Mihelytanulmanyok/Research papers

Flird6élmény teszt alatt: mystery shopping alapu
szolgaltatasmindség-elemzés az egészségturizmusban'

Evaluating spa experience: mystery shopping-based
assessment of service quality in health tourism

Szerzdk: Fejérvari Virag Zséfia® — Vizi Istvan Gyorgy?

Jelen tanulmany magyarorszagi és ausztriai kozfurddk szolgaltatasmindségét vizsgalja a
vendégélmény perspektivajabdl, kvalitativ. megfigyeléses probavasarldi (mystery shopping)
modszer alkalmazésaval. A kutatads elsédleges célja annak feltarasa volt, hogy a hivatalosan
tanusitott sztenderdek milyen mértékben tukrozédnek a latogatok altal észlelt szolgaltatasi
teljesitmeényben, kilénos tekintettel az élmény- és érzéekszervi dimenzidkra. Az egyedi protokoll
szerint négy egészségturisztikai helyszin furdékomplexuma kerult értékelésre: Sarvér, Bukfurdé, Bad
Loipersdorf és Lutzmannsburg. Az eredmények rdmutatnak a magyar és az osztrak furdék kozott
fennalld6 markans kdlonbségekre az észlelt szolgéltatdsmindség, az atmoszféra, a higiénia és a
vendégut-szervezés terlletén. A vizsgalat kdvetkeztetése szerint a vendégélmény mindsegét nem
csupan az infrastruktira, hanem sokkal inkabb az érzékszervi és human tényezdk alakitjak, amelyek
meghatarozdak az egészségturizmus versenykepessegeben.

This study presents a comparative analysis of perceived service quality of some Hungarian and
Austrian spas from guest experience perspective, applying the mystery shopping methodology.
The primary objective was to examine the extent to which officially certified quality standards are
manifested in service performance perceived by visitors, with particular emphasis on experiential
and sensory dimensions. According to the required specific protocol the empirical research included
four health tourism destinations: two Hungarian spas (Sarvar and Bukfurdd) and two Austrian ones
(Bad Loipersdorf and Lutzmannsburg). The results identify substantial cross-national differences in
perceived service quality, the atmosphere, hygiene, and the guest route management. The findings
indicate that percieved quality is determined not exclusively by infrastructural attributes but mainly
by sensory stimuli and human interactions, determining their strategic relevance for competitiveness
within the health tourism market and for quality management practices.
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1. Bevezetés
Tanulmanyunk azt a kérdéskort vizsgalja, hogy a

magyar és az osztrdk flirdékultaraban - két, jelen-
tés egészségturisztikai hagyomanyokkal és infra-

struktaréaval rendelkez6 orszag fiird6szolgaltatoi

kornyezetében - milyen eltérések és azonossagok fi-

gyelhetok meg a szolgaltatasmindség vendégélmé-
nyen keresztiil torténd értékelése soran. A kutatas
kiemelt aktualitasat az adja, hogy a turizmusban -
kiilonosen az egészségturizmus teriiletén - a vendég-

. elégedettség és a visszatérési hajlandosag kozvet-
. len kapcsolatot mutat a szolgaltatasminség vendé-

gek altal érzékelt szintjével, ami napjainkban egyre
komplexebb élménytényezdk alapjan formalodik.

A hazai Nemzeti Turizmusfejlesztési Stratégia 2030
(NTS2030), valamint a Masterplan T Ausztridban

"Adolgozat 2. helyezett lett a 2025. évi intézményi TDK Kézgazdasagtudomanyi Szekcid Turizmus Tagozataban, a tanulmany a tudoma-

nyos diakkori munkahoz kapcsolddo kutatas alapjan készult
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- és az ehhez kapcsol6d6 Burgenland Tourismus-

szolgéltatasfejlesztést és a fenntarthaté mitikodés

lis és helyi jelentGséggel egyarant rendelkeznek.
Tovabba mind a belfoldi, mind a nemzetkozi ven-
dégkor, piac szdmara vonzoé kindlati célpontnak
szamitanak.

A tanulmanyban bemutatott kutatas négy fiir-
dékomplexumra terjed ki - két magyarorsza-
gi (Sarvari Gyogy- és Wellnessfiirds, Biikfiirdé
Thermal & Spa) és két ausztriai (Das Thermenresort
Loipersdorf, Sonnentherme Lutzmannsburg) 1éte-
sitményre -, amelyek kozos jellemzdje a gyogy- és

2oz

wellnessprofil, az egész évben torténd iizemelés,

valamint a nemzetkozi vendégfogadas. A vizsga- :
lat célja annak feltarasa volt, hogy az egyes hely-
szineken milyen mindségi elemek befolyasoljak
leginkdbb a latogatoi élményt, és ezek milyen osz- :
szefliggésben allnak a fiirdék altal elnyert hivata-

los mingsitésekkel, illetve az adott orszagban hasz-
nalt mindségbiztositasi rendszerek sajatossagaival.
Egy korabbi vendégelégedettségi vizsgalatunkkal
szemben (VIZI-STRACK 2020) a kutatds soran al-
kalmazott prébavésarlas (mystery shopping) méd-
szertana lehet6vé tette, hogy a vizsgélat a szol-
galtatdismindség azon szintjeire is ravilagitson,
amelyeket a klasszikus, dnbevalldsos vagy hagyo-
manyos vendégelégedettségi kérdéivekkel nem
vagy csak korlatozottan lehet elérni. Mindez k-
lonosen indokolt a filirdészolgaltatasok esetében,

ahol az érzékszervi hatasok (illat, latvany, akusz- |
tika), a térhasznalat logikdja, az atmoszféra, vala- :
mint az alkalmazottak interakciéi komplex médon
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. formaljdk a vendég permanensen észlelt mindség-
strategie und Masterplan 2030 - egyarant kiemelten :
hangsulyozzak a minGségorientalt, élményalapt |
- kiilonbségek feltérképezésére torekszik, hanem a
fontossagat. E stratégiai iranyvonalak mentén k- :
londsen relevans Osszehasonlité elemzést nyujta- |
ni olyan fiirdékrél, amelyek nemzetkozi, regiona- :

