Fecskepalota — Szép Jelen Alapitvany

A Fecskepalota
vendégeinek elégedettsége
2016-ban

Késziilt a Fecskepalota altal kiadott kérdoiv
segitségével

Készitette: Hegyi Bella




Tartalomjegyzék

LI L o] T[T =4 2= USRS 2
O 2TV 2] o TP 3
2. ElEgedettseg 2016-Dan.... ... i e e e e e e e e e e e e e e braaaaaaaeaaas 4
D Y VT o To 1< ={ o USSPt 4
2.2, ElégedettsEgi MULATOK ....ccccciiee e et e e e e et e e e e bae e e e e nraeeeeanes 6
2.3, Integrdcio az UdUIES @latt ....c..eeeieiiieecciee et ette e s et e e e e ebae e e e e raeeeeeanes 9
2.4, Javaslatok €s DeNYOMASOK ......cceecuiiiiiiiiie e e e e 10
2.5.  Altaldnossdgban @ FECSKEPAlOtArO] ........coiuiuieieiiiieeeieeeeeecee et en s s 12
2.4, ViSSZAtErés €5 @JANIAS .....coeeciuiiiiieiiiie et e et e e e ara e e e e araaeeeanraeeean 14
13. A 2015-6s és 2016-0s vendégkor elégedettségének 6sszehasonlitasa.........coceeeeecveeeiccieeennnns 14
14. [T Lo o T=T 0NV U 16
Tablajegyzék
1. A megkérdezettek érkezési helye, 2016........ccueeiiciiieiiiiiie et e e s sare e e e seaeeeeas 4
R [0} (oY a0 o T 1o Yo F- I R o T £ LT 0 K S 5
3.  Elégedettség 9 KategoOridhan ... e et 6
4. Elégedettség 7 nagy KategoOridban .........coi i 8
LT U T o] Y1 e 2=y S0 9
6. Avendégek kozérzete az UdUIES EleJEN ES VEZEN.........coiicuiieeieieee ettt ettt et e e 10
7. Tényezbk, melyek miatt a vendégek a Fecskepalotat valasztottak idilésik helyszinédil ............ 10
8. Ami alegjobban tetszett a Fecskepalotdban.........coccviiiiiiiie i 11
9. Ami alegkevéshé tetszett a Fecskepalotdban..........ccueeiieiiiie i 11
10. A leggyakoribb jellemzések a Fecskepalotardl.........oovviiiiiiiiiiciee e 12
11, AAlAN0S EIEGEUETISEE ......vveeeieeeeeeee ettt ettt ettt et st se et et e s et et ese e saenans 13
12. Ajanlasi €s VisSZaterési SZANUEK.........ccoccuiiii it e e etre e e e e rae e e e ebreeeeeanes 14
14. Elégedettség 2015-ben €5 2016-DaN ....ccccuviiiiiiiiiiieiiiie e ecree e csree e esree e esree e s sbee e e rae e s s nabae e e e abaeas 15



1. Bevezeto

A 2016-os felmérés sordan 182 vendéget kérdeztink meg a Fecskepalota
elégedettségével kapcsolatban. A kérd6ivek kitoltése 2016.05.12. - 2016.11.04. kozott zajlott

le.

A kérddiv szamos szempont alapjan kozeliti meg az (1) elégedettség vizsgdlatat illetve kérdez
ra (2) javaslatokra, (3) integracidos folyamatokra, a (4) vendégkor megismerésére és a
visszatérési szandékra. A Fecskepalotdban nydjtott szolgdltatdsokra és folyamatokra kiilon

kérdéskor foglalkozik, melyek a kovetkez6ket foglaljdk magukba:

= Az ételek minGsége és mennyisége

= Szobak felszereltsége és tisztasaga

=  Flrd6szobak felszereltsége és tisztasaga

= Avendéglatasban dolgozdé munkatdrsak értékelése
= Az (dilés kozben biztositott programok értékelése
= A Fecskepalotaban vald tdilés értékelése

= A Fecskepalota tisztasaganak értékelése

= A Fecskepalota kisparkjanak értékelése

= Asporteszkdzok értékelése

Ezeket egy 5 pontos skaldn kellett értékelni, ahol az egyes a legrosszabbnak az 6tos pedig

a legjobb értékelésnek felel meg (1 elégtelen, 2 elégséges, 3 kozepes, 4 j6 és 5 jeles).

