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A vendégek véleménye alapján,  
a minőség hat fő tényezője 

1. Fizikai evidencia/kézzel fogható eszközök (tárgyi berendezések, 
kommunikációs anyagok) - HOTELSTARS 

2. Megbízhatóság (az ígért szolgáltatás megbízható, pontos 
teljesítése) - MYSTERY SHOPPING 

3. Készségesség/empátia (a vendég segítése és azonnali kiszolgálása, 
egyedi törődés a vendégekkel) - MYSTERY SHOPPING 

4. Hozzáértés (az alkalmazottak képzettek, rendelkeznek a szükséges 
ismeretekkel és képesek bizalmat kiváltani) - MYSTERY SHOPPING 

5. Tisztaság, higiéné - HOTELSTARS, MYSTERY SHOPPING 

6. Biztonság kérdése - HOTELSTARS, MYSTERY SHOPPING 
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Az elégedettség tárgya 

• Az idegenforgalmi szolgáltatások jellemzői, teljesítési paraméterei:  

• a tárgyi környezet (hardware),  

• a személyi tényezők (software). 

 

• A teljesítmény értékelése: 

• HOTELSTARS 270 pont alapján 

• MYSTERY SHOPPING 726 kérdés alapján, fotókkal, dokumentumokkal igazoltan. 
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Mystery jegyzőkönyv 726 

Területek 

Kérdések 

száma 

Honlap 7 

Kommunikáció telefonon, e-mailen, stb. 24 

Külső környezet 33 

Check-in 23 

Vendégszoba 64 

Szolgáltatások 39 

Vendégterek 37 

Reggeli 84 

Étterem 108 

Bár 128 

Szobaszerviz 120 

Szabadidős szolgáltatások 41 

Check-out 18 4 



Az elégedettség összetevői 

• A szolgáltatás teljesítésének minősége:  

• professzionalitás, gyorsaság, megbízhatóság, egyszerűség. 

• A szolgáltatás nyújtás körülményei:  

• várakozási idő,  

• ügyintézés gyorsasága,  

• hozzáférhetőség (térbeli és időbeli),  

• kézzelfogható tényezők (tiszta vendégterek, helyiségek, a személyzet ápoltsága, 
megjelenése, a tájékoztató anyagok rendezettek),  

• reagálási készség, rugalmasság,  

• udvariasság, empátia, diszkréció.  
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• Vendégszolgálati körülmények: a panaszok kezelése, gyorsasága, 
hatékonysága (szóban és írásban is). 

• Kommunikáció: szóbeli, nyomtatott tájékoztató anyagok minősége és 
mennyisége, kontaktszemély munkájának minősége, nyelvismeret. 

• Szolgáltatás struktúra összetétele, korszerűsége, termékfejlesztés 
rugalmassága. 

• Szolgáltatások ára, kedvezménye. 

• A szolgáltató imázsa. 
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Mystery Guest Visitek I. 
 

•Mystery shopping: 
• A próbavásárlás során egy előre felkészített próbavásárló inkognitós tesztelést hajt végre a 

személyzet tudtán kívül. Igénybe veszi az adott szolgáltatást, tájékozódik, tényleges vásárlást 
végez vagy akár probléma helyzetet teremt, majd az így szerzett tapasztalatait egy objektív 
szempontrendszer alapján összeállított jegyzőkönyvben rögzíti. A valós fogyasztói élmények 
megismerésével lehetővé válik, hogy képet alkothasson fejlesztendő területekről és kiváló 
motivációs eszköz a munkatársak ösztönzésére. 

•Mystery Guest: (Overnight Hotel Evaluations) 

• Kik a mystery guest-ek, akik egyben mystery shopperek? 

 

•Minden „tudatos” utazó, minden vendég az év minden 
napján! 
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http://www.youtube.com/watch?v=35FdUCzzt-0


Mystery Guest Visitek II. 
 •Mystery Call:  

• A telefont kezelő szállodai személyzet is a frontvonalban dolgozik, hiszen a vendégek, ügyfelek 
gyakran először és akár kizárólag ebben a formában lépnek kapcsolatba a szállodával.  

• Ezért fontos, hogy a szálloda munkatársai mindig felkészültek legyenek és mindig jó benyomást 
keltsenek, hiszen az első pozitív benyomás megszerzésére soha sem lesz második esélye. 

• A telefonos kommunikáció (is) megtanulható!!! 

• A telefonos kommunikáció sztenderdjei. 

• Üzenetrögzítőt használjunk vagy nem? 
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Mystery Guest Visitek III. 
 

•Mystery Mail ( E-mailes / Online tesztelés ):  
• Hogyan reagálnak munkatársai a szállodát megkereső üzenetekre? 

• Ösztönzik személyes találkozásra a potenciális vendégeket, partnereket (utazási irodák, 
rendezvényszervezők)? 

• Megfelelő minőségű válasszal szolgálnak a megkeresésekre? (visszaigazolás) 

• Törekszenek ügyfelei megtartására? 

• Történt sikeres „Upselling”?  

• Mennyi idő telik el a válaszadásig, egy új árajánlat elkészítéséig? 
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Összesített eredmény 88% 

 3* (9 db)   

Területek 
                     

Elért % 

Honlap 95% 

Kommunikáció telefonon, e-mailen, stb. 85% 

Külső környezet 93% 

Check-in 91% 

Vendégszoba 83% 

Szolgáltatások 78% 

Vendégterek 88% 

Reggeli 89% 

Étterem 88% 

Bár 91% 

Szobaszerviz 67% 

Szabadidős szolgáltatások 89% 

Check-out 92% 10 



Összesített eredmény 81% 

 4* (60 db)   

Területek 
                     

Elért % 

Honlap 94% 

Kommunikáció telefonon, e-mailen, stb. 82% 

Külső környezet 91% 

Check-in 81% 

Vendégszoba 84% 

Szolgáltatások 74% 

Vendégterek 89% 

Reggeli 86% 

Étterem 83% 

Bár 90% 

Szobaszerviz 81% 

Szabadidős szolgáltatások 77% 

Check-out 81% 11 



Összesített eredmény 90% 

 5* (9 db)   

Területek 
                     

Elért % 

Honlap 97% 

Kommunikáció telefonon, e-mailen, stb. 91% 

Külső környezet 98% 

Check-in 92% 

Vendégszoba 91% 

Szolgáltatások 78% 

Vendégterek 96% 

Reggeli 95% 

Étterem 90% 

Bár 90% 

Szobaszerviz 82% 

Szabadidős szolgáltatások 84% 

Check-out 89% 12 
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Mystery statisztika 2011-2015  

3* összesen (9 db): 4* összesen (60 db): 5* összesen (9 db): Total (78 db):
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•Köszönöm megtisztelő figyelmüket! 
 

 

 

 

 

 

• Krompaszky Gábor 
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