érzetét.
A tanulmany nemcsak a feltirhaté minGségi

magyar flird6k versenyképességi potencialjat is ér-
tékeli, kiilonos tekintettel az osztrak példak altal
képviselt kiemelked6en magas szinvonald tizemel-
tetési kulttrara és térélmény-formalasi gyakorlat-
ra. Az eredmények megerdsitik azt a tézist, hogy
a vendégélmény differencialtsaga, valamint a mi-
néségszemlélet és a részletekre valé tudatos oda-
figyelés a fuird6piaci pozicibknak maér jelenleg is
meghataroz6 tényezdje.

2. Az egészségturizmus
rendszere és jelentosége

Az egészségturizmus a turizmus egyik megha-
tdrozé specidlis teriilete, amelynek motivacio-
ja az egészségi allapot javitdsa, megérzése vagy
helyreallitasa. A szakirodalom konszenzusa sze-
rint az egészségturizmus két alapveté szegmens-
re bonthat6 (1. tdblizat): a gyogy- és medical (or-
vosi) turizmusra és a wellnessturizmusra, amelyek
célrendszeriikben, motivaciés hatteriikkben és
szolgéltatasstruktarajukban eltérnek egymas-
t6l, ugyanakkor a gyakorlatban egyre gyakrab-
ban jelennek meg integrélt formaban (SZIVA 2010,
MICHALKO 2016).

A komplex fiirdélétesitmények esetében a gyo-
gyaszati és a rekreacios szolgaltatdsok parhuzamos
kinalata kovetkeztében a prevencio, a rehabilitacié
és az élményalapt kikapcsolédas hatértertiletei
egyre inkabb 6sszemosoédnak (BOROS et al. 2012).

Az egészségturizmus sajatossaga, hogy egy-
szerre foglalja magédban az egészségiigyi és a tu-
risztikai szolgaltatdsok elemeit, igy a hatasa kett6s:

1. tablazat

A wellness-, valamint a gyogy- és medical turizmus kozotti kiilonbségek 6sszefoglalasa

élmények

Kategoria Wellnessturizimus Gyogy- és medical turizmus
Célin Proaktz’zf uttfzq’s egé/szs}égme/gérzés és Reaktiv utazis diagnosztigélt &il/lapottal kapcsolatos kezelések
egészségjavulds érdekében érdekében
Motivicid Egészséges életmdd, stresszkezelés, Gyodgyulds, valamint kiilf6ldi turistdk esetében az alacsonyabb

kezelési koltségek, mindségi kezelés, kiildo orszdgban elérhetetlen

Orvosi beutalo Nem kitelezd

Kotelezo

Orvos-beteg taldlkozo Nem sziikséges

A gybgykiira igénybevétele elott orvosi vizsgdlat sziikséges, bir a
kezelés sordn nem minden esetben van jelen orvos

Jellemz6 szolgaltatdsok
spiritudlis programok

Fiirddszolgdltatdsok, életmédprogramok,
szépségkezelések, fitnessprogramok,

Gyogyfiirdokezelések, rehabiliticios terdpiak, fogdszati kezelések,
miitéti beavatkozdsok (pl. szemészet, plasztikai miitét)

Jellemz6 szolgaltatok

spiritudlis kozpont

Fiirdok (termalfiird6, gyogyfiirdo
is), szabadidds kozpont, tidiilohelyek,

Korhdz, klinika, gyogyfiirdokorhdz, gyogyfiirds, gyogyszilloda

Forras: sajét szerkesztés az NTS 2030 - Turizmus 2.0 alapjan (MTU 2017)
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egyrészt hozzdjarul az egyén egészségi éllapota- |
nak javulasahoz, masrészt er6siti a turizmus gaz- :
daséagi jelentéségét. Azokat a helyszineket, ahol |
az egészségturizmus megvalosul és gazdasa-
gi hatast generdl, egészségturisztikai desztinaci- |
6knak nevezziik. Az Eurépai Unidban - és kiilo- : et al. 2017).
nosen Kozép-Europaban - az egészségturizmus :
iranti kereslet dinamikusan boéviil, amit az élet- :
modbeli valtozasok, az eloregedd tarsadalmak no- - keresztiil értelmezhets (PARASURAMAN et al.
vekvd igényei, valamint az egészségtudatossag :
rohamos térnyerése tamogat. A gyogyvizek, a kli- :
matikus adottsagok és az egészségturisztikai inf- :
rastrukttira megléte olyan komparativ elényt jelent = ra (BITNER 1992). A mindség szubjektiv észlelése
Magyarorszag és Ausztria szamara, ami lehet6vé :
teszi, hogy e két orszag ezen a teriileten a térség ki- :
emelked6 szerepl6jévé valjon (MTU 2017, PRINTZ-
- len tanulméanyban vizsgalt fiirddszolgaltatasok

Az egészségturizmus jelentésége tehat messze
talmutat az egyéni jolléten. A turisztikai szezon
meghosszabbitasan, a magasabb vendégkoltésen :

MARKO-ALBERT 2018).