A kovetkezbkben részletesen megnézziik, hogy milyen eredményeket kaptunk mind a
négy szempontnal. EI6szor megismerkediink, a 2016-os vendégkorrel majd felvazoljuk az
elégedettségre vonatkozé eredményeket, ez utan kdvetkezhet az integracidval kapcsolatos
kérdésiinkre kapott visszajelzések és végezetliil a vendégek altal megfogalmazott javaslatokat
és benyomasokat fogjuk megvizsgalni. Az elemzés legvégén az eredményeket
Osszehasonlitjuk a tavalyi felmérésink eredményeivel és értékeljik a 2016-os

elégedettséget.



2. Elégedettség 2016-ban

2.1. Avendégkor

A kérdéGivet kitolt6k kozil 132 né (73%) és 49 férfi (27 %) volt, ezen személyek
atlagéletkora 51 év.

Az alabbi abran (1) azt tlntettik fel, hogy a valaszadék az orszag melyik részérdl
érkeztek. Lathatjuk, hogy legtdbbjik 22,%-a, Budapest kornyékérdl érkezett, a mdsodik
leggyakoribb kornyék nem mds, mint Budapest 15,%-kal, harmadik helyen pedig 12%-kal,

Tiszantul északi része all.

A megkérdezettek érkezési helye

Nyugat-Magyarorszag
7% Budapest

Balaton kornyéke 15%
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1. A megkérdezettek érkezési helye, 2016

A vizsgalat sordn arra is kivancsiak voltunk, hogy a vendégeink honnan informalédnak

illetve, hogyan jutnak el hozzank?

A megkérdezettek tobbsége az internetet jeldlte meg forrdsdnak (64%), masodik
leggyakoribb informaciéforras az egyéb kategéridban megjeldltek voltak — f6leg munkahely -
(23%), harmadik helyen pedig az ismerdsi ajanlas jelenik meg (13%). Ezeket az eredményeket

a lenti kérdiagramon abrazoltuk (2).




Arra, hogy milyen kozlekedési eszkdzzel érkeztek a vendégek a kovetkezé valaszt kaptuk: ha
leszamitjuk azt az egy személyt, aki vonattal érkezett akkor azt mondtatjuk, hogy 70%-a

autodval és 30%-a busszal kdzelitette meg a Fecskepalotat.

Honnan szerzett tudomast
uduléhazunkrol?

HMédia HInternet W lIsmers ajanlotta ®Egyéb

2. Informdldddsi forrds, 2016




2.2. Elégedettségi mutatok

Mint mar fentebb emlitettiik az idei elégedettséget a vendégek korében kilenc f6

mutatd segitségével hatdroztuk meg. Most lassuk hogyan is vélekedtek a Fecskepalota
vendégei a Fecskepalotdrdl, a szolgaltatasairdl, felszereltségérél és tobbek kozt a

személyzetrdl.

Szazalékos elégedettségi eloszlas Elégtelen Elégséges Kozepes Jo Jeles

a) Az ételek mingsége 0 1.1 1.7 19.3 77.9

mennyisége 0 1.1 2.2 106  86.1

b) Aszoba felszereltsége 0 1.7 10.7 292 584

tisztasaga 0 0.6 2.8 12.8 838

c) Afirdd felszereltsége 0 0 8.8 243  66.9

tisztasaga 0 0 2.8 101 87.1

d) Avendéglatasban dolgozé munkatarsak 0 0 0 2.8 97.2

e) Az tdulés kozben biztositott programok 0 0 0 7.9 92.1
f) Hogyan érzi/érezte magat a

, 0 0 8.2 10.7 81.1

Fecskepalotdban?

g) A tisztasag a Fecskepalotaban 0 0 0.6 10.6  88.8

h) A Fecskepalota kisparkja 0 0 8.2 14.9 76.9

i) A sporteszkozok 0 0 1.1 16.2  82.7

3. Elégedettség 9 kategdriaban

A fenti tdblazatban (4) tlintettik fel mind a kilenc tényez6t és azok értékeléseit. Miel6tt
egyesével felvazolnank az eredményeket, vessiink egy atfogd pillantast ra: egyértelmden
megallapithatjuk, hogy minden kategdria kimagasld eredményeket ért el a jeles
osztdlyzatban. Hét kategoridban egyetlen egy elégtelen vagy elégséges mindsités sem
érkezett. Az elégséges kategdria sem mutatkozik nagy szazalékban, legnagyobb érték az
1,7%. A jo osztalyzat (4) 2,8% és 29,2% kozott mozog, a legjobban pedig a jeles minGsités

domindl 97,2% maximum értékkel.

