség kérdéskore megkeriilhetetlen, komoly
jelentdséggel bir ezen a szakteriileten.

Hazankban a nemzetk6zi szallodalancok megjelenésével (InterContinental - 1969, Hilton -
1977) sarkalatosan megvaltozott a mindség szemlélet. A 80-as évektdl jelentds €s folyamatos
kapacitasboviilés tapasztalhatd, mely kiélezte a szolgéltatok versenyét. A mennyiségi ¢€s
mindségi fejlédést nagyban befolyasolta a 2007 ota érzékelhetd gazdasagi vilagvalsag, mely a
szallodaiparban a vendégek szdmanak csokkenésével, az datlagarak és a foglaltsag
visszaesésével jart. Mind e mellett a koltségek emelkedtek, a hitelforrasok elapadtak, a
fejlesztések elmaradtak, ami a versenyképesség csokkenését és a mindség romlasat idézte eld.

" A turizmus alapagazataiba tartozik az ,,]” nemzetgazdasagi g Szallashely-szolgaltatas és vendéglatas (55. és
56. adgazat), valamint az ,,N” Utazaskozvetités, -szervezés, egyéb foglalas (79.) dgazat.
? http://www.vg.hu/vallalatok/turizmus/a-gdp-9-10-szazalekat-adja-a-turizmus-magyarorszagon-413355
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1979 o6ta kozponti eldirasok szabalyoztdk a szallodak mindségét, a rendeletek tSbbszor
modosultak. Legutobb az 54/2003. (VII1.29.) GKM rendelet volt érvényben, mely a mindségi
kategoriakat (1-5*) csillag szimbolummal jel6lte, a besorolds ingyenes és kotelezé volt. 2009-
ben ezt a rendeletet hatalyon kiviil helyezték, igy megsziint Magyarorszagon a szallashelyek
kotelezd osztalyba sorolasi, illetve mindsitési rendszere.

1.3 Probléma felvetés

A gazdasagi valsdg negativ hatasai olyan helyzetet teremtettek, mely a szalloddk
mindségszemléletét €s tudatossdgat hattérbe szoritotta. A csokkend bevételek, a novekvo
koltségek és a széles korben elterjedt deviza hitelek a mindségfejlesztésre szant Osszegeket
lenullaztak. A stratégiai gondolkodast felvaltotta a talélésért folytatott napi harc.

Eppen a valsag mélypontjan sziint meg a mindséget kotelezen szabalyozo jogi hattér. Ezt az
trt csak harom évvel késObb probalta betolteni a Nemzetgazdasagi Minisztérium és a Magyar
Szallodak és Ettermek Szovetsége 2012. junius 12-én kotott megallapodasa, mely szerint a
szallodai szinvonal differencidlasahoz a HotelStars harmonizalt eurdpai mindsitd rendszert —
nemzeti tanusitd védjeggyé emelve — alkalmazzdk a hazai szélloddk mindsitésére. ,,A4
turisztikai kinalat versenyképességének javitasa érdekében a garantalt és ellenorzott
szinvonalu szolgaltatasok mindsitését a nemzeti tanusito védjegyrendszer kidolgozdsa,
tovabbfejlesztése szolgalja mindazon szakteriileteken, ahol az objektiv, mérheto és
ellendrizheto kritériumok alapjan megtortéenhet” (Nemzeti Turizmusfejlesztési Stratégia,
49.0.).

A védjegy megszerzésére Onkéntesen benyujtott palyazat elnyerése utjan van lehetdség. A
csillagokat ezentil csak azok a szallodak hasznélhatjak, akik folyamatosan megfelelnek a
mindségi kovetelményeknek, és négy évenként kifizetik a védjegy megszerzésének koltségeit.

A hazai kozel ezer szallodabol 2012. novemberig 481 regisztralt és 283 keriilt mindsitésre,
mely a hazai szalloddk alig 30%-at, a szobakapacitds 40%-at fedi le (HotelStars, 2012.
november 9.). A tobbi 70% nem tartja fontosnak a kategorizalast, vagy nem képes teljesiteni a
kovetelményeket. 109 szélloda - 11% - jelenik meg a KSH nyilvantartasaban kategéria
megjelolés nélkiil. (KSH, 2012%). A szallodéknak ezen talmenéen tobb lehetdségiik is van a
mindség fejlesztésre €s tanusitasra. De vajon megéri-e a sok erdfeszités? A mindségjelzés
orientdlja a potencialis vendégeket az adott szalloda kivalasztasara? Befolyasolja a vendégek
mindség érzékelését és a visszatérési hajlandosagat?

A piac keresleti oldalat megtestesitd turistak illetve vendégek fogyasztéi magatartdsa is
gyokeresen megvaltozott az elmult 6t év gyors iitemi technikai fejlesztéseinek kovetkeztében.
A szallodavalasztashoz joval tobb informacioforras all rendelkezésre, a kinalt szolgaltatasok
¢és arak konnyedén Osszehasonlithatoak. A valsdg hatdsira a diszkrecionalis jovedelem sok
haztartasban csokkent, az arérzékenység novekedett. Erre reagalva jelentek meg a kuponos
illetve Osszehasonlitd oldalak. Vajon ebben a piaci helyzetben is igaz, hogy a hazai vendégek
a mindség fokozasaval elégedetté és lojalissa tehetok?

Ezzel kapcsolatban megfogalmazddnak a kdvetkezd kérdések, melyek vizsgalata (wellness
szallodai mintan) képezi jelen dolgozat témajat:
% Hogyan és milyen kritériumokkal mérhet6 a szallodai minéség?
% A wellness szallodai szolgaltatok és a vendégek mindség értelmezése azonos alapokon
nyugszik-e?

3 http://www.ksh.hu/docs/hun/xftp/idoszaki/jeltur/jeltur12.pdf
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Mennyire elégedettek a belfoldi vendégek a hazai wellness szadlloddk szolgaltatési
szinvonalaval?

A mindség — elégedettség — lojalitas dsszefliggése fennall-e a hazai wellness szallodai
vendégek esetében?

Mennyiben befolyasolja ezt az 6sszefliggést a szolgaltatasokért fizetett ar?

Mennyire mindségtudatosak a hazai wellness szallodak és vendégeik?

Kijelolheté-e a wellness szallodai mindségfejlesztés stratégiai iranya?

Hogyan kommunikalhat6 a szallodai mindség, és milyen szerepet tolt be a szallodai
mindség csillagokkal torténd jelzése a fogyasztasi folyamatban?

1.4 A Kkitizott célok

A felmertilt kérdések vizsgalata a kovetkez6 négy célkitiizés (C) keretében torténik:

*

*
*
*

A hazai wellness szallovendégek elégedettségének és mindségtudatossaganak
vizsgéalata.

A hazai wellness szalloddk mindségérzékelésének ¢és mindségtudatossaganak
vizsgalata.

A széllodai mindségfejlesztés és a vendégelégedettség Osszefliggéseinek feltarasa
a hazai wellness szallodakban.

A széallodai mindségjelzések rendszerezése ¢€s hatasainak vizsgalata a hazai
wellness szallodak és vendégeik korében.

2. ANYAG ES MODSZER

2.1 Az alkalmazott kutatasi modszerek

Az aldbbiakban (1. tdblazat) rendszerezett elsddleges és masodlagos informacidgytjtés az
altalanos kutatastechnoldgiai kozelitésmodot koveti, és megfelelden szolgélja a célkitlizések
elérését.

1. tablazat: A kutatasi modszerek osszefoglalasa /Sajat szerkesztés/

Kl}tata51 Kutatas ideje Kutatas fokusza Minta
modszer
Szekunder 2003-2014. fogalmi tisztazas, szakirodalom
kutatas példakon keresztiili megértés,
konceptualizalas.
Egyéni 2007. oktober- szallodai minéségtudatossag, 5 szalloda
mélyinterj november mindségfejlesztési intézkedések, igazgato
a vendégelégedettség mérés gyakorlata,
2011. augusztus a minéségszemlélet terjesztésének gyakorlata és MSZESZ
problémai, Mindségiranyitasi
szekcio elnoke,
2013. augusztus- | szallodai mindségfejlesztési lehetéségek és attitiid, | szallodai
szeptember a mindségfejlesztés hatasai, menedzsment
a piaci valtozasok hatasa a mindség tudatossagra, | 3 f6 —
szallodai mindségjelzések. személyesen,
11 f6 — irdsban
Megfigyelés 2009-2011. 6nallo szalloda tulajdonosok fejlesztési attittidje, 2 6nallo szalloda
vendég és dolgozoi elégedettség,
a panaszkezelés modja és kovetkezményei,
szallodai vendégkérd6ivek modszertani vizsgalata.
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Fokuszcsoportos | 2008. januar a vendégelégedettség jelentdsége, 6 f6 - BGF
vizsgélat kutatocsoport
2010. julius vendégelvarasok felmérése, 7 16 —
szallovendégek
2011. februar szalloda dolgozoi elvarasok, 9 6 — széllodai
dolgozok
2012. julius szallodai tapasztalatok, 8 {6 — rétegezett
a minéség Osszetevoi egy szallodaban, minta szallodai
a szallodai mindség megfogalmazasa, tapasztalattal
2012. augusztus mindségfejlesztési lehetdségek, 9 6 — turisztikai
elégedettség és lojalitas, és szallodai
elégedettség mérés modszertana, szakemberek
(HSM Szakmai
Barati Kor tagjai)
Kérdoéives 2012. szeptember | a kérddivek tesztelése, 130 f6 — BGF
megkérdezés hallgatok,
2012. szallodai mindség Osszetevoinek fontossaga, 834 {6 — hazai
szeptember- érzékelése, értékelése, szallodai
oktober mindségfejlesztés, tapasztalattal,
elégedettség, 46 hazai wellness
szalloda,
Interju 2013. augusztus- | szallodai minéségfejlesztési lehetdségek és attitiid, | szallodai
szeptember mindségfejlesztés hatasai, menedzsment
piaci valtozasok hatasa a mindség tudatossagra, 3 16—
szallodai minéségjelzések. személyesen,

11 {6 — irasban.

