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A VEVOI ELEGEDETTSEGVIZSGALAT MODSZEREI

A VEVOI MEGELEGEDETTSEG

ESETFELVETES - MUNKAHELYZET

1. Az aldbbi esettanulmany egy szallodai szolgaltatas igénybevételét irja le:

1. kép

Egy hazaspar a képen lathaté szallodaba érkezett két
éjszakds wellness hétvégére. A kapott szolgaltatds
azonos volt a megrendelt szolgdltatassal, a szalloda
katalogusaban ajanlott szolgaltatasok mindsége
(kétagyas légkondicionalt szoba minibarral,
biférendszerli félpanziés elldtas, szauna, frissité
masszazs stb.) megegyezett a nyujtott szolgaltatasok
mindségével.

Az On véleménye szerint elégedett volt a hazaspar a kapott szolgaltatassal? Véleményét
indokolja!

2. Az alabbi esettanulmany egy vasarléi esetet ir le, amely egy utazasi irodaban tortént:

Az utazasi irodaba betérd utas repiilés, gorogorszagi
nyaralds irant érdeklédott. Az utazasi Ggyintézé
kérdésére, nevezetesen, hogy van-e mar konkrét
elképzelése az uti célt illetéen, az utas azt valaszolja,
hogy még nincs kialakult elképzelése, de
mindenképpen Gorogorszdgba szeretnének utazni a
csaladdal. Az utazdsi iroda (gyintézdje két
katalégust adott 4t az utasnak, melyekben
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gobrogorszagi nyaraldsi lehet6ségek voltak. Az utas érdeklédott, hogy van-e lehetdség
apartmanos elhelyezéshez félpanzios ellatast igényelni, van-e gyermek kedvezmény, stb. Az
utazasi iroda lGgyintézéje azt valaszolta, hogy az atadott katalégusok minden informaciét
tartalmaznak, nézze at az utas, és ha eldontotte, hogy melyik utazas érdekli, j6jjon vissza az
utazasi irodaba lefoglalni az utat.

Az On véleménye szerint elégedetten tavozott az utas az utazasi irodabol? On szerint vissza
fog térni az utas az utazasi irodaba, megrendelni a kivant utazast? Véleményét indokolja!

3. Az aldbbi esettanulmany egy szolgaltatas igénybevételét irja le:
3. kép

Egy kereskedelmi  vallalat humanpolitikai
vezetdje egy humaner6forras fejlesztéssel
foglalkozé konferencian vett részt. A részvételi
dij a programban meghirdetett 4 el6adast, az
el6adasok irdsos anyagat és a szendvicsebédet
tartalmazta. A konferenciara érkezé vendégeket
a bejaratnal hostessek fogadtak, elkisérve 6ket a
regisztraciohoz. A  regisztracién  igényes
konferencia mappat kaptak a résztvevék, benne
az eléadasok anyagaval, jegyzettombbel, tollal,
és a konferenciat szervezé cég rekldmajandékaval. Az eléadasok a program szerint keriltek

megtartasra, a szendvicsebéd bdséges volt, melyhez asvanyviz és kavé is tartozott.

Az On véleménye szerint elégedetten tavoztak a rendezvényrdl a konferencia résztvevdi?
Véleményét indokolja!
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4. Az elmult hénapokban bizonyara On is szdmos szolgaltatdst vett igénybe (pl. szépségipar,
bank, biztositas, idegenforgalom, pénzligy, tandcsadas, egészségligy, stb. teriiletén).
Gondoljon végig egy olyan vasarlast, amikor elégedetlen volt az igénybevett szolgaltatassal.

Roviden irja le, hogy milyen szolgaltatast vasarolt és milyen tényezS6k vezettek az On
elégedetlenségéhez?

Elmondta valakinek az elégedetlenségét? Ha igen, kb. hany embernek és kik voltak 6k?

5. Gondoljon végig egy olyan vasarlast, amikor elégedett volt az igénybevett szolgdltatassal.

Roviden irja le, milyen szolgaltatast vasarolt, és milyen tényezG6k vezettek az On
elégedettségéhez?
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Beszamolt valakinek az elégedettségérél? Ha igen, kb. hany embernek és kik voltak 6k?

6. Az On baratja/baratnéje egy szépészeti (pl. fodraszat, kozmetika, tetovalas, sth.) vagy
idegenforgalmi (pl. nyaralas, sielés, buavarkodas, szallds, utazas, stb.) vagy oktatasi
(szakképesitést nyujtdé tanfolyam, nyelvtanfolyam, autdsiskola, stb.) szolgaltatast szeretne
igénybe venni. Az On tanacsat kéri. Sajat tapasztalatai alapjan érveljen az On éaltal ajanlott
Uzlet/szolgaltaté/szolgaltatas mellett!

7. On szerint miért fontos, hogy a vevo elégedett legyen az igénybevett szolgaltatassal?
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8. On szerint milyen tényezék befolydsoljdk a vendég/vevé elégedettségét vagy
elégedetlenségét?

9. Tapasztalatai alapjan irja le, hogy milyen jellemzdi vannak a szolgaltatasoknak,
o0sszehasonlitva a fizikai termékekkel?
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SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM

A vevli megelégedettség

Egy szervezet célja, a vevdk igényeinek minél szélesebb korl kielégitése a konkurencianal
hatdsosabb médon. Azok a szervezetek, amelyek hosszu tavon a piacon akarnak maradni,
nagy gondot forditanak arra, hogy vevéik elégedettek legyenek, és ezdltal Ujra vasaroljanak
az adott termékbdl, szolgaltatasbdl, illetve ajanljdk azt ismeretségi korukben. Az
Ujravasarlas osztonzése céljabél gyakran torzsvasarloi kartyat és ezzel jardé kedvezményeket
is kialakitanak a szolgaltaték.

A fogyasztd (vendég) ma mar a minéség alapjan kiilonbozteti meg a szolgaltatokat. Mivel a
mindség versenyeldnyt jelent a szervezetek szamdra, a piac kikényszeriti a mindségre valé
fokozottabb torekvést.

A szolgaltatdsban mi(ikodd vallalkozasoknak egyarant torekednitk kell a minéség gazdasagi,
technikai és emberi tényezGinek javitasara, hogy kivalo minéséget érjenek el. Ez azt jelenti,
hogy nemcsak teljesitik a vendégek elvardsait, hanem az adott kategdriaban, az adott
idépontban versenyképes koltségen tobbet nyljtanak a vendégek elvarasainal.

A mindség, a termék, vagy szolgaltatas olyan tulajdonsagainak és jellemzG6inek dsszessége,
amelyek hatassal vannak a terméknek (szolgaltatasnak) arra a képességére, hogy kifejezett
vagy elvart igényeket kielégitsen.

Amikor a fogyasztdé megvasarol valamilyen terméket vagy szolgaltatast, annak az élménynek
a megszerzéséért teszi, amit az adott termék/szolgaltatds igér szamara.