Az els6 kategdriank az ételek minGségével és mennyiségével vald elégedettség. Itt

l[athatjuk, hogy ezek az itemek alig kaptak negativ értékelést, az elégtelen és az elégséges




valaszok szama 0% illetve 1,1 %. 1,7% kozepesnek itélte a minGséget. 19,3% jonak itélte az
ételek minGségét a tobbi pedig 77,9%-ot a jeles értékelés teszi ki. A mennyiség értékelésnél
csupan 10,6% adott jo értékelést, ugyan is itt is kimagasldan els6k kdz6tt van jeles kategoria

86,1%-kaval.

A szobak felszereltségét és tisztasagat illetéen kicsit mas képet kapunk, ugyanis itt
mar egy nagyon kevés szdzalék ugy érzi, hogy felszereltségben és tisztasdgban csak
elégségesek a szobak, itt a maximum érték 1,7%. A kozepes osztalyzat szazalékai is n6nek
egy kicsit ezért a jeles kategdéria minimuma 58,4%-ra esik. Ennek ellenére a szobak
felszereltsége illetve tisztasaga tobbségben jeles osztalyzatot kapott a kérdGivet kitolték

kozul.

J6jjon a fiird6szobak felszereltsége és tisztasaga. A tablazatban lathatjuk, hogy
24,3% itélte jonak és 66,9% pedig jelesnek a felszereltséggel valo elégedettséget. A
tisztasagot illet6en egyetlen elégtelen vagy elégséges értékelés sem jott, és a kozepes illetve
jo kategoriak is csak 2,8% illetve 10,1%-ban reprezentdlnak mivel a megkérdezettek 87,2%-

ban teljesen meg vannak elégedve a tisztasaggal.

A vendéglatasban dolgozé munkatarsak kaptak a legjobb osztalyzatot, ugyan is 2,8%

mondta azt, hogy jol végzik a munkajukat és 97,2% pedig azt, hogy jelesen.

Az udiilés kozben biztositott programok értékelése a kovetkez6 eredményeket
hozta: 7,9%-t6l kapott j6 és 92,1% jeles osztalyzattal illette a programokkal valo

elégedettségét.

A hogyan érzi/érezte magat a Fecskepalotaban kérdés a kovetkezéképpen
értékelddik: 8,2% kozepesen, 10,7% jol és a vendégek tulnyomé tébbsége, azaz 81,1%-a

nagyon jol érezte magat.

Most a Fecskepalota tisztasaga kovetkezik. Ahogyan a programok értékelése ez a
kérdés sem kapott egyetlen negativ visszajelzést sem. A kozepes értékelés 0,6%-ban, a jo

10,6%-ban és a jeles ismét kimagasldan nagy részben — 88,8%-ban - van jelen.

Az utolso el6tti pontunk a Fecskepalota kisparkjaval valo elégedettség. A valaszok
hasonldan az el6z6kh6z az elégedettség nagy fokat tiikrozik, eloszlasuk a kévetkez6: 8,2 %

kozepes, 14,9% jo és 76,8% jeles.



Végezetiil a Fecskepalota sporteszkozeit illetéen a kovetkezd értékelések érkeztek:

1,1% kozepesnek, 16,2% jonak és 82,7% jelesnek itélte ezeket az eszkdzoket.

Minden esetben megfigyelhettiik, hogy az egyes és kettes osztalyzatok egyaltalan
vagy alig kaptak helyet a minGsités soran, hatarozott eredményt kaptunk eme kérdéskorok
kapcsan, mégpedig az egyértelm( elégedettséget. Ugyan is a valaszok nagy szazaléka a jo6 (4)

és a jeles (5) kozott oszlik meg.

A lentebbi oszlopdiagramon (4) az eddigi kérdéseket tlintettiik fel, igy hogy atlagoltuk a

/////

soroltuk: 1. Elégtelen, elégséges; 2. Kozepes és 3. J9, jeles.

Elégedettség leegyszeriisitve, 2016
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4. Elégedettség 7 nagy kategdriaban

Lathatjuk, hogy a ,,j6, jeles” osztalyzat kimagasl9, itt tikrozédik igazan az elégedettség magas

foka.




2.3. Integracio az udiilés alatt

Ebben a fejezetiinkben azt fogjuk megnézni, hogy a megkérdezettek milyen tarsasagban
toltotték udiilésiiket, illetve hogy hogyan érezték magukat elején és végén.
Az els6 diagramunk (5) azt szemlélteti, hogy ki kivel toltotte idiilését. Lathatjuk, hogy harom
nagy kozeg kulonidl el: hdazastars, élettars; szervezett csoport és csaldd. A tobbi par

szazalékot az egyéb, baratokkal és egyedil kategodria teszi ki.