A kvantitativ adatok feldolgozasa, a statisztikai elemzés az SPSS 21 ¢és az Excel szoftver
segitségével tortént.

2.2 A hipotézisek

A négy célkitlizéshez az alabbiakban részletezett hipotézisek keriiltek megfogalmazasra:

C1: A hazai wellness szallovendégek elégedettségének és mindségtudatossaganak vizsgalata.

A témakor célja a szolgaltataismindség elméletben feltart 6sszefliggéseinek vizsgalata a hazai
wellness szallodak vendégei korében, mely feltételezi, hogy a mindség €s az elégedettség egy
adott konstrukcio.

HI: A szallodai mindség értékelése a diszkonfirmacios paradigman alapszik

H2: A vendeégek altal értékelt szallodai mindségdimenziok eltérd fontossaguak.

H3: Az érzékelt magasabb szallodai minéség magasabb vendégelégedettséghez vezet.

H4: A mindség és az elégedettség viszonyat erésen moderalja a szolgaltatasert fizetett

ar.

H5: Az elégedettség lojalitashoz vezet.

H5.1: Az elégedettség magasabb visszatérési hajlandosagot ideéz elo.

H5.2: Az elégedettség noveli a pozitiv szajreklamot.

H5.3: Az elégedettség csokkenti az arérzékenységet

H6: A hazai wellness szallovendégek nem egyforman mindségtudatosak.

C2: A hazai wellness szallodak mindség érzékelésének és mindségtudatossaganak vizsgalata.

A témakor célja annak felmérése, hogy vajon a hazai szalloddk felismerték-e a mindség
jelentéségét, mely dimenzidkat tartjak fontosnak az altaluk kivant mindség eléréséhez, és
hogyan értékelik a nyujtott szolgéltatasaik mindségét.
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H7: A szallodai mindségdimenziok fontossagat eltérden értékelik a vendégek és a
szallodak

HS8: A hazai wellness szallodak tulértékelik az altaluk nyujtott szolgaltatasok
minoséget a vendeégekhez képest.

H9: A hazai szallodak nem egyforman mindségtudatosak.

C3: A szallodai mindségfejlesztés és a vendégelégedettség Osszefiiggéseinek feltarasa a hazai
wellness szallodakban.

F6 cél annak megallapitasa, hogy a szallodak altal tett mindségfejlesztési torekvések vajon
befolyasoljak-e a vendégek elégedettségét és a szalloddk teljesitményét. A Gap-modell
segitségével kimutathatok a szolgaltatds nyljtds folyamataban azok a rések, melyek
csokkentésével fokozhat6 az elégedettség.

HI10: A mindségfejlesztés pozitiv hatassal van az érzékelt szallodai mindségre.

HI11: A mindségfejlesztés pozitiv hatassal van a szallodai teljesitményre.

H12: A minoségfejlesztés pozitiv hatassal van a vendégelégedettségre.

H13: A mindségdefektus oka, hogy a szalloddak nem ismerik a vendégek elvardsait.

C4: A szallodai mindségjelzések rendszerezése és hatasainak vizsgalata a hazai wellness
szallodak és vendégeik korében.

A jelzéselmélet alapjait figyelembe véve ez a témakor azt vizsgalja, hogy a szallodak hogyan
kommunikalhatjdk mindségiiket illetve a hazai szallovendégek milyen modon tajékozodnak a
szallodak mindségérdl. Kiemelt figyelmet kap a szallodai osztalybasorolas (csillagok szdma).

HIi4: A szadllodai osztalybasorolas (*) a legegyértelmiibb mindségjelzés a vendégek

szdmara.

HI5: A szallodai osztalybasorolds  jelentds oOsszefiiggest mutat a fogyasztoi

magatartassal.

HI5.1: Az osztalybasorolas jelentos szerepet jatszik az tizletvalasztdasban.

H15.2: Az osztalybasorolas jelentos hatassal van a vendég elvarasokra.

H15.3: Az osztalybasorolas hatdssal van az érzékelt mindségre.

H15.4: Az osztalybasorolas befolyasolja a fogyasztoi értéket.

HI15.5: Az osztalybasorolas kapcsolatban van az elégedettséggel.

H15.6: Az osztalybasorolas hatassal van a lojalitasra.

2.3 Az alkalmazott modell

A kérddivek Osszedllitisa, az informacidk Osszegyljtése és rendszerezése a Gap-modell
(Parasuraman et al. 1985) logikéja alapjan tortént (1. abra).
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1. abra: A Gap-modell
/Forras: Parasuraman, Zeithaml és Berry (1985, 44.0.) in Veres (1998, 80.0.)/

A szallodai mindségfejlesztéshez nélkiilozhetetlen a vendégelvarasok megismerése, hiszen
ezek teljesitésével érhetd el a vendégek elégedettsége. A mindség megteremtése a szalloda
feladata, mig annak értékelése a vendégek szubjektiv értékitéletével (elégedettségével)
mérhetd. A valasztas azért esett a Gap-modellre, mert ebben a modellben jelenik meg
szintetizalva a szolgaltatds mindkét megfigyelni kivant szerepldje (értsd: a szalloda és a
vendég). Az ezen 0sszefiiggésekbdl lesziirt eredmények mutatjak a vendégek elégedettségét a
szolgaltatasnytjtas kiilonféle dimenzidiban, illetve a rések szolgalnak utmutatasul a szallodai
mindségfejlesztéshez.

3. EREDMENYEK

A hipotézisek logikajat kovetve mutatom be a kutatas eredményeit.

A szallodai mindség értékelése a diszkonfirmacios paradigman alapszik.

A szakirodalomban sok kutatd vizsgélta a szolgdltatdsmindség lényegét, és mindannyian
egyetértettek abban, hogy a mindség és az elégedettség egyazon konstrukcid. Két iranyvonal
kiilonithetd el. Az egyik szerint az igénybevevOk az elvarasaikat hasonlitjak Ossze a
ténylegesen kapott szolgaltatassal. Az 0sszevetés eredményeként alakul ki az elégedettség, ha
az észlelt teljesitmény eléri vagy felillmulja az elvarast (Oliver, 1980; Gronroos, 1982;
Churchill és Surprenant, 1982; Homburg ¢s Rudolph, 1995; Parasuraman et al. 1985; Cadotte
et al. 1987; Brogowitz et al, 1990; Gardini, 1999; Robledo, 2001). A masik felfogas szerint a
szolgaltataismindség egy értékeld attitlid (Cronin és Taylor, 1992; Boulding et al. 1993;
McAlexander et al. 1994; Caruana et al, 2000; Suuroja, 2003), tehat az elégedettség nem az
elvarasok fiiggvénye.

A széllodai szolgaltatds igénybevételét altaldban megelézi egy alapos informaciogytjtési
id6szak, foleg jellemzé ez a hazai vendégek szabadidds (wellness) célu utazdsainal. A
magyarok zome eldre késziil, 6sszegylijti a sziikséges Osszeget, ami a hazai jovedelmekhez



képest magasabb, mint a fejlettebb orszdgokban. A tervezés hosszat némiképp leroviditik az
akcios, kuponos ajanlatok, de ezekhez joval kedvezObb érak tartoznak, amelyek elkoltését
nem fontolgatjadk hosszasan a vendégek. Mig egy bank vagy egy autoszerviz esetében nem
’abrandozunk’ az igénybevenni kivant szolgaltatasrol, addig ez a pihenés esetében jellemzo.
A valaszadok és a fokuszcsoport tagjai egyértelmiien utaltak arra, hogy tudatosan (4,13) vagy
tudat alatt (4,39) kialakitanak egy eldzetes képet, illetve konkrét elvarasokat is
megfogalmaznak magukban.

A vendégek altal értékelt szallodai mindségdimenziok eltéro fontossaguak.

