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Absztrakt

A széllodai szallashely-szolgaltatas mindsége €és a vendégelégedettség mint kulcsfontossagu
tényezOk az elmult évtizedekben a szallodak sikerességének alapvetdéen meghatarozo elemei
lettek. Hazai vonatkozdsban egyedi az olyan kutatds, amely vizsgédlja az egyes hotelek
vendégelégedettsége és jovedelmezdsége kozotti kapcsolatot. A COVID-19 pandémia tiikrében
megallapithatd, hogy a pénziigyi mutatok szallodaigazgatok szdmara is legaldbb olyan sulyuak,
mint a vilagjarvanyt és valsagot megel6z6 idészakban. Ugyan a kutatécsoport egyik elsddleges
kutatasa a jarvany eldtti idészakban késziilt, viszont a masodik mar a vilagjarvany ideje alatt —
s egyrészt ezek a kutatasi eredmények, masrészt az egyre novekvd szdmu szakirodalom is
bizonyitja, hogy a nem financidlis indikatorok fontossdga folyamatosan ndvekszik (SIGALA
2020, AGARWAL 2021, JUNG et. al 2021). A tanulmany legfobb célja, hogy feltarja, milyen
kapcsolat mutatkozik a négycsillagos hotelekbe érkezd vendégek elégedettsége és a szallodak
jovedelmezdsége kozott. Vagyis egy nem pénziigyi €s egy financidlis mutatd kozotti
Osszefliggés vizsgalata a {6 téma. Kérdés tovabba, hogy mely tényezdk hatnak leginkdbb az
ebbe a kategéridba tartoz6 szallovendégek elégedettségére. A kvantitativ kutatds 78
négycsillagos hotel adatainak elemzésével korrelacio-, rangkorreldcié  valamint
varianciaelemzést tartalmaz és az értékeld oldalakon fellelhetd elégedettségre vonatkozo
informaciokat elemez. Kiemelendd eredmény, hogy az ,,értékesités nettd arbevétele”, illetve a
Booking értékelések esetében a kapcsolat 1éte bizonyithato. Ezen kiviil tobb valtozé kozott is
fellelhetd 0sszefiiggeés: a hotel tipusa, a szobak szdma, az értékesités nettd arbevétele, valamint
a Booking- és TripAdvisor értékelések kozott.

Kulcsszavak: mindség, vendégelégedettség, sikertényezok

677



Abstract

The quality of hotel accommodation service and guest satisfaction as key factors have become
fundamental determinants of hotel success in the recent decades. In terms of Hungary, research
examining the relationship between guest satisfaction and profitability of individual hotels is
unique. Due to the COVID-19 pandemic, the financial indicators for hotel managers are at least
so important as in the pre-pandemic and pre-crisis period. However one of the primary research
of the authors was fulfilled in the pre-COVID times, but the second one was finisched during
the pandemic — based on this result and on the other hand based on the growing number of
literature review, the importance of the non-financial indicators are more and more relevant
(SIGALA 2020, AGARWAL 2021, JUNG et. al 2021). The main aim of the study is to explore
the relationship between the satisfaction of guests arriving at four-star hotels and the
profitability of this hotels. Furthermore, examining the relationship between a non-financial
and a financial indicator is the main issue. It is also a question of which factors have the greatest
impact on the satisfaction of hotel guests in this category. Quantitative research includes
correlation, rank correlation, and variance analysis by analyzing data from 78 four-star hotels
and information on satisfaction found on evaluation pages. It is noteworthy that in the case of
“net sales revenue” and Booking reviews, the existence of a link can be proven. In addition,
there are correlations between several variables, such as hotel type, number of rooms, “net sales
revenue”, Booking and TripAdvisor ratings.

Keywords: quality, guest satisfaction, Key Performance Indicators (KPI)
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1. Bevezetés

A kereskedelmi szallashely-szolgaltatas, mint a szolgéltatd szektor fontos részteriiletén beliil
kiemelendé a mindség fogalma (PARASURAMAN et al. 1988, KNUTSON et al. 1990,
ARIFFIN 2018). Nem csupan fogyasztovédelmi célokat szolgal, hanem egyfajta versenypiaci
elnyt is jelent a magas mindség a szallodak esetében (RUDOLFNE KATONA 2007).