Kivel toltotte mostani lidiilését?

7%

i Egyedul

H Hazastarssal, élettarssal
M Csaladdal

H Bardtokkal

M Szervezett csoporttal

M Egyéb

3%

5. Udiilési kézeg

A lentebbi oszlopdiagram (6) segitségével szemléltettik, azt hogy ki hogyan jellemezte
kozérzetét az ldilés elején és végén. Ezt az dllapotot a lent feltlintetett 6t sz6 egyikével
kellett meghatdrozni: tartézkodd, érdekl6dé, elfogadd, oldott és baratsagos. Az elején még
igen nagy szamban jelen van az els6 négy kategdria, de ennek ellenére a valaszaddk koziil
elég sokan érezték baratsagosnak a helyet mar az dilés elején. Az Udilés végén pedig azt
vehetjik észre, hogy a vendégek 80%-a mar teljesen beilleszkedett a kornyezetbe és jol érzi

magat.



Hogyan érezte magat az uidiilés kozben?
baratsagos
oldott
elfogadd
érdekl6dé
tartozkodo
O,IO 1(;,0 20,0 30,0 40,0 50,0 60,0 70,0 80,0 90,0
HElején HVégén

6. Avendégek kbzérzete az lidiilés elején és végén

2.4. Javaslatok és benyomasok

Elérkeztlink ahhoz a fejezethez ahol azt vizsgdljuk meg, hogy miért valasztottdk az
emberek a Fecskepalotat. Erre a kérdésiinkre a beérkezett valaszokat rendszereztiik és
kialakitottuk a f6 kategoridkat, lassuk is ezeket. Hat f6 ok rajzolédott ki az tdil6haz

valasztasa mellett, ezek a kovetez6k (7):

Akadalymentes

Kellemes kornyezet Programok

Erzsébet Program
ajanlasa

Még nem jart itt

7. Tényezb6k, melyek miatt a vendégek a Fecskepalotdt vdlasztottdk (diilésiik helyszinéiil
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Hasonld képen eljdrva megvizsgaltuk, hogy mi tetszett a legjobban és mi tetszett a
legkevésbé a Fecskepalotaban. Az elsé dbran (8), a legjobb dolognak tituldlt kategdriak

vannak.

A dolgozdk
Programok vendégszeretete,
torodés

Kispark,
tornaszoba

Hangulat

e Csaladias Minden
e Csendes

e Nyugodt

8. Ami a legjobban tetszett a Fecskepalotdban

A kovetkez6 abran (9) pedig a legkevésbé kedvelt dolgok sorolédtak fel. Az egyik

legnagyobb gondot a flirdGszoba véltotta ki.

FlirdGszoba
felszereltsége, Térerd hianya
elhelyezkedése

Hangszigetelés a
szobakban

Légkondicionald
hidnya

Emeletes agy

9. Ami a legkevésbé tetszett a Fecskepalotdban
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Végezetiil pedig ezt az alfejezet azzal zarjuk, hogy megnézziik, hogy milyen valtoztatasi
és fejlesztési javaslatokat soroltak fel a megkérdezettek:

1. Jobbinternet és televizié a szobakba

2. Aflrd6szobakat illet6en: felszereltség és a szobakhoz valé csatolds

3. Aszobak nagyobbitasa és felszereltségének bdvitése illetve h(itése

4. Medence

5. Felszereltebb jatszotér, hinta
Most kovetkezzen egy madsik alfejezet, amelyben a vendégek altaldnosan jellemzik a

Fecskepalotat.

2.5. Altalanossagban a Fecskepalotarol

A vizsgalat soran megkértik a vendégeket, hogy egy széval jellemezzék a Fecskepalotat,
ezeket a szavakat kategorizaltuk és a lenti kép segitségével dbrazoltuk (10). Lathatjuk, hogy
csupa pozitiv jellemzével lattdk el az Gdialéhazat, mint példaul: nyugodt, csendes, csaladias

stb.

Otthonos

A\*

Csaladias

10. A leggyakoribb jellemzések a Fecskepalotdrdl
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Tovabba arra is megkértiik a vendégeket, hogy altalanossagban értékeljék a Fecskepalota
mUkodését egy egytdl otig terjed6 skalan, ahol az egyes a legkisebb és az 6tds a legnagyobb
értékelés. A vdlaszok eloszlasat az alabbi dbran (11) tlntettik fel: a szdamok magukért
beszélne, hisz a vdlaszaddk 64%-a nagyon és 34%-a teljesen meg van elégedve a

Fecskepalotdval, csupan nagyon kis szazalék adott ennél gyengébb osztalyzatot.