A szakirodalom tanulmanyozéasa alapjan kideriilt, hogy a szolgéltatds mindség dimenzidk
terén sokféle tulajdonsag alkalmas arra, hogy a szolgaltatok és az igénybevevok megitéljék a
mindséget. Az alapot Gronroos (1982) technikai és funkcionalis dimenzidi jelentik, melyet a
kutatok igyekeztek altalanos vagy szolgaltatas specifikus jellemzdkkel arnyalni, boviteni. A
szallodékra vonatkozo6 vizsgalatokban (Atkinson, 1988; Tunstall, 1989; Weaver és McCleary,
1991; Ananth et al, 1992, Saleh és Ryan, 1992; Mattila, 2000; Ekinci és Riley, 2001; Soliman
és Arzaid, 2002; Lockyer, 2005, Wu, 2009; Wilkins, 2010) rendkiviil sok dimenzi6 jelenik
meg, mivel a vizsgalatok tobbféle szalloda tipust és vendégkort érintenek. Abban a kutatdk
egyet értenek, hogy nem minden mindség jellemz6 egyforma fontossagu az értékeléskor. Ezt
a megallapitast kivantam tesztelni, és kiegésziteni egy 0j tudomanyos eredménnyel, mely a
hazai wellness szalloddk vendégeire vonatkozik. A Parasuraman és szerzétarsai (1985) altal
meghatarozott 6t dimenzid jo alapot adott a méréshez, &m — az eredeti 22 kérdést 26-ra
emelve — ezeket szélloda specifikus tényezokkel egészitettem ki. Az adatok aldtdmasztottak,
hogy a hazai vendégek is eltérd fontossaggal sulyozzak a szolgaltatasmindség jellemzoket. A
rangsorban a biztonsag (4,8) all az els6 helyen, tehat ez a legfontosabb elvards, majd a
sorrend: megbizhatdsag (4,7), szolgalatkészség (4,6), empatia (4,4) €s targyi kornyezet (4,4).
A sajat szavaikkal megfogalmazott elvarasok szerint a targyi kornyezetre, a vendéglatasban
nyujtott étel-italra és a wellness szolgéltatdsokra utaltak a legtobben, a tisztasdg, a személyzet
¢s a megbizhatosag is jelentds emlitést nyert.

Az érzékelt magasabb szallodai mindség magasabb vendégelégedettséghez vezet.
Amennyiben elfogadjuk, hogy az elégedettséget a szolgaltatas minds€gérdl alkotott értékitélet
alapjan tudjuk mérni (Veres, 1998), akkor feltételezhetd, hogy az elégedettség a mindség
fliggvénye. Tobb kutatds alatamasztja, hogy ez a kapcsolat szoros, de nem kényszeritéen
determinans. Kutatdsi célom szempontjabol lényeges volt azt tisztdzni, hogy mekkora
szerepet kell szanni a mindség kialakitasdra a vendégelégedettség fokozasahoz. Az
eredmények azt mutatjak, hogy a vizsgalt mintdban a mindség ¢s az elégedettség egymassal
szoros kapcsolatban all. Minél magasabbnak érzékeli a vendég a kapott szolgaltatds
mindségét, anndl elégedettebben tdvozik. A kép darnyalasakor az is kideriilt, hogy a
kisvarosban lako atlagos jovedelml vendégkor a legelégedettebb a hazai wellness szallodak
mindségével.

A minéség és az elégedettség viszonyat erosen moderalja a szolgaltatasért fizetett ar.
Tobb kutaté (Howard, 1977; Churchill és Surprenant, 1982; Teas ¢és Agarwal, 1997,
Woodruff, 1997; Oh, 1999) felvetette, hogy a szolgaltatasért fizetett arnak kozvetlen és
kozvetett szerepe lehet a mindség érzékelésében. A kutatasombol nyilvanvalova valt, hogy a
hazai piaci viszonyok (értsd: valsag, szallodai tulkinalat, 0j értékesitési formak, kuponozas)
némileg atalakitottdk a wellness szallodak vendégkorét. A novekvod arérzékenység az arak
csOkkentésére kényszeritette a (foleg magas mindségi, illetve wellness) szalloddkat. A
vendégek altal adott valaszokbol lesziirhetd, hogy valoban van kapcsolat a mindseg — ar —
ertek — elégedettség viszonylat tényez6i kozott. Egyértelmi, hogy a szélloda mindségének
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emelkedésével a vendégek egyre inkabb aranyosnak érzik az altaluk fizetett drakat. Hasonldéan
erds Osszefliggés mutathaté ki az elégedettség és az ar-érték arany kozott. Az elégedett
vendégek aranyosnak tartjak a kifizetett arat a mindséghez képest, mig az elégedetlenek
magasnak itélik. Mivel a kérdezés ex-post értékelésen alapul, ezért ezt a viszonylatot lehet
egyértelmiien kijelenteni. Az elvardsokkal kiegészitve sem jelentheté ki, hogy az alacsony
arak elégedetté teszik a vendégeket.

Az elégedettség lojalitashoz vezet.

A jelenlegi fokozott versenyhelyzetben a vallalkozasok szamara nem elegendd, ha a vendégek
"csak szimplan® elégedettek (Deming, 1986), dket meg kell tartani, lojalissd kell tenni.
Toepfer (2000) szerint az elégedettség fontos, de nem elégséges feltétele a tartds
vevokapcsolatnak, hiszen a legelégedettebb fogyasztok is elhagyjak a szolgaltatokat
(Reichheld és Teal, 1996). Ugyanakkor az elégedetlenek is lehetnek lojalisak (Vollmer et al,
2000). A széllodai tartozkodas esetében mindhdrom Osszefiiggés felismerhets. A
hivatasturizmus keretében utazd iizletembereket gyakran egy varoshoz koti a munka
kapcsolat, illetve szerz8dések kotik egy adott szallodahoz. fgy a visszatérésiiket nem az
elégedettség motivalja. A wellness szalloda igénybevétele nem mindsiill rendszeres
szolgéltatasnak. A pihenésben ’a valtozatossag gyonyorkddtet’, igy az elégedett vendég is
kiprobal 1) szallashelyeket. Ezt alatdmasztjak a kérdéivben adott valaszok, hiszen az elégedett
vendégek visszatérési hajlandosdga sem 100%-os. Ugyanakkor bizonyitast nyert az a
kijelentés is, hogy az elégedettség fontos feltétele a lojalitasnak.

A lojalitds megjelenési formait kiilon alhipotézisekben vizsgaltam.

Az elégedettség magasabb visszatérési hajlandésagot idéz elo.

A korrelacidos szamitdsok igazoltak, hogy az elégedettség emelkedésével a vendégek
visszatérési hajlandosaga né. Az inverz kozelités is igaznak bizonyult, azaz az elégedetlen
vendégek visszatérési hajlandosaga nulla.

Az elégedettség noveli a pozitiv szajreklamot.

A vendégek valaszaibdl kideriilt, hogy a wellness széllodai tartozkodasukat jellemzden csak
szlik korben osztjdk meg. Az online social media platformokat féleg informacidk gytijtésére
hasznaljak, kevéssé az élmények megosztasara ¢és egy adott szalloda értékelésére. A pozitiv
szajreklam csak az elégedett vendégek korében figyelhetdé meg, és az elégedettség mértékével
aranyosan novekszik.

Az elégedettség csokkenti az arérzékenységet.

A lojalitasnak viselkedési €s attitlid dimenziojat vizsgalhatjuk. A lojalis vendégek jellemzoi
kozé sorolja a szakirodalom az arérzékenység csokkenését (Fornell 1992, Muffatto és
Panizzolo 1995, Sharma et al. 1995, Zeithaml 2000). E szerint, ha egy vendég elégedett és
hiiséges egy szolgaltatohoz, akkor az aremelés sem befolyasolja ezt az attitiidot. Ezt az
alhipotézist nem sikeriilt bebizonyitani a hazai szallo6vendégek korében, hiszen az elégedett
vendégek is elcsabithatok a konkurencia arengedményeivel, illetve a kismértékli aremelés
hatasara elpartolnanak attol a szallodatol, ahol egyébként elégedettek voltak a szolgéltatas
mindségével. Kiilondsen az alacsony és az atlagos jovedelmil szegmensek esetében all fenn az
arérzékenység, tehat nem altalanosithatdé a hipotézis. Ez a megfogalmazas latszik helyesnek
inkdbb: Az elégedett, visszatéro, magas jovedelmii szegmensek jobban tolerdljik az
daremeléseket, mint az alacsonyabb jovedelmiiek vagy az elégedetlenek.

A hazai wellness szallovendégek nem egyforman mindségtudatosak.

A szakirodalom utal r4, hogy az igénybevevok szociodemografiai, életstilusbeli és egyéb
személyes jellemzdi erdteljesen befolydsoljak a fogyasztok értékitéletét. A kutatdsom tobb
pontjan lathat6 hatarozott kiilonbség a lakoéhely, a jovedelem ¢€s az iskolazottsag
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fiiggvényében. Témam szempontjabdl az tlnik fontos szempontnak, hogy vajon a
szallodavalasztaskor mennyire jellemzé a mindségorientalt attitlid. Ehhez hasznos adalékot
adott a fOkomponens analizis, melyben a mindség fontossaga, az elégedettség és a kapott
érték megitélése, az elvarasaik, az arérzékenységiik, a tajékozodasi jellemzdik €s a presztizs
szempontok jelentek meg. A klaszterelemzés szerint a wellness szalloddk vendégkorének
40%-a (mindségvezérelt tomeg) a szolgaltatdsok mindségét tartja szem eldtt, azaz szdmukra
els6dlegesen a mindség fontos a szalloda kivalasztasakor. 77%-ban holgyek alkotjdk ezt a
szegmenset, akiknek jovedelmi helyzete atlagos. Tovabbi 20% (fehetés mindség tudatos),
akik tudatosan keresik a jo mindséget. Rajuk jellemz6, hogy fovarosiak, felséfoku
végzettségiik van, egyharmaduk vallalkoz6 és atlag feletti az anyagi helyzetiikk. Nagyon
alaposan tajékozddnak a szalloda kivalasztisa elétt és nem hatnak rajuk az akciok. Az
ertekaranyos élménykeresok az elvarasaiknak megfelelé széallodat keresik, ahol a
szolgaltatasok mindsége ¢és a kapott élmények ardnyban allnak a fizetett arakkal. Mivel atlag
alatti a jovedelmi helyzetiik, ezért anyagi lehetdségeik korlatozottak, de ebbdl a legjobbat
szeretnék kihozni. Ardanyuk a mintaban 14%. A maradék két klaszter képviseldi tekinthetdk
arérzékenyeknek, akik a mindségre kevesebb hangsulyt forditanak. Az akciovaddszok az
atlagos keresettel rendelkezd, kisvarosi alkalmazottak, a legalacsonyabb atlagéletkorral, a
minta 14%-at teszik ki. A hencegok szaméra sem fontos a mindség, az elvardsaik 4tlag
alattiak, nem is forditanak nagy hangsulyt az eldzetes informalddasra. Megjelenik naluk a
presztizs motivum, azaz a lényeg, hogy elmondhassak magukrol, hogy wellness szalloddban
voltak. Jellemzd erre a csoportra a fOvarosi tobbség, itt a legalacsonyabb a holgyek ardnya,
mig a nyugdijasoké magas. Jovedelmiik alacsonyabb az 4tlagnal, mintabeli aranyuk 12%.