A szolgaltatasok sajatossagai

A szolgaltatasok eltéré ismérvekkel birnak a fizikai termékhez képest. Mivel a szolgaltatas
nem targyiasul, azaz megfoghatatlan, a szolgdltatdas megvasarldsa melletti dontést
alapvetéen befolyasolja a szolgdltatast nyljtd szakember szakmai felkésziiltsége,
képessége, attitlidje, a szolgaltatds igénybevételének koriilményei. A szolgaltatdsok
esetében sokkal nehezebb megitélni a mindséget. A szolgaltatds olyan tevékenység
eredménye, amely a vevdi szikségleteket jellemz6en a fogyasztéval kialakitott kézvetlen
kapcsolat keretében elégiti ki. Altalaban nem 6lt anyagi-targyi format, nydjtéja lehet ember
(pl. egészségiigyi szolgaltatas, idegenvezetés, tanacsadas, fodrdszat, oktatas, stb.) vagy gép
(pl. bank- vagy kavéautomata, internet, stb.)
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A szolgaltatasok jellemzéi:

+ Megfoghatatlansag (nem targyiasult termék, nem prébalhaté ki)

« Elvalaszthatatlansag (elvalaszthatatlan a szolgaltatas nyudjtojatol)

+ Ingadozas (a szolgaltatas mindsége ingadoz6 lehet)

«  Romlékonysdg (a szolgdltatds elavulhat, csak egy bizonyos hatarideig vehet6
igénybe)

- Eléallitas, fogyasztas, értékesités idében és térben tobbnyire nem kulénul el (az
eléallitas, fogyasztas és értékesités altalaban egy idében torténik, szemben a fizikai
aruval, amely esetében ezek a folyamatok elkiiloniilnek)

+ Fogyasztéi igények egyenetlenil jelentkeznek és gyorsan valtoznak

A szolgaltatasok kozott kilonleges helyet foglalnak el az idegenforgalmi szolgaltatasok,
amelyek tovabbi specialis jellemzékkel birnak.
Mivel az idegenforgalmi termék egy szolgdltatds, amely tobb idegenforgalmi szolgaltatasbol
tevédik Ossze (szallodai szolgaltatas, étkezés, kozlekedés, programok, idegenvezetés,
hostess szolgaltatds, rendezvény- és konferenciaszervezés, stb.), illetve mert az
idegenforgalmi piac a vevdék piaca (azaz a kinalat meghaladja a keresletet), kiemelt
jelentésége van az idegenforgalmi vallalkozas életében, hogy a szolgaltatisokat igénybe
vevlek elégedettek legyenek. Az idegenforgalmi termék az idegenforgalmi szolgaltatasok
O0sszessége, melyet a fogyasztd (az utas) egy szubjektiv élményként él meg.
Az idegenforgalmi szolgaltatadsoknak szamtalan specialis sajatossaga van:
e szezonalis (altalaban a nyari és téli szezonra koncentralt)
e erdsen reklam igényes (nagy konkurenciaval biré szolgaltatas)
e a szabadid6 kihasznaldsara épul (mas szabadidds tevékenységgel kell versenyeznie)
e nem létsziikséglet (nem tartozik az alapvet6 sziikséglet kielégitéshez)
e adiszkreciondlis jovedelemre épil (a szabadon felhasznalhaté jovedelemre épiil)
e érzékenyen reagal a tarsadalmi, gazdasdagi, politikai valtozasokra (befolyasolja a
gazdasagi helyzet, vagy haborus helyzet, jarvany veszély, stb.)
¢ helyhez kotott (oda kell utazni)
e az utas az utazasi iroda jellege, az idegenforgalmi ligyintézé személye és az utazasi
katalégus alapjan dont a vasarlasrol
e az Ugynevezett magas rizikdju vasarlasi dontések kozé tartozik, (az utas joval elére
fizet a szolgaltatasért, és csak késébb veszi igénybe)

A szolgaltatdsok esetében a vevé nem egy konkrét, jol koriulhatarolhaté arut vasarol meg,
hanem egy tobb elembdl allé szolgaltatdiscsomagot, amely a fogyaszté szubjektiv
értékitéleteinek 6sszessége.

A vendégek megitélése az adott szolgaltatasrol teljesen szubjektiv, sajat tapasztalatukon, az
atélt élményen alapul. A minéség meghatarozasakor tehat a vendég érzékelésébdl kell
kiindulni, és azt az elvarasokkal 6sszevetni. E szemlélet szerint, a mindséget a vendég
elvarasai és tapasztalatai kozotti kulonbségként hatdrozhatjuk meg. A vendég elvarasait
befolyasoljak korabbi tapasztalatai, személyes sziikségletei, masok véleménye, a presztizs, a
szolgdltatasrél és az adott Gzletrél kialakult attitlidje. A szolgaltatasi teljesitmény
észlelésekor alakul ki a vendég tapasztalata, mely meghatdarozza a vasdarlas utani
magatartasat.
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A vevéi elégedettséget ugy lehet elérni, hogy a kimondatlan igényeket teljes mértékben
teljesiti a szolgaltatas nyujtéja. Ett6l a vevé még nem lesz teljesen elégedett, hiszen ezeket a
jellemzéket a termék vagy szolgdltatas alapveté jellemzéiként fogja fel. A kimondatlan
igények a vevék alapvet6 elvarasait jelentik, amelyek ha teljesiilnek, nem elégedettségként,
hanem természetes dologként fogjak fel.

A vev6 minimalis elégedettségét akkor lehet elérni, ha a kimondott igények is
maradéktalanul teljesiilnek. A kimondott igények az alapvet6 igényeken tul jelentkeznek, és
a vevlk azt ki is nyilvanitjak (pl. a szoba a tengerre nézzen, a bérelt auté tipusa vagy szine,
sth.)

A vevé akkor lesz maradéktalanul elégedett, ha a fentieken kivil még valamilyen pluszt is
kap a vasarlas soran.

Philip Kotler szerint: ,az elégedettség adott személy 6rome, vagy csalédottsdga, ami egy
termékvarakozassal szemben érzékelt teljesitményének (vagy eredményének) az
6sszehasonlitasabdl szarmazik”.

4. kép

Egy szervezet szamara a legjobb reklam az elégedett vevé. A vevls
akkor elégedett, ha az igénybevett szolgaltatas tobbet, magasabb
szinvonalat nydjt szdmara, mint amit el6zetesen elvart az adott
szolgaltatastol. Minden szolgaltatast valamilyen elvarassal,
valamilyen igéret miatt vasarolunk meg. Amennyiben ez az elvaras,
igéret teljesiil, akkor elégedettek vagyunk. Az elégedettségi
folyamat tehdt az el6zetes elvards és az észlelt teljesitmény
O0sszehasonlitasan alapszik.

Az elégedett vevd jo hirnevét kelti a szervezetnek/szolgaltatasnak,
ajanlja ismeretségi korében, Gjra vasarol és hajlandé magasabb arat
is fizetni a szolgaltatasért.

Elvart teljesitmény < Tényleges teljesitmény |:> Elégedett vevd

5. kép

Amennyiben az igénybevett szolgaltatas az elvartndl kevesebbet nyljt
szamunkra, elégedetlenek lesziink. Az elégedetlen vevé rossz
hirnevét kelti a szervezetnek és nem fogja ismételten igénybe venni
f"".’ az adott szervezet szolgaltatasat.

Elvart teljesitmény > Tényleges teljesitmény |:> Elégedetlen vevd

Az elégedett vevé a szijreklam révén egyben reklamhordozé is a szervezet szamara.
Szdajreklamnak nevezziik azt, amit az emberek masoknak mondanak és irnak egy bizonyos
termékrél, szolgaltatasrol, tzletrdl, vallalatrol.
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A szolgaltatasok esetében a szolgaltaté szervezet/személy és a szolgaltatast igénybevevd
fogyaszté kozti talalkozast sokkal tobb elem befolyasolja, mint az aruk esetében. Ahhoz,
hogy a vevd, a vendég hliséges marad-e a szervezethez, esetleg a szalloda/étterem/utazasi
iroda torzsvendégévé valik, szamos elem jatszik kozre, mint pl. a frontvonalbeli személyzet
viselkedése, attitlidjei, kreativitasa, rugalmassaga, empatikus képessége, amelyek kulcs-
tényez6k a folyamatban, s mindségi szolgdltatds nyujtasakor kiemelt figyelmet érdemel az
alkalmazottak tovabbképzése, 0sztonzése és elégedettsége, akik e feltételek nélkiil nem
nyujthatnak jo teljesitményt. Fontos ezen kiviill a vendégek szubjektiv véleménye a helyrél,
annak berendezési targyairél, az alkalmazott kommunikaciés eszkozokrdl, a
szimbélumokrol és az arakrél is.

A vevGk véleménye alapjan, a mindség ot f6 tényezdje irhato le:

o fizikai evidencia/kézzel foghaté eszkdzok (targyi berendezések, kommunikacios
anyagok, személyzet megjelenése)

e megbizhatdosag (az igért szolgdltatas megbizhatd, pontos teljesitése)

o készségesség (a vevl segitése és azonnali kiszolgalasa)

e hozzaértés (az alkalmazottak képzettek, rendelkeznek a sziikséges ismeretekkel és
képesek bizalmat kivaltani)

e empatia (egyedi torédés a fogyasztdkkal)

A fentebb leirt tényezék miatt nagyon fontos egy szervezet szamara, hogy felmérje a vevék
igényeit és tajékozodjon arrél, hogy a nyujtott szolgaltatasok mely elemeivel elégedettek és
mely elmeivel kevésbé elégedettek a vevdk.