2021. évet datdlva tudomanyos cikk elengedhetetlen résztémaja a COVID-19, a vilagjarvany
eltti és az azt kovetd éra kozotti kiillonbségek felvazolasa, esetleges jovobeli tendencidk
kapcsan irdnyvonalak kijelolése. Mind hazai, mind nemzetkdzi szakirodalom foglalkozik a
szallodaipari vallalatok sikertényezdinek meghatarozasaval (HARRIS - MONGIELLO 2001,
NIETO-GARCIA et al. 2018, INESON et al. 2013), s kétségeket kizaréan a pénziigyi
indikatorok elsddlegessége figyelhetd meg. A jarvany hatdsara bizonytalannd valt gazdasagi
helyzet (BONFANTI et al. 2021), valamint a financialis nehézségek hatasara is egyre nagyobb
hangsulyt fektetnek a szallodai vezetdk és a tulajdonosok az ugynevezett ,,soft” tényezdkre,
vagy személyi feltételekre, amely fogalom — egyébirant — nem ujdonsagként hatdo fogalom
(HEIDRICH 2007). Ebbe a témakorbe sorolhaté a klasszikus vendégelégedettségen
tulmutatoan a dolgozoi elégedettség €s a munkavallaléi lojalitas.

Jelen cikk szerz6i egyfajta idobeli vetiiletben, a multat és jelent ativeld szakirodalmi
Osszefiiggést mutatnak be, s két részbdl allo, dsszetett empirikus kutatds eredményét is
bemutatjadk a vazoltakkal szoros Osszefliggésben. Az elsé részben magyarorszagi 4* és 4*
superior kategoriaji szallodak jellemzéinek, - publikus - pénziigyi mutatéinak és online
értékelési pontjainak az 0sszefliggdség-vizsgalata, a masodik pedig utankovetésként kiemelt
hazai desztinaci6 — Héviz — legnagyobb szobakapacitassal rendelkezé szallodaigazgatoi
korében végzett mélyinterji-kutatdis a COVID el6tti és utani idoszak sikertényezdinek a
témajaban.

2. Szakirodalmi attekintés és modszertan

2.1. A téma szakirodalmi dttekintése

A téma szempontjabol relevans fogalom a vendégelégedettség, amely csak €s kizardlag adott
kontextusban értelmezhets. Egy vendég utazdsidt megelézéen mar elvardsokat tdmaszt a
jovébeli szallodai tartozkodasaval kapcsolatban (KARAKASNE et al. 2009); s a kérdés az,
hogy ezeknek az elvarasoknak milyen szinvonalon sikeriil megfelelnie a szolgaltatonak. A siker
elérésének érdekében adott vallalatnal a szolgaltatas mindsége €s a vendégelégedettség kritikus,
az esetek tulnyomo tobbségében egymadssal Osszefliggd tényezok (PARASURAMAN et al.
1988). Anderson és szerzétarsai (ANDERSON et al. 1994) a vendégelégedettséget mar egy
kozvetett pénziigyi sikertényezoként definidlja, hiszen amennyiben a ndvekvd
vendégelégedettség a jovobeli pénzaramlast pozitiv irdnyban befolyasolja, ugy a szolgaltatas
mindségének ¢és magasabb elégedettségi szint elérésének céljabol generalt kiadasok
beruhdzasokként definidlhatoak. A hiiséges €s elégedett fogyasztdé — jelen esetben vendég —
bevételt generalo téke a vallalat — szalloda — szdmara. Amennyiben adott szolgéltatds magas
szinvonalu, Ugy az elégedett fogyasztd/vasarlo/vendég lesz a fenntarthatd elényok elérésének
kulcsa. Dominici 2010-es publikacidjaban ravilagit, hogy a vendégek és a szolgaltatok kozotti,
pozitiv iranya kapcsolat a fogyasztok erdsebb elkotelezddéséhez, vagyis lojalitdsdhoz vezet. A
kutato érdekes megvilagitasba helyezi a termékek és szolgaltatasok sztenderdizalasat; ugyanis
bizonyitja, hogy ez a szallodak szamara egyfajta korlatozo tényezot jelent €s ellehetetleniti egy
bizonyos szint felett a még magasabb vendégelégedettségi szint elérését, hiszen éppen a
termékek €s szolgaltatasok személyre szabasat korlatozza (DOMINICI 2010).

Hofmeister-féle  fogyasztéi  elégedettség-fogalom  megkiilonbdztet — eredmény-és
folyamatorientalt eredményességet — prioritas a konkrét tapasztalatra, valamint magara a
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folyamatra helyezdédik -, tulajdonsag alapu, illetve sulyozott elégedettséget — eltérd sulyu
elégedettségi tényezok definialasa révén - is (HOFMEISTER et al. 2003).