A szallodai minéségdimenziok fontossagat eltéréen értékelik a vendégek és a
szallodak.

A kutatdsba a Parasuraman és szerzOtarsai (1985) altal javasolt 6t szolgéltatasmindség
dimenzi6 fontossagat kérdeztem a szallodaktol, hasonléan a vendégekhez. Azt igyekeztem
kideriteni, hogy van-e 1ényeges kiilonbség a felek nézdpontja kozott, hiszen az azt mutatnd,
hogy a vendégek mindség elvardsait nem ismerik, €s feltehetden olyan dimenzidk javitasara
helyezik a hangsulyt, mely a vendégek szdmara nem bir nagy jelentOséggel. A kutatas
szamomra meglepd eredményt hozott, hiszen a mindségdimenzidk rangsora megegyezett a
szallodak esetében a vendégek elvarasaival. Ezek szerint a feleknek egyarant a biztonsag a
legfontosabb, majd a megbizhatosag, a szolgalatkészség, és végiil az empatia és a targyi
kornyezet. Kissé ellentmond ennek az az eredmény, melyet a nyitott kérdéseknél talaltam. A
vendégek elvarasainak legnagyobb része ugyanis éppen a targyi kornyezet elemeire
vonatkozott. Ugy vélem, hogy az 6t dimenzion alapulé mérés a latens igényeket hozta a
felszinre.

Bar a tényezok rangsora azonos, az ezekre adott értekek kozott jelentds eltérés mutatkozott. A
szallodak szinte minden mindségjellemzdt fontosabbnak tartottak, mint a vendégek.

A hazai wellness szallodak tialértékelik az altaluk nyujtott szolgaltatasok minéségét
a vendégekhez képest.

A szakirodalomban Peiro és szerzotarsai (2006) foglalkoztak a téméaval és bebizonyitottak,
hogy az alkalmazottak hajlamosak talértékelni a szallod4djukban nyujtott mindséget. Jelen
kutatas azt bizonyitotta, hogy a hazai wellness szalloddk esetében is megfigyelhetd ez a
jelenség. A szallodai vezetdk tisztdban vannak azokkal az erdfeszitésekkel, amelyeket a
mindségi szolgaltatas nyljtas érdekében megtesznek, és ugy vélik, hogy ezt a vendégek is
érzékelik. A mintaban a szallovendégek elégedettek voltak a szédllodak targyi feltételeivel,
melyet magasabbra értékeltek, mint a szalloddk sajat maguk. A tobbi mindség dimenzid
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tekintetében viszont a szalloddk tulértékelték sajat mindségiiket, mely kiilonosen a
szolgalatkészség €s az empatia terliletén szignifikans.

A hazai szallodak nem egyforman mindségtudatosak.

Sajat tapasztalatok és a széallodai vezetOkkel — tobb éven keresztiil — folytatott interjuk
igazoltdk, hogy a hazai szalloddk széles korben felismerték, hogy a mindségi
szolgaltatasnyljtas a jelenlegi piaci helyzetben a hosszu tava fennmaradas egyetlen esélye. A
kutatds eredményei aldtdmasztjak, hogy rengeteg intézkedést hoznak ennek érdekében. A
fokomponensek vizsgalataval 3 klaszter alakult ki, mely arnyalja ezt a képet. Egyértelmiien
kideriilt, hogy a szélloda lancok és csoportok tagjai eldrébb tartanak a mindség szemléletben.
Ennek egyik oka, hogy a foldrajzilag egymastol tavol 1éve, de azonos lanchoz (példaul:
Hilton, Sheraton, Novotel, stb) tartoz6 szalloddkban azonos mindséget varnak el a vendégek,
tehat az integracidban magas foku sztenderdizaltsdg jellemzd. A lancokndl kifejezetten a
mindségért felelds poziciokat alakitottak ki, megfogalmaztdk mindségpolitikdjukat ¢és
aldoznak a mindségre (fudatos mindségorientdltak klasztere). A minta 87%-at kitevo
(ertékorientalt) szallashelyek zome szintén valamely integracio tagja, és jellemz0 rajuk, hogy
vagy pénzt, vagy energiat fektetnek a mindség emelésébe. Torekszenek a fogyasztoi érték
novelésére, ezért intenziven hasznaljak az arpolitikai és taktikai eszkdzoket. A mindségiigyi
rovidlatok klaszterében 100%-ban 6ndllo szallodak talalhatok, ahol az atfogdan értelmezett
mindségszemlélet még nem jelent meg. Alacsonyabb kategorids, kisebb szobaszamu
szallashelyek alkotjdk ezt a csoportot, ahol foleg a targyi kornyezet fejlesztésére helyezik a
hangsulyt.

A minéségfejlesztés pozitiv hatassal van az érzékelt szallodai mindségre.

Bar a témakor trividlisnak hat, mégis a jelenlegi helyzetben fontosnak lattam ennek
bizonyitasat. A hazai szalloddk ugyanis a valsag hatasara éppen a mindségi torekvéseikrol €s
a fejlesztésrol mondtak le. A sziikséges valsagkezelési intézkedések (koltség takarékossag,
elbocsatasok, atszervezés) mellett arcsokkentéssel reagaltak a fizetdképes kereslet
csokkenésére. A mindségfejlesztés €s az érzékelt mindség kapcsolatanak vizsgalata nagyon
nehéznek bizonyult, ugyanis a megkérdezett vendégek nem a vizsgalt szallodakat
mindsitették. A mindségfejlesztésre forditott Osszegek és erdfeszitések csak a szallodak
szamara ismertek, a szallovendégek err6l nem tudnak. A torzsvendégek észlelhetik az altaluk
tobbszor latogatott szallodaban a valtozast, de ilyen informécié nem allt rendelkezésemre.

A mindségfejlesztés pozitiv hatassal van a szallodai teljesitményre.

A mindségfejlesztés szamszerisithetd kovetkezményeit igyekeztem feltarni, mivel a szallodak
szemszogeébol ez konkrétabban megfoghato illetve gazdalkodasi szempontbdl objektivebben
mérhetd. Az eredményeket két megkozelitésben lehet vizsgdlni. Az atlagokat tekintve lathato,
hogy a szallodai mintdban a mindségfejlesztésre forditott 6sszegek (2007-2012 idészakban)
kismértékben csokkentek. Ez tapasztalhato az altalam bevont mutatok tekintetében is, azaz
csokkent a foglaltsag (%), az atlagos tartdzkodasi 1d6 (€&j) €s az atlagos koltés (Ft/vendég) is.
Egyértelmiien latszik azonban, hogy azokban a szalloddkban (8 db), ahol a
mindségfejlesztésre, mérésre, szolgaltatastejlesztésre és mindségbiztositasra aldoztak, ott ezek
a szdmszer(sithetd mutatok minden esetben joval magasabbak az atlagnal. Ezzel a
mindségfejlesztés és a szallodai teljesitmény kozotti szoros kapcsolat igazolhat6.

A mindségfejlesztés pozitiv hatassal van a vendégelégedettségre.

Az elégedettség a szolgaltatasok mindségével kapcsolatos pozitiv értékitélet, mely a mindség
emelésével befolydsolhatdo (Cronin és Taylor 1992, Dabholkar et al, 2000). A dolgozat
kozponti kérdése ennek az elméleti Osszefliggésnek a vizsgalata. Arra szerettem volna
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ravilagitani, hogy a jelenlegi piaci koriilmények kozott is igaz-e ez a kapcsolat, vagy a
valsagban egyediiliként alkalmazott arcsokkentéssel lehet vendégeket szerezni és megtartani.
Az eredményekbdl kideriilt, hogy azokban a szalloddkban, ahol hangsulyt helyeztek a
mindségfejlesztésre, ott a vendégek elégedettsége ¢és a mindségi vendégkdr aranya
emelkedett. Megfigyelhetd tovabba a torzsvendégek (azaz a visszatérdk) aranyanak
kismértékli novekedése €s a panaszok szamanak csokkenése is.

A mindségdefektus oka, hogy a szallodak nem ismerik a vendégek elvarasait.