és a helyi gazdasag élénkitésén keresztiil makro-
gazdasagi szinten is fontos és jelent6s hatasokat
gyakorol. Az agazat tovabbi elénye, hogy - szem-
ben a témegturizmus bizonyos dgaival - kevésbé
fligg az id6jarastol és az idényjellegi keresletvalto-

zasoktol, igy stabilabb, kiszamithatobb mtikodést
. alapjan alkotnak véleményt a szolgaltatas szinvo-

multidimenzionalita- | nalarél (BITNER 1992, ZEITHAML et al. 2017).

tesz lehetévé (MICHALKO-RATZ 2011).

Az egészségturizmus
sa menedzsment- és marketingkovetkezmények-
kel jar. A szolgaltatoknak integralt termékfejlesz-
tésben kell gondolkodniuk, ahol az egészségiigyi
szakmai hitelesség, a wellnessélmény és a vendég-
latas mindsége egyarant kulcsfontossagu. A ver-

senyképesség tehat nem kizardlag az orvosi szak-
értelmen vagy a spainfrastruktaran malik, hanem
azon is, hogy a desztinacié mennyire képes komp-
lex, személyre szabott egészségélményt kindlni !

(SMITH-PUCZKO 2014).

Az NTS 2030 kihangstlyozza, hogy a nemzet-
kozi versenyben - kiilongsen az ausztriai és a szlo-
véniai flird6k kinalatdval szemben - Magyarorszag
szamara csak a mindségi szolgaltatdsnyujtason és

az élményalapt fejlesztésen keresztiil biztosithatd :
a hosszuatava versenyképesség. Ennek érdekében
kulcsfontossagu, hogy jol kortilhatérolt célcsopor- |

tokat célozzanak meg, és az 6 igényeiknek megfe-
lel6, magas szinvonald szolgéltatdsokat nyujtsanak
(BUDAI-SZEKACS 2001, MTU 2017).

3. A szolgaltatasminéség
értelmezése a turizmusban

fogalma, mivel az utazasi élmény jelentés része
nem targyiasult termékekhez, hanem folyamatok-

hoz, interakciokhoz és élményekhez kotédik. A

szolgéltatasok sajatossagai - mint a megfoghatat-
lansag, a szétvalaszthatatlansag, a valtozékonysag
és a romlandé6sag - megnehezitik a min6ség objek-
tiv mérését, ezért annak értelmezése elsésorban a
vendégek észlelésén keresztiil torténik (KOTLER

A szolgaltatasmindség a vendégek altal ész-
lelt élmények és az el6zetes elvardsok viszonyan

1988). A turizmusban ez kiilonosen fontos, mivel
a szolgaltatasok nagyban épitenek a térélmény-
re, a személyes interakci6kra és az atmoszféra-

egyre inkébb befolyasolja az elégedettséget, a loja-
litast és a szajreklamot.
A turizmusban - és azon beliil kiilongsen a je-

esetében - a szolgaltatasmindség észlelése specia-
lisan Osszetett folyamat, mivel a kereslet szdmara
egyszerre érvényesiilnek objektiv és szubjektiv té-
nyezdk. A fizikai infrastruktara (példdul meden-
cék allapota, szaunak tisztasaga), a személyzet vi-
selkedése, az informacidaramlés és az atmoszféra
mind-mind befolyasoljak a vendégélményt. A ven-
dégek azonban gyakran nem kiilonitik el tudato-
san az egyes tényezdket, hanem az 6sszélmény

Fontos kihangsulyozni, hogy a szolgaltatdsmind-
ség és a vendégelégedettség kozott szoros, de nem
teljes mértékben étfedd kapcsolat all fenn: mig az
el6bbi inkdbb a szolgaltatas objektiv vagy struktu-
ralt elemeire vonatkozik, az utobbi az egyéni élmény
szubjektiv megélésére éptil. Ennek megfelelen a
szolgaltatdasminGség vizsgalatanak soran sziikség
van olyan médszertani megkozelitésekre is, ame-
lyek képesek a vendég perspektivéjabol értelmezni
a mindséget. Mivel a hagyomanyos mindségi muta-
tok nem képesek teljeskortien visszaadni a latogat6i
élményt, a modern kutatasok egyre gyakrabban al-
kalmazzak a mystery shopping technikat. Ez a kvali-
tativ modszer lehet6vé teszi a vendégszemléletd, va-
16s idejti tapasztalatok mérését strukturalt médon,
Osszehasonlithaté pontozéassal (WILSON 1998).