Juhasz a szélloda jovedelemteremtd képességét definidlja eredményességként, amelyet
nagymértékben a tulajdonosi elvarasok, a piaci helyzet alakulasa, valamint nem utols6 sorban
a szalloda adottsagai is befolyasolnak (JUHASZ 2015).

A sikertényezok (,,Key Performance Indicators”) kore sokszinli lehet az intézmény
specifikumai és a tulajdonosi elvardsok fiiggvényében, Sirastava és Maitra 2016-0S
publikécidja alapjan a napi szintii ellendrzés alapjat a kovetkezo indikatorok képezik: atlagos
szobaar, szoba-kapacitaskihasznaltsag, férOhely-kapacitaskihasznaltsag és az egy kiadott
szobara juto koltség (SIRASTAVA — MAITRA 2016). Az 1. tdbldazat egy kutatoi 6sszegzés a
rendelkezésre 4all6 szakirodalom ¢és szakmai tapasztalat alapjan, mivel jelen kutatas
szempontjabol is relevans a KPI-tényezok korének komplex 0sszegytijtésére valo torekvés és
azok adott ismérv alapjan torténd csoportositasa.

1. tablazat: KPIl-indikatorok pénziigyi €¢s nem pénziigyi ismérvek alapjan csoportositva

Pénziigyi kiadhato szobara juto bevétel
indikatorok

atlagos szobaar

likviditas
kapacitaskihasznaltsag
kiadott szobara juto koltség

Nem pénziigyi termékek, szolgaltatasok mindsége

indikdtorok vendégek atlagos tartozkodasi ideje

férohely-kapacitaskihasznaltsag
fejlesztési projektek, innovacio
dolgozoi elégedettség és lojalitas
vendégelégedettség

online vendégvélemények

Forras: sajat szerkesztés

A fogyaszt6i oldalon, szallodaipar témdjan beliil a vendéglojalitas a szallodai komplex termék
iranti hiiség ¢és elkotelezddés. Oliver 1999-ben meghatarozta ennek a lojalitdsnak a harom
szintjét is. Els6 1épésben a fogyasztd egy adott terméket, szolgéltatast preferdl egy masikkal
szemben, masodik 1épésben pedig ugyanezen személy érez erds késztetést a termék vagy
szolgaltatds Ujravasarlasa kapcsan. Harmadik szinten jelenik meg az Ugynevezett ,,végso
lojalitds”, amikor ,,mindenaron” szeretne a vendég ugyanazon termékhez, szolgéltatashoz
hozzajutni (OLIVER 1999). Szallodai vetiiletben a lojalitas eldsegitésére, erdsitésére hivatottak
a torzsvendég-programok, amely soran kiilonféle kedvezményekkel, pontgylijtési lehetdséggel,
VIP-vendégként val6 banasmoddal csalogatja adott intézmény a mar meglévd, de akar
potencialis vendégeket is.

A szajhagyomany Utjan terjedd pozitiv és negativ vélemények (,,word of mouth”) jelentds
mértékben befolyasolhatjdk a dontési mechanizmust, kivaltképpen igaz ez a mai online
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vilagban. A vilaghalon ezt a jelenséget e-WOM-ként definidlhatjuk, az online térben vendégek
oszthatjak meg tapasztalataikat egyes szallashelyekkel kapcsolatban. Csupan példaként emlitve
a nemzetkozi vetiiletben ismert Booking és a TripAdvisor oldalakat, vagy akar a német
nyelvteriileten preferalt HolidayCheck oldalt.

s

masrészt a vasarloi dontések folyamataban is befolyasold tényezé6 (CHEUNG 2012). A
Booking és a TripAdvisor értékeld oldalak kozotti legjelentdsebb kiilonbség, hogy mig az
elobbiként emlitett esetében csak azok az utazok tudnak értékelni, akik ezen a kézvetito oldalon
keresztiil foglaltak, mig a TripAdvisor-on barki formalhat véleményt és adhat le pontszam-
értékelést (Booking — 10 pontos értékelés, TripAdvisor — 5 pontos értékelés).

