Rudolfné dr. Katona Maria’
Karakasné Morvay Klara™
Magyar Marton™
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Az utdbbi évtizedben az orszag és a vallalkozasok @rtéintos szerephez jutott az Eurdpai
Unio kdvetelményeihez val6 felzarkd6zas, melynek kapcsan egggyobb hangsulyt kapott az
egységesités, az atlathatdésag és @$dig.

Hazank integracioja és a globalizacié nagyban befolyasoljasndégéatas és szallodaipar &ejl
dését. Sokat kdszonhetiink azoknak a pozitiv mintdknak, melyek a szinvonadésétikéezik é. A
vendéglaté és széllodalancok szigoru standardokban fogalmazzéakzaked a szempontokat, melyek
betartasaval egy adott tzlet a vilag barmely pontjan beazonosithaté égesgyséséget nyuijt.

A fogyaszté (vendég) ma mar a rdggg alapjan kilénbdzteti meg a szolgéltatdkat, akiknek az
O0sszehasonlitdsahoz az egységéseos piac egyre taguld keretet ad. Mivel a éség verseny-
elényt jelent, a piac kikényszeriti a néisegre vald fokozottabb torekveést.

A szolgéltatasok esetében a G8Rg értelmezése sajatos. A szolgaltatassdig fogalmanak
meghatarozasat neheziti, hogy a szolgaltatasok jebbegeibdéan a megfoghaté nésegelemek
szama csekély. Ezen kivll problémat jelent az is, hogzadgaltatads folyamatjellege miatt a
minéség csak folyamataban értelmezhet

igy a szolgaltatasmiiségre vonatkozéan tobbféle megkdzelités létezik. A leggybarahlkal-
mazott RATER-modell szerint a megbizhatdsag, a bs#gna fizikai tulajdonsagok, az empétia és
a segitkészség alkalmazhat6 leginkdbb a szolgaltatasokségének meghatarozasara. Egyre el-
terjedtebbé vélik az a nézet is, mely szerint igaz, lroggolgaltatasok paraméterei ugyan pontosan
leirhatok a mitiségi dimenzidk segitségével, &m a vendégek megitélésecteeabjektiv, sajat
tapasztalatukon, az atélt éiményen alapul.

A minéség meghatarozasakor tehat a vendég érzékéldsgibkiindulni és azt az elvarasokkal
Osszevetni. E szemlélet szerint a ési@get a vendég elvarasai és tapasztalatai kozoétti kilonb-
ségként hatarozhatjuk meg. A vendég elvarasait befoly&satdabbi tapasztalatai, személyes
szikségletei, masok véleménye, a presztizs, a szolgafthés az adott Uzlétrkialakult attitidje.

A szolgaltatasi teljesitmény észlelésekor alakul ki adegntapasztalata, mely meghatarozza a
vasarlas utani magatartasat.

A jelen kutatasban kisérletet tesziink a fogyasztokéséig-képének vizsgalatara, melynek
ismeretében a véllalkozasok alakithatjak éség stratégiaikat. A végsél annak meghatarozasa,
hogy mely elvarasok teljesitésével nyetheliegedett vendég.

" BGF Kereskedelmi, Vendéglatéipari és Idegenforg&léiskolai Kar, Vendéglatas Intézeti Tanszékiskolai
docens.

” BGF Kereskedelmi, Vendéglatoipari és ldegenforgaidiskolai Kar, Vendéglatas Intézeti Tanszékiskolai
adjunktus.

™ BGF Kereskedelmi, Vendéglatoipari és Idegenforg@iiskolai Kar, Vendéglatas Intézeti Tanszék, szakkép-
zésvezdi.
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Megkiséreljik egy Uj mbédszer kidolgozasat, amely a kiszadgaldwségét vizsgalja a ven-
déglatas teruletén ugy, hogy a vendégek elvarasait 6sszewngtijtott szolgaltatassal. Jelerd-el
adasunkban — a vizsgalat elején tartva — adsdig mérési lehéségével foglalkozunk a HORECA
(HOtels, REstaurants and CAtering) agazatban, mehdfalran a vendéglaté és szallodaipart
foglalja magaban.

