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Absztrakt

A fogyasztok egyik 1j tipusara (megokosodott fogyasztd) jellemz6, hogy kihasznalja a digitalis technologia adta
lehetdségeket és kiilonbozo platformokon meg is jeleniti a véleményét, ezaltal képes arra, hogy kritizaljon, égbe
emeljen vagy tronrol taszitson le markakat, vallalatokat. A fogyasztok altal irt online véleményeknek
elvitathatatlan stlya van. Egyrészt visszajelzéseket adnak a vallalatoknak a tevékenységiik mindségét illetGen,
amelyeket fel tudnak hasznalni a szolgaltatasaik fejlesztéséhez, masrészt pozitiv €s negativ véleményeikkel
képesek befolyasolni foéként azon fogyasztokat, akik még nem jartak kordbban egy adott szallodaban. A
vendégelégedettség mérése tehat kiemelt teriilet a szallodaiparban, hiszen egy-egy szalloda megitélését végsd
soron a markat az ott megszalldo vendégek elégedettsége vagy elégedetlensége és az ennek kapcsan felmeriild
észrevételek, vélemények, ajanlasok, formaljak folyamatosan. A kutatas célja két szalloda példajan keresztiil
bemutatni, hogyan lehet a SERVQUAL-modszer segitségével csoportositani a vendégek altal megfogalmazott
kommenteket, értékeléseket, melyek a leggyakrabban emlitett szolgaltatastényezO6k, milyen korlatai vannak a
moddszernek kutatasunk esetében, tovabba hogy milyen hattere lehet a vendégek altal tett negativ kommenteknek.

Kulcsszavak: vendégelégedettség, vendégértékelés, SERVQUAL-maodszer, szolgaltatasmindség

Koszonetnyilvanitas: A Kulturalis és Innovacios Minisztérium 2024-2.1.1-EKOP kédszamii Egyetemi Kutatéi
Osztondij Programjanak a Nemzeti Kutatasi, Fejlesztési és Innovacidos Alapbol finanszirozott szakmai
tamogatasaval késziilt.

Abstract

A key characteristic of the latest types of consumers (smart consumer) is to take advantage of digital technology
and display their opinion on various platforms, thus being capable of criticizing, raising to or pushing brands and
companies from the throne. Online reviews written by consumers have undoubted weight. On the one hand, they
provide companies feedback on the quality of their activities that they can use to develop their services. On the
other hand, with their positive and negative opinions they are able to influence mainly consumers who have not
visited a particular hotel previously. Measuring guest satisfaction is therefore a priority in the hotel industry, as the
hotel is ultimately perceived by the satisfaction or dissatisfaction of the guests and the comments, opinions,
recommendations that arise in this context. The aim of the research is to present the SERVQUAL method through
examples of two hotels, how to group the comments and evaluations made by guests, which are the most commonly
mentioned service factors, the limitations of the method, as well as the potential background to the negative
comments made by guests.
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1. Bevezetés

A Magyar Turisztikai Ugynokség (MTU) tdjékoztatasa alapjan a turizmus jelentés mértékben
jarul hozz4 Magyarorszagon a gazdasag élénkitéséhez és a munkahelyteremtéshez. Az MTU
2024-es adatai szerint a turizmus gazdasdghoz vald a kozvetett hatdsokat is magaba foglald
hozzajaruldsa a GDP 13%-a (Kassay, 2025, Turizmus.com, 2025). A turisztikai dgazatokban
betoltott allasok szdma kb. 400 ezer f6, a munkahelyek 10,0%-4t tehat a turizmus generalja
(Turizmus.com, 2024). Tovabba a Nemzeti Turizmusfejlesztési Stratégia 2030 2.0-4s frissitése
alapjan 2030-ra a kormény szeretné a 16%-0s hozz4jarulést elérni (NTS2030, 2021).

A téma aktualitdsat az adja, hogy a magyar turizmus ¢és ezen beliil is a szdllodaipar jelentds
fejlédésen ment keresztiil az elmult években, évtizedben, ha a szalloddk kapacitdsanak
boviilését és az ezekben eltoltott vendégéjszakak szaméanak novekedését vessziik alapul (1.
tablazat).

1. tablazat
Szallodaipari mérészamok valtozasa az elmult években

Ev Turisztilfai szallashelyek Keresked«zlmi szallashelyek Szalloda
Osszesen Osszesen
Miikodo egységek szama
2023 33.685 3.013 1.008
2024 37.419 3.015 1.010
Kiadhat6 szobdk szdma
2023 178.781 107.549 64.577
2024 181.434 107.293 65.622
Kiadhat6 féréhelyek szama
2023 564.446 307.479 150.368
2024 593.953 322.369 153.556
Belfoldi vendég. ezer
2023 8.821 6.267 4477
2024 9.367 6.595 4.795
Kiilfoldi vendég, ezer
2023 7.427 5.487 4427
2024 8.859 6.114 5.078
Osszes vendég, ezer
2023 16.248 11.754 8.903
2024 18.226 12.709 9.873
Belfoldivendég-¢éjszaka, ezer
2023 21.584 14.885 10.041
2024 22.247 15.215 10.705
Kiilféldivendég-éjszaka, ezer
2023 20.229 14.174 10.905
2024 22.620 15.224 12.122
Osszes vendég-éjszaka, ezer
2023 41.813 29.059 20.946
2024 44.868 30.440 22.828

Forras: KSH (2024a, 2024b) alapjan sajat szerkesztés

116



Lathato, hogy nétt a miikodo egységek, az ezekben kiadhato szobak €s férohelyek mennyisége,
valamint a belfoldi és a kiilfoldi vendégek, illetve az altaluk eltoltott vendégéjszakak szama is.
A fogyasztok valasztasat ma mar egyre inkabb befolyasoljak a kordbbi utazok pozitiv €s negativ
véleményei (e-szajreklam), (Szakaly, 2017), amely a digitalizaltsagnak ezen beliil az online
véleménynyilvanitasnak és a ,,megokosodott fogyaszt6i” karakter attitiidjének koszonhetd
(Rekettye et al., 2015, Tordcesik — Sziics, 2021). A negativ online sz4jreklam rossz hatdssal lehet
a vasarlasi szdndék mellett a markaértékelésre is (Horvath — Bauer, 2016). Ramgade — Kumar
(2023) kutatasa alapjan az utazok 92%-a megbizik a véleményekben ¢€s megalapozott dontést
hoz online kutatdsa alapjan.

A boviild szallodai kinalat €s az online értékelések sulya miatt a szalloddknak kiemelten fontos,
hogy sikeresen tudjanak miikodni, tanuljanak a felmeriilé nehézségekbdl, hibakbol és gyorsan
tudjanak reagalni egy-egy felmeriil problémara.

2. Szakirodalmi attekintés

2.1. A vendégek elvarasai a szallodakban

Prasad et al. (2014) szerint a vendégek ¢lményének befolyéasoldsaban a kézzelfoghato és a nem
kézzelfoghat6 attributumok is szerepet jatszanak. A kézzel foghat6 (azaz targyi) tényezok kozé
tartozik példaul a szoba felszereltsége, a tisztasdg, a matrac €s a parna mindsége, a megfeleld
vilagitas és a szalloda egyéb felszereltsége (Gundersen et al., 1996). Nem kézzelfoghatod
tényezOk pedig az ar-érték arany, a személyzet baratsagos viselkedése, segitokészsége €s az
extra kéréseknek valdé megfelelés (Ranjbari et al., 2020). Hasonl6 eredményre jutottak Lo és
Yeung (2019) és Sukhu et al. (2019) is, akik a fizikai kdrnyezet, a vendég-személyzet és a
vendég-vendég részekre osztottak fel az elvarasok tényezdit. Szerintiik egyértelmtien a targyi
tényezOk a legfontosabbak a vendégek szamara, ezt kdveti a vendég-személyzet interakcio,
amelyet 4 f0 dimenzi6 alakit: az alkalmazottak hozzaallasa, a professzionalis viselkedés, a
proaktiv szolgaltatas és a személyzet megjelenése. A vendégek szempontjabol ugyanakkor
természetesen fontos az is, hogy az egy idoben, egy helyen 1évo kiilonb6z6 csoportok pozitivan
hassanak egymas tartozkodasara.

Természetesen ahany kutatds, annyiféle eredmény sziiletik a vendégek elvarasainak az
Osszegzésére. A JD Power nevil — a fogyasztoi viselkedés megértésében €s az adatok elemzése
terén jartas — vallalat 2019 és 2020-as kutatasabol az deriil ki, hogy a tisztasag mellett a vilagos
kommunikéci6 és a nyugodt alvas a leginkabb elvart tényezd a vendégek korében. A Cvent
konferencia-, rendezvény- és vendéglatdipari technologiai szolgaltatd 2021-es kutatdsabol
megtudhatjuk, hogy a vendégelvarasokat az is befolyéasolja tobbek kozott, ki, milyen
motivacidval foglal egy adott szallodaba és melyik generacidhoz tartozik. Az iizleti utazdk azt
szeretnék, hogy tartozkodasuk gordiilékeny legyen, azaz a foglalastol a kijelentkezésig minden
egyszeriien torténjen. Ezenkiviil a legjobban a nagysebességli mobilinternetet (5G), a jol
kiépitett infrastruktarat és alkalmazésalapu iligyfélszolgéalatot preferaljadk. A generacidkat
tekintve mig a boomerek szamara az egyik legfontosabb tényezd a szalloda ar-érték aranya
(Cvent, 2021), addig a Z generacional megjelenik a szélloda hitelessége, a személyzet érzelmi
intelligencia szintje, a CSR ¢és a fenntarthatosagi intézkedések megvalosulasa (Fredericks,
2025).

Kulcsar — Grotte (2018) az Y és a Z generacio utazasi szokésait, vendégelvarasait vizsgalta és
az 1. abran lathaté eredményeket kapta. A kutatdsukban 332-en vettek részt, melyben a
valaszadoknak egy 5 fokozatu skalan kellett megjeldlni a tényezdk fontossagat, ahol az 1-es
érték az egyaltalan nem fontos, mig az 5-0s érték a teljes mértékben fontos tényezot jelentette.
Az abra sorrendjébdl kidertil, hogy a legfontosabb a tényezOk a szalloda szobainak, belso
tereinek tisztasaga, a személyzet baratsdgos és vendégszeretd attitiidje, valamint a kinalt ételek
¢s italok izletessége. Megjelenik még tobbek kozott az ar-érték arany, a megkozelithetdség, a
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biztonsag, a kényelem, a szolgaltatasok soksziniisége és az elvonulasi lehetdség, azaz a privat
helyek megléte a szallodaban.

1. dbra
Top 10 vendégelvaras a szallodakban

10. Etelek és italok egészségesek-e
9. Megkdzelithetdség

8. Szolgaltatasok sokszinlisége

7. Kényelem

6. Ar-érték arany

5. Privat helyek a szallodaban

4. Etelek és italok minésége

3. Biztonsag

2. Baratsagos személyzet

1. Tisztasag

@
©
D

4,1 42 43 4,4 45 46 4,7 48 49 5

H Az elvarasok atlaga

Forras: Kulcsar és Grotte (2018) alapjan sajat szerkesztés

A kutatdsok soran feltart konkrét vendégelvarasokat néhany elem kivételével az észlelési
SERVQUAL-skéla tényez6i kozé tudtunk integralni, amelyet felhasznaltunk az online
vendégértékelések vizsgalataban, csoportositasaban.

2.2. A vendégelégedettség mérése — a SERVQUAL-modszer bemutatasa

Az elégedettség fogalmanak a meghatarozasahoz kiilonféle nézépontok szerint tobbféle elmélet
is napvilagot latott. Oliver (1977) szerint a leggyakrabban alkalmazott koncepcié az elvaras
elmélet és a diszkonfirmacids paradigma. A koncepciok lényege, hogy az elégedettség egy
kognitiv folyamat, amely soran a fogyasztdo (esetiinkben a vendég) Osszeveti korabbi
tapasztalatait az ezekben kialakult el6zetes elvardsaival. Amennyiben az észlelt teljesitmény
meghaladja az elvarasok szintjét elégedett lesz (pozitiv diszkonformécid), ellenben, ha az
észlelt teljesitmény az elvarasokhoz képest alul marad, a vevo elégedetlen lesz (Kenesei, 2017).
Ezen kiviil a kutatok vizsgaltdk még az elégedettséget a teljesitmény (Johnston, 1997), az
igazsadgossag (Kenesei — Kolos, 2008) és az érzelmi tényez6k (Mano — Oliver, 1993) mentén is.
A Parasuraman et. al (1988) altal létrehozott SERVQUAL-modszer az elvart és az észlelt
teljesitmény kiillonbségével foglalkozik és ezen két ismérv eltérését méri. A modellben a
mindséget befolydsold paraméterek 6t {6 tényezObdl allnak: 1. targyi elemek (pl. az épiilet
felszereltsége), 2. megbizhatosagi tényezOk (pl. a megfelelden elvégzett szolgaltatasok
mindsége), 3. reagalasi készség (a munkatarsak szakértelmére utal), 4. kompetencia /
biztonsagérzet (a munkatirsak személyiségére utal), 5. empatiakészség (a személyzet
megértése, személyes figyelme a vendéggel szemben) (Veres, 2009). Ezen tényezdk adjdk a
SERVQUAL-modszer fogyasztok altal észlelt szolgaltatas tényezd dimenzidit. Alapvetden a
mérés offline / online kérddiv segitségével torténik, ahol 22 kérdést kell értékelnie a kitoltonek
egy 7 fokozat Likert-skéla segitségével.

A modell szerkezete az 2. abran lathat6, amelybdl kideriil, hogy a fogyasztok altal elvart
szolgaltatasmindséget is tobb dsszetevd befolyasolja. Ilyen példaul az ar, a személyes multbéli
tapasztalatok milyensége, az egyéni igények Osszetettsége, a szolgaltatd jo hirneve, imazsa €s
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a kutatasunk szempontjabol legfontosabb formalis / informalis ajanlasok. Ez utdbbi
kapcsolodik leginkabb az online vendégértékelések fontossdgahoz, amely, mint az lathato
befolyasoljak a fogyasztok elvarasait is. A fogyaszto ezutan az elvart és az észlelt tulajdonsagok
megvalosulédsa szerint fogja a szolgaltatasmindséget definidlni.

2. abra
A SERVQUAL-modell tényezoi
Informalis/ 20 s ; ; e Vevo felé
Vi Egyéni Multbéli ‘ Marketing-mix J6 himnéy, o S
formalis i % : Ar o LR irnyulo kiilsd
Sz 1gények tapasztalatok elemei 1mazs AT R
ajanlasok = kommunikdcio
Szolgdltatds v
mindség ’
dimenzi6i: Elvart
szolgdltatas
Kézzelfoghat6sig Eszlelt
Megbizhatésig szolgdltatas
mindség
Fogékonysig 2
Eszlelt
Biztositds/igéret szolgaltatds
Empitia

Forras: Zeithaml et. al (1990)
3. A kutatas modszertana

Kutatasunkban két szalloda Booking.com-on 2023. junius 1. és 2025. junius 1. kozotti
idészakban regisztralt vendégértékeléset vizsgaltuk meg tartalomelemzés segitségével. Ezt
kovetden a két szalloda igazgatdjaval, illetve vezérigazgatd helyettesével készitettiink interjat
kutatasi kérdéseink megvalaszolasa és a témaval kapcsolatos egyéb informaciok megszerzése
céljabol. A 4 csillagos, illetve 4 csillag superior mindsitéssel rendelkezd szallodak (amelyek
nevét vezetdi kérésre nem tlintettiik fel) természetesen tobb online utazaskozvetitdvel is
kapcsolatban allnak, azonban a Booking-ot talaltuk a legalkalmasabbnak, a vendégvélemények
sokszinlisége miatt. Vizsgaltuk még a Szallas.hu-n talalhaté véleményeket is, azonban itt
értheté okokbol leginkabb magyar vendégek altal tett véleményekkel talalkozunk, ugyanakkor
torekedtiink arra a két szalloda elemzésekor, hogy a vendégkoriiknek megfeleld nemzetkozi
értekelések is megjelenjenek. A Tripadvisor a két emlitett kdzvetit6tdl (is) eltérd szempontokat
alkalmaz (pl. alvasmindség, szobak mindsége) tovabba a 10-es értékelési rendszer helyett 1-5
csillagig lehet értékelni, igy nem vontuk dssze a Booking-os vendégvéleményekkel.

A vendégvéleményeket a SERVQUAL-mddszer segitségével csoportositottuk, amelynél az
alabbi kérdésekhez soroltuk be a vendégek pozitiv és negativ értékeléseit:

A" Targyi tényezok:

1. A szalloda modern berendezéssel rendelkezik,

2. A szélloda fizikai megjelenése, arculata, Iétesitményei (berendezései) vizudlisan tetszetdsek,
3. A szalloda munkatarsai izléses, elegans (kellemes) megjelenésiiek,

4. A szallodéanal a szolgaltatassal kapcsolatos anyagok (pl. prospektus) vizualisan tetszetdsek.
B Megbizhatosag:

5. Ha a szalloda megigéri, hogy valamit elvégez egy bizonyos hataridore, akkor az meg is
torténik,

6. Ha probléma meriil fel, a szalloda dszinte érdeklddést mutat annak a megoldasara,
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7. A szalloda megfeleld szolgaltatast nytjt mar az elsé alkalommal (elsOre hibatlanul teljesiti a
szolgaltatast),

8. A szélloda abban az idében nyujtja a szolgéltatasait, amikor megigérte,

9. A szélloda ragaszkodik a hibamentes munkavégzéshez.

,,C” Reagalasi készség:

10. A szalloda munkatarsai nem tajékoztatjdAk Ont pontosan a szolgiltatds nytjtasanak
id6pontjarol, hataridejérol,

11. A szilloda munkatdrsai nem nyujtanak azonnali szolgaltatast Onnek,

12. A széalloda munkatarsai nem segitokészek,

13. A szalloda munkatarsai olyan elfoglaltak, hogy az On kérdéseire nem tudnak valaszolni.
, D7 Biztonsagérzet:

14. A szalloda munkatarsainak viselkedése bizalmat ébreszt Onben,

15. On, mint a szalloda vendége biztonsdgban érzi magit a tevékenysége soran,

16. A szilloda munkatérsai allandoan eldzékenyek és udvariasak Onnel,

17. A szalloda munkatéarsai birtokdban vannak annak a tudasnak, amellyel az On kérdéseire
megfeleld valaszokat adhatnak.

,E” Empatia:

18. A szalloda Onnek nem szentel megkiilonboztetett figyelmet,

19. A szalloda (vagy valamely részlegének) nyitvatartasi ideje nem felel meg Onnek,

20. A szilloda nem rendelkezik olyan munkatarsakkal, akik Onnel egyedileg, személyesen
foglalkoznak,

21. A szalloda nem az On érdekeit allitja a kdzéppontba,

22. A szalloda munkatarsai nem ismerik fel az On kiilonleges igényeit.

,»A” szalloda a Booking.com-on 8,2-es, mig ,,B” szalloda 9,2-es atlagértékeléssel rendelkezik.
Az elsé esetben 600, mig a masodik esetben 1605 kommentet vizsgaltunk meg (a nevezett
iddszakbol) és lehetdség szerint be is soroltuk Oket a SERVQUAL-modszer kérdései
segitségével. Vizsgalati modszeriinkkel igyekeztiink kezelni azokat a vendégvéleményeket is,
ahol ,,csak” 7-es vagy éppen 8-as pontszamot adtak meg értékelésként szoveges vélemény
nélkiil. Ezt mindkét szalloda esetében negativ visszajelzésként értékeltiik, hiszen lefele huzza a
szallodak 4tlag pontszamat. Megvizsgaltuk tovabba, hogy melyek a vendégek 4altal
leggyakrabban emlitett szolgaltatastényezOk, valamint probaltuk felmérni a kutatds sordn
alkalmazott SERVQUAL-mddszer potencidlis korlatait is. Az interjuk segitségével pedig arra
kerestiik a valaszt, hogy milyen hattere lehet a vendégek 4ltal tett negativ kommenteknek.

4. Eredmények

Kutatasunk legfontosabb eredményeit a 2. tdblazatban foglaltuk 6ssze, amelybdl kideriil, hogy
a vendégvélemények megoszlasa a szakirodalom segitségével feltart tényezdkkel szinte teljesen
megegyeznek mindkét szalloda esetében. A leggyakrabban a targyi tényezOket értékelik,
amelyek a SERVQUAL-moddszer els6 €s masodik kérdéséhez kapcsolhatok. Az elsd kérdéshez
(,,1. A szadlloda modern berendezéssel rendelkezik-e?”) olyan véleményeket tarsitottunk,
amelyekben konkrétan a felszereltség milyenségére vonatkoztak, de ide tartoztak példaul a
wellness részlegre (medencékre, szaunakra), a konditeremre, egyéb fizikai tényezdkre tett
megjegyzések is. Fontos eleme a vendégek értékelésének a tisztasdg, amelyet szintén ezen
kérdéshez tudtunk térsitani (a tabldzatban kiilon sorban jeldltik az erre vonatkozo
vendégvélemények szdmat). A masodik kérdés esetében (,,2. A szdlloda fizikai megjelenése
vizualisan tetszetds-e?”’) olyan valaszok keriiltek tarsitasra, amelyek a szalloda
megkozelithetdségére, a lokacid milyenségére vagy a berendezések izlésességére vonatkoztak.
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»B” szallodanal, amely a kozvetleniil a Balaton parton helyezkedik el, rendszerint
megemlitették a vendégek a ,,csodalatos panoramat”, elhelyezkedést.

A masodik leggyakrabban értékelt dimenzi6 a biztonsag volt, amelyben a személyzettel
kapcsolatos kérdésekben nyilvanultak meg a vendégek. Harom kérdéshez lehetett a
vendégvéleményeket leginkabb tarsitani. ,,16. A szalloda munkatarsai allanddan elézékenyek
és udvariasak-e Onnel?” kérdésre érkezett a legtobb visszajelzés, ezt kovették a ,,14. A szalloda
munkatarsainak viselkedése bizalmat ébreszt-e Onben?” kérdésre adott véalaszok. Utdbbihoz
olyan vendégvéleményeket tarsitottunk, mint példaul ,,baratsagos/mogorva/unott személyzet”.
Harmadik helyen ebben a dimenzidban a személyzet szakértelmére, tudasanak megfeleloségére
érkezett kommentek allnak, amelyhez a ,,professzionalis személyzet”, a ,,személyzet tokéletes”
valaszokat tarsitottuk.

A megbizhatosag €s a reagalasi készség dimenzidjara aranyaiban kevesebb bekategorizalhato
megjegyzes €rkezett. A megbizhatdsagnal a leggyakoribb vélemények ,,7. A szalloda megfeleld
szolgaltatast nyujt mar az els6 alkalommal (elsdre hibatlanul teljesiti a szolgaltatast)” kérdésre
érkeztek, amelyhez azon véleményekbdl tarsitottunk, amelyekben a vendégek leirtak, hogy elso
alkalommal voltak, de biztosan visszatérnek még. Ebben a dimenzidban a vélemények masik
felét azon kommentek tették ki, amelyben a vendégek mindennel meg voltak elégedve és nem
részletezték kiilon részlegenként vagy egyéb szolgaltatas tényezonkként a véleményliket. A
reagalési készségnél jelent meg a munkavallalok segitdkészségére vonatkozo kérdés, amelyet
ebben a dimenzidban a legtobben megjegyeztek.

A legkevesebb értékelést az empatia kérdéseihez tudtuk beilleszteni. Itt leginkabb arra az
allitasra reagaltak a vendégek, hogy ,,21. A szalloda nem az On érdekeit allitja a kozéppontba”.
Ide azon valaszokat tarsitottuk, amelynél a vendégek az arakkal, ar-érték ardnnyal kapcsolatban
kommenteltek, példaul ,,talzéan dragak az italok a barban”, ,,egy 4 csillagos szallodaban nem
értem miért kell a parkolasért fizetni” stb.

2. tablazat
Vendégvélemények csoportositisa a SERVQUAL-mddszer dimenzioi szerint
»A” szalloda (600 komment) ,,B” szalloda (1605 komment)

Pozitiv Negativ | Osszes Pozitiv Negativ | Osszes
»A” Targyi tényezék 205 133 338 844 209 1053
»B” Megbizhat6sag 22 25 47 136 22 158
»C” Reagilasi készség 21 28 49 82 33 115
,D” Biztonsag 55 65 120 354 44 398
»E” Empatia 2 6 8 17 41 58
Az etele!{/ltalqk n}lnosegere 127 38 165 425 79 504
vonatkozo megjegyzések
Osszes vendégvélemény 432 295 727 1858 428 2286
Nem fett megjegyzést csak | o 51 316 657 107 764
pontszamot adott
A Gsztasig — minGsegére | 5o 37 76 173 71 244
vonatkozo megjegyzések

Forras: sajat szerkesztés

Kutatdsunk eredménye tovabba, hogy a két szalloda elemzése alapjan a vendégek altal masodik
leggyakrabban értékelt teriiletet (ételek/italok mindsége) az altalunk hasznalt SERVQUAL-
modszer dimenzidi kdzé nem tudtuk bekategorizalni. Ezen kiviil a 22 kérdésbdl egyhez (,,3. A
szalloda munkatérsai izléses, elegans/kellemes megjelenéstiek”.) egy valaszt sem tudtunk
tarsitani, tovabbi hét kérdéshez pedig 10 alatti vendégvélemény tartozott. Arra vonatkozo
kategoriat pedig szintén nem talaltunk, amelyhez a mas ott tartozkodo vendégek viselkedésére
vonatkoz6 kommenteket tarsitsuk. Kijelenthetd tehat, hogy a SERVQUAL-moédszer csak
részlegesen alkalmas a vendégvélemények csoportositasara.
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4.1. A kutatas korlati és az interjuk eredményei

Kiemelend6, hogy ,,A” szdlloda esetében a 600 vendégértékelésbol 316-an, mig ,B”
szallodanal 1605 vendégértékelésbdl 764-en nem tettek szoveges megjegyzest csak pontszamot
adtak. Az 6sszes vendégvélemény magasabb szama ebbdl kifolyolag azzal magyarazhat6, hogy
egy értékelésen beliil tobb teriilet pozitiv és negativ tulajdonsagait is megemlitették a vendégek
(pl. pozitiv: ,,a reggeli bdséges ¢és izletes volt, a személyzet rendkiviil segitdkész és kedves, a
szoba berendezése modern”, negativ: ,,a vacsora tobb esetben izetlen és hideg volt, erre érdemes
nagyobb figyelmet forditani, a barban dolgoz6 pultos unottan szolgélt ki minket, a wellness
részleg lehetne tovabb is nyitva”.) Ebben az esetben minden pozitiv és negativ megjegyzést
rogzitettiink a SERVQUAL-modszer megfeleld kérdései kozé. Igy lehetséges az, hogy egy
vendég 10/8 pontot adott (tehat ez alapjan elégedett volt), ugyanakkor a szoveges értékelésben
2 pozitiv és 4 negativ / javitand6 szolgaltataselemet jelolt meg.

Egy valaszon beliil tehat tobb teriiletre is érkezik pozitiv és negativ vélemény, amely sokszor
nincs Osszhangban az adott pontszammal, igy egy kissé arnyalttd valik az értékelések
hitelessége. Természetesen a szalloddk tudnak épitkezni ezen megjegyzésekbdl (sok negativ
véleménynél kozbeavatkoznak az adott teriilet fejlesztése érdekében), azonban nehéz kezelni
azon kommenteket, amelyeknél a vendég leirja, hogy ,,mindennel elégedettek voltunk”, de csak
5 pontot ad a 10-b8l. Osszességében (nem valdszinii, hogy akarattal), de lejjebb huzza a
szalloda atlagértékelését.

Az interjuk soran kideriilt, hogy a vizsgalt szallodak is a szakirodalom segitségével feltart,
illetve a kutatdsunkban is megjelend teriiletekre érkezd visszajelzéseket regisztraljak. Az
értékelésekkel kapcsolatban megtudtuk tobbek kozott azt, hogy sokszor amiatt érkezik negativ
komment, mert feltételezhetben a vendég nem tekinti 4t figyelmesen a visszaigazolast
(amelyben szerepel pl. a bejelentkezés / kijelentkezés id6pontja, fizetési modok stb.), nem
bongészi a szalloda hivatalos honlapjat alaposan (ahol feltiintetik pl. a parkolasra vonatkozé
tobbletkdltséget, gyerekkedvezményeket stb.), illetve az online szallaskdzvetitok nem minden
esetben ugyanazon szobatipus elnevezésekkel dolgoznak, mint ahogyan az a szalloda hivatalos
honlapjan fel van tiintetve. A tisztasdggal / a takaritds mindségével kapcsolatos negativ
kritikaknak sokszor lehet oka az, hogy a vendégek nem ismerik a szédlloda szokasait a
gyakorisagot illetden (hany naponta van takaritas / torolkozdcsere) vagy a vendég kint hagyja
a kilincsen a ,,Kérem ne zavarjanak™ tablat, igy a szobaasszonyok be sem tudnak menni a napi
takaritast elvégezni. Kiilfoldi értékeléseknél (foként német, osztrak) gyakran eléfordul, hogy
mindennel meg voltak elégedve, de csak 1-es vagy 2-es pontszamot adnak (forditott értékelési
rendszerhez szoktak, és esetiikben ez pozitiv megnyilvanulas).

5. Osszegzés

A jelen tanulmany két szalloda Booking.com oldalon 2023-2025 kozott megjelent
vendégértékeléseit vizsgélta, valamint a SERVQUAL-moédszer alapjan csoportositva
igyekezett feltarni, melyek azok a tényezOk, melyeket a leggyakrabban emlitenek a vendégek.
A tartalomelemzés sordn kapott eredmények aldtdmasztjak Prasad et al. (2014) valamint
Ranjbari et al. (2020) tanulményainak allitasait, melyek szerint a vendégek élményét €s
elégedettségét kézzel foghatd és nem kézzelfoghatd tényezOk egyarant befolyasoljak. Az
értekelések leggyakrabban a kézzelfoghato tényezdkre vonatkoztak, mint példaul a széalloda
berendezése, fizikai megjelenése, elhelyezkedése, de masodik legtobb emlitést olyan nem
kézzelfoghatd tényezOk kaptdk, melyek a széllodai személyzet viselkedésére és szakmai
felkésziiltségére vonatkoztak.

A kovetkezd legnagyobb csoportot az ételekre-italokra vonatkozo vélemények alkottak
(hasonléan Kulcsar és Grotte (2018) kutatdsdhoz), mely nem sorolhaté be az altalunk
alkalmazott SERVQUAL-modszer dimenziol kozeé, ezaltal felszinre keriilt a kutatas egyik
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korlatja, hiszen a valasztott modszer tényezdi nem fedik le a vendégek altal megfogalmazott
vélemények egyik jelentds csoportjat.

A kutatds eredményeinek elméleti haszna a SERVQUAL-modszer vendégvélemény
elemzéshez torténd csak részleges alkalmassaganak megallapitasaban rejlik, hiszen a legtobb
dimenzid lefedi a vendégvéleményeket, de van olyan tényezd is, mely nem sorolhato be a
SERVQUAL-modszer kategoridi kozé. A kutatds gyakorlati haszna jobban kézzelfoghato,
mivel visszajelzést ad a szallodaknak a vendégek szamara legfontosabb kézzel foghatd és
kézzel nem foghat6 tényezdkrdl, melyek a vendégelégedettséget jelentdsen befolyasoljak.

A mar emlitett kutatasi korlat mellett a vizsgalatba bevont szalloddk szdma ¢és kategodridja is
csillag superior) széalloda értékeléseit vizsgalta, igy a jovoben érdemes a kutatast kiterjeszteni
tovabbi tobbféle mindségi besorolast képviseld szalloddkra. Tovabba, célszeri egyéb
szolgaltatdas mindség menedzsment rendszerek tényezoit is alapul venni a vendégvélemények
kategorizalasahoz.
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