2.2. Sajat kutatds modszertana

A szerzok a kutatds soran négy hipotézist vizsgaltak, az elsé harom hipotézis a COVID-el6tti
iddk vetiiletében, mig az utolsé a vilagjarvany ideje alatt tortént és az azt kovetd iddszak
egyfajta sajatossagat mutatja. A cikk célja, hogy hitelt érdemlden eldonthetd legyen a négy
allitas igazolasa, vagy elvetése.

vendégek elégedettsége kozott kapcsolat van.
H2: A szadllodadkat leiro jellemzdk és a jovedelmezdség kozott kapesolat van.
H3: Az online értékel oldalak (Booking, TripAdvisor) értékelései kozott kapcsolat van.

H4: A pénziigyi indikatorok fontossdga mellett a nem pénziigyiként definialhato dolgozoi
elégedettség és lojalitas prioritast élveznek a vendégelégedettseggel szemben a COVID-19
utan.

A minta elemszdma H1, H2 és H3 esetében a fent emlitett 78 db 4%*, illetve 4* superior
besorolasu szalloda, amely miikodod kereskedelmi szallashelyek szdmadatai — példaul egységek
szama, szobak szdma, férohelyek szama - a K&zponti Statisztikai Hivatal online oldalarol
letolthetd. Egyrészt a mindség fogalma kapcsan a magasabb kategoridji szallashelyre asszocial
avendég, ezért is valasztottak a szerzOk ezt a mintat, ugyanakkor az 5* besorolasu szallashelyek
is relevansak lehetnének, de szamuk kevesebb és a kutatas csak kisebb elemszami mintat
eredményezett volna.

Az adatgytlijtési mechanizmus kiindulopontja a szallodak dsszesitése a Hotelstars Union és a
Magyar Szallodak és Ettermek Szovetségének honlapjardl, s ez az adatgyiijtés egy 188 fos
mintat eredményezett. Ezen a honlapon elérhetéek a pontos szobaszamok, az {izemeltetdvel
kapcsolatos adatok, valamint a konkrét cégnév — ami a legtobb esetben nem azonos a szalloda
nevével — is fellelhetd. Ezek ismeretében az elektronikus pénziigyi beszamolokbol elérhetd a
cég értékesitésének nettd arbevétele, amely fontos szdmadat a jovedelmezdség vizsgalatakor.
Nehezitd kortilményként hatdrozhaté meg, hogy nem minden szalloda esetében elérhetd a
cégnév, illetve a nemzetkdzi/hazai szallodalancok egyes intézményeire lebontva sem lelhetd fel
pontos pénziigyi adat (az eredménykimutatds a szallodalanc egészére vonatkozik). Az Excel-
tablazatban Osszegyiijtott szamadatok a Booking ¢és a TripAdvisor értékelési pontszamaival
kiegésziilve 0sszesen 78 f6s mintat eredményezett.

A H4 esetében a mintat a kiemelt hazai gydgyhely, Héviz négy szallodaja képezte, mégpedig
szallodaigazgatok képviseletében, a COVID-19 ideje alatt. A relevancia abban rejlik, hogy a
telepiilésen tiz Hotelstars altal mindsitett szalloda tizemel Osszesen 1498 szobéval
(www.hah.hu, 2021) és ennek a kapacitasnak 59,75%-at tizemelteti a 2021. év tavaszan
mélyinterjin valo részvételre invitalt vezetd (kritérium: 200 szoba feletti szalloda). A kutatas
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targyat a szallodai sikertényezok fontossaganak meghatarozasa jelentette két kiilonbozo idébeli
vetiiletben, COVID-19 elott és utan.

A cikk arra az alapvetd koncepcidra épiil, amely a szadlloddk jovedelmezdségének és a
vendégelégedettségnek a kapcsolatat vizsgalja. A kvantitativ elemzéskor hasznalt statisztikai
modszerek - korrelacio, Spearman-féle rangkorrelacid, varianciaanalizis — Osszefliggésekre
vilagitanak ra a kivalasztott minta esetében az elsddleges kutatas soran. Korrelacio segitségével
meghatarozhatd, hogy van-e Osszefliggés a vizsgalt tényezok kozott, milyen irdnyu ez az
Osszefiiggés, valamint hogy az egyik ismérv valtozésa milyen hatassal van a masik valtozésara.
A rangkorreldcid ezen beliill a linearis korrelacio specialis esetének tekintheté (SAJTOS —
MITEV 2007). A varianciaanalizis segitségével nominalis, vagy ordinalis valtozok
intervallumszintli valtozokkal vald dsszevetése lehetséges (SAJTOS — MITEV 2007), tehat
Osszefiiggés vizsgalhatd példaként emlitve a szalloda tipusa (tematikus, wellness, stb.) és a
hotel elhelyezkedése kozott (fovaros, vidék).