A SZOLGALTATASI TEVEKENYSEG FOLYAMATA, ELEMEI A VENDEGLATA  SBAN

Szolgaltatdsnak nevezzik az olyan tevékenység eredményéyt,aapmiikségleteket jelleren
a fogyasztéval kialakitott kozvetlen kapcsolat keretébegitelld; altaldban nem 6lt anyagi-targyi
format, hanem gazdasagi egységek, illetve személyek altegotthasznos megvaltoztatasaban,
illetve medrzésében nyilvanul meg, valamint a szolgaltatds végzéweltsse és igénybe-
vétele/fogyasztasa dthen részben vagy teljesen egybeesik.

A szolgéltatasi tevékenységet harom szakaszra bonthatjuk:

1. szakasz: Megéts tevékenységek. A szolgaltatast biztositdo felkésziltségentatitdsa, a
szolgaltatasok nyujtasahoz rendelkezésre all6 eszkdzpkk ddztositasa.

2. szakasz: A teljesitési folyamat. Az igénybe d&emagaval hozza é&tetes elképzeléseit,
véleményét, mentalitasat, informacioit (szdjpropagangldamok hatdsa), és a ,hozott
anyagat” (amely a személyisé@ébadott pillanatbeli allapotabdl, hangulatabdl adé-
dik). Ezek a szolgédltatok szamara Altalaban ismerett@zamithatatlan tényék,
melyekre a leggondosablitkészitéssel sem tudnak felkészilni.

3. szakasz: Az eredmény szakasza. AdvkNép a folyamatbdél, de magéaval viszi a megszerzett
tapasztalatokat, élményeket. Az ember személyisgégé&etstilusabol adodd elter
elvarasok miatt eltéek az eredmények, a szolgaltatas megitélése is. Az igémyble
véleményének kutatasi eredményei emiatt nehezen alsithatbak.

A szolgéltatas elemei kdzé az alabbi tériket sorolhatjuk:

1. Hattérszemélyzet és eszkozrendszer (back office).h&térniiveletek lebonyolitasdhoz
szlikségesek, amelyekben adlemem vesznek részt. A hattér szolgélja ki a frontvonalat

2. Frontvonal. Két rés#b all: az egyik az igénybe vélkel kdzvetlentl kapcsolatban allé
személyzet, a masik a kornyezet, ahol a szolgaltatésvétddi aktusa zajlik. Ide tartozik a
frontszemélyzet fizikai megjelenése (egyenruha, smirdkif@jezés stb.) is.

3. A szolgaltatas. Maga a tevékenység. Egyiegj tobb szolgaltatds nyujtasa is folyhat.

4. Az igénybe ved, aki aktivan részt vesz a folyamatban.

5. Mas igénybe veik, akik egyidejleg a helyszinen tartézkodnak; varakoznak, kulénféle
szolgaltatasokat vesznek igénybe, termékeket vasarolnak.

A kilbénbdz fogyasztdi szegmensek vasarlasi, fogyasztasi szokasdikor lahet a legjobban
alkalmazkodni a piacon, ha sok helyszines (pl. sz4tody halézati (pl. utas-szallitds), vagy
mobil (pl. postai kézbesités) elérbigéget biztositunk.

A vendéglatds éppugy értelmezieszolgaltatasként, mint a szallodaipar (szallashely-
szolgaltatas), vagy a fodraszat, hiszen a vendéglatasméamnmint:,Otthonunkban vagy egyéb
erre alkalmas helyen masnak valé 6rom, kellemetgsélvezet okozasa, szerzése és nyujtasa.
Legalabbis ennek kell szandékunknak lenni, ha \g@idévunk hazunkhoz(GUNDEL, 1934.)

A vendéglato szolgaltatasok tobbféle csoportositassett. igy beszélhetiink egyrészt:

« alap- (étellel, itallal és szallassal ellatas) éxykszié szolgaltatasokrél (jellenden a szoéra-
koztat6 szolgaltatasok);

e illetve alap / kényelmi (toalett, ruhatar, telefoniprmakoztaté szolgaltatdsokrél (zenejsor,
sport, jaték, Ujsag-olvasas), valamint szerviz-tevékenysélgékisztalfoglalas, csomagolas,
hazhozszallitas, rendezvények vallalasa).