4. A fiirdok minésitése
mint lehetséges versenytényezo6

A szolgaltatdsminGség intézményesitett értékelé-
se a turizmusban kiilonb6z6é mindsitési és tantsi-

: tasi rendszerekhez kotodik, amelyek célja a szol-
. galtatasok Osszehasonlithatosdgénak novelése és
A szolgaltatasmindség a turizmus egyik kulcs- |

a fogyasztéi dontéshozatal tamogatdsa. A fiirdk
esetében e rendszerek jellemzéen az infrastrukta-
ra, a szolgéltataskinalat és az tizemeltetési feltéte-
lek objektiv kritériumaira épiilnek.
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4.1. FURDOMINOSITES MAGYARORSZAGON

A magyarorszagi Furd6k Nemzeti Tanusité

Védjegye 2014-ben jott létre a Magyar Fiirddszdvetség
kezdeményezésére azzal a céllal, hogy egységes, |
szakmai szempontok alapjan értékelje a hazai fiir- !
dok szolgaltatasait, és tamogassa a tudatos vendég-
preferenciat. A minGsitési rendszer az infrastruk-
tra, a szolgaltataskinalat, a higiéniai feltételek és
a miikodési folyamatok vizsgalatara épiil, 1-t61 5 : néségértelmezéshez (RELAX GUIDE 2025).
csillagig terjedé besorolassal. A védjegyrendszer :
az alabbi fiird6tipusokra terjed ki: gyogyfiirds, él-

z 2

ményfiirdd, wellnessfiirdd, strandfiird6 és uszoda.
A tanusitas id6szakos feliilvizsgalathoz kotott, és |
els6sorban min&ségbiztositasi keretrendszerként :
funkcional (MAGYAR FURDOSZOVETSEG 2014).
¢ tiv, ellendrizhet6 kritériumokra épiilnek, és a szol-
. galtatdsok mindségét strukturalis szempontok
- mentén értelmezik. E megkozelités elénye a szten-
Ausztridban a gyoégy- és élményfiirdék mdko-

4.2. FURDOMINOSITES AUSZTRIABAN

dését és hivatalos elismerését tobb szinten sza-
balyozzak. A gyogyfiirdék és gyodgyhelyek sta-
tuszat a jogi keretek kozott megszerzett mindsités
adja, amelyet tartomanyi és szovetségi torvények
rogzitenek. Ez alapjan kiilonboztetik meg példa-

ul a Heilbad (gyogyfiirds), a Kurort (gyogyhely)
vagy a Heilklimatischer Kurort (gyogyklimati-

kus udiiléhely) kategoridkat. Az Osterreichischer

Heilbider- und Kurorteverband (OHKYV, Osztrak
Gyogyfurds- és Gyogyidiilshely Szovetség) szak-
mai érdekképviseleti szervként nyilvantartja és be-
mutatja az elismert létesitményeket, valamint azok
természetes gyogytényez6it és javallatait (OHKV
2025).

A .

dérol, élményfiirdorél vagy wellnesskozpontrol
- kotelez6 érvényd. A Biderhygienegesetz (BHygG,
Furdohigiéniai toérvény) és a hozza kapcsolodd
Biderhygieneverordnung (BHygV, Fiird6higiéniai
rendelet) részletesen meghatarozza a vizmindségi,

a higiéniai és a biztonsagi el6irasokat, igy biztosit- :
va a vendégek egészségének védelmét és a létesit-
mények szakszertd tizemeltetését. Ennek megfe- |

leléen a hivatalos elismerés Ausztridban kett6s
jelentéssel bir: egyrészt jogilag szabélyozott sta-
tuszt jelol, amely igazolja egy fiird6 gyo6gyhelyi
mindségét, masrészt olyan higiéniai és mikodé-
si normak betartdsat garantalja, amelyek minden

nyilvanos fiirdére kotelezsek. Igy az osztrak fiir- |
dék mindsitése egyszerre jelent garanciat a termé-
szetes gyogyhatas hivatalos elismerésére és a leg-

szigorubb egészségligyi biztonsagi kovetelmények
teljesitésére (RIS 2012, SOZIALMINISTERIUM
2025).
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Az osztrak modell sajatossdga, hogy a jogi-

. lag szabalyozott mindsitést kiegészitik a szakmai
. onszabalyozas keretében miikod6 fiiggetlen értéke-

lések. Ezek koziil megemlitend példédul a RELAX
Guide, amely anonim szakért6i vizsgalatok alapjan,
komplex szempontrendszer mentén értékeli a well-
ness-, fiird6-, és széllodai szolgaltatdsok szinvona-
lat. Az Ausztridban kozkedvelt értékeld rendszer
kozvetleniil kapcsolodik a vendégélmény-alapti mi-

4.3. AMINOSITESI RENDSZEREK KORLATAI A
VENDEGELMENY SZEMPONTJABOL

A magyarorszagi és az ausztriai mindsitési rend-
szerek kozos jellemzdje, hogy elsddlegesen objek-

derdizaltsag és az sszehasonlithatosdg, ugyanak-
kor nem képes teljeskortien megragadni a vendé-
gek altal észlelt mindséget.

A vendégélmény kialakuldsét olyan szubjektiv
tényezok befolyasoljak, mint az els6é benyomas, az
érzékszervi ingerek, a szolgéltatasi folyamat gor-
diilékenysége és az alkalmazottak hozzaallasa.
Ezek a dimenzidk a formalis mingsitésekben jel-
lemz&en csak kozvetett moédon vagy egyaltaldn
nem jelennek meg. Ennek kovetkeztében a tantsi-
tott mindségi szint és az észlelt szolgaltatasming-
ség kozott akdr jelentSs eltérés alakulhat ki.