A cikkben prezentalt kutatasi tervet, a kvantitativ elemzés folyamatabrajat a /. szamu dbra
mutatja. Az elégedettség-és jovedelmezOségvizsgalat a vilagjarvany elodtti idoszak sajatossagait
tarja fel, mig a szallodaigazgatokkal torténd mélyinterju mar a COVID-19 ideje alatti és az azt
kovetd idészak Osszefiiggéseire vilagit ra — bemutatvan a sikertényezok fontossaganak
valtozasat egy gazdasagi vilagvalsagga nétt folyamat eredményeként.

1. abra: Kutatasi terv

Atlagos, éltalanos

Elégedettség- T
g. z & e . ],mtd?k Kvantitativ alapt
vizsgalat kapcsolatos osztalyozasa i
elégedettség- vendégek altal
vizsgalat
Adatgytijtés,
SPSS statisztikai Korrelacio- Rangkorrelacio- o .
z . . Varianciaanalizis
elemzo szoftver elemzes elemzes
Mélvinteritt _ KPI-indikatorok - i
sz]g]] o a{ Sikertényezok sulyozasa Likert- KI%VI%ISIEEZ
: P definialasa skalan COVID- OSSZEGZES
igazgatokkal 19 eldtt/utén

Forrds: sajat szerkesztés
3. Eredmények

A jovedelmezOség és a vendégelégedettség kozotti kapcsolat vizsgalata soran a szerzok a
kivalasztott szallodak értékesitésének nettd arbevételét és a Booking.com atlag szerint
kategorizalt eredményét elemezték (2. tabldzat).

A laza, negativ kapcsolat arra enged kovetkeztetni, hogy a magasabb jovedelmezdségi szinten
értékelést a Booking.com oldalon, hiszen a kapcsolatot jelzd mutatoszdm eldjele negativ,
vagyis ellentétes iranyd. A korrelacid vizsgalata soran Osszefiiggést lehet vizsgalni, tehat azt,
hogy pontosan melyik tényez0 hat a masikra, nem lehetséges csupan a lentiek alapjan
meghatdrozni.
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2. tablazat: Korrelacid vizsgalat az értékesités nettd drbevétele és a Booking.com online
értékeld oldalon elért pontszam kapcsan

Correlations

_ Ertékesités netto
200 arbevétele
(atlag szerint
= kategorizalt)
Spearman's rtho Booking kategorizalas ~ Correlation Coefficient 1.000 -.250°
atlag szerint Sig. (2-tailed) 029
N 76 76
Ertékesités netto Correlation Coefficient -2507 1.000
arbevétel kategorizilds  ESEMGREVIEN)] 020
N 76 78

*_ Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Forras: sajat szerkesztés

A jovedelmezdség és a szalloddkat leird jellemzok kozotti kapcsolat a varianciaanalizist
kovetden szemléletesen mutatja (3. tdbldzat), hogy a szélloda tipusa és az értékesités nettd
arbevétele kozott szignifikans kapcsolat mutatkozik, vagyis meghatarozo a jovedelmezdség
vizsgalatakor a szdlloda tipusa. Tipizalds sordn meghatarozhatd — a teljesség igénye nélkiil
példaként emlitve - varosi szalloda, wellness szalloda, tematikus szalloda is, és ezek esetében
sem mindegy, hogy csak és kizarolag szallovendégek hasznalhatjak-e a szalloda adott
szolgaltatasait. A jovedelmezOséget pozitiv irdnyba befolyasolhatja, amennyiben az adott
szallashely éttermét, wellness részlegét, vagy edzétermét kiilsds vendégek is hasznéalhatjdk,
ebben az esetben az egy szobara jut6 fajlagos arbevétel novelhetd.

Leir¢ jellemzd kozé sorolhatd tovabba a szallodai szobak szdma is (itt evidencia targyat képezi,
hogy tobb szobaval rendelkezd intézmény magasabb arbevételt tud realizalni a kevesebb
szobaszammal rendelkezd hotelnél).