Bar a hazai vendégek Aaltalanossdgban véve elégedettek a hazai wellness szallodak
mindségével (GAPS), de mégsem teljes mértékben (eltérés: -0,3). A menedzsment szdmara
probaltam megtaldlni azokat a réseket, amelyek a wellness szallodai szolgaltatasnyujtasi
folyamatban mutatkoznak, és amelyek zarasaval a mindség javithato. A SERVQUAL és a
Gap-modell (Parasuraman et al. 1985, 1988) logikajat és kidolgozott kérdéseit mddositva
alkalmaztam a mérésben a szalloddk megkérdezéséhez. Mivel a szakirodalom az elvarasok
értelmezését, hatdsmechanizmusat nagyon képlékenynek mutatta, ezért feltételeztem, hogy a
hazai szallodaiparban is az jelentheti a legnagyobb problémat, hogy a menedzsment nincs
tisztdban azzal, hogy mit is szeretnének a vendégek (GAP1).

A kutatas igazolta ezt a feltételezést (2. tablazat), azonban kideriilt, hogy a tobbi gap esetében
még jelentdsebb az eltérés.

2. tablazat: A Gap-elemzés dsszesitése /Sajat szerkesztés/

A GAP tartalma A valaszok atlaga 5-t6l valo eltérés
GAPI — a vendég elvarasok ismerete 4,07 - 093
GAP2 — a szolgaltatasi sztenderdek kialakitasa 3,35 - 1,65
GAP3 — a sztenderdek végrehajtasa 3,52 - 148
GAP4 — a vendégek felé iranyulé kommunikacio 3,23 - L77

A sulyosabb problémat a megkérdezett szallodak abban latjak, hogy ingadozik a személyzet
felkésziiltsége (alkalmassaga, készségei) a szolgaltatdsnyujtasi folyamatban (GAP3), emellett
hattérbe szorult a mindségbiztositds, mely a sztenderdek megfogalmazasaval (GAP2)
késztetné ket az allandd mindség nyujtdsahoz sziikséges intézkedések kimunkalasara.
Legkritikusabbnak azonban a vendégek felé iranyuld marketing tizenetek (GAP4) hitelességét
tartjak, mely egybecseng a vendégek véleményével.

A szallodai osztalybasorolas (*) a legegyértelmiibb minéségjelzés a vendégek
szamara.

Elméleti kutatok igazoltdk, hogy a vasarlasi dontésben fontos szerepet jatszanak a
termék/szolgaltatds mindségérdl nyert informaciok. Az informécids asszimetria elmélet
(Akerlof 1970, Spence 1973, Stiglitz 2001) szerint a szolgéltatoknak olyan jelzéseket kell
kiildeni a fogyasztok felé, amibdl azok redlisan képesek felmérni a varhaté mindséget.
Szamos empirikus kutatas vizsgélta a jelzéseket és lehetséges kombinacioikat (Alba és
Hutchinson 1987, Wernerfelt 1988, Rao és Monroe 1988, Dawar és Parker 1994, Jones és
Hudson 1996, Kirmani 1997, Erevelles et al. 2001, Geraud ¢és Livat 2007). Jelen kutatas
elokészitésében a szallodak altal hasznalhato jelzések kerliltek 0sszegytijtésre. Ide sorolhato a
szalloda illetve az tlizemeltetd (brand) neve, osztalyba sorolasa, &rai, rekldm aktivitasa,
mindség tanusitvanyai, elismerései. A kérddives kutatas arra igyekezett ravilagitani, hogy a
hazai potencialis vendégek szamara melyik jelzés hasznalatdval juttathatjak el mindségre
utalé informacidikat a szalloddk. Bebizonyosodott, hogy a potencidlis vendégek keresik
ezeket a kapaszkodokat, mivel a kockazatukat szeretnék csokkenteni. A wellness szélloda
kivalasztasa elétt — az eredmények szerint — az osztalybasorolds (azaz hany csillagos a
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szalloda) kapta a legmagasabb értéket (3,71) a szalloda altal befolyasolhaté jelzések koziil.
Ugy tiinik, ez jobban informalja a vendégeket, mint az arak (3,22), a mindség tantsitvanyok
(3,19) vagy a hirdetések (3,19). Fontos kiegészitd eredmény, hogy az elvarasok
megfogalmazasakor a potencialis hazai vendégek sokkal inkabb a sajat vagy mas — mar
korabban megszallt — vendég tapasztalatait tekintik megbizhatobb informécionak.

A szallodai osztalybasorolas jelentos oOsszefiiggést mutat a fogyasztéi
magatartassal.

A fogyasztdi magatartas vizsgalataba a szolgéltatasmindség értékelés folyamatanak szakaszait
(Parasuraman et al. 1985, Simon és Homburg 1995, Hofmeister-Téth et al. 2003) vontam be.
A klasszikus folyamat az elvarasok kialakuldsaval indul, melyet megel6zden beillesztettem az
iizletvalasztds momentumat is. Ezt kdvetden a mindség érzékelése, a fogyasztoi érték, az
elégedettség ¢és a lojalitas keriilt goércsé ala. Ezek 0Osszefliggéseit a szallodak
osztalybasorolasaval kiilon alhipotézisekben vizsgéaltam.

Az osztalybasorolas jelentos szerepet jatszik az iizletvalasztasban.

Eredetileg azt feltételeztem, hogy egy széllashely osztalybasoroldsa a kivalasztds fontos
tényezdje. Ezt ebben a forméaban nem sikeriilt bizonyitani. Amit a kutatds alatamaszt, az az,
hogy fontos mindségre utalo jelzés az osztalybasorolas, de a szallas kivalasztisa nem ez
alapjan torténik (azaz senki nem ugy fog neki a keresésnek, hogy ,,menjiink el egy jo kis
haromcsillagos szallodadba...”). A szalloda tipusa, elhelyezkedése, szolgaltatasai és arai ennél
sokkal jelentdsebb szerepet toltenek be.

Az lizletvélasztasban a presztizs motivum mutatott szoros kapcsolatot a csillagszdmmal. Ez
alapjan az eredeti hipotézis helyett ez a megfogalmazas helytdllo: Az osztalybasorolds
jelentos szerepet jatszik a presztizs szempontok dltal motivalt vendégek iizletvalasztasdaban.
A HI14 alapjan az nyert még bizonyitast, hogy az osztalybasorolas fontos szerepet jatszik a
szallasvalasztast megel6z6 informaciogytiijtésben.

Az osztalybasorolas jelentds hatassal van a vendég elvarasokra.

A HI1 igazolésakor bebizonyosodott, hogy a konfirmacidé/diszkonfirméacio elmélet szerint a
mindség értékelés elsd 1€pése az elvarasok megfogalmazasa. Az eredmények azt mutatjak,
hogy azok a potencidlis vendégek, akik szadmara az osztalybasorolds fontos tajékozodasi pont
szallashelyet. A 3-4-5 csillagos besorolas mindegyikében aranyosan megfigyelhetd ez az
Osszefliggés, amelyet értékelhetiink ugy is, hogy minél magasabb csillagszdmt szallodat
valaszt a vendég, annal magasabbak az elvarasai. Igy az osztélybasorolds és az elvarasok
kapcsolata szorosnak mondhato.

Az osztalybasorolas hatassal van az érzékelt mindségre.

A feltételezésem szerint azok a vendégek, akik szdmara az osztalybasorolas jelentds szempont
a szalloda mindségének megitélésekor, azok az ott tartdzkodasuk alatt ehhez a kritérium
rendszerhez viszonyitjak a kapott szolgaltatasokat. Ez azonban azt jelentené, hogy a vendég —
mintegy mindségellendrként viselkedve — az osztalybasorolési kovetelmények teljesiilésekor
érzékelné a mindséget szamara elfogadhatonak. Feltételeztem tehat, hogy egy objektiv skalan
a csillagszam novekedésével a vendégek egyre magasabb mindséget fognak érzékelni. Ez
nem igazolddott be az empirikus kutatds sordn, igy a hipotézist el kellett vetni. A H15.5
pontban azonban kozvetetten mégis alatdmasztast nyert ez a feltételezés.
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Az osztalybasorolas befolyasolja a fogyasztoi értéket.

A fogyasztoi értek (customer value) fogalmat sokan sokféleképpen értelmezik (Shanker,
2012). A szallodai szolgaltatasok esetében egyértelmiien fontos szerepet jatszik a vendég altal
kapott érték meghatarozasa, mely a szolgaltatasért fizetett arak tiikrében vizsgalhato
(Parasuraman, 1997). Jelentheti azt, hogy alacsony aron jutott a vendég a kivant
szolgaltatashoz, vagy azt, hogy a kifizetett ellenértékért magas mindséget kapott. Jelen
kutatasban azt feltételeztem, hogy az osztalybasorolas hatassal van az érzékelt értékre. Ezt
kozvetve és direkt mdodon is megkérdeztem a vendégektdl. A vélemények igazoltdk, hogy van

crer

crer

aron kinaltak mindségi szolgéltatasaikat, mint azt megelézden, de az arszintek kiillonbsége —
bar csokkent a kategoriak kozott, mégis — megmaradt. Leegyszertisitve megfogalmazhato ugy

s

nagyok, de mivel kiilonleges élményt €s torodést kapnak, ezért a magas arakat redlisnak érzik.

Az osztalybasorolas kapcsolatban van az elégedettséggel.