Jelen kutatas e korlatokra reflektalva alkalmaz-
za a mystery shopping modszertanat, ami lehet&sé-

. get teremt a mindsitési rendszerek &ltal nem vagy

A mindsitési rendszer masik pillérét a fiir- !
dohigiéniai szabélyozas képezi, ami valameny-
nyi fiird6létesitményre - legyen sz6 gyodgyfiir- |

csak részben értékelt élményszintd tényezok felta-
rasara. A mindsitések és az észlelt szolgéltatasmi-
noéség kozotti viszony vizsgalata igy megalapozza
az empirikus eredmények értelmezését és a késb-
bi kovetkeztetések levonasét.

5. Médszertan

A kutatas célja a magyarorszagi és az ausztriai fiir-
dok szolgaltatdsmindségének dsszehasonlité elem-
zése volt, kiilonos tekintettel az élményszintti ész-
lelésekre és a vendégszemszdgbdl megfogalmazott
értékelésekre. A vizsgalat a probavéséarlas mod-
szertanara épiilt, mivel ez a megkozelités alkalmas
a szolgaltatisminGség élményszintli, nehezebben
operacionalizdlhat6 aspektusainak megragadasa-
ra. A proébavasarlas strukturdlt megkozelitése jol
illeszkedik az egészségturisztikai szolgéltatdasok
komplex természetéhez, ahol a fizikai kérnyezet, az
interakci6k mindsége és a térhaszndlati logika egy-
arant hozzajarulnak a vendégélményhez. Elonye a

¢ mélyebb megértés, az interakciok és a kornyezet
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kozvetlen megfigyelése, mig hatranya a szubjektivi-

tas, a kisebb mintaszdm és az ismételhet6ség korla-

tozottsaga (WIRTZ-LOVELOCK 2021).

A vizsgalat négy fiirdére terjedt ki, és nem rep-
rezentativ mintavételen alapult. A kivalasztas cél-
zott mintavételi stratégiaval tortént, a négy fiirdod
els6sorban korabbi vendégélmény-tapasztalatok
alapjan keriilt kijelolésre. A minta Osszeallitasa-
nal tovabbi szempont volt a nemzetkozi és regio-

nalis jelent6ség, a turisztikai ismertség, valamint |
az orszagonként eltérs, de egymassal osszevethet6 !

poziciondlds. A négy létesitmény mindegyike in-
tegralt egészségturisztikai kinélattal rendelkezik,
Otvozi a gyodgyaszati és a rekreaciés szolgéltataso-
kat, valamint meghatarozé6 szerepl6je orszaga tu-
risztikai kindlatanak. A vizsgalat lefolytatasanak
tekintetében els6ként a magyarorszagi fiirdok,
majd az osztrak fiirdék keriiltek bevonasra.

Magyarorszagi fiird6komplexumok:

* Sarvdri Gyogy- és Wellnessfiirdé: nemzetko-
zi z4sz16shajo, hivatalos gyogyhely statusszal
rendelkez6 komplexum, amely gyégyaszati és
élményijellegti szolgaltatdsokat egyarant kinal
(www.sarvarfurdo.hu).

* Biikftirdé Thermal & Spa: nemzetkozi zaszlos-
hajé, jelent6s nemzetkozi vendégarannyal és
széles gyogyaszati és balneoterdpias kinalat-
tal, hivatalos gyogyhely min&sitéssel rendel-
kez6 fiird6 (www.bukfurdo.hu).

Ausztriai fiird6komplexumok:
* Thermenresort Loipersdorf: prémium pozici-
6ju furdé (a Schaffelbad/dézsafiirdé részleg

extra prémium), kiilon wellness-, élmény- és
pihen6zonakkal, célzott feln6tt- és csalddba-
rat szolgaltatasokkal (www.therme.at).

* Sonnentherme Lutzmannsburg: Ausztria egyik
legismertebb gyermek- és csaladbarat fiirddje,
innovativ baba- és gyermekrészleggel (www.
sonnentherme.at).

Az adatgytijtés 2024 decembere és 2025 januar-
ja kozott zajlott. Minden fiird6 esetében egy tel-
jes napos latogatés tortént, amely sordn a vendég-
ként megjelend, mystery shopping vizsgalatot végz6
személy valamennyi relevans szolgdltatasi ele-
met és funkciondlis teret igénybe vette. A mystery
shopping vizsgalat soran minden helyszinen azo-
nos szerepkdrben (vendégként) és azonos részle-
tes értékelési szempontrendszer alapjan tortént a
megfigyelés, igy biztositva a kapott értékek ossze-

. hasonlithatésagat. A vizsgalat lebonyolitdsa soran

torekvés volt arra, hogy a vizudlis megfigyelés és
az értékelés illeszkedjen a vendég természetes ven-
dégoldali élményfolyamataba.