3. tablazat: Varianciaanalizis az értékesités nettod arbevétele €s a szallodatipus esetében

ANOVA
Ertékesités nettd arbev 2015
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Between Groups 2145778179862 2145778179862
1 4,427 039
581 581
Within Groups 3683810623212 _ 484711924106,
8.140 " 949
Total 3808388441199 .
0.720

Forras: sajat szerkesztés

A kivalasztott online értékeld oldalak kozotti kapcsolat vizsgalatanak eredménye (4. tablazat)
szerint szignifikans, pozitiv irdnyl a kapcsolat a Booking és a TripAdvisor értékelések kozott.
A két feliileten véleményt nyilvanitok kozel azonos véleménnyel vannak az egyes szallodakrol,
tehat amely intézmény az egyik oldalon magas pontszdmmal kedvelt hotelként szerepel, az a
szalloda a masik oldalon is el6kel6 helyet tudhat magaénak.
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Tovabbi érdekes eredmény, hogy negativ iranyu és laza a kapcsolat (-0,239) a szobak szama és
a Booking-pontszam k6zott. Tehat az a tendencia figyelheté meg a vizsgalt minta keretein beliil,
hogy minél magasabb Booking-pontszammal rendelkezik a szdlloda, annal kevesebb a
szobainak szama; és minél nagyobb szobaszamu az intézmény, annal elégedetlenebbek a
Booking-pontszamok alapjan a vizsgalt szalloda vendégei. Eldfordulhat, hogy kisebb
szobaszammal rendelkez0 szalloda személyre szabottan tudja a szolgaltatasait kialakitani, vagy
éppen a vendégpanasz kezelése — mint folyamat — zajlik professzionalisabban, szintén egyéni
specifikumokat figyelembe véve, 6sszehasonlitva egy nagy szobaszamu intézménnyel. A nagy
szamok torvénye alapjan viszont arrél sem szabad megfeledkezni, hogy egy nagyobb szallodat
tobb vendég keres fel, generalva ezaltal tobb értékelést €s ennek kdszonhetden akar arnyaltabb
képet adhat esetiikben a komplex online értékelési és elégedettségi vizsgalat.

4. tablazat: Korrelacio-vizsgalat a Booking és a TripAdvisor értékeld oldalak kozott

Correlations

Booking Tripadvisor

értékelés ertékelés

Booking értékeles Pearson Correlation

Sig. (2-tailed) 000

N 76 76

Tripadvisor értékelés BT REOe e EXelo 6977 1

Sig. (2-tailed) 000

N 76 78

*#_ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Forras: sajat szerkesztés
4. Kovetkeztetések és javaslatok
Az eredmények bemutatdsa a hipotézisek sorrendjében torténik.

H1: A magyarorszagi 4%, illetve 4* superior kategoridju szalloddk jovedelmezdsége és a
vendégek elégedettsége kozott kapesolat van.

A kutatasi tervben elsOként megfogalmazott hipotézis elfogadhatd, a kapcsolat bizonyitott a
szerzOk altal. A rangkorrelacio vizsgélat soran kapcsolatot sikeriilt igazolni az értékesités nettd
arbevétele valamint a Booking.com értékelések kozott. Ez az eredmény azonban nem az
elézetes elvardsokat tiikrozi, mert negativ iranyu kapcsolat mutatkozik a vizsgalt tényezdk
kozott. Ez tobbféleképpen is értelmezhetd, hiszen a rangkorrelacio vizsgalat esetében nem
mutathato ki, hogy melyik tényez6 hat a masikra. Mindenesetre a kutatas érdekes fejleménye,
hogy a vendégelégedettség nem egyértelmilen hat a jovedelmezdségre, és a jovedelmezdbb
hotelben sem feltétlentil elégedettek a vendégek. A vendégelégedettség €és a jovedelmezdség
kapcsolataban azért hozza kell tenni, hogy idében a kettd nem biztos, hogy egyszerre koveti
egymast. A vendégelégedettség javitdsa egy kifejezetten hosszli folyamat — mint minden mas
mindségfejlesztési célkitlizés végrehajtdsa — €s ezt kozép-hossza tavon tudja kovetni a
jovedelmezdségben tapasztalhatd drasztikus valtozds. Emellett a Booking.com esetében
mindenképpen fontos megjegyezni azt is, hogy az ott foglald vendégek specialis célcsoportot
alkotnak (kozvetitdn keresztiil foglalnak), és nem egyértelmilien reprezentaljdk a szalloda
vendégkorét. Kutatasunk kiterjedt a masik értékeld oldal vizsgalatara is, a TripAdvisor esetében
nem talaltunk kapcsolatot az elemzés soran, amelynek oka az lehet, hogy itt nem csak azok a
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vendégek értékelhetnek, akik az oldalon foglaltak, hanem barki, ebb6l adodoan az adatok
kevésbé tekinthetdek megbizhatonak.