Az éttermi szolgaltatasnal nem ritka az ,élmény igérdegyen sz elegans luxus étterémr
vagy hangulatos csaladias vend@gl. Kinek mi szamit élménynek. Ugyanigy beszélhetliink a
.gyorsasag igéretdl’ a gyorsétkeztetést lebonyolitd étteremlancok péld&@msztil. Jéllehet a
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szolgaltatas folyamataban jelentkeznek fizikai elemelovisezekhez parosulnia kell a szolgaltaté
szellemi teljesitményének — a pincér, felszolgalé szaksae.

Ahhoz, hogy eladhassunk egy terméket vagy szolgaltatastrrigniekell a ved-kort és annak
igényeit, tipusonként a valaszték ladwdgeit, az elvart és elérfianinéségi szinteket, tovabba, a
konkurencia kinalatat, atezaki feltételeket, lehéségeket.

A szolgaltatasokndl a szolgaltatd — igénybedvkzti taldlkozast sokkal tobb elem befolya-
solja, mint az aruknal. Ahhoz, hogy a vewa vendég liséges marad-e a szervezethez, esetleg az
étterem tdrzsvendégéve valik, szamos elem jatszik koggeitl kell megemlitenink a front-
vonalbeli személyzet viselkedését, djeit, kreativitdsat, rugalmassagat, empatikus képességét,
amelyek kulcs-tényéik a folyamatban, s miiségi szolgaltatas nyujtdsakor kiemelt figyelmet
érdemel az alkalmazottak tovabbképzése, dsztonzéségelettsége, akik ezen feltételek nélkdl
nem nyujthatnak jé teljesitményt. Fontos ezen kivil adggak szubjektiv véleménye a hélyr
annak berendezési targyairdl, az alkalmazott kommunikéesakozokil, a szimbélumokrél és az
arakrél is. Ezen megfoghatatlan ténflezt kell megfoghat6va tenni, ez is a szolgaltaté feladata

A szolgaltatis igénybevétele utan a vendég itélete letwtiv az Uzlet szamara (pl. torzs-
vendéggé valik), és lehet elutasité is (pl. a vendég ubsserte fel a helyet, a berendezés alapjan
kovetkeztetett az arszinvonalra, vagy valamilyen kényelméttensergondémiai probléma — kor-
latozta) az ott-tartbzkodasa alatt.

A szolgéltatasok targyiasitdsanak célja egy kép kialakitasaziet6l, amit a vendég meg-
jegyez, megszeret, tovabba az is, hogy visszatérjen eésndiggeket is hozzon magaval. Ezt Ugy
tudjuk elérni, hogy a megfoghatatlant megfoghatova tesskifizikai elemek segitsegevel taje-
koztatjuk a vendéget a szolgaltatasrél, annak igénybevétedgiirmazé @nyokrdl. Igy példaul az
étterem/lzlethelyiség kialakitasakor a berendezést stihgsdban, mind ,méretében” igazitsuk a
vendégek altal elvart miiséghez.

A targyi elemeket kommunikacios eszktzok segitségével jatiath el, tudatosithatjuk a
vendégekben. Reklam segitségével példaul mindenki szaddwadva tehetjik a ,lathatatlan”
szolgaltatasunkat (pl. az ételek dekorativ talalasavtikztikai eszk6zok hasznalataval: jég- és
zoldségfaragvanyok, marcipan-alakzatok), illetve a szolgdltgelfogyasztasival” vonzova te-
hetjik az atélt, vagy okozott élményt.

MIN OSEG — ELEGEDETTSEG

A mindség a szolgaltatasok terén is feltétele a keresletnekffésencialé tényez a hasonlé
szolgaltatas(oka)t nyajto vallalatok esetén.

A minéség fogalmanak pontos értelmezése, meghatarozasa nemerégiaog, mivel a foga-
lom maga is tbbbrét hasznalata soran pedig jelentése mindig a konkrhéagehalasi kérnyezétt
fugg. TOMCSANYI (1994) szerint a miség ,...a szolgaltatdas hasznossagat meghatarozé
tulajdonsagok egyuttes hatasfoka. A hasznossagkeca fogyasztoi értékitélet.”

AAKER szerint (1995) a védk véleménye alapjan a ndigég 6t & tényedje irhato le:

» fizikai evidencia / kézzel foghatd eszkozok (targyi bereddek, kommunikacidés anyagok,
személyzet megjelenése).