Ennek érdekében a szervezet rendszeresen végez vevli elégedettség felmérést, amelynek
eredményeit feldolgozza, 6sszesiti, megvitatja, és sziikség esetén valtoztatasokat eszkozol a
szolgaltatas nyujtasanak folyamataban vagy korilményeiben.

Az elégedettség targya: az idegenforgalmi szolgaltatasok jellemzdi, teljesitési paraméterei, a
targyi kérnyezet, a személyi tényezo6k.

Az elégedettség Osszetevli az idegenfogalmi szolgdltatasok esetében a kovetkezdk:

e A szolgaltatas teljesitésének minésége: gyorsasag, megbizhatdsag, egyszerliség

e A szolgaltatas nyudjtas koriilményei és a szolgaltatdshoz valé hozzaférhetdség:
varakozasi id6, Iligyintézés gyorsasaga, hozzaférhet6ség (térbeli és iddébeli),
kézzelfoghatd tényezék (tiszta Ugyfélfogadd helyiség, az ligyintézdk elegansak, a
tajékoztatd anyag rendezett), reagaldsi készség, rugalmassag, hozzaértés,
udvariassag (az ligyintézék udvariasak és diszkrétek)

e Kozonségszolgalati korilmények: a panaszok kezelése, gyorsasaga, hatékonysaga

e Kommunikacié: szoébeli, nyomtatott tdjékoztaté anyagok mindsége és mennyisége,
kontaktszemély munkaja

e Szolgaltatas struktlra 6sszetétele, korszerlisége, termékfejlesztés rugalmassaga

e Szolgaltatasok ara, kedvezmények

e A szolgaltaté imazsa
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TANULASIRANYITO

1. Az alabbi abra alatt, értelmezze az elégedettség kialakulasanak folyamatat!'

Fogyasztas el6tt Fogyasztas utan Vasarloi elégedettség

Elvarasok >

Elégedettség
A
ﬂ Szubjektiv %7
eltérés
- \

Eszlelt

Attitid | >>{ teljesitmény

2. Egy részletet olvashat Karakasné Morvay Klara és Daruka Eszter: Az elvarasok
szerepe a szdallodai vendégelégedettségben cimli mlvébdl. Olvassa el figyelmesen a
szemelvényt, majd valaszoljon a feltett kérdésre!

A varhato szallodapiaci mozgasokhoz alapveté fontossagu a jovébeli, illetve a jelenlegi
vendégkor ismerete. A vendégkor igényeit igen sok kozvetlen és kozvetett tényezd
befolydsolja. A fokozdod6 versenyhelyzet egyre inkabb megkoveteli, hogy a vallalkozasok
nagyobb figyelmet szenteljenek a potencidlis vendégek cselekedeteinek feltarasdra és a
pszicholdgiai hattér vizsgalatdra is. A szalloddkban szintén ez a gondolkodasmdd lehet
célravezetd, mert a hosszu tavu siker kulcsa az elégedett vendég.

! Forréas: Forras: Hofmeister-Téth—Simon—Sajtos: A fogyasztéi elégedettség (2003), p. 68.
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A szolgadltatas kockazata és a bizalom

A turisztikai szolgaltatasokndl magas az igénybe vev6é kockazatérzete mind az elsé
vasarlaskor (nincsen elézetes Aaruminta), mind az igénybevételi folyamat soran (nem
javithatd, megismételhetetlen a szolgaltatas-aru). A szolgaltaté kockazatérzete is magas,
mivel a kivant eredmény (példaul a vendégelégedettség) elérése osszehasonlithatatlanul
nehezebb munkat jelent, mint a fizikai termékek piacan. A Casilles—Alvarez—Martin (2005)
szerz6harmas tanulmanya alapjan kijelenthetd, hogy a fogyaszto és a szolgaltaté kdzotti
kapcsolatnak a bizalom a kulcseleme, amely jelentésen 0sszefligg a fogyasztéban kialakult
kockazatérzettel. Minél nagyobb a fogyaszté bizalma egy szolgdltaté irant még a
szolgdltatasnyljtds megkezdése el6tt (csupan az el6zetes informacidk alapjan), annal
kevésbé érzi kockazatosnak a szolgdltatds igénybevételét, annak varhaté mindségét. A
szerz6k, vizsgalatuk alapjdnak Morgan és Hunt 1994-ben koézreadott definicidjat
tekintették, miszerint: ,A bizalom a partner megbizhatosdgdba és tisztességébe vetett hit’.
Mivel a szalloda kivalasztasakor a vendég sok esetben a minéség el6zetes ismerete nélkl
dont, ezért jut hangsulyos szerephez a bizalom.

Kérdés:

Miért van kiemelt jelent6sége a bizalomnak, a fogyaszto és a szolgdltaté kozotti
kapcsolatban?

11
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1. feladat

Valaszoljon az alabbi kérdésekre!
a. Miért fontos egy szervezet szamara a megelégedett vevd/utas/fogyaszto?
b. Sorolja fel a vevéi megelégedettség 6sszetevdit!

12
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2. feladat

Jeldlje x-el, hogy On szerint igazak vagy hamisak az alabbi allitadsok!

Allitas Igaz Hamis

A  meglégedett vev6 hozzdjarul a szervezet sikeres
miikodéséhez.

A vevé akkor elégedett, ha az igénybevett szolgaltatas az
elvarasainal kevesebbet nyujt szamara.

A fogyaszté (vendég) ma mar a minéség alapjan kilénbozteti
meg a szolgdltatdkat.

A szolgaltatasok esetében az el@allitds, fogyasztas, értékesités
idében és térben mindig elkilonil.

A minéségi szolgaltatds nyljtasa érdekében fontos az
alkalmazottak tovabbképzése, 6sztonzése és elégedettsége.

A vendég elvarasait befolyasoljak kordbbi tapasztalatai,
személyes szikségletei, masok véleménye, a presztizs, a
szolgaltatdsrél és az adott lizletrdl kialakult attitlidje.

készsége befolyasolja.

A mindség minden vev6 szdmdara mas-mas jelentéssel bir.

3. feladat

Az aldbbiakban a szolgaltatdsok sajatossagaira és a vev6k megelégedettségére vonatkozd
kérdéseket olvashat.
Jelolje be a helyes valaszokat!

1. Mi a mindség?

a.) Amikor a szervezet jobb terméket/szolgaltatast nyujt, mint egy masik szervezet.

b.) Amikor a vevé elégedett a termékkel.

c.) A termék, vagy szolgaltatds olyan tulajdonsagainak és jellemzGinek 6sszessége, amelyek
hatassal vannak a terméknek (szolgaltatasnak) arra a képességére, hogy kifejezett vagy
elvart igényeket kielégitsen.

d.) Olyan tevékenység eredménye, amely a vevdi sziikségleteket jellemz6en a fogyasztéval
kialakitott kozvetlen kapcsolat keretében elégiti ki.
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2. Milyen jellemzdi vannak a szolgaltatasoknak?

a.) Megfoghatatlan, elvalaszthatatlan, ingadozo, romlékony

b.) Elvalaszthatatlan a szolgaltatds nyujtéjatél, draga, barmikor igénybe veheté
c.) Befolyasoljak a gazdasagi-tarsadalmi folyamatok, ember nylijtja, olcso

d.) Diszkreciondlis jovedelemre épll, gép nyujtja, szezonalis

3. Melyek az elégedettség 6sszetevdi az idegenforgalmi szolgaltatds esetében?
a.) Olcsé ar, konnyl Ugyintézés, udvarias lgyintézé
b.) A szolgaltatdshoz valé hozzaférhet6ség, a kommunikacié minésége, a szolgaltatd imazsa

c.) Ingyenes szolgdltatasok, lkarus autébusz, szobeli tajékoztatas
d.) Torzsutas kedvezmény, hostess szolgaltatas, napos id6