Altaldban mennyire elégedett a
Fecskepalotaval?

1% 1%

B Nem vagyok megelégedve

Semleges

= Meg vagyok elégedve

B Nagyon meg vagyok
elégedve

11. Altalénos elégedettség
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2.4. Visszatérés és ajanlas

Ebben, alfejezetben a visszatérési és ajanlasi szandékot vizsgdltuk meg. A valaszok
megoszlasat egy oszlopdiagram segitésével abrazoltuk (12), melyen jol latszik, hogy az

esetek 96%-ban a vendégek visszatérnének és ajanlandk ismer6seiknek a Fecskepalotat.

96% 98%

4% 0/
A —
| Igen | Nem | | Igen Nem |
| Visszatérne a Fecskepalotaba? | Ajanland ismerGseinek? |

12. Ajanldsi és visszatérési szandék

13. A 2015-6s és 2016-0s vendégkor elégedettségének
o0sszehasonlitasa

Ebben a fejezetben felhaszndlva a tavalyi elemzést Gsszehasonlitjuk az elégedettséget
2015 és 2016 kozott. Az atlathatdsag kedvéért lenti tdblazatban (14) 6sszevontuk az
eredményeket, melyeket szazalékos eloszlasban tlintettlink fel. Azon kategdridkat

hasonlitottuk 6ssze melyek kozosek az elemzésekben.

Akkor beszélhetlink megnovekedett elégedettségrél, ha az egyes és kettes osztdlyzat
valaszainak aranya csokkent, illetve ha megndétt a kdzepes, jo és jeles. Lassuk, mit mondanak
az eredmények. Ha végigfutunk, az utolsé két oszlopon lathatjuk, hogy két kategdrianal
stagnalas és a tobbi kategdridknal par szazaléknyi vagy tizednyi csdkkenés kovetkezett be a

tavalyihoz képest.
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Az elégetlen és elégséges mindGsitésnél a szobak és fiirdGszobak esetében csokkent par
tizeddel az arany, de a jo és jeles kategdriaban ugy szintén. Az ételekkel valé elégedettség
novekedést mutat, csokken az elégtelen és elégséges és a kbzepes osztalyzat is megnétt, de
csokkent a jo és jeles kategodria. A vendéglaté munkatarsakkal valé elégedettség maradt

100%-on, a programokkal val6 elégedettség pedig ugyan olyan maradt.

Szazalékos értékelés Elégtelen, elégséges kozepes Jo, jeles

% 2015 2016 2015 2016 2015 2016
Szobak 1,4 1,2 6 6,7 92,6 92,1
Filirdészobak 0,8 0,0 2,5 58 96,7 94,2
Etelek 0 1 1,2 2 98,8 97
Vendéglaté munkatarsak 0 0 0 0 100 100
Programok 0 0 0,4 0,4 99,6 99,6

14. Elégedettség 2015-ben és 2016-ban
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14. Eredmények

A tavalyi elemzéshez viszonyitva idén is kivalé eredményeket kapott a Fecskepalota
elégedettségére vonatkozéan. A vdlaszok olyan nagymértékben oszlanak meg az

értékelési jegyek kozott, hogy szép letisztult képet kaphattunk a vendégek véleményérdél.

A tavalyihoz hasonldan javitottunk az elégtelen és elégséges kategoriak értékén a kozos
kategdridkon belll. A szobadk és flird6szobakra vonatkozo attitlidokben kevesebbszer
jelenik meg az elégtelen és elégséges minGsités. Az atlagot illetéen pedig 2014-ben
95,6%-0s elégedettség volt a j6 és jeles kategdridk alapjan, 2015-ben 97,5%-és idén pedig
a 96,58%-os elégedettséget szamoltunk atlagban. Ha kiszdmoljuk a 2014 és 2015
elégedettségi mutatdjanak atlagat, akkor hdrom szdzados kilonbséggel az idei j6 és jeles
kategdriak eredményét kapjuk, vagyis 96,55%. Tehdt az idei év eredményei szinte

megegyeznek a 2014 és 2015-06s év atlagdval.

De beszéljink a legmagasabb értékrSl is: idén is egy kérdésre (vendéglato
munkatarsakkal valé elégedettség) csak pozitiv valaszok érkeztek ezzel elérve a

legmagasabb szintet a 100%-ot.

A felsorolt szamok alapjan tehat egy ismét elégedett vendégkort tudhat maganak a

Fecskepalota, megtartva az amugy is magas elégedettségi mutatait.
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