Az osztalybasorolds és az elégedettség viszonyat egyértelmiien lehetett mérni, igy a kérddiv
eredményei konnyen értelmezhetéek. A valaszok szoros kapcsolatot mutatnak a tényezdok
kozott, azaz a szallodak csillagszamaval aranyosan novekszik a vendégek elégedettsége. Itt
utalvan a H15.3 pontban leirtakra, megerdsithetd az ottani megallapitds. Ha ugyanis a
szallodai osztalybasorolashoz mérnék a vendégek a mindséget, akkor minden kategoridban
egyforman elégedettek lennének, ha az adott szalloda teljesiti a kdvetelményeket. Kozvetve
viszont mégis igazoldodik a H15.3 hipotézis (és az, hogy a vendégek az elvardsaikhoz
hasonlitjdk a tapasztalt szolgaltatds mindségét), hiszen a magasabb csillagszam esetén
magasabb mindséget érzékelnek a vendégek, mert ez vezethet a novekvd elégedettséghez.

Az osztalybasorolas hatassal van a lojalitasra.

A lojalitds az elégedett vendégek jellemzdéje, mint ez a wellness széllodai felmérésbol
kideriilt. Ez a hipotézis is alatdmasztja, hogy az elégedettség ugyan nélkiilozhetetlen feltétele
a lojalitasnak, de ezen kiviil egyéb tényezdk is befolyasoljak a vendégek viselkedését. Az
osztalybasorolas ¢és az elégedettség kovetkezményei kozott van, de gyenge a kapcsolat. Az
megallapithatd, hogy a kategéria emelkedésével egyre kisebb aranyban taldlhatok a
legkevésbé lojalis vendégek. A hazai viszonylatban viszont nem jelenthetd ki egyértelmiien,
hogy példaul az otcsillagos szalloddk vendégei lojalisabbak lennének, mint a harom vagy
négycsillagos szallodakeé.

3.1 Uj és tjszerii tudomanyos eredmények

A szolgaltatdsmindség kiterjedt akadémiai hattérrel rendelkezik, de ezen beliil a szallodai
szolgaltatasokat kevesen vizsgaltdk. Sokkal szélesebb korben foglalkoznak a kutatok
kiskereskedelmi, banki, oktatasi, élelmiszeripari és kozszolgaltatasi teriiletekkel. Kifejezett
biliszkeséggel tolt el, hogy a hazai széallodaipar ebben a dolgozatban keriil eldszor részletes
vizsgalatra, tehat ebben az értelemben a disszertacid uttoérd szerepet tolt be. Eldszor kertilt
megfogalmazasra a szallodai mindség atfogoan értelmezett definicidja, €s sikeriilt képet adni
a szélloddk mindségszemléletérdl (2007-2012 idészakra), mely gazdagithatja a szallodai
szakirodalmat.

Az alabbiakban kiemeltem néhanyat az ij tudomanyos eredményeimbél (U).
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Mind a szallodak, mind a vendégek szempontjabdl megallapitasra keriilt a szallodai
szolgaltatas mindség Osszetevoinek rangsora. Lényeges informdacié ez a hazai wellness
szallodaknak, hogy a két rangsor megegyezik (lasd H7). Mindkét szerepld szamara elsddleges
a ,,biztonsag”, melyet a tisztasag meghatarozo szerepe idéz eld.

Bebizonyitasra keriilt az arak jelentds moderald szerepe a mindség — elégedettség
viszonyaban. A vendégek a kapott értéket szeretnék maximalizalni. Ennek kapcsan
kijelenthetd, hogy dnmagukban az alacsony arak nem teszik elégedetté a vendégeket, viszont
a mindség emelkedésével magasabb arak mellett is elégedettek (lasd H4). Mivel a
nyujtott/érzékelt szolgaltatdsmindségnek nagyobb hatdsa van az érzékelt értékre, ezért a
mindség emelése szorosabban befolyasolja az elégedettséget €s a visszatérési hajlanddsagot.
Arengedményekkel csak alacsonyabb fizetdképességli és kevésbé lojalis vendégkorhoz
juthatnak a szallodak.

A wellness szallovendégeket mindségorientacids szempontbol csoportositottam, mely
eddig még nem jelent meg szegmentdcids ismérvként a szdllodai kutatdsokban. A
szegmentalast és célcsoport valasztast segitdé mindségorientacios klaszterekben kimutattam,
hogy a hazai wellness szalloddk vendégkore Ot szegmenst alkot a mindségtudatossag
szempontjabol. Mindossze két klaszter — a vendégek 25%-a — kevésbé fogékony a mindségre,
mig haromnegyediik szdmara fontos, hogy minél jobb mindségli szolgaltatasokat vegyenek
igénybe.

A wellness szélloddk klaszterezése alapjan megallapitast nyert, hogy a lancok €s csoportok
tagjai joval elorébb tartanak a mindségiligyben, mig az 6nalld szallodak lemaradtak, kevésbé
jellemzd rajuk a tudatos mindség szemlélet. A két (vendég és szallodai) klaszterezés
eredménye olyan informaciokkal gazdagitja a szolgaltatokat, mely fejlesztési, sales ¢és
marketing tevékenységiiket segitheti.

Bar néhany hazai kutatasban megjelenik a SERVQUAL modell a szolgaltatasok
vizsgalatanal, de a teljes Gap-modellt még senki nem alkalmazta. Bizonyos gap-ek mérésére
utalé nemzetkozi szakirodalmat talaltam, de hazai viszonylatban elsdként vallalkoztam arra,
hogy a wellness szallodak korében a vendégelégedettség elérését nehezitd réseket feltarjam.
Sikeriilt kimutatni, hogy a GAP2 és GAP4 esetében vannak a legnagyobb elcstszasok,
melyek sziikitését kell a hazai szolgaltatoknak a mindségfejlesztési torekvéseikben elérni. Ez
konkrétan a human eréforras fejlesztését és a hiteles kommunikacié megvalositasat jelenti.

A kevésbé jelentds eredmények (E) kozil is kiemelek néhanyat, amelyek a minta jellegébdl
fakadoan vagy a hasonl6 szakirodalmi hattér hianya miatt ijszertinek tekinthetok:

Elészor keriilt megfogalmazésra a szallodai mindség atfogdan értelmezett definicidja, és
sikertilt képet adni a szalloddk mindségszemléletérol (2007-2012 iddszakra), mely
gazdagithatja a széllodai szakirodalmat.

A mindségfejlesztés pozitiv szoros kapcsolatat sikertilt bizonyitani kdzvetett és kozvetlen
modon is a kovetkezd valtozokkal: elégedettség, torzsvendégek ardnya, panaszok széma,
mindségi vendégkor aranya. Kevésbé szoros a kapcsolat a szobafoglaltsag, a tartdzkodasi id6
¢s a fajlagos koltés mutatoival (H10, HI11, H12).

Osszeallitottam a szalloddk szadmdra értelmezhetd és hasznilhatd mindségjelzéseket, és
hasznos utmutatast adtam a szallodai szakembereknek ezek hasznalatara vonatkozoan (lasd a
4.3.6. fejezetben). Bizonyitasra kertilt, hogy a szallaskeresést megel6z6 informécidogyiijtésben
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lényeges orientald szerepet jatszik a ,.csillag” jelzés, ezért a védjegy haszndlata fontos
mindségjelzésként hat a potencialis hazai vendégekre.

A gyakorlatban teszteltem az osztalybasorolas — mint mindségjelzés — fogyasztoi
magatartdsra gyakorolt hatdsanak Osszefliggéseit. Kideriilt, hogy a hazai wellness szallodai
vendégek korében a csillag védjegy hasznalata jelentds szerepet jatszik az elvardsaik
megfogalmazésakor, és az ar-érték arany megitélésekor.

4. KOVETKEZTETESEK ES JAVASLATOK

Kutatdsaim célja az volt, hogy a hazai kornyezetben megvizsgdljam a szallodak
mindségfejlesztési tevékenységének ¢és a vendégek elégedettségének Osszefiiggéseit.
Elsédleges célként az lebegett a szemem el6tt, hogy tudomanyos alapokkal tdmaszthassam alé
azokat a javaslatokat, amelyek a szallodai menedzsment szamara hasznosak lehetnek.

A kutatasi eredmények ismeretében kijelenthetd, hogy a szallodai szolgaltatasok
igénybevételekor a vendégek rendelkeznek elvarasokkal, mely a mindségértékelésiik alapjat
jelenti. A szallodai menedzsment fektessen hangstlyt arra, hogy kell6 mértékben
tajékozodjon a vendégek elvardsairdl. Ez nehezebb feladat, mint az elégedettségiikre
rakérdezni, de megéri az erdfeszitést. A mindségfejlesztés minden tovabbi 1épése ezekre az
informaciokra kell, hogy alapuljon.

Megallapithato, hogy a hazai vendégek altaldban elégedettek a wellness szallodak altal
nyujtott szolgaltatasok mindségével, mégis érdemes a mindség emelésére hangsulyt fektetni.
A kutatds fontos ilizenete a menedzserek szamara, hogy a vendégelégedettség javitdsa
egyértelmli anyagi elOnyoOket tartogat, bar a vendégek elégedettsége, mint célkitlizés
nyilvanvaloan koltségekkel jar.