MEGOLDASOK

| 1. feladat

a.)JaA megelégedett fogyasztéi verseny el6nyt jelent a szervezet szamara. A megelégedett

vevé Ujra vasarol, jo hirnevét kelti a terméknek/szolgaltatasnak, ajanlja a
terméket/szolgaltatast/lzletet az ismerdseinek, hajlandé magasabb arat fizetni a
termékért/szolgaltatasért.

b.) A szolgaltatas teljesitésének mindsége: gyorsasag, megbizhatésag, egyszerliség

A szolgaltatas nyujtas koriulményei és a szolgaltatadshoz valé hozzaférhet6ség:

varakozasi id6, (gyintézés gyorsasaga, hozzaférhetdéség (térbeli és iddbeli),

kézzelfoghato tényezdk (tiszta Ugyfélfogadd helyiség, az ligyintézék elegansak, a

tajékoztatd anyag rendezett), reagaldsi készség, rugalmassag, hozzaértés,

udvariassag (az ligyintézék udvariasak és diszkrétek)

e KoOzonségszolgalati korilmények: a panaszok kezelése, gyorsasaga, hatékonysaga

e Kommunikacio: szdébeli, nyomtatott tajékoztaté anyagok mindsége és mennyisége,
kontaktszemély munkaja

e Szolgaltatas struktira osszetétele, korszerlisége, termékfejlesztés rugalmassaga

e Szolgaltatasok ara, kedvezmények

e A szolgaltaté imazsa
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2. feladat

Allitas

lgaz

Hamis

A  meglégedett vevé hozzajarul a szervezet sikeres
mUkddéséhez.

A vevé akkor elégedett ha az igénybevett szolgaltatds az
elvarasaindl kevesebbet nyijt szamara.

A fogyaszté (vendég) ma mar a minéség alapjan kilénbozteti
meg a szolgaltatdkat.

A szolgdltatdsok esetében az eldéallitas, fogyasztas, értékesités
id6ben és térben mindig elkilondl.

A min6ségi szolgaltatas nyudjtdsa érdekében fontos az
alkalmazottak tovdbbképzése, 6sztonzése és elégedettsége.

A vendég elvarasait befolyasoljak kordbbi tapasztalatai,
személyes szikségletei, masok véleménye, a presztizs, a
szolgaltatasrél és az adott lizletrdl kialakult attitldje.

/////

készsége befolydsolja.

A minéség minden vevé szdmara mas-mas jelentéssel bir.

3. feladat

1.

c.) A termék, vagy szolgaltatas olyan tulajdonsagainak és jellemzdinek 6sszessége, amelyek

hatassal vannak a terméknek (szolgdltatasnak) arra a képességére, hogy kifejezett vagy

elvart igényeket kielégitsen.

2.
a.) Megfoghatatlan, elvalaszthatatlan, ingadozé, romlékony
3.

b. )A szolgaltatashoz valé hozzaférhet6ség, a kommunikacié mindsége, a szolgaltatdé imazsa
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A VEVO MEGELEGEDETTSEGENEK MERESE

ESETFELVETES - MUNKAHELYZET

1. Bizonyara kapott és toltott mar ki olyan kérddivet, amelyben megkérdezték az
On véleményét egy adott termékrdl, szolgaltatasrél. Emlékezzen vissza, hogy milyen
tényezbkre vonatkoztak a kérdések! Tobbségében milyen jellegli kérdések voltak a
kérdbiven: szovegesen kellett valaszolni, vagy igen-nemmel vagy egy szdmskalan
kellett bejeldlni a valaszt?

2. Keressen az interneten, szallodak weboldalain vendégelégedettségi kérddiveket (legalabb
kettot)! Mire kivancsiak a szallodak a kérd6ivekben? Hany kérdést tartalmaznak a kérdéivek?
Milyen jellegl kérdéseket tartalmaznak a kérdéivek?
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SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM

A vevli megelégedettség mérése

A vevli megelégedettséget nem lehet megbecsilni vagy megjosolni. Kizarélag a mérés az
egyetlen médszer, amely eredményre vezet.

A vevl elégedettségének mérése formalizalt, objektiv eszkdz annak pontos felmérésére,
hogyan ,banunk” az emberekkel (ligyfelekkel és alkalmazottakkal is). A fogyasztéi
elégedettségmérés kialakitadsakor meg kell hatarozni a vevék elégedettségére vonatkozo
informaciogytijtés modjat és tartalmat, valamint a visszajelzések feldolgozasanak és
hasznositasanak folyamatat is.

A vevli megelégedettség mértékét tobbféle paraméter mentén lehet mérni, ugymint a
reklamaciék szamaval, pontosabban annak hianyaval, a megrendelések szdmaval és szébeli
vagy irasbeli megkérdezéssel. A szébeli megkérdezés torténhet személyes vagy telefonos
megkeresés Utjan, az irasbeli megkérdezés elsésorban kérdGiv segitségével torténik, és
napjainkban egyre elterjedtebbé valik a szamitdégépes halézaton torténd online megkérdezés
is. Azt a médszert kell valasztani, amely a leghatékonyabb és a legtobb informaciét nydjtja a
szervezet szamara. A szébeli megkérdezés alkalmaval ugyan tobb és mélyebb véleményeket
lehet megismerni, de hosszabb id6t vesz igénybe, a kapott informaciék nehezebben
feldolgozatéak. A kérdGives megkérdezés torténhet onkitoltés maodszerrel, amikor
megkérjik a vevot, hogy toltse ki az adott kérddbivet, és torténhet ,kérdezbbiztossal”, amikor
is a hostess, Ugyintézd, recepcids, stb. teszi fel a kérdéseket a vendégnek és jeloli be a
vendég altal adott valaszt a kérddiven.

A vevli elégedettség mérés megtervezése nagyon gondos el6készitést és odafigyelést
igényel. Mindenekel6tt meg kell fogalmazni azt, hogy mire kivancsi a szervezet, milyen
informacidkat kivan 6szegyljteni. A szervezet érdeke, hogy minél téb informacot kapjon és
minél tobb paraméterre legyen kivanicsi. Ugyanakkor figyelembe kell azt is venni, hogy a
kérdGiv ne legyen tul hosszl, mert ebben az esetben a vevének nem lesz ideje, tiirelme
kitolteni, és nem fog ra elég id6ét szanni.

A kovetkez6é kérdés, hogy kinek készil a kérddiv, kit értintsen a véleménykérés?
Mindenképpen a szolgdltatast igénybevev6éhoz kell, hogy széljon a kérdéslista. A
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szolgdltatds igénybevevéje lehet egyéni vendég, (gyfél, partneriroda, megrendeld,
utazaskozvetitd iroda, rendezvény résztvevije stb.

Fontos azt is meghatarozni, hogy milyen formaban kivanja a szervezet kikérni a
véleményeket? A legtobb szervezet irasban, kérdGiv segitségével kéri ki vevGinek
véleméményét. De ahogyan azt mar kordbban is emlitettiik, a szervezetek alkalmazzak a
személyes vagy telefonos megkérdezést, illetve a szamitégépes halézaton torténd
megkérdezést is.

At kell gondolni azt is, hogy mikor, milyen gyakorisdggal kérjiik ki a véleményeket? VevSink
véleményét érdemes folyamatosan kikérni, azaz pl. minden vasarlas alkalmaval, kézvetlenil
a szolgaltatas igénybevétele utan. Amennyiben utdlag kildink ki kérdéivet a vevének,
amelyben a szolgdltaltas igénybevételének koriilményeirdl érdeklédiink, féld, hogy a vevd
nem fog id6t szanni ra, és nem fogja visszakiildeni a kérdGivet. A valaszadasi hajlandésagot
valamilyen ,jutalom” felajanlasaval lehet 6sztonozni. Pl. ,amennyiben kitolti a kérddivet és
behozza irodankba/lizeltiinkbe, egy DVD filmet, vagy egy ajandékutalvanyt kap” ajandékba.