* megbizhatésag (az igért szolgaltatas megbizhato, pmijpsitése).

» készségesség (a esegitése és azonnali kiszolgalasa).

» hozzaértés (az alkalmazottak képzettek, rendelkeznekkaéges ismeretekkel és képesek bi-
zalmat kivaltani).

* empatia (egyedi tédés a fogyasztokkal).
A minéség sajatossagai kdozott — tobb sderaleményét 6sszefoglalva — a kdvetket emlit-

hetjuk meg:

* egyszerre objektiv és szubjektiv, tehat csak korlatozéttatnosithato;

e Osszete§i kozott vannak mérhét illetve ,csak” becsllhétparaméterek;
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» jelenthet niszaki-hasznosséagi szinvonalat és attol valo eltéréap@hot);

» a szolgaltatas miisége egy konkrét Ugylet vonatkozasaban értelmézhet

« vannak manifeszt (észlel@@thaszonhatasok és olyanok, amelyeket az igénybenew észlel
tudatosan, vagy csak a szolgaltatd ismeri azokat (latejtstt haszonhatasok).

A szolgaltatdsmifiség fogalmanak meghatarozasat neheziti, hogy a szolgakagdllegébl
addddan a megfoghaté négeégelemek szama csekély. Ezen kivll problémat jelens,dzopy a
szolgaltatas folyamatjellege miatt a éeég csak folyamataban értelmezhet

A vevd altal észlelt miiség (pl. OMCSANYI, GRONROOS csak a miiségelemek egyike. Mas
dimenzidbdl vizsgalva a miséget belathatd, hogy a mniségkép ennél sokkal Osszetettebb,
komplexebb. A szolgaltatast nyuijté fél oldalarél vizegdh szolgaltatas miségének elemei lehet-
nek egyfebl technikai és funkcionalis jellégk, masfall az imazzsal és a vék elvarasaival kap-
csolatosak.

A szolgéltato vallalatok (pl. vendéglaté cégek, kulortbgzallashelyek, programirodak, rendez-
vényszerved cégek sth.) kozotti versenynek alagvetszkéze a jobb méisédi szolgaltatdsok
nyujtasa, a szolgaltatasok differencialdsa asivegoportok igényei szerint. Ez kifejezetten hang-
sulyossa valik a globalizalt vilagban, amikor a franchiezetében azonos standard alapjan
mukodnek az lizletek, megprébalva pozicionalni magukat.

Az 1. abrafeltarja, hogy a veik altal elvart szolgéaltatds rendszerint az egyéni igéilekt
masok véleménysét és a korabbi tapasztalatoktdl fligg. A fogyaszt6 akkogexlétt és akkor
varhatd, hogy Ujra meglatogatja a helyet, ha azt kapj#, elwér vagy annal tobbet. Akkor van
probléma, ha az elvart és a teljesitett szolgalta@iastt negativ irAnyu eltérések talalhatok.

Meg nem célzott
differencialis tertilet

Ossze-
ha§onlité
Le nem fedett DB IR

elvarasok teriilete Ertéktelen

tertlet

Standardizalas

Teljesitett
mindség

Tervezett
minoség

Bels6 folyamatok Eszlelés

1. dbra
A mirsségnefelejcs

Az eltérések a kovetkéokok miatt adédhatnak:

* Nem érti meg a szolgaltatd, hogy az adott szolgaltdt&apgasolatban mit igényel valéjaban a
vevo.

* A szolgéltatdo megérti, mit igényel a ewde nem allit fel megfel&élminéségi norméakat, vagy
ha vannak is normak, azok nem redlisak.

! Forras: Veres [1998] p. 77.
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« Valamilyen oknal fogva nem teljesitik az igért szintdt, g személyzet képzésének hianya,
konfliktusok, talterheltség stb.

* Nem teljesitik a médiaban tett igéreteiket.

« Avart és a kapott szolgaltatas kdzott keletkezik résatitban az esetben fordubeha az el-
zéekben ismertetett lehitégek kdzil egy vagy tobb bekdvetkezik.

A vevs szempontjabdl a miséggel a stratégiai miségmenedzsment (SQM — Strategic Qual-
ity Management) foglalkozik. Az SQM a néigég nyolc dimenzidjat hatarozza meg: teljesitmény,
sajatossagok, megbizhatésagiiisoknak valdé megfelelés, tartéssag; hasznalatésagitikgat
killsd megjelenés, érzékelt niiség.