H2: A szallodékat leir6 jellemzok és a jovedelmezdség kozott kapesolat van. Bizonyitasra
keriilt, hogy a szalloda tipusa és a jovedelmezOség kozott fennall a kapcsolat, és tovabbi
érdekesség, hogy a szobaszdm és az értékelési pontszam kozotti viszony negativ. Mig kis
szobaszamu intézmény esetében egy szobdara atlagosan tébb dolgozo jut, addig nagy szallodak
esetében a viszonylagosan kevesebb dolgozéi 1étszam alacsonyabb elégedettségi szinthez
vezethet. Kisebb szallodakat joggal nevezhetnek csalddias hangulati szallodanak, hiszen itt a
torzsvendégeket név szerint is ismerik a dolgozok, fogyasztasi szokasaik ¢és példaként emlitve
szobatipussal kapcsolatos preferenciaik is ismertek. Igy nagyobb valdsziniiséggel lehet
személyre szabottan szolgaltatast nyljtani, s ez magasabb elégedettségi szint elérését is
lehetéve teszi.

A szélloda elhelyezkedése — mint leird jellemz0 - kapcsdn megéllapithato, hogy COVID el6tt
Budapest bizonyult a jovedelmezdségi centrumnak, COVID utan viszont a magyar utazok
inkabb a vidéki szallodakat keresik fel. Tobbek kozott azért is, mert Budapest jelentds kiildo-
varosnak szamit jelen koriilmények és lehetdségek kozott. A hipotézis elhelyezkedésre
vonatkozo alhipotézise elvetésre keriilt, a kapcsolat nem mutathato ki.

Erdekesség azonban, hogy a szalloda tipusa és a jovedelmezéség kozott mar bizonyitott a
kapcsolat, tehat abban az esetben, ha példaul gyogy-és wellness szallodardl, vagy egyéb
tematika koré épiilé szallodardl van szo6, akkor magasabb jovedelmezdségi szint jellemezheti.
Tematikus szalloda atlagara magasabb szintli lehet, hiszen az alapszolgaltatdsokon kiviil adott
intézményen beliil kiegészitd szolgaltatasok tdrhdza is a vendégek rendelkezésére 4ll, az extra
koltési hajlandosag pedig tovabb emeli a jovedelmezdség szintjét.

H3: Az online értékeld oldalak (Booking, TripAdvisor) értékelései kozott kapcsolat van.
Szintén bizonyitottuk, hogy a két oldal értékelési pontszamai kdzott fennall a szoros kapcsolat,
igy a hipotézis elfogadhato.

A keét legfontosabb szallodai értekeld oldal kivalasztdsanak oka az volt, hogy a vendégek
véleménye a lehetd legjobban reprezentalhaté legyen. A Booking.com eldnye, hogy csak azok
a vendégek oszthatjak meg véleményiiket a platformon, akiknek ténylegesen volt foglalasuk a
szallodaban. A TripAdvisor esetében ez az eldny a széleskorii elérhetdségben rejlik, tehat a
barmilyen formaban, kdzvetiton és platformon foglalok megoszthatjak itt a véleményiiket még
akkor is, ha esetlegesen a szélloda csak bizonyos szolgaltatasait probaltak ki: példaul az
éttermet vagy a wellness részleget kiilsds vendégként. A hatranyok az elobb emlitett eldnyok
mellett, illetve azokkal szoros Osszefiiggésben jelentkeznek, mivel a Booking.com-on csak az
ott foglalok kommentelhetnek, mig a TripAdvisor esetében fennall az esetleges veszélye a nem
hiteles vendégvéleményeknek is, mind pozitiv, mind negativ irdnyban.

Az eredmények az elobb emlitett fenntartdsok mellett viszont azt mutatjak, hogy egy viszonylag
erds kapcsolat van a két értékeld oldalon taldlhaté kommentek kozott, tehat amennyiben egy
szalloda esetében magas értékelések érkeznek a Booking.com feliiletén, akkor a TripAdvisor
értékelések is nagy valdszinliséggel lesznek magasak.