Az értékelés egy elére kidolgozott, struktu-
ralt megfigyelési rendszer alapjan tortént, amely
a 2010-es években rendszerszinten kertilt alkal-
mazasra tobb, mint 10 magyarorszagi kozfiirdé

i tizemeltetési folyamatai soran. A moédszertan al-

kalmas nemzetkozi értékelésekre, dsszehasonli-
tasokra is. A megfigyelés térspecifikus megko-
zelitést alkalmazott (1.dbra). Ennek megfelel6en
a furdokon beliil elkiilonitett funkciondlis terek
onallo vizsgalati egységet képeztek, és az ezek-
hez kapcsol6dé megfigyelések rogzitésre kertil-
tek. A vizsgélat kiterjedt az &ltaldnos élményre

1. abra

A vendégélményt meghatarozoé terek aranya a fiirdékben fatérképen

Bejarat, fogadétér Zuhanyzo

Forras: sajat szerkesztés

Beltéri medencék Medencetér

Belso
szabadtéri
teriilet

Parkold, kerékpartarolo,
jardafeliiletek
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és a kornyezeti benyomasokra, a higiéniai és tisz- |
tasagi feltételekre, valamint a tajékoztatds és az
infrastruktdra hasznalhatésaganak értékelésére. |
Az egyes megfigyelési teriiletek 1-tdl 5-ig terjed6
Likert-skédlan keriiltek pontozasra, ami a vendég
altal észlelt szolgaltatdsmindség indikatoraként :
is értelmezhet6 volt. Az 5-0s pontszam a teljes :
mértékben pozitiv, harmonikus vendégélményt
tikrozte, mig az alacsonyabb értékek konkrét
hianyossagokra, zavar6 tényezdkre, illetve funk-
cionalis, érzékszervi vagy érzelmi diszkomfortot :

kivalto elemekre utaltak.

Az adatfeldolgozas soran a pontszamok tabla-
zatos formdban kertiltek rogzitésre, majd az egyes !
szolgéltatasi tertiletekhez tartozo értékekbdl rész- !
atlagok, ezt kovetSen fuirdénkénti Osszesitett at-
lagpontszamok keriiltek kiszamitasra. A kvantita- |
tiv eredmények lehetséget biztositottak a vizsgalt !
- kozben vizudlisan és atmoszferikusan egységes
szagonkénti eltérések feltarasara. A szamszer( ér-

fiirdok kozotti osszehasonlitasra, valamint az or-

tékelést kvalitativ megjegyzések egészitették ki (el-

s6sorban a vendégtérben fellelhet6 bels6épitészeti
koncepciéra és a kivitelezés soran hasznalt anya-
gokra vonatkozoéan), amelyek tematikus elemzése

oA

sordn olyan visszatérd tényezok kertiltek azonosi-

tasra, mint a higiénia, az érzékszervi hatasok vagy :
a funkcionalis térszervezés. Ezek a megfigyelések
hozzgjarultak a pontszamok mélyebb értelmezésé-

hez, és lehet6vé tették a vendégélményt alakito té-

nyez&k komplex, tsszefiiggéseiben torténé vizsga-
latat.

6. Eredmények

A kutatds eredményeinek bemutatdsa sordn az

mény-alapa dimenzidinak feltarasara fokuszalt.
Ez az elemzési logika 0sszhangban all a szolgal-
tatdsmarketing és élménygazdasag szakirodal-
maval, amely szerint a szolgaltatasok értékelése
nem izoldlt elemek mentén, hanem komplex él-

ményfolyamatként értelmezendé (BITNER 1992, !

GRONROOS 2007, PINE-GILMORE 2011).

tové tette, hogy az egyes szolgéltatdsmindségi di-
menzidk ne pusztan deklaralt elvarasok, hanem
ténylegesen atélt vendégtapasztalatok alapjan ke-
riiljenek értékelésre. A pontszamok és a kvalita-
tiv megjegyzések egyiittes elemzése soran harom

olyan dimenzio rajzolédott ki, amelyek meghataro- :
z6 moédon formaljak a fuird6k szolgéltatasmindsé-
gének észlelését: (1) az 4ltalanos élmény és kornye- :

zeti tényezdk, (2) a higiénia és tisztasag, valamint
(3) a tajékoztatéds és az infrastruktira vendégut-ta-
mogat6 szerepe.

Mihelytanulmanyok/Research papers

6.1. ALTALANOS ELMENY ES KORNYEZETI
TENYEZOK

Az 4ltalanos élmény értékelése soran a kutatas ki-
emelten vizsgalta az els6 benyomas, az atmoszfé-
ra, valamint az érzékszervi ingerek (vizudlis, au-
ditiv és olfaktorikus hatasok) szerepét. A kapott
eredmények alapjan egyértelmtien megallapithato,
hogy e dimenzi6é mentén a magyar és az osztrak
fuirdék kozott jelentés mindségi kiilonbségek mu-
tatkoznak.

Az ausztriai fiird6k esetében az altalanos él-
mény kovetkezetesen magas pontszamokat ered-
ményezett. A probavasarloi megfigyelések alapjan
ezekben a létesitményekben az élménytervezés tu-
datos és rendszerszintti megkozelitése figyelhet6
meg. A térszervezés logikusan felépitett, a funk-
ciondlis egységek vilagosan elkiiloniilnek, mi-

élményt kozvetitenek. A természetes anyaghasz-
nélat, a visszafogott szinvilag, valamint a harmoni-
kus fényviszonyok olyan kérnyezetet teremtenek,
amely mar a belépés pillanatéat6l kezdve tamogatja
a rekreacios élményt. Az érzékelés kiilonbségét a
bels6épitészeti dizajnelemek stilusbeli eltérése és a
beépitésre keriilt épitbipari és azon beliil a szaniter
anyagok kovetkezetesen magas szinvonala adja.
Ezzel szemben a magyar fiird6k esetében az al-
talanos élmény értékelése soran a kvalitativ meg-
jegyzések nagyfoku inkonzisztencidra mutattak
ra. Bar egyes terek - példaul a szaunavilag vagy bi-
zonyos medenceterek - dnmagukban pozitiv be-
nyomast keltettek, a teljes vendégut soran nem va-