A fogyasztdi elégedettséogalmanak definialasa kapcsan a koveikgrikus elemek mertlnek fel:

e Szubjektiv 6sszehasonlitas az elvarasok és a tapaszibyéltatasok kdzott.

» Fogyasztéi elégedettség, mint élmény a koveikezempontok szerint; diszkrét szolgaltatasi
esemeény és a szolgaltatoval valé kapcsolat.

» Fogyasztéi elégedettség, mint érzelmi allapot.

SCHLESINGER és HeSKETT korforgaselmélete szerint (1991) az elégedett fogyakajtando
magasabb &rat fizetni, amely magasabb dolgozéi bérekkerthet, névelheti a dolgozdk
munkamoraljat, segitheti a fogyasztok elégedetté valasat.

Az elégedettségi folyamat azeétes elvaras és az észlelt teljesitmény 6sszehasanliapszik.
Az els fogalom az elvaras, melyLOoN és DDVER (1976) szerint a termék vagy szolgaltatas jellem-
z6irdl vagy a teljesitményt alkotott hit egy adott iébontban. Y (1990) szerint két megfogalmazasa
létezik az elvarasnak, az egyik eszkdzalapl, mely szetarmék/szolgaltatas jelledizsl vagy a tel-
jesitményél alkotott fogyasztis étti hit (elvards) az éketes tapasztalat, szervezeti igény, a ter-
mékinformacio vagy a szajreklam hatdsara jon létre, akmdsiifogalmazas komponens séijnmnely
szerint az elvaras a termék/szolgaltatas jelidnek szintjéél alkotott hit, elképzelés 6sszessége.

A VENDEGELEGEDETTSEG MERESE

A fogyasztéi elégedettség mérésének gyokerei a Total @udhhagement (TQM), a Teljes
Mindségmenedzsment mozgalombdl erednek, de a szociolGdji@tém mar kordbban is foglal-
koztak vele a marketing-teoretikusok. A ieegmenedzsment szakembereidladat W. EDEMING),
mikdzben azt kutattak, hogyan fejleszthetnék a gyartok taxikénindségét, felismerték, hogy ha a
minéség nem nyilvanul meg, nem érzékethatfogyaszté szamara, akkor a fejlesztési térekvések
hiabaval6ak.

A vevs elégedettségének mérése formalizalt, objektiv eszkdakgmmtos felmérésére, hogyan
.banunk” az emberekkel (lgyfelekkel és alkalmazottakkal As)fogyasztoi elégedettséget két-
féleképpen hatarozzak meg: eredményként, illetve folyamtatké

Az eredmény-definicidlaz elégedettséget, mint fogyasztas/igénybevétel tapasdtél szar-
maz6 végallapotot jellemzik. E szerint a gewlégedettség a vasarlé azzal kapcsolatos tudati
allapota, hogy az altala hozott aldozatért megbeleljutalmazottnak érzi-e magat, érzelmi valasza
a vasarolt termékekkel vagy igénybe vett szolgaltatdsokkal Kaposdapasztalatokra.

Egy masik megkozelités szerint az elégedettsédatggmatnakiekintend, az elégedettségben
szerepet jatszo érzékelési, értékelési és pszichojétpaségeket hangsulyozva. E szerint viszont a
vevsi elégedettség az d&detes elképzelések, varakozdsok és megszerzett tapadetaksze-
vetésének eredményeként keletkézdati allapot.

A fogyasztoi elégedettség mérésének éddadata az informaciogjtés arra vonatkozéan, hogy
milyen valtoztatdsokat kivannak a fogyasztok (termékekkel,galtatasokkal kapcsolatban),
illetve, hogy egy szervezet aktualisan hogyan reagal ezeyekyén

A szolgéltatast igénybe vék elégedettsége szorosan 6sszefligg a szolgaltatdséyivel,
kovetkezésképpen az elégedettséget a szolgaltatdéisagddl alkotott értékitélet alapjan tudjuk
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mérni. Ez a logikus kovetkeztetés nem teszi egyiseeaz elégedettség-kutatast, hiszen igy a
minéségképhez jutunk, amely nagyon dsszetett. A szolgaltatéséy mérésének jo6l hasznalhat6
eszkdzei a SERVQUAL-mdbdszer, a rendkivili esemény ABdREA) és az imazsprofil-felvétel.