H4: A pénziigyi indikdtorok fontossdga mellett a nem pénziigyiként definidlhatd dolgozoi
elégedettség ¢és lojalitas prioritast élveznek a vendégelégedettséggel szemben a COVID-19
utdn. A hipotézis szintén elfogadhat6: habar a pénziigyi indikatorok (atlagos napi szobadr,
szoba-kapacitaskihasznaltsag, likviditas) tovabbra is fontosak a megkérdezett szallodavezetdk
szdmara, a nem financialis dolgozo6i elégedettség €s munkavallaloi lojalitas is a fontossagi lista
élére tor. Emellett értelemszeriien a mindség is fontos termékek és szolgaltatasok, a komplex
szallodai termék vetiiletében. A szallodaigazgatok szakértoként 1-tdl 7-ig terjedd Likert-skalan
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értekeltek a KPI-indikatorokat sajat intézményilik vonatkozéasdban, COVID el6tti és utani
id6szaki vetiiletben. Szembetiind eredményként minden résztvevé maximalis pontszdmra
értékelte a kordbban kevésbé relevans tényez6t, a dolgozoi elégedettséget és lojalitast a
pandémia utani idészakban.

A hipotézisek vizsgalatat, elfogadasat és/vagy elvetését kovetOen Osszességében az a
kovetkeztetés vonhato le, hogy 6nmagaban a jovedelmezdség milyen nagymértékben veszitette
el a kiszamithatosagat, vagyis egyediili tényezdként a COVID-19 érat kovetden mar nem
nevezhetd egyediili és kizarolagos sikertényezonek. Emellett a financialis mutaté mellett olyan
nem pénziigyi indikatorok is teret nyertek, mint a dolgozoi elégedettség a munkavéallaloi
lojalitas. Mindez a szallodaigazgatok, szakmai berkekben proaktivan kozremikodok egyontetii
véleményét is tlikrozi: napjaink legnagyobb kihivasa a munkaeréhidnnyal kapcsolatos
problémak mieldbbi megoldasa. Objektiv indikatorként a jovedelmezdség, ezen beliil példaként
emlitve az értékesités nettd arbevételét azért sem lehet tekinteni, mert ahhoz egy komplex év
eredményét kellene tiikroznie ennek a pénziigyi mutatonak, nem pedig iizemsziinetekkel
Htarkitott” idészakok pénziigyi eredményét. Amennyiben Ujra teljes éven at tizemelhetnek a
szalloddk, ugy talan ujra emelkedik eme mutato jelentdsége, addig azonban még egy teljes
évnek biztosan el kell telnie.

5. Osszefoglalas

A kutatds Osszességében a vendégelégedettséggel kapcsolatos szakirodalmi Osszefoglalast
tartalmaz, ezen tulmenden pedig a sikertényezok definiadlasara, csoportositasara tesz kisérletet.
Ujszeriisége abban rejlik, hogy idébeli vetiilete egyedi: egy COVID-19 elétti jovedelmezdség
¢s vendégelégedettség-vizsgalatbol kiindulva a relevans szakirodalmi cikkek feldolgozasat
kovetden egy sikertényezO-matrix megalkotasa jelenti a f6 irdnyvonalat. A szallodai
munkavallalokba torténd inveszticid (motivalas, tréningen, tovabbi béren kiviili juttatadsok) mar
rovidebb tavon is elengedhetetlen, hiszen eme munkaeré-igényes adgazat proaktiv, személyes
dolgozoi kozremiikodés nélkiil nem kivitelezhetd. Kijelenthetd, hogy az elmult években — s
legféképpen a vilagjarvany hatasara masok lettek a relevans jovedelmezdségi tényezok.

A jovore nézve javaslatként a személyzet motivalasa és vendégelégedettség tudatos mérése,
novelése mindenképpen irdnyt mutathat a mindennapi mitkodés tamogatasa alkalméval. A
munkaer6hidny megoldasa érdekében a szakmat mindenképpen attraktivabba kell tenni,
lehetdség szerint minimalizalva a bizonytalan gazdasagi ¢s mikodési aspektusok veszélyeit.
Fontos a bérek nemzetgazdasagi atlaghoz vald igazitasa, valamint a béren kiviili juttatdsok
korében bdvitése. Egy-egy munkakorben a részmunkaidds vagy rugalmas munkaidejii
foglalkoztatas is megoldast jelenthet.

Korlatként az elsédleges kutatdsok mintaszamai (magyarorszagi 4* €s 4* superior szallodak
kore — vendégelégedettség & jovedelmezdség; hévizi szallodak — sikertényezdk rangsoroldsa)
bovithetdek lennének az altalanos érvényli kovetkeztetések levonasa érdekében. Egy teljes éves
tizemiddt tiikro6z6 pénziigyi mutatok birtokdban a kutatdi csapat tervez egy ismétld kutatast
elvégezni egy Ujabb dsszehasonlitd elemzes kivitelezése végett.
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