PP

. l6sult meg az élmény folyamatossaga. Az eltérd
. allapotu és eltérd hangulata funkcionélis egységek
elemzés nem az egyes fiirdsk kiilonallo értéke- |
lésére, hanem a szolgéltatasmindség vendégél-

egymas mellé rendelése diszharmoéniat eredmé-
nyezett, ami gyengitette az 6sszélményt. A vendég-
élmény igy fragmentaltta valt, ami osszhangban
all azon szakirodalmi megallapitasokkal, amelyek
szerint az élmény megszakitottsdga negativan be-
folyasolja az észlelt szolgéltatasmindséget (PINE-
GILMORE 2011).

A kapott eredmények alatamasztjak, hogy az

- altalanos élmény nem pusztan esztétikai kérdés,
A mystery shopping médszer alkalmazasa lehe-

hanem a szolgéaltatasmindség egyik alapveté indi-
kéatora. Az atmoszféra, a térhasznalat és az érzék-
szervi hatasok integrélt kezelése képes megerdsi-
teni a vendég pozitiv érzelmi két6dését, mig ezek
hidnya vagy kovetkezetlen alkalmazéisa rontja a
mindség észlelését, fliggetleniil az infrastruktira
objektiv paramétereit6l.

6.2. HIGIENIA ES TISZTASAG

A higiénia és tisztasag a fiird6szolgaltatasok ese-

P

¢ tében kiemelt jelentéségli szolgaltatdsmindségi
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dimenzi6, amely egyszerre rendelkezik objektiv
és szubjektiv értelmezési tartoménnyal. Objektiv :
szempontbdl a higiénia a kozegészségiigyi el6ira- |
sok betartasat, mig szubjektiv oldalrél a vendég
. zonytalansagot eredményezhet, ami csokkenti az
Az osztrék furdokben a higiénia értékelése so-

biztonsagérzetét és komfortérzetét jelenti.

ran egységesen magas pontszamok sziilettek. A

27 .z

olyan benyomadst kelt, ami er6siti a vendég bizal- !
mat a szolgaltat6 irdnt. A higiénia igy nem csupén
funkciondlis elvarasként, hanem az élmény szer-
. tasminGség megitélése egyre kevésbé irhat6 le ki-

ves részeként jelenik meg.

A magyar fiird6k esetében ezzel szemben a hi-
giéniai gyakorlat inkabb szigetszertien érvénye-
stilt. Bar a jogszabalyi megfelelés nem kérdgjelez-

het6 meg, az altalunk vendégként észlelt tisztasag
szintje nem volt egységes, egyenletes. A kvalitativ
megjegyzések kiilonosen a zuhanyzok, az 6ltozék
és a zart pihenéterek esetében jeleztek hianyossa-
gokat, amelyek rontottdk az észlelt mindséget. A

levegémindség, a paras kornyezet és az elhasz- |
nalodott feliiletek szintén olyan tényezdk voltak, :
amelyek mindkét vizsgalt fiirdé6ben negativan be-

folyasoltdk a vendégélményt, még akkor is, ha ezek
objektiv szempontbdl nem feltétlentil jelentettek
egészségligyi kockazatot.

A higiénia hidnyossagai a fiirdészolgaltatasok
esetében kiilonosen er6s negativ érzelmi reakcio-
kat valthatnak ki, amelyek mar rovidtavon, akar az

t6 megitélését.
6.3. TAJEKOZTATAS ES INFRASTRUKTURA
A tajékoztatas és az infrastruktiira vendégélményt

tdmogat6 szerepe a kutatés soran szintén markans
kiilonbségeket mutatott a vizsgalt fiirdok kozott. A

komplex fiird6létesitmények esetében a vendégut :
kezelése kulcsfontossagi, mivel a térbeli tajékozo- :
das nehézsége onmagdaban is stresszfaktorként je- |

lenhet meg.

Az ausztriai fird6kben az informéciés rend-
szerek logikusan felépitettek, tobbnyelviek és vi-
zudlisan egységesek, a tabldk, piktogramok és
digitalis kijelz6k nem csupan informéciét kozve-

titenek, hanem a vendégélmény iranyitasanak esz- |
kozeiként funkcionédlnak. Ez kiilonosen fontos a !
csaladbarét és a prémium szegmensben, ahol el- :

2 %

tér6 vendégigények jelennek meg parhuzamosan.
Mindkét vizsgalt magyarorszagi fiirdében jelen

vannak az alapvet6 t4jékoztatasi elemek, azonban

azok nem alkotnak egységes rendszert. Az infor-
maciok gyakran tilzottan szovegkdzpontuak, a vi-
zualis hierarchia hidnyos, és a digitalis megoldasok
alkalmazasa korlatozott. Ez a vendég szdmara bi-

élmény gordiilékenységét és az észlelt szolgaltatas-

P

. minGséget.
megfigyelések alapjan a tisztasag nem reaktiv, ha- :
nem preventiv médon jelenik meg az tizemeltetés-
ben. A takarité személyzet diszkrét, folyamatos je- :
lenléte, a fert6tlenité pontok lathat6 elhelyezése, :
valamint a vizesblokkok és a kozosségi terek rend- :
szerszemléletd kovetkezetesen rendezett allapota

7. Osszegzés és kovetkeztetések

Jelen tanulmany célja a magyarorszagi és az auszt-
riai fiird6k szolgaltatasmingségének tsszehasonli-
t6 vizsgalata volt a vendégélmény perspektivajabol,
a mystery shopping médszertan alkalmazasaval. A
kutatds kiindul6pontjat az a felismerés képezte,
hogy az egészségturizmus teriiletén a szolgélta-

zérolag objektiv, infrastruktira-alapt mutatékkal,
és mind nagyobb szerepet kapnak az észlelt, él-
ményalapu tényezok.

A vizsgalat eredményei egyértelmd kiilonbsé-
geket tartak fel a vizsgalt magyar és osztrak fiir-
dok kozott. Az ausztriai létesitmények esetében
a szolgaltatasmindség integralt rendszerként je-
lent meg, ahol az infrastruktura, a higiénia, az in-
forméaciés rendszerek és az érzékszervi élmények
egymast er6sitve jarulnak hozza a pozitiv vendég-
élmény kialakuldsdhoz. A magyarorszagi fiirdék
esetében ezzel szemben a szolgaltatdsmindség in-
kabb szigetszertien, egyes funkcionélis terekhez
kototten érvényesiil, ami az élmény folyamatossa-
ganak megszakadasat eredményezi.

A kutatas egyik legfontosabb megéllapitasa,

P

. hogy a magyarorszagi hivatalos mindsitési rend-
els6 latogatas alkalmaval rombolhatjék a szolgalta- :
. ség kozott nem minden esetben 4ll fenn kozvetlen
. megfelelés. A formdlis tanusitvanyok els6sorban a

szerek és a vendégek altal észlelt szolgaltatasming-

technikai és strukturalis feltételeket értékelik, mig
a vendégélményt dontSen befolyasolé emocionalis,
érzékszervi és interakcids tényezdk jellemzéen hat-
térbe szorulnak. Ez a tény kiilonosen hangsulyossa
valik az egészségturisztikai szolgaltatasok esetében,
ahol a vendégek alapvet6en rekreaciés, regeneracios
céllal veszik igénybe a szolgaltatasokat.

A kutatasi eredmények elméleti jelentdsége a
szolgaltatismindség funkciondlis megkozelité-
se relevancigjanak megerdsitésében rejlik, misze-
rint egy szolgéltatas nydjtdsanak a moédja, milyen-
sége legalabb olyan meghatdroz¢ szerepet jatszik,
mint maga a szolgaltatds lényegi eleme. A ven-
dégélmény alakuldsdban kiemelt szerepet kap az
els6 benyomas, valamint az érzékszervi hatasok
kovetkezetes alkalmazasa, amelyek az egész lato-
gatds sordn keretet adnak a szolgaltatds értelme-
zésének. A kutatas ravilagitott arra is, hogy a higi-
énia nem csupan alapkovetelmény, hanem eré&teljes
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élményformalé tényezo6, ami kozvetlentil befolya-
solja a bizalom, a biztonsagérzet és a visszatérési ! E )
: MICHALKO G. - RATZ T. (2011): Egészségturizmus

hajlandésag alakulésat.

A mystery shopping modszertan alkalmazasa le-

Py

hetdvé tette olyan finom, de meghatarozé mindsé- |
gi kiilonbségek feltarasat, amelyek a hagyomanyos, | MICHALKO G. (2016): Turizmoldgia. Akadémiai
kérdoives vagy onbevallasos modszerekkel rend- :
kiviil nehezen lennének megragadhaték. A moéd-
szer elénye, hogy strukturalt keretek kozott képes
osszekapcsolni a szubjektiv vendégtapasztalatokat !
az Osszehasonlithato, kvantitativ értékeléssel, ezal- :
tal relevans visszacsatolast nyujt a szolgéltatasme-
. PINE, B. J. - GILMORE, J. H. (2011): The Experience

A kutatds eredményei gyakorlati szempontbdl |
is relevansak. A magyarorszagi fiirdék verseny- :
képességének erdsitése nem kizardlag az Gj be- PRINTZ-MARKO E. - ALBERT T. A. (2018):
ruhézéasokon keresztiil val6sithaté meg, hanem a
meglévs infrastruktdra élményalapd Gjragondo- |
lasaval, a vendégut tudatos tervezésével, valamint :
az érzékszervi és higiéniai elemek kovetkezetes

nedzsment szamara.

integralasaval is. Az ausztriai példdk azt mutat-
jak, hogy a magas szolgaltatasmindség fenntarta-
sa hosszutava szemléletet és szervezeti kultarat
igényel, ahol a min6ség nem eseti beavatkozasok,
hanem folyamatos, tudatos mtkodési elvek men-
tén érvényesiil.

Osszességében a tanulmany hozzajarul az
szolgéltatdasminbség-elméleté- :

egészségturizmus

nek empirikus bévitéséhez, és alatamasztja azt a
megkozelitést, amely szerint a vendégélmény-ala-
pu értékelés nélkiilozhetetlen a fiirdék tényleges

attal ramutat a mystery shopping médszer, mint

mindségmenedzsment-eszkoz jelent6ségére, ami
rendszeres alkalmazasa esetén hatékony tdmoga- :
tast nyujt a szolgaltatasok fejlesztéséhez és a fenn- |

tarthaté versenyképesség biztositasdhoz.
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