A vendéglatas és szallashely-ipar teriletén szamtalaszert hasznalnak, am nagy részik a
szolgaltatasok mifségét hivatott vizsgalni; a vendégelégedettség méréséredgyatg nem
helyeznek ekkora hangsulyt. Ez aldl kivételt képeznek egydlodalincok, ahol mar felismerték
az éttermi terllet vizsgalatanak jelésdgét is. Ezeken a helyeken a vendégek véleményének
megismerésére kiulonb®zechnikak alakultak ki. llyenek példaul a vendégkérdk, a Guest
Relation Managerek (magyarul: vendégkapcsolati menedzsdhetde animatorok spontan be-
szélgetései a vendégekkel, vagykéint gydgyszallodakban alkalmazott vendég-talalkozék a gyo-
gyaszatot vezétfsorvos, vagy a szalloda igazgatdja vezetésével. Abbeélfelsorolasban meg-
emlitett szervezetek kozll a programirodak és rendezv@ayess cégek gyakorlataban pedig
sajnos még ezek a modszerek is csak elvétve talalhatok ithegs) szemlélet-valtasra és a
technikdk ebnyeinek megismerésére lenne kifejezetten nagy szikség.

A kulénb6ad klasszikus vendéglaté-helyeken (mint éttermek, csardakhkaag, stb.) egyéte
tehat csak elvétve taladlkozunk a g, elégedettség, lojalitds vizsgalataval. Amennyibenanégi
torédnek a vendégek véleményével, Ugy inkdbb a frontvonal Aaltgyifiétt informaciokra,
személyes tapasztalatokra, benyomasokra hagyatkoznak.

Mivel a vendéglatas terliletén nincs egységesen alkalmaandégelégedettség mérésre kiala-
Kitott rendszer, ezért kisérletet teszlink a pénziggr&aédn mar hasznalatos SERVQUAL-mdbdszer
atdolgozaséara. Az eredeti moédszerben alkalmazott a#ékéhelyett csak 19 megallapitast hasz-
naltunk, mert némely kérdést nem tudtunk a vendéglaténsma adaptalni. Az eredeti médszer
szerint a biztonsaggal kapcsolatban 4 kérdést kelletenfe, ezzel szemben mi csak kett
helyeztink el.

Az eredetileg hétjedyLIKERT-skala helyett 6tfokozatlu skalat alkalmaztunk, mivel egyéa-
orszagon jobban értelmezfemint a holland valtozat.

A VENDEGELEGEDETTSEG ES A MIN OSEG MERESE
— A SZERZOK KERD OIVES KUTATASA

A kovetked oldalon mutatjuk be alkalmazott kéiglinket, amelyet német és angol nyelven is
elkészitettiink és Budapest egyik hires, hosszu multsaatiesking szallodajaban kérdeztiink le.

120 kérdivunkbsl minddssze 104 db volt értékelietA személyes adatok értékelésEb
megallapithatd, hogy a ké&tiyet kitdltok kdzul a kulfoldiek aranya 51%, a magyar vendégeké
39%, a nemzetiséggel kapcsolatban nincs ad&6-nal.

A kérdbivet tobb férfi (56%) toltotte ki, mintd A kitdlték legnagyobb aranyban a 26-35 év
kozotti korosztalybdl kerlltek ki (33%ket kovették a 36-50 év kozottiek (27%), majd a 65 év
felettiek (17%), az 51 és 65 év kozottiek (15%), a\2alattiak (8%) kdvetkeztek.

A vendégek elégedettségének vizsgalata soran bebizonyosodott, kérgljiget kitdltok nagyon
elégedettek a szalloda étterme altal nyujtott szolgéattitas A vendégek= 96%-a adott 5 és 4
jelolést a 19 kérdésre, a kitdht = 4%-a kdzombosnek mutatkozott. Minddssze csak 0,3% volt
elégedetlen.