Lathatd, hogy a magas szinvonali szolgaltatasért hajlandoak magas drat is kifizetni a
vendégek. EbbOl kovetkezéen a hazai szalloddknil sem a folyamatos arcsokkentés a
vendégszam novelésének a kulcsa. A mindség javitasaval elégedettebbekké tehetdk a hazai
vendégek, és az altaluk érzékelt mindség mellett a kapott értéket is magasabbnak érzik, mely
szorosabban befolyasolja a visszatérési hajlandosagot. A magas arak a magas szolgaltatas
mindségre utalnak, de a vendégek a kapott értéket szeretnék maximalizalni. A szallodai
management tehat a vendégelégedettség vizsgalatakor nagyobb hangsulyt kell, hogy fektessen
az ar-érték arany mutatokra.  Mivel a nyujtott/érzékelt szolgaltatismindségnek nagyobb
hatdsa van az érzékelt értékre, ezért a mindség jatszik nagyobb szerepet egy szélloda
versenyképességében.

Bar a hazai vendégek kissé még zarkozottabbak vagy nem annyira kritikusak, a szallodai
menedzsment rengeteg véleményt taldlhat az interneten a nyugat-eurdpai illetve amerikai
vendégektdl. Ezek, a vendég altal generalt tartalmak (UGC) értékes piaci informacidkat,
folyamatos piackutatasi lehetdségeket biztositanak a  turisztikai  szervezeteknek,
vallalkozasoknak. Segithetik a szallodai vezetOket, hogy tanulmanyozhassak a kiilonb6zd
fogyasztoi preferenciakat a kiilsé €s belsd szallodai attributumok vonatkozasaban, igy a napi
rendszerességgel torténd kovetésiik javasolt minden szallashely szdmara.

Edvardsson ¢és tarsai (2000) arra hivtak fel a figyelmet, hogy kiilonbség van ’kiérdemelt’
¢és ’vasarolt’ lojalitas kozott. Amennyiben a jo mindséggel, a kedvezd fogyasztoi értékkel
sikerlil a széalloddknak elérni a vendégek elégedettségét, akkor nagyobb valdsziniiséggel
fognak visszatérni. Ha valamilyen kedvezmény felkinaldsdval kivannak vendégeket
megszerezni, akkor a vevOk csupan kihasznaljdk az akcidt, hogy minél olcsobb
termékhez/szolgaltatdshoz jussanak hozza. Ha olcsobb szolgaltatot taldlnak (példaul a
széllasfoglalasra specializalodott ar-0sszehasonlité oldalak segitségével), akkor azonnal
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atpartolnak. Bebizonyosodott, hogy az arengedményekkel egy alacsonyabb fizetoképességii
¢s kevéssé lojalis vendégkorhoz juthatnak csak a szallodak. Ez is azt igazolja, hogy inkabb a
mindség fejlesztésével épitsék ki lojalis vendégkoriiket, amely fizetoképessége magasabb ¢és
arérzékenysége alacsonyabb. Minden szalloda szamara hasznos lehet olyan proaktivan
kidolgozott hliségprogram, amely tobblet szolgéaltatasokkal ndveli a vendég altal érzékelt
értéket, és nem csak arkedvezményeket jelent.

A Kklaszterezés feltarta, hogy a vendégek kétharmada mindség orientalt, minddssze
klaszterre (26%) jellemzd, hogy nem a mindséggel lehet rajuk hatni. A széllodai
menedzsment szamara hasznos informacié lehet egy mindségorientacid szerinti szegmentalas.
A mindségpolitikdjukkal és az araikkal tudjak befolydsolni, hogy mely szegmens latogassa
szallodajukat. Amennyiben az arérzékenyeket tekintik célszegmensnek, kevesebb hangsulyt
kell a mindségre fektetniiik, és arengedményekkel kdnnyen szerezhetnek ebbdl a szegmensbdl
vendégeket. Ha viszont a mindségorientaltakra fokuszalnak, valdsziniileg tobblet raforditast
igényel a mindség fenntartasa, fokozasa és kommunikaciodja, viszont magasabb arakkal tudjak
ezt ellentételezni. A hosszu tava fennmaradashoz ez utdbbi stratégiat javaslom.
Bebizonyosodott, hogy a tisztasdg a hazai vendégek szamadra is elsddleges fontossagu
tényez6. A szallodai menedzsment fektessen hangsulyt a biztonsagi jellemzok
megteremtésére és kommunikalasara (pl.: a szalloda teljes teriiletén tapasztalhato tisztasag €s
higiéniara vonatkozé intézkedések, Orzott parkolo, zart udvar, megbizhatd és szakmailag
felkésziilt személyzet stb.).

A szallodai vezetdknek torekedni kell arra, hogy csokkentsék az altaluk nyujtott
szolgéltatds mindségének tulértékelését. A vendégek véleményét meg kell ismerni és
ismertetni a személyzettel is. Az egyik modszer, hogy modositsak a vezetdk és az
alkalmazottak nézeteit, vevdorientalt szemléletmddot alakitsanak ki esetleg egy Uj
jutalmazasi/érdekeltségi/motivacids rendszer bevezetésével. A masik modszer 1ényege, hogy
a vendégek véleményét probaljak befolydsolni, példaul vonjak be Oket a szolgaltatas
eldallitasanak folyamataba, igy megismertetve a nehézségeikkel vagy eredményeikkel Oket.
Az online feliiletek hasznalataval (blogok, social media, web oldal) engedjenek bepillantast a
személyzet és a vezetok igyekezetébe, melyet a mindség és az elégedettség fokozasara
tesznek.

A szallovendégek és a szalloddk mindségtudatossaga egyarant eltérd, mely lehetdvé teszi,
hogy ,megtalalja a zsdk a foltjat”. Ehhez a szdllodai vezetOknek egyértelmiien el kell
dontenilik, hogy mely irdnyba indulnak ¢és melyik vendég szegmenst célozzak meg. Ha a
kevésbé mindségtudatos vendégeket célozzak meg, akkor atlagos mindséggel és alacsony
arakkal nyerhetnek vendégeket, akik elégedetté is tehetk. Amennyiben hajlandoak befektetni
a mindségbe a vendégelvarasok figyelembevételével, akkor akdr magasabb arakon is fognak
talalni vendégeket. Az egyediili kovetelmény, hogy kovetkezetesek legyenek, és helyes
pozicionalassal, korrekt kommunikacidval orientaljak potencialis fogyasztdikat.

Merész vallalkozasnak tlinik annak a megfogalmazasa, hogy mennyit kell dldozni a
mindségfejlesztésre ahhoz, hogy annak pozitiv hatasait mar objektiv mutatok novekedésében
is érzékelni lehessen. A vizsgalt minta alapjan ez a nagysagrend a bevétel 1,5 szazaléka folott
mutatkozik, tehat a koltségvetés és az éves lizleti tervek készitésekor a szallodai
menedzsmentnek érdemes ezt szem eldtt tartani.

A korédbbiakban leirtak alapjan elfogadtuk a mindség — elégedettség — lojalitds
Osszefiiggést, igy egyértelmiivé valt, hogy amennyiben a szdlloddk a mindség fejlesztésére
koltenek, azt a vendégek érzékelik és értékelik. Ez szoros feltétele az elégedettség
kialakulasanak, mely nélkiil soha nem lesznek visszatéré vendégek. Bér ez a kérd6ivbol nem
deriilt ki, de a fokuszcsoportos vizsgalatokbdl leszlirhetd, hogy a fejlesztésekben a vendégek
nem feltétleniil a nagy beruhazéassal jard targyi feltételek javitasat varjak el. Megtéril a
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tisztasagra ¢és a megbizhatosdg javitdsara forditott Osszeg is, illetve apréd innovativ
meglepetésekkel fokozhato az elégedettség.

Az egyes fogyasztoi csoportok és egyének igényszintje €s preferencidja adott szallodanal
is jelentdsen eltérhet. Ha a szalloda olyan mindségi Osszetevd fejlesztésére helyezi a
hangsulyt, mely a vendégek preferencia rendszerében nem foglal el jelentds poziciot, akkor a
vendégek nem fogjak feltétleniil megérezni a mindség emelkedést (Strandvik, 1994). A
»felesleges” raforditasok elkeriilhetOk a vendég elvarasok pontos felmérésével. Ehhez a
jelenleg hasznalt kérddivek arnyaltabb, mélyebb kialakitisara lenne sziikség. Erezhetd, hogy a
vendégek nem szivesen toltenek ki hosszi kérddiveket, tehat a front személyzet 6sztonzésére
kellene nagyobb hangsulyt fektetni, akik rendszeres id6kozonként kifejezetten az elvarasokra
¢s a vendég igényekre kérdezhetnének ra. Kiemelt figyelmet kellene szentelni a
torzsvendégekre, akik folyamatdban érzékelik a mindségfejlesztési intézkedéseket, és a
rendszeres kapcsolat kovetkeztében kotetlenebb beszélgetésekre is hajlandoak.

