JUHASZ LASZLO!

A vendégészrevételek kezelésének mddszerei a szallodakban

A szerzd hipotézise szerint a vendégészrevételek szervezett kezelése a szallodakban hozzajarul
a vendégelégedettséghez, ami javitja a szalloda piaci elismertségét és biztositja a fenntarthaté gaz-
dalkodas, valamint a versenyképesség lehetségét. A szallodakban altalainosan alkalmazott eljaras
a valaszadds, amit jogszabaly ir el6. Ritkabb, amikor a valaszadds utdn konkrét és formalizalt cse-
lekvési programot alakit ki a szalloda. A kutatas célja, hogy a kidolgozott tudasanyag felhasznalhatd
legyen a széllodak szamara a vendégészrevételek hatékony kezelésében, és az alkalmazdssal varha-
toan jelentGs javulast érjenek el a vendégkapcsolatok menedzselésének teriiletén. A szerz6 alkal-
mazott kutatdsa a gyakorlat altal konkrétan feltett kérdésekre keresi a valaszt a vendégészrevételek
kezelésében.

A vendégpanaszok, észrevételek kezelését a sok évezredes tapasztalat, a szokdsjog alapozza meg.
A magatartasi kovetelményeket a vendéglatas kiilonféleképpen alakitotta a torténelem soran, példa-
ul a torvény, az etika, az elv, a vallas, a kotelesség, az erény alapjain. Ez magaba foglalja a szavahihe-
tdség, az igazsagossag, a bizalom és a hliség megjelenését a szallashely-szolgaltatasban. A szallodak,
és kiilonosen a szallodavallalatok nagy figyelmet forditnak a vendégészrevételek szervezett kezelésé-
re. A kutatas csaladi szallodaknak és 6nallé szallodaknak ad lehetéséget az alkalmazott tudomany
felhasznaldsaval teljesitményiik novelésére a megfogalmazott eljarasi rend kialakitdsaval. A vendég-
észrevételek szervezett kezelése soran az adatfelvétel-kiértékelés-valaszadas folyamatat a szallodak-
nak ki kell egésziteniiik az akcidtervekkel, és a szerzd kiilon felhivja a figyelmet a ma még ritkan
alkalmazott statisztikai elemzések és értékelések elkészitésére és az eredmények felhasznalasara

a vendégszegmensek kialakitasaban.

1 Egyetemi docens, PhD, BGF KVIK Turizmus Intézet; e-mail cim: juhasz.laszlo@hotel2022.hu.
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Bevezetés

A tanulmany kézéppontjaban a szallodai vendégek panaszainak és észrevételeinek szervezett kezelése
all. A vendégkapcsolat konnyen kedvez6tlenné vélhat a szallodakban, amikor azok tul késén reagal-
nak a vendégészrevételekre, vagy semmit nem tesznek a felmeriilt problémak kijavitdsara. Még rosszabb
a helyzet, amikor a vendégészrevételek szervezett kezelésére nem késziil fel a szalloda vezetése. Els6d-
leges feladat annak elérése, hogy a vezetés beazonositsa priorszegmenseit, és megismerje a vendégszeg-
mensek igényeit a sajat szalloddjara vonatkozoan. A vezetésnek pontosan ismernie kell azokat az okokat,
amelyek a vendégelégedetlenséget kivaltottak. El6fordulhat, hogy az els6é vonalban dolgozé munkatar-
sak nem megfelel6en kezelik a vendég és a személyzet kozti tranzakciot és interakcidt, és ez okozza az
elégedetlenséget. A ,,web 3” korszakban a vendégkapcsolatok kezelésének legjobb modja, hogy a szal-
lodak kiépitenek hatékony és mély tigyfélkapcsolatokat, felhasznalva a web nydujtotta lehet6séget. Ez
biztositja, hogy a szallodavezetés folyamatosan és valds idében megértse a vendégigényeket. A globa-
lis, internetkozpontu vilagban barhol, barmikor, barki meg tud osztani a kozosségi feliileten kialakitott
kapcsolataival egy vele tortént eseményt. Ez a vélemény pedig azonnal és széles korben elterjed, amit az
ismerdsok tobbsége, de még az ismeretlenek is figyelembe vesznek a széllashely kivalasztasanal.

A szerz6 hipotézise szerint a vendégészrevételek szervezett kezelése a szallodakban hozzajarul a ven-
dégelégedettséghez, ami azutan javitja a szalloda piaci elismertségét és biztositja a fenntarthaté gaz-
dalkodas lehetdségét, valamint a versenyképességet. A tanulmany témaja a vendégpanaszok szervezett
kezelésének attekintése és kialakitasanak bemutatdsa. A vendégpanaszok szervezett kezelése minimum-
elvards a harom-, négy- és otcsillagos szallodakban a Hotelstars EU-elvarasai szerint (Hotelstars 2014)*.
A szallodavallalatok vendégkapcsolat-kezelési gyakorlata tobb évtizeddel korabban alakult ki. A szer-
z6 véleménye, hogy minden szallodai kategériaban, helyszintdl, specializaciétol, tematizaciotdl, szoba-
szamtol, tulajdonosi és tizemeltetési formatdl fliggetleniil a szallodaknak a versenyképesség fenntartasa
érdekében sziikséges kialakitaniuk a vendégészrevételek szervett kezelési folyamatat, rendszerét.

A tanulmany célja, hogy a szallodak vendégpanasz-kezelésére kidolgozasra keriiljon egy Best Practice
alapelv, amely lehet6séget ad a szalloda adottsagait figyelembe véve a ,Vendégészrevételek szervezett ke-
zelése” kézikonyv adaptalasara. Az alkalmazott kutatas eredménye valaszt ad a kérdésre, hogy mit jelent

2 A Hotelstars EU részletesen ismerteti az elvarasokat.
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a vendégészrevételek szervezett kezelése. A szerzd ismerteti a vendégpanaszok és -észrevételek szerve-
zett kezelésének lehetséges programjait a szalloddkban.

A vendégészrevételek kezelésének szakirodalmi attekintése

Az alkalmazott kutatas, eltéréen az alapkutatastdl, a gyakorlat altal konkrétan feltett kérdésekre keresi
a valaszt (Felvi 2104). A tanulmany arra a kérdésre keresi a vdlaszt, hogy mit jelent a vendégészrevételek
szervezett kezelése, és milyen szervezett vendégészrevétel-kezelési folyamattal érhet6 el relevans javu-
las a szalloda értékelésében és teljesitményében. A vélasz a korabbi, hivatkozott és a mostani kutatas
eredményeinek ismeretében megmutatja, hogyan oldhat6é meg ez a gyakorlati probléma. Az alkalmazott
kutatds a tudomdny és a mindennapi élet érintkezése, ami a szerzd credodjanak is alapgondolata. A téma
szakirodalmi attekintése érdekében az eurdpai és hazai fogyasztévédelmi, kereskedelmi tevékenységek,
webes feliiletek és a Hotelstars EU-gyakorlat elemeit ismerteti a szerzd.

Eurdpai fogyasztovédelem és a vendégészrevételek

A kezelés szempontjabdl a Vendégészrevételek alatt az észrevétel vagy barmely szinonimdjanak jelentését
értia szerzd, igy az lehet panasz, reklamacid, zokszd vagy kifogas (Szinonimaszoétar 2014).> Amennyiben
és ha az észrevételek negativ megjegyzéseket jelentenek, akkor figyelembe kell venni a fogyasztovédelmi
rendelkezéseket, amelyeket az Eurdpai Unié Mlikodésérol Szolo Szerz6dés 169. cikke tartalmaz. A belsd
piac mtikodését kozvetleniil érintd fogyasztovédelmi iranyelvek a szerz6dés belsé piaci harmonizaciora
vonatkozo6 114. cikkén alapulnak. A szerzédés 12. cikke kimondja, hogy a fogyasztévédelmi kovetel-
ményeket az unids politikak kidolgozasakor és a tevékenység meghatarozasakor és végrehajtasakor is
figyelembe kell venni (Eurdpa Lexikon 2014). Az EU arra torekszik, hogy a fogyasztokat az EU egész
teriiletén védjék a fogyasztovédelem alapelvei, fliggetleniil attol, melyik tagallamban torténik a vasarlas,
fogyasztas vagy szolgaltatas igénybevétele. Az iranyelvek koziil kiemelhetok a szalldshely-szolgéltatas
szempontjabdl, hogy a fogyaszté barmit, barhol vasarolhat, az élelmiszerekre és a fogyasztasi cikkekre
szigoru biztonsagi el6irdasok vonatkoznak, tovabba a szerzddéseknek tisztességes feltételeket kell biztosi-

3 Aszerz6 fontosnak tartja, hogy a vendégészrevétel nem minden esetben negativ.
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taniuk a fogyasztok szamara, meg kell konnyiteni az arak 6sszehasonlitasat, valamint a fogyasztot nem
szabad félrevezetni, és az tidiilés ideje alatt is biztositani kell a védelmét (EU Bizottsag 2005).*

A 2014-2020 kozotti idészakra vonatkozé fogyasztovédelmi programrol szolo javaslatat 2011 novem-
berében nyujtotta be az EU Bizottsag 197 millié eurds koltségvetéssel. Az egységes piac lebontja a ha-
tarokon atnyuld kereskedelem korlatait. Kiilon unids eléirasok vonatkoznak az internetes vasarlasokra,
a légi utasok jogaira, a pénziigyi szolgaltatasokra, a szervezett utazasokra, valamint az tdiilési jog ér-
tékesitésére (EU Stratégia 2007)°. Az Eurdpai Unid a fogyasztok érdekeit nemcsak a szabalyozason ke-
resztiil, hanem intézmények létrehozdsaval is védi. A hatdrokon atnyuld vitdk rendezését az EU altal
2005-ben létrehozott Eurdpai Fogyasztoi Kozpontok Héalozata (ECC-NET) segiti (Horvath 2009). A par-
mai székhely Eurdpai Elelmiszer-biztonsagi Hatésagnak (EFSA) 2002 6ta feladata a fogyasztok tajé-
koztatasa, a jogalkotok tudomanyos tanacsokkal valo ellatdsa, valamint a veszélyhelyzetre vald figyel-
meztetés.®

A nemzeti fogyasztovédelem és a vendégészrevételek

Az eurdpai elvarasokat a magyarorszagi torvények szerint kell alkalmazni. A vendégpanaszokra vonat-
kozdan a szallodaknak ismerniiik kell az 1997. évi CLV. torvényt a fogyasztévédelemrdl. A torvény VI
fejezetében a panaszkezelés, iigyfélszolgalat 17/A § (3) és (6) pontjaiban taldlunk leirast a kotelezd elja-
rasokrol. ,,(3) A szébeli panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és sziikség szerint orvosolni kell. Az iras-
beli panaszt a véllalkozas — ha az Eurdpai Unié kozvetleniil alkalmazandé jogi aktusa eltéréen nem
rendelkezik — a beérkezését kovetéen harminc napon beliil kételes irdsban, érdemben megvalaszolni,
és intézkedni annak kozlése irant. Ennél révidebb hatdridét jogszabaly, hosszabb hatdridét torvény alla-
pithat meg. A panaszt elutasit6 allaspontjat a vallalkozas indokolni kételes.” Ugyanebben a paragrafus-
ban masik két pont tartalma is idekothetd, a (7) a felvett jegyzokonyv és valasz masolatanak 6t évig vald

4 Fogyasztovédelem az Eurdpai Unidban: Tiz alapelv. Eurdpai Bizottsag, Egészségiigyi és Fogyasztovédelmi Figazgatdsag, Briisszel ,
2005 direktivéja figyelembevételével kell a felvezetett témat értelmezni.

5 Kozosségi fogyasztdigyi politikai stratégia 2007-2013. A fogyasztok pozicidjanak erésitése, jolétik novelése és hatékony véde Imiik.
Az Eurépai Kozosségek Hivatalos Kiadvanyainak Hivatala, Luxembourg, 2007 - ez a kitétel sem érinti kiemelten a szallashely-szol-
galtatasokat.

6 Hazai szinten a Nemzeti Elelmiszerldnc-biztonségi Hivatal l4tja el a feladatot, kordbban Mezdgazdasagi Szakhatésdg néven miiks -
dott az intézmény.
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megtartasara kotelez, a (8) pont pedig azt fogalmazza meg, hogy elutasitott panasz esetén kihez, mely
hatésaghoz vagy békéltetd testiilethez fordulhat a vendég (Fogyasztévédelemi torvény 1997).

A vasdrlok konyve és a vendégészrevételek

A szallodaknak feladatuk, hogy a vendégek rendelkezésére alljon kotelezd jelleggel a ,,Vasarlok kony-
ve”. Ez a leghagyomanyosabb és egyben kotelezé elem, korabbi nevén a ,,Panaszkonyv” a 210/2009.
(IX. 29.) Korm. rendelet a kereskedelmi tevékenységek végzésének feltételeirdl, 25. § (1) pontja szerint:
»A vasarlok konyveként nyomdai uton eléallitott, legalabb tiz A/4-es vagy A/5-0s méreti lapot tartal-
mazd nyomtatvany”. Jogi el6irds, hogy a szalloda minden tizletében® legyen elérheté helyen vasarlok
konyve. A forgalmazast és kiszolgalast érint6 rendelkezések 25. § (1)-(5) pontjai tartalmazzak, hogy
a vasarlok konyvét jol lathato és konnyen elérhetd helyen kell tartani.

210/2009. (IX. 29.) Kormanyrendelet a kereskedelmi tevékenységek végzésének feltételeirdl — a szerzé
kiemel bel6le egy-két gondolatot, ilyen példaul a (2) pontban: ,,A vasarlok konyve tartalmazza a keres-
kedd nevét, cimét és székhelyét, valamint cégjegyzékszamat, tovabba az egyéni vallalkozo nyilvantartasi
szamat és a vasarlok konyve hasznalatbavételének idépontjat.” A (3) pont szerint: ,,A vasarlok konyvét
a jegyz6 a keresked6 kérelmére alairasaval és bélyegzolenyomataval haladéktalanul hitelesiti, ha az meg-
felel az (1) és (2) bekezdésben foglaltaknak.” Az (5) pontban leirtak szerint: ,,A kereskedelmi tevékenység
ellenérzésére jogosult hatosagok két évre visszamenoleg vizsgalhatjak a vasarlok konyvébe tett bejegy-
zéseket, valamint az irasbeli vasarloi panaszra adott valasz masodpéldanyat.” Ez irja el6 a szallodave-
zetésnek azt is, hogy példaul a Vasarlok konyve bejegyzéseire adott valaszokat legalabb két évig meg
kell tartani. A Vasarlok konyve nem tévesztendd ossze a Vendégkonyvvel, amibe, ha a vendég szeretne
beirni néhany szo6t, megteheti. Egy asztalon helyezhet6 el példaul a lobbiban, ahol kényelmes fotelokban
tilve akdr egy pohdr bor mellett, akdr a taxira varva barmikor kézbe vehetik a vendégek, olvasgathatjak
és irhatnak bele.

7 Egyértelmd, hogy a szébeli panaszok azonnali kezelése és az irdsban érkezett panaszokra a 30 napos valaszadasi hataridé nem m i-
néségi kévetelmény, hanem jogszabalyi kotelezettség, ezt nem emeli ki kelléen az MSZESZ és a HOTREC.

8 Uzletnek minésiil a széllodaban az az egység, ahol egy szolgaltatds ellenértéke gazdat cserél, és amely rendelkezik {izemelteté si en-
gedéllyel, ezaltal kotelez6 nyitva tartdssal, adohatdsag altal elfogadott pénztargéppel.
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A webes feliiletek és a vendégészrevételek

Az elmult évek soran egyre tobb, a vendégpanaszokkal, azok jellemzdivel, hatasaival, kezelésével és
egyéb szallodai teriiletekkel valé osszefliggések vizsgalataval kapcsolatos szakirodalom keriilt publika-
lasra, ilyen a stratégiai lépések a vendégészrevételek kezelésére (Rivera 2013) vagy a Revenue Manage-
ment és Customer Relations Management Osszefiiggéseit elemz6 szakcikk (Noone et al. 2003). Az utéb-
biban a vendégelégedettség, lojalitas és arképzés elemeit veti Ossze a szerz6i harmas. A horvatorszagi
szallodak kutatasat felhasznalo szakcikk (Markovics — Raspor 2010) ramutat a kutatott szallodak kérdo-
iveinek tobb szempontu értékelésére. Egy spanyol hotelmintan alapulé kutatds arra kereste a valaszt, hogy
a vendégkapcsolatok kezelésének, beleértve a vendégészrevételek kezelését, harom f6 és kilenc részténye-
z8je alapjan melyeknek van relevans rahatasuk a szalloda sikertényezdire. A tanulmany eredménye egy-
értelmien az, hogy a vendégészrevételek és -kapcsolatok kezelésének sikere nem IT fiiggd, hanem szerve-
zeti kérdés. Ahol a szallodavezetés timogatja a folyamatot és tréningekkel fejleszti a munkatarsakat, ott
a szalloda gazdasagi (0,846) és piaci (0,843) céljaihoz is magas korreldciéval jarul hozza a tevékenység.
A siker alapelemei a munkatarsi hozzaallas és elkotelezettség — irja Melendez és Moreno (2013)°.

A vélemények Osszegytjtése az internetes portalokon keresztiil nagy segitség a szallodaknak. Tor-
ténhet sajat honlapon egy kiilon fiilon feltiintetve, hogy Vélemény/Your opinion, ahol a szallodaban
lakott/laké vendégek megoszthatjak masokkal a tapasztalataikat. A vendégek évrél évre gyakrabban
haszndljak a kozosségi webportalokat, amelyek lehetnek utazasértékeld (tripadvisor, yahootravel), befo-
lyasolé blogok (gadling), e-kereskedelmi (expedia, booking) vagy véleménymegosztd kozosségi oldalak
(Facebook). Egy amerikai kutatds arra a kérdésre kereste a valaszt, hogy a szallodavezetés mi alapjan
dont ugy, hogy valaszol vagy nem valaszol a bejegyzésekre, és ha valaszol, milyen tényez6k befolyasol-
jak a dontést. A szerz6k nyugat-amerikai szallodakban végezték a kutatasukat, és tanulmdanyukat arra
alapoztak, hogy hogyan kezeli a TripAdvisor honlapon megjelené vendégvéleményeket a vezetés. Ha-
rom témakornél vizsgaltdk, hogy a szallodavezetés hogyan kezeli az online véleményeket, valaszolnak-e
mindegyikre, vagy csak a pozitiv (vagy negativ) hozzaszélasokra, van-e barmiféle szabalyzatuk, eljara-
suk. Tovabbd, hogy miben hasonlit és kiilonbozik a szallodamarkak szemlélete, hozzaalldsa a vendég-
észrevételek kezelésében. Illetve, hogy miért tanusitanak egy bizonyos hozzaallast ez tigyben az adott

9 Ezért fontos a téma megértése, mert a kutatdsok is bizonyitjak, hogy a hozzaallas és hozzaadas fontosabb a technoldgiai kiépitettségnél.
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szallodak (Park — Allen 2013)."° Az interjikat részletesen elemezték, kulcsszavakat kerestek, amik visz-
szajelzést adtak a viselkedési feltételekrdl, a szereplék egymasra valo hatasardl, stratégidairdl és taktikai-
1ol és a torténések kovetkezményeirdl. Az online feliileten beérkezett hozzaszdlasokbodl 4148 volt pozitiv
és 473 (10%) negativ. Atlagosan heti hdromszor érkezett hozzaszolas, a pozitiv észrevételek 18 szdza-
lékara vélaszoltak a szallodédk. Evente tiz negativ komment érkezett, s ezeknek mér a 41 szdzalékdra
valaszoltak. A kutatasban hét szalloda egyaltalan nem latta el a CMR-tevékenységet, és egy szalloda
volt, amely vezetése minden észrevételre reagalt. Altalaban a negativ értékelésekre valaszolnak nagyobb
szamban a hotelek. A széllodak fele nagyjabol azonos megoszlassal valaszol mind a pozitiv, mind a ne-
gativ észrevételekre. Ebbdl az allapithaté meg, hogy a szallodak nem rendelkeznek egy alapvetd eljarasi
leirassal, és az azonos markan beliil sem mindig dolgoznak ki egy iranyadé kezelési mddot. A kutatdk
keresték a gyakran valaszold (regular responder) és a ritkan valaszold (infrequent responder) szallodak
kozti eltéréseket. A szerzék ramutatnak, hogy a széllodavezetésnek el6szor meg kell hataroznia a szallo-
da pozicidjat, hogy rendszeresen vagy ritkan valaszol-e a vendégészrevételekre.

A rendszeresen valaszold szallodak estében a kommentek leirjak a ténylegesen megtortént eseteket,
és ezzel valos alapot nytdjtanak a jovoben érkez6 vendégek szamadra. A ritkan valaszolé szallodak estében
a kutatas ezt nem tudta megallapitani. A két szemléletbdl az egyik problémamegoldd, a masik stratégi-
ai. Az elébbi szerint ez az online feliilet egy kommunikdcids csatorna a vendégpanaszok megoldasara.
A stratégiai szemlélet pedig egy vendégorientalt, a vendégekkel hosszu tava kapcsolatot kialakité hoz-
zaallas. Az online visszajelzések segitségével fejlesztik a miikodési hatékonysagukat és eredményességii-
ket, ami befolyassal van a szalloda piaci és pénziigyi teljesitményére. Két f6 célja van a vélaszadasnak: az
egyik a diszkrét és hatékony problémamegoldas, a masik a vendégekkel valé kapcsolat elmélyitése.

A Hotelstars EU és a vendégészrevételek

Vendégpanaszok és -észrevételek a Hotelstars EU rendszerében: ,,A szalloddk mindsitésével kapcsola-
tos vendégpanaszokat szervezett formaban kell kezelni” (Magyar Szallodaszovetség 2010). Az elvaras
a Hotelstars EU oldaldn taldlhaté meg, ugyanakkor a HOTREC mindsitési alapelveinek is ez az egyik

10 A kutatas egyértelmiien megmutatja, hogy nincs egységesnek tekinthetd eljarasai rend. Az amerikai vendégek 90%-a pozitiv észr e-
vételt tett a szallodakra.
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eleme. A rendszer segiti a vendégek szallashely-kivalasztasat az egységes kategoria feltételeivel. A rend-
szer hozzdjarul az eurépai fogyasztovédelmi direktivdhoz a rogzitett kovetelmény rendszerével. A rend-
szer a rogzitett elvarasokkal biztositja a nemzeti fogyasztovédelmi feliigyeletek ellenérzéseinek szak-
maisagat és objektivitasat. A Hotelstars EU rendszerében a vendégpanaszokra vonatkozo elvarasok az
»V. Egyéb teriilet” elemei kozt szerepelnek. Ezen beliil a 243., illetve a 244. kovetelmény a harom-6t csil-
lagos szallodakban a mindsités szerint harom pontot jelent, de egyben minimalis elvaras. Amennyiben
rendszeresen kikérik valamilyen forméaban a vendégek véleményét, az tovabbi 6t pontot ér, de ez csak
a négy- és otcsillagos szdllodakndl minimumkovetelmény. A szerzd tapasztalta, hogy a mindsitéskor
tobb szalloda nem volt felkésziilve a bizonyitasra.

Moébdszertan

A kutatas vélaszt keres arra, hogy mit jelent és hogyan oldhaté meg a szervezett vendégészrevétel-ke-
zelés. A vendégészrevételek beirdsdnak oka lehet pozitiv vagy negativ élmény. A tapasztalatok szerint
a két motivacié megoszlasi viszonyszdma atlagosan 20:80. Minden észrevétel 20 szazalékanak az az
oka, hogy a vendég eltérést érzékel a szallodai igértek és sugallatok, valamint az elvarasai kozt. A szol-
galtatd szektor és igy a szallashely-szolgaltatas alapmisszidja: a vendég elégedett legyen. Ez megel6z
minden piaci, emberi és gazdasagi célt."! A valasztott kutatasi mddszer, értékelé elemzés biztositja a ta-
nulmdny céljanak elérését, hogy segitse a szalloddkat egy hatékony rendszer kialakitdsaban.

A vendégigények felmérése

A vendégigények megismerésére tobb lehetdsége van a szallodavezetésnek. Az innovécié alapja a kuta-
tas, a primer kutatassal jutunk az els6dleges informacidkhoz. A szallodavezetés tobb forrasbol ismerheti
meg a vendégigényeket: a vendégek meghallgatasaval, a webfeliileteken keresztiil, vagy kiils6 szakértd
cég altal elvégzett online jelentéseken keresztiil. Minden szalloda a sajat adottsagainak megfelel6 mod-
szert valasztja ki és alkalmazza a vendégigények felmérésére.

11 A szerz6 véleménye, hogy az egyfokuszu profitorientaltsag nem biztositja a fenntarthaté gazdalkodast. A harmas célrendszer ha r-
monikus egysége viszont megadja a lehetdséget a fenntarthato szallodagazdalkodésra.
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A vendégek meghallgatdsa

Minden esetben, amikor a vendég valamit kérdez, kér, k6z6l, mond, ajanl vagy javasol, a munkatars
hallgassa meg, és ,,azonnal” valaszoljon a kérdésekre, illetve teljesitse a kéréseket. Ezutan a vendégészre-
vételeket tovabbitsa a kozvetlen felettesének.

Vasarlok konyve

A 210/2009. (IX. 29.) Korm. rendelet a kereskedelmi tevékenységek végzésének feltételeirdl 25. § (1)-a
pontja a vasarlok konyvének tartasat kotelezd jogi el6iras. Kotelezo biztositani a vendégek részére, hogy
észrevételeiket, panaszainkat hivatalos formaban jelezni tudjak. Szallodakban nem jellemz6 a hasznalata.
Vendégkérdéivek

Tradiciondlisan a szobdban az agyra vagy az éjjeliszekrényre helyezték ki a szallodak a kérdéiveket. Ma
mar inkabb a ,Mappa” egyik tartozéka. Tovabbi lehetéség, amikor a reggelinél vagy a wellness recepci-
6janal helyeznek el kérdéiveket. A szdlloda specializacidja befolydsolja a kérddives lekérdezéseket. Mds
modszert kell alkalmazni egy ,lizleti szalloddban” és egy ,ldiilészallodaban”, vagy példaul egy ,kon-
ferenciaszallodaban”. A kérdéivek Osszeallitasa és a kérdések megfogalmazasa kutatasi modszertani
ismereteket igényel. A vendégelégedettséget a legtobb szallodaban bels6 kérddiveken mérik. Szerepel-
hetnek rajta altalanos kérdések (jol érezte-e magat a vendég, visszatér-e még a szallodaba), és lehetnek
specifikusabbak is (véltoztatna-e valamit a reggelin, hianyzott-e valami a szobdban). Abbdl is tudunk
kovetkeztetéseket levonni, ha csak igen-nem feleletvalaszolds, vagy egytdl 6tig szammal értékeld a kér-
déiv, de még jobb, ha van legalabb egy olyan kérdés, amelyrdl par széban ki tudja fejteni a gondolatait.
Tapasztalatok szerint a recepcion kihelyezett kérddiveket toltik ki legritkabban a vendégek, mert mar si-
etnek a kijelentkezés utdn. A GSS" egy a szalloda adottsagairdl 6sszedllitott kérdéssor. A kérdéseknek és
a valaszadds lehet6ségének egyértelmiinek kell lenni. A szdlloda szolgaltatdsait figyelembe vevé kérdo-
ivek a markaknal is eltérhetnek, mert a szolgaltatasok is eltérhetnek.

Személyes megkérdezések

Rovid interjukat készithet a porta, a guest relation személyzet, vagy rendezvény lezaraskor kotelezéen
a bankett személyzete, de lehet6ség van szabadidds vendégekre szakosodott szdlloddknal példaul az
igazgatdi parti keretében torténé megkérdezésekre. A kérddivek mellett sziikséges a személyes kérdezé-
sek médszerének alkalmazasa, mert részben igy pontositjuk a véleményeket, részben a személyes kap-

12 GSS - Guest Satisfaction Survey, vendégelégedettségi felmérés.
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csolat mas dimenzidba helyezheti a véleménynyilvanitast. Az interjukérdések legyenek egységesek, mert
ez biztositja a konzisztenciat az idintervallumban.

Szdllodai honlap

Kozvetlen véleménykérésre kialakitott feliilet alkalmazdsa javasolt minden szallodanak. Ugyanakkor
a szerz§ tapasztalata szerint ez inkdbb a komfortérzet javitdsdra hasznalhato, mint kiterjedt kutatasi
eszkozként. A vendégek nem szivesen hasznaljak, mert nem tartjak megbizhatonak az észrevétel-keze-
lést. A széllodai honlap alkalmas linkek létrehozasara a kozosségi feliileteken. Igy biztosithaté, hogy
a vendég mar az ott-tartézkodasa alatt hasznalja, képeket rakjon fel vagy véleményezze a szallodat.
Elutazds utdni kérdezés

Az elutazas utani lekérdezés el6nye, hogy a vendég a véleményezésnél nem veszi figyelembe az ott-tar-
tozkodaskor esetleg felmeriil6 elényok vagy hatranyok befolyasat. A valaszok objektivitdsat erdsiti, hogy
az élmények mar letilepedtek. Az elutazas utani lekérdezés online kérddiven vagy e-mail megkiildésével
torténhet. A vendég ott-tartozkodasakor mar beleegyezett, megadta az elérhetdségét, hogy késobb kitdl-
ti a kérdoivet. Egyszerti megoldas a szallodai vagy szallodavallalati lekérdezés e-mailes kérdéiven, de le-
hetséges szakértdcégek® lekérdezéseit hasznalni. Ilyenkor a vendégek altalaban két nappal a szallodabol
torténd kijelentkezésiik utdn kapnak egy e-mail iizenetet." Ebben megkérik éket, hogy ha idejiik engedi,
toltsék ki a mellékelt ,vendégelégedettségi kérddivet” (Guest Satisfaction Survey — GSS). A vendéget egy
link segitségével egy honlapra iranyitjak, ahol véleményezheti a tartézkodasaval kapcsolatos észrevételeit.
Amennyiben a vendég nem tolti ki a kérdéivet, ugy két nappal késébb megint kap egy felkérést, és ha erre
sem reagalt, akkor 6t nappal késébb még egyszer — utoljara — megkisérlik rabirni a valaszadasra. Ezutan
a vendéget tobbszor nem kérik fel. Rendszeresen alkalmazott médszer, hogy példaul a vélaszt adé ven-
dégek nyereményjatékon vehetnek részt. A vendégek elérhetdségeit a foglalds bizonylata, illetve a szal-
lodai bejelentélap tartalmazza. Minél tobb vendégnek tudjak elkiildeni a kérddivet, annal nagyobb az

&

esély, hogy jo sok értékelhet6 valaszt kapnak vissza. Minimumelvaras a 25 kitoltott kérd6iv havonta. Ha

13 A szalloda gazdasagi lehetéségeit figyelembe véve a hazai és nemzetkozi piacon sok kozvélemény-kutatd vagy felmérdcég talalha to,
amelyek nagy szakmai tapasztalattal és felszereltséggel rendelkeznek. A kiilsé szakértéi cégek bevondsa eldnyt jelenthet, mert a ven-
dégek nagyobb bizalommal vannak a ,harmadik fé1” irdnyaba, legyen az szinteség vagy adatkezelési bizalom.

14 Az e-mailt automatikusan kiildi ki a szédlloda vendégfogaddsi programyja, a beérkezett adatok elemzését viszont kiilsd cég (péld dul az
egyik szallodamdrkdnak a Maritz cég) végzi. A kitoltott vendégkérdbivek hozzdjuk érkeznek és 6k dolgozzak fel azokat. Az elemzett
adatokat a szalloda eléri az adattarbol.
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a valaszadasok szama nem éri el a 25-6t, az esetben tul kicsi a mintavétel, nem értelmezhetdek hitelesen
az adott havi eredmények.

Kézosségi oldalak

A szallodavezetés kiilonboz6 kozosségi oldalak felkeresésével megismerheti az észrevételeket, és azo-
kon keresztiil a vendégigényeket. A feliiletek lehetnek: szallashely-kozvetitdi (CRS), online utazasi irodai
(OTA), utazasértékeldi, keres6oldalak vagy egyéb kozosségi (Facebook) portalok.

Megfelelés a vendégelvardsoknak

A szallodak mar a kezdetek 6ta, mintegy 6000 éve kiemelt figyelmet forditanak szolgaltatasaik mindsé-
gére.”” A vendégelégedettség és a mindség, akdrcsak tobb szaz évvel ezeldtt, ma is relevans sikertényezd,
ez sok ,szakember” estében nem igényel kiilon magyarazatot. A széllodalancok a sajat kovetelményeik
alapjan hatdrozzak meg azt az 50-150 kritériumot, amelyet sziikségesnek tartanak a vendég altalanos
elégedettségének a méréséhez. Altaldban az alapszolgaltatasok és az alapfelszerelések objektiven értékel-
het6k. A rendelet 6nellendrzési eszkozként is hasznalhatd, mert segit a szallashelyvezetésnek a munka-
tarsak motivalasaban és a hatdésagoknak is az ellendrzésben. A vendégelégedettség mérésének van egy
szubjektiv szintje. Ennek érzékelése és mérése nagy kihivas a szallodavezetés szamara. A munkatarsak
viselkedése, hozzaallasa és udvariassaga jelenti a szolgaltatas ,lelkét”. Az emberi tényezd két esetben
érzékelhetd: amikor a folyamatban fennakadas van, és azt kezelni kell, illetve, amikor a munkatarsak
viselkedése nem talalkozik a vendég elvarasaval.

A CRS rendszerekben a szallashelyek osszesitett értékelése tobb szaz, tobb ezer vendégértékelés alap-

79>

jan torténhet. A szerzd a legmagasabb (,Nagyszer(i”) értékelést (9,4 — 94%) és a ,nagyon jo” (8,1) ér-

15 A mai kor szallodakat és vendéglatohelyeket {izemeltetd szeren cselovagjai nem mindig érthetik meg, hogy a vendéglatas, a nem
ellenséges szandékkal érkezd idegenek tisztelete egyiitt fejlédott az emberiséggel. Lot odaig elmegy, hogy sajat lanyait ajanlja fel
a biintetésre, mondvan: ,Ne csinalj semmit ezekkel az emberekkel, mert az én tetém (hdzam) védelme alatt vannak” (Mézes 19:08,
NIV). Nestor szekeret és lovat bocsatott Télemakhosz rendelkezésére, hogy az el tudjon utazni Pyloson keresztiil Spartdba mi-
nél gyorsabban, és fiat, Pisistratust kérte fel kocsihajtonak. Hosszan sorolhatdk a feljegyzett események, amelyek megerdsitik azt
a tényt, hogy a szolgaltatds mindsége mindig kiemelt helyet foglalt el a szdllashely-szolgaltatdsban. Ma mar mindezt tanitani és
értelmezni kell, hogy a gondolatok megértessenek. A mindség igy mindig az igéreteknek, elvardasoknak valé megfelelés mérdszama
volt, de voltak idék, amikor ehhez nem kellett Hotelstars EU vagy eurdpai unids direktiva.
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tékelést, valamint a kozzétett legalacsonyabb értékelést (5,8) kapott szdlloddkat vonta be a kutatasba.'s
A szallodak CRS értékelése ramutat az féértéktdl valo eltérésekre, kiemelve a meghatarozé nyolc-tizen-
két szazalékpontos eltéréseket. Az értékelés hat szempontjanal az atlagtol valo eltérés szerepel.

Tisztasdg (Cleaness)

Az elért atlagos értékelés (8,5). Egyértelmtinek ttinik, hogy a vendég egy dltalanos benyomas alapjan
pontoz. Feltehetéen nem huzza végig a kezét a képkereteken, és nem hasznal UV fényt az ellenérzéshez.
Az eltérések nem meghatarozdak, kozel vannak az atlagos értékeléshez, igen alacsony volt tapasztalhatd
a legalacsonyabb (7,9) és a legmagasabb (9,7) pont kozott.

Kényelem (Comfort)

Kiemeli a szerzd, hogy a széllodaknal a kényelem megitélése egy szazalékponttal az atlag (8,4) alatt van
(8,3). A vendégek keresik a funkcionalis kényelmet, és el6rehelyezik az alvas kényelmét.

Elhelyezkedés (Location)

Ertéke a budapesti négycsillagos szélloddknal (8,6), az attrakci6 kozeli szdllodakat magasabb (9,3) pont-
ra értékelték a vendégek. A szdlloddkat nagyon jora poziciondltak. Ugyanakkor el6fordult, hogy egy na-
gyon jo helyszini szallodat viszont alulértékeltek (-0,8) a vendégek. Ez szegmensdiszharmoéniara utal,
a valos helyszin nem egyezik a szallodat kivalasztd és ott megszallo vendégek igényével.

Szolgaltatdsok (Facilities)

Az értékek nagysaga (8,1), a hazai és a budapesti szdlloddk is ennél az értékelési szempontnal kaptdk
a legalacsonyabb pontszamokat. Ez azt feltételezi, hogy a szallodak altalaban nem jol valasztjak ki a ki-
nalt szolgaltatdsaikat, mert feltehetéen nem mérik fel pontosan a vendégigényeket.

Személyzet (Staff)

A széllodakban a személyzet dltalanos megitélése dltalaban kedvez6 (8,5), azonos szinten van a tiszta-
saggal. Nagyon ritkdn alacsonyabb a személyzet értékelése a szdlloda mindsitésénél (8,4). Kiemelkedd
a 12 szazalékpontos versenyel6ny ezen a teriileten az egyik vizsgalt szallodanal. Lathatd, hogy a sze-
mélyzet mindent megtesz az egyébként kedvezétlen tényezdk és értékelések kiegyensilyozasara. A ta-

16 A kutatas 378 szallodara terjedt ki két idészakban, a rendelkezésre all6 adatok szdima meghaladja a tizezret. A kiemelés sziik ebb hal-
mazokat értelmez a megitélések alapjan.
17 A tisztasag érthetSen elsédleges szempont és konnyen értékelhetd, alacsony az eltérés az atlagos értéktol.
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pasztalatok szerint a kisebb tizemmeéretti és nem markasitott szallodak személyzetének hozzaallasat ma-
gasabbra értékelik a vendégek.

Ar-érték ardny (Price-value)

Nagysaga (8,4) pont. A budai és pesti attrakciokozeli szalloddkat egyforman (8,7) pontra értékelték a
vendégek. A szdllodavezetésnek leginkabb erre kell odafigyelni, mert kiemelt értékelési szempont.

A kovetkeztetés argumentacidja

A részmindsitések és mindsités mutatoszamai csak a szolgaltatasok (-0,6) és a személyzet (+1,0) elemzé-
sénél mutatnak relevans eltérést. A tobbi tényezé estében a résztényezd és az 9sszesitett mindsités értéke
kozt 0,3 és +0,1 eltérés van, ami azt mutatja, hogy a vendégek a résztényezok értékelésekor az osszes
értékeléshez igazodnak.

A szegmensek és az elégedettségi (mindségi) értékek osszefiiggése

Vizsgaljuk meg a szegmensosszetételeket a vizsgalt szalloddkban, és tegyiink kisérletet az értékelés (mi-
nbség) és az elvarasok dsszhangjanak keresésére az utazasi motivaciok szerint. A vendégszegmens-elva-
rasok és az értékelések Osszevetése a vizsgalat célja.

Csalddi szegmens

A szallodak koziil csak az egyikben jellemz6 a csaladi szegmens 24%-os részarannyal. Ez magaba fog-
lalja a kisgyermekes és nagygyermekes csalddokat, de a kisgyermekesek jellemzdébbek ebben a szdllo-
daban. Ugyanakkor a vizsgalt budapesti varosi szallodak atlagosan nagyon alacsony (6%-os) csaladi
szegmenst mutatnak ebben a vizsgalatban. A budapesti szallodakban a csaladi szegmens jellemzden
alacsony, mert ez a szegmens inkdbb a szabadidds-rekreacids szallodakra jellemz6. Hazankban ez igaz
a gyogyszallodakra és a wellness-szallodakra is.

Pdrok szegmens

A legnagyobb vendégszegmens a vizsgalt szalloddkban 60%, amelybdl a fiatal parok' egyharmados
részaranya meghatarozo. Abban a szallodaban, ahol a helyszin alacsonyabb értékelést kapott az atlag-

18 A parok rendszeresen hasznalt szallodai szegmens a szabadid8s turizmusban. Az @-szallashely-kozvetitk koziil tobb kettévalas zt-
ja a parok szegmensvendégeit fiatal és id6sebb parokra. Ez mutatja az igények eltérését. A generacids szétvalasztas hatassal van az
drakra és az igényekre. Erdekes kutatds lehet a foglalasi drak és a vendégek kora kzotti dsszefiiggést elemezni.
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nal, a fiatal parok részardnya nagyon magas (40%). A kutatds ramutat és szemlélteti, hogy a budapesti
szallodak a city break és a kulturalis turizmus vendégei korében keresettek. A fiatal parok szegmensé-
nek helyszinigénye eltér az atlagos varosnézo turista igényeit6l.

Bardti tarsasdgok

A legmagasabb értékelést elért (9,4) szallodaban volt a legalacsonyabb a ,barati tarsasagok” szegmen-
sének részaranya (13%). Az alacsonyabb értékeléseket elérd szallodakban ez a szegmens kétszer akko-
ra részaranyt (26%) jelenit meg atlagosan. A barati tarsasagok atlagos részaranya 19%. Jellemzden ez
a szegmens kozelebb van a buliturizmus vendégkoréhez, mint a city break turizmushoz.

Egyéni utazok

E szegmens részaranya relative alacsony a vizsgalt szallodakban (15%). Az orszagos atlag a masfélszere-
se, 23%. A szallodakban kozel azonos az egyéni iizleti utazok szegmensének részaranya. Ez alapjan az
tizleti utazokra utal6 vizsgalat nem mutatott ki osszefiiggést az elért értékelések nagysaga és az egyéni
utazok szegmensrészaranya kozott.

A kovetkeztetés argumentacioja

A szallodak a CRS oldalakon megjelent értékelések alapjan kovetkeztetni tudnak sajat szegmentalasuk
harmonizacidjara. Tapasztalatok alapjan a szallodaknak azokra a vendégszegmensekre kell fokuszalni-
uk, melyek a legmagasabb értékeléséket adjak a helyszinre, az ar-érték aranyra és a szolgaltatasokra. Ez
a harom prioritast élvezd értékelési indikator mutatja meg relevansan az elégedett vendégszegmenseket
a szallodakban. Az elégedett vendégek szamat és a mindség egyes kiemelt mutatészamainak tartalmat
ismernie kell a szallodavezetésnek.

Elégedett vendég

A szallodanak a vendégelégedettséghez ismernie kell a priorszegmensek igényeit, és csak erre alapoz-
va lehet kialakitana a jovoképet és a ,piaci célokat”. Ilyen célok lehetnek példaul: az atlagos értékelés-
nél magasabb értéket elérni az ar-érték ardny részértékeléseinél. Ilyen kiemelt cél lehet példdul, hogy
a vendég visszatérjen, vagy a ,szivesen visszatérne, illetve szivesen ajanlja masoknak” valasz bejelolési
szazaléka. A szerz véleménye, hogy ez az egyik fontos piaci cél, mert ha a vendég sokaknak elmondja
és/vagy a social media feliileteken kifejezi az elégedettségét, ezzel novekszik a szalloda piaci elismertsé-
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ge, ami egyértelmuen biztositja a bevétel novekedéslehet6ségét, a bevétel pedig megalapozza a fenntart-
haté gazdalkodast. A kordbban bemutatott nemzetkozi kutatasok bizonyitjak, hogy a fels6kategdrias
szallodakban 4ltalaban szervezett a vendégészrevétel kezelése és elemzése. A magasabb vendégértékelés
magasabb kinalati arak elérését jelenti, allapitja meg egy kutatas (Hulisi — Bedri 2010)."” A szerz6 vizsga-
lata ebben a szakaszban nem tért ki az elért drak nagysagara.

A kovetkeztetés argumentacidja

A negativ vendégészrevételek szama biztosan csokkentheté a vendégelégedettség szinten tartasaval,
illetve novelésével. A vendégelégedettség soran felméréssel mérjitk a mindséget, ami a megfelelés mu-
tatoszama. A vendégelégedettség érdekében a szallodavezetésnek ismernie kell a mindség fogalmat és
a minGséggel Osszefliggd fogalmakat.

A mindség a megfelelés mérészama

A termékek minésége konkrét mutatdszamokkal mérhetd, legyen az szin, sily, vagy példaul méret. Koz-
napi értelemben pedig az igényeink vagy a céljaink kielégitésének mértékeként alkalmazzuk a mind-
ség fogalmat. Napjainkban szokasos ,,megfelel6ség” értelemben is hasznalni, és ez a legjobb értelmezés.
A vendéget az érdekli, hogy az elvarasainak és az igéreteknek megfelel6 legyen a szalloda felszereltsé-
ge, kinalt szolgaltatasai, és a munkafolyamatok zokkendmentesek legyenek, ennek része példaul, hogy
a személyzet legyen udvarias.

Mindség (quality)

A szalloda dltal felallitott kovetelményeknek, a szinvonalnak valé megfelelés mértékének mérészama
a minGség. Egyszertibb megfogalmazassal: az igéretek és sugallatok betartasanak szintje. A mindség
a felszereltség, a szolgaltatasok és munkafolyamatok homogén, egyenletes, allando, zokkendmentes
megjelenitését jelenti. Példaul az elektronikus szalldshely-kozvetité rendszereken (CRS) megjelend ér-
ték egytdl tizig tartd skalajan a (9,4) a legnagyobb, az (5,8) pedig a legalacsonyabb érték volt a szerz6

19 A hazai 378 szallodat érint6 kutatds is kitér az drak és a mindsités osszevetésére, de az idevonatkozé eredmények publikalas a nem
része ennek a tanulmanynak.
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altal megismert kutatasban. A vendégek elégedettségének a megjelenési formdja, szintmérdje a mindség.
A vendégek elégedettek, ha az altaluk tapasztalt mikodtetés, a szolgaltatasok tranzakcidi zokkendmen-
tesek. A zokkenémentes mikodtetés egyszerre feltételezi a felszereltség hianytalansagat, a szolgaltatasok
széles kordi kindlatat és a munkafolyamat szervezettségét, zokkendmentességét, vagyis a megvaldsitas
madjat.

Vendégigények (guest needs)

Az igéretek, sugallatok kialakitdsa nem lehetséges, ha nem ismerjiik a vendégek igényeit és elvarasait.
Az egyik legnagyobb kihivds a széllodavezetés szdmdra, hogy a sajit szdlloddjara vonatkozdan megis-
merje a megcélzott szegmens vendégigényeit. Ebben segitenek a mar ismertetett felmérési modszerek:
szallodai kérddiv, megkérdezések, online kérdéivek elutazas utan, honlapkérdéivek és kozosségi oldalak
hasznélata.

Kategoria (category)

A kategoria valdsagot kifejezd fogalom, azonos jellegiik alapjan azonos osztalyba (csoportba) sorolha-
t6 halmazok Osszessége. A szallodaknal a Hotelstars EU alapjan torténik a kategorizalds. Az eurdpai
besorolas egy és ot csillag kozt jeleniti meg az eltéré halmazokat. Vannak orszagok, ahol a besorolas
megjelenitése nem csillagokban torténik, hanem ,,A” bettikel, ,,Gyémant” jelekkel vagy ,Falevelekkel”,
hazankban példaul a falusi szallashelyeket ,Napraforgd™ jellel, mig a tobbi egyéb szallashelyet ,,Korona”
jelekkel szimbolizaljak.

Szinvonal (standard level)

Kategériahoz viszonyitott allapot. Az azonos halmazon beliili fejlettség mértéke. Ez alapjan egy harom-
csillagos szalloda lehet szinvonalas, és egy otcsillagos is lehet ,,szinvonaltalan”. Példaul, hogy a fiird6-
szobaban legyen szappan, ez kotelezé szolgaltatas (239/2009) és minimumelvaras a kategorizalasban
(Hotelstars EU). A szinvonalat az jeleniti meg, hogy mekkora, milyen csomagolast és milyen markaja
a szappan. Ugyanakkor a szappannak harmoniaban kell lennie a szélloda kategoriajaval, specializacio-
javal és tematizacidjaval. Sok esetben hasznaljak helyteleniil a mindség és szinvonal fogalmat szinoni-
maként.

Megtelelés (adequacy)

Hogy a szélloda megfelel-e az igéreteknek és sugallatoknak, annak mérészama a mindség. Példaul az
elektronikus szallashely-kozvetité rendszerek foglaldsi portaljain (CRS) megjelend értékek egytdl tizig
tartd skalan mozognak, de vannak értékelések, ahol a skala 1-5 intervallumu rangsorolast alkalmaz.
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Vendégelégedettség (guest satisfaction)

A vendégek elégedettségének megjelenési formdja, indikatora, szintmérdje a mindség. A szallodak és
a szallashely-szolgaltatok alapkiildetése a vendégek elégedettsége. A vendégek elégedettek, ha az altaluk
tapasztalt mtikodtetés, a szolgaltatasok zokkenémentesek.

Zokkenémentesség

Egyszerre feltételezi a felszereltség és a szolgaltatasok meglétét, valamint a munkafolyamati lépések
megvaldsitasat és a megvalodsitds mddjat. A zokkendémentes ilizemeltetés nem feltétleniil hibatlan.?
A zokkenémentesség a felszereltség, a szolgaltatasok és munkafolyamatok homogén, egyenletes, allando
megjelenitését jelenti. A vendég érzékelése és elégedettségi szintje, a szolgaltatas mindsége a hibaelhari-
tas zokkendmentességét jelenti. A zokkenémentesség elérése érdekében a szallodak kialakitjdk a lehetd-
ségeiknek és adottsagaiknak megfelel6 minéségbiztositasi rendszert.

Mindségbiztositasi rendszer

Egy tevékenység és rendszer, mely garantdlja, hogy a fent emlitett elvart szinvonal (standard level) fo-
lyamatos legyen. Ennek biztositasa kiilonb6z6 mddszertanok, eszkozok segitségével torténhet. A ming-
ségbiztositasi rendszer célja a mindségre vonatkozo célkittizések (piaci célok) elérésének biztositasa, és
egyben bizonyitani a partnereknek, vendégeknek (evidence based quality), hogy a szalloda képes a szin-
vonalra (standard level) vonatkozo igéreteit és sugallatait teljesiteni. A mindségbiztositas négy szintje
(Juhasz 2008)*' segit a szallodavezetésnek eligazodni a rendszer kialakitasdban és alkalmazdsaban.
Mindségiranyitds

A szervezeti kultura, vezet6i magatartds, filozofia miikodteti a mindségiranyitast. Ez magaba foglalja, hogy
a jot (a vallalkozas tulajdonosai vagy kinevezett vezet6i altal meghatarozott célrendszert) jol valositsuk
meg (hatékonyan, megfelel6 szinvonalon). A fogalom utal az iranyit6 és a végrehajtd vezetés elkiilonitésére.
Mindség-ellendrzés

A mindség-ellendrzés célja a felszereltség, a szolgaltatasok kinalata és a munkafolyamatok ellendrzése,
hogy azok mennyiben térnek el az elvarasoktdl és igéretektdl. Egyik legismertebb eszkoze a mindség-el-
lendrzési lista alkalmazasa belsé mindség-ellenérzési koordinatorok és kiilsé mindségellendérok kozre-
miikodésével.

20 A szillodai szolgaltatasokban, ahol a tranzakcié minden esetben interakciéval jar egyiitt, el6fordulhatnak hibak (elromlik a televi-
zi6 vagy a szamitogép). A recepcié nyomtatdjabol altalaban akkor fogy ki a festék, amikor a vendég varja a szamlaja kinyomtatasat.
21 A szintek: a jogi, szakmai és nemzetkozi szabdlyozas szintjei. A negyedik szint a nemzeti és nemzetkozti minéségi dijak.
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Mindség, ar és érték

A mindség és az érték fogalma szorosan Osszefiigg egymassal. Az ,érték” a kapott és az elvart kifizetett
szolgaltatasok szubjektiv kiilonbozete. Csak folyamatos fejlesztésével (megujuldsi rata, tréningrata) lehet
magasabb drat elérni. Fontos tudni azonban, hogy a vendégigényeken til mds szempontok is befolya-
solhatjak a mindséget, igymint a munkatarsak mindségi elképzelései, a kornyezet igényei, a partnerek
szempontjai vagy a vallalat irdnyelvei, de akarhogy is, végiil a mindséget a vendégek allapitjak meg,
mert a szolgaltatas egyediilallo kritériuma a vendég elégedettsége, és a szerzd értelmezése szerint ez
a szallodavezetés misszidja.

Hegeli logika és mindség

A mindség mindenkor egy meghatarozott mennyiség mindsége. A termelékenység novekedése nem
pusztan egy mennyiségi (volumen-) valtozas, hanem mindenkor a szolgaltatas, vagy a vendéglatasban
a termelés mindségi atalakuldsa, azaz a konkrét munkafolyamatok megvaltozdsa. A termelékenység val-
tozdsa egyben a mindség valtozdsa. Volumennovekedés sordn dontden tobb mint mas lesz a szolgaltatds,
illetve termelés. Ugyanakkor az arnoveléssel, volumennoveléssel vagy az innovativ fejlesztéssel elért be-
vételnovelésnél dontGen tobb, de egyben mas lesz a szolgaltatas.

A kovetkeztetés argumentdcidja

A vendégigények felmérése, a vendégelvarasoknak valé megfelelés mérésének elemzése és a mindség fo-
galmanak réviden Osszefoglalt szakirodalmi attekintése segiti a szallashely-tizemeltetdket a vendégész-
revételek szervezett kezelésének kialakitasaban. A tanulmany bemutatja a vendégészrevételek szervezett
kezelésének lehetséges modelljét.

A vendégészrevételek szervezett kezelése a gyakorlatban

A vendégészrevételek szervezett kezelésének els6 feladata legyen a szabdlyozas kidolgozasa. Ez biztositja
a kezelés folyamatdnak teljes attekintését. A szallodavezetés meghatdrozza az észrevételek kezelésének
céljait®? és a funkcionalis stratégiat.

22 Stratégiai dontést igényel annak eldontése, hogy milyen legyen az észrevételek rangsoroldsanak elmélete és gyakorlata, beleértve
arelevans észrevételekre adott valaszok aranyat.
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A vendég jelezheti, ha mas szolgaltatdsra lenne sziiksége, vagy egy adott szolgaltatds nem azt nyujtot-
ta, amit 6 elképzelt. Példaul nem elégedett a biiféreggeli valasztékaval, vagy olyan fizetéeszkozt szeretne
hasznalni, ami nem elfogadott a szallodaban. Természetesen a dolgozok is jelezhetik a tapasztalt eltéré-
seket, mint mondjuk hiba az internetkapcsolat-szolgaltatdsban vagy rossz ar szerepel az arlistan. Min-
den eltérés csokkenti a vendég elégedettségét, ezért kell ezeket minél hamarabb megsziintetni.

A vendégészrevétel kezelésének szervezettsége

A szallodavezetés megteremti annak a feltételét, hogy a vendégek gyorsan és egyszerti médon jelezhes-
sék az észrevételeiket a front line munkatarsaknak (portas, baros, londiner, felszolgald, szobaasszony).
Az els6 vonalbeli munkatarsak az észrevételeket jelzik a kozvetlen feletteseik felé, akik ezeket felveze-
tik egy fajlba (log book).? A panaszkezelés elsé lépése minden esetben az, hogy a szallodai munkatars
megkoszoni a vendégnek, hogy az jelezte az észrevételét, és egyben elnézést kér az eltérésért, valamint
igéretet tesz az azonnali intézkedésre. A szallodakban egyértelmtien szabdlyozni kell a panaszkezelé-
si kompetencidkat. Tudatni kell minden munkatdrssal, hogy a panaszkezelés mindenekel6tt annak
a feladata, akinek a panaszt a vendég jelezte. A vendéget nem kiildik a szallodasok mas munkatarshoz,
hanem 6k tdjékoztatjak azt a munkatarsukat, akinek kompetencidja megoldani az eltérést. A Hotelstars
EU szallodai kategorizalasanak 2010-2014. évekre vonatkozé kiadvanya szerint akkor lesz a vendégpa-
naszok kezelése szervezett folyamat, ha, miutan értesiiltiink a panaszrdl, reklamdaciérdl, meghallgatjuk,
rogzitjiik, kiértékeljiik, valaszt adunk ra, és végiil, de nem utolsésorban intézkediink. Ez megegyezik
a fogyasztovédelmi torvény elvarasaival.

A folyamat teljességéhez tobb részfolyamat hianyzik, ugymint az archivalds, a visszakeresés lehetdsé-
ge és a hosszabb tavi elemzési és értékelési lehetdségek biztositdsa bizonyitott adatokkal alatdmasztva.
A szervezett vendégészrevétel-kezelési folyamattal ki lehet kiiszobdlni olyan emberi hibakat, mint a fele-
dékenység, figyelmetlenség, pontatlansag. A jol szervezett vendégészrevétel-kezelési folyamat egyik célja
csokkenteni a panaszok szamat. A vendégészrevételek szervezett kezelése folyamatanak attekintéséhez
sziikséges a kiemelt feladatok ismerete.

23 Systematic daily or hourly record of activities, events, occurrences. Rendszeres, naponta vagy ordnként rogzitett adat a tevékenysé-
gek, események meghatarozé tényezdir6l. A vendégfogadasi program egyik modulja.
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A vendégpanaszok rogzitése

Az észrevételek meghallgatasa, felvétele és rogzitése az elsé vonalbeli (front line) munkatarsak feladata.
Eléfordulhat, hogy a vendég nem hajlandé a portan 1évé személyzettel kommunikélni, mert példaul épp
a portdssal valo interakcid lett diszharmonikus. Ilyenkor a szédllodavezetés valamelyik tagja, a vendégfo-
gadasi részleg vezetGje vagy az ligyeletes vezetd az, akivel a vendég négyszemkozt megoszthatja a prob-
lémadjat. Ez nem utal arra, hogy feltétleniil sulyos a panasz vagy a konfliktus, egyszertien csak nem bi-
zik a recepcidosokban, vagy nagyobb figyelmet szeretne elérni. A vendégészrevétel érkezhet széban vagy
irasban, mindkét esetben rogziteni kell.

A szébeli panaszok rogzitése

Az észrevételeket meg kell hallgatni, s ha a vendég hangos vagy ingeriilt, egy csendesebb és nyugodtabb
részre kell invitalni, ahol a tobbi vendéget nem zavarjak, ezzel is bizonyitva, hogy neki szanjuk a figyel-
miinket, és nem szeretnénk, ha barmi megzavarnd a problémaja elmondasa soran. Gyakran a legjobb
helyszin a szébeli észrevételek ,,rogzitésére” a concierge desk vagy a guest relation asztal. Szemmagas-
sagban elhelyezkedve a vendéggel az asztalnal azt fejezi ki, jelzi, hogy komolyan kezeljiik a felvetését.
Empatikusan, a helyzetébe képzelve magunkat konnyebb lesz az 6 szemszogébdl megérteni a szituaciot.
Jo médszere a megértés kimutatdsanak, ha elismételjiik az addig elhangzottakat, igy a vendégnek egy-
értelm lesz, hogy mit mondott ki hangosan, mennyi és mi jutott el a munkatdrs tudatdig, valamint ez
erésiti benne az érzést, hogy az ¢ érdekeit tartjuk szem eldtt és az esetet meg akarjuk oldani.** Minden
szdbeli észrevételt rogzitsiink, de relevans szdbeli panasz esetén jegyzékonyvben kell rogziteni a felve-
tést, amit a fogyasztovédelmi torvény értelmében 6t évig archivalni kell. Utazasi irodai vendég esetében
is elvaras a jegyzokonyv felvétele, mert csak ennek birtokaban tud a vendég hazautazas utan reklama-
ciot benyujtani az utazasi irodaban. A hivatalos jegyz6konyvtdl fliggetleniil segitséget nyujt a késdbbi-
ekben, ha a meghallgatasa utan lejegyezziik a széban elhangzottakat. Ilyenkor még emléksziink minden
részletre, és ha valami Gjabb tényez6 meriil fel a vendégnél, vagy elégedetlen a kimenetellel, akkor lehet
rd hivatkozni, hogy az els6 beszélgetés sordn ezek hangzottak el, ezekre kerestiink megoldast. A ven-

24 A szébeli észrevételezés nehezebben kezelhetd, mert kell hozza kommunikacids, problémamegoldasi és konfliktuskezelési kompe-
tencia, ami a gyakorlatban alakul ki, ha az elméleti alapokat mar elsajatitottuk az oktatas soran.
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dégtdl fiigg, hogy zavarja-e, ha a beszélgetés alatt a legnagyobb figyelem mellett jegyzetpontokba szedve
leirjuk az esetet, vagy esetleg értékeli, és ugy érzi, tényleg komolyan van véve. Amikor meghallgattuk
a vendéget, eldszor ki kell mutatni megértésiinket a csalodottsagaval kapcsolatban.

A kiértékelés menetét segiti, ha a relevans tényezé megismerésére iranyulé kérdéseket tesziink fel,
példaul hogy kivel vagy mivel kapcsolatban van észrevétele, hol és mikor alakult ki, pontosan mi za-
varja, mivel sériilt az érdeke, szamara mi lenne a legidealisabb megoldas. Egyszertibb és megkonnyiti
a majdani intézkedést, ha a cselekvéshez sziikséges informaciokat elére ismerjiik, és minden tényezét
figyelembe véve tudunk kovetkeztetéseket levonni. Ezek utdn mar sokkal egyértelmtiebb, hogy jogos vagy
megalapozatlan a panasz, valamint, hogy kinek a hataskorébe tartozik az intézkedés. Ha mi nem vagyunk
felhatalmazva a dontésre, akkor az illetékes személyt, felettest meg kell keresni, és targyilagosan tudatni
kell vele a vendég problémadjat. Személyesen meghallgatott észrevétel esetében, ha mar ott helyben tudunk
donteni a megoldasrol, tegyiik meg, mert a gyors megoldas erésiti a vendégkapcsolat-kezelést.

Az irdsbeli panaszok rogzitése

Az irasbeli panasz leggyakrabban e-mail formajaban érkezik vagy social media feliileten, de lehet va-
sarlok konyvi bejegyzés vagy szallodai kérddiven tett felvetés. Az észrevételt mindig figyelmesen és
alaposan végig kell olvasni és értelmezni. Az irdsbeli észrevételek és/vagy panaszok kezelése nem ger-
jeszt direkt konfliktust, ezaltal a kezelésiik is egyszer(ibb. Szallodavallalatoknal az irasos vendégpanasz
az anyavallalat kozpontjaba érkezik, és onnan kap valaszt a vendég, de a kozpont az illetékes szallo-
datol kér tajékoztatast a tényallasrdl és az alapjan valaszol a vendégnek. El6fordul az is, hogy példaul
a MSZESZ-irodéba, a fogyasztovédelmi feliigyelethez vagy a jegyz6hoz érkezik az észrevétel.

Minden panaszt vagy észrevételt rogziteni kell egy adatfajlba a szamitégépes rendszerben. Kovetkezd
lépés annak biztositasa, hogy az észrevételek értékelésre keriiljenek. Az értékelés nem azonos a megértés-
sel. Egy szdbeli észrevételnél a megértés és az azonnali megoldds utdn is sziikséges az elemzés és értékelés.
A vendégpanaszok értékelése
Az értékelés célja, hogy a panaszokbol és egyéb vendégészrevételekbdl levonjuk a kovetkeztetéseket, és
a tapasztalatokat felhasznaljuk a felszereltség, a szolgaltatasok és a munkafolyamatok fejlesztése* érde-
kében. A rogzitetett adatokat rendszeresen és megfelel6 médon feldolgozzuk, elemezziik. Az ezt kdvetd

25 A fejlesztés rahatds a fejlédésre, minden tényezdnek van egy szerves fejlodési folyamata, s amikor a folyamatot gyorsitani v agy fino-
mitani szeretnénk, azt nevezziik fejlesztésnek.
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értékelés célja, megdllapitani, hogy mi 4ll a legtobb panasz mogott. A vezetdség a napi és havi megbe-
széléseken rendszeresen foglalkozik az értékelésekkel és az azokbdl levont kovetkeztetésekkel, de nem
feltétlentil a konkrét panaszokkal. A munkatdrsak rendszeresen részt vesznek belsé panaszkezelési tré-
ningeken, ahol tajékoztatast kapnak vezetdiktdl a leggyakoribb vendégészrevételekrol és kezelésiik opti-
malis szakmai gyakorlatdrdl. Ezekrol emlékeztetd késziil, amit behelyez a vezetés a vendégészrevételek
mappaba és a tréningnyilvantartasok kozé.

Csaladi és 6ndllo szallodaknak? javasolt egy egyszer(i tablazat kidolgozasa, ahova rendszeresen, he-
tente, kéthetente felviszik a szdbeli panaszok, a kérdoivek, az e-mail beérkezések és a webes feliileten
megjelend észrevételek adatait. A pontos és lehetd legteljesebb adatrogzités elGsegiti a vendég szegmen-
talasat. A szallodai szegmentalds altalanos alapja az utazasi motivacio. A szallodak a rendelkezésiikre
allo nagy terjedelmt adatok alapjan a részletesebb, pontosabb vendégszegmentalas felé indultak el. Egy
kutatds eredménye, hogy a vendégek ar-érték aranyu értékelése alapjan is lehet szegmentdlni (Rondan
- Diaz 2012).” A szerz§ is javasolja a részszegmensek kialakitasat, a szegmensek finomitasat példaul az
atlagos koltés vagy az értékelések felhasznalasaval.?®

Intézkedések és akciotervek készitése

A vendégészrevételek szervezett kezelésének folyamataban megtortént a meghallgatas, a szdbeli és iras-
beli észrevételek rogzitése, valamint harmadik lépésként az elemzések és értékelések elvégzése. Kovet-
kezd feladat az intézkedési és akcidtervek készitése annak érdekében, hogy az eset ne fordulhasson elé
a jovében. Az esetek kezelése eltérd intézkedési szintekhez tartozhat.

26 Csaladi szallodét iizemeltet az a tulajdonosi kor, ahol egy személy vagy csaldd a tulajdonos és (dltaldban) az iizemeltetd. On 4ll6
szallodat az a tulajdonosi kor, ahol ketté vagy tobb tulajdonos van, akik lehetnek jogi személyek vagy természetes személyek, s az
tizemeltetést szallodaigazgatdra bizzak. Mindkett6 fliggetlen (independent), mert nem csatlakoztak széllodai méarkahoz.

27 Magyarorszagon is mar elkezdte egy cég a vendégszegmentalas finomitasat az ismert utazasi motivacion kiviill mas tényezdk fel-
hasznalasaval. Javasolt az egy vendégéjszakara jut6 koltés, az ar-érték ardny kiemelésével kezdeni ezt a folyamatot, szivesen veszi-e
igénybe a szolgaltatasainkat a jovében vagy sem.

28 A torzsvendég- és klubkartydk kiadasat kedvezébb a koltéshez rendelni.
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Intézkedeési szintek

Az észrevételek alapjan meghozott dontések meghatdrozzak a sziikséges intézkedéseket, amelyek lehet-
nek (idéintervallumba sorolva): azonnali megoldas, kompenzacié adasa, valaszadas, fejlesztés és beru-
hazas. Megalapozatlan panasz esetén a vendéget tajékoztatjuk a tényszer( helyzetrdl, megkdszonve ész-
revételét.

Azonnali megoldasok (direct solution)

Altalaban erre adnak lehetdséget a szobeli panaszok. A reklamaciés eseteket (cases), fiiggetleniil a meg-
oldastol és attol, hogy az észrevétel szoban hangzott el, rogziteni kell. Létrehozunk egy ,esetet”, és azt
egyedileg végigvezetjitk a megoldasig, valamint megtartjuk az elemzésekhez. Az azonnali megoldasok
is részei lesznek a bels6 tudasbazisnak. Az azonnali megoldasoknak a legszélesebb a spektruma. A cse-
rélt szobatdl a cserélt hajszariton keresztiil a kiegészitett bekészitésektdl az étel kicseréléséig terjedhet,
és még azon is tul. Az azonnali megoldasok esetében, ismerve a megoldas varhaté idejét, inkabb mond-
junk tiz perccel tobbet, mint 6t perccel kevesebbet. Lehet, hogy csak husz perccel cstiszunk ki a beigért
id6bdl, de a vendégnek ez rosszabbul esik, mint ha tobbet mondunk, de hamarabb teljesitjiik. Téjékoz-
tassuk a vendéget, hogy mit fogunk tenni, de semmiféle felesleges magyarazkodasba ne bonyolédjunk.
Kompenzacionyujtas (compensation)

A helyben felvett szobeli reklamacié gyors és hatékony megoldasi médszere. Miutan megallapitottuk,
hogy a vendég mit gondol megfelel6 megoldasnak, ajanljunk fel alternativakat, alig érezhet6en, de na-
gyobb kompenzacioval. A kedvezmény (discount) és a kompenzacid eltéré fogalmak, de csak az okok
eltéréek, a végtejlemény hasonld. A kompenzacié lehet ,,up grade”, amikor kétagyas szoba helyett apart-
mant adunk a vendégnek vagy executive szinten kap szobat, vagyis ténylegesen a fizetett értéket megha-
ladé szolgaltatast kinalunk. Leggyakrabban a széllodai vendéglatas vagy a specializacio teriiletérdl nyujt
a szalloda kompenzaciot. Egy vacsora, vagy tiveg bor a szobaba, egy ajandék masszazs a legtobb esetben
kiengeszteli a vendégeket az észlelt zokkendért. A kedvezmények és kompenzaciok nyujtasa elfogadott,
de a vendég aldirasa mellett a szamlamasolaton a kedvezményad¢ aldirasa is megjelenik a kedvezmény
vagy a kompenzacioadas okaval, mert ezzel csokkenti a vezetés az tizemeltetés gazdalkodasi kockazatat.
A panasz kezelése utan minden érintettet tajékoztatunk az adott kompenzaciordl, és ezt rogzitjiik a ven-
dégészrevételek mappaban.
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Viélaszadas (response)

Elvart, hogy az észrevételekre 24 éran beliil valaszoljunk levélben, amelyben tdjékoztatjuk a vendéget
a megtett intézkedésekrdl, de ezt megel6zi a kiértékelés. Az irasban érkezett észrevételekre irasban kell
valaszolni. A valaszadaskor tartsuk be az iizleti kommunikaci6 elvarasait. Vannak olyan kételezd tar-
talmi elemek, mint a megszolitds, a koszonet, amiért a szédlloddban széllt meg, a bocsdnatkérés a panaszt
kivalté kellemetlenség miatt, és az intézkedés tényének leirasa. Végiil a fennmaradé bizalom reményé-
ben biztositani kell a vendéget, hogy ha legkozelebb jon, ilyen kellemetlenséget nem tapasztal, kdszon-
hetben az ¢ észrevételének. A webfeliileti értékelésnél, amennyiben az észrevétel sérté lehet a szallodara
nézve, javasolt a feliileti valasz helyett a direkt e-mailes kommunikacié.

Fejlesztés (development)

A fejlesztés kiterjedhet a technikai feltételekre, a szolgaltatasok kinalatara és a munkafolyamatokra.
A vendégészrevételek gyakran adnak inspiraciot a szallodavezetésnek példaul uj szolgaltatas bevezetésé-
re vagy munkafolyamat-egyszerusitésre. Idesoroljuk a munkatarsak fejlesztését, a tréningeket, amelyek
témait befolyasoljak a vendégészrevételek.

Beruhdzas (investment)

Az intézkedések bizonyos szintje beruhazast igényel, és ezt legtobbszor a szallodavezetés nem tudja
azonnal megoldani, de az intézkedési tervben megfogalmazza a befektetett eszk6zok pétlasanak sziik-
ségességét. Ilyenek lehetnek a zajszigetelések, a kopott sz6nyeg vagy butor, matracok, toriilkozok cseréje,
esetleg a vendégek altal hianyolt self check in pult elhelyezése.

A kovetkeztetés argumentacioja

A szallodak munkatdrsai ismerik a fogyasztovédelem elvarasait és tendencidit, a ,frankfurti tablazat”
tartalmat, és ezeket a mindségtudatos vendég is ismeri és alkalmazza, amikor lehetésége van ra. Alap-
misszié a vendég elégedettsége, akivel tudatni kell a probléma megoldasa utan, hogy az észrevétele ho-
gyan segitette a mtikodést, és hogyan fogjuk fejleszteni a szolgaltatdsunkat az & észrevétele alapjan. Az
akciotervek megvaldsulasat folyamatosan kovetjitk a személyi felel6sok megkérdezésével és a hataridok
monitorozasaval.
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A vendégészrevételek elemzése

A vendégészrevételek szervezett kezelésének utolsé folyamata az elemzések elvégzése. A bizonyitékokon
alapuld elemzésekhez sziikséges a pontosan kezelt GSS-, vagy mds néven CRS-adatbazis. Az elemzés
célja pontositani a kivalté okokat. Az adatbdzis-elemzés eredménye és értékelése ravildgit a leggyako-
ribb esetek okaira. Az elemzésbdl a szallodavezetés megallapithatja, hogy melyek voltak egyedi esetek és
melyek gyakran vagy nagyon gyakran eléforduloak.

Megfelel6 rogzitésnél az adatelemzésbdl kitlinik, hogy az év mely id6szakaban, melyik honapban
és milyen napon, milyen teriiletekre milyen tipust panaszok érkeztek, és ezekre mi volt az akcidterv.
Ezért keril rogzitésre legalabb a datum, szobaszam, nemzetiség, szegmens, szolgaltatasi érték, tar-
tozkodasi id6, az észrevételezett részleg, a kifogas ténye. Kés6bb a megoldas modja, az akcidterv és
datuma. Az egyedi esetek véletlenszertiek, mig a gyakori esetek rendszerhibara utalnak. A gyakran
el6fordulé eseteknél fontos az akcidtervek kidolgozasa, hogy a vendégpanaszok szamat lecsokkentsiik
vagy lehetdség szerint megel6zziik. Nem csak a panaszt kezelé szamara lehet tanulsagos egy-egy eset,
hanem a munkatarsak szamara is, akik még nem szembesiiltek hasonld helyzettel, és a megismert
esetekbdl okulva mdr rutinosabban kezelik a hasonl¢ jellegti eseteket, amennyiben a vendég az ¢ mii-
szakukban tesz panaszt.

A szdllodai GSS rendszer

A szalloda altal kialakitott rendszer szervezett panaszkezelésre ad lehet6séget. A GSS* rendszer a PMS
rendszerekhez integraltan kapcsolédik. A PMS rendszernek vannak moduljai, ilyen alrendszerek pél-
daul a Hostware esetében a front office, az online foglalas, az iigyfélkapcsolati rendszer, a vendéglatas,
az aruforgalom, a rendezvény, az anyagnyilvantartas, a targyieszkoz-nyilvantartds, a fiirdébeléptetés,
a gyogyaszat és a wellness, valamint a f6konyvi konyvelés rendszerei. A rendszer adatait ugy kell fel-
tolteni, hogy a feltoltés alapjan a vezetés barmikor lekérdezhesse a leggyakrabban kritizalt tényezdket
(helyszin, felszereltség, berendezés, részleg, szolgaltatds vagy személyzet). Ezzel egy id6ben nem csak
a kritizalt tényezdéket, hanem az észrevételeket tevé vendégcsoportokat is megismeri a vezetés. A létre-

29 GSS (Guest Satisfaction Survey), ami a szalloda altal kialakitott VEF (Vendégelégedettségi Felmérés) adatbazisanak felel meg.
A PMS (Property Management System) vendégfogadasi rendszer a szallodaféldszint munkafolyamatait segitd és rogzit6 rendszer.
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hozott rendszer® nyilvantartdsa legyen alkalmas az értékelések visszakeresésére. Fontos az észrevétele-
zett tényez0 és az észrevételez6 megismerése. A lekérdezési szempontok sokfélék lehetnek.

Az észrevételezés szempontjdbol: datum, részleg és gyakorisag, téma és gyakorisag, a szalloda mind-
ségi mutatészdma, a valaszadas ideje, az akcidterv tartalma, a kompenzacié mértéke, javaslatok, az ész-
revétel sulya, pozitiv vagy negativ volta (és még egyéb lehetdségeket tud meghatarozni a szalloda vezetése).

Az észrevételezé szempontjabol: nemzetiség, koltési hanyad (Gesper Ft), foglalasi forras, partnerek
(TOP vagy altalanos), tizleti vagy webes, tartézkodasi id6, vendégszegmens, gyakran vagy ritkan utazé
torzsvendég, allando lakhelye, életkora és a szobaszam.

A koltési hanyad és a partnerek elemzése megmutatja, hogy azok nem egyforman jarulnak hozza
a szalloda bevételeihez és/vagy eredményeihez,” és hatalmi szempontjaik is eltéréek. Egy kiemelt part-
ner észrevétele nagyobb sullyal bir. A partner-jovedelmezdségi elemzés megmutatja, hogy ténylegesen
mennyi bruttd bevétel és haszon szarmazik egy bizonyos partnerrel valé kapcsolatbol. A jovedelem-
hatarok felallitasaval kategdriakat alakithatunk ki, és ezeknek megfelelen silyozhatjuk az tigyfeleket,
hogy kire kell tobb figyelmet forditani, kire kevesebbet. Ezt nevezi a szakirodalom key account mana-
gement tevékenységnek. A késve fizetett vagy kintlévéségi eljarassal utalt szamla tobbletkoltséget jelent
a szallodanak. Készitstink vendégprofilt a hozzajuk rendelt adatok segitségével, és ennek felhasznalasa-
val kezeljiikk a vendégeket.

A CRM alkalmas kampanyok kezelésére, akcidtervek kovetésére. Példaul direkt mail kikiildésére
sziirt célcsoportok részére a nagy adatallomanybdl. A szalloda bedllithatja a statisztikai csoportositas
lehetGségét szegmens, lakohely, iskolai végzettség, életkor, munkakar, koltéshanyad, idépont, tartdzko-
dasi id6 és egyéb lehetdségek szerint. A rendszer nyilvantartja és lekérdezésekre, elektronikus levelezési
programmal dsszekotve kiildi ki a hirleveleket. A rendszer akkor hatékony, ha képes a lekérdez6 szemé-
lyére szabott jelentéseket késziteni sziikség szerint. A jelentés a tablazatban szereplé adatokat, az el6re
oOsszeallitott vagy az adott igény szerinti tablazatrészeket képes megjeleniteni, de bedllithaté atlagszami-
tasok, megoszlasi viszonyszamszamitasok és diagramok automatikus készitése is.

Végiil, de nem utolsésorban vannak marketingcégek, amelyek nem programot ajanlanak, hanem
a CRM vendégkapcsolati menedzsmenttevékenységének komplex ellatdsat. Tapasztalat és javaslat, hogy

30 A rendszer jelenthet egy egyszert Excel fajlt, ami alkalmas az adatok kezelésére, amennyiben nem 4ll rendelkezésre a PMS modul.
31 Vannak szegmensek, ahol bizonyitott a szolgaltatas elldtasinak magasabb vagy alacsonyabb koltségszintje.
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a szalloda kiilonitsen el egy koltségkeretet erre a tevékenységre egy szakértdcéggel kotott szerzodés
alapjan, mert a pontos vendégismeret és a hatékony vendégkapcsolati menedzsment biztosan megtériil
az elégedett vendégek magasabb mindsitési értékei miatt. A vendégek a szallodavalasztaskor megnézik
a minéségi pontszamokat és az utolsé vendégészrevétel-bejegyzéseket, majd ezek alapjan hozzak meg

a dontéseiket.

A vendégészrevételek elemzési szempontjai

Az elsddleges relevans feladat a megbizhaté adatallomany rendszeres rogzitése. Az adatokat rendsze-
resen és folyamatosan gytjteni kell. Az értékel6 programok altalaban 20-25 kérdéiv alatt nem adnak
megbizhato értékelést. Az el6zetes jovahagyas utdn altalaban 17 szazalékos valaszarany jellemzd. Na-
gyobb (szazszobas) tizemméretnél legalabb havi 25 kérd6iv minimumelvaras. Ehhez 150 vendégnek kell
e-mail lizenetet kiildeni. Amennyiben a szobakihasznaltsag foglaltsaga 60% szazalék, ez 1800 kiadott
szobat jelent havonta, és ez 717 szobaéjszakat atlagos 2,51 napos tartdzkodasi idével. A vendégek 21 sza-
zalékat kell megkérni a valaszadasra, és ebbdl lesz varhatéan 25 kitoltott kérdéiv. A szamitas mutatja,
hogy az 6sszes onkéntes észrevételt a szdlloddban megszallt vendégek egynegyede generdlja. A mennyi-
ségi adatokat figyelembe véve a feldolgozas nem igényel kiemelked6 raforditast a szélloda részérél.

Létezik-e un. szallodai markaevangélista®’, és van-e lehetdség a vendégek evangélistava tételére? Az
a szdlloda, amelyik felvallalja, hogy minden észrevételre valaszol, ezzel a dontésével megosztja az isme-
reteit mindenkivel, s ezzel noveli az érzékelt és tényleges értékét azzal, hogy hozzaférhetévé teszi azokat
a webes feliileteken. (Példaul egy észrevétel alapjan mutatassunk be fotokat az adott teriiletrdl. A szal-
loda kozosségi oldalan mutassuk be a fotot, és adjunk hozza tjabb informaciokat. Tegyiik kozzé, hogy
ez kiprobalhatd, igénybe vehetd, és meggy6zden, bizonyitottan ellendrizhet6. Hasonldan jo megoldas
a hirlevél haszndlata erre a célra. A CRM egyik alapelve a gyors valaszadas. Nem kell kitalalni a vélaszt,
mert adott a megoldas és a lehetdség az eltérés megsziintetésére, de az csak akkor hatékony, amennyiben
sugallja a személyes kapcsolattartast.)

32 A lojalis fogyasztok evangélistava tételéhez mind parbeszéd, mind mély benyomas keltése sziikséges. Az tigytél evangélista (ma r-
kaevangelista) olyan rendszeres vasarldja egy tizletnek (vendége a szallodanak), aki szinte kényszert érez arra, hogy ezt mdasokkal is
megossza. A promocio része lehet ilyen vendéget kredlni, mert a szallodara jellemz6 személyiség népszertisiti a szallodat.

430



Kérddiv elemzése (question analysis)

Legyen az els6 elemzés egy statisztikai tablazaté, amely megmutatja, hogy a GSS egyes kérdéseire hany
valasz érkezett, és azok milyen értéket képviselnek. Megismerjiik a valaszadok szamat és az atlagos tel-
jesitményeket szazalékban. A tablazat kimutatja, hogy az egyes kérdéseknél mely valaszok kaptak a leg-
magasabb pontszdmokat, azonnal megismerhet6 a kiugréan alacsony vagy kiugréan magas pontszamot
kapott tertilet, illetve kérdés. Ismerni kell azokat a vélaszokat, amelyek relevansak, mert utalnak arra,
hogy konnyen elveszithetjiik a vendéget. Ilyen valasz a mar emlitett ,,Visszatérne-e szallodankba?” kér-
désre adott, de hasonl6 az ar-érték ardnyra és az Osszegz6 értékre vagy az dltalanos megelégedettsé-
gi kérdésre adott valasz. Ne feledjiik, a tisztasag javitasara relative konnyu akcidtervet kidolgozni, de
az ar-érték mindségi (elégedettségi) szintet novelni mdr kihivast jelent a szdllodavezetésnek. A vendég
a valaszokat az egyéb tényezOk hatdsanak egytittes érzékelésére adta, ezért ezeket az eseteket a vezetés
kivizsgalja, hogy elhdritsa az Gjboli el6fordulas lehetdségét.

Lehetiéségek és erdsségek mdtrixa (opportunity map)

Készitsiink egy BCG-tablazatot az adatokbdl, amely két oszlopot és sorokat tartalmaz. A két oszlop
a fontossaguk szerint osztalyozza az értékeket, példaul a jobb oldalon a nagyon fontos, a bal oldalon
a kevésbé fontos elemek legyenek. A sorok pedig az értékelés alapjan alkotnak rangsort a kevésbé jol
teljesitétdl a jol teljesitd mutatok felé. Igy elérjiik, hogy a jobb felsé matrixban szerepelnek azok a ténye-
z0k, amelyek kulcsfontossaguak, viszont gyenge értékelést kaptak. A szakirodalom ezt a mezét ,First
priority” néven azonositja. Ezeket a problémakat kell legel6szor kikiiszobolni. Kiilon mezében jelenje-
nek meg azok a mutatdk, amelyek nem kulcsfontossaguak és nem jol teljesitenek, legyen az a masik leg-
fontosabb mez4. Egy mezdében vannak a fontos, de jol teljesitok, és vannak a jol tejesit6, de nem fontos
mutatok.

Vendégészrevételek elemzése (guest satisfaction analysis)

A létrehozott adathalmaz kialakitdsa lehet6vé tette az észrevételek elemzését egyéni bedllitdsokkal. Ez-
zel teljesedik ki a rendszer. Kereshetiink idésavra, problémakorre, kulcsszavakra. Kivalaszthatjuk, hogy
a pozitiv vagy a negativ véleményeket szeretnénk-e elemezni. A keresés eredményét a rendszer tablazat-
ba foglalja, megadja a vendég nevét, e-mail cimét, tartézkodas idSintervallumat, datumat és a megjegy-
zéseit. A modszer lehet6séget ad a széllodavezetésnek komplex elemzésekhez sziikséges adatatok kinye-
résé¢hez.
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Viltozdsok elemzése (intensity analysis)

A tablazatban kiemeliink mutatokat egy adott idészakra vonatkozdan, valamint a kérdéiv kérdéseire
adott értékeléseket ugyanarra az idészakra. Az id6szakoknal a havi bontas, az el6z6 id6szak havi értékei
az adott id6pontig jelennek meg, ami lehet példdul januar-marcius. Elemezhetjiik, hogy ,,Rank” a szal-
loda hanyadik az adott CRS rendszer rangsoraban a versenytarsakhoz képest. Ebben az esetben a szal-
loda 4ltal kialakitott GSS rendszer alapadatai kozt szerepeltetni kell a versenytarsak mindsitési értékeit
ugyanabban az idészakban, amikor a sajat szallodank adatait rogzitjiik, és ez mindig akkor torténik,
amikor vendégészrevételt rogzitiink.

Trendelemzés (trend analysis)

Ebben az alrendszerben a tablazatokhoz hozzarendeljiik az el6z6 év adatait, és igy a vendégelégedettség-
gel kapcsolatos atlagos teljesitményrél kapunk adatot, ami megjelenitheté grafikus diagramon. Kiilon
grafikon mutatja az idei év gongydlitett adatait a bazishoz képest havi bontasban. A grafikont létrehozé
adatok a mellékelt tablazatrol leolvashatoak, egyértelmiivé téve a tényleges teljesitményt. Hosszabb idejti
hasznalat utan tobb év adatait is egymas mellé rendelhetjiik, és akkor a trendelemzés nem csak két, ha-
nem tobb év adatait haszndlja fel.

A trendelemzés akkor teljesiti céljat, ha nagyobb eltérést mutaté adatoknal a szallodavezetés ujraér-
telmezi az észrevételeket. A vezetés célja, hogy a negativ esetek ne ismétlédjenek. A kiegyensulyozott,
zokkenomentes teljesitményért a vendég magasabb mindsitési értékeket jelol meg, és ugyanez felhasz-
nalhaté a munkatarsak elismerésének bizonyitasara és a bizonyitékokon alapuld vezetési eszkoz haszna-
latan alapulé motivalasra.

Priorkérdések elemzése (key measures analysis)

Javasolt a kiemelt kérdésekre adott valaszok kihangsulyozasa egy priorelemzés-tablazatban, ahol
a kulcskérdések halmazba helyezziik a szalloda altal legfontosabbnak tartott mutatészamokat. A korab-
ban mar emlitett visszatérési szdndékra adott vélasz, a szélloda ajdnldsa masoknak és az ar-érték ardny
minden esetben szerepeljen a kiemelésekben. A tovabbiakban a szalloda a sajat adottsagait ismerve ide-
helyezhet egyéb altala fontosnak tartott mutatdkat. Tekintsiik ezt a jelentést ugy, mint egy Osszegzést,
ahol a program a legfontosabb ismérveket emeli ki a rendszerbdl, és az adatokbol diagramon mutatja
meg a valtozasokat.
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A szdllodavezetés és a GSS rendszer

A szallodavezetés feladata harmas: kialakitani és mukodtetni a szallodai GSS rendszert, meghataroz-
ni a formalizalt GSS-VIR jelentéseket, azok tartalmat, megjelenését, valamint a rendszerek jelentéseit
rendszeresen megtekinteni, értelmezni, elemezni és értékelni. A kialakitott szallodai GSS rendszer az
adatrogzitésre ad lehetéséget. A vendégészrevételek elemzési szempontjai formalizalt lehetéséget adnak
a szallodavezetésnek az adatokbdl készitett jelentések automatizalt 6sszedllitasara, ami biztositja a kony-
nyen attekinthetd, értelmezhetd elemzést. Harmadik feladat a kapott informdciok értelmezése, elemzése
és értékelése. Kivalasztani azokat a tényezoket, amelyekkel gyors és relevans javulas érhet6 el, és a cse-
lekvési tervek végrehajtasa a lehetd legrovidebb idén beliil realizalhato. A demokratikus vezetési stilus
alkalmazasa a kozépvezetdk és a dolgozok bevonasat jelenti a megoldasi terv kidolgozasaba.

Kovetkeztetések

o A vendégészrevételek szervezett kezelése a szallodavezetés vendégorientalt elkotelezettségével kezd6-
dik. Annak a felismerésével, hogy a vendégelégedettség valoban a szallashely-szolgaltatas alapmisszi-
6ja. Amennyiben a tulajdonos és/vagy a szallodavezetés atlatja a szallodavezetés esszencialis elméletét
(Juhasz 2010) és felismeri a folyamat elemeinek dsszefiiggését, megteheti a kovetkezd 1épést.

e Masodik lépés a rendszer kiépitése, ami az elégedettségfelmérési eszk6zok meghatarozasaval kezdo-
dik.

o Harmadik lépés az eszkozok hasznalatinak munkafolyamat szintl szervezése, amikor az adatok for-
malizalt GSS-VIR-jelentések, diagramok formajaban jelennek meg.

e Negyedik lépésben a szdllodavezetés elemzi és értékeli a vendégek altal a kiilonboz6 eszkozok felhasz-
nalasaval adott valaszokat. Osszehasonlithatja a sajat adatait a versenytarsak adataival, és a szallo-
dan beliili adatcsoportokat is 6sszevetheti egymassal - vagyis az ,evidence based management” ezzel
is alatdmasztja a bizonyitékokon alapul6 vezetést. Az adatok felhasznalhatok piaci célok kittizéséhez
vagy prémiumfeladatok meghatarozasahoz. A létrehozott szallodai GSS rendszerébdl annyi informa-
ci6 nyerhetd, amennyit az adatfelvitel soran rogzitettek. Minél tobb az alapadat, annal tobb elemzési
lehetGséget biztosit a rendszer, igy a lehetd legrészletesebb nyomon kovetést biztosithatja a vendégek
tartdzkoddsa alatt nyert tapasztalatok alapjan tett észrevételekbdl.
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A kovetkeztetések argumentalasa

A vendégészrevételek megbizhatdsdga

Altalénosan felvetddik, és a rendszeralkalmazas elutasitdsinak gyakran ez az egyik oka, hogy az adott
észrevételeknek mennyi a valdsagtartalmuk és mennyire megbizhatoak, legyenek azok pozitivak vagy ne-
gativak. Vannak olyan esetek, amikor bizonyitott a vendégészrevételek megbizhatdséga. Altaliban ez igaz
a szallodaemelet és szallodai vendéglatas teriiltére, ahol a munkatarsak elfogadjak a kritikakat, azzal a ki-
kotéssel, hogy mindig volt és lesz is egy-egy elfogult vélemény. Tapasztalat, hogy a ritkan utazok elvara-
sai eltérnek a gyakran utazokétol, és kiilonosen a szélloda torzsvendégeiétdl. A torzsvendégek észrevételeit
megbizhatobbnak tartjak és jobban elfogadjak a munkatarsak, ugyanakkor a torzsvendégek szigorubban
pontoznak, és ez alacsonyabb pontszdmokat jelent. Szakmai dltaldnos vélemény, hogy a torzsvendégek a
legkritikusabbak. Ugyanakkor az tjonnan belépé torzsvendégek kozott mindig lesz olyan, aki tobbet var a
»tagsagtol”, mint amennyit a szalloda nydjtani tud. Kiilon kutatasi témat igényel, hogy a térzsvendégeknek
nyujtott extra szolgaltatasok és kedvezmények valdjaban inspiraljak-e 6ket arra, hogy szallodaevangélistak
legyenek. Végiil megtériilnek-e a kedvezmények a torzsvendég-volumenndveléssel elért bevételekben.

A vendégelégedettségi felmérés hatékonysdga

Javasolt és elfogadott a tobb labon allas elmélete. Minél tobb forrasbdl all rendelkezéstinkre észrevétel,
anndl pontosabb ¢és hatékonyabb a felmérés. Helyezziink be kérdéiveket a szallodaszobdkba, a reggeli-
hez vagy a termalrészleghez. A széllodai kérddiv a szalloda bels6 adottsagainak részleteire kérdezzen ra.
Ezt a vendég par perc alatt kitoltheti, és zart boritékban leadhatja a portan. A szallodai foglalasokkor,
illetve a bejelentlapokon kell minél tobb e-mail cimet begydujtenie a szallodanak a belsé vagy kiils6
utéfelmérésekhez. A szobai kérddiveket a szobaasszonyok gytjtik be vagy a portan adja le a vendég, de
az értékelést ne a porta készitse, mert a pluszfeladat ellendllast valthat ki.** Adott esetben (kiilonosen
tdiloszallodak, gyogyszallodak és termalszallodak esetében) példaul dijazasi rendszer alkalmazasaval
novelhet6 a kitoltott kérdéivek és/vagy a valaszadast felvéllalo e-mail cimek szdma.

33 A szerz$ a kovetkezoket tapasztalta: A szélloda a vendégfogadasi pultra kirakott két nagyméretdi iivegpoharat, az egyiken smil e,
a masikon sad piktogram volt. A vendég a kulcskartydt az altala gondolt pohédrba helyezte. Egyfel6l a kartya visszakeriilt, masfel6l
a kartydk szama mutatta a vendégek percre kész elégedettségi indexét.
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A munkatdrsak elégedettsége és a vendégelégedettség felmérési eredményei

A munkatdrsak tobbségét az elismerés, a pozitiv motivacio jobban inspiralja, mint a negativ. A kollégak
elfogadjak az értékeléseket, de a szdllodavezetés feladata annak tudatositasa, hogy minden vendégész-
revétel egy koltségkimélé mindség-ellendrzési rendszer (mistery shopping). A vendégek inkdbb azokat
a szallodakat valasztjak, amelyeknek magas az elégedettségi mutatészamuk. A munkatarsak biiszkék,
ha a szalloda és/vagy a részleg magas értékelést kapott. Ne éreztessiik a részlegekkel, hogy alulpontoztak
Oket. Vannak tények, mint a tisztasag (szallodai szoba), a gyorsasag (be- és/vagy kijelentkezés), a h6mér-
séklet (a szoba levegGje vagy a reggeli kavé), ezeket a vendégek objektiven tudjak értékelni. Az ar-érték
aranyt, az elhelyezkedést, a kényelmet, a szolgaltatas kinalatat mar inkabb szubjektiv benyomas alap-
jan értékelik a vendégek. Amennyiben a szallodaban a szervezeti kultura és a lojalitas megfelel6, akkor
minden munkatars azt szeretné, hogy a szalloda jol szerepeljen az értékelésekben. Egyénileg kiilondsen
azok a dolgozok fogadjak szivesen az elismeréseket, akik azt mas formdban nem kapjak meg a vendé-
gektdl, mert a frontvonal mogotti munkakorokben dolgoznak.

A vendégelégedettség elismerése és javitdsa

A szallodavezetésben gyakran felmeriil, hogy a vendégelégedettség novelése csak pluszkoltséggel és/vagy
beruhazassal novelheté. Konnyen elfogadjak és kozvetitik a tulajdonosok felé, hogy ,,privilege” emelet,
jobb mindségt textilia, executive lounge, nagyobb medence, tobb bekészités, valasztékosabb reggeli kell
- és még sorolhatdk a vendégelégedettséget javitd javaslatok, de tobbségiik tokeberuhazast vagy koltség-
novelési igényt jelent. A koltségek novelése megint a tulajdonos felé mutat, miszerint az elégedettséget
és az eredményt veti Ossze. A vezetésnek az elégedettség és a fenntarthatd jovedelemteremtd képesség
harmonikus egységét kell létrehoznia. Felelssége, hogy el6térbe keriiljon a koszonés, az iidvozlés, az
érdeklédés, a kommunikacid, az elkotelezettség, a mosoly, a figyelmes bandsmod tudatositasa. Ezek-
nek a kompetencidknak a megléte, erdsitése és alkalmazasa nagymértékben hatassal van a vendégelége-
dettségre, és erdsitésiik egyértelmiien a szallodavezetés hatdskorébe tartozik. A szervezett panaszkezelés
folyamataban a megfelel§ attitlid (a panasz meghallgatasa, és éreztetése a vendéggel, hogy fontos a szal-
loda szamara) alapkompetenciat jelent. A bizalom megtartasat biztositja az észrevételekre adott valasz.
A lehet6ségekhez képesti gyors és hatékony dontés és cselekvés lehetdséget biztosit az észrevételezd ven-
dég elégedetté véltoztatasara. A szdllodavezetés ehhez azzal jarul hozza, hogy utélag is fenntartja a ven-
dég érdekl6dését, a csalodottsagot, a zokkendt pedig egytittmiikodé élménnyé alakitja.
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Osszegzés

e Szertedgazd és Osszetett témakor a vendégpanaszok szervezett kezelése. Ismerni kell a nemzetkozi és
nemzeti jogi szabalyozast. A nemzetkozi fogyasztovédelem egyik jé példdja a Hotelstars EU szallo-
dakategorizal6 rendszer, amely kiilon alfejezetben tér ki a vendégpanaszok kezelésének fontossagara.

o A nemzetkozi szallodavallalatok rendelkeznek kiépitett és jol miikodé vendégelégedettségi felméré-
si rendszerekkel és mddszerekkel. A szallodalanc-vallalatok a hozzajuk tartozd szallodak vendég-
észrevételeit globalis szinten dolgozzak fel, és igy lehetdség van példaul egy budapesti szalloda elé-
gedettségi indikatorait Osszehasonlitani egy parizsi vagy londoni szélloddéval. Ezek a rendszerek
a TOP 10 szallodavallalat ismeretében 150 000-650 000 szallodai szobat jelentenek, és éves szinten
40-200 milli6 kiadott szoba vendégeinek az észrevételeit dolgoztatjak fel kérdSivelemzéssel.

e A csaladi szallodak és az 6nallé szalloddk esetében ezek a szamok 5-20 ezer kiadott szobat jelente-
nek éves szinten. A kevesebb adatfeldolgozas ellenére a vendégelégedettség szervezett kezelése az ilyen
kisebb tizemmérett szallodakban hasonléan faradsagos és koriiltekintést igényld munka. Ezekben
a széllodakban is javasolt kialakitani a bemutatott GSS-VIR rendszert a szervezett vendégészrevéte-
lek kezelésének hatékony vezetdi eszkozeként, mert az hozzdjarul a vendégelégedettség noveléséhez.

o A vendégészrevételek szervezett kezelése hatékony, mert amennyiben a munkafolyamat szabélyainak
betartasaval, a meghatarozott 1épések kovetésével latja el a szdlloda ezt a feladatot, a hibazasi lehetdség
alacsonyabb, az intézkedés gyorsabb, ezt a hatékonysagot tovabb erdsiti a csaladi szallodak és az 6nal-
16 szallodak szervezeti strukturaja. A hibaszazalék csokkenése tovabbi panaszok megel6zésére készteti
a munkatarsakat és a szallodavezetést. Ez pedig megadja a lehetdséget a magasabb értékelések elérésére.

e A magyarorszagi szallodaipar az 1990-es évben a keresleti piac pozicidjabol kindlati piaci helyzetbe
keriilt. Az elmult 24 évben a keresletnovekedés nem haladta meg a kinalatnovekedést. A szallodaipar
és szallashely-szolgaltatas atlagarainak (+2%), a Gesper (az egy vendégéjszakara jutd bevétel) noveke-
dése (+7%) kozéptavon (2007-2013) is alacsonyabb, mint a fogyasztoi arindex (+33), az élelmiszerek
arindexe (45%) vagy a minimalbérek (50%) indexének novekedései.** A rovid, kozép- és hosszua tavon
tapasztalhat6 versenyképesség csokkenésének hatdsara — a tulajdonosi kortdl fliggetleniil - a szallo-
datulajdonosok és tizemeltetSk koltségesokkentésekre és a beruhazasok csokkentésére kényszertil-

34 KSH-adatok felhaszndldsaval 2006-2013. évi adatsorok.
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nek, és ez mar elérte azt a szintet, amikor csak a minéségi elvarasok feladasaval tudjak kigazdalkodni
a piaconmaradashoz sziikséges anyagi er6forrasokat. Ugyanakkor a vendégelvarasok mindség iran-
ti igénye nem csokkent. A szallodaknak nagy kihivast jelent ennek a kétiranyt hatasnak a kezelése.
A novekvé vendégelvarasokkal dll szemben az alacsony kereslet, a fogyasztdi ar, a vendégkoltés, vala-
mint a magas koltségnovekedés.

e A kiilonbo6zé szempontokbdl attekintett vendégészrevételek szervezett kezelésével kapcsolatos té-
nyezOk Osszekapcsoldsa és értelmezése segiti a szalloddkat egy GSS-VIR rendszer kidolgozasaban.
A megalapozott szakirodalmi attekintés és a kutatasokbol leszlirheté eredmények segitséget nyujthat-
nak a szallodaknak a végsd, alkalmazhat6 gyakorlat megvaldsitasahoz.

Zarogondolat

A szervezett vendégészrevétel-kezelés hozzajarul a mindség fenntartasahoz, segiti a harmonikus cél-
rendszeren alapul6 fenntarthaté szallodaiizemeltetést. Biztositja a vendégelégedettség magas értékét,
ezzel keresletnoveld hatdst ér el, ami biztositja a bevételnovelés lehetségét. A kiegyensulyozott bevétel
megadja az alapjait az eredményes szallodaiizemeltetésnek, ezért fontos ezzel a témakorrel foglalkozni-
uk a szélloddknak. Ma mar egyre inkabb tisztaban is vannak ezzel, és sokat tesznek azért, hogy megfe-
leljenek az elvardsoknak.

Az alabbi javaslatok fogalmazhatok meg: az adott szalloda vendégelvarasait meg kell ismerni; a pa-
naszkezeléssel kapcsolatos tréningek tartdsara id6t kell biztositani; sziikséges a vendégészrevételek ha-
tasvizsgalatanak elvégzése — igy lehet az elemzések értékelését felhasznalni példaul a fejlesztésekben és
a vendégszegmentalasban. Minden szallashely-szolgaltat6 egyéni érdeke ezekre odafigyelni, mert a szél-
lodak hozzaallasa hatdssal van az (I) nemzetgazdasagi szektor és a turizmus, valamint a desztinacié
piaci elismertetésére.
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