A megbizhatésaggakapcsolatos kérdésekre (9, 11) a 104, tobbe-kevestakelved
kérdsivbdl is csak 90, illetve 96 vendég felelt. Erthehddon nem minden vendég tudott ezekre a
kérdésekre reflektalni, hiszen ha nincs valtoztatas §llitas), akkor nincs is mniit tajékoztatni a
vendéget, illetve az étterem sem tesz mindig ,konkrét'etgiet. (9. alliths) Az igéret ,,csak” arra
vonatkozhat, hogy a vendég j6 hangulatban étkezhet, ésmead éhes. A két allitas relevans
lehet esetleg konferencia vendégek esetében.
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Vendégelégedettség felmérés A valaszadas onkéntes!
Guest Satisfaction Survey Completion of this survey is optional!
Umfrage Uber die Zufriedenheit der Gaste Antworten ist freiwillig!
(5 — nagyon elégedett; 4 — elégedett; 3 —kézombos; - elégedetlen; 1 - nagyon elégedetlen)
(5 — strongly agree; 4 — agree; 3 — neutral; 2 — dissgy 1 — strongly disagree)
(5 — sehr zufrieden; 4 — zufrieden; 3 — gleichgliltig; 2 —unzufrieden; 1 — sehr unzufrieden)
5 4 3 2 1
1 Az étterem elhelyezkedése, megkozeltthéye megfelel az On elvg-
" |résainak. o oo oo
5 Az étterem berendezése biztositja, hogy On kellemes 6rékat toltson az
" | étteremben. oo oo
3 Az étterem stilusdban és kivitelezésében dsszhangban all a Y szalloda
" | altal képviselt szinvonallal. 0 b o oo
4 Az étteremben hasznalt eszkozok stilusa és allapota megfelel az On
" |elvardsainak. o oo oo
5 A felszolgaldk megjelenése 6sszhangban all az étterem stilusévalt?l
" |seqiti a kellemes 6sszkép kialakulasat. 0 oo d
Az ét- és itallap tetszés, segitséget nyljt Onnek, hogy konnyen és
6. gyorsan valasszon a kinalatbol. o oo oo
Az alkalmazottak kulénleges figyelemben részesitik Ont, amennyiben
7. |Onnek kérdése, illetve probléméja adodik, készségesen allnak rendel-[] [ [0 OO
kezésére.
8 Az alkalmazottak képesek megféleh alkalmazkodni az étteremben
| kialakult szituciokhoz. 0D o dobao
9. | Az étterem mindig biztositani tudja az igért szolgaltatasokat. O O O O O
10. | A nyitvatartasi id alkalmazkodik az On igényeihez. O O O O O
11. | On megkapja a megfedeiajékoztatast a felmewtivaltozasokrol. O O O O O
12. | Az alkalmazottak szakmai felkésziltsége megdfelel O O O O O
13. | Az étterem altal nyujtott szolgaltatasok kielégitk az Onigényei |0 00 O 0O 0O
14. | Az alkalmazottak udvariasan viselkednek a vendégekkel. O O O O O
15. | Az étteremben gyors, illetve pontos kiszolgalasban részesdl. O O 0O O 0O
Az étterem intézkedései kielégt melyekkel tigyel az On értékeinek
16. €s vagyontargyainak biztonsagara. o o o oo
17 Az étteremben taldlhat6 tajékoztato jelzések arkidd helyiségkap-
" | csolatokrol, menekdlutvonalakrol megfelékek, konnyen érthéek. 0o ooo
18 Az étterem mind miéségi, mind higiéniai szempontbol megfelel az
" | On elvarasainak. o oo oo
Az alkalmazottak tisztességesen, becsiletesen viselkednek a vendé-
191 gekkel. N
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Az empatia-készséghda@t allitas (7, 8) sorolhatdé egyértdélem. Az alkalmazottak készsé-
gessége és a vendégekhez valo6 ,viszonyuladsa” a szazaléosds alapjan jonakinik, bar j6 az
alkalmazottak hozzaallasa, a vendégek mégis tobbet vareériazt mutatja, hogy az atlagérték vi-
szonylag alacsony, a 4,5-et sem éri el. Ennek oka, hogjehefisen magas a 4. fokozatot adok
aranya (7. allitas= 62%; 8. allitAs= 65%). Ezen kivul a 8. allitas esetében a l6tok 4%-a
k6z6mbos maradt.

A targyi elemekkategériaba tartozik az allitasok nagy része (1-6, 1&)ehi ezeket a kézzel
foghat6 elemeket tudja igazan tudatosan értékelni aégendlz ide sorolhat6 allitasok értékelése
igen vegyes képet mutat, de az egyérte@lmmegallapithatd, hogy a vendégek nagyon elégedettek
az étterem targyi elemeivel (szinte itt a legmagasabbaitlagértékek). Bar az is igaz, hogy ezek
az allitasok kaptak a ,legrosszabb” vélemeényt is, hiszerléfordult, hogy egyes vendégek
elégedetlenek (2. fokozat) voltak néhany téiyek Erdemes lenne megvizsgalni, hogy miért
szllettek ilyen vélemények, mivel ezek a szolgaltatasok @sggisanak ,alapfeltételei”.

A reagalasi készségeekintve (14, 15. kérdések): a vendégek elégedettek a szmnélsel-
kedésével. A pozitiv szazalékos értékelés szempontfaB8Po-ot, az atlagértékek szempontjabdl
is kiemelked eredményt (4,75) ért el. Ennek oka, hogy a vendégeki%-a a legmagasabb
fokozattal értékelte ezt az allitast (14.). A kiszadgapontossaga mar nem kapott ilyen kimagaslé
értékelést, de 6sszességében a vendégeknek magas vétjedetiségi foka.

A biztonsagkategdridba tartozé két kérdés (16, 17) kiértékeldsibhatd, hogy a vendégek
ezen allitAsok megvalaszolasakor voltak a legk6zombdseBbekk valdszitieg az az oka, hogy
az emberek akkor nem figyelnek oda a biztonsagi kérdédekireem meril fel probléma.

Az egyébcsoportba azok az allithAsok kerlltek (12, 13, 18, a8lyek nem sorolhatok egyik
korabban vizsgalt kategériaba sem egyérielm (Példaul a 19. allitAs a megbizhatésadg és a
biztonsadg kérdéskorébe is besorolhatd.) Négy kijelerdémindsitést kapott, a vendégek elé-
gedettek voltak az étteremben dolgoz6 alkalmazottakkal zégtierem altal nyujtott szolgal-
kérddiveket kitdlbk = 91%-a adott csak valaszt erre az allitdsra). Ez valfileg azért tortént, mert
a vendégek nem latnak a szinfalak mdgé”, igy a higiénialdgakben nem tudnak, vagy nem
akarnak nyilatkozni.

Osszességében elmondhatd, hogy a vendégek elégedettek amltéterem altal nydjtott
szolgaltatasokkal, kiuléndsen az alkalmazottak munkdjaozzahllasa nyerte el tetszésiket. A
szazalékos és az atlagértékek alapjan az ezzel kamssdldftasok érték el a legmagasabb
eredményt.

VEGKOVETKEZTETES

A vendégek nem szivesen ,bajlodnak” a Kdvek kitdltésével. Az elégedettséget thér
kérddiveket csak a szolgaltatas igénybevétele utan tudja kittdtekérdezett”, amikor mar inkdbb
tAvozni készll. A kéréiv tul hosszu, viszonylag pontos eredmény azonban csddafato.

A felmérés fontos problémaja, hogy nem kérdeztiinkve@naégek szallodaban tartbzkodasanak
okéara (pl.: szallovendég, latogatdban jart ott, konfeidaa érkezett, stb.). Ez azért jelent gondot,
mert bar a kéréiv altalanos dolgokra kérdez ra, az eredmények értékeléseko tudtunk arra
kovetkeztetni, hogy az adott kérdést egyik, vagy masik vendég meén toltdtte ki. (Pl. a 11.
allitas a felmerid valtozasokrol valo tajékoztatdslég a konferencia vendégeket érinti).

A tovabbi kutatasainkban a SERVQUAL technikat kombinakikell mas mddszerekkel, hogy
redlisabb képet kapjunk a vendégek elégedettéEghrtobb mddszer egylttes alkalmazasaval
elkerulheévé valik az egyoldalu vizsgalat.
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A felmérés alapjan megallapithatd, hogy az elégedetteéytartds és igen instabil, kbnnyen
valtoz6, egyetlen apré hiba és elveszithetjik azt, amilalkozdsunkban hosszas munkéaval
kialakitottunk, felépitettink.
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