A szolgaltatasi folyamat valamennyi Iépését figyelemmel kell kisérni, a vendég
interakciokat €s a hattér folyamatokat egyarant. Ezek megbizhatdsagat a sztenderdizalés
segitheti, mely az eltérések szamat csokkenti. A TQM szemlélet €s alapelvek bevezetése a
szallodakban rakényszeriti a menedzsmentet a teljes mukodés attekintésére, tehat javasolt
valamilyen mindségirdnyitasi illetve -biztositdsi rendszer bevezetése. A jol menedzselt
mindségfejlesztési folyamat mar Oonmagaban is versenyelonyt jelenthet, hiszen ugy teszi
lehetévé a mindség fokozéasat, hogy kozben csokken a pazarlds és a hibds teljesitések
mindségkoltsége.

szolgaldo feladatok (sztenderdek) megfogalmazasa. Mivel a széallodai szolgaltatas
kulcsfontossagli mindség Osszetevdje a személyzet, ezért Oket el kell latni a sziikséges
informaciokkal, és alkalmassd kell tenni a mindségpolitikdban megfogalmazott célok
elérésére. Ennek leghatékonyabb eszkoze a rendszeres és sokoldalu oktatéds, képzés, készség
fejlesztés. Motivalni kell a munkatarsakat a mindség fokozasara, és jutalmazni a kiemelkedd
teljesitményeket. A munkavégzés mindségének tudatositisa nemcsak a vendégelégedettség
szempontjabol  lényeges, hiszen a  felkészitett ¢és  mindségtudatos  dolgozo
koltséghatékonyabban dolgozik. A felsévezetdk feleldssége, hogy valamennyi dolgozoét
elkotelezetté tegyék, tehetségiiket arra hasznaljak, hogy javitsak személyes mindségiiket.
Ugyanakkor fel kell hatalmazni a munkatdrsakat a problémak 6nall6 megoldasara, mert igy
lesznek képesek az egyedi vendégigények kielégitésére.

Fontos feladat, hogy a szalloda a vendégek szamdra érthetd paraméterekkel
kommunikélja mindségét. A részletes informacié nyuajtasan kiviil térekedjenek a vizualisan
érzékelhetd elemek bemutatasara, mellyel csokkenthetik a vasarléi dontés kockazatat.
Vigyazni kell, hogy a kommunikalt kép ne térjen el sem pozitiv, sem negativ iranyban a
valosagtol (példaul a honlapon a medence optikailag nagyobbnak tlinik a tényleges
méreténél). Ha a valosnal jobb képet festenek, emelik az elvarasokat, és a vendégek
csalodottak lesznek a tényleges szolgaltatas észlelésekor. Ha rosszabb képet festenek, akkor a
potencialis vendégek inkabb egy konkurens szolgaltatdt fognak valasztani. Mindenképpen
javasolt tehat az szinte kommunikéacio, melyhez az online vendég kommentek felhasznalasa
célravezetd. Ezek ugyanis hiteles informacioként értékelik a szallast keresok, illetve gyakran
az ar-érték ardnyra is utalnak.

A Gap-modell segitségével kimutathatd volt, hogy a vizsgalt mintdban a GAP2 és a
GAP4 vonatkozasdban van siirgds tennivaldja a szallodaknak. Ez azt jelenti, hogy a
mindségfejlesztéshez fogalmazzak meg sajat céljaikat és sztenderdeiket, melyek a
vendégigényekre épiilnek. Szintén hasznos, ha kiils6 szervezet altal kibocsatott mindség
kovetelményeknek is megprobalnak megfelelni, hiszen a jol menedzselt mindségiranyitasi
folyamat mar 6nmagaban is segiti a szervezet fejlodését az altal, hogy a mindség szemléletet
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elterjeszti a dolgozok korében illetve rendszeres mérésekre és a folyamatok atgondolasara
készteti a szallodat.

Nyilvanvaléva valt, hogy a vendégek fel¢ iranyulé kommunikicioban a korrekt
informaciokkal lehet jo eredményeket elérni. A hazai vendégeket nem a szenzacidhajhasz
szuperlativuszokkal és kozmetikazott fényképekkel lehet megfogni, hanem a hiteles vizuadlis
tajékoztatassal és a valos ar-érték arany hangsulyozasaval.

Annak ellenére, hogy a vendégek nincsenek teljes mértékben tisztaban — sem a régi, sem
az Uj — osztalybasoroldsi kovetelményekkel, mégis ez jelent szamukra egy konnyen
értékelhetd skalat a szallodak mindségének megitélésekor. A hazai vendégek még nem
igazodnak el a marka nevek kozott, mint a tapasztaltabb utazoknak szdmité amerikai, francia,
holland, angol tarsaik, ezért a Magyarorszadg terliletén taldlhatdo szalloddk szamara
egyértelmiien javasolhatd, hogy szerezzék meg a csillag védjegyet és alkalmazzdk. Az
informaci6é gytjtési szokdsok vizsgdlata alatdmasztja, hogy a honlapjukon és egyéb
értékesitési csatornaikban, promocidikban mindenképpen tiintessék fel a csillag besorolast.
Sajat tapasztalataim azt mutatjak, hogy a fejlettebb kiildé orszagok utazdi mar eldszeretettel
tamaszkodnak az OTA-k értékeléseire, de a magyar vendégek belfoldi tartézkodasainak
megtervezésekor elsddleges mindségjelzésként vizsgaljak az osztalybasorolast.

Osszefoglalva a kutatds eredményeit és a kovetkeztetéseket, a hipotézisek vizsgalatat
rendszerezi a 3. tdblazat:

3. tablazat: A hipotézisek rendszerezése /Sajat szerkesztés/

Hipotézis Status
H1:| A szallodai mindség értékelése a diszkonfirmacios paradigman alapszik elfogadva
H2:| A vendégek altal értékelt szallodai mindségdimenziok eltérd fontossaguak. elfogadva
H3:| Az érzékelt magasabb szallodai min6ség magasabb vendégelégedettséghez vezet. elfogadva
H4:| A minGség és az elégedettség viszonyat er6sen moderalja a szolgaltatasért fizetett ar. elfogadva
H5:| Az elégedettség lojalitdshoz vezet. részben
elfogadva
H5.1:| Az elégedettség magasabb visszatérési hajlandosagot idéz eld. elfogadva
H5.2:| Az elégedettség noveli a pozitiv szajreklamot. clfogadva
H5.3 Az elégedettség csokkenti az arérzékenységet. részben
Az elégedett, visszatérs, magas jovedelmii szegmensek jobban tolerdljak az dremeléseket, clfogadva
mint ag alacsonyabb jovedelmiiek vagy az elégedetlenek.
H6:| A hazai wellness szallovendégek nem egyforman mindségtudatosak. elfogadva
H7:| A szallodai min6ségdimenziok fontossagat eltéréen értékelik a vendégek és a szallodak. | elfogadva
HS:| A hazai wellness szallodak talértékelik az altaluk nyujtott szolgaltatasok mindségét a részben
Ve_ndégekhez képest. elfogadva
A hazai wellness szadllodak a targyi feltételrendszer kivételével tulértékelik az altaluk
nyujtott szolgaltatasok mindségét a vendégekhez képest.
H9:| A hazai szallodak nem egyforman minéségtudatosak. elfogadva
H10:| A mindségfejlesztés pozitiv hatssal van az érzékelt szallodai minéségre. kozvetetten
igazolva
H11: A mindségfejlesztés pozitiv hatassal van a szallodai teljesitményre. elfogadva
H12:| A mindségfejlesztés pozitiv hatassal van a vendégelégedettségre. elfogadva
H13: A mindségdefektus oka, hogy a szallodak nem ismerik a vendégek elvarasait. elfogadva,
A minéségdefektus oka, hogy a hazai wellness szdallodik nem ismerik a vendégek elvirdsait, | kiegészitésekkel
nem kellden sztenderdizadljak szolgdltatisaikat, nem képezik dolgozdikat, és nem hiteles a
vendégek felé iranyulo kommunikdciojuk.
H14:| A szallodai osztalybasorolas (*) a legegyértelmiibb mindéségjelzés a vendégek szamara. | elfogadva
H15:| A szallodai osztalybasorolas jelentds Osszefiiggést mutat a fogyasztoéi magatartassal. részben
elfogadva
Az osztalybasorolas jelentds szerepet jatszik az lizletvalasztasban. kiegeszitessel
Az osztalybasorolds jelentds szerepet jdtszik a presztizs szempontok dltal motivalt vendégek clfogadva
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iizletvalasztasaban.

H15.2:

H15.3:

H15.4:

H15.5:

H15.6:

Az osztalybasorolas jelent6s hatassal van a vendég elvarasokra.
Az osztalybasorolés hatdssal van az érzékelt mindségre.

Az osztalybasorolas befolyasolja a fogyasztoi értéket.

Az osztalybasorolés kapcsolatban van az elégedettséggel.

Az osztalybasorolas hatassal van a lojalitasra.

Az osztalybasorolds gyenge kapcsolatban van a vendégek lojalitdasaval.

elfogadva

elutasitva
elfogadva
elfogadva
elutasitva

Dolgozatomban bemutattam ¢s tudomanyosan igazoltam, hogy a szallodai szolgaltatas
esetében a felek érzékelése eltérd alapokon nyugszik. A mindség eldallitasa és fejlesztése a
szalloda feladata, mig annak megitélése a vendégek szubjektiv érzékelésén mulik, igy valdban
bonyolult dsszefliggések jellemzik a tranzakcidkat. Mivel elégedettséget nem lehet a mindség
fejlesztése, ardnyos arak és hiteles kommunikacié nélkiil elérni, ezért a wellness szallodak
elott allo feladatok egyértelmiick. Az egyenletes mindség a siker magatol értetddo, sziikséges
¢és nélkiilozhetetlen tényezdje. Fenntartdsa nem valosithatd meg a mindségiranyitas eszkozei
¢s technikai nélkiil. A verseny ¢élesedésével a vendégelégedettség jelentdsége egyre nd. Az
ennek mérése alapjan hozott intézkedések az eredményes szervezetek fejlesztési tervének
fontos tényezodi, fiiggetleniil az elhelyezkedésétol, az ilizemeltetésétol, a méretétdl és a

szinvonalatol.
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