Erdemes arra is figyelmet forditani, hogy milyen eréforrdsok sziikségesek a vevdi
megelégedettség mérés lebonyolitasashoz. Egy kérdéiv kitoltetetése nem igényel
kilonosebb emberi, targyi vagy pénzigyi eréforrast. Mas a helyzet pl. egy személyes
felkeresés esetében, ahol felmeril a munkdbdl valo kiesés koltsége, illetve az utazasi
koltség.

Meg kell tervezni azt is, hogy milyen szempontok alapjan értékeljuk ki a véleményeket? A
kérdGivekben altaldban eldontenddé kérdéseket vagy skalds mérést alkalmazunk ezért
kénnyebb a kiértékelésiik. llyenkor a kapott ,osztalyzatokat” atlagoljuk, és az igy kapott
eredményeket 0Osszehasonlitjuk a kordbbi idészak eredményeivel. Az eredményeket
azonban tobb szempontbél is értékelni kell. El6fordulhat az, hogy ellentmondé valaszokkal
taldlkozunk, azaz pl. az egyik vendég teljesen meg volt elégedve a szdlloda kondicionalo
termének szolgaltatdsaival, a masik vendég pedig nem. Ezért nagyon fontos arra is
odafigyelni, hogy az adott szempont, a feltett kérdés mennyire fontos az ligyfél szamara.

Nézziink egy példat:
Hogyan van megelégedve szallodank kondicionalé termének szolgaltatasaival? Kérjik, jeldlje
be a skalan, ahol az 1-es a teljes elégedetlenséget, a 10-es a teljes megelégedettséget
jelenti.

12345678910
Mennyire fontos Onnek, hogy a szalloddba legyen kondicional6 terem? Kérjik, jeldlje be a
skalan, ahol az 1-es azt jelenti, hogy egyaltalan nem fontos Onnek, a 10-es pedig azt

jelenti, hogy nagyon fontos az On szamara.

123456738910
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Még egy példa:

On mennyire van megelégedve az Ont fogadd recepcids segitékészségével? Kérjiik, jelolje be
a skalan, ahol az 1-es a teljes elégedetlenséget, az 5-0s a teljes megelégedettséget jelenti.

1 2 3 45

Mennyire fontos Onnek, hogy a recepcios segitGkész legyen? Kérjiik, jelolje be a skalan, ahol
az 1-es azt jelenti, hogy egyaltalan nem fontos az On szamara, az 5-6s pedig azt jelenti,
hogy nagyon fontos az On szamara.

1 2 3 45

A vendégek nem szivesen ,bajlédnak” a kérddivek kitdltésével. A megelégedettséget mérd
kérddiveket csak a szolgdltatas igénybevétele utan tudja kitolteni a ,kérdezett”, amikor mar
inkdbb tdvozni készil. Ezért vigyazni kell, hogy a megkérdezés ne legyen tal hosszu, de
elegendé informaciét szolgaltasson a szolgaltato szervezet szamara.

Kérdbiv-tervezés szabalyai

A vev6i megelégedettség mérésének legelterjedtebb eszkdze a kérdGiv. Ezért a tovabbiakban
a kérddivek osszedllitasanak szabdlyait foglaljuk 6ssze.

A j6 kérdéGiv a vizsgalat mindségének zdaloga. A kérdések 0Osszeadllitdsanal abbdl kell
kiindulnunk, hogy milyen tények, vélemények, attitidok feltarasara van szikségiink a
vizsgalat céljabdl. A kérdéseket nem kell feltétlenil direkt formdban megfogalmazni, és
célszerl ellen6rzé kérdéseket is beépiteni, hogy kovetkeztethessiink a nem atgondolt, nem
megalapozott valaszokra.

A kérdgiv-tervezés lépései:
o Mi a keresett informacié?
e Milesz a kérdezési médszer?
e Milyen kérdéseket ért meg a valaszadé? Mik legyenek a kérdések?
e Milegyen a kérdések sorrendje?
e Hogyan nézzen ki a kérdéiv?

A kérdgiv tervezésének f6 lépései:
1. Tisztaznunk kell a kérddiv alkalmazasanak céljat
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Pontosan meg kell fogalmaznunk, mire vagyunk kivancsiak, mir6l szeretnénk véleményt
kérni. Pl

e Vendégelégedettségi kérdbiv osszedllitasa

e Kérddiv osszedllitasa szolgaltatasfejlesztéshez, a vendégek részére

e Kérdéiv a turisztikai egység munkatdarsai részére

e Kérdéiv a partner utazasi irodak szamara

e Kérdéiv a kiutazd csomagturan részt vett utasok részére

Soha ne kezdjiunk addig hozza a kérd6iv megszerkesztéséhez, amig pontosan meg nem
hataroztuk a kutatas céljait (a kutatas targyat), és nem hataroztuk meg a kutatds alanyait,
azaz, hogy kiknek szél a kérddiv, kiket akarunk megkérdezni.

2. A kérdezés médjanak megvalasztasa

Ez lehet a kérdez6 altal kitoltott, illetve a megkérdezettek altal onalloan kitoltott kérddiv. A
kérddivet a megkérdezettek kitdlthetik csoportosan - példaul egy rendezvény alkalmaval -
vagy egyénileg. Mindegyik esetben sziikséges az anonimitast garantdlni, a
véleménynyilvanitds név nélkiil torténik. A kérddivhez csatolhatunk valaszboritékot, amit a
megkérdezettek a kérddivvel egyltt megkapnak, de a megkérdezés torténhet telefonon, e-
mail-ben, Interneten, vagy személyesen, helyben a szdllodaban, étteremben, utazasi
irodaban, konferencia vagy utazas végén.

3. A kérddiv szerkezete

Nagyon fontos a megszélitas és a felmérés céljanak kozlése. Ezen mulhat az egylttmikodési
készség, az Gszinte, felelés valaszadas kivaltasa. Itt kell tajékoztatni a megkérdezetteket az
anonimitas garantalasarol, a részvétel onkéntességérél. Amennyiben a kérdGiv kitoltésére
azzal 6sztonozik az lgyfelet, hogy a kitolték koézott valamilyen ajandékot sorsolnak ki,
akkor kérheté a kitdlté neve, esetleg cime, telefonszama, vagy email cime. A bevezetd
részben kell informalni az érintetteket a kitoltés modjarél, - célszerl illusztralni is - a
kitoltott kérdgivvel kapcsolatos teend6krél, a hataridérdl, a kitoltés varhaté idGigényérdl, az
esetleges visszajelzés varhatd idejérdl, formajardl, hogy ki kinek a megbizasabdl végzi a
megkérdezést, és mi lesz az 6sszegylijtott adatok sorsa.

Egy példa:

Kedves Vendégiink!

Szallodank munkatarsainak célja, hogy megfelel6 kornyezetet és szolgaltatasokat
biztositsanak az On pihenéséhez. A legnagyobb igyekezetiink ellenére is eléfordulhatnak
hianyossagok, melyeket a vendég szeme jobban észrevesz, mint a dolgozéké. Kérjik,
segitsék munkankat észrevételeikkel, hogy lehetéségeink szerint a jovében az On javaslatait
is megvalésithassuk.

A kérddiv kitoltése dnkéntes és név nélkiil torténik. Kérjik, hogy a kitoltott kérdbivet dobja
be a recepcién taldlhat6 véleménykérd ladaba!

A kérdgiv kitoltése kb. 10 percet vesz igénybe.

Segité kozremilkodését elére is koszonik a szalloda vezetése és dolgozoi.
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Egy masik példa:
Kedves Vendéguink!

Koszonjiuk, hogy tihanyi nyaraldsa soran a Tihany Tourist Utazasi Iroda altal kozvetitett
szallashelyet vette igénybe.

Kérjuk, forditson néhdny percet az alabbi kérddiv kitoltésére, ami lehetévé teszi szamunkra
legfontosabb célunk elérését, hogy az On szamara nyujtott szolgaltatisok szinvonalat
folyamatosan noveljik.

A kérddiv kitolt6i kozott 2 személyre sz6lo, kétéjszakas tihanyi hétvégét sorsolunk ki, ezért
kérjiik, adja meg email cimét, hogyha a sorolds az On szamara kedvez, értesithessiik.

Segité kozremlkodését koszonjik.

A kérdbiv bevezet6é része utan keriulnek sorra a kérdések, allitasok. El6szor a bevezetd
kérdéseket szerepeltessiik, amelyek fontos szerepet jatszanak az érdekl6dés felkeltésében.
Ezt kovetheti a szdmunkra legfontosabb informaciok megkérdezése. llyen lehet a szolgaltaté
stratégidjanak, programjainak ismerete, elégedettség a klilonb6zé szolgdltatasokkal, stb.
Végezetul jonnek a levezet6 kérdések. Ez utdbbi funkciét jol betolthetik a témakor
szempontjabél relevans nyitott kérdések (pl. soroljon fel hdrom olyan dolgot, amelyeket a
szalloda/utazasi iroda erésségének/gyenge pontjanak tart, stb.)

A kitolté személyére vonatkozo adatokat (nem, életkor, lakhely tipusa, utazas tipusa, egyéb
informacidé, ami mentén a késdébbiekben elemzést akarunk végezni) a kérdébiv elejére és
végére egyarant elhelyezhetjilk. A kérddiv végén soha ne mulasszuk el megkdszonni a
kozremiikodést, a valaszadast.

4. A kérdések, allitdsok megfogalmazasa
Torekedni kell arra, hogy a megszovegezés (szohasznalat) azonosan legyen értelmezheté a
kérdezd és a kérdezettek szamara (az onkitoltés kérdbiveknél ez kiemelkedd jelentéségd).
Hasznaljunk egyértelmi kifejezéseket, keriljik a szakzsargont, ne alkalmazzunk kett8s
allitasokat. Sok esetben fontos lehet, hogy a kérdezett valaszthassa a ,nem tudom” vagy
,hem értelmezhetd” valaszt is.

A kérdbivben nyitott vagy zart kérdéseket alkalmazhatunk. A zart kérdések esetében
megadjuk a vdlaszlehetéségeket, és a kérdezett ezek kozil jelolhet meg egyet vagy tobbet
(ezt jeldlni kell a kitdltési atmutatéban). A zart kérdéseket érdemes alkalmazni akkor, ha a
valaszlehet8ségek jol behatarolhaték. A zart kérdéseknél lehet alkalmazni egyéb kategoriat,
hogy olyan valasz is megfogalmazédhasson, amely nem szerepelt a valaszthat6 alternativak
kozott. A zart kérdések feldolgozasa egyszeriibb. A nyitott kérdéseket akkor érdemes
haszndlni, ha arra vagyunk kivancsiak, hogy a kérdezettnek mi jut eszébe a kérdés alapjan,
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és nem akarjuk elére adott valaszokkal korlatozni a gondolkodasat. A két kérdéstipust
egyiittesen is alkalmazhatjuk.

Egy vendégelégedettségi vizsgdlat sordn valdszinlileg a kérdések nagyobb része lehet zart,
hiszen a kiillonb6z6 szolgaltatasokkal val6 elégedettség ezek segitségével jél értékelhets. Az
igények feltdrdsa sziikségessé teheti a nyitott kérdések alkalmazasat is, hiszen éppen itt
fordulhat el6, hogy a kérdéiv szerkeszt6je nem gondol olyan szolgaltatasokra, amiket a
vendégek kozil tobben szeretnének igénybe venni a jovében.

A kérdések megfogalmazasaval kapcsolatban alapveté elvards, hogy legyenek rovidek,
egyszerliek és konnyen érthetdéek.

A kérdések megfogalmazasanak altalanos elvei:

e Fogalmazzunk pontosan!

e Keriiljik az altalanos kérdéseket, konkrétan fogalmazzunk!

e Keriiljuk a bonyolult és hosszu kérdéseket! Fontos, hogy a valaszadd a
valaszlehetéségeket gyorsan el tudja olvasni, képes legyen megérteni és gyorsan
felelni!

e Keriljuk a tagadé, azaz a ,nem”-mel kezd6dé kérdéseket!

e Keriljiuk a sugalmazo kérdéseket, amelyekben mar akar benne foglaltatik a valasz is!

e Ne tegylink fel személyes, intim kérdéseket!

e Minden kérdés csak egy gondolatot tartalmazzon, azaz ne tegyiink fel olyan kérdést,
amelyre a valasz egyszerre lehet igen és nem is!

A kérdések tipusai:
Nyitott kérdés:
e avalaszaddnak sajat szavaival kell valaszolnia a feltett kérdésre
e akkor jobb hasznalni, ha azt vizsgaljuk, hogy a valaszadd miért érez valamit,
vagy miért hoz meg bizonyos dontéseket, vagy a véleményére vagyunk
kivancsiak valamivel kapcsolatban

Példak nyitott kérdésekre:
o Kérjik, irja le azokat a dolgokat, amelyek a legjobban tetszettek Onnek az itt
tartozkoddasa soran!
e On milyen szolgdltatasokkal egészitené ki szallodank/utazdasi irodank/hostess
tigynokségiink kinalatat?
e On mit csindl legszivesebben a szabad idejében?
e Honnan értesilt szolgaltatasunkrél?

Zart végl kérdések: A feltett kérdésekhez elére rogzitett valaszlehet6ségek 4allnak a
rendelkezésre, melyek kozil a valaszadd egyet vagy tobbet valaszthat.
*= Igen-nem vdlasz: ennél a valaszfajtanal csak két alternativa van, ezért ezek
hasznalata és értelmezése a legegyszeribb.
Példa az igen-nem valaszfajtakra:
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Rendelkezik On diplomaval? Kérjiik, karikdzza be a megfelel6 valasz bet(jelét!
A. Igen B. Nem

Ajanland szdallodankat ismerGseinek? Kérjiuk, hizza ala a megfelel6 valaszt!

Igen Nem

e Valaszok kivalasztasa: ebben az esetben valaszok sorozatdt adjuk meg,

amibdél - instrukcié alapjan - egyet vagy tobbet kell valasztani a
megkérdezettnek.

Példa a valaszok kivalasztasa kérdéstipusra:
Honnan szerezte be informacidi nagy részét itt tartozkodasa soran? A
legjellemzébb harmat jelolje meg!

Munkatarsaktoél Részt vettem az informdcios
délutanon

Szobakartyarol Az étterem melletti
falitjsagrol

Recepcién elhelyezett Szobamappabdl

szorolapokrol

On milyen szolgaltatassal bévitené utazasi irodank kindlatat? Kérjiik, jeléljon
meg kettd, amely az On szamara a legfontosabb!

Valutavaltas

Utifilmek arusitasa

Utikonyvek arusitasa

Repulétéri transzfer biztositasa
Autébérlés

Skdlakérdés: érzelmek, attitidok mérését, pozitiv vagy negativ voltat
szamszerl(sithetjuk ezzel a modszerrel. Sokféle tipusa létezik, a leggyakoribb,
hogy az iskolai osztalyozds mintdjara 1-es és 5-6s kozott ,osztalyoztatjuk” le a
megkérdezettekkel a vizsgalt jelenséget, eseményt, szolgaltatast. Ugyelni kell a
skala szimmetridjara, tehat arra, hogy a semleges attitlidot kifejezé kozépsé
valaszhoz képest ugyanannyi pozitiv és negativ hozzdaallast kifejezé valasz
legyen. A skalafokozatok szama ezért altalaban pdratlan. Ha nincs kozepe a
skalanak, akkor a vdlaszadénak donteni kell, hogy pozitiv vagy negativ
hozzadllast kifejezé valaszt adjon. Ez neheziti a valaszadast, de dontésre
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kényszeritjik a valaszadot, hogy inkabb elégedett vagy inkdbb elégedetlen, és
elkerilhetjik a ,k6z6mbos” is-is valaszokat.

A skalaknal az allitassal valé egyetértés mértékét, vagy egy vélemény
helyeslését kell a valaszaddnak kifejeznie. A kérddivszerkesztének nemcsak az
allitast kell meghataroznia, hanem az egyes skalaértékek értelmezését is.

Példak attitlidskalakra:

A kovetkez6é kérdéscsoportban megkérjik, hogy értékelje a nalunk szerzett
tapasztalatait 1-t6l 5-ig, ahol az 5-6s érték a legjobb, az 1-es érték, pedig a
legrosszabb mindsitést jelenti.

A szalloda megkozelithet6sége:
A szoba berendezése:

A szoba tisztasaga:

A biféreggeli kinalata:

A hostess segit6készsége:

—_ — - =
N NN NN
w w w w w
I A
(OS2 RNV, BV, BV, IRV

Kérjiik, jelolje meg 1-tdl 7-ig, hogy mennyire ¢rt egyet az alabbi allitasokkal.
7 - Teljes mértékben egyet értek

6 - Nagyrészt egyetértek

5 - Csak kismértékben értek egyet

4 - K6z0mbos szamomra

3 - Nem tulsagosan értek egyet

2 - Nagyrészt nem értek egyet

1 - Egydltalan nem értek egyet

A hazon beliili programajéanlatokat kivalonak talaltam.
1 234567

Az éttermi kiszolgalas magas szinvonalu volt.
1 234567

A hostessek minden felmeriilé kérdésben, problémaban a rendelkezésemre
alltak.
1 234567
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5. A kérddiv formdja
Torekedjunk a rovid, attekinthetd, esztétikus forma kialakitdsara. Zart kérdések esetén
legyen kéonnyen kezelheté a vdlaszadas (karikazas, alahlizas, X-elés stb.). Nyitott kérdések
esetében legyen elegendd hely a vdlaszadasra. Gondoljunk az adatrdogzitére is, legyen
kénnyen attekinthet6 a vdlaszadas. Az egyértelmiségen tul, fontos a nyelvileg igényes, a
célcsoporthoz igazodé nyelv- és szohaszndlat.

6. Kismintas kiprobalas
Erdemes 15-30 fével kitoltetni a kérddivet, és utidna megbeszélni az érintettekkel az
allitdsokat. Ez segitheti, hogy az ,éles” alkalmazas soran valéban azonosan értelmezzék a
megkérdezettek a kérdéseket, allitasokat.

A vevli megelégedettség kérddiveket természetesen idegen nyelven is el kell késziteni.
Altalaban egyiitt készitjik el a magyar és idegen nyelvii kérddiveket, igy minden
vendégeknek lehetdsége van kitolteni, fiiggetleniil a nyelvi kompetenciaitol.

Példa:

Vendégelégedettség felmérés. A vilaszadas dnkéntes!
Guest Satisfaction Survey Completion of this survey is optional!
Umfrage Uber die Zufriedenheit der Gaste Antworten ist freiwillig!

Skaldknal a skalaértékekhez tartoz6 definiciot is meg kell adni idegen nyelven!
(5 - nagyon elégedett; 4 - elégedett; 3 - kozombos; 2 - elégedetlen; 1 - nagyon elégedetlen)

(5 - strongly agree; 4 - agree; 3 - neutral; 2 - disagree; 1 - strongly disagree)
(5 - sehr zufrieden; 4 - zufrieden; 3 - gleichgliltig; 2 -unzufrieden; 1 - sehr unzufrieden)

A vevdi elégedettségmérd kérdéGivek feldolgozasa

A vevoi elégedettség kérddiveket minden esetben fel kell dolgozni és a kapott eredményeket
értékelni kell.

A kapott valaszok dsszesitését legegyszerlibb szamitégépen, excell tablazatban 6sszesiteni.
Zart végl kérdések esetében az adatok Osszesitése konny(, egyszerd atlag szamitasra van
szlikség. Nyilt végl kérdések esetében elemezni és kategorizalni kell a kapott valaszokat,
azok tartalma alapjan.
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A feldolgozas utdn kapott eredményeket mindig elemzni és értékelni kell. Az adatok
elemzése torténhet szamszerlsitve tablazatba foglalva, grafikusan megjelenitve, illetve
szOgevesen.

Példa az adatok elemzésére:

Minden évben megrendezi a Magyar Turizmus Zrt. a Torkos Csitortok elnevezési akciot.
Veszprémben 21 étterem csatlakozott az akciéhoz. A Tourinform veszprémi irodaja
kérdGives  felmérést végzett az akciét igénybevevék kozott, a  vendégek
megelégedettségérdl.

A kérdGiv egyik kérdése az alabbi volt: Kérjilk a kévetkez6 skalan értékelje az On altal
valasztott étterem kinalatat, az estével kapcsolatos elégedettségét! Az 5-6s a legjobb, mig
az 1-es a legrosszabb osztalyzat.

A kérdgivek feldolgozasa utani eredményt grafikonon jelenitették meg.

4,95

4,9

4,85
4,8 -
4,75 A
4,7

4,65

4,6 ‘ ‘

Szbvegesen az alabbi modon elemezték a grafikon altal megjelenitett eredményeket:

Az irodank altal megadott 6tds skalan majdnem 100%-os eredményt ért el a vendégek
korében az éttermekben tapasztalt kiszolgalds szinvonala. Az akcié betartdsanak szabalyait
is majdnem kittinGre értékelték a megkérdezettek. Ezeket koveti a sorban 4,8-es atlaggal az
ételek minésége, valasztéka, az italok valasztéka, az étterem hangulata, és az étteremben
tartdozkodo vendégek viselkedése. A skala legvégén, de még mindig nagyon joé helyezéssel,
4,7-el szerepel a felszolgalt ételek mennyisége.

A kapott eredményeket minden esetben meg kell vitatni a vezetéségnek, a tapasztalatokat
meg kell osztani a munkatarsakkal, és adott esetben meg kell tenni a sziikséges
intézkedéseket, valtoztatasokat a szolgaltatds folyamataban, vagy a szolgaltatas nyujtasanak
korilményeiben.
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TANULASIRANYITO

1. Az alabbi cikkben a Magyar Turizmus Zrt. altal szervezett Torkos Csitortok akcié
2009. évi eredményeirdl olvashat.
Olvassa el figyelmesen a szemelvényt, majd vdlaszoljon a feltett kérdésekre!

Magyarorszag: 230 ezren torkoskodtak orszagszerte

A 2009. februar 26-an megrendezett Torkos Csiitortokon, orszagszerte 230 ezer vendég
torkoskodott, kozel 1300 étteremben. A Magyar Turizmus Zrt. felmérése szerint az éttermek
egynegyede Budapesten, tobb mint fele vidéki varosokban, 19%-uk pedig egyéb telepiilésen
varta a vendégeket. A korabbi két évhez hasonldéan, 2009-ben is tizb6l négy étterem
els6ként csatlakozott az akcidhoz. A kérddivet kitolté éttermek 40%-a mar 2006-ban is,
64%-a 2007-ben is kapcsolodott a Torkos Csutortokhéz, minden 100-bél 93-an, pedig
tavaly is kindltak 50%-o0s kedvezményt ezen a napon. A korabbi évek sikereit és a széleskord
proméciot jelzi, hogy a vendégek tdobbsége - 2009-ben 83%-a - az étterembe érkezéskor
mar tudott az akciérol. Egy étterem atlagosan 177 fét latott vendégiil a Torkos Csltortokon.
Az éttermek munkajat is konnyiti, hogy a vendégek csaknem kilenctizede el6zetesen asztalt
is foglalt. A korabbi évekhez hasonléan, minden 100 étterembdl 80 joval kedvezébb, tovabbi
17 kedvezdébb vendégforgalomrél adott szamot, mint ahogy ez egy atlagos februar végi
napon varhaté. A realizalt bevételek tekintetében - a nyujtott kedvezmények ellenére - is
pozitivan nyilatkoztak: az éttermek 49%-a szamara a bevételek jéval kedvezébben, tovabbi
40%-a szamara kedvezdébben alakultak. Telthdz miatt, az éttermek 72%-anak kellett
visszautasitania vendégeket Torkos Csiitortokon. Az éttermek altal tolmacsolt fogyasztoi
visszajelzések dontéen pozitivak voltak, szivesen vennének igénybe hasonld
kedvezményeket az év mas napjain is. Szamos étterem jelezte, hogy sok visszatéré vendégre
szamit a Torkos Csutortokot kovetéen is. A Torkos Csiitortokot kovetd napokban ,csak” az
éttermek egyharmada szerint novekedett a forgalmuk, a valaszaddk 72%-a szerint azonban
az akciéban részt vevé vendégek hosszabb tdvon, a késébbiekben is betérnek majd
hozzajuk. A Magyar Turizmus Zrt. promoécidja mellett a vendéglatok sajat csatorndikon is
kommunikaltak az eseményt. Minden 100 valaszadd étterembdl 93, a jovében is szivesen
venne részt hasonld akcioban. A kovetkezé Torkos Csutortok idépontja 2010. februar 18.2

Kb. hany budapesti étterem vett részt az akcidéban?

Volt-e sikere a vendégek korében az akciénak?

2 Forras: A Torkos Csiitortok 2009. veszprémi tapasztalatai. Tourinform, Veszprém.
www.veszpreminfo.hu (2009. november 17.)
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Mikor volt 2009-ben a Torkos Csitortok napja?

Mikor lesz a kovetkez6 Torkos Csitortok a szemelvény szerint?

Az étterembe érkezd vendégek tobbsége tudott-e az akciorél? Miért?

2. Az alabbiakban egy cég vevGi elégedettség kérdGivét latja. A kérdGiv az egyes

szempontokat két dimenzidban vizsgalja: egyrészt mennyire fontos az lgyfél szamara,

masrészt mennyire teljeslilnek a vasarlas folyamata soran.

77

Vevéi elégedettség kérdébiv

1 egydltaldn nem ért egyet Fontos Teljestil
7 teljes mértékben egyetért
Ha az adott kérdést nem tudja megitélni huzza ki.

1. A szo!gz,:lltatashoz ka,pcsolodo kllsero kladva’nyok 345 345 6
(brosurak, nyomtatvanyok) vizudlisan vonzédak.

2. Amikor j’i szerveztit Vé,1|a,mlt (egy feladat elvégzését) 345 3456
meghatarozott id6re igéri, azt be is tartja.

3. Asz,er}/ezet m,unkatarsal mindig készek Onnek 345 345 6
segitséget nyujtani.

4, On, r/nmt a s/zervezs:t ugyfele, biztonsagban érzi 345 345 6
magat a tevékenység soran.

5. A sz,ervezet munkatarslf-al blftok,aban vannak aTnak a 345 3456
tudasnak, amellyel az On kérdéseire megfelel6
valaszokat adhatnak.

6. A szervezet nyitvatartasi ideje megfelel Onnek. 345 3456

7. A termékek ar-érték aranya megfelelé. 345 345 6

8. /,-}mennylb,en c,)nnek problémija adodlk,la ,szervezet 345 3456
G6szinte szandékot mutat annak megolddasara.

9. Az e,setleges reklamacié kezelése megfelel6en 345 345 6
torténik
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A kérdGivet 10 Ggyfél toltotte ki, a valaszok 6sszesitése utan az aldbbi eredményt kapja (a
kérdések mellett az egyes értékek valasztasanak darabszama taldlhato).

Fontos Teljesul

1/2|3|4|5/6|7|1|2|3|4|5|6

1. | A szolgéltatashoz kapcsolodo kisérd

2 2121 111
kiadvanyok (brosturak, nyomtatvanyok) 010 3 010 3
vizualisan vonzoak.

2. Am’iko’ra}szervezetrvalamij[ (?gy’fe,lgdat ololololalalalolol1]1!5l2
elvégzését) meghatarozott idére igéri, azt
be is tartja.

3. észerveze’t rrrlunkaté’r.sai rpindig készek ololol113l33lolololalal
Onnek segitséget nyujtani.

4. | On, mint a szervezet iigyfele, biztonsagban olololol212 6lolololsl2l]3
érzi magat a tevékenység soran.

5. | A szervezet munkatarsai birtokaban

. 4
vannak annak a tudasnak, amellyel az On 0101919 4121010702743
kérdéseire megfeleld valaszokat adhatnak.

6. | A szervezet nyitvatartasi ideje megfelel olololololalelolilal2l2]2
Onnek.

7. | A termékek ar-érték ardnya megfelelo. olololol2l3ls5lololol2]2]4

8. Amennyilr)'en'énnek’pro’bléméja adodik, a ololil213121210lololol1!]4
szervezet 6szinte szandékot mutat annak
megoldasara.

9. | Az esetle,ges r.n'ekl,arpécié kezelése ololololalal2alolol2l112]3
megfelelden torténik

Osszesitse a kérdgiv adatait, és jelenitse meg tablazatban vagy grafikonon!
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irjon egy kb. egy oldalas széveges elemzést a kapott eredményekrél!
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| 1. feladat

irja le a kérddiv tervezés fé lépéseit!

2. feladat

irja le milyen tipusai vannak a zart végii kérdéseknek?
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3. feladat

irja le mire kell torekedni a kérdéiv kérdések megfogalmazasakor?

4. feladat

Nézzen koriul gyakorlati munkahelyén, vagy Kkeressen az interneten egy turisztikai
szolgaltatast nyuajtdé cég altal hasznalt vevéi elégedettségméré kérddbivet. Elemezze annak
tartalmat a tanultak alapjan!

On szerint megfelel-e a vevéi elégedettségi  kérdGivekkel szemben tdmasztott
kovetelményeknek? Ha nem, akkor irja le, hogy miért nem!

32



A VEVOI ELEGEDETTSEGVIZSGALAT MODSZEREI |

MEGOLDASOK

| 1. feladat

e Mi a keresett informacié?

e Milesz a kérdezési médszer?

e Milyen kérdéseket ért meg a valaszadé? Mik legyenek a kérdések?
e Milegyen a kérdések sorrendje?

e Hogyan nézzen ki a kérdéiv?

2. feladat

Igen-nem valasz
Valaszok kivalasztasa
Skalakérdés

Fogalmazzunk pontosan!

Keriljuk az altaldnos kérdéseket, konkrétan fogalmazzunk!

Keriljiik a bonyolult és hosszu kérdéseket! Fontos, hogy a vdlaszad6é a
valaszlehetéségeket gyorsan el tudja olvasni, képes legyen megérteni és gyorsan
felelni!

Keriljiik a tagadé, azaz a ,nem”-mel kezd6dé kérdéseket!

Kertljiik a sugalmazé kérdéseket, amelyekben mar akar benne foglaltatik a valasz is!

Ne tegylink fel személyes, intim kérdéseket!

Minden kérdés csak egy gondolatot tartalmazzon, azaz ne tegyiink fel olyan kérdést,
amelyre a valasz egyszerre lehet igen és nem is!

A tartalmi nem megfelel6ség okai lehetnek:

Tul hosszu a kérdgiv

Nem egyértelm( kérdéseket tartalmaz
A kérdések bonyolultak, hosszuak

A kérdés ,nem”-mel kezd6dik
Személyeskedd kérdéseket tartalmaz
Stb.
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A(z) 1448-06 modul 013-es szakmai tankonyvi tartalomeleme
felhasznalhaté az alabbi szakképesitésekhez:

A szakképesités OKJ azonosité szama: A szakképesités megnevezése
52 812 01 0000 00 00 Hostess

54 812 01 1000 00 00 Idegenvezetd

54 812 03 0000 00 00 Szallodai portas, recepcios

54 812 02 0010 54 01 Protokolliigyintézdé

54 812 02 0010 54 02 Utazaslgyintézé

A szakmai tankonyvi tartalomelem feldolgozasahoz ajanlott éraszam:
10 o6ra




A kiadvany az Uj Magyarorszag Fejlesztési Terv
TAMOP 2.2.1 08/1-2008-0002 ,A képzés mindségének és tartalmanak
fejlesztése” keretében késziilt.
A projekt az Eurdpai Unié tamogatasaval, az Eurdpai Szocialis Alap
tarsfinanszirozasaval valésul meg.

Kiadja a Nemzeti Szakképzési és Feln6ttképzési Intézet
1085 Budapest, Baross u. 52.
Telefon: (1) 210-1065, Fax: (1) 210-1063

Felel6s kiado:
Nagy Laszl6 